RELATORIO DO INQUERITO DE SATISFACAO DOS
SERVICOS DA DIRECCAO DOS SERVICOS DE
TURISMO DE 2024

Instituicdo apresentadora: Centro de Investigacao de Macau



Introducao ao plano do inquérito

Objectivo
do
inquérito :

Periodo do
inquérito :

Objecto do
inquérito :

Alvo do
inquérito :

Método do
inquérito:

Através do conhecimento geral do grau de satisfagdao dos utentes
face aos servicos prestados pela Direcgdo dos Servicos de Turismo
(DST), proceder a revisao da qualidade e ao aprimoramento
continuo dos mesmos.

3 de Outubro a 3 de Novembro de 2024

Servicos externos prestados pela DST, como atendimento dos
pedidos de informacSes no ambito de turismo solicitados pelos
turistas, resolucdo das queixas no ambito do Turismo apresentadas
pelos turistas, transmitir aos Servigos competentes as queixas ou
sugestdes apresentadas pelos turistas, aceitar os pedidos
apresentados pelos cidaddos ou instituicbes relativos ao
arrendamento das instalacdes da DST para a realizagao das reunides
e exposicao, aceitar os inquéritos das informacbes de dados
estatisticos no ambito do Turismo, emitir licengas de exploragao para
os estabelecimentos na area do Turismo, entre outros.

Cidaddos de Macau, visitantes a Macau e representantes das
associacbes que utilizam os servicos prestados pela DST. Foi
recolhido um total de 1,143 inquéritos validos para este estudo de
investigacao.

O presente inquérito é realizado por meio de questionarios,
recolhendo principalmente as opinides dos inquiridos através das
entrevistas presenciais, complementadas por questionarios online,
questionarios enviados por correios e entrevistas telefénicas.



Satisfacao dos servicos

Satisfacao geral dos servigos

Factores do 2024
. . Média dograude  Valor médio do
inquerito 3 = g
satisfacao item
Iniciativa 4.49
Servico dos Grau de profissionalizagio 450 4.46
trabalhadores Apresentagdo e aparéncia ’ 4.50
Atitude dos servigos 4.54
Grau de acessibilidad 440
Ambiente rall ok acevsrdact 441
Grau de conforto 441
Equipamentos de Hardware 4.38
Clareza das indicagdes 4.36
InstalacBes de apoio Equipamentos e infraestruturas comuns 4.39 438
Medidas de apoio 4.40
Seguranga 445
Fluidez do processo 4.39
Eficacia do servi 4.35
Procedimentos Qo 438
Resultado dos servigos 438
Equidade 438
Suficiéncia 4.34
nf o d Facilidade de acesso a informag&o 4.30
nformag&o dos
. &0 Precis&o da informag&o obtida 433 432
servigos prestados ———— ——
Relevancia da informaco obtida 433
Confidencialidade 4.37
Abrangéncia da Carta de Qualidade 443
. Clareza dos indicadores da Carta de Qualidade 4.39
Garantias de . -
. Grau de satisfagio com os indicadores da Carta de 441
Servigo .
Qualidade 441
Canais para sugestdes 4.40
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 415
Acessibilidade dos Servigos Electronicos 412
Servigos Seguranga dos Servigos Electronicos 415 412
Electronicos Suficiéncia dos Servigos Electronicos ' 4.19
Suficiéncia dos Canais de Comunicagao dos
Servicos Electronicos 419
InformagZo relativa Suficiéncia 428 4.27
ao desempenho Canais de Publicagdo de Informag&o ) 4.28
Integra_c;éo de Optimizaggo interdeparfarﬂental / Servigo de balcéo 434 434
Servios dnico
Grau de satisfagdo do servigo global 438 438

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 sdo assinalados a vermelho.

