Relatorio do Inquérito ao Grau de Satisfacao

da Direccao dos Servicos de Turismo 2023

Entidade de submissdo :
ARISTA INVESTIGACAO DE MARKETING LIMITADA



Resumo do inquérito

Objectivo do inquérito :

Periodo do inquérito :

Objecto do inqueérito

Alvo do inquérito :

Método do inquérito :

Através do conhecimento geral do grau de satisfacdo dos utentes face

aos servicos prestados pela Direccao dos Servigos de Turismo (DST),
proceder a revisdo da qualidade e ao aprimoramento continuo dos
mesmaos.

18 de Setembro a 2 de Novembro de 2023

Servigos externos prestados pela DST, como atendimento dos

pedidos de informacdes no ambito de turismo solicitados pelos
turistas, resolucéo das queixas no ambito do Turismo apresentadas
pelos turistas, transmitir aos Servigos competentes as queixas ou
sugestbes apresentadas pelos turistas, aceitar 0s pedidos
apresentados pelos cidaddos ou instituicbes relativos ao
arrendamento das instalagdes da DST para a realizacéo das reunides
e exposicao, aceitar os inquéritos das informacdes de dados
estatisticos no &mbito do Turismo, emitir licengas de exploragéo para
0s estabelecimentos na érea do Turismo, entre outros.

Cidad@os de Macau, visitantes a Macau e representantes das

associagfes que utilizam os servigos prestados pela DST. Foi
recolhido um total de 1,925 inquéritos validos para este estudo de
investigacgao.

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.



Grau de satisfacao dos servicos

Grau de satisfacdo dos servicos gerais

2023 (Presente ano) |

Factores do .
Meédia do grau de

inquérito

Valor médio do item

satisfacdo

Iniciativa 4.38
Servigos dos Grau de profissionalizagéo 441 4.39
trabalhadores Apresentacao e aparéncia ' 4.43
Atitude de servico 4.44
. Grau de acessibilidade 4.34
Ambiente Grau de conforto 4.35 4.35
Equipamento de hardware 4.26
. Clareza de instrucdes 4.28
Instagggci)gs de ™ Equipamentos e infraestruturas comuns 4.28 4.26
Medidas de apoio 4.27
Seguranca do local 4.31
Fluidez do processo 4.36
Procedimento Eficacia dos servigos 4.33 4.39
Resultados dos servigos prestados ' 4.34
Equidade 4.23
Suficiéncia 4.15
. Facilidade de acesso a informacao 4.14
Informagbes sobre Precisdo da informac&o obtida 4.21 4.22
OS Servicos Relevancia da informacao obtida 4.22
Confidencialidade 4.30
Abrangéncia da carta de qualidade 4.26
Clareza dos indicadores da carta de 4.24

Garantias de qualidade 4.23
servico Grau de satisfacéo dos indicadores da carta ) 4.29

de qualidade
Canais para expressar opinido 4.13
Relevancia dos servigos electrénicos 4.16
Acessibilidade dos servicos electronicos 4.21
Servigos Seguranca dos servigos electrénicos 4.15 4.17
electronicos Suficiéncia dos servicos electrénicos 4.11
Suficiéncia dos canais de comunicag&o de 4.13
servicos electronicos

Informagdes sobre Suficiéncia 4.21 4.22
o desempenho Canais de divulgacdo de informacdes ' 4.19
InteS%rr%cI;ggsdos Optimizagéo mtg;cljgggrtu?]rirégntal / Servigo de 4.05 4.05
Satisfacdo com os servicos globais 4.38 4.38

Nota: O factor e os dois itens do inqueérito com valores mais elevados séo assinalados a verde. O factor e os dois itens
do inquérito com valores mais baixos séo assinalados a vermelho.



