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Carta de Qualidade — Inquérito de avaliacdo do grau de satisfacdo de
utentes (2013)da DST]

1. Caracteristicas Basicas

Durante o periodo compreendido entre Junho e Agosto de 2013, a Direc¢do dos
Servigos de Turismo realizou um inquérito sobre a avaliacdo do grau de satisfacdo de
utentes, tendo conseguido recolher 1.008 questionarios preenchidos, cujos
destinatarios do inquérito incluem residentes, turistas e associacBes (entidades
publicas e privada). Através de questionarios, foram recebidas opinides retroactivas
dos utentes sobre a qualidade da prestacdo de servicos da DST, e estas opinides foram
agrupadas em 16 sub accdes e seis factores principais, em especial quanto ao “Servigo
Global”, “Contetdo do Servi¢o”, “Conduta do Funcionario”, “Ambiente e
Instalagdes”, “Grau de Facilidade do Fornecimento de Servico” e “Resultado do
Servigo” para avaliar e rever o grau de satisfacdo de utentes em relagdo a esta
Direccdo de Servicos. Os resultados deste inquérito sdo apresentados nos graficos
seguintes:

Gréfico I: Distribuicéo por Sexos (Sem Grafico Il: Distribuicdo dos residents,
contar as associacdes) turistas e associacdes
Masculino | Feminino TOté}I _de Turistas | Residentes |Associagdes Tota_l dos
Inquéritos entrevistados
401 595 956 876 80 52 1.008
41, 9% 58, 1% 100, 0% 86, 9% 7, 9% 5, 2% 100, 0%

Feminino
58.1%

Turistas
86.9%

J
Gréfico 111 : Distribuicdo por Idades
Total de
e <20 | 2029 | 30-39 | 40-49 | 50-59 60> BNIreVistadas
responde (n&o inclui as
associagoes)
0 80 393 284 123 67 9 956
0% 8, 4% 41,1% | 29,7% | 12,9% 7, 0% 0, 9% 100%
ad>=
50-59
A0-49
30-39
20-29 41 . 1%
<20
MN3Ea responde
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Dos 956 entrevistados (ndo inclui as associagdes), a maioria era do sexo feminino,
ocupando 58,1%, enquanto a percentagem do sexo masculino foi de 41,9%. Quanto a
distribuicdo por idades, foram, especialmente, os individuos entre os 20 e os 39 anos
que responderam, com um total de 41,1%. Como a maioria dos trabalhos da DST esta
direccionada para o grande nimero de turistas que nos visitam, e apenas uma pequena
parte para os cidaddos locais (exemplo: pedido de licenca para hotéis e guias
turisticos), pelo que de acordo com os resultados obtidos, a maioria dos entrevistados
eram turistas, ocupando 86,9%, enquanto que os restantes 13,1% eram residentes e
associagoes.

Dos turistas entrevistados, conforme o gréafico IV, abaixo indicado, os principais eram
provenientes do Interior da China (47,0%), seguindo-se os de Hong Kong SAR
(30,0%), os de Taiwan, China (11,3%), sendo os restantes vindos de outras regides
(11,7%).

Grafico IV: Distribuicdo dos Turistas

Interior da China Honsga\l;ong Taiwan, China | Outros (Nota) Total
412 263 99 102 876
47, 0% 30, 0% 11, 3% 11, 7% 100, 0%

(Nota) Outros: Total = 102 pessoas

CorSellj? do 30 |Singapura| 8 |Marrocos| 2
Malésia | 11 Japédo Vietna 2
Filipinas | 10 [ Australia Rdssia 1

EUA 9 [Indonésia

WO,

Canada 9 | Portugal

2. Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacdo - 2013

Nas partes seguintes sdo 0s servigos principais da DST, incluindo a realizacdo de
anélise sobre o grau de satisfacdo dos servigos relacionados com licenciamento,
informagdes turisticas, visitas e arrendamento de instalagdes, tendo, aos resultados
obtidos sido feitas a analise e a comparagdo do grau de satisfacdo, a avaliacdo
comporta cinco pontos, ou seja, 1 = Nao Satisfaz, 2 = Satisfaz Pouco, 3 = Normal, 4 =
Satisfaz e 5 = Satisfaz Muito. Além disso, se 0s entrevistados ndo responderam, sdo
incluidos no 0 = N&o Responde, este inquérito engloba 16 ac¢des basicas da prestacao
de servicos (grafico VI) que sdo subagrupadas em seis factores principais (grafico V),
sendo os resultados apresentados nos graficos 5 e 6 bem como analisou e comparou 0s
resultados obtidos no grau de satisfacao.
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Gréfico V : “Avaliacdo do Grau de satisfacdo do utente”, distribuicio dos principais factores do grau de

satisfacdo (6 factores)