A satisfacdo global dos utentes dos servicos da DST é de 4,38 pontos. Todas as
pontuacbes médias dos factores do inquérito estdao acima de 4 pontos, 0 que mostra
que os inquiridos estao geralmente satisfeitos com os servicos prestados pela DST. Os
indices de satisfacdo de cada factor da pesquisa, de alto a baixo, sdo: Servico dos
trabalhadores (4,50 pontos), Ambiente (4,41 pontos), Garantias de Servico (4,41
pontos), Instalacoes de apoio (4,39pontos), Procedimentos (4,38oioontos), Integracao
de servicos (4,34 pontos), Informacdo dos servicos prestados (4,33 pontos),



Informacgdo relativa ao desempenho (4,28 pontos) e Servicos Electronicos (4,15
pontos). A "atitude de servico” obteve a Eontuagéo mais elevada, com 4,54 pontos.
Além disso, "Acessibilidade dos Servicos Electronicos” e “Seguranga dos Servigos

Electronicos” tiveram as pontuacgdes mais baixas, com 4.12 pontos.

Satisfacao dos servicos publicos gerais

Factores do
inquérito

Média do grau de

Valor médio do

satisfacao item
Iniciativa 4.48
Servico dos Grau de profissionalizagio 447 442
trabalhadores Apresentacio e aparéncia ’ 446
Atitude dos servigos 453
Ambiente Grau de acessibilidade 441 441
Grau de conforto 4.40
Equipamentos de Hardware 4.39
Clareza das indicagBes 4.34
InstalacOes de apoio Equipamentos e infraestruturas comuns 440 4.38
Medidas de apoio 441
Seguranga 448
Fluidez do processo 4.34
Procedimentos Eficécia do serwc-;o 433 4.28
Resultado dos servigos 4.34
Equidade 4.35
Suficiéncia 4.33
Informagdo dos Facilidade de acesso & informagéo 4.28
. Precis&o da informagao obtida 432 431
servigos prestados —— -

Relevancia da informac&o obtida 432
Confidencialidade 435
Abrangéncia da Carta de Qualidade 447
Clareza dos indicadores da Carta de Qualidade 440

Garantias de Servico | Grau de satisfagdo com os indicadores da Carta 444
de Qualidade 444
Canais para sugestdes 443
Adequabilidade dos Servicos Electronicos 4.09
Acessibilidade dos Servigos Electronicos 4.05
Servigos Seguranca dos Servicos Electronicos 410 4.05
Electrénicos Suficiéncia dos Servigos Electronicos 415

Suficiéncia dos Canais de Comunicacéo dos
Servicos Electronicos 416
Informagao relativa Suficiéncia 426 4.25
ao desempenho Canais de Publicacgo de Informaggo ' 427
Integracao de Optimizacdo interdepartamental / Servigo de
Servicos balcdo Unico ) )

Grau de satisfagio do servigo global 4.39 4.39

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 sdo assinalados a vermelho.




Satisfacdo com os servicos publicos de fiscalizacao, aprovacao e aplicacao da lei

Factores do AV
. w Média do grau de Valor médio do
inquerito X ~ .
satisfacao item
Iniciativa 453
Servigo dos Grau de profissionalizagio 455 454
trabalhadores Apresentacfo e aparéncia ’ 457
Atitude dos servigos 457
Grau de acessibilidade 4.39
Ambiente 442
Grau de conforto 444
Equipamentos de Hardware 438
Clareza das indicagbes 440
InstalagGes de apoio Equipamentos e infraestruturas comuns 4.40 4.39
Medidas de apoio 440
Seguranca 441
Fluidez do processo 452
Eficécia do servi 4.50
Procedimentos QO 450
Resultado dos servigos 449
Equidade 4.47
Suficiéncia 4.37
" ; Facilidade de acesso a informag&o 435
| .
f ?rma(;ao o8 Precis3o da informag&o obtida 4.38 4.35
servigos prestados —— ——
Relevancia da informag&o obtida 440
Confidencialidade 442
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.38
. Clareza dos indicadores da Carta de Qualidade 436
Garantias de - —
) Grau de satisfagdo com os indicadores da Carta 437
Servigo .
de Qualidade 4.37
Canais para sugestdes 4.35
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 431
Acessibilidade dos Servicos Electronicos 4.28
Servicos Seguranca dos Servicos Electronicos 428 431
Electronicos Suficiéncia dos Servigos Electronicos ' 4.25
Suficiéncia dos Canais de Comunicacdo dos
Servigos Electronicos 4.23
Informagao relativa Suficiéncia 432 431
ao desempenho Canais de Publicacio de Informagcio ’ 432
Int do d Optimizacéo interdepart tal / Servico d
ntegragao de ptimizacio inter eE)a ’arpen al / Servigo de 434 434
Servicos balc&o tnico
Grau de satisfacio do servico global 4.39 4.39

