RELATORIO DO INQUERITO SOBRE O GRAU DE
SATISFACAO EM RELACAO AOS SERVICOS
PRESTADOS PELA DIRECCAO DOS SERVICOS DE
TURISMO 2020



Sumario do Plano de Inquérito

Finalidade do Inquérito:

Periodo do Inquérito:

Objecto do Inquérito:

Destinatario do Inquérito:

Método do Inquérito:

Através do conhecimento geral do grau de satisfagao dos utentes face
aos servigos prestados pela Direcgao dos Servigos de Turismo (DST),
proceder a revisdo da qualidade e ao aprimoramento continuo dos
mesmos.

O presente inquérito 2020 foi realizado entre 3 de Agosto e 31 de
Outubro de 2020.

Servigcos ao publico disponibilizados pela DST, nomeadamente servigos
de consulta de informagbes turisticas, licenciamento e relacionados,
arrendamento de instalagbes, pedido de apoio financeiro para
actividades, pesquisa de informacbes das estatisticas de turismo e
admissao de sugestdes e reclamagdes submetidas pelos agentes do
sector turistico, entre outros.

Residentes, turistas e representantes das instituicbes de Macau. O
presente inquérito recolheu na totalidade 1.151 questionarios validos.

O presente inquérito foi conduzido sob forma de questionario, realizado
através de entrevistas presenciais, sendo esse o método principal para
recolha de opinides dos utentes de servigos prestados, auxiliado por
formularios online, formularios enviados por correspondéncia e
entrevistas telefénicas.



Grau de satisfacao dos servicos

Grau de satisfacao dos servigos gerais

Factores do 2020
. - Média do graude  Valor médio do
inquérito . = .
satisfagao item
Iniciativa 4,12
Servigo dos Grau de profissionalizagéo 417 4,13
trabalhadores Apresentacio e aparéncia ’ 4,19
Atitude dos servigos 4,22
) Grau de acessibilidade 410
Ambiente Grau de conforto 4,12 4,14
Equipamentos de Hardware 4,02
Clareza das indicagdes 4,01
Instalagbes de apoio| Equipamentos e infraestruturas comuns 4,04 4,00
Medidas de apoio 4,00
Seguranga 4,19
Fluidez do processo 4,14
) Eficacia do servigo 4,14
Procedimentos Resultado dos servigos 414 4,15
Equidade 4,14
Suficiéncia 4,03
_ Facilidade de acesso a informag&o 3,99
Infgrmagao dos Precisdo da informag&o obtida 4,05 4,04
servigos prestados - - -
Relevancia da informag&o obtida 4,03
Confidencialidade 4,16
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4,08
Clareza dos indicadores da Carta de 4,07
. . Qualidade
(Garantias de Servig Grau de satisfagdo com os indicadores da 4,07 4,09
Carta de Qualidade
Canais de comunicagdo de sugestdes 4,02
Adequacao dos Servigos Electronicos 3,95
Acessibilidade dos Servigos Electrénicos 3,97
Serviggs Seguranga dos Servigos Electronicos 394 3,94
Electronicos Suficiéncia dos Servicos Electrénicos ’ 3,95
Suficiéncia dos Canais de Comunicagdo 3,90
dos Servicos Electrénicos
Informacéo relativa Suficiéncia 396 3,97
ao desempenho Canais de Publicagdo de Informagao ’ 3,95
Integraf;ao de Grau de satisfagéo do servigo global 3,96 3,96
servigos
Grau de satisfagao do servico global 4,11 4,11

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados séo assinalados a verde. O factor e os dois itens do
inquérito com valores mais baixos s&o assinalados a vermelho.

