Inquérito sobre o Grau de Satisfacao da

Direccao dos Servicos de Turismo 2017



Sumario do inquérito

Objectivo do inquérito: A Direccao dos Servicos de Turismo (adiante
designada por DST), € um dos Servicos Publicos, que tem como
atribui¢des, a definicdo e execucgao das politicas no ambito do Turismo da
RAEM, a promocao do desenvolvimento, a diversificacao e a fiscalizacao
da industria turistica e das empresas relacionadas, bem como a emissao
das licengas de exploragdao com vista a alcangar todos os objectivos
estabelecidos para a RAEM no ambito do Turismo.

De acordo com as disposicdes do “Regime de Reconhecimento da
Carta de Qualidade” (de ora em diante designadas por “orientacao” ),
no ambito da “recolha de opinides dos utentes” , os Servicos Publicos
devem criar um mecanismo, destinado a recolha de opinides do publico
sobre a prestagdo dos seus servigos externos, a fim de concretizar o seu
aperfeicoamento continuo. Encomendada pela Direc¢ao dos Servicos de
Turismo (DST) da RAEM, a eRS realizou um inquérito sobre o grau de
satisfacdo da prestacdo de servicos publicos externos da DST de 3 de

Julho a 31 de Outubro de 2017. O inquérito inclui os seguintes nove

factores: "Acessibilidade” , "Ambiente e instalacdes” , “Servicos dos
trabalhadores” , “Procedimento interno” , “Resultado dos servicos
prestados” ,  “Informagdao dos servicos prestados” ,  “Servigos
electréonicos” , “Carta de Qualidade” e “Grau de satisfacao geral do
servico” .



Tempo do inquérito

Periodo do inquérito : o presente inquérito foi realizado entre 3 de Julho a

31 de Outubro de 2017.

Resumo do inquérito

Objectivo do inquérito : O inquérito tem como objectivo estudar o
grau de satisfacdo dos utentes sobre a prestacdo dos servicos
externos da DST. Segundo a orientagdao, 0s servicos podem ser
divididos em trés tipos: " Servigos Publicos Gerais” , "Servigos
publicos, no ambito da fiscalizacao, aprovacao e aplicacao da lei” e

“Servicos de bem-estar social” .

Inquiridos: Cidadaos, turistas e entidades/ grupos publicos que

utilizam os servicos da DST.

Método 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 satisfacao (Servicos globais)

( Os numeros entre parénteses significam o desvio padréo )

Factores do

Grau de satisfacdo dos
factores do inquérito

Grau de satisfacdo dos itens

. L. Itens P e X
inquérito Média do grau de Valor médio Desvio
satisfacao do item padrao
Horérios dos servigos 4,04 0,63
o Local da prestagdo de 4,01 0,64
Acessibilidade . 3,99
servicos
Meios de contacto 3,89 0,66
Ambiente e Grau de conforto 399 4,07 0,57
instalacoes Disposicao das instalacoes ' 3,88 0,66
Atitude dos servicos 4,20 0,59
) Eficiéncia dos servigos 4,13 0,59
Servicos dos —
Iniciativa 4,09 4,02 0,67
trabalhadores — -
Grau de profissionalizagéo 4,08 0,61
Técnicas de comunicagdo 4,08 0,59
) Tempo de espera 4,12 0,53
Procedimento — -
. Simplicidade e celeridade 4,07 4,00 0,60
interno
Imparcialidade 4,06 0,52
Resultado dos ) 4,04 0,57
) Conformidade com a
Servicos - b 4,04
finalidade de utilizagdo
prestados
Informacao Divulgacao da informacdo 3,97 0,64
dos servicos o . . 3,97 3,99 0,58
Exactiddo da informacéo
prestados
Grau de suficiéncia dos 3,69 0,69
. servicos electrénicos
Servicos . -
o disponibilizados 3,77
electrénicos -
Grau de satisfacdo dos 3,85 0,62
servicos electrénicos
Grau de suficiéncia da 3,79 0,65
Carta de Qualidade
Cartade .
) Clareza dos indicadores 3,86 3,89 0,62
Qualidade -
Grau de satisfagdo dos 3,92 0,61
indicadores
Grau de satisfacdo geral do servico 4,03 4,03 0,52