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 sdo assinalados a vermelho.



Satisfacao dos servigos publicos no ambito de acc¢ao social

Factores do 7= ctle =
. Média do graude  Valor médio do
inquerito » = -

satisfacao item
Iniciativa 4.24
Servico dos Grau de profissionalizagio 433 432
trabalhadores Apresentacdo e aparéncia ’ 442
Atitude dos servigos 4.35
Ambiente Grau de acessibilidade 427 4.30
Grau de conforto 4.24
Equipamentos de Hardware 4.23
Clareza das indicagdes 428
Instalagbes de apoio Equipamentos e infraestruturas comuns 4.25 4.26
Medidas de apoio 421#
Seguranca 4.28
Fluidez do processo 419
Procedimentos Eficécia do Sem?o 419 4.22
Resultado dos servigos 422
Equidade 414
Suficiéncia 419
) Facilidade de acesso a informagcio 411
Inf?rma(;ao dos Precis&o da informac&o obtida 415 414
servigos prestados — —
Relevéancia da informagdo obtida 411
Confidencialidade 419
Abrangéncia da Carta de Qualidade -
. Clareza dos indicadores da Carta de Qualidade -
Garantias de - —
Servico Grau de satisfagdo com o_s indicadores da Carta -
de Qualidade -
Canais para sugestoes -
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 417#
Acessibilidade dos Servigos Electronicos 4.42#
Servigos Seguranca dos Servigos Electrénicos 4.30# 4.33#
Electrénicos Suficiéncia dos Servicos Electrdnicos 4.26#
Suficiéncia dos Canais de Comunicacéo dos
Servigos Electronicos 4.30#
Informacéo relativa Suficiéncia 415 419

ao desempenho Canais de Publicacéo de Informagao 411

Integracéo de Optimizacéo interdepartamental / Servigo de
Servicos balc&o Unico ) )
Grau de satisfagio do servigo global 419

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 sdo assinalados a vermelho.