Os utentes dos servicos da DST manifestaram satisfacdo com os servicos globais, com uma
pontuacdo média de 4.38 pontos. Todas as pontua¢des médias dos factores do inquérito
estdo acima de 4 pontos, indicando que os inquiridos estdo geralmente satisfeitos com os
servigos prestados pela DST. As pontuagdes do grau de satisfagcdo dos factores da pesquisa, da
mais alta @ mais baixa, sdo os seguintes: servigos dos trabalhadores (4.41 pontos), ambiente
(4.35 pontos), procedimento (4.33 pontos), instalagdes de apoio (4.28 pontos), garantias de
servico (4.23 pontos), informacBes dos servicos prestados, informacdo do desempenho
(também 4.21 pontos), servigos electrénicos (4.15 pontos) e integracdo dos servicos (4.05
pontos). Dentre as pontuagdes dos subitens, a “atitude dos servigos” e a “apresentacdo e
aparéncia” dos trabalhadores obtiveram as maiores pontuagoes, com 4.44 pontos e 4.43 pontos,
respectivamente. Por outro lado, ‘“suficiéncia dos canais de comunicacdo dos servigos
electronicos” e “optimizacdo interdepartamental/servigo “one stop” tiveram as pontuagdes mais
baixas, com 4.11 pontos e 4.05 pontos, respectivamente.



Grau de satisfagdo (Servigos publicos gerais)

2023 (Presente ano) |
Factores do

inquérito

Média do grau de

Valor médio do item

satisfacdo
Iniciativa 4.36
Servicos dos Grau de profissionalizagao 4.39 4.38
trabalhadores Apresentacdo e aparéncia ' 4.41
Atitude de servigo 4.42
. Grau de acessibilidade 4.35
Ambiente Grau de conforto 4.35 4.36
Equipamento de hardware 4.28
. Clareza de instrucdes 4.29
Instﬂggci)gs de ™ Equipamentos e infraestruturas comuns 4.28 4.27
Medidas de apoio 4.29
Seguranca do local 4.28
Fluidez do processo 4.34
Procedimento Eficécia dos servicos 4.30 4.33
Resultados dos servigos prestados ' 4.32
Equidade 4.20
Suficiéncia 4.15
. Facilidade de acesso a informagéo 4.09
Informagdes sobre Preciso da informacéo obtida 4.19 4.19
OS Servicos Relevancia da informacé&o obtida 4.24
Confidencialidade 4.28
Abrangéncia da carta de qualidade 4.28
Clareza dos indicadores da carta de 4.22
Garantias de qualidade 423
servigo Grau de satisfacéo dos indicadores da carta ' 4.30
de qualidade
Canais para expressar opiniao 4.13
Relevancia dos servigos electrénicos 4.13
Acessibilidade dos servicos electronicos 4.18
Servigos Seguranca dos servigos electrénicos 4.13 4.13
electronicos Suficiéncia dos servicos electronicos ' 4.09
Suficiéncia dos canais de comunicagdo de 4.15
servicos electronicos

Informac6es sobre Suficiéncia 4.92 4.23
o desempenho Canais de divulgaco de informacdes ' 4.20

Integragdo dos | Optimizagdo interdepartamental / Servigo de _ )

Servigos balcdo Gnico

Satisfacdo com os servicos globais 4.39 4.39

Nota: O factor e os dois itens do inqueérito com valores mais elevados séo assinalados a verde. O factor e os dois itens
do inquérito com valores mais baixos séo assinalados a vermelho.



Grau de satisfagdo (Servigos publicos no ambito de fiscalizacdo, aprovacao e aplicacdo da lei)

2023 (Presente ano) |
Factores do

inquérito

Média do grau de

Valor médio do item

satisfacdo

Iniciativa 4.49
Servicos dos Grau de profissionalizag&o 449 4.45
trabalhadores Apresentacdo e aparéncia ' 4.53
Atitude de servigo 4.48
Ambiente Grau de acessibilidade 432 4.30
Grau de conforto 4.35
Equipamento de hardware 4.20
. Clareza de instrucdes 4.26
Instﬂggci)gs de Equipamentos e infraestruturas comuns 4.27 4.24
Medidas de apoio 4.20
Seguranca do local 4.45
Fluidez do processo 4.45
Procedimento Eficécia dos servicos 4.46 4.62
Resultados dos servigos prestados ' 4.42
Equidade 4.34
Suficiéncia 4.19
. Facilidade de acesso a informagéo 4.34
Informacbes sobre Precisdo da informag&o obtida 4.28 4.35
OS Servicos Relevancia da informacéo obtida 4.15
Confidencialidade 4.35
Abrangéncia da carta de qualidade 4.21
_ Clareza dos indicadores da carta de 4.32

