Relatorio do Inquérito ao Grau de Satisfacao

da Direccao dos Servicos de Turismo 2021

Entidade de submissao:

COMPANHIA DE ERS SOLUCOES (MACAU)
LIMITADA



Introducio do inquérito

Objectivo de pesquisa: Avaliagdo do nivel dos servigos da DST para apoiar a
implementagdo das medidas de melhoria

Periodo do inquérito

Periodo do inquérito: 6 de Setembro a 7 de Novembro de 2021

Resumo do inquérito

Objecto do inquérito: servicos externos prestados pela DST (incluindo os servigos
com e sem carta de qualidade), como consultoria de turismo, servigos relacionados
a licencas, aluguer do recinto, pedidos de subsidio para as actividades, inscri¢cao
aos cursos de formacao, pesquisa de estatisticas de turismo, sugestdes/reclamagdes
da industria de turismo, etc.

Alvo do inquérito: Cidaddos de Macau, visitantes a Macau e representantes das
associacoes/empregados das empresas que utilizam os servicos prestados pela
DST. Foi recolhido um total de 1.191 inquéritos validos para este estudo de
investigacao.

M¢étodo do inquérito: o presente inquérito € 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 telefonicas.
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Grau de satisfacao dos servicos

Tabela de andlise estatistica do grau de satisfacdo com os servicos gerais

Servicos globais

Factores do Itens Graude | Meédiade
Inquerito satisfacdo itens
Média Média
Iniciativa de servico 4,38
Servigos dos Grau de profissionalismo 437 4,31
trabalhadores Aparéncia ' 4,38
Atitude de servico 4,43
. Grau de conveniéncia 4,11
Ambiente 4,24
Grau de conforto 4,36
Equipamento de hardware 4,29
Clareza de instrugdes 4,28
InstalacGes de apoio Instala¢Ges no local 430 4,26
Seguranga do local 4,40
Apoio nas instalacdes 430
Processo fluido 4,32
. Eficécia dos servigcos 4,33
Procedimento - 431
Resultados dos servigos prestados 4,34
Imparcialidade 4,28
Grau de suficiéncia 3,89
B Facilidade de acesso a informacdo dos servigos 3,96
Infosr‘ar?\z;\ic_;ﬁdos Exactiddo da informag&o obtida 4,04 4,12
¢ Relevancia da informacéo obtida 4,09
Confidencialidade da informacéo 4,19
Abrangéncia da carta de qualidade 4,06
. Clareza dos indicadores da carta de qualidade 4,12
Garantias de — —
servico Grau de satisfacao dos indicadores da carta de 4,05 415
qualidade ’
Canais para expressar opinido 3,97
Necessidade de servicos electronicos 4,01
Conveniéncia dos servicos electronicos 4,02
Serngps Seguranga dos servigos electronicos 3.93 4,01
electronicos Grau de suficiéncia dos servigos electronicos ' 3,90
Grau de suficiéncig dos canai§ Qe comunicagéo 3.90
de servicos electronicos ’
Informagéo do Grau de suficiéncia 3.3 3,94
desempenho Abertura da informagcéo : 3,92
Integragdo dos Optimizacdo de processos
Servicos interdepartamentais/servico de janela Unica 4,20 4,20
Grau de satisfacdo com os servicos globais 4,21 4,21

