Relatorio do Inquérito ao Grau de Satisfacao

da Direccao dos Servicos de Turismo 2022

Entidade de submissao :
Centro de Pesquisa Macau Lda



Resumo do inquérito

Objectivo do inquérito :

Periodo do inquérito :

Objecto do inquérito :

Alvo do inquérito :

Método do inquérito :

Através do conhecimento geral do grau de satisfagdo dos utentes face aos
servigos prestados pela Direc¢do dos Servigos de Turismo (DST), proceder a

revisdo da qualidade e ao aprimoramento continuo dos mesmos.
10 de Outubro a 20 de Novembro de 2022.

Servigos externos prestados pela DST, como atendimento dos pedidos de
informacgdes no ambito de turismo solicitados pelos turistas, resolugdo 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 instituicdes relativos ao
arrendamento das instalagdes da DST para a realizacdo das reunides e
exposicao, aceitar os inquéritos das informagdes de dados estatisticos no ambito
do Turismo, emitir licengas de exploragdo para os estabelecimentos na area do

Turismo, entre outros.

Cidadaos de Macau, visitantes a Macau e representantes das associacdes que
utilizam os servigos prestados pela DST. Foi recolhido um total de 1,124

inquéritos validos para este estudo de investigagao.

O presente inquérito € realizado por meio de questiondrios, recolhendo
principalmente as opinides dos inquiridos através das entrevistas presenciais,
complementadas por questionarios online, questionarios enviados por correios

entrevistas telefonicas.



Grau de satisfacao dos servicos

Grau de satisfaciao dos servicos gerais

Factores do 2022
. s Média do grau de Valor médio do
inquerito q o .
satisfacao item
Iniciativa 4.36
Servico dos Grau de profissionalizagdo 4.40 4.38
trabalhadores Apresentacdo e aparéncia ’ 4.43
Atitude dos servigos 4.44
) Grau de acessibilidade 4.30
Ambiente Grau de conforto 4.32 4.33
Equipamentos de Hardware 4.20
Instalagdes de . Clareza (.1as indicagdes 424
apoio Equipamentos e infraestruturas comuns 4.22 4.20
Medidas de apoio 4.19
Seguranca 4.29
Fluidez do processo 4.31
Procedimentos Eficacia do servic-;O 499 4.27
Resultado dos servigos 4.30
Equidade 4.27
Suficiéncia 4.17
Informacdo dos Facilidade de acesso a informacao 4.15
. Precisdo da informagdo obtida 4.20 4.19
servigos prestados — - — -
Relevancia da informagao obtida 4.21
Confidencialidade 4.29
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.23
Clareza dos indicadores da Carta de 4.21
Garantias de Qualidade 422
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores da ’ 4.21
Carta de Qualidade
Canais para sugestoes 4.23
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 4.14
Acessibilidade dos Servicos Electronicos 4.13
Servicos Seguranga dos Servigos Electronicos 411 4.13
Electronicos Suficiéncia dos Servigos Electronicos 4.11
Suficiéncia dos Canais de Comunicagdo dos 4.05
Servigos Electronicos
Informagao Suficiéncia 4.13
relativa ao Canais de Publicagio de Informagdo 412 411
desempenho
Integragao de Optimizacdo interdepartamental / 410 410
Servigos Servigo “one stop”
Grau de satisfacdo do servigo global 4.35 4.35

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 ¢ de 4,35 pontos. Todas as pontuacdes médias
dos factores do inquérito estdo acima de 4 pontos, o que mostra que os inquiridos estdo geralmente
satisfeitos com os servigos prestados pela DST. Os indices de satisfagdo de cada factor da pesquisa,
de alto a baixo, sdo: Servico dos trabalhadores (4,40 pontos), Ambiente (4,32 pontos), Procedimentos
(4,29 pontos), Instalagdes de apoio (4,22 pontos), Garantias de Servigo (4,22 pontos), Informagao
dos servigos prestados (4,20 pontos), Informagao relativa ao desempenho (4,12 pontos), Servicos
Electrénicos (4,11 pontos) e Integragao de servicos (4,10 pontos). Dentre as pontuagdes dos subitens,
a “Atitude dos servigos” e a “Apresentagdo e aparéncia” dos trabalhadores obtiveram as maiores
pontuagdes, com 4,44 pontos e 4,43 pontos, respectivamente. Por outro lado, “Suficiéncia dos Canais
de Comunicacdo dos Servigos Electronicos” e “Optimizagao interdepartamental/Servico “one stop”
tiveram as pontuagdes mais baixas, com 4,05 pontos e 4,10 pontos, respectivamente.