Garantias de ____qualidade 4.94 '
servigo Grau de satlsfa%%oq%%?ihnacggadores da carta 4.26
Canais para expressar opiniao 4.17
Relevancia dos servigos electrénicos 4.24
Acessibilidade dos servicos electronicos 4.23
Servigos Seguranca dos servigos electrénicos 4.17 4.21
electronicos Suficiéncia dos servicos electronicos 4.15
Suficiéncia dos canais de comunicagdo de 4.09

servigos electrénicos .
Informagdes sobre Suficiéncia 4.18 4.20
o desempenho Canais de divulgaco de informacdes ' 4.16
InteS%rr%(I;ggsdos Optimizagéo mtg;cljgggrtu?]rirégntal / Servigo de 4.05 4.05
Satisfagdo com os servicos globais 4.41 441

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados séo assinalados a verde. O factor e os dois itens
do inquérito com valores mais baixos sdo assinalados a vermelho.



Grau de satisfagdo (Servigos publicos no ambito de accdo social)

2023 (Presente ano) |
Factores do

inquérito

Média do grau de

satisfacio Valor médio do item
4.23
Servicos dos Grau de profissionalizagao 4234 4.23
trabalhadores Apresentacao e aparéncia ' 4.50*#
Atitude de servico 4.00#
. Grau de acessibilidade 4.00*#
Ambiente Grau de conforto 4.00%# 4.00*#
Equipamento de hardware 4.04#
. Clareza de instrugdes 3.974#
Instﬂgg(i)gs de ™ Equipamentos e infraestruturas comuns 4.06# 4.00#
Medidas de apoio 4.14#
Seguranca do local 4.14#
Fluidez do processo 4.10
Procedimento Eficécia dos servicos 4.13
Resultados dos servigos prestados 4.08# 3.97
Equidade 4.11#
Suficiéncia 4.10
. Facilidade de acesso a informac&o 4.13
Informagdes sobre Precisdo da informac&o obtida 4.16 4.19
OS Servicos Relevancia da informacao obtida 4.16
Confidencialidade 4214
Abrangéncia da carta de qualidade 4.10#
_ Clareza dos indicadores da carta de 4.04#
Garantias de ___ Qualidade 4.064 i
servigo Grau de satlsfa%%oq%%?i:jr;%lgadores da carta 4144
Canais para expressar opinido 3.96#
Relevancia dos servigos electrénicos 4.00#
Acessibilidade dos servicos electronicos 4.444
Servigos Seguranca dos servigos electrénicos 4.21# 4.28#
electronicos Suficiéncia dos servicos electrénicos ' 4.17#
Suficiéncia dos canais de comunicagdo de 4174
servigos electrénicos :
Informagdes sobre Suficiéncia 4.06
o desempenho Canais de divulgagdo de informagBes 4.06 4.06
Integragdo dos | Optimizagdo interdepartamental / Servigo de ) )
Servigos balcdo Gnico
Satisfagdo com os servigos globais 4.10 4.10

Nota: O factor e os dois itens do inquérito com valores mais elevados séo assinalados a verde. O factor e os dois itens
do inquérito com valores mais baixos sdo assinalados a vermelho.

*Tamanho pequeno e simples (n = 2)
# A base de dados é demasiado pequena (< 30), pelo que os dados servem apenas de referéncia.



