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Sumario do inquérito

Objectivo do inquérito:

Avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Direccao dos Servicos de
Turismo (DST), para prestar apoio na elaboracao de medidas de melhoramento.
Tempo do inquérito

Periodo do inquérito: De 1 de Junho a 31 de Outubro de 2016

Resumo do inquérito

» Objectivos do inquérito: prestacdo de servicos externos pela DST
(incluindo os servicos integrados ou nao integrados na Carta de
Qualidade), nomeadamente consulta turistica, licenciamento e servicos
relativos, arrendamento de instalacdes, apoio financeiro de actividades e
visitas guiadas, entre outros.

» Inquiridos: cidadaos, turistas e entidades (publicas e privadas) que
utilizaram os servicos da DST.

» Método do inquérito: aplicacdo de questionario



Grau de satisfacao (Servicos globais)

( Os nimeros entre parénteses significam o desvio padrao )

' - Mediana de .
Factor do inquérito ’ Itens . . Pontuacao
satisfacao
Horério dos servicos 3,99(.59)
Acessibilidade Local de prestacao dos servicos 4,00(.43) 3,98(.55)
Meios de contacto 4,07(.50)
Grau de conforto 4,05(.49)
Ambiente e instalacoes 3,98(.51)
Disposicao das instalagdes 3,91(.69)
Atitude dos servicos 4,07(.50)
Eficiéncia dos servicos 4,09(.49)
Servicos dos
Iniciativa 4,04(.47) 4,00(.59)
trabalhadores
Grau de profissionalizacao 4,09(.54)
Técnicas de comunicacgao 4,08(.52)
Tempo de espera 4,14(.44)
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,09(.36) 4,10(.51)
Imparcialidade 4,07(.40)
Resultado dos servicos | Conformidade com a finalidade
4,04(.44)
prestados de utilizagdo
Informacao dos servigos Divulgacédo da informagao 4,03(.47)
4,03(.40)
prestados Exactiddo da informacéo 4,05(43)
Suficiéncia relativa ao ambito
dos servicos electronicos 3,77(.76)
Servicos electrénicos disponibilizados 3,82(.64)
Grau de satisfacao dos servico
3,86(.61)
electrénicos
Suficiéncia relativa ao ambito da
4,10(.65)
Carta de Qualidade
Carta de Qualidade Clareza dos indicadores 4,13(.55) 4,13(.59)
Grau de satisfacao dos
.. 4,17(.56)
indicadores
Grau de satisfagdo do servico global 4,00(.48)




Grau de satisfacao (Servicos publicos gerais)

( Os numeros entre parénteses significam o desvio padrao )

Factor do Mediana de .
. - Itens . . Pontuacao
inquérito satisfacdo
Horério dos servicos 3,94(.62)
Acessibilidade Local de prestacao dos servigos 3,98(.41) 3,99(.49)
Meios de contacto 4,07(.46)
Grau de conforto 4,02(.47)
Ambiente e instalacoes 3,94(.51)
Disposicao das instalagoes 3,85(.73)
Atitude dos servicos 4,04(.47)
Eficiéncia dos servicos 4,07(.45)
Servicos dos
Iniciativa 4,01(.46) 3,94(.61)
trabalhadores
Grau de profissionalizacao 4,07(.51)
Técnicas de comunicagao 4,06(.49)
Tempo de espera 4,10(.39)
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,08(.29) 4,15(41)
Imparcialidade 4,04(.31)
Resultado dos servicos | Conformidade com a finalidade
4,03(.39)
prestados de utilizagdo
Informacgao dos servicos Divulgacédo da informagao 4,02(.43)
4,02(.35)
prestados Exactiddo da informacéo 4,03(.37)
Suficiéncia relativa ao ambito dos
servicos electronicos 3,81(.79)
Servicos electrénicos disponibilizados 3,87(.63)
Grau de satisfacao dos servico
3,94(.58)
electrénicos
Suficiéncia relativa ao ambito da
3,86(.64)
Carta de Qualidade
Carta de Qualidade Clareza dos indicadores 3,92(.49) 3,96(.60)
Grau de satisfacao dos
. 3,94(.47)
indicadores
Grau de satisfacdo do servico global 4,03(.42)




Grau de satisfacao (Servicos publicos no ambito de fiscalizagdo, aprovacao e aplicagao da

