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Situacao geral sobre as sugestoes, queixas e reclamacoes
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Direccio dos Servicos de Turismo

recebidas em 2023

Categoria Sugestdes Queixas Reclamacgoes
Procedimento de Servicos 2021 | 2022 | 2023 | 2021 | 2022 | 2023 | 2021 | 2022 | 2023

Servico prestado pelos trabalhadores - 1 1 4 14 13 - - -
Ambiente e Instalagdes Complementares - - 1 - - 4 - - -
Procedimentos e formalidades - 1 1 - - 1 - - -
Informagdes dos servigos 1 1 1 1 1 - - - -
Garantias do servigo - - - - - - - - -
Servigos electronicos 1 4 - - - - - - -
Informagdes sobre o desempenho - - - - - - - - -
Integragdo de servigos - - - 2 - - - - -
Outros - - - 1 1 - - -

Total 2 7 7 7 16 19 - - -

Categoria Sugestoes Queixas Reclamacgoes
Funcio de Fiscalizacio 2021 | 2022 | 2023 | 2021 | 2022 | 2023 | 2021 | 2022 | 2023

Saude publica 1 - 1 - 22 42 - - -
Ambiente e meteorologia - - - - 49 65 - - -
Finangas publicas - - - - - - - - -
Actividades comercial e industrial 1 3 - 3 233 375 - - -
Politicas financeira e monetaria - - - - - - - - -
Seguranca - - - - - 2 - - -
Seguranga publica - - - - 1 2 - - -
Administragao publica - - - - 1 - - - -
Assuntos juridico e notarial - - - - - - - - -
Seguranga social, servigos e beneficios - - - - - - - - -
Educac@o e formagéo - - - - - 2 - - -
Saude e higiene - - - - - - - - -
Arte cultural e turismo 7 5 11 9 5 235 - - -
Recreagdo e desporto - - - - - - - - -
Transportes e vias publicas - - - - 1 33 - - -
Comunicacao - - - - - - - - -
Infraestrutura urbana - - - - - - - - -
Habitagao - - - - - - - - -
Obras - - - - 6 5 - - -
Outros - - - - 55 282 - - -

Total 9 8 12 12 373 | 1043 - - -
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Perfil dos resultados do processamento:

O namero total de queixas recebidas por estes Servigos foram no total de 1, 062 casos: em
que, 19 dos quais foram da categoria de “Procedimento de Servicos”, e 1,043 casos da
categoria de “Funcéo de Fiscalizacdo™:

<~ Dentro dos 19 casos da categoria de “Procedimento de Servicos”, 13 eram do “Servigo
prestado pelos trabalhadores”, 4 do “Ambiente e Instalacdes Complementares”, 1 de
“Procedimentos e formalidades” e 1 de “Outros”;

< Além disso, de entre os 1,043 casos que pertencem a categoria de “Funcdo de
Fiscalizacio”, dos quais 42 séo de “Saude publica”, 65 de “Ambiente e meteorologia”,
375 de “Actividades comerciais e industriais”, 2 de “Seguranga, 2 de “Seguranga
publica”, 2 de “Educagdo e formacgdo”, 235 de “Arte Cultural ¢ Turismo”, 33 de
“Transportes e vias publicas”, 5 de “Obras” e 282 de “Outros”.
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De entre os 1,081 assuntos recebidos por esta Direccdo de Servicos em 2023, foram
definidas 19 medidas de acompanhamento, com o seguinte contetdo:

Medidas de acompanhamento dos assuntos recebidos em 2023

Desempen c/;

Unidades . |
; Medidas de acompanhamento Concluido
envolvidas P ﬁncompleto)
DAF 1. Encontram-se as seguintes as medidas de aperfeicoamento do | Concluido

sistema da central telefonica:

1.1.Encurtar o tempo para emitir 0 aviso de voz: E apurado que o
telefonista se encontra ocupado nesse periodo e para fins de
aperfeicoamento, quando o telefonista esta ocupado, o tempo de
espera do publico para aguardar o atendimento do telefonista passa
de 20 segundos para 8 segundos, seguido com um aviso de voz a
informar que a linha se encontra ocupada, possibilitando ao
publico optar por se ainda pretende aguardar ou continuar com o
servigo da gravacao de mensagem.

1.2.Criacdo de aviso sonoro para gravacdo de mensagem: Apds a
escolha do servico da gravacdo de mensagem, O sistema ira
acrescentar o som “bipe”, a fim de informar os cidadaos que se
encontram na fase da gravacéo.