Grau de satisfacdo (Servicos publicos gerais)

Factores do

. . Média do grau de Valor médio do
inqueérito q o .
satisfacao item
Iniciativa 4.36
Servigo dos Grau de profissionalizagdo 4.40 4.37
trabalhadores Apresentacdo e aparéncia ’ 4.42
Atitude dos servigos 4.45
) Grau de acessibilidade 4.32
Ambiente Grau de conforto 4.33 433
Equipamentos de Hardware 4.18
N Clareza das indicagoes 4.26
Instalagdes de ; -
apoio Equipamentos e. 1nfraestrut.uras comuns 4.21 4.18
Medidas de apoio 4.16
Seguranca 4.28
Fluidez do processo 4.28
Procedimentos Eficéacia do servigo 47 4.25
Resultado dos servigos 4.29
Equidade 4.24
Suficiéncia 4.17
Informagdo dos Facilidade de acesso a informagao 4.13
. Precisdo da informacdo obtida 4.19 4.17
servigos prestados — - — -
Relevancia da informagdo obtida 4.21
Confidencialidade 4.26
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.22
Clareza dos indicadores da Carta de 4.21
Garantias de Qualidade 491
Servico Grau de satisfagdo com os indicadores da ' 4.19
Carta de Qualidade
Canais para sugestdes 4.23
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 4.10
Acessibilidade dos Servigos Electronicos 4.13
Servigos Seguranca dos Servigos Electronicos 4.07 4.09
Electronicos Suficiéncia dos Servicos Electronicos 4.05
Suficiéncia dos Canais de Comunicagéo 3.98
dos Servigos Electronicos
Informag@o Suficiéncia 4.13
relativa ao Canais de Publica¢do de Informagao 412 4.10
desempenho
Integracao de Optimizagdo interdepartamental /
Servigos Servico “one stop” i i
Grau de satisfacdo do servigo global 4.38 4.38

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.



Grau de satisfacao (Servicos publicos no ambito de fiscalizaciao, aprovacao e aplicacao da lei)

Factores do 2022
. s Média do grau de Valor médio do
inquerito q o -
satisfacao item
Iniciativa 4.37
Servigo dos Grau de profissionalizacdo il 4.40
trabalhadores Apresentacao e aparéncia ’ 4.44
Atitude dos servigos 4.44
. Grau de acessibilidade 4.29
Ambiente Grau de conforto 4.32 4.35
Equipamentos de Hardware 4.25
. Clareza das indicagdes 4.24
Instalaq:(_)es de Equipamentos e infraestruturas comuns 4.26 4.25
apoto Medidas de apoio 4.25
Seguranga 4.31
Fluidez do processo 4.39
. Eficacia do servigo 4.33
Procedimentos - 4.36
Resultado dos servigos 4.35
Equidade 4.36
Suficiéncia 4.18
Informagéo dos Facilidade de acesso a informagao 4.19
Servicos Precisdo da informacdo obtida 4.23 4.24
prestados Relevancia da informagio obtida 4.21
Confidencialidade 4.32
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.25
Clareza dos indicadores da Carta de 4
Garantias de Qualidade 423 )
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores da 424
Carta de Qualidade
Canais para sugestoes 4.22
Adequabilidade dos Servigos Electronicos 4.23
Acessibilidade dos Servicos Electronicos 4.13
Servigos Seguranga dos Servigos Electronicos 418 4.21
Electronicos Suficiéncia dos Servigos Electronicos ' 4.18
Suficiéncia dos Canais de Comunicagdo 414
dos Servigos Electronicos )
Informacéo Suficiéncia 4.14
relativa ao Canais de Publicagdo de Informagao 414 4.14
desempenho
Integragao de Optimizacdo interdepartamental / 410 410
Servicos Servico “one stop”
Grau de satisfacdo do servigo global 4.32 4.32

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.