Iei) ( Os niUmeros entre parénteses significam o desvio padrao )

e Mediana de .
Factor do inquérito Itens . . Pontuacao
satisfacao
Horério dos servicos 3,99(.47)
Acessibilidade Local de prestacao dos servicos 3,93(.41) 3,84(.65)
Meios de contacto 3,95(.52)
Grau de conforto 4,03(.49)
Ambiente e instalacoes 3,95(.45)
Disposicao das instalagbes 3,87(.56)
Atitude dos servicos 4,02(.51)
Eficiéncia dos servicos 4,01(.49)
Servicos dos
Iniciativa 4,01(.43) 3,99(.49)
trabalhadores
Grau de profissionalizacao 4,04(.53)
Técnicas de comunicacgao 4,00(.50)
Tempo de espera 4,14(47)
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,03(.41) 3,94(.58)
Imparcialidade 4,01(.47)
Resultado dos servicos | Conformidade com a finalidade de
3,95(.51)
prestados utilizagdo
Informacgao dos servicos Divulgacédo da informagao 3,94(.51)
3,96(.45)
prestados Exactiddo da informacéo 3,98(.48)
Suficiéncia relativa ao ambito dos
servicos electronicos 3,72(.80)
Servicos electrénicos disponibilizados 3,81(.55)
Grau de satisfacao dos servico electr
. 3,89(.44)
onicos
Suficiéncia relativa ao ambito da
3,88(.70)
Carta de Qualidade
Carta de Qualidade 3,95(.48)
Clareza dos indicadores 3,96(.51)
Grau de satisfacao dos indicadores 4,01(.51)
Grau de satisfacdo do servico global 3,96(.51)




Grau de satisfacao (Servicos publicos no ambito de accao social)

( Os numeros entre parénteses significam o desvio padrao )

' . o Mediana de .
Factor do inquérito Itens . . Pontuacao
satisfacao
Horario dos servicos 4,28(.59)
Acessibilidade Local de prestacao dos servigos 4,30(.49) 4,28(.55)
Meios de contacto 4,35(.53)
Grau de conforto 4,33(.52)
Ambiente e instalacoes 4,33(.51)
Disposicao das instalagoes 4,33(.55)
Atitude dos servicos 4,35(.54)
Eficiéncia dos servicos 4,33(.58)
Servicos dos
Iniciativa 4,34(.49) 4,33(.59)
trabalhadores
Grau de profissionalizacao 4,34(.60)
Técnicas de comunicagao 4,35(.59)
Tempo de espera 4,33(.56)
Procedimento interno Simplicidade e celeridade 4,32(.52) 4,29(.56)
Imparcialidade 4,34(.54)
Resultado dos servicos | Conformidade com a finalidade de
4,30(.53)
prestados utilizagdo
Informacao dos servigos Divulgacédo da informacéo 4,27(.53)
4,28(.49)
prestados Exactidao da informacao 4,30(.51)
Suficiéncia relativa ao ambito dos
servicos electronicos 3,77(.69)
Servicos electrénicos disponibilizados 3,76(.74)
Grau de satisfacao dos servico
3,75(.77)
electrénicos
Suficiéncia relativa ao ambito da
4,32(.55)
Carta de Qualidade
Carta de Qualidade 4,33(.55)
Clareza dos indicadores 4,30(.58)
Grau de satisfacao dos indicadores 4,35(.56)
Grau de satisfagdo do servico global 3,85(.71)




Na generalidade, todos os inquiridos manifestaram satisfacdo com os servigos
prestados pela DST (incluindo todas as prestacdes de servicos), cuja pontuacao
estava acima de 3,8 pontos. Quanto aos Servicos globais, a Carta de Qualidade
obteve a pontuagdo mais elevada (4,13), sequida dos Procedimentos internos
(4,09) e dos Servigos dos trabalhadores (4,04). No que concerne ao conteddo do
sub-factor, grau de satisfacdo dos indicadores (4,17), tempo de espera (4,14) e
clareza dos indicadores (4,13) tiveram pontuacao mais elevadas. Contudo, entre
os 9 factores principais, os Servicos electrénicos obteveram a pontuagdao mais
baixa, isto €, 3,82 pontos. Analisando em termos de prestagdes de servicos, este
factor, alias, também recebeu pontuacgao baixa nos Servicos publicos gerais, nos
Servicos publicos no ambito de fiscalizagdo, aprovacao e aplicagao da lei e nos
Servicos publicos no ambito de accdo social, pelo que, esse factor devera ser

melhorado.