Nota: Entre os valores médios do grau de satisfagdo, o nimero em verde indica a pontuagdo mais alta e o vermelho
indica a pontuagdio mais baixa, sendo 0 mesmo nos seguintes.
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Segundo os resultados da investigacido da DST em 2021, todos os inquiridos
manifestaram satisfacdo com os servigos globais, com uma pontuacdo média de 4,21
pontos. Entre as médias do grau de satisfacdo com noves factores do inquérito e os
servicos globais, excepto os servicos electronicos” e "Informacdo do desempenho",
todos atingiram o nivel de satisfagdo com a pontuagdo a 4 pontos ou superior, indicando
que os inquiridos estdo geralmente satisfeitos com os servigos prestados pela DST. As
pontuagdes do grau de satisfacdo dos oito factores da pesquisa, da mais alta a mais
baixa, sdo os seguintes: "Servigos dos trabalhadores" (4,37 pontos), "Procedimento"”
(4,31 pontos), "Instalacdes de apoio" (4,30 pontos), "Ambiente" (4,24 pontos),
"Integragdo dos servicos" (4,20 pontos), "Garantias de Servigo" (4,05 pontos),
"Informacao dos servigos" (4,04 pontos), "Servigos electronicos" (3,93 pontos) e
"Informacao do desempenho" (3,93 pontos). Entre todos os subitens as pontuagdes do
grau de satisfacdo com a atitude de servicos e a eficiéncia dos "Servigos dos
trabalhadores" (ambos com 4,43 pontos) foram relativamente altas, e a pontuagdo da
suficiéncia do "Informacao dos servigos"(3,89 pontos) foi relativamente baixa.
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Tabela de analise estatistica do grau de satisfacdo com os servigos publicos gerais

Servigos publicos gerais

Factores do ltens Graude | Médiade
Inquerito satisfacdo itens
Média Média
Iniciativa de servico 4,30
Servicos dos Grau de profissionalismo 430 4,24
trabalhadores Aparéncia ’ 4,32
Atitude de servigo 4,37
. Grau de conveniéncia 4,21
Ambiente 4,33
Grau de conforto 4,45
Equipamento de hardware 4,30
Clareza de instrugdes 4,27
InstalacBes de apoio Instalacées no local 431 432
Seguranga do local 4,44
Apoio nas instalagdes 4,27
Processo fluido 4,23
. Eficacia dos servicos 4,23
Procedimento . 4,23
Resultados dos servigos prestados 4,26
Imparcialidade 4,22
Grau de suficiéncia 3,83
B Facilidade de acesso a informacdo dos servigos 3,89
Infosrgrwjig%c;dos Exactiddo da informagé&o obtida 3,98 4,08
¢ Relevéancia da informacéo obtida 4,04
Confidencialidade da informacéo 4,12
Abrangéncia da carta de qualidade 4,07
Clareza dos indicadores da carta de qualidade 4,13
Garantias de servico | Grau de satisfagdo dos indicadores da carta de 4,04 416
qualidade ’
Canais para expressar opinido 3,92
Necessidade de servicos electronicos 4,00
Conveniéncia dos servicos electrénicos 4,00
Ser\{igps Seguranca dos servicos electronicos 3.89 3,95
electronicos Grau de suficiéncia dos servigos electrénicos ' 3,83
Grau de suficiéncia} dos canai§ d_e comunicagédo 186
de servicos electrénicos ’
Informag&o do Grau de suficiéncia 3.89 3,89
desempenho Abertura da informacéo ’ 3,89
Integracdo dos Optimizacdo de processos i i
servicos interdepartamentais/servico de janela Gnica
Grau de satisfagcdo com os servicos globais 4,18 4,18

Nota: Entre os valores médios do grau de satisfacéo, o nlimero em verde indica a pontuagdo mais alta e o vermelho
indica a pontuagdio mais baixa, sendo 0 mesmo nos seguintes.
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Tabela de analise estatistica do grau de satisfagdo com os servigcos publicos nos ambitos
de fiscalizagdo, aprovag¢do e aplicacdo da lei