Grau de satisfacao (Servicos publicos gerais)
(Os numeros entre parénteses significam o desvio padrao)

Servigos publicos gerais

Factores do inquérito Itens Média do grau de [Valor médio| Desvio
satisfacdo do item padrao
Horarios dos servigos 4,06 0,64
Acessibilidade Local da prestagdo de servicos 4,03 4,12 0,57
Meios de contacto 3,88 0,69
Grau de conforto 4,08 0,60
Ambiente e instalaces - — X ~ 3,98
Disposicao das instalacdes 3,88 0,69
Atitude dos servicos 4,19 0,61
Eficiéncia dos servicos 4,13 0,59
Servicos dos Iniciativa 407 3,97 0,72
trabalhadores —
Grau de profissionalizagéo 4,09 0,62
Técnicas de comunicagdo 4,07 0,63
Tempo de espera 4,09 0,57
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,08 4,03 0,57
Imparcialidade 4,1 0,53
Resultado dos servicos | Conformidade com a finalidade de
e 4,06 4,06 0,56
prestados utilizacdo
Informacao dos Divulgagéo da informagéo 403 4,04 061
servigos prestados Exactiddo da informacdo I 4,03 0,59
Grau de suficiéncia dos servicos
- . . 38 0,62
. . electrénicos disponibilizados
Servicos electrénicos — - 391
Grau de satisfacdo dos servigos
- 4,03 0,53
electrénicos
Grau de suficiéncia da Carta de
. 38 0,64
) Qualidade
Carta de Qualidade — 39
Clareza dos indicadores 3,94 0,60
Grau de satisfacdo dos indicadores 3,98 0,60
Grau de satisfacdo geral do servico 4,05 4,05 0,53




Grau de satisfacdo (Servicos publicos no ambito de fiscalizagdo,

aprovacao e aplicacao da lei)
(Os ntmeros entre parénteses significam o desvio padréo)

Servicos publicos, no ambito da fiscalizacao,

aprovacao e aplicacdo da lei

Factores do inquérito Itens — — =
Média do grau de | Valor médio | Desvio
satisfacao do item padréao
Horarios dos servicos 4,02 0,57
Acessibilidade Local da prestagéo de servigos 3,92 381 0,68
Meios de contacto 3,92 0,55
Grau de conforto 4,07 0,45
Ambiente e instalacbes - ] - 3,99
Disposicdo das instalacoes 3,90 0,55
Atitude dos servigos 4,24 0,53
Eficiéncia dos servicos 4,15 0,57
Servicos dos .
Iniciativa 4,14 411 0,55
trabalhadores
Grau de profissionalizagdo 4,07 0,56
Técnicas de comunicagdo 411 0,46
Tempo de espera 4,18 044
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,05 3,98 0,59
Imparcialidade 3,99 0,44
Resultado dos servicos| Conformidade com a finalidade de
e 3,99 3,99 0,54
prestados utilizacdo
Informac&o dos Divulgagéo da informagéo 385 381 0,62
servicos prestados Exactiddo da informacéo ’ 3,91 0,51
Grau de suficiéncia dos servicos
- . . 3,60 0,73
. L. electrénicos disponibilizados
Servicos electronicos - - 3,64
Grau de satisfagdo dos servicos
. 3,70 0,63
electrénicos
Grau de suficiéncia da Carta de
. 381 0,60
) Qualidade
Carta de Qualidade — 3,86
Clareza dos indicadores 3,88 0,57
Grau de satisfacdo dos indicadores 3,90 0,53
Grau de satisfacdo geral do servico 4,00 4,00 0,44