O grau global de satisfagdo dos utentes face a servicos prestados pela DST é de 4,11 valores. A
excepgao de “Servigos Electronicos”, “Informagdo do Desempenho” e “Integragdo dos Servigos”,
todos os restantes factores de avaliagao estabelecidos obtiveram uma média de grau de satisfacao
superior a 4 valores, o que demonstra o grau de satisfagado positivo dos entrevistados a nivel global
em relagéo aos servigos prestados pela DST. Os valores do grau de satisfagdo obtidos por todos
os factores do inquérito, sob ordem decrescente, sdo os seguintes: Servigos dos Trabalhadores —
4,17 valores; Formalidades do Processo — 4,14 valores; Ambiente — 4,12 valores; Garantia dos
Servigos — 4,07 valores; Informagdo dos Servicos Prestados — 4,05 valores; Instalagbes
Complementares — 4,04 valores; Informagdo do Desempenho — 3,96 valores, Integracdo dos
Servigos — 3,96 valores; e Servigos Electronicos — 3,94 valores. Na avaliagdo em diferentes
categorias, os itens “Seguranca do Estabelecimento”, “Aparéncia” e “Atitude” dos trabalhadores
obtiveram os valores mais elevados, 4,19, 4,19 e 4,22, respectivamente, enquanto a “Seguranca
dos Servigos Electronicos” e “Suficiéncia dos Meios de Comunicagédo dos Servigos Electrénicos”
obtiveram os valores mais baixos, 3,94 e 3,90, respectivamente.



Grau de satisfacao (Servicos publicos gerais)

Factores do = Ay =
inquérito Média .do grau de Valor_medlo do
satisfagao item
Servigo dos Iniciativa 4,07
trabalhadores Grau de profissionalizagao 412 4,08
Apresentagao e aparéncia ’ 4,16
Atitude dos servicos 4,18
Ambiente Grau de acessibilidade 12 41
Grau de conforto 4, 4,12
Instalacdes de apoio Equipamentos de Hardware 4,05
Clareza das indicacdes 4,03
Equipamentos e infraestruturas comuns 4,06 4,02
Medidas de apoio 4,02
Seguranga 4,17
Procedimentos Fluidez do processo 4,13
Eficacia do servigo 414 4,14
Resultado dos servigos ’ 4,16
Equidade 4,13
Suficiéncia 4,04
_ Facilidade de acesso a informacéo 4,03
Infgrmagao dos Precisao da informagao obtida 4,08 4,07
servigos prestados
Relevancia da informagao obtida 4,08
Confidencialidade 4,16
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4,06
Clareza dos indicadores da Carta de 4,08
Garantias de Qualidade 407
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores da ’ 4,09
Carta de Qualidade
Canais de comunicagéo de sugestdes 4,04
Adequagao dos Servigos Electronicos 4,05
Acessibilidade dos Servigos Electrénicos 4,17
Servicos Seguranca dos Servigos Electronicos 400 3,97
Electronicos Suficiéncia dos Servicos Electrénicos ’ 3,93
Suficiéncia dos Canais de Comunicagao 3,86
dos Servigos Electrénicos
Informagéo relativa Suficiéncia 4.00 4,01
ao desempenho Canais de Publicagéo de Informagéo ' 3,99
Integra.gao de Grau de satisfagao do servigo global - -
servicos
Grau de satisfagédo do servigo global 4.1 4.1

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados sdo assinalados a verde. O factor e os dois itens do
inquérito com valores mais baixos s&o assinalados a vermelho.



Grau de satisfacao (Servicos publicos no ambito de fiscalizagao, aprovacao e
aplicacao da lei)

