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Direccdo dos Servicos de Turismo

Situacio geral sobre as sugestdes, queixas e reclamagoes recebidas em 2022

Categoria

Sugestdes

Queixas

Reclamacoes

Procedimento dos

2021

Servicos

2022

2021

2022

2021

2022

Servigo prestado 0
pelos trabalhadores

1

4

14

0

0

Ambiente e
Instalagdes 0
Complementares

Procedimentos e
formalidades

(=]

[y

(=]

(=]

<

Informagdes dos
servigos

Garantias do servigo

Servigos electronicos

S = | D

InformagGes sobre o
desempenho

S (B[S -

(=T R LT

S O =

S Qe @

(=T == [ ]

Integracdo de
servicos

(=}

(=]

[

(=}

=

=}

(=}

Outros

(=)

=]

<

=}

Total 2

16

Categoria

Sugestdes

Queixas

Reclamacoes

Competéncias de Supervisio

2021

2022

2021

2022

2021

2022

Saude publica

1

0

22

0

0

Ambiente e meteorologia

49

Finangas publicas

Actividades comercial e
industrial

| R =]

(9% I (=1 =)

[0 I K== =)

233

[=—J == =]

(== k= ]

Politicas financeira e
monetaria

Seguranga

Seguranga publica

Administrag@o publica

Assuntos juridico e notarial

Seguranga social, servigos e
beneficios

Educagdo e formagdo

Saude e higiene

Arte cultural e turismo

Recreagdo e desporto

Trafego e transportes

Comunicagio

Infraestrutura urbana

Habitacdo

Obras

QO QIO (= QN[O D] @ (O (=D @

Outros

ClICIQIQ|IQ|IQIQ|IV|IQ|IQ @ |QI@|@|@| @

wn
W

Total

QO Ief|If|I@|IeNe|Io @ |o|e|e| @

NMOIQIQIQ|I@|I@@QIno|Q @ |QIQ|IQ|@| @

e
[}

373

Sl IO @ (IS @

OIoICICICICoICIC|OICIC @ CIo(o|Ie| @

1/4




MAach

AMRHTHREBRF
Governo da Regido Administrativa Especial de Macau

i

Direccdo dos Servigos de Turismo

Situacdo Geral dos Resultados do Tratamento

Segue-se a situaciio geral sobre as queixas recebidas pela DST em 2022:

Casos de queixas : H4 um total de 389 casos, dos quais 16 estdo relacionados com o
“Procedimento dos Servigos” (14 relacionados com os “Servigo prestado pelos
trabalhadores”, 1 com os “Informages dos servigos”, e 1 com “Outros™); 373 estdo
relacionados com “Competéncias de Supervisdo” (22 relacionados com “Saude Publica”, 49
com “Ambiente e Meteorologia”, 233 com “Actividades Comercial e Industrial”, 1 com
“Seguranca Publica”, 1 com “Administragdo Publica”, 5 com “Arte Cultural e Turismo”, 1
com “Trafego e Transporte”, 6 com “Obras” e 55 com “Outros”.

Casos de queixas relativos ao “Procedimento dos Servigos” :

» 14 relacionados com “Servigo prestado pelos trabalhadores” :

Principalmente no que diz respeito a venda de bilhetes para o Museu do Grande Prémio de
Macau, ao pessoal da linha da frente responsavel pelos jogos e aos servigos de seguranga,
bem como as queixas sobre os servigos prestados pelo pessoal da linha aberta de turismo. As
subunidades da Direcg@o dos Servigos de Turismo (DST) efectuaram de imediato a revisdo
das opinides recolhidas, e apesar de o caso ndo envolver o pessoal da DST, os servigos
competentes acompanharam de imediato o caso, instruiram o processo e encaminharam-no
a respectiva entidade adjudicataria para efeitos de tratamento e acompanhamento, exigindo
a entidade adjudicante que aperfeigoasse e reforcasse as ac¢Oes de formagdo, o que obteve
uma resposta positiva por parte da entidade adjudicataria.

Uma das referidas queixas esta relacionada com o condutor da Direc¢do dos Servicos de
Turismo (DST) que bloqueou a via de circulagdo e com atitude de condugo. As subunidades
tomaram conhecimento do caso de imediato e voltaram a alertar todos os condutores para o
cumprimento rigoroso das regras de transito durante a condugdo de veiculos oficiais, tratando
as pessoas com cortesia e estando atentos as suas responsabilidades.

> 1 relacionado com “InformagGes dos servigos” :

A queixa tem a ver com a falta de disponibilizago da versdo inglesa das noticias divulgadas
na conferéncia de imprensa sobre a epidemia. Logo apos a recepgdo do caso, As subunidades
tomaram conhecimento de que as informagdes ndo tinham sido divulgadas pela DST. No
website da DST estd disponivel a informagdo em inglés sobre a organizagdo dos hotéis para
observagdo médica.

