Relatorio do inquérito sobre o Grau de
Satisfacao da Direccao dos Servicos de

Turismo 2018



Introducao do inquérito

Objectivo de pesquisa : Avaliacao do nivel dos servicos da DST para apoiar

a implementacao das medidas de melhoria.

Tempo do inquérito

Periodo do inquérito : O presente inquérito foi realizado entre 7 de Agosto

a 1 de Novembro de 2018.

Resumo do inquérito

® Objectivodoinquérito: O inquérito tem como objectivo estudar o grau
de satisfacdo dos utentes sobre a prestacao dos servicos externos da
DST. Segundo a orientacao, os servicos podem ser divididos em trés
tipos: “Servicos Publicos Gerais” , “Servicos publicos, no ambito da
fiscalizagdo, aprovacao e aplicacao da lei” e “Servicos de bem-estar

social” .

® Inquiridos: Cidadaos, turistas e entidades/ grupos publicos que

utilizam os servicos da DST.

® Meétodo do inquérito : O presente inquérito utiliza-se questionarios,
recolhendo as opinides dos inquiridos através do questionario pré-
definido (perguntas padronizadas e respostas que podem ser usadas

para analise quantitativa).



Grau de satisfagao (Servicos globais)

Factores do

Itens

Grau de satisfacdo dos
factores do inquérito

Grau de satisfagdo
dos itens

inquérito Média do grau de
£ . g~ Valor médio do item
satisfacao
Horarios dos servicos 3,91
o Local da prestagdo de
Acessibilidade . 3,89 3,88
servicos
Meios de contacto 3,90
Ambiente e Grau de conforto 396 4,00
instalacbes Disposicao das instala¢oes ' 392
Atitude dos servicos 4,11
) Eficiéncia dos servigos 4,07
Servigos dos ——
Iniciativa 4,04 3,98
trabalhadores — -
Grau de profissionalizacéo 4,03
Técnicas de comunicagado 4,03
) Tempo de espera 4,06
Procedimento . -
. Simplicidade e celeridade 4,03 4,01
interno —
Imparcialidade 4,02
Resultado dos )
) Conformidade com a
servicos o o 3,99 3,99
finalidade de utilizagédo
prestados
Informacao Divulgagéo da informagéo 3,95
dos servicos ) ) 3,96
Exactidado da informacéo 3,97
prestados
Acessibilidade dos servicos
electrénicos 3,90
disponibilizados
Servicos Grau de suficiéncia dos 387
electrénicos servicos electrénicos ' 3,80
disponibilizados
Grau de satisfacdo dos
. - 391
servicos electrénicos
Grau de suficiéncia da
. 3,85
Carta de Qualidade
Carta de L
) Clareza dos indicadores 3,86 3,85
Qualidade -
Grau de satisfacdo dos
o 3,94
indicadores
Grau de satisfagdo geral do servico 3,96 3,96




Grau de satisfacao (Servigos publicos gerais)

Servigos publicos gerais

Factores do inquérito Itens Média do grau de | Valor médio
satisfacao do item
Horarios dos servigos 394
Acessibilidade Local da prestacdo de servigos 392 3,95
Meios de contacto 3,90
Grau de conforto 3,99
Ambiente e instalaces - - - 3,93
Disposicao das instalacdes 3,87
Atitude dos servicos 4,13
Eficiéncia dos servicos 4,08
Servicos dos Iniciativa 4,02 3,93
trabalhadores
Grau de profissionalizacdo 4,03
Técnicas de comunicagdo 4,03
Tempo de espera 4,06
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,02 3,99
Imparcialidade 4,02
Resultado dos servicos Conformidade com a finalidade de
prestados utilizacdo 3,99 399
Informacéao dos servigos Divulgagdo da informagéo 3,06 3,96
prestados Exactiddo da informacao 3,96
Acessibilidade dos servigos electrdnicos 393
disponibilizados
Servicos electronicos Grau de: Sl,JﬁCiér?da d(.)s, s'ervigos 3,86 3,75
electrénicos disponibilizados
Grau de satisfacdo dos servicos 391
electrénicos
Grau de suficiéncia da Carta de Qualidade 3,85
Carta de Qualidade Clareza dos indicadores 3,85 3,84
Grau de satisfacdo dos indicadores 3,93
Grau de satisfagdo geral do servico 394 394




Grau de satisfacao (Servigcos publicos no ambito de fiscalizacao, aprovagao

e aplicacao da lei)

