Relatorio do inquérito sobre o Grau de
Satisfacao da Direccao dos Servicos de
Turismo 2019



Introduciao do inquérito

Objectivo de pesquisa : Avaliacdo do nivel dos servicos da DST para apoiar a
implementagdo das medidas de melhoria.

Tempo do inquérito

Periodo do inquérito : 29 de Julho a 30 de Novembro de 2019

Resumo do inquérito

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

® Inquiridos: Cidaddos de Macau, visitantes a Macau e representantesdas
associagdes/ empregados das empresas que utilizam os servigos prestados pela
DST.

L Método do inquérito: O presente inquérito ¢ realizado por meio de

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 dos servicos

Andlise estatistica no grau de satisfagdao dos servigos gerais

Servicos gerais

Factores do

inquérito Itens Média fjo grau de Valor_ medio do
satisfacdo item
Hordrios dos servicos 4,04
Acessibilidade | Local da prestac8o de servigos 4,03 4,04
Meios de contacto 4,03
Ambiente e Grau de conforto 411 4,19
instalacdes Disposicao das instalagtes ' 4,02
Atitude dos servigos 4,28
Servicos d Eficiéncia dos servigos 4,28
ervicos dos Iniciativa 4,22 4,16
trabalhadores — —
Grau de profissionalizacio 4,21
Técnicas de comunicagao 4,22
Procedimento Tempo de espera 4,26
interno Simplicidade e celeridade 4,18 4,14
Imparcialidade 4,17
Resultado dos | Conformidade com a finalidade
: o 4,15 4,15
servigos prestados de utilizagdo
Informagdo dos Divulgac8o da informagdo 4.09 4,07
servigos prestados Exactiddo da informagéo ' 4,12
Acessibilidade dos servigos 403
electrénicos disponibilizados '
Servicos Grau de suficiéncia dos servigos
nd o - P 3,96 3,85
electronicos electronicos disponibilizados
Grau de satisfagdo dos servicos
AR 3,99
electronicos
Grau de suficiéncia da Carta de 4.00
Carta d Qualidade '
arta de Clareza dos indicadores 3,98 3,96
Qualidade —
Grau de satisfagdo dos 403
indicadores '
Grau de satisfacdo geral do servico 4,11 4,11

Nota: Entre os valores médios do grau de satisfagdo, o nlimero em verde indica a pontuagdo mais alta e o vermelho
indica a pontuag¢@o mais baixa, sendo 0 mesmo nos seguintes.

Segundo os resultados da pesquisa da DST em 2019, todos os inquiridos
manifestaram satisfacdo com os servigos gerais, com uma pontuagcdo média de 4,11
pontos. Entre os oito factores da pesquisa e os valores médios das pontuagdes do grau
de satisfacdo dos servicos gerais, excepto os servicos electronicos e carta de qualidade,
todos atingiram o nivel de satisfagdo com a pontuagdo superior a 4 pontos, indicando
que os inquiridos estdo geralmente satisfeitos com os servicos prestados pela DST. As
pontuagdes do grau de satisfacdo dos oito factores da pesquisa, da mais alta a mais
baixa, sdo os seguintes: servicos dos trabalhadores (4,22 pontos), procedimento
interno (4,18 pontos), resultado dos servicos prestados (4,15 pontos), ambiente e
instalacdes (4,11 pontos), informacdo dos servicos prestados (4,09 pontos),
acessibilidade (4,03 pontos), carta de qualidade (3,98 pontos) e servicos electronicos
(3,96 pontos).



Grau de satisfacao (Servigos publicos gerais)

Factores do

Servicos publicos gerais

inquérito Itens Média .dO grau de Valor_ médio do
satisfacdo item
Hordrios dos servigos 4,08
Acessibilidade | Local da prestac8o de servigos 4,08 4,16
Meios de contacto 4,03
Ambiente e Grau de conforto 412 421
instalacbes Disposicao das instalacdes ' 4,03
Atitude dos servigos 4,26
Servicos d Eficiéncia dos servigos 4,26
tr:k;\ellllﬁca)éiorc:ess Iniciativa 4,19 4,11
Grau de profissionalizagao 4,19
Técnicas de comunicacgio 4,18
Procediment Tempo de espera 4,26
rofﬁte'r??gn 0 Simplicidade e celeridade 4,18 4,17
Imparcialidade 4,15
Resultado dos | Conformidade com a finalidade
. S 4,15 4,15
servigos prestados de utilizagao
Informagdo dos Divulgac8o da informagdo 412 4,11
servicos prestados Exactid&o da informacéo ' 4,13
Acessibilidade dos servigos 407
electrénicos disponibilizados '
Servigos Grau de suficiéncia dos servigos
L5 P - P 3,99 3,89
electronicos electronicos disponibilizados
Grau de satisfagdo dos servicos
A 4,01
electronicos
Grau de suficiéncia da Carta de
- 4,02
Carta de Qualidade
ark Clareza dos indicadores 4,01 4,00
Qualidade ——
Grau de satisfagdo dos 405
indicadores '
Grau de satisfacdo geral do servico 4,12 4,12