Factores do

Servicos publicos nos
ambitos de fiscalizacao,
aprovacdo e aplicacao da

. . Itens lei
inquérito =
Grau de Média de
satisfacéo itens
Meédia Meédia
Iniciativa de servigo 4,59
Servicos dos Grau de profissionalismo 4.56 4,50
trabalhadores Aparéncia 0 4,54
Atitude de servico 4,61
. Grau de conveniéncia 4,01
Ambiente 4,14
Grau de conforto 4,26
Equipamento de hardware 431
Clareza de instrugdes 4,35
InstalacGes de apoio Instala¢fes no local 432 4,20
Seguranca do local 4,38
Apoio nas instalagdes 4,36
Processo fluido 4,54
. Eficécia dos servigos 4,57
Procedimento - 4,52
Resultados dos servigos prestados 4,54
Imparcialidade 4,44
Grau de suficiéncia 4,05
inf 50 d Facilidade de acesso a informacdo dos servigos 4,13
n Osrgp\?ﬁ;ﬁ 0s Exactiddo da informacéo obtida 4,19 4,25
Relevancia da informagéo obtida 4,24
Confidencialidade da informacéo 4,34
Abrangéncia da carta de qualidade 4,06
. Clareza dos indicadores da carta de qualidade 4,13
Garantias de — —
servi Grau de satisfagdo dos indicadores da carta de 4,06
) _ 4,15
qualidade ’
Canais para expressar opinido 3,99
Necessidade de servicos electronicos 4,04
Conveniéncia dos servicos electronicos 4,10
Servicos Seguranga dos servigos electrénicos 401 4,22
electronicos Grau de suficiéncia dos servicos electrénicos ’ 4,00
Grau de suficiéncia dos canais de comunicacéo 397
de servicos electronicos ’
Informagéo do Grau de suficiéncia 4.04 4,09
desempenho Abertura da informagao ' 4,01
Integragdo dos Optimizagdo de processos
s . : . : - 4,20 4,20
Servicos interdepartamentais/servico de janela Unica
Grau de satisfagdo com os servicos globais 4,31 4,31

Nota: Entre os valores médios do grau de satisfag@o, o numero em verde indica a pontuagéo mais alta e o vermelho
indica a pontuagdio mais baixa, sendo 0 mesmo nos seguintes.
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Tabela de analises estatisticas do grau de satisfacdo com os servigos publicos no ambito

da ac¢do social

Factores do

Servicos publicos no
ambito da accao social

Média Média
Iniciativa de servico 431
Servigos dos Grau de profissionalismo 438 4,38
trabalhadores Aparéncia ’ -
Atitude de servico 4,44
. Grau de conveniéncia -
Ambiente -
Grau de conforto -
Equipamento de hardware -
Clareza de instrucdes -
InstalacGes de apoio Instalac6es no local - -
Seguranga do local -
Apoio nas instalagdes -
Processo fluido 4,19
. Eficacia dos servigos 4,25
Procedimento , 4,20
Resultados dos servigos prestados 4,25
Imparcialidade 4,13
Grau de suficiéncia 3,81
y Facilidade de acesso a informacdo dos servigos 3,81
Info;?\??ﬁdos Exactiddo da informagdo obtida 3,91 3,94
¢ Relevancia da informacéo obtida 4,00
Confidencialidade da informacéo 4,00
Abrangéncia da carta de qualidade 4,00
Garantias de Clareza dos_ indicadore'?‘ da_l carta de qualidade 3,80
servico Grau de satisfagéo dos indicadores da carta de 3,75 411
gualidade ’
Canais para expressar opinido 3,75
Necessidade de servicos electronicos 3,86
Conveniéncia dos servicos electronicos 4,00
SEV\{iGPS Seguranca dos servigos electronicos 382 4,00
electronicos Grau de suficiéncia dos servicos electrénicos ' 3,83
Grau de suficiénciq dos canais d_e comunicagdo 383
de servicos electrénicos ’
Informagéo do Grau de suficiéncia 1.66 3,56
desempenho Abertura da informagéo ’ 3,73
Integracdo dos Optimizacdo de processos ) i
Servicos interdepartamentais/servico de janela Unica
Grau de satisfagdo com os servicos globais 4,13 4,13

Nota: Entre os valores médios do grau de satisfagdo, o numero em verde indica a pontuagéo mais alta e o vermelho
indica a pontuag@o mais baixa, sendo 0 mesmo nos seguintes.
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Analise da tendéncia do grau de satisfacao

Anadlise da tendéncia do grau de satisfacdao dos servicos globais (em comparagao com
0 ano passado)