1.3.Elevar o nimero das linhas de atendimento dos telefones: Tendo
em conta que 0 n.©28315566 do sistema da central telefonica s
pode atender ao mesmo tempo 4 cidad&os, pelo que se procedeu
junto do operador de telecomunicagcdo ao aumento de mais 2
extensdes para o0 sistema da central telefénica, de momento
incluindo o ndmero de telefone 28513355, a0 mesmo tempo,
permite no maximo 10 linhas efectuadas através dos 2 nimeros de
telefone para serem transferidas ao sistema da central telefonica,
evitando assim situacfes em que o publico ndo consegue telefonar
para estes Servigos.

2. Medidas a serem tomadas de forma a aperfeicoar o servico do
pessoal de atendimento: o pessoal de atendimento do 12.°andar do
Edificio “Hot Line” devem observar o principio de
profissionalismo, mostrar a sua iniciativa, ser amigavel e paciente
aquando da prestacéo de servicos ao publico, devendo ainda ouvir
com sinceridade e paciéncias as questdes e opinides levantadas
pelo publico, bem como deve ter iniciativa nas prestaches de
informacBes claras e certas. Na altura da comunicacdo com o
publico deve ficar de pé e durante o periodo de trabalho deve estar
sentada de uma forma correcta.

3. Exigéncias rigorosas a serem observadas pelos motoristas: Cumprir
rigorosamente as regras de transito rodoviario de Macau e como
trabalhadores de servicos publicos deve sempre ser cortés e
atencioso na altura da conducéo.
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Medidas de acompanhamento dos assuntos recebidos em 2023

: ] Desempenho
elrJ“r)cl)(iI\a}?ldegs Medidas de acompanhamento ﬁConcIuldto )/
ncompleto
DPT 4. As empresas adjudicadas de servigos refor¢aro a formacdo do seu | Concluido
pessoal e aprenderao através da experiéncia adquirida.
5. Esta Direccdo de Servicos continuara a analisar a qualidade do
servigo com as entidades adjudicadas de servigos, para reforcar a
formacdo do pessoal e cumprir as responsabilidades sociais, e
alertar ainda ao seu pessoal de primeira linha a atitude de trabalho
esperada.
DPTE 6. Reforcar a formac&o do pessoal da linha da frente do Museu do | Concluido

Grande Prémio de Macau em procedimentos de operacdo do
servigo e de atendimento, e rever a atitude de servigco do pessoal.

7. As opinides dos visitantes relativa ao acréscimo de mais
experiéncias de jogo para criangas ho Museu do Grande Prémio de
Macau foram registadas para referéncia no planeamento futuro das
instalacOes.

8. As opinides do publico relativa as reclamacbes sobre o ruido
causado pelo evento "2023 Iluminar Macau”, foi tratado
imediatamente e apresentada a resposta ao Gabinete de Protecéo
Ambiental.

9. As opinides do publico relativa a candidatura do Museu do Grande
Prémio de Macau aincluséo no Patrimonio Cultural Mundial foram
registadas para futura estratégia de desenvolvimento a longo prazo.

10. A opinido do publico relativa a isengdo de bilhete de entrada ao
Museu do Grande Prémio de Macau para pessoas com idade igual
ou superior a 60 anos e criangas com menos de 1 metro de altura foi
registada para futura revisdo do modelo de cobranca.

11. Os organizadores do evento foram obrigados a fazer o planeamento
e organizacdo do evento, prestando atencdo ao ambiente em geral
e a coordenacdo ambiental e a manter comunicacdo com 0s
comerciantes na area circundante.

12.Tendo em conta o impacto da iluminagdo prejudica a visao do
publico durante a realizacao dos espectaculos de fogo-de-artificio
ao longo dos “Ocean Gardens”, o Instituto para os Assuntos
Municipais (IAM) foi contactado para coordenar a iluminacao,
desligando as luzes durante a realizacao dos espectaculos.

13.Caso devido as condigdes meteoroldgicas que possam causar o
evento a ser adiado/cancelado, esta Direccdo de Servigos,
procederd, o mais rapidamente possivel, uma avaliagdo abragente
com vdrios departamentos envolvidos para tomar uma decisdo e
divulgar as informagdes relevantes ao publico.
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Medidas de acompanhamento dos assuntos recebidos em 2023
Unidades eseraﬂei?o?

Con

Medidas de acompanhamento
ncompleto)

envolvidas

DPTE 14. As opinides do publico relativa as reclamagdes sobre os erros de | Concluido
informacdo na plataforma oficial da promocdo do evento, as
informacdes foram imediatamente corrigidas pelo organizador do
evento, foram ainda cuidadosamente verificada o conteudo de
todas as publicacbes para evitar a repeticdo de incidentes
semelhantes.