Grau de satisfagdo (Servigos publicos no ambito de fiscalizagdo, aprovacido e
aplicacao da lei)

Servicos publicos no ambito de
Factores do ltens fiscaligagéo, aprovacao e aplicacdo da lei
inqueérito izl _do grau = Valor médio do item
satisfacdo
Horérios dos servigos 3,98
Acessibilidade Local da prestacdo de servigos 3,94 3,84
Meios de contacto 4,01
Ambiente e Grau de conforto 409 4,17
instalagdes Disposigio das instalagtes ' 4,01
Atitude dos servigos 4,36
. Eficiéncia dos servigos 4,34
Servigos dos Iniciativa 4,32 4,31
trabalhadores — -
Grau de profissionalizagio 4,26
Técnicas de comunicagdo 4,34
. Tempo de espera 4,27
Proicrf]aglrr:gnto Simplicidade e celeridade 4,18 4,08
Imparcialidade 4,22
Resultado dos Conformidade com a finalidade de
Servicos prestados utilizagdo 415 4,15
Informagao dos Divulgagao da informag&o 404 3,98
servicos prestados Exactid&o da informag&o ' 4,09
Aces§ib_ilidad_e dos_ Sfer_vigos 397
electronicos disponibilizados '
e el BT
Grau de satisfagéq dos servigos 397
electronicos '
Grau de suficiér_mia da Carta de 3.96
. Qualidade '
Carta de Qualidade Clareza dos indicadores 3,93 3,89
Grau de satisfagdo dos indicadores 3,98
Grau de satisfagdo geral do servico 411 4,11




Grau de satisfacao (Servigos publicos no ambito de ac¢do social)

Factores do

Servigos publicos no ambito de ac¢édo

social

inquérito Itens Média do grau de Valor médio do
satisfacao item
Hordrios dos servigos 3,97
Acessibilidade | Local da prestacdo de servigos 3,89 3,59
Meios de contacto 4,19
Ambiente e Grau de conforto 401 3,97
instalagbes Disposicdo das instalagies ' 4,03
Atitude dos servigos 4,14
Servicos d Eficiéncia dos servigos 4,17
EIvIGos dos Iniciativa 411 4,03
trabalhadores — —
Grau de profissionalizacdo 4,00
Técnicas de comunicagio 4,03
Procedimento Tempo de espera 4,18
intelrno Simplicidade e celeridade 4,17 4,06
Imparcialidade 4,13
Resultado dos | Conformidade com a finalidade
; e 4,14 4,14
servicos prestados de utilizagéo
Informac&o dos Divulgac8o da informacdo 407 4,00
servicos prestados Exactiddo da informacéo ' 4,06
Acessibilidade dos servigos
. . e 3,97
electronicos disponibilizados
Servicos Grau de suficiéncia dos servigos 3.96 379
electrénicos electrénicos disponibilizados ! '
Grau de satisfag8o dos servicos
S 3,97
electronicos
Grau de suficiéncia da Carta de
- 3,97
Carta d Qualidade
arta de Clareza dos indicadores 3,98 3,88
Qualidade ———
Grau de satisfacdo dos
P 4,03
indicadores
Grau de satisfagdo geral do servigo 4,06 4,06




Medidas e sugestoes de aperfeicoamento

As pontuagdes médias dos oito factores da pesquisa e do grau de satisfagdo dos
servicos gerais das trés principais categorias em 2019 (servigos publicos gerais,
servigos publicos, no ambito da fiscalizacdo, aprovacao e aplicagdo da lei e servicos
publicos no ambito da accdo social) estdo préximas ou superiores ao nivel de
satisfacdo de 4 pontos. Além disso, as pontuacdes de varios factores da pesquisa
subiram comparando com 2018, mostrando que os inquiridos geralmente estao
satisfeitos com os servigos prestados pela DST. Por outro lado, no &mbito dos servicos
gerais, os factores do inquérito dos servigos electronicos e a avaliacdo do grau de
satisfacdo no ambito dos servigos electronicos sdo relativamente baixos, o que
demonstra que os inquiridos tém expectativas mais alta no ambito dos servicos
electronicos da DST. A DST poderd, eventualmente, alargar o ambito dos servigcos
electronicos, elevando o grau de satisfacdo dos mesmos.