Servigos publicos, no ambito da

fiscalizacdo, aprovacao e aplicacao

Factores do inquérito Itens da lei
Média do grau de | Valor médio
satisfacao do item
Horarios dos servicos 3,86
Acessibilidade Local da prestagdo de servigos 3,82 3,76
Meios de contacto 3,87
Grau de conforto 4,02
Ambiente e instalagdes 4,01
Disposicao das instalacdes 4,00
Atitude dos servigos 4,07
Eficiéncia dos servicos 4,06
Servicos dos trabalhadores Iniciativa 4,05 4,05
Grau de profissionalizacdo 4,03
Técnicas de comunicagado 4,03
Tempo de espera 4,07
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,04 4,03
Imparcialidade 4,01
Resultado dos servigos Conformidade com a finalidade de
prestados utilizacao 3,99 3,99
Informacao dos servigos Divulgagdo da informagéo 303 3,90
prestados Exactiddo da informacéo 3,97
Acessibilidade dos servigos electrdnicos 3,86
disponibilizados
Servigos electronicos Grau de sgﬁciér?cia dés. éervigos 3,88 3,88
electrénicos disponibilizados
Grau de satisfacdo dos servicos 391
electrénicos

Grau de suficiéncia da Carta de Qualidade 3,83
Carta de Qualidade Clareza dos indicadores 3,84 3,86
Grau de satisfacdo dos indicadores 391
Grau de satisfacdo geral do servico 3,99 3,99




Grau de satisfagao (Servicos publicos no ambito de acgao social)

Servicos de bem-estar social Valor
. médio do item
Factores do inquérito Itens — —
Média do grau de | Valor médio
satisfacao do item

Horarios dos servicos 3,85
Acessibilidade Local da prestacdo de servigos 3,88 3,68
Meios de contacto 4,10
. . . Grau de conforto 4,08

Ambiente e instalagoes - — - — 4,04
Disposicdo das instala¢oes 4,00
Atitude dos servicos 4,18
. Eficiéncia dos servicos 4,13

Servicos dos —
Iniciativa 411 4,10
trabalhadores — -
Grau de profissionalizacdo 4,05
Técnicas de comunicagdo 4,08
Tempo de espera 4,00
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,05 4,00
Imparcialidade 4,16
Resultado dos servigos Conformidade com a finalidade de
S 4,03 4,03
prestados utilizacdo
Informacdo dos Divulgagao da informacdo 409 4,05
servigos prestados Exactidao da informacéo ' 4,14
Acessibilidade dos servigos electrdnicos 381
disponibilizados '
. o Grau de suficiéncia dos servicos
Servicos electronicos . . o 3,85 3,81
electrénicos disponibilizados
Grau de satisfacdo dos servicos 386
electrénicos '
Grau de suficiéncia da Carta de
. 4,06
. Qualidade

Carta de Qualidade — 4,06
Clareza dos indicadores 3,97
Grau de satisfacdo dos indicadores 4,15
Grau de satisfacdo geral do servico 4,03 4,03

Segundo os resultados da pesquisa da DST em 2018, todos os
inquiridos manifestam satisfacdo com os servicos prestados pela DST.
Quanto aos servicos gerais, a pontuacao media regista 3,96 pontos
enquanto os oito factores restantes ressaltam um valor médio superior a 3
valores, o que significa que os inquiridos fazem uma avaliacao normal ou
superior. As pontuacdes mais altas para as mais baixas dos oito factores de

pesquisa sao: "Servicos dos trabalhadores”, "Procedimento interno”,



"Resultado dos servicos prestados”, "Ambiente e instalacdes”, "Informacao
dos servigos prestados”, "Acessibilidade”, "Servicos electrénicos " e "Carta

de Qualidade".

Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

Os inquiridos estao basicamente satisfeitos com os servigos da DST, no
termos de cidadaos, um pequeno nimero de cidadados inquiridos sugeriu
que o tempo de encerramento era demasiado cedo, e a localizacdo do
escritério era inconveniente e o estacionamento era inconveniente no
termos de servicos publicos, no ambito da fiscalizacdo, aprovagao e
aplicacdo de lei, sugere-se que a DST considere a possibilidade de
adicionar mais servicos on-line no futuro para reduzir o nUmero de vezes
que o publico precisa visitar a DST e melhorar sua satisfacao. No termos de
turistas, ha também um pequeno numero de visitantes inquiridos que
levantaram sugestdes sobre a experiéncia de viagem, incluindo: Apresente
as atraccoes e os meétodos de viagem de transporte publico com mais
detalhes e adicione locais de descanso no escritério de informacdes
turisticas. Em relagao as atraccdes turisticas e aos métodos de viagem de
transporte publico, ja foram fornecidos contetdos relevantes nos servigos
electrénicos da DST. Sugere-se que a DST consiga resolver os problemas
acima através de servicos electrénicos. Incluindo a promocao da conta
publica de WeChat da DST e relacionadas com a navegacao e fungdes de