# A base é muito pequena (<30), os dados sdo apenas para referéncia.




Comparacao com a satisfacao dos servicos em 2023

Analise de tendéncias da satisfacao global dos servigos

Comparativamente ao ano

2024 (este ano) 2023 (ano anterior)
2023
Factores do o
. , . . . Média do o
inquérito Média do grau  Valor médio d Valor médio do  Factores do
rau de
de satisfagdo do item : . 3 item inquérito
satisfacdo
Iniciativa 4.49 4.38 0.11
Servigo dos Grau de profissionalizaga 4.46 4.39 0.07
© b £ 450 441 0.09
trabalhadores Apresentacéo e aparéncia 4.50 443 0.07
Atitude dos servicos 4.54 444 0.10
Grau de acessibilidade 4.40 4.34 0.06
Ambiente 441 4.35 0.06
Grau de conforto 441 4.35 0.06
Equipamentos de Hardware 4.38 4.26 0.12
Clareza das indicacdes 4.36 4.28 0.08
InstalagBes de Equipamentos e infraestruturas 4.26
¢ aup 439 428 011 0.12
apoio comuns 4.38
Medidas de apoio 4.40 4.27 0.13
Seguranga 445 431 0.14
Fluidez do processo 4.39 4.36 0.03
Eficécia do servico 4.35 4.39 -0.04
Procedimentos 438 433 0.05
Resultado dos servigos 4.38 4.34 0.04
Equidade 438 423 0.15
Suficiéncia 434 415 0.19
Informagdo dos | Facilidade de acesso & informagéo 430 4.14 0.16
Servigos Precis&o da informagéo obtida 433 432 421 422 0.12 0.10
prestados Relevancia da informag&o obtida 433 422 0.11
Confidencialidade 4.37 4.30 0.07
Abrangéncia da Carta de 4.26 017
Qualidade 443 ]
Clareza dos indicadores da Carta de 4.24
Garantias de i 0.15
) Qualidade 441 4.39 4.23 0.18
Servigo
Grau de satisfagdo com os 4.29 012
indicadores da Carta de Qualidade 441 ’
Canais para sugestdes 4.40 423 0.17
Adequabilidade dos Servicos 416 001
Electronicos 415 '
Acessibilidade dos Servigos 421 0,09
Electrénicos 412 '
Seguranca dos Servigos 417
Servigos guranca . 0 -0.05
Electrénicos 415 412 415 0.00
Electrénicos
Suficiéncia dos Servigos 411
0.08
Electronicos 419
Suficiéncia dos Canais de 413
Comunicacéo dos Servicos 0.06
Electrénicos 419
Informacgéo Suficiéncia 4.27 422 0.05
relativa ao Canais de Publicago de Informagio 4.28 421 419 0.07 0.09
desempenho 428 ’
Integracéo de Optimizagdo interdepartamental
grace plmizace P / 434 434 405 405 0.29 0.29
Servicos Servico de balc&o Gnico
Grau de satisfagdo do servigo global 4.38 4.38 4.38 0.00 0.00




Analise de tendéncias da satisfacao dos servigos publicos gerais

Comparativamente ao ano

2024 (este ano) 2023 (ano anterior) 2023
Factores do T T
. Média do Valor Média do Valor
inquérito 21T .0 Factores do
grau de médiodo graude médiodo . Itens
. - . q ~ o inquerito
satisfacao item satisfacao item
Iniciativa 448 4.36 0.12
Servigo dos Grau de profissionalizagio 442 4.38 0.04
447 439 0.08
trabalhadores Apresentacéo e aparéncia 446 441 0.05
Atitude dos servigos 453 442 0.11
Grau de acessibilidade 441 435 0.06
Ambiente 441 4.35 0.06
Grau de conforto 4.40 4.36 0.04
Equipamentos de Hardware 439 428 0.11
Clareza das indicagdes 4.34 4.29 0.05
InstalagBes de Equipamentos e infraestruturas 4.27
¢ quip 440 428 012 0.11
apoio comuns 438
Medidas de apoio 441 4.29 0.12
Seguranga 448 4.28 0.20
Fluidez do processo 434 434 0.00
Eficacia do servigo 4.28 433 -0.05
Procedimentos 433 4.30 0.06
Resultado dos servigos 4.34 432 0.02
Equidade 4.35 4.20 0.15
Suficiéncia 433 415 0.18
Facilidade de acesso a informagao 4.28 4.09 0.19
Informac&o dos i _ .
. Precis&o da informagao obtida 432 431 419 419 0.13 0.12
servigos prestados
Relevancia da informac&o obtida 432 4.24 0.08
Confidencialidade 435 4.28 0.07
Abrangéncia da Carta de 428 019
Qualidade 447 ’
Clareza dos indicadores da Carta 4.22
Garantias de X 0.18
. de Qualidade 444 440 423 0.23
Servigo
Grau de satisfacéo com os 4.30 014
indicadores da Carta de Qualidade 4.44 '
Canais para sugestdes 443 413 0.30
Adequabilidade dos Servigos 413 0.04
Electronicos 4.09 ’
Acessibilidade dos Servigos 418 013
Electronicos 4.05 ’
Seguranga dos Servigos 413
Servigos guranca ] 0 -0.08
i Electronicos 410 4.05 413 -0.03
Electrénicos
Suficiéncia dos Servigos 4.09 0.06
Electronicos 415 ’
Suficiéncia dos Canais de 415
Comunicagéo dos Servigos 0.01
Electronicos 416
Informacéo Suficiéncia 4.25 4.23 0.02
relativa ao Canais de Publicacdo de 4.26 4.27 422 4.20 0.04 007
desempenho Informacéo ‘
Integracéo de Optimizagao interdepartamental / ) )
Servigos de balc&o Unico
Grau de satisfacéo do servigo global 4.39 4.39 4.39 4.39 0.00 0.00