Grau de satisfagao (Servicos publicos no ambito de acc¢éo social)

(Os ntmeros entre parénteses significam o desvio padréo)

Servicos de bem-estar social
Factores do i Valor médio do item
ens
inquérito Média do grau de Valor médio Desvio
satisfacao do item padrao
Horérios dos servigos 3,86 0,89
o Local da prestagdo de 371 0,90
Acessibilidade ) 3,79
servicos
Meios de contacto 3,79 1,07
Ambiente e Grau de conforto 303 3,96 1,02
instalacdes Disposicao das instalagdes ' 3,85 1,06
Atitude dos servicos 4,21 0,79
. Eficiéncia dos servicos 393 0,86
Servicos dos —
Iniciativa 4,00 4,00 0,90
trabalhadores — -
Grau de profissionalizacdo 393 0,94
Técnicas de comunicagdo 3,93 0,92
. Tempo de espera 4,12 0,77
Procedimento — -
. Simplicidade e celeridade 3,99 3,96 0,96
interno —
Imparcialidade 3,96 0,92
Resultado dos ) 4,00 0,90
. Conformidade com a
servicos o o 4,00
finalidade de utilizagdo
prestados
Informacéo Divulgacao da informacdo 393 0,96
dos servicos o . . 3,95 4,00 1,00
Exactiddo da informacéo
prestados
Grau de suficiéncia dos 3,54 0,78
. servicos electrénicos
Servigos . .
o disponibilizados 3,54
electrénicos -
Grau de satisfacdo dos 3,54 0,78
servicos electrénicos
Grau de suficiéncia da 3,64 093
Carta de Qualidade
Carta de —
. Clareza dos indicadores 3,76 3,73 0,96
Qualidade -
Grau de satisfagdo dos 3,80 1,01
indicadores
Grau de satisfacdo geral do servico 3,92 3,92 1,00

Segundo os resultados da pesquisa da DST em 2017, todos os
inquiridos manifestaram satisfacdo ou superior com os servicos prestados
pela DST. Quanto aos servigos gerais, a pontuacdo média registou 4,03
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 sdao "Servicos dos trabalhadores”,
"Procedimento interno”, "Resultado dos servigos prestados”, "Ambiente e
instalacdes”, "Acessibilidade”, "Informacao dos servicos prestados”, "Carta

de Qualidade" e " Servicos electrénicos ".



Medidas e sugestdes de aperfeicoamento

Em termos do grau de satisfacao dos trés tipos dos servicos (Servigos
publicos gerais, Servicos publicos, no ambito da fiscalizacao, aprovacao e
aplicacdo da lei e Servigos de bem-estar social) em 2017, verifica-se que a
média do grau de satisfacdo do "servico geral" e dos oito factores
restantes registam um valor acima do nivel normal de 3 valores, o que
significa que todos os inquiridos manifestam satisfagdo ou superior com
0s servicos prestados pela DST. E de realcar que, dos 8 factores de
pesquisa, a pontuacao dos "Servicos electronicos" € mais baixa do que a
dos outros factores, mas ainda esta nos 3 valores ou mais do nivel de
satisfacdo. Sugere-se que a DST aproveita os métodos de midia de rede
(sites e redes sociais, etc.), para acelerar a integracao de servicos electro
nicos com outras formalidades ou servicos a fim de melhorar a qualidade
dos servicos.

Quanto aos "Meios de contacto" da DST, alguns dos inquiridos
revelam que nao conhecem o meio de contacto da DST ou ndo consegue
a contactar (ex. O telefone esta ocupado), etc. Propbe-se optimizar o
trabalho de contacto de telefone presente, aproveitar melhor os recursos
humanos dele para melhora-lo, promovendo activamente aos usuarios
dos servicos meios do contacto da DST, tais como mensagem online,
e-mail, etc.