2021 2020 Mudanca de 2021
E T (este curso) (0 ano passado) | em relacdo a 2020
) e Itens Grau de |Média de| Grau de |Média de| Grau de |Média de
inquérito . " : L : P ;
satisfacdo| itens |satisfacdo| itens [satisfacdo| itens
Média | Média | Média | Média | Média | Média
Iniciativa de servico 4,38 4,12 +0,26
Servigos dos | Grau de profissionalismo 431 4,13 +0,18
trabalhadores Aparéncia 4,37 4,38 417 4,19 +0,20 +0,19
Atitude de servico 4,43 4,22 +0,21
. Grau de conveniéncia 4,11 4,10 +0,01
Ambiente Grau de conforto 4,24 4,36 4,12 4,14 +0,12 +0,22
Equipamento de hardware 4,29 4,02 +0,27
Instalacies de Clareza de instrucdes 4,28 4,01 +0,27
a gio Instala¢6es no local 4.30 4,26 4,04 4,00 +0,26 +0,26
P Seguranga do local 4,40 4,19 +0,21
Apoio nas instalagdes 4,30 4,00 +0,30
Processo fluido 4,32 4,14 +0,18
Eficécia dos servigos 4,33 4,14 +0,19
Procedimento | Resultados dos servicos | 4,31 434 4,14 4,15 017 o9
prestados
Imparcialidade 4,28 4,14 +0,14
Grau de suficiéncia 3,89 4,03 -0,14
_FaC|I|daE1e de acesso a 3.96 3,99 20,03
informacdo dos servicos
x Exactiddo da informacéo
Infosrérr]\zji(;;osdos obtida 4,04 4,12 405 4,04 0,01 +0,08
Relevancia dg informacdo 4,09 4,03 +0,06
obtida
Conf!denC|aI|d~ade da 4,19 4.16 +0,03
informacéo
Abrangenmg da carta de 4,06 4,08 0,02
gualidade
Clareza dos |nd|c_a1dores da 412 407 10,05
Garantias de carta de q_uaI|d~ade
servico Grau de satisfacdo dos 4,05 4,07 -0,02
¢ indicadores da carta de 4,15 4,09 +0,06
_qualidade
Canais para expressar 3.97 4,02 0,05
opinido
Necesmdade, d_e servicos 4,01 3.95 +0,06
electrénicos
Convemencna} d_os Servicos 4,02 3.97 10,05
electronicos
: Seguranca dos servigos
Servllg_os electrénicos 3,93 4,01 3,94 3,94 -0,01 +0.07
electronicos Grau de suficiéncia dos
. - 3,90 3,95 -0,05
servicos electrénicos
Grau de suficiéncia dos
canais de comunicacdo de 3,90 3,90 0,00
servicos electrénicos
Informacéo do Grau de suficiéncia 303 3,94 3.96 3,97 0.03 -0,03
desempenho Abertura da informacéo ’ 3,92 ’ 3,95 ’ -0,03
x Optimizacdo de processos
Integragdo dos | = departamentais 420 | 420 | 396 | 3,96 | +024 | +024
Servigos : . L
/servico de janela Unica
Grau de satisfacdo com os servicos globais 421 421 4,11 4,11 +0,10 +0,10
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Resumo e sugestoes de melhoramento

Segundo os resultados da investigagdo da DST em 2021, o grau de satisfagdo com os
servigos globais ¢ de uma pontuacdo média de 4,21 pontos, com "Servigos dos
trabalhadores" (4,37 marcos) a ter a pontuagao mais alta e "servigos electronicos" (3,93
marcos) e "Informag¢ao do desempenho" (3,93 marcos) a de pontuacdo mais baixa. As
médias do grau de satisfacao dos nove factores do inquérito e os servigos globais para
os trés principais tipos (Servigos publicos gerais, Servigos publicos nos ambitos de
fiscalizacdo, aprovacao e aplicagdo da lei e Servigos publicos no ambito da acg¢ao social)
estdo todas proximas ao nivel de satisfagdo de 4 pontos ou superior, indicando os
inquiridos geralmente estao satisfeitos com os servigos prestados pela DST.

A pontuagdo do grau de satisfacdo com os servigos globais aumentou 0,10 pontos, entre
os factores, a pontuagdo do grau de satisfacdo de “Instalagdes de apoio” tem o maior
aumento (+0,26 pontos); entre os conteiidos dos subitens, a pontuacdo do grau de
satisfacao de “medidas de apoio nas instalagdes” de “Instalagdes de apoio” tem o maior
aumento (+0,30 pontos), enquanto "Informagdo do desempenho" tem a maior queda (-
0,03 pontos). Entre os subitens, "a suficiéncia" de "Informacdo dos servigos" (-0,14
pontos) registou a maior queda.