Analise das tendéncias de satisfacdo com os servicos publicos de fiscalizacao,
aprovacao e aplicacao da lei

2023 (ano anterior)

Comparativamente ao ano

2024 (este ano)

Factores do 2023
inquérito Médiadograu  Valormédio Médiadograu Valor médio Factores do
de satisfagao do item de satisfagao do item inquérito
Iniciativa 453 4.49 0.04
Servico dos Grau de profissionalizacé 454 445 0.14
© L £ 455 449 0.06
trabalhadores Apresentacéo e aparéncia 4,57 453 0.04
Atitude dos servigos 4.57 448 0.09
Grau de acessibilidade 4.39 4.30 0.09
Ambiente 442 432 0.10
Grau de conforto 444 4.35 0.09
Equipamentos de Hardware 4.38 4.20 0.18
Clareza das indicagdes 440 426 0.14
InstalagBes de Equipamentos e infraestruturas
¢ quip 440 427 424 0.13 0.15
apoio comuns 4.39
Medidas de apoio 440 4.20 0.20
Seguranca 441 4.45 -0.04
Fluidez do processo 452 445 0.07
Eficécia do servigo 4.50 4.62 -0.12
Procedimentos N 4.50 4.46 0.04
Resultado dos servigos 449 435 0.14
Equidade 447 4.36 0.11
Suficiéncia 437 419 0.18
Facilidade de acesso a informagao 4.35 434 0.01
Informag&o dos R . .
. Precis&o da informagéo obtida 438 4.35 428 435 0.10 0.00
servigos prestados
Relevancia da informagao obtida 440 415 0.25
Confidencialidade 442 435 0.07
Abrangéncia da Carta de
421 0.17
Qualidade 438
Clareza dos indicadores da Carta
Garantias de . 432 0.04
de Qualidade 437 4.36 4.24 0.13
Servigo "
Grau de satisfagdo com os
426 0.11
indicadores da Carta de Qualidade 437
Canais para sugestdes 4.35 417 0.18
Adequabilidade dos Servicos
424 0.07
Electrénicos 431
Acessibilidade dos Servigos
423 0.05
Electronicos 4.28
Seguranca dos Servigos
Servigos guranca ] ¢ 421 0.10
i Electronicos 428 431 417 0.11
Electrénicos
Suficiéncia dos Servicos
415 0.10
Electronicos 4.25
Suficiéncia dos Canais de
Comunicaggo dos Servicos 4.09 0.14
Electronicos 4.23
Informacéo Suficiéncia 431 4.20 0.11
relativa ao Canais de PublicagZo de 432 4.18 0.14
416 0.16
desempenho Informag&o 4.32
Integragéo de Optimizagéo interdepartamental
grags pliMmizaggo fnierdepa / 434 434 405 405 0.29 0.29
Servigos de balc&o unico
Grau de satisfagcdo do servico global 439 439 441 432 -0.02 -0.02




Analise das tendéncias de satisfacdo com os servicos publicos no ambito de accao social