Grau de satisfacao (Servicos publicos no ambito de acc¢io social)

Factores do

. s Média do grau de Valor médio do
inquérito . - .
satisfacao item
Iniciativa 4.18
Servigo dos Grau de profissionalizacdo 47 421
trabalhadores Apresentacao e aparéncia ’ 4.41
Atitude dos servigos 4.27
Ambiente Grau de acessibilidade 4,06 4.03
Grau de conforto 4.09
Equipamentos de Hardware 3.97
~ Clareza das indicacdes 3.88
Instala¢9es de Equipamentos e infraestruturas comuns 4.07 4.03
apolo Medidas de apoio 4.16
Seguranca 4.30
Fluidez do processo 3.97
. Eficacia do servigo 4.06
Procedimentos - 4.02
Resultado dos servigos 4.00
Equidade 4.03
Suficiéncia 4.18
. Facilidade de acesso a informagao 4.15
Inf.ormac;ao dos Precisao da informagédo obtida 4.22 4.18
servigos prestados — - ~ -
Relevancia da informagao obtida 4.21
Confidencialidade 4.39
Abrangéncia da Carta de Qualidade -
Clareza dos indicadores da Carta de -
Garantias de Qualidade
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores da ) -
Carta de Qualidade
Canais para sugestdes -
Adequabilidade dos Servigos 4.07
Electronicos
. Acessibilidade dos Servicos Electronicos 4.20
Servigos Seguranga dos Servigos Electronicos 4.19 4.20
Electronicos
Suficiéncia dos Servigos Electronicos 4.29
Suficiéncia dos Canais de Comunicag¢do 4.17
dos Servigos Electronicos
Informagao Suficiéncia 4.03
relativa ao Canais de Publicagdo de Informagdo 4.03 4.03
desempenho
Integragao de Optimizacdo interdepartamental /
Servicos Servico “one stop” i i
Grau de satisfagdo do servigo global 4.09 4.09

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.



Comparacao com os resultados obtidos em 2021

Analise da tendéncia do grau de satisfacao dos servigos globais

Comparativamente ao ano

2022 2021
2021
Factores do o
L e e s . Média do -
inquérito Média do grau Valor médio Média do grau Valor médio d Valor médio
grau de
de satisfaciio do item de satisfaciio do item = do item
satisfacao
Iniciativa 4.36 4.38 -0.02
Servigo dos Grau de profissionalizagido 4.38 431 0.07
4.40 437 0.03
trabalhadores Apresentagdo e aparéncia 4.43 438 0.05
Atitude dos servigos 4.44 443 0.01
Grau de acessibilidade 4.30 4.11 0.19
Ambiente 4.32 4.24 0.08
Grau de conforto 433 4.36 -0.03
Equipamentos de Hardware 4.20 4.29 -0.09
Clareza das indicagdes 4.24 4.28 -0.04
Instalagdes de Equipamentos e infraestruturas
. auip 422 4.20 4.30 4.26 -0.08 -0.06
apoio comuns
Medidas de apoio 4.19 4.40 -0.21
Seguranga 4.29 4.30 -0.01
Fluidez do processo 431 4.32 -0.01
Eficacia do servigo 4.27 433 -0.06
Procedimentos 4.29 431 -0.02
Resultado dos servigos 4.30 4.34 -0.04
Equidade 4.27 4.28 -0.01
Suficiéncia 4.17 3.89 0.28
Facilidade de acesso a informagdo 4.15 3.96 0.19
Informagdo dos K R .
. Precisdo da informagéo obtida 4.20 4.19 4.04 4.12 0.16 0.07
servigos prestados
Relevancia da informagéao obtida 4.21 4.09 0.12
Confidencialidade 4.29 4.19 0.10
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.23 4.06 0.17
Clareza dos indicadores da Carta de
. 4.21 4.12 0.09
Garantias de Qualidade
422 4.05 0.17
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores
4.21 4.15 0.06
da Carta de Qualidade
Canais para sugestdes 4.23 3.97 0.26
Adequabilidade dos Servigos
. 4.14 4.01 0.13
Electronicos
Acessibilidade dos Servigos
. 4.13 4.02 0.11
Electronicos
Servigos - B
. Seguranga dos Servigos Electronicos 4.11 4.13 393 4.01 0.18 0.12
Electronicos
Suficiéncia dos Servigos Electronicos 4.11 3.90 0.21
Suficiéncia dos Canais de
Comunicagio dos Servigos 4.05 3.90 0.15
Electronicos
Informagio Suficiéncia 4.13 3.94 0.19
relativa ao 4.12 3.93 0.19
desempenho Canais de Publicag¢do de Informagao 4.11 3.92 0.19
Integragao de Optimizagao interdepartamental /
eray P ¢ P 4.10 4.10 4.20 4.20 -0.10 -0.10
servigos Servigo “one stop”
Grau de satisfagdo do servigo global 4.35 4.35 4.21 4.21 0.14 0.14