15. Em relacdo as reclamagBes ambientais do evento "2023 lluminar
Macau", foi imediatamente solicitado ao empreiteiro para ajustar
a iluminac8o, o 4udio, obras em curso, etc., caso as instalagdes
tiverem de estar temporariamente fechadas devido a
obras/ajustamentos e testes/manutencdo, etc., devem também ser
realizadas dentro do periodo especificado, garantindo que o
trabalho seja terminado e todo o material seja removido
imediatamente apds a conclus@o e, a0 mesmo tempo, as ondas
sonoras e a direccao dos holofotes devem ser ajustadas para néo
afectar a vida diaria e a seguranca de acesso dos cidadaos
envolventes.

16. Em relacdo as reclamacdes sobre as informacdes inconsistentes e
pouco claros do evento "2023 lluminar Macau", as informacdes
relevantes foram actualizadas e colocadas pelo o fornecedor do
servigco, num local visivel para o publico.

17. Em relacdo as reclamacdes do publico sobre a notificacdo de erro
do aviso para o levantamento do prémio do evento 2023 lluminar
Macau ", foi imediatamente solicitado ao prestador de servicos
para tratar a problema, relembrando ao pessoal do prestador do
servigo para transmitir informacOes correctas para evitar mal-
entendidos.

Eficacia das medidas concluidas:

Apbs a implementacéo das respectivas medidas, até ao momento, ainda néo se receberam
queixas ou sugestdes semelhantes, pelo que, considera-se ter obtido bons resultados.
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Situaciao geral do tratamento de queixas e reclamacoes

em 2023

Categoria Queixas Reclamacoes
Concluidas Concluidas Concluidas Concluidas
. . no prazo de fora do prazo no prazo de fora do prazo
Procedimento de Servigos 45 dias de 45 dias 45 dias de 45 dias
Servigo prestado pelos trabalhadores 13 1 - -
Ambiente e Instalagdes
Complementares S j j j
Procedimentos e formalidades 2 - - -
Informagdes dos servigos 1 - - -
Garantias do servigo - - - -
Servigos electronicos - - - -
Informagdes sobre o desempenho - - - -
Integragdo de servicos - - - -
Outros 4 - - -
Total 25 1 - -
Categoria Queixas Reclamagoes
Concluidas Concluidas Concluidas Concluidas
~ . . ~ no prazo de fora do prazo no prazo de fora do prazo
Fun¢ao de Fiscalizacio 45 dias de 45 dias 45 dias de 45 dias
Salde publica 15 18 - -
Ambiente e meteorologia 21 27 - -
Finangas publicas - - - -
Actividades comercial e industrial 232 104 - -
Politicas financeira e monetaria - - - -
Seguranga 1 1 - -
Seguranca publica - - - -
Administragdo publica - - - -
Assuntos juridico e notarial - - - -
Seguranga social, servigos e ) ) ) )
beneficios
Educacgédo e formagao 2 - - -
Saude e higiene - - - -
Arte cultural e turismo 122 81 - -
Recreagdo e desporto - - - -
Trafego e transportes 9 2 - -
Comunicagdo - - - -
Infraestrutura urbana - - - -
Habitagdo - - - -
Obras 2 1 - -
Outros 21 8 - -
Total 425 242 = -

* 388 queixas estdo ainda em tratamento.
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Perfil dos resultados do processamento:

Dos 1,081 casos recebidos em 2023, 388 deles encontram-se em fase do processo de
tratamento, enquanto os restantes 693 casos foram concluidos e arquivados, como o seguinte:

» Relativamente ao fluxograma dos servigos prestados, foram recebidos 26 casos, dos
quais 0 casos encontram-se em fase do processo de tratamento e os restantes 26 casos
foram dados concluidos e arquivados (1 dos quais foi concluido e arquivado num prazo
superior a 45 dias, os restantes 25 casos foram tratados e arquivados no prazo de 45
dias.

» Relativamente a fungdo de fiscalizagdo, foram tratados 1,055 casos, dos quais 388
encontram-se em fase de tratamento, enquanto os restantes 667 casos foram dados por
concluidos e arquivados (destes, 242 foram dados por concluidos e arquivados ha mais
de 45 dias, e os restantes 425 casos foram tratados e arquivados no prazo de 45 dias);

»  Durante o ano, a DST nao recebeu qualquer reclamagao.

Este ano, a DST vai continuar a melhorar a qualidade dos seus servigos, utilizando os dados
recolhidos como referéncia.
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