Valor médio do grau Apresentacio | SETVicos relacionados|  Servigos de | Visitas e Servigos
de satisfacdo| AP ool ¢ com InformagBes | de arrendamento de

Factores g Licenciamento turisticas instalagdes
Servigo prestado Global 4,12 4,23 4,10 4,03
Conteddo do servigo 3,55 3,28 3,68 3,68
Conduta do funcionario 3,76 3,32 3,98 3,99
Ambiente e instalacbes 4,06 3,89 4,03 4,27

Grau de facilidade do fornecimento

de servico 3,94 3,78 3,99 4,05
Resultado do servigo 3,97 4,11 3,94 3,87
Inquéritos validos — distribuigdo na

subunidade 1.008 101 689 218

Nota: Grau de satisfagdo — 1 = Mais Baixo e 5 = Mais Alto. A figura alinha de fundo marcado a pontuagdo mais baixa
ea figura do fundo marcado a maior pontuagao dos factores.

Gréfico VI : “Avaliacdo do Grau de satisfacdo do utente” distribuicio das sub accles do grau de satisfacdo

(16 factores)
veler mgg Isoagsofg rgg Apresentacdo re;iri\élrz;;gos SETIFIR0E IEHER & SEnFEE
¢ P ¢ InformagBes | de arrendamento de
et com turisticas instalacGes
Factores Licenciamento ¢
Apresentacdo P x .
global do é.sl\_:_lvel global da prestacédo do servico da 412 4,23 4,10 4,03
Servico
2.Contelido da Carta de Qualidade da DST 3,18 3,06 3,38 3,10
3.Indicadores da Carta de Qualidade da 313 3,02 332 304
DST
Contetdo do |- Tempo de espera 3,58 3,15 3,73 3,86
Servigo 5.Formalidades administrativas exigidas 3,56 3,01 3,70 3,98
6.Imparcialidade 3,73 3,28 3,87 4,05
7.Clareza das informac@es obtidas 4,10 4,17 4,09 4,03
8.Atitude do funcionério 3,87 3,44 4,01 4,16
Condutado g canacidade de comunicagio 3,78 3,34 4,02 3,99
funcionario o : _ 5
10.Profissionalismo no fornecimento de
informacdes 3,63 3,17 3,91 3,81
11.Grau de conforto ambiental deste
Ambiente e Servico 41l 3,94 409 4,32
instalagdes 12.InstalacGes da recepgdo deste Servigo 4,01 3,84 3,97 4,22
Grau de rlséé:p(:;r;\éenlenua do procedimento de 3,68 3,00 3,75 421
facilidade de 14.Facilidade para a obtengao de
fsié:;e\'jisgozos informacdes 4,20 4,26 4,21 4,13
pretendidos 15.Ac§55|bllldade do_local do 3,94 3.98 4,01 3,82
fornecimento de servicos
Resgltado do (16.0 resultadq final do Nosso servio 3,97 411 3,04 3,87
Servico correspondeu a sua expectativa
Distribuicio dos inquéritos validos 101 689 218

Nota: Grau de satisfagdo — 1 = Mais Baixo e 5 = Mais Alto. A figura alinha de fundo marcado a pontuacdo mais baixa
ea figura do fundo marcado a maior pontuacéo dos factores.
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De acordo com as informagdes do grafico V, os resultados obtidos no inquérito em
2013, na “Apresentacdo Geral”, dos seis principais factores, o “Servi¢o Global” (4,12
pontos), obteve a classificagdo mais alta, isto demonstrou que em geral o0s
entrevistados tém uma boa impressdo sobre os servicos prestados pela DST. Em
contrapartida, dos seis principais factores, o “Conteudo do Servigo” foi o que obteve
valor mais baixo, com 3,55 pontos, e 0s servicos relacionados com o Licenciamento,
balcdes de informagdes, visitas e arrendamento das instalagcGes, ambos tiveram uma
classificacdo baixa, isto confirma a necessidade de melhorias a este respeito.