introdugdo da atraccdo no App. O projecto da funcao deve ser mais



simplificado e conveniente, para que 0s usuarios possam encontrar
rapidamente a rota da atrac¢do e o caminho do transporte publico. Além
disso, com respeito de adicione locais de descanso no escritério de
informacdes turisticas, a DST pode considerar o aumento de instalagdes
relevantes se for possivel ou aumentando a taxa de utilizacao de servicos
electronicos, reduzir a estada de turistas no escritério de informacdes

turisticas para melhorar a experiéncia da turistas.



Analise da tendéncia do grau de satisfacao efectuados

Anéalise da tendéncia do grau de satisfacdo dos servicos gerais

(comparativamente ao ano 2017)

comparativamente ao

2017 2018
ano 2017
Factores do — — —
quérito Itens Média do Valor |Médiado| Valor Médiado | Valor
. graude |médiodo| graude |médiodo| graude |[médiodo
satisfacao item |[satisfacdo| item satisfacao item
Horérios dos servicos 4,04 3,91 -0,13
o Local da prestacdo de
Acessibilidade . 3,99 4,01 3,89 3,88 -0,10 -0,13
servicos
Meios de contacto 3,89 3,90 0,01
i Grau de conforto 4,07 4,00 -0,07
Ambiente e - —
) . Disposicao das 3,99 3,96 -0,03
instalagdes . . 3,88 392 0,04
instalagdes
Atitude dos servigos 4,20 4,11 -0,09
Eficiéncia dos servicos 4,13 4,07 -0,06
) Iniciativa 4,02 3,98 -0,04
Servigos dos
Grau de 4,09 4,04 -0,05
trabalhadores o ) 4,08 4,03 -0,05
profissionalizacdo
Técnicas de
L 4,08 4,03 -0,05
comunicagdo
Tempo de espera 412 4,06 -0,06
Procedimento Simplicidade e
. . 4,07 4,00 4,03 4,01 -0,04 0,01
interno celeridade
Imparcialidade 4,06 4,02 -0,04
Resultado dos .
. Conformidade com a
servigos o o 4,04 4,04 3,99 3,99 -0,05 -0,05
finalidade de utilizagdo
prestados
. Divulgacdo da
Informacao dos . . 397 3,95 -0,02
) informacéo
servicos — 3,97 3,96 -0,01
Exactiddo da
prestados ] . 3,99 3,97 -0,02
informagéo




comparativamente ao

2017 2018
ano 2017
Factores do — — —
. 4rit Itens Média do Valor |[Médiado| Valor Média do Valor
inquérito
. graude |médiodo| graude |médiodo| graude |médiodo
satisfacao item [satisfacdo| item satisfacao item
Acessibilidade dos
servigos electrénicos --- 3,90 ---
disponibilizados
Servigos Grau de suficiéncia dos
L. . - 377 3,87 0,10
electrénicos | servigos electrénicos 3,69 3,80 011
disponibilizados
Grau de satisfacdo dos
. L 3,85 391 0,06
servicos electrénicos
Grau de suficiéncia da
i 3,79 3,85 0,06
Carta de Qualidade
Carta de Clareza dos
. o 3,86 3,89 3,86 3,85 0,00 -0,04
Qualidade indicadores
Grau de satisfacdo dos
. 3,92 3,94 0,02
indicadores
Grau de satisfagdo geral do servico 4,03 4,03 3,96 3,96 -0,07 -0,07

Comparando com os resultados dos factores do inquérito sobre o grau

de satisfacdo dos “Servicos Gerais” do ano 2018 com os do ano 2017, a

pontuacao de grau de satisfacdo de “Servigos Electronico” tem registado

um acréscimo, o grau de satisfacdo da “Carta de Qualidade” permanece

inalterado, e os outros factores de investigacao registaram uma ligeira

descida em comparacao com o ano transacto, mas as pontuacdes de todos

os factores estdo acima do nivel normal de 4 pontos.