Comparacao com os resultados obtidos em 2022

Analise da tendéncia do grau de satisfacao dos servicos globais

2023 (Presente ano)

2022 (Ano anterior)

Comparativamente ao

Factores do ano 2022
inquérito Média do Valor Média do Valor Média do Valor
grau de médio do grau de médio do grau de médio do
satisfacdo item satisfacdo item satisfacdo item
Iniciativa 4.38 4.36 0.02
Grau de profissionalizac8o 4.39 4.38 0.01
Servigos dos - 4.41 4.40 0.01
trabalhadores Apresentacéo e aparéncia 4.43 4.43 0.00
Atitude de servico 4.44 4.44 0.00
) Grau de acessibilidade 4.34 4.30 0.04
Ambiente 4.35 4.32 0.03
Grau de conforto 4.35 4.33 0.02
Equipamento de hardware 4.26 4.20 0.06
Clareza de instrucdes 4.28 4.24 0.04
Instalagpes Equipamentos e infraestruturas 428 426 422 420 0.06 0.06
de apoio comuns
Medidas de apoio 4.27 4.19 0.08
Seguranca do local 4.31 4.29 0.02
Fluidez do processo 4.36 4.31 0.05
) Eficacia dos servicos 4.39 4.27 0.12
Procedimento - 4.33 4.29 0.04
Resultados dos servicos prestados 4.34 4.30 0.04
Equidade 4.23 4.27 -0.04
Suficiéncia 4.15 4.17 -0.02
Facilidade de acesso a informagao 414 4.15 -0.01
'”ZgLTeagges Precisao da informagéo obtida 421 4.22 4.20 4.19 0.01 0.03
Servicos Relevancia da informagao obtida 4.22 421 0.01
Confidencialidade 4.30 4.29 0.01
Abrangéncia da carta de qualidade 4.26 4.23 0.03
Clareza dos |33:|:iaddac:jr:s da carta de 424 421 0.03
Garantias de Grau de satisfac8o dos indicadores 4.23 4.22 0.01
servico Gao dos 4.29 4.21 0.08
da carta de qualidade
Canais para expressar opinido 4.13 4.23 -0.10
Relevancia dos servicos electronicos 4.16 414 0.02
Ace55|b|I|dadg QOS Servicos 421 413 0.08
electrénicos
Serv,i(;ps Seguranca dos servigos electronicos 4.15 4.17 4.11 4.13 0.04 0.04
electronicos
Suficiéncia dos servicos electronicos 411 411 0.00
Suficiéncia dos canais de
comunicagao de servigos 4.13 4.05 0.08
electrénicos
Informagdes Suficiéncia 4.22 4.13 0.09
sobre o - - - 421 4.12 0.09
desempenho | Canais de divulgacdo de informagdes 4.19 411 0.08
Integracéo dos Optimizaggo interdepartamental / 405 405 410 410 -0.05 -0.05
Servigos Servigo de balcéo Unico
Satisfacdo com os servigos globais 4.38 4.38 4.35 4.35 0.03 0.03




Anédlise da tendéncia do grau de satisfacdo (Servicos publicos gerais)

2023 (Presente ano)

2022 (Ano anterior)