3. Comparacédo com o periodo homologo de 2012 dos resultados dos
principais factores do grau de satisfacao

3.1 Apresentacao geral
De acordo com o Gréfico VII de 2013 e 2012, os seis principais factores da situacdo
de mudanca do grau de satisfacdo, de um modo geral, a apresentacdo da DST, quando
comparado com a situacdo dos seis principais factores do ano passado, registaram
uma descida, tendo o factor “Contetido do Servigo” tido a descida mais significativa
(-0,63), com 3,55 pontos, compreendendo entre uma situacdo de satisfagdo em geral,
substancialmente, os seis principais factores conseguiram conduzir no grau de
satisfagcdo. As diferencas nos varios factores podem ser consultadas no Grafico VIII.

Grafico VII : Comparacédo da situacdo de mudanca dos seis principais factores de satisfacdo com 0 periodo

homdlogo de 2012

Sangrz%ao Apresentacéo em Geral Diviséo de Licenciamento Servigoiuc:’?slincf:srmagées arre;/ciizirtr?:netosggviig;)tsa I(;?;ﬁes
Factores 2012 | 2013 |[ Mudanca |[ 2012 | 2013 || Mudanga || 2012 | 2013 || Mudanga || 2012 | 2013 || Mudanca
Servico geral 4,16 | 4,12 V0,04 4,30 | 4,23 Vv0,07 4,07 | 4,10 A0,03 4,12 | 4,03 V¥0,09
Conteldo do servigo 4,18 | 3,55 V¥0,63 4,27 | 3,28 V¥0,99 4,08 | 3,68 V0,40 4,20 | 3,68 V¥0,52
Funcionéario 4,28 | 3,76 V0,52 4,29 | 3,32 V0,97 4,18 | 3,98 Vv0,20 4,37 | 3,99 V¥0,38
Ambiente e instalagdes 4,19 | 4,06 Vv0,13 4,17 | 3,89 Vv0,28 4,14 | 4,03 V0,11 427 | 4,27 0,00
%ﬁ‘égfﬂ?ﬁg‘ﬂi‘j:eﬂﬂgos 415 | 394 | w021 | 427 | 378 || w049 | 411 | 399 | w012 | 408 | 405 | w003
Resultado do servigo 4,14 | 3,97 V0,17 410 | 411 A0,01 4,08 | 3,94 Vv0,14 426 | 3,87 V¥0,39
Grafico VIII : Apresentacdo geral
Resultado do servico
Farnecnenta de servicos
Ambiente e instalacies “ERIE
m2013
Funcionario
Contetido do servico
Servico em geral
0 1 2 3 4 5
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3.2 Servigos relacionados com o Licenciamento

Dos seis principais factores, a Divisdo de Licenciamento conseguiu obter uma
classificacdo elevada no “Resultado do Servi¢o” (+0,01), com 4,11 pontos, pertence
uma situacdo de satisfacdo, e os restantes cinco factores ambos registaram uma
situacdo de descida, sendo que, o “Contetdo do Servigo” registou uma descida mais
acentuada (-0,99), com 3,28 pontos, compreendendo entre uma situacao de satisfacdo
em geral. As diferencas nos varios factores podem ser vistas no Gréfico IX.

Graéfico IX : Servicos relacionados com o Licenciamento

Resultado do servico

Graude facilidade do
fornecimento de servicos

Ambiente e instalacdes

Funcionario

Contetido do servico

Servico em geral

L]
[e]
[
.
[

3.3 Servicos de Informagdes Turisticas

Dos seis principais factores do grau de satisfacdo, no ambito dos servicos de
informac@es turisticas, foram idénticas com as situacdes dos servicos relacionados
com o Licenciamento, ambos registaram subida no factor “Servico Global” (+0,03),
com 4,10 pontos, pertence uma situacdo de satisfacdo, e os restantes cinco factores
ambos registaram uma situacdo de descida, sendo que, o “Contetido do Servigo”
registou uma descida mais acentuada (-0,40), com 3,68 pontos, compreendendo entre
uma situacdo de satisfacdo em geral. As diferencas nos varios factores podem ser
consultadas no Gréfico X.

Gréfico X : Servicos de Informacdes Turisticas

Resultado do servico

Graude facilidade do
fornecimento de servicos

Ambiente e instalacdes

Funcionario

Conteudo do servico

Servicoem geral

]
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I
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3.4 Visitas e servigos de arrendamento de instalagoes

Em comparagdo com o ano passado, dos seis principais factores, no ambito de visitas
e servicos de arrendamento de instalagdes, cinco registaram situacGes de descidas, 0
factor que diz respeito ao “Contetdo do Servigo” registou uma descida mais
significativa, de (-0,52), com 3,68 pontos, compreendendo entre uma situacdo de
satisfacdo em geral, o restante factor “Ambiente e Instalacdo” foi idéntico com o ano
transacto, registou-se com 4,27 pontos, pertence uma situacdo de satisfacdo. As
diferencas entre os varios factores podem ser consultadas no Grafico XI.