Analise da tendéncia do grau de satisfaciio (Servicos publicos gerais)

Comparativamente ao

2022 2021
ano 2021
Factores do o o o
. L. Itens Média do L. Média do . Média do Valor
inquérito Valor médio Valor médio do ..
grau de ) grau de . grau de médio do
e do item . . item e :
satisfaciao satisfacao satisfaciao item
Iniciativa 4.36 4.30 0.06
Servigo dos Grau de profissionaliza¢do 4.37 4.24 0.13
4.40 4.30 0.10
trabalhadores Apresentagao e aparéncia 4.42 4.32 0.10
Atitude dos servigos 4.45 4.37 0.08
Grau de acessibilidade 4.32 4.21 0.11
Ambiente 4.33 433 0.00
Grau de conforto 4.33 4.45 -0.12
Equipamentos de Hardware 4.18 4.30 -0.12
Clareza das indicagdes 4.26 4.27 -0.01
Equipamentos e infraestruturas
Instalagdes de apoio 421 4.18 431 4.32 -0.10 -0.14
comuns
Medidas de apoio 4.16 4.44 -0.28
Seguranga 4.28 4.27 0.01
Fluidez do processo 4.28 4.23 0.05
Eficacia do servigo 4.25 4.23 0.02
Procedimentos 4.27 4.23 0.04
Resultado dos servigos 4.29 4.26 0.03
Equidade 4.24 4.22 0.02
Suficiéncia 4.17 3.83 0.34
Facilidade de acesso a informagao 4.13 3.89 0.24
Informagédo dos K R .
. Precisdo da informagdo obtida 4.19 4.17 3.98 4.08 0.21 0.09
servigos prestados
Relevancia da informagdo obtida 4.21 4.04 0.17
Confidencialidade 4.26 4.12 0.14
Abrangéncia da Carta de
4.22 4.07 0.15
Qualidade
Clareza dos indicadores da Carta
. 4.21 4.13 0.08
Garantias de Servigo de Qualidade 421 4.04 0.17
Grau de satisfagdo com os
4.19 4.16 0.03
indicadores da Carta de Qualidade
Canais para sugestdes 4.23 3.92 0.31
Adequabilidade dos Servigos
4.10 4.00 0.10
Electrénicos
Acessibilidade dos Servigos
4.13 4.00 0.13
Electrénicos
Seguranga dos Servigos
. . gurans . ¢ 4.09 3.95 0.14
Servigos Electronicos Electronicos 4.07 3.89 0.18
Suficiéncia dos Servigos
. 4.05 3.83 0.22
Electronicos
Suficiéncia dos Canais de
Comunicagdo dos Servigos 3.98 3.86 0.12
Electronicos
Suficiéncia 4.13 3.89 0.24
Informagdo relativa ao
Canais de Publicagdo de 4.12 3.89 0.23
desempenho 4.10 3.89 0.21
Informagao
. Optimizagéo interdepartamental /
Integragdo de servigos . - - - - - -
Servigo “one stop”
Grau de satisfagdo do servigo global 4.38 4.38 4.18 4.18 0.20 0.20