Comparativamente ao

Factores do ano 2022
inquérito Média do Valor Média do Valor Média do Valor
grau de médio do grau de médio do grau de médio do
satisfacdo item satisfacdo item satisfacdo item
Iniciativa 4.36 4.36 0.00
) Grau de profissionalizacio 4.38 4.37 0.01
Servigos dos - 4.39 4.40 -0.01
trabalhadores Apresentaco e aparéncia 441 4.42 -0.01
Atitude de servico 4.42 4.45 -0.03
) Grau de acessibilidade 4.35 4.32 0.03
Ambiente 4.35 4.33 0.02
Grau de conforto 4.36 433 0.03
Equipamento de hardware 4.28 4.18 0.10
Clareza de instrucdes 4.29 4.26 0.03
Instalagges Equipamentos e infraestruturas 428 4.7 421 418 0.07 0.09
de apoio comuns
Medidas de apoio 4.29 4.16 0.13
Seguranca do local 4.28 4.28 0.00
Fluidez do processo 434 4.28 0.06
) Eficécia dos servicos 4.33 4.25 0.08
Procedimento - 4.30 4.27 0.03
Resultados dos servigos prestados 4.32 4.29 0.03
Equidade 4.20 4.24 -0.04
Suficiéncia 4.15 4.17 -0.02
Facilidade de acesso a informagao 4.09 4.13 -0.04
InigLTeagc;es Precis8o da informac&o obtida 4.19 4.19 4.19 4.17 0.00 0.02
servicos Relevéancia da informac&o obtida 4.24 4.21 0.03
Confidencialidade 4.28 4.26 0.02
Abrangéncia da carta de qualidade 4.28 4.22 0.06
Clareza dos Inl?:;?ﬁjda%r:s da carta de 422 4 001
Garantias de Grau de satisﬂ‘a ao dos indicadores 4.23 4.21 0.02
servico G20 dos 4.30 4.19 0.11
da carta de qualidade
Canais para expressar opinido 4.13 4.23 -0.11
Relevéancia dos servigos electronicos 4.13 4.10 0.03
Ace55|b|I|dadg d_os Servicos 418 413 0.05
electronicos
Servigos Seguranca dos servicos electronicos 4.13 4.13 4.07 4.09 0.06 0.04
electrénicos
Suficiéncia dos servigos electronicos 4.09 4.05 0.04
Suficiéncia dos canais de
comunicagao de servigos 4.15 3.98 0.17
electrénicos
Informagdes Suficiéncia 4.23 4.13 0.10
sobre o - - - 4.22 4.12 0.10
desempenho | Canais de divulgacéo de informacdes 4.20 4.10 0.10
Integrac&o dos Optimizag&o interdepartamental / ) ) ) ) ) )
Servicos Servigo de balcdo Unico
Satisfacdo com os servigos globais 4.39 4.39 4.38 4.38 0.01 0.01




Andlise da tendéncia do grau de satisfacéo (Servicos publicos no ambito de fiscalizagdo, aprovacao e
aplicacao da lei)

Comparativamente ao

o 2023 (Presente ano) 2022 (Ano anterior) ano 2022
inquérito Média do Valor Média do Valor Média do Valor
grau de médio do grau de médio do grau de médio do
satisfacdo item satisfacdo item satisfacdo item
Iniciativa 4.49 4.37 0.12
) Grau de profissionalizacio 4.45 4.40 0.05
Servigos dos - 4.49 4.41 0.08
trabalhadores Apresentacéo e aparéncia 4.53 4.44 0.09
Atitude de servico 4.48 4.44 0.04
Grau de acessibilidade 4.30 4.29 0.01
Ambiente 4.32 4.32 0.00
Grau de conforto 4.35 4.35 0.00
Equipamento de hardware 4.20 4.25 -0.05
Clareza de instrucdes 4.26 4.24 0.02
Instala(;(_Jes Equipamentos e infraestruturas 427 424 426 4.5 001 -0.01
de apoio comuns
Medidas de apoio 4.20 4.25 -0.05
Seguranca do local 4.45 431 0.14
Fluidez do processo 4.45 4.39 0.06
Eficécia dos servigos 4.62 433 0.29
Procedimento - 4.46 4.36 0.10
Resultados dos servicos prestados 4.42 4.35 0.07
Equidade 434 4.36 -0.02
Suficiéncia 4.19 4.18 0.01
Facilidade de acesso a informagao 434 4.19 0.15
Ingg[)r:]eag(;es Precis&o da informac&o obtida 4.28 435 4.23 4.24 0.05 0.11
servicos Relevancia da informac&o obtida 4.15 4.21 -0.06
Confidencialidade 4.35 4.32 0.03
Abrangéncia da carta de qualidade 4.21 4.25 -0.04
Clareza dos mS:I:iaddac()jr:s da carta de 432 422 0.10
Garantias de Grau de satis?‘a ao dos indicadores 4.24 4.2 0.01
servico Gao dos 4.26 4.24 0.02
da carta de qualidade
Canais para expressar opinido 4.17 4.22 -0.05
Relevancia dos servicos electronicos 4.24 4.23 0.01
Acessmllldadg QOS Servicos 423 413 0.10
electrénicos
Ser\{i(;ps Seguranga dos servigos electrénicos 4.17 421 4.18 421 -0.01 0.00
electronicos
Suficiéncia dos servicos electronicos 4.15 4.18 -0.03
Suficiéncia dos canais de
comunicagao de servigos 4.09 4.14 -0.05
electrénicos
Informacdes Suficiéncia 4.20 4.14 0.06
sobre o - - - 4.18 4.14 0.04
desempenho | Canais de divulgagdo de informagdes 4.16 4.14 0.02
Integracéo dos Optimizaggo interdepartamental / 405 4.05 410 410 -0.05 -0.05
Servigos Servigo de balc&o Unico
Satisfacdo com os servigos globais 4.41 4.41 4.32 4.32 0.09 0.09




