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Carta de Qualidade — Inquérito do grau de satisfacdo do ptblico (2012)|

1. Caracteristicas Basicas

A DST presta servico aos cidaddos, turistas, associacfes e instituicdes. Assim,
recolhemos as opinides e sugestdes dos grupos destinatarios durante o processamento
de inquérito, caso as opinides ou sugestdes escritas nos questionarios forem das
associagfes ou instituicdes, serdo analisadas de acordo com a classificagdo de
“cidaddos”. Durante o periodo de inquérito do corrente ano, ndo foram recebidas
opinides retroactivas pelas associag¢fes ou institui¢des relativas. Por outro lado, todos
0s questionarios foram destinados aos cidadaos de Macau e turistas.

Durante o periodo compreendido entre Janeiro e Junho de 2012, a Direc¢do dos
Servigos de Turismo realizou um inquérito sobre a avaliacdo do grau de satisfagdo do
publico nas trés subunidades, abaixo indicadas, tendo conseguido entrevistar 673
utentes que utilizaram os servigos da DST. Através dos inquéritos foram recolhidas as
opinides do publico (incluindo residentes e turistas) sobre o ponto de vista da DST,
nomeadamente dos que se deslocaram a Divisdo de Licenciamento, aos Balcdes de
Informacdes e ao Centro de Actividades Turisticas, respeitantes a um total de 16 sub-
accOes e seis factores principais, em especial quanto ao “Grau de Facilidade”,
“Conduta do Funcionario”, “Ambiente e Instalacdoes”, “Procedimento Interno”,
“Resultado do Servigo” e “Servigo Global”, para avaliar e rever o grau de satisfacéo
do publico em relacdo a esta Direc¢do de Servigos. Por outro lado, com base nas
opinides recolhidas, nos inquéritos sobre os servigos prestados, a DST, vai continuar a
melhorar a prestacdo dos seus servigos. Os resultados deste inquérito sdo apresentados
nos gréaficos seguintes:

Gréfico I: Distribuicdo por Sexos Gréfico I1: Distribuicdo por Residentes e Turistas
Masculino |Feminino ITota}I _de Turistas |Residentes _Tota! (_103
nqueritos Inquéritos
278 395 673 573 100 673
41. 3% 58. % 100. 0% 85. 1% 14. 9% 100. 0%
p
Gréfico 111 : Distribuicdo por Idades
Nao | o | 20-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60> Total de
responde entrevistados