Comparativamente ao

2024 (este ano) 2023 (ano anterior)
ano 2023
Factores do o
. » o o Média do Valor
inquérito Média do grau Valor médio o Factores do
s . grau de médiodo . w Itens
de satisfacdo do item . . inquérito
satisfacao item
Iniciativa 4.24 4.23# 0.01
Servigo dos Grau de profissionalizagao 432 4.23# 0.09
- 433 4.23# 0.10
trabalhadores Apresentac&o e aparéncia 442 4.50# -0.08
Atitude dos servigos 435 4.00# 0.35
Grau de acessibilidade 4.30 4.00# 0.30
Ambiente 4.27 4.00# 0.27
Grau de conforto 424 4.00# 0.24
Equipamentos de Hardware 423 4.04# 0.19
Clareza das indicagdes 4.28 3.97# 031
InstalagBes de Equipamentos e infraestruturas 4.00#
¢ uip 4.25 4.06# 0.19 0.26
apoio comuns 4.26
Medidas de apoio 4.21# 4.14# 0.07
Seguranga 428 4.14# 0.14
Fluidez do processo 419 410 0.09
Eficécia do servico 422 413 0.09
Procedimentos 419 4.08# 0.11
Resultado dos servigos 422 397 0.25
Equidade 414 411# 0.03
Suficiéncia 419 4.10 0.09
Facilidade de acesso a 413
. ~ -0.02
Informacéo dos informag&o 411
e N - 4.15 4.16 -0.01
servigos prestados | Preciséo da informagZo obtida 4.14 4.19 -0.05
Relevancia da informac&o obtida 411 4.16 -0.05
Confidencialidade 419 4.21# -0.02
Abrangéncia da Carta de 4.10#
Qualidade -
Clareza dos indicadores da Carta 4.04#
Garantias de de Qualidade -
- 4.06# -
Servigo Grau de satisfagdo com os 4.14#
indicadores da Carta de -
Qualidade -
Canais para sugestoes - 3.96# -
Adequabilidade dos Servicos 4.00#
0.17#
Electronicos A417#
Acessibilidade dos Servicos 4.44#
-0.02#
Electrénicos 4.42#
Seguranca dos Servicos 4.28#
Servigos guranca . 0 0.05#
. Electrénicos 4.30# 4.33# A421# 0.09
Electrénicos
Suficiéncia dos Servigos 4.17#
0.09#
Electrénicos 4.26#
Suficiéncia dos Canais de 4.17#
Comunicagao dos Servigos 0.13#
Electrénicos 4.30#
Informag&o Suficiéncia 419 4.06 0.13
relativa ao Canais de Publicacéo de 415 4.06 4.06 0.09 0.08
desempenho Informag&o 411 ]
Integracéo de OptimizagZo interdepartamental / ) )
Servigos de balc&o Unico
Grau de satisfacdo do servigo global 419 419 410 410 0.09 0.09

# A base é muito pequena (<30), os dados sdo apenas para referéncia.
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Resumo e sugestoes de melhoria

Em 2024, o nivel de satisfacao global dos utentes da DST com o servico foi de 4,38
pontos. Entre eles, a satisfagao dos inquiridos com os “servicos publicos gerais” e os
“servicos publicos de fiscalizacao, aprovagao e aplicagao da lei” mantém-se num
nivel elevado, ambas as pontuacdes sao de 4,39 pontos, seguido dos “servicos
publicos no ambito de acgao social” (4,19 pontos). Os resultados da investigacao
mostram que a satisfacdo global das trés principais categorias de servicos é de 4
pontos ou mais, indicando que os inquiridos estao geralmente satisfeitos com os
servigos prestados pelos Servicos de Turismo.

Todos os factores do inquérito atingiram um nivel satisfatério de 4 pontos ou mais.
Entre estes, o “Servico dos trabalhadores” obteve a pontuagao mais elevada (4,50
pontos), seguido do “Ambiente” (4,41 pontos). Por outro lado, a pontuagdo nos

“servicos electrénicos” é relativamente baixa, com 4,15 pontos, embora seja inferior
aos restantes aspectos, € ainda superior ao nivel de satisfacao de 4 pontos.

Numa comparacao anual, o nivel de satisfacdo global dos utilizadores do servico este
ano é igual ao do ano anterior. De acordo com a analise dos factores do inquérito, as
pontuacdes de cada factor do inquérito aumentaram este ano. Aumentos mais
elevados incluem “integracdo de servicos” (aumento de 0,29 pontos), “garantia de
servicos” (aumento de 0,18 pontos) e “informacao de servicos” (aumento de 0,12
pontos). Por outro lado, a "Acessibilidade dos Servigos Electronicos” desceu 0,09
pontos, enquanto a “Seguranga dos Servigos Electronicos” desceu 0,05 pontos.