» 1 relacionado com “Outros” :

A queixa tem a ver com o excesso de pessoal de seguranga e de camaras de vigilancia do
Museu do Grande Prémio de Macau. As subunidades da DST efectuaram de imediato a
revisdo das respectivas opiniGes, a0 mesmo tempo, foi respondido que as respectivas
instalagdes foram projectadas de acordo com o espago e as fungdes do projecto ampliado e
que as opinides recolhidas tinham sido registadas para posterior planeamento.
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Casos de queixas sobre a “Competéncias de Supervisdo” :

>
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22 casos pertencem a categoria de “Saude Publica”: relacionados com a higiene alimentar
e ambiental;

49 casos pertencem a categoria de “Ambiente e Meteorologia”: relacionados com
polui¢des sonora, atmosférica e luminosa;

233 casos pertencem a categoria de “Actividades Industriais e Comerciais™: relacionados
com exercicio de actividade sem licenca, cobranga de taxas irrazoaveis, atitude de
prestacdo de servigos, reivindicagé@o de reembolso, etc.;

1 caso pertence a categoria de “Seguranga Publica”: relacionado com a seguranca contra
incéndios e caminhos de evacuagéo do hotel;

1 caso pertence a categoria de “Administracdo Publica”: relacionado com noticias que
envolvem tirar fotografias sem consentimento e colocé-las no website do Governo;

1 caso pertence a categoria de “Trafego e Transporte”: relacionado com instalagdo
excessiva de zonas de protec¢do em hotéis;

6 casos pertencem a categoria de “Obras”: relacionados com as obras ilegais;

55 casos pertencem a categoria de “Outros”: relacionados com prestacdo ilegal de
alojamento;

5 casos pertencem a categoria de “Arte Cultural e Turismo”: relacionados com atrasos na
emissdo de avisos.sobre os espectaculos de drones; problemas com a qualidade de
lembrangas relacionadas com as actividades; opinides sobre as actividades co-organizadas
ou organizadas pela DST ;

Sumarizando as referidas queixas sobre as competéncias de supervisdo, as subunidades,

depois de

receberem as queixas, instauraram processos e procederam ao seu

acompanhamento. Caso as actividades envolvam a entidade adjudicataria, ja contactaram e
encaminharam, de imediato, as mesmas para a entidade adjudicataria para efeitos de

acompanhamento e melhoramento.

Situaciio geral do tratamento de queixas e reclamagoes em 2022

Queixas Reclamagdes
Categoria Concluidas no Concluidas Gl i Concluidas
prazo de 45 fora do prazo SR R fora do prazo
dias de 45 dias P de 45 dias

Servigo prestado pelos
trabalhadores 13 0 0 0
Ambiente e Instalagles
Complementares 0 0 0 0
Procedimentos e
formalidades 0 0 0 0
Infomagoes dos 1 0 0 0
servicos
Garantias do servigo 0 0 0 0
Servigos electronicos 0 0 0 0
Informagdes sobre o
desempenho 0 0 0 0
Integrag@o de servigos 0 0 0 0
Outros 1 0 0 0
Total 15 0 0 0

* 1 queixa relacionada com o servigo prestado pelos trabalhadores estd ainda em tratamento.
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Queixas Reclamagées
Categoria Conclufdas o Concluidas no Condluidas o Concluidas no
% prazo de 45 : prazo de 45
prazo de 45 dias Tias prazo de 45 dias ks

Saude publica - 6 14 0 0
Ambiente e . 30 0 0
meteorologia
Finangas ptblicas 0 0 0 0
Af:tividafles comercial 74 92 0 0
e industrial
Politic?g financeira e 0 0 0 0
monetaria
Seguranga 0 0 0 0
Seguranga puiblica 0 1 0 0
Administra¢@o publica 0 1 0 0
Assuptos juridico e 0 0 0 0
notarial
Seguranca social,
sergvig:osge beneficios 0 i ) .
Educagido e formagdo 0 0 0 0
Saude e higiene 0 0 0 0
Arte cultural e turismo 5 0 0 0
Recreagdo e desporto 0 0 0 0
Trafego e transportes 1 0 0 0
Comunicagio 0 0 0 0
Infraestrutura urbana 0 0 0 0
Habitagdo 0 0 0 0
Obras 2 1 0 0
Outros 4 3 0 0

Total 99 142 0 0

* 132 queixas estdo ainda em tratamento.

Situacio Geral dos Resultados do Tratamento

Nos 401 casos recebidos em 2022, 23 dizem respeito ao procedimento dos servigos, dos quais,
a excepedo de 1 caso que se encontra em fase de tratamento, os restantes 22 foram concluidos
no prazo de 45 dias e arquivados. Ha 378 casos sobre as competéncias de supervisdo, dos
quais 132 estdo a ser tratados, enquanto os restantes 246 casos foram concluidos e arquivados.
A DST ndo recebeu nenhuma reclamagdo no mesmo ano e vai continuar a melhorar a
qualidade dos seus servigos, utilizando os dados recolhidos neste ano como referéncia.
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