Factores do 2020
R et Média do grau de Valor médio do
inquérito . = .
satisfagao item
Servigo dos Iniciativa 4,20
trabalhadores Grau de profissionalizagao 4,18
= — 4,22
Apresentagio e aparéncia 4,23
Atitude dos servigos 4,25
Ambiente Grau de acessibilidade 412 4,08
Grau de conforto ’ 4,16
Instalagdes de Equipamentos de Hardware 3,97
apoio Clareza das indicagbes 3,96
Equipamentos e infraestruturas comuns 4,02 3,97
Medidas de apoio 3,97
Seguranga 4,22
Procedimentos Fluidez do processo 4,20
Eficacia do servigo 418 4,19
Resultado dos servigos ’ 417
Equidade 4,16
Suficiéncia 4,03
Informagéo dos Facilidade de acesso a informagéo 3,93
servigos Precisdo da informagéo obtida 4,01 3,97
prestados Relevancia da informagao obtida 3,95
Confidencialidade 4,15
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.1
Clareza dos indicadores da Carta de
. ! 4,07
Garantias de Qualidade
. — — 4,07
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores 410
da Carta de Qualidade ’
Canais de comunicagdo de sugestbes 4,00
Adequagao dos Servigos Electronicos 3,90
Acessibilidade dos Servigos 3.91
. Electronicos ’
EISetl'VJggs Seguranga dos Servigos Electronicos 3,92 3,91
ectronicos Suficiéncia dos Servigos Electronicos 3,96
Suficiéncia dos Canais de Comunicagéo
. . 3,90
dos Servigos Electrénicos
Informagéo Suficiéncia 3,90
relativa ao Canais de Publicagéo de Informagéo 3.89 3,87
desempenho
Integragao de Grau de satisfagéo do servigo global 3,96 3,96
servigos
Grau de satisfacéo do servico global 4,12 4,12

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados séo assinalados a verde. O factor e os dois itens do
inquérito com valores mais baixos s&o assinalados a vermelho.



Grau de satisfacao (Servigos publicos no ambito de ac¢ao social)

Factores do — 2020 oa
. o Média do grau de ‘ Valor médio do
inquérito . = .

satisfagao item

Servigo dos Iniciativa 418

trabalhadores Grau de profissionalizagéo 424 4,19

Apresentacao e aparéncia ’ 4,43#
Atitude dos servigos 4,36
Ambiente Grau de acessibilidade 4338 4,36#
Grau de conforto ’ 4,29#
Instalagdes de Equipamentos de Hardware 4,29#%#
apoio Clareza das indicagoes 4,29#%#
Equipamentos e infraestruturas comuns 4,31# 4,29%
Medidas de apoio 4,25#
Seguranga 4,434#
Procedimentos Fluidez do processo 3,94
Eficacia do servigo 402 3,96
Resultado dos servigos ’ 4,02
Equidade 4,14
Suficiéncia 3,98
Informac&o dos Facilidade de acesso a informagdo 3,95
servigos Precisdo da informagéo obtida 4,07 4,11
prestados Relevancia da informagao obtida 4,10
Confidencialidade 4,21
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4,03
Clareza dos indicadores da Carta de 4,03
Garantias de Qualidade 404
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores ’ 4,03
da Carta de Qualidade
Canais de comunicagado de sugestbes 4,05
Adequagao dos Servigos Electrénicos 4,18#
Acessibilidade dos Servigos 3,95#
Servi Electrénicos
EIeStrr\gf]?cSos Seguranga dos Servigos Electronicos 4,00 4,10#
Suficiéncia dos Servigos Electronicos 3,98
Suficiéncia dos Canais de 4,02
Comunicagao dos Servigos Electrénicos
Informag&o Suficiéncia 3,99
relativa ao Canais de Publicagéo de Informagéo 4,00 4,01
desempenho

Integra.(;ao de Grau de satisfagao do servigo global - -

servicos
Grau de satisfagéo do servico global 4,00 4,00

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados sdo assinalados a verde. O factor e os dois itens do
inquérito com valores mais baixos s&o assinalados a vermelho.
# Dada a insuficiéncia do valor base (<30), os dados destinam-se a efeitos de referéncia.