Analise da tendéncia do grau de satisfaciao (Servicos publicos no Ambito de fiscalizacio,

aprovacio e aplicacao da lei)

Comparativamente ao ano

2022 2021
2021
Factores do g o
) . . .. Média do .. Média do ..
inquérito Média do grau  Valor médio Valor médio Valor médio
. . . grau de ) grau de .
de satisfagcdo do item L. do item ) " do item
satisfacio satisfacio
Iniciativa 4.37 4.59 -0.22
Servigo dos Grau de profissionaliza¢do 4.40 4.50 -0.10
- 4.41 4.56 -0.15
trabalhadores Apresentagio e aparéncia 4.44 4.54 -0.10
Atitude dos servigos 4.44 4.61 -0.17
Grau de acessibilidade 4.29 4.01 0.28
Ambiente 432 4.14 0.18
Grau de conforto 4.35 4.26 0.09
Equipamentos de Hardware 4.25 431 -0.06
Clareza das indicagdes 4.24 4.35 -0.11
Instalagdes de Equipamentos e infraestruturas
. P 426 425 4.32 420 -0.06 -0.05
apoio comuns
Medidas de apoio 4.25 4.38 -0.13
Seguranga 431 4.36 -0.05
Fluidez do processo 4.39 4.54 -0.15
Eficacia do servigo 433 4.57 -0.24
Procedimentos 4.36 4.52 -0.16
Resultado dos servigos 4.35 4.54 -0.19
Equidade 4.36 4.44 -0.08
Suficiéncia 4.18 4.05 0.13
Informagéo dos Facilidade de acesso a informagao 4.19 4.13 0.06
servicos Precisdo da informagdo obtida 423 4.24 4.19 4.25 0.04 -0.01
prestados Relevancia da informagio obtida 4.21 4.24 -0.03
Confidencialidade 432 4.34 -0.02
Abrangéncia da Carta de Qualidade 4.25 4.06 0.19
Clareza dos indicadores da Carta de
. 422 4.13 0.09
Garantias de Qualidade
. 4.23 4.06 0.17
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores
4.24 4.15 0.09
da Carta de Qualidade
Canais para sugestdes 422 3.99 0.23
Adequabilidade dos Servigos
4.23 4.04 0.19
Electronicos
Acessibilidade dos Servigos
4.13 4.10 0.03
Electronicos
Servigos
Seguranga dos Servigos Electronicos 4.18 4.21 4.01 4.22 0.17 -0.01
Electronicos
Suficiéncia dos Servigos Electronicos 4.18 4.00 0.18
Suficiéncia dos Canais de
Comunicagao dos Servigos 4.14 3.97 0.17
Electronicos
Informagdo Suficiéncia 414 4.09 0.05
relativa ao 4.14 4.04 0.10
desempenho Canais de Publicac¢@o de Informagdo 4.14 4.01 0.13
Integragdo de Optimizagao interdepartamental /
. 4.10 4.10 4.20 4.20 -0.10 -0.10
servigos Servigo “one stop”
Grau de satisfagdo do servigo global 432 432 431 431 0.01 0.01
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Analise da tendéncia do grau de satisfacdo (Servicos publicos no Ambito de acc¢io social)