Os inquiridos tiveram mais opinides sobre horarios de atendimento e locais de servigo
em relacdo ao grau de conveniéncia. Em relacdo aos locais de servigo, os inquiridos
que estdo mais insatisfeitos referiram que a DST ndo dispde de lugares de
estacionamento e de transportes publicos, bem como os seus locais de servigo. Quanto
ao tempo de servico, os inquiridos que estdo mais insatisfeitos dizem que o horario de
encerramento ¢ demasiado cedo. Em relagdo a inconveniéncia dos locais de servigo,
tendo em conta que o nivel de conhecimento dos inquiridos sobre o Centro de
Servigos da RAEM e o novo Centro de Servigos da RAEM das Ilhas ¢ inferior a 50%
(43,82%), a DST pode ponderar aumentar a divulgacdo dos locais de servigo para
aumentar o seu conhecimento ou elevar a avaliacdo do grau de conveniéncia dos
utilizadores. Por outro lado, a maioria dos inquiridos sente-se inconveniente por se
deslocar ao local de servigo para tratar dos seus servi¢os. Sugere-se que a DST
continue a optimizar os servigos electronicos e a reduzir o nimero de visitas dos
utilizadores a DST para tratar das formalidades. Em relacdo as opinides do horario de
servigo, recomenda-se que a DST considere a forma de turnos do pessoal de servigo
para estender adequadamente o tempo de fechamento, facilitando assim as pessoas
que trabalham irem a DST tratar dos servigos necessarios.



Analise da tendéncia do grau de satisfacdo efectuados

Andlise da tendéncia do grau de satisfagdo dos servigos gerais (comparativamente ao

ano 2018)
2019 2018 comparativamente
Factores do = : mrt 2018
h L Itens Médiado| Valor [Médiado| Valor |Médiado| Valor
inquérito 1 o o
graude | médio | graude | médio | grau de | médio
satisfacdo | do item | satisfacdo | do item [satisfacdo| do item
Horarios dos servicos 4.04 3.91 0.13
Acessibilidade |Local da prestac8o de servigos| 4.03 4.04 3.89 3.88 0.14 0.16
Meios de contacto 4.03 3.9 0.13
Ambiente e Grau de conforto 4.19 4 0.19
instalacbes Disposicao das instalagbes 411 4.02 3.96 3.92 0.15 0.1
Atitude dos servigos 4.28 411 0.17
. Eficiéncia dos servigos 4.28 4.07 0.21
tfgg‘;'lﬁgfjgg Iniciativa 422 | 416 | 404 [ 398 | 018 [ 018
Grau de profissionalizagao 4.21 4.03 0.18
Técnicas de comunicacdo 4.22 4.03 0.19
Procedimento _ Tt_arppo de espera 4.26 4.06 0.2
interno Simplicidade e celeridade 4.18 4.14 4.03 4.01 0.15 0.13
Imparcialidade 4.17 4.02 0.15
Resultado dos Conformidade com a
servigos prestados finalidade de utilizac8o 4.15 4.15 3.9 3.99 0.16 0.16
Informagdo dos Divulgacdo da informac&o 409 4.07 3.96 3.95 013 0.12
servicos prestados |  Exactiddo da informagéo ' 412 ) 3.97 ) 0.15
Acessibilidade dos servigos
electrénicos disponibilizagdos 4.03 3.9 0.13
Servicos Grau _de suficiéqci_a dos
e servigos electrénicos 3.96 3.85 3.87 3.8 0.09 0.05
electrénicos - o
disponibilizados
Grau de satisfagdo dos
Servigos electr%iicos 3.99 3.91 0.08
Grau de suficiéncia da Carta
Carta de de Qualidade 4 3.85 0.15
. Clareza dos indicadores 3.98 3.96 3.86 3.85 0.12 0.11
Qualidade Grau de satisfacio dos
S 4.03 3.94 0.09
indicadores
Grau de satisfagdo geral do servigo 4.11 4.11 3.96 3.96 0.15 0.15

Comparando com os resultados da pesquisa em 2019 e 2018, pode-se observar que a
pontuacdo do grau de satisfagdo dos servigos gerais aumentou 0,15 pontos, e as
pontuagdes do grau de satisfacdo de varios factores e subitens da pesquisa
aumentaram em relacdo a 2018. Entre os factores da pesquisa, a pontuacdo do grau de
satisfacao do servigo dos trabalhadores (+0,18 pontos) tem o maior aumento; entre os
contetdos dos subitens, a pontuacdo do grau de satisfacdo da eficiéncia dos servigos
dos trabalhadores (+0,21 pontos) tem o maior aumento.