Nos servigos globais, quanto a "suficiéncia de informagdo dos servicos", "suficiéncia
dos Servigos electronicos" e "suficiéncia dos canais de comunicagdo de servigos
electronicos", as pontuagdes do grau de satisfacdo foram relativamente mais baixas,
mostrando que os inquiridos t€ém maiores expectativas em relagdao a "Informagdo de
servico" e ao escopo de "Servicos electronicos" da DST. Levando isso, conforme este
estudo, recomenda-se que seja dada prioridade as seguintes areas para melhoramento:

1. Expedir a utilizacio de servicos electronicos, e prestar os servi¢os diversificados

Em termos de "suficiéncia dos servigos electronicos", os inquiridos esperam servigos
electronicos mais diversificados, tais como aplicag@o online, compra de bilhetes online,
plataforma de apoio em caso de emergéncia no estrangeiro, formacao/ avaliagdo/
plataforma de reclamagdo da Industria Turistica de Macau, etc. Com base na legislacao
do Governo Electronico, serdo tratados mais processos de rotina e padronizados na
plataforma online, para reduzir o nimero de vezes e o tempo para os usudrios de
servigos irem pessoalmente aos locais de servigo. Como resultado, a DST pode expandir
a utilizacao de servicos electronicos para melhorar a experiéncia do usuario. Em termos
da “suficiéncia dos canais de comunicacdo de servigos electronicos”, muitos inquiridos
expressaram o seu desejo de acrescentar mais plataformas de comunicagdao social
(Smart Customer Service da Conta oficial do WeChat) e Smart Customer Service das
plataformas de comunicagao de aplicagdes moveis. Além disso, tendo em conta a baixa
taxa de conhecimento dos servigos electronicos, os inquiridos sugeriram o aumento da
propaganda e promocdo dos canais na Internet, empresas, locais publicos, canais
tradicionais e de comunicagdo social, para os usudrios de servicos estarem cientes dos
servigos electronicos existentes da DST.

2. Enriquecer o conteudo de informacdo dos servicos dos varios canais de
comunicacio social e fornecer informagdes atempadas e claras

Em termos da "suficiéncia de informacdao dos servigos", os principais problemas
reflectidos pelos usuarios de servigos sdo as dificuldades de encontrar informacdes
(incapazes de encontrar informacdo relevante online ou em locais de servico), e
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sugerem que actualize as informacdes dos websites, enriqueca o conteudo de
informacdo dos varios canais de comunicagdo social, acelere a informatiza¢do do
conteudo dos servigos, actualize e articule as informacdes e instru¢des de servigo de
forma atempada e clara, por exemplo, fun¢ao de notificagdo de informacao, listas de
documentos a serem submetidos, datas de limites, multas relevantes, para usuarios de
servicos conhecerem os servigos electronicos existentes da DST.

Em geral, a qualidade dos servigos da DST em todos os aspectos foi mais aperfeigoada
do que do ano passado. No entanto, as pontuacdes da suficiéncia de "Informagdo dos
servigos" e "Servicos electronicos" e "Informag¢do do desempenho" diminuiram em
comparagdo com o ano passado, reflectindo a procura de informagdo e servigos
electrénicos por parte dos usuarios dos servigos. Sugere-se que a DST se comprometa
a melhorar, promover, diversificar os servigos electronicos existentes, de modo a
completar todo o processo de servigos de uma s6 vez, aumentar a visibilidade dos
servicos electronicos e simplificar as operagdes dos servigos electronicos (por exemplo,
codigo QR, visualizagdo de dados, fungdes de apoio aos idosos, etc.), bem como
melhorar o nivel de servigo dos trabalhadores, fornecer formacgao profissional relevante
e criar o mecanismo de elogio, para aperfeigoar as informagdes do turismo e servigo.
Ira também reforcar as fun¢des de lembrete de notificagdo dos documentos necessarios
e o progresso dos procedimentos, a fim de fornecer servigos mais convenientes e de
qualidade aos usuarios dos servigos.
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