Medidas de melhoramento e sugestoes

De modo geral, os inquiridos estavam satisfeitos com os servigos do pessoal,
enquanto alguns achavam que os trabalhadores deveriam ser mais préactivos ou

simpaticos. Sugeriram dar-lhes mais oportunidades de formacao, realizar
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avaliagbes de eficacia e proporcionar melhores oportunidades a fim de
incentiva-los a estarem mais empenhados com o trabalho. Apesar dos
inquiridos terem manifestado satisfacao com os Procedimentos internos, ainda
existe espaco para melhoraria como por exemplo, disponibilizar um maior
numero de Servigos electronicos para reduzir o tempo de espera. Por outro lado,
houve um numero de inqueridos que afirmaram nao ser facil encontrar as
informacdes de que necessitam. Por isso, sugeriram colocar as informagdes
sobre os procedimentos de trabalho e os documentos necessarios numa posicao
mais destacada na pagina de Internet.

Para além disso, os Servicos electronicos e os Ambiente e instalacdes
receberam pontuagdes baixas. Sendo o Governo electronico uma tendéncia de
desenvolvimento deste servico, devera dar continuidade ao melhoramento
desta interface electronica. Na DST existe um grande espaco de melhoramento
para os servicos electrénicos, por exemplo, acrescentar um maior nimero de
kiosques multimédia para consultas, enriquecendo as paginas electronicas e os
aplicativos de telemoveis com informagcbes mais precisas e diversificadas,
melhorar os formularios electrénicos e estudar a viabilidade de submeter

comprovativos online, entre outros.



Os inquiridos apresentaram igualmente as seguintes opinides em termos de
Ambiente e instalagdes nomeadamente para acrescentar mais assentos nos
balcdes de informacbes da DST, para reduzir a temperatura do ar condicionado
por ser demasiada baixa e a insuficiéncia das casas de banho que poderiam ser

melhorados caso as condi¢des assim o permitam .

TendénCia de SatiSfa géo ( Os nimeros entre parénteses significam o desvio padréo )

2015
2016
Factor do Mediana 2015 2016
Mediana de
inquérito de Pontuacao Pontuacao
satisfacao
satisfacao
Horario dos servicos 4,04(.57) 3,99(.59)
Local de prestacao dos
Acessibilidade ) 3,96(.52) 3,96(.70) 4,00(.43) 3,98(.55)
servigos
Meios de contacto 3,86(.69) 4,07(.50)
Grau de conforto 3,99(.59) 4,05(.49)
Ambiente e 3,92(.55) 3,98(.51)
; = Disposicao das 7ol ke
instalacbes P 3,85(.72) 3,91(.69)
instalacoes
Atitude dos servicos 411(.58) 4,07(.50)
Eficiéncia dos servicos 4,07(.60) 4,09(.49)
Iniciativa 3,91(.68) 4,00(.59)
Servicos dos
4,01(.48) 4,04(.47)
trabalhadores Grau de
3,99(.59) 4,09(.54)
profissionalizacao
Técnicas de
o 4,01(.57) 4,08(.52)
comunicagado
Procedimento Tempo de espera 3,99(.40) 4,06(.51) 4,09(.36) 4,14(.44)




interno Simplicidade e
3,89(.63) 4,10(.51)
celeridade
Imparcialidade 3,98(.44) 4,07(.40)
Resultado dos Conformidade com a
4,03(.52) 4,04(44)
servicos prestados | finalidade de utilizacdo
Divulgacéo da
) B 3,98(.49) 4,03(.47)
Informacao dos informacao
4,00(.43) 4,03(.40)
servicos prestados SeEREeaE
4,01(.50) 4,05(.43)
informacao
Suficiéncia relativa ao
ambito dos servicos
3,73(.72) 3,77(.76)
electroénicos
Servicos electronicos disponibilizados 3,78(.56) 3,82(.64)
Grau de satisfacao dos
3,84(.57) 3,86(.61)
servico electrénicos
Suficiéncia relativa ao
ambito da Carta de 3,83(.64) 4,10(.65)
Qualidade
Carta de Qualidade 3,87(.55) 4,13(.55)
Clareza dos indicadores 3,85(.69) 4.13(.59)
Grau de satisfacao dos
3,96(.56) 4,17(.56)
indicadores
Grau de satisfacdo do servico global 4,01(.50) 4,00(.48)

Para concluir, neste ano, todos os servicos prestados pela Direccdo dos Servigos

de Turismo encontram-se num nivel satisfatorio.