Analise da tendéncia do grau de satisfacao (Servicos publicos no ambito de ac¢éo social)

2023 (Presente ano)

2022 (Ano anterior)

Comparativamente ao

Factores do ano 2022
inquérito Média do Valor Média do Valor Média do Valor
grau de médio do grau de médio do grau de médio do
satisfacdo item satisfacdo item satisfacdo item
Iniciativa 4.23 4.18 0.05
i Grau de profissionalizagéo 4.23 4.21 0.02
Servigos dos - 4.23# 4.27 -0.04
trabalhadores Apresentacdo e aparéncia 4.50*# 4.41 0.09
Atitude de servico 4.00# 4.27 -0.27
) Grau de acessibilidade 4.00*# 4.03 -0.03
Ambiente 4.00%# 4.06 -0.06
Grau de conforto 4.00%# 4.09 -0.09
Equipamento de hardware 4.044 3.97 0.07
Clareza de instrugdes 3.97# 3.88 0.09
Instala(;(_Jes Equipamentos e infraestruturas 4.06# 4,004 4.07 4.03 0.01 -0.03
de apoio comuns
Medidas de apoio 4.14# 4.16 -0.02
Seguranca do local 4.144 4.30 -0.16
Fluidez do processo 4.10 3.97 0.13
) Eficacia dos servigos 4.13 4.06 0.07
Procedimento - 4.084# 4.02 0.06
Resultados dos servigos prestados 3.97 4.00 -0.03
Equidade 4.11# 4.03 0.08
Suficiéncia 4.10 4.18 -0.08
Facilidade de acesso a informagdo 4.13 4.15 -0.02
InigLTeagges Precis8o da informac&o obtida 4.16 4.19 4.22 4.18 -0.06 0.01
servicos Relevancia da informag&o obtida 4.16 4.21 -0.05
Confidencialidade 4.21# 4.39 -0.18
Abrangéncia da carta de qualidade 4.104 - -
Clareza dos |n3:|;ifijda%r:s da carta de 4,044 ) )
Garantias de - g ~ — 4.06# - -
: Grau de satisfagao dos indicadores
Servigo . 4.144 - B,
da carta de qualidade
Canais para expressar opinido 3.96# - -
Relevancia dos servicos electronicos 4.004 4.07# -0.07
Ace55|b|I|dadg d_os Servicos 4444 4204 024
electronicos
Servigos Seguranca dos servicos electronicos 4.21# 4.284 4.19 4.20# 0.02 0.08
electronicos
Suficiéncia dos servigos electronicos 4.17# 4.294 -0.12
Suficiéncia dos canais de
comunicagao de servigos 4.174# 4.17# 0.00
electrénicos
Informacdes Suficiéncia 4.06 4.03 0.03
sobre o 4.06 4.03 0.03
desempenho | Canais de divulgacdo de informagdes 4.06 4.03 0.03
Integrac&o dos Optimizag&o interdepartamental / ) ) ) ) ) )
Servicos Servigo de balcdo Unico
Satisfacdo com os servigos globais 4.10 4.10 4.09 4.09 0.01 0.01

*Tamanho pequeno e simples (n = 2)
# A base de dados é demasiado pequena (< 30), pelo que os dados servem apenas de referéncia.