Grafico de Andlise do Grau Global de Satisfacdao dos Utentes de Servicos (em
comparagao com o resultado de 2019)

2020 2019 a0 2076
F?ﬁtﬁgistgo Itens Média do Valor Média do Valor Factores
q grau de médio ltens grau de médio do do Itens
satisfagdo | do item satisfagéo item inquérito
Iniciativa 4,12 Iniciativa 4,16 -0,04
Grau de Grau de
Servigo dos | profissionalizagéo 41 4,13 profissionalizagado 422 4,21 00 -0,08
trabalhadores |Apresentagéo e A7 419 |- ’ _ -0,05 R
aparéncia ’
Atitude dos servigos 4,22 Atitude dos servigos 4,28 -0,06
; Grau de acessibilidade 410 |- ) - } -
Ambiente Grau de conforto 412 4,14 Grau de conforto 4,19 -0,05
Equipamentos de 402 |- _ _
Hardware ’
Instalacses d Clareza das indicagdes 4,01 - - -
nstalagoes de "Equipamentos e 4,04 Disposicao das - -
apolio infraestruturas comuns 4,00 instalagbes 4,02 -0,02
Medidas de apoio 4,00 - - -
Seguranga 4,19 - - -
Fluidez do processo 4,14 - - -
. Eficacia do servigo 4,14 - - -
Procedimentos Resultado dos Servigos 4,14 Z15 - 4,18 - -0,04 -
Equidade 4,14 Imparcialidade 417 -0,03
Suficiéncia 4,03 - - -
Facilidade de acesso a 399 |- _ ~
Informacgéo inforr_nggéo - = ‘ =
dos servigos | Precisdo dainformagao 4 o5 4,04 |Exactiddo da 4,09 412 -0,04 -0,08
restados — g0
P Relevancia da 403 |- _ _
informacao obtida ’
Confidencialidade 4,16 - - -
Abrangéncia da Carta 408 |- _ _
de Qualidade ’
Clareza dos
indicadores da Carta a07 | Clareza dos 4,00 +0,07
Garantias de de Qualidade
: Grau de satisfagao 4,07 ) = 3,98 +0,09
Senvigo | com os indicadores da 4,09 |Crau de satisfaggo dos 4,03 +0,06
Carta de Qualidade indicadores
Canais de
comunicagéo de 4,02 - - -
sugestdes
Adequagao dos 305 |- _ ~
Servigos Electrénicos ’
S Acessibilidade dos
ég?vsisg)é“glaedc?rggiscos 3,97 servigos electronicos 4,03 -0,06
¢ disponibilizados
Seguranca dos
Servigos Servigos Electrénicos 394 394 |- 396 j 002 B
Electrénicos ’ Grau de suficiéncia ’ ’
Suficiéncia dos dos servigos
Servigos Electrénicos 3.95 electrénicos 3.85 +0,10
disponibilizados
Suficiéncia dos Canais
de Comunicagao dos 3,90 - - -
Servigos Electrénicos
Informag&o | Suficiéncia 3,97 - - -
relativa ao [ Canais de Publicaco 3,96 395 |- - i - i
desempenho | de Informacéo ’
Integracao de | Grau de satisfagdo do
servigos servico global 3.96 396 |- B } j 3
. = . Grau de satisfagao
Grau de satisfagao do servigo global 4,11 4,11 geral do servico 4,11 4,11 0,00 0,00




Consideracoes Finais e Sugestoes de Aperfeicoamento

Em 2020, o grau global de satisfagdo dos utentes face aos servigos prestados pela DST é
de 4,11 valores, mantendo o nivel do ano 2019. Este resultado demonstra o grau de
satisfagcao positivo dos utentes a nivel geral sobre os servigos da DST. Entre os factores
do inquérito estabelecidos para avaliacdo, todos obtiveram um valor equivalente ou
superior a 4, a excepg¢ao de “Servigos Electronicos”, “Informacdo do Desempenho” e
“Integragao dos Servigos”, tendo os “Servigos dos Trabalhadores” obtido a avaliagao mais

elevada, com 4,17 valores, e os “Servigos Electronicos” a mais baixa, com 3,94 valores.