Gréfico XI : Visitas e servicos de arrendamento de instalacdes

Resultado do servico

Graude facilidade do
fornecimento de servicos

Ambiente e instalacdes

Funcionario

Conteltdo do servico

Servicoemgeral

4. Comparacao dos resultados de satisfacdo com o periodo homdlogo
de 2012

Dos seis principais factores sdo compostas por 16 sub accoes, foi feita, a esta parte,
uma analise detalhada das sub ac¢6es dos seis principais factores, quando comparadas
com as mudancas havidas no ano transacto, as que registaram maiores alteragdes véao
afectar, directamente, os seus principais factores, assim, a analise da mudanca de cada
subacgdo ajudara a compreender a situacdo da mudancga nos factores. As diferencas,
nos varios factores, podem ser consultadas no Gréafico XII.
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Gréfico XII : Situacdo da mudanca

Satisfacdo em Servicos relacionados com o Servicos de Informacdes Turisticas Visitas e servicos de arrendamento
Geral Licenciamento ¢ G de instalagdes
Factores 2012 2013 Mudanca 2012 2013 Mudanca 2012 2013 Mudanca
1.Nivel global de
Apresentacaolflsatisfacéo dos
Global Servicos prestados 4,30 4,23 V0,07 4,07 4,10 A0,03 412 4,03 v0,09
pela DST
2.Conteldo da Carta
de Qualidade da DST 4,13 3,06 v1,07 4,00 3,38 v0,62 4,05 3,10 v0,95
3.Indicadores da
Carta de Qualidade 4,13 3,02 vi1i11 4,01 3.32 v0,69 4,20 3,04 v116
da DST
, 4. Tempo de espera 4,44 3,15 v129 4,10 3,73 v0,37 4,23 3,86 v0,37
Conteutdo do
Servigo 5.Formalidades
administrativas 4,32 3,01 vi31 4,10 3,70 v0,40 4,20 3,98 v0,22
exigidas
6.Imparcialidade 4,27 3,28 v0,99 4,11 3,87 v0,24 4,27 4,05 v0,22
7.Clareza das
informacdes obtidas 4,32 4,17 V0,15 4,14 4,09 v 0,05 4,23 4,03 V0,20
8.Atitude do
funcionario 4,36 3,44 V0,92 4,19 4,01 v0,18 4,45 4,16 v0,29
9.Capacidade de
Conc_iut§ do comunicacio 431 3,34 v0,97 4,19 4,02 v0,17 4,35 3,99 v0,36
funcionario —
10.Profissionalismo
no fornecimento de 4,21 3,17 V1,04 4,17 391 v0,26 4,31 3,81 V0,50
informagdes
LLGraudeconforto | o, | 394 | wops | 413 | 409 | voo4 | 431 | 432 | ao0o1
. ambiental
Ambiente e —
instalacéo 12.(§rau de facmdade
das instalagdes de 4,12 3,84 V0,28 4,14 3,97 v0,17 4,23 4,22 V0,01
recepcao
13.Grau de facilidade
da conveniéncia do
procedimento de 4,18 3,09 v1,09 4,09 3,75 v0,34 4,18 4,21 A0,03
recepcao
Facilidade da||14.Facilidade para a
prestagéo do [lobtencéo de 4,40 4,26 v0,14 4,14 421 A0,07 4,06 413 A0,07
Servico informacdes
15.Acessibilidade do
local do
fornecimento de 4,22 3,98 v0,24 4,10 4,01 v0,09 4,00 3,82 v0,18
servicos
16.0 resultado final
Resultado do [|do nosso servico
servico correspondeu 4 sua 4,10 4,11 A0,01 4,08 3,94 v0,14 4,26 3,87 v0,39
expectativa