Quanto aos factores de pesquisa com indices mais baixos no servico geral,
recomenda-se que seja dada prioridade as seguintes areas para melhoramento :
1. Melhorar continuamente a comodidade dos servicos electronicos

Entre as opinides gerais, os entrevistados propuseram a utilizacdo de meios

electronicos para simplificar os processos e fornecer informacao aos passageiros
de forma mais rapida. A DST pode considerar permitir que os utilizadores do
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servico enviem informacdes de inscricdo através de uma plataforma em linha
para reduzir o nimero e o tempo que os utilizadores do servigo visitam
pessoalmente o local do servico, também pode considerar o desenvolvimento de
aplicagcbes modveis, proporcionar aos cidadaos e turistas informagdo mais cémoda
e diversificada, ou disponibilizar servicos de reserva de bilhetes. Ao mesmo
tempo, os utilizadores do servico que se registaram e aceitaram receber
informagdes da DST podem também receber as ultimas informagdes sobre
viagens e ofertas de restaurantes e compras por e-mail ou mensagens de texto
telefénicas.

Sugere-se que a DST possa compreender melhor as necessidades dos cidadaos
em relagao aos servicos electronicos. Ao mesmo tempo, a DST pode também
continuar a reforcar a publicidade junto dos utilizadores dos servigos, a fim de
aprofundar a consciéncia e a compreensao do publico sobre os servigos
electrénicos da DST e incentivar os cidadaos a utiliza-los.

Aumentar a disponibilidade da informacao

Os utilizadores do servico desejam ter mais informacao e mais comodidade para
eles. Em termos de candidatura a utilizacdo de locais de eventos, a DST pode
fornecer mais orientagdes de candidatura e critérios de aprovacdo para que os
utilizadores do servico conhecam e estejam preparados. As plataformas ou
aplicacdes online sao formas eficazes de divulgar esta informacao aos
utilizadores dos servicos e devem ser utilizadas de forma mais eficaz. Além disso,
as necessidades dos turistas em matéria de informacdes sobre viagens também
mudaram com o tempo. Alguns utilizadores dos servicos expressaram o desejo
de obter informagdes actualizadas sobre as facilidades de viagem através de
meios electronicos, incluindo horarios de programas em tempo real, para uma
organizagao de viagens conveniente.

Sobre a formacao de funcionarios de turismo

Embora a formagdo dos funcionarios nao esteja directamente relacionada com a
satisfacdo dos cidaddaos com os servicos da DST. No entanto, muitos
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entrevistados neste estudo fizeram sugestdes relevantes, esperando ajudar os
profissionais e o progresso da industria. Nesta seccao, os utilizadores sugerem
que a DST possa comunicar com os gestores do sector e com os profissionais da
linha da frente, compreender as necessidades de formacdao dos profissionais,
lancar cursos adequados para aplicacao pratica e promover o reconhecimento de
certificados e licencas relevantes. A DST pode enviar o registo do curso mais
recente e actualizar as informagdes por e-mail ou mensagens de texto
telefonicas.

Em suma, o nivel de servico do pessoal da DST e o ambiente de servico sempre foram
as areas onde a DST obteve pontuacdes mais elevadas. Este ano, a DST obteve
também uma pontuacao muito elevada em termos de procedimentos processuais. Por
outro lado, as avaliacdes dos utilizadores dos servicos electronicos e da informacao de
desempenho da DST foram ligeiramente inferiores a outros aspectos. A fim de
continuar a melhorar a satisfacao dos utilizadores dos servicos, a DST necessita de
alargar a cobertura dos servicos electronicos para satisfazer as crescentes
necessidades de servicos dos utilizadores, aumentar a frequéncia e os canais de
divulgacao de informacao e reforcar a comunicacao com o publico.
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