Resumo e sugestdes de melhoramento

Em 2023, a satisfacdo global dos utentes dos servicos da DST é de 4.38 pontos. Entre eles, a
satisfacdo dos inquiridos com “servigos publicos de fiscalizacdo, aprovagao e aplicacdo da lei”
foi a mais elevada, com 4.41 pontos; seguindo-se os “servigos publicos gerais” (4.39 pontos)
e os “servicos publicos de assisténcia social” (4.10 pontos). Os resultados do estudo mostram
que a satisfacé@o geral das trés categorias de servicos atingiu 4 pontos ou mais, indicando que
o0s inquiridos estdo geralmente satisfeitos com os servigos prestados pela DST.

Na andlise da tendéncia da satisfagdo global dos utentes dos servigos da DST, a “Atitude dos
servicos” e a “Apresentagdo e aparéncia”’ dos trabalhadores obtiveram as maiores pontuagoes,
com 4.44 pontos e 4.43 pontos. Por outro lado, “Suficiéncia dos Canais de Comunica¢do dos
Servigos Electronicos” e “Optimizagdo interdepartamental/Servico “one stop” tiveram as
pontuacOes mais baixas, com 4.11 pontos e 4.05 pontos, respectivamente, que séo inferiores
aos outros aspectos, mas ainda superior ao nivel de satisfacéo de 4 pontos.

A comparacao homdloga revela que o nivel de satisfacdo global dos utentes dos servigos este
ano € superior ao do ano anterior (4.35 pontos), sendo mais evidente 0 aumento nos “servigos
publicos de fiscalizagdo, aprovagao e aplicagao da lei” (mais 0.09 pontos). De acordo com a
analise dos factores do inquérito, "Informacéo relativa ao desempenho™ e "Instalacbes de
apoio™ aumentaram (0.09 pontos e 0.06 pontos respectivamente), 0 que mostra que 0s Servigos
de software e hardware da DST oferecem os utentes mais assisténcia e informacdo. Ao nivel
da “Integracdo de servigos”, a satisfagcdo apresentou uma tendéncia decrescente.

Quanto aos factores de pesquisa com indices mais baixos no servico geral, recomenda-se que
seja dada prioridade as seguintes areas para melhoramento :

1. Integracdo dos servicos

Alguns entrevistados mencionaram que o processo de pedido/aprovacdo do servico é
relativamente complicado e falta de unificacdo da informacao entre os departamentos.
Portanto, sugere-se que a DST possa unir 0s servicos dos departamentos, simplificar o
processo interdepartamental, diminuir a fragmentacdo da informacdo e melhorar o
processo de pedido/aprovacgdo, para que os utentes do servico tenham mais facilidade
nos servigos da DST.

2. Servigos electrdnicos

No que se refere & “Suficiéncia dos Servigos Electronicos”, tal como nos anos anteriores,
registou-se uma pontuacao mais baixa. Os entrevistados estdo satisfeitos com renovacéo
online das licencas. No entanto, sugere-se que a DST expanda a cobertura de servicos
electrénicos, por exemplo, oferecer mais canais e plataformas de pedido (“Conta Unica
de Macau”) para facilitar os utentes do servico. Por outro lado, a DST pode fornecer
mais informagdes turisricas oportunas nos diferentes sites e langar as informagdes sobre
viagens na plataforma de midia social, para que os turistas tenham mais facilidade em
receber as informacdes relevantes.

Em suma, o nivel de servigo dos funcionérios da DST, o seu ambiente e os procedimentos
obtiveram sempre uma pontuagdo alta. Para continuar a melhorar a satisfagédo dos utentes do
servigo, a DST precisa de optimizar ainda mais a integragéo e os procedimentos dos servigos
interdepartamentais, expandir a cobertura de servicos electronicos e atender as crescentes
necessidades dos utentes.