4.1 Servicos relacionados com o Licenciamento

Durante o inquérito realizado no corrente ano, a analise realizada no ambito dos
servigos relacionados com o Licenciamento, nos itens 2 e 5, que dizem respeito ao
“Contetido da Carta de Qualidade da DST” (-1,07), os “Indicadores da Carta de
Qualidade da DST” (-1,11), o “Tempo de Espera” (-1,29) e as “Formalidades
Administrativas Exigidas” (-1,31), registaram uma descida mais acentuada em relagéo
com outras sub accdes, estas sub acc¢les sdo factores para agrupar o “Conteudo do
Servigo”, portanto, a descida destas sub acg¢Oes sdo as razdes em que levou uma
pontuacdo mais baixa e uma descida mais significativa do “Contetido do Servi¢o”
anteriormente apresentado. Enquanto a sub acc¢do “Resultado final do nosso servigo
correspondeu a sua expectativa” teve uma boa apresentacdo com (+0,01), isto
demonstra que os servicos de Licenciamento fornecidos pela DST corresponderam
alcancaram os objectivos e efeitos previstos pelos usuarios.
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4.2 Servicos de Informagdes Turistica

No que respeita aos “Servicos de Informagdes Turistica”, a sub ac¢do “Facilidade para
a obtencao de informacgdes” foi a que registou uma subida mais acentuada, com 4,21
pontos, quando comparada com 0 ano passado registou-se uma subida de 0,07 pontos,
isto demonstra que os entrevistados reconheceram a DST sobre o fornecimento de
uma variedade de canais convenientes para transmitirem informagdes ao exterior. Em
contra partida, as sub ac¢des que tiveram valores mais baixa em semelhante com o0s
servicos de Licenciamento, também foram os itens 2 e 5, nomeadamente, o “Contetdo
da Carta de Qualidade da DST” (-0,62), os “Indicadores da Carta de Qualidade da
DST” (-0,69), o “Tempo de Espera” (-0,37) e as “Formalidades administrativas
exigidas” (-0,40), sendo que a sub accdo “Indicadores da Carta de Qualidade da DST”
foi a que registou uma descida mais acentuada (-0,69); isto demonstra que 0s
entrevistados esperam que este aspecto pode ser melhorado. Além disso, a descida de
pontuacdo desta sub acgdo, foi uma das principais razdes em que provocou uma
descida acentuada do item “Conteudo do Servigo”.

4.3 Visitas e servicos de arrendamento de instalacGes

Quanto as visitas e servigos de arrendamento de instalacdes, tendo a sub acgdo 2
“Contetido da Carta de Qualidade da DST” (-0,95) e a sub accdo 3 “Indicadores da
Carta de Qualidade da DST” (-1,16) tido as descidas mais significativas, isto foram
também os principais factores que provocaram uma descida acentuada do item
“Contetdo do Servico”, assim, tanto no conteudo, como no indicador também
necessitam de ser reforcados. E as sub accdes que registaram melhores resultados
foram “Grau de conforto ambiental” (4.32, +0,01), “Grau de facilidade da
conveniéncia do procedimento de recepgao” (4.21, +0,03) e “Facilidade para a
obtencdo de informacgbes” (4.13, +0,07).

5. Opinides e Sugestdes

Para aperfeicoar ainda mais os trabalhos do inquérito do grau de satisfacdo, no
corrente ano, para além dos inquéritos realizados com os residentes e turistas, temos
ainda adicionado como destinatario as organizagdes, entre 0s quais se destacam 0s
parceiros interdepartamentais ou utilizadores das organizacfes, tudo no sentido de
tornar mais abrangentes nas pesquisas das opinides dos entrevistados. Ao resumir 0s
resultados do corrente ano, embora a pontuacdo em geral varia no grau de satisfacéo,
mas foi observado que o grau de satisfacdo do corrente ano quando comparado com o
do ano transacto resultou uma situacao decrescente, dos quais, o factor “Contetido de
servigco” foi 0 que registou uma descida significativa. Estas informacdes, védo ajudar a
DST examinar as deficiéncias do contetido da presente Carta de Qualidade, com 0s
indicadores e procedimentos da simplificacdo dos procedimentos e, servirdo como
fundamento de referéncia para melhoria do préximo ano. Por fim, através da
realizacdo continua do inquérito do grau de satisfacdo, podemos fiscalizar a situacao
da qualidade da mudanga dos servigos, tudo no sentido de implementar o objectivo de
uma continua melhoria.
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B Anexo | : Nivel de avaliagéo e outras razdes sobre a obtengido do “Néo Satisfaz”,
“Satisfaz Pouco” e “Outras Opinides” sobre as unidades entrevistadas

“Naio Satisfaz”, “Satisfaz Pouco”e “Outras Opinides” (extracto do texto original)

®  Durante a recepc¢do dos documentos, os trabalhadores devem verificar se os documentos
apresentados estdo completos, e ndo esperem quando os cidaddos irem embora e deppois
telefonem para reentregar.