Comparativamente ao ano

2022 2021
2021
Factores do o o
. L. . .. Média do .. Média do ..
Inquérito Média do grau  Valor médio Valor médio Valor médio
L. ) grau de ) grau de )
de satisfacdo do item L. do item ) " do item
satisfacio satisfacao
Iniciativa 4.18 4.31 -0.13
Servigo dos Grau de profissionalizagdo 4.21 4.38 -0.17
} 4.27 4.38 -0.11
trabalhadores Apresentagdo e aparéncia 441 - -
Atitude dos servigos 4.27 4.44 -0.17
Ambiente Grau de acessibilidade 4.03 - -
4.06 - -
Grau de conforto 4.09 - -
Equipamentos de Hardware 3.97 - -
Clareza das indicagdes 3.88 - -
Instalagdes de K K
Equipamentos e infraestruturas 4.03
apoio 4.07 - - - -
comuns
Medidas de apoio 4.16 - -
Seguranga 4.30 - -
Fluidez do processo 3.97 4.19 -0.22
Eficacia do servigo 4.06 4.25 -0.19
Procedimentos 4.02 4.20 -0.18
Resultado dos servigos 4.00 4.25 -0.25
Equidade 4.03 4.13 -0.10
Suficiéncia 4.18 3.81 0.37
Informagdo dos Facilidade de acesso a informagao 4.15 3.81 0.34
servigos Precisdo da informagao obtida 422 4.18 391 3.94 0.31 0.24
prestados Relevancia da informagao obtida 4.21 4.00 0.21
Confidencialidade 4.39 4.00 0.39
Abrangéncia da Carta de Qualidade - 4.00 -
Clareza dos indicadores da Carta de - 380 -
Garantias de Qualidade 175 :
Servigo Grau de satisfagdo com os indicadores - ’ Al -
da Carta de Qualidade ’
Canais para sugestdes - 3.75 -
Adequabilidade dos Servigos
. 4.07 3.86 0.21
Electronicos
Acessibilidade dos Servigos
. 4.20 4.00 0.20
Electronicos
Servigos K K
Seguranga dos Servigos Electronicos 4.19 4.20 3.82 4.00 0.37 0.20
Electronicos
Suficiéncia dos Servigos Electronicos 4.29 3.83 0.46
Suficiéncia dos Canais de
Comunicagao dos Servigos 4.17 3.83 0.34
Electronicos
Informagdo Suficiéncia 4.03 3.56 0.47
relativa ao 4.03 3.66 0.37
desempenho Canais de Publicag¢do de Informagao 4.03 3.73 0.30
Integragdo de Optimizagéo interdepartamental /
servigos Servigo “one stop”
Grau de satisfagdo do servigo global 4.09 4.09 4.13 4.13 -0.04 -0.04
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Resumo e sugestoes de melhoramento

Em 2022, a satisfacdo global dos utentes dos servicos da DST ¢ de 4,35 pontos. Entre eles, a
satisfacdo dos inquiridos com “servi¢os publicos gerais” foi a mais elevada, com 4,38 pontos;
seguindo-se os “servicos publicos de fiscalizagcdo, aprovagdo e aplicacdao da lei” (4,32 pontos) e os
“servicos publicos de assisténcia social” (4,09 pontos). Os resultados do estudo mostram que a
satisfacdo geral das trés categorias de servigos atingiu 4 pontos ou mais, indicando que os inquiridos

estdo geralmente satisfeitos com os servigos prestados pela DST.

Todos os factores da pesquisa atingiram um nivel satisfatorio de 4 pontos ou mais. Entre eles,
"Servico dos trabalhadores" obteve a maior pontuacio (4,40 pontos), seguido de "Ambiente" (4,32
pontos). Por outro lado, a pontuacdo da DST em “Integrag@o de servigos” ¢ relativamente baixa, com
4,10 pontos, enquanto “Servicos Electronicos” e “Informagdo relativa ao desempenho” também
obtiveram 4,11 pontos e 4,12 pontos, respectivamente, que sao inferiores aos outros aspectos, mas

ainda superior ao nivel de satisfagao de 4 pontos.