Em comparagdo com os resultados obtidos no ano 2019, em 2020, os utentes dos servigos
mostraram um maior grau de satisfagao no que se refere ao factor “Garantia dos Servigos”.
No sentido oposto, os utentes revelaram um menor grau de satisfagdo perante o factor
“Servigos dos Trabalhadores” e os respectivos itens, nomeadamente “Iniciativa Prépria”,
“Grau de Profissionalizacao” e “Atitude”.

O resultado do presente inquérito propde o desenvolvimento prioritario de trabalhos de
melhoramento em relagdo aos seguintes aspectos:

1. Promocao e Aplicacao de Servigos Electrénicos

Em articulagdo com os diplomas legais relativos a “Governacéao electrénica”, a DST
deve proceder a transferéncia de mais processos comuns e normalizados para a
plataforma digital, a fim de reduzir a frequéncia e o tempo despendido pelos utentes
em deslocagdes presenciais a locais de servigo. De acordo com os resultados deste
inquérito, os utentes demonstram um determinado nivel de conhecimento sobre os
servicos electronicos, porém, o indice de utilizacdo é bastante diferente e reduzido.
Para cativar a adesao dos utentes, a DST deve adoptar uma posi¢cao mais activa na
promocao dos servigos electronicos, através de videos de curta duragcao que
apresentem a forma de utilizacdo da plataforma de servigos, destacando as suas
vantagens, caracterizadas por conveniéncia, facilidade de uso e economia de tempo.
Além disso, a DST também pode disponibilizar a ligagcao do formulario de recolha de
opinides na plataforma de servigos, de modo a facilitar a submissao de opinides por
parte dos utentes e, consequentemente, contribuir para o aperfeicoamento continuo
da plataforma pela DST.



2.

Reforgo na divulgacao das informagoes sobre os servigos prestados

Face a baixa avaliagéo obtida no factor “Informagao do Desempenho” (3,96 valores),
a DST deve reforgar o nivel de comunicagdo com os utentes, através de adopcéo de
medidas como a confirmagao, via notificagéo, do inicio e fim de servigo; apresentagéo
clara do conteudo no que consiste aos servicos prestados; e indicacdo da data de
conclusao prevista e da data de conclusdo concreta. Estas acgdes, por um lado,
permitem aos utentes desenvolver expectativas realistas sobre os servigos solicitados,
por outro lado, realgam o sentido cumpridor da DST perante garantias propostas nos
servicos. Em caso de incapacidade na conclusdo do servigo conforme a carta de
qualidade, os elementos responsaveis da DST devem entrar em contacto com os
utentes, para esclarecer e fazer com que estes compreendam a situagao, de modo a
reduzir o impacto de casos singulares no grau de satisfagao dos servigcos em geral.

Prestacao da atencdo as necessidades dos utentes de servigos publicos no
ambito da accgao social

Os utentes de servigos publicos no ambito da accao social sdo, na sua maioria,
pessoas idosas, com grau basico de habilitacdo escolar. Nesse sentido, os
funcionarios tém de disponibilizar mais informacdes, de modo a evitar multiplas
deslocagdes presenciais para tratamento de formalidades. Os funcionarios devem
igualmente atender os utentes pacientemente e comunicar atempadamente o estado
do servico solicitado aos utentes.

Em suma, o nivel de servigo prestado pelos funcionarios da DST e o ambiente de servigo

tém sido aspectos onde a avaliacdo tem sido bastante positiva. A fim de fomentar

continuamente o grau de satisfagao dos utentes de servigos, a DST deve aperfeicoar mais

0s servigos electronicos disponibilizados em conformidade com as necessidades cada vez

mais exigentes dos utentes, assim como deve reforcar a frequéncia e as formas de

divulgacao de informacdes, em prol da intensificacdo da comunicagdo com o publico.
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