First approach to them, assist them.

No Portuguese.

Not so cold, should be colder.

Acrescentar assentos.

Adicionar mais alguns computadores e assentos.

Muito deficil de ligar o wifi.

Falta de clareza nas indicag0es.

Falta de assentos.

Adicionar casas de banho.

A little bit difficult to find.

People should disinfect their hands when entering and leaving.

Falta de iluminagdo na entrada do edificio.

Este local deve disport casas de banho, placas de sinalizagdo ou indicagfes, como também
acrescentar assentos.

N&o ha cadeiras, néd ha indicagdes, muito dificil de encontrar.

Dificl de encontrar taxi, autocarros estdo cheios. Isto vai trazer inconveniéncias aos turistas,

espero que os servigos competéntes melhorem a situacéo.

®  Os trabalhadores devem ir ajudar o mais rapido possivel os turistas que estdo a espera.
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Anexo Il : Significado das perguntas do inquérito

Garantir que haja um entendimento Unico dos investigadores, ao explicar aos
entrevistados o significado da pergunta quando necessario, s6 assim, é que se
poderdo obter dados concretos. O mapa a seguir explica o significado das

perguntas de 1 a 16.

Pergunta

Significado

1.Nivel global de satisfacdo
prestados pela DST

Significa um servico abrangente, que presta servicos em todos os
aspectos, bem como todas as outras areas que venham a afectar a
avaliacdo do servico, se os utilizadores estdo satisfeitos com o servico
global.

2. Conteldo da Carta de Qualidade
da DST

Significa que os utilizadores estdo ou ndo satisfeitos com 0s servigos
divulgados na Carta de Qualidade desta Direcgéo de Servicos.

3. Indicadores da Carta de
Qualidade da DST

Significa que os utilizadores estdo ou ndo satisfeitos com os
compromissos do indicador de desempenho da DST.

4.Tempo de Espera

Significa que os utilizadores consideram razoavel o tempo que leva para
qualquer pedido de informacdo ou entrada de requerimento.

5.Formalidades administrativas
exigidas

Significa, no processo do servico, que os utilizadores tém de proceder as
formalidades, tais como: preencher formularios, apresentar documentos
ou provas, pagamentos, etc., serd que eles sentem que é simples e rapido.

6.Imparcialidade

Significa que os utilizadores sdo ou ndo tratados segundo 0s mesmos
principios, métodos ou meios quando necessitam de qualquer servico.

7.Clareza das informacg6es obtidas

Significa que os utilizadores compreendem as informagdes fornecidas.

8.Atitude do funcionario

Significa que os utilizadores estdo ou ndo satisfeitos com o tom, a
linguagem corporal e o desempenho comportamental do pessoal que 0s
esta a atender.

9.Capacidade de comunicagéo

Significa que a comunicagdo entre o utilizador e o pessoal € ou ndo boa,
incluindo a linguagem corporal, a fala, etc.

10.Profissionalismo no
fornecimento de informag6es

Significa que os funcionarios sdo capazes de dar as informacles
necessarias e adequadas aos utilizadores.

11.Grau de conforto ambiental da
DST

Significa que a decoracdo interior, o layout e o mobiliario do servico
causam nos utilizadores claustrofobia, apreensdo ou nervosismo, ou pelo
contrério fa-los sentir num ambiente descontraido e confortavel.

12.Instalacdes de recepcdo da DST

Significa que os equipamentos para uso de utentes, tais como cadeiras da
sala de espera, placas de sinalizacdo, sistema de sonorizagdo, casas de
banho, maquinas de &gua etc., satisfazem os utilizadores.

13.Conveniéncia do procedimento
de recepcao

Significa que quando os utilizadores sdo atendidos pelo Servico, os
procedimentos sdo ou nao simples, por exemplo: para obter o nimero do
bilhete de espera ou ir para a fila de espera.

14.Facilidade para a obtencéo de
informacdes

Significa que os utilizadores podem ou ndo, facilmente, aceder as
informagdes departamentais, tal como: através de uma deslocacdo
pessoal, do telefone ou da internet, etc.

15.Acessibilidade do local do
fornecimento de servicos

Significa se é ou ndo conveniente o local do Servigo ou o local para onde
os utilizadores necessitam de se deslocar.

16.Resultado final do servigo
correspondeu a sua expectativa

Significa que o servigo fornecido estd em conformidade com as
expectativas dos utilizadores.
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