Além disso, os inquiridos também apresentam as seguintes sugestoes



sobre os servicos da DST, incluindo: 1. adicionar assentos de espera de
escritério, 2. prolongar as horas de servicos, 3. actualizar a situacao de
informacao lenta/incompleta, 4. aumentar informacdes (informagdes de
gastronomia, introdugao dos locais de interesse, roteiros dos autocarros e
mapas) e 5. adicionar os trabalhadores (guias, funcionarios, pessoal de

linguas estrangeiras, etc.).

Comparando os resultados dos factores do inquérito sobre o grau de
satisfacao dos “Servicos Gerais” do ano 2017 com os do ano 2016,
verifica-se que as pontuagdes de todos os factores estdao acima do nivel
normal de 3 pontos, revela que se regista um acréscimo nas vertentes de "
Ambiente e instalagdes"”, " Servi¢os dos trabalhadores" e "Servigo geral”,
enquanto se regista um decréscimo no "Acessibilidade", "Procedimento
interno”, "Informacao dos servicos prestados ", " Servicos electrénicos "e "

Carta de Qualidade". Alias, a pontuacao do "Resultado dos servigos

prestados” esta inalterada.
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Analise da tendéncia do grau de satisfacao efectuados

2016 2017
Factores do - - — —
: L. Itens Média do grau | Valor médio do | Média do grau | Valor médio do
inquerito X 5 X . » X
de satisfacdo item de satisfacdo item
Horarios dos 4,04
. 3,99
servicos
Local da 4,01
Acessibilidade prestagdo de 4,00 3,98 3,99
servigos
Meios de 3,89
4,07
contacto
) Grau de conforto 4,05 4,07
Ambiente e - —
. . Disposicao das 3,98 3,99 3,88
instalacdes ) . 391
instalacdes
Atitude dos 4,20
. 4,07
servicos
Eficiéncia dos 4,13
. 4,09
) servicos
Servicos dos —
Iniciativa 4,04 4,00 4,09 4,02
trabalhadores
Grau de 4,08
o L 4,09
profissionalizagdo
Técnicas de 4,08
N 4,08
comunicagao
Tempo de espera 4,14 4,12
Procedimento Simplicidade e 4,00
. . 4,09 410 4,07
interno celeridade
Imparcialidade 4,07 4,06
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2016 2017
Factores do _ _ - .
. L. Itens Média do grau | Valor médio do | Média do grau | Valor médio do
inquérito X 5 X . » X
de satisfacdo item de satisfacdo item
Resultado dos Conformidade
servicos com a finalidade 4,04 4,04
prestados de utilizacdo
. Divulgacédo da 3,97
Informacao dos ) . 4,03
; informacao
servigos — 4,03 3,97
Exactiddo da 3,99
prestados ] B 4,05
informacdo
Grau de 3,69
suficiéncia dos
servigos 3,77
Servi electrénicos
ervicos
1€ disponibilizados 3,82 377
electrénicos
Grau de 3,85
satisfacdo dos
. 3,86
Servigos
electrénicos
Grau de 3,79
suficiéncia da
4,10
Carta de
Qualidade
Carta de
] Clareza dos 4,13 3,86 3,89
Qualidade o 4,13
indicadores
Grau de 392
satisfacdo dos 4,17
indicadores
Grau de satisfacdo geral do servigo 4,00 4,05

Comparando os resultados dos factores do inquérito sobre o grau de
satisfacao dos “Servicos Gerais” do ano 2017 com os do ano 2016,
verifica que as pontuacdes de todos os factores estdo acima do nivel
normal de 3 pontos, revela que se regista um acréscimo nas vertentes de "
Ambiente e instalagdes”, " Servigos dos trabalhadores" e "Servico geral”,
enquanto se regista um decréscimo no "Acessibilidade", "Procedimento

interno”, "Informacao dos servicos prestados ", " Servicos electrénicos "e "
Carta de Qualidade". Alias, a pontuagao do "Resultado dos servicos

prestados” esta inalterada.
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