A comparagdao homologa revela que o nivel de satisfacdo global dos utentes dos servigos este ano ¢
superior ao do ano anterior (4,21 pontos), sendo mais evidente o aumento nos “servigos publicos
gerais” (mais 0,20 pontos). De acordo com a andlise dos factores do inquérito, "Servigos
Electronicos", "Garantias de Servi¢o" e "Informagdo dos servicos prestados" aumentaram (0,18
pontos, 0,17 pontos e 0,16 pontos respectivamente), o que mostra que a construgdo do sistema de
servico facilita os utentes. Ao nivel da “Informacao relativa ao desempenho”, “Instalagdes de apoio”

e “Procedimentos”, a satisfagdo apresentou uma tendéncia decrescente.

Quanto aos factores de pesquisa com indices mais baixos no servi¢o geral, recomenda-se que seja

dada prioridade as seguintes areas para melhoramento :

1. Integracao de servicos entre departamentos e optimizacao do procedimento

n

Em termos de " Integra¢do de servigos ", alguns entrevistados relataram que diferentes
departamentos tém opinides diferentes sobre a obtencdo de documentos, o processo de
aprovacao do servigo precisa de passar por varios departamentos (como: o Instituto Cultural,
os Bombeiros), o que ¢ relativamente complicado, e que falta de comunicagdo entre os

departamentos. Portanto, sugere-se que a DST possa formular um procedimento de servico
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unificado com os departamentos relevantes e reunir-se regularmente para melhorar a conexao
de servico entre varios departamentos e aumentar o conteido de processamento incluido nos
servicos interdepartamentais conforme necessario. Ao mesmo tempo, a DST também pode
continuar a fortalecer a promogao junto dos usudrios do servico, de modo a aprofundar o seu

conhecimento e a compreensao sobre a " Integracdo de servigos " e facilitar a sua utilizagdo.

2. Fortalecer os servicos electronicos e optimizar a plataforma dos servicos electronicos

No que se refere a " Suficiéncia dos Servigos Electronicos ", os entrevistados mencionaram
principalmente que precisam de entregar os documentos pessoalmente, esperando que possa
renovar as licengas com o upload dos documentos on-line. Para problemas como a fun¢ao de
acesso a dados, sugere-se que a DST expanda a cobertura de servigos electronicos, incluindo
a inscri¢do/envio de dados on-line e redu¢do do niimero e do tempo dos usudrios nos locais
de atendimento. Adicionalmente, a DST devera também continuar a optimizar a plataforma
dos servicos eletronicos, a criar uma pagina de perguntas frequentes e a colocar em posicao
de destaque as informag¢des mais procuradas pelos utentes do servigo, de forma a potenciar a

sua comodidade e facilidade de utilizagdo, bem como a conveniéncia e economia de tempo.

3. Fornecer informacdes oportunas e diversificar os canais de distribuicio

Em termos de " Informagdo relativa ao desempenho ", os usudrios do servigo esperam que a
DST possa fornecer informacdes de viagem oportunas (como: promog¢do de eventos,
divulgacdo de dados relacionados a viagens, etc.), de inscricdo em curso e informagdes
atualizadas. Além disso, os usudrios do servico também sugeriram adicionar métodos de
notificacdo para diversificar os canais de distribuicdo de informagdes. Portanto, a DST pode
considerar que permite aos usuarios do servico que se registaram e concordaram em receber
informagdes da DST a recepgdo das informacdes mais recentes sobre viagens e inscricdes em
cursos e informacodes atualizadas por e-mail ou SMS. Ao mesmo tempo, a DST também pode
adicionar a data prevista de lancamento das ultimas informagdes sobre viagens e materiais de
curso na plataforma de midia social (conta oficial do WeChat), para que os usudrios do

servico tenham expectativas razoaveis para o langamento de informacgdes.

Em suma, o nivel de servico dos funcionarios da DST e o seu ambiente obtiveram sempre uma

pontuagdo alta. Para continuar a melhorar a satisfagdo dos usuarios do servico, a DST precisa de
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optimizar ainda mais a integra¢do e os procedimentos dos servi¢os interdepartamentais, expandir a
cobertura de servigos electronicos, atender as crescentes necessidades dos usuarios, aumentar a

frequéncia e os canais de distribuicao de informagdes, e fortalecer a comunicagdo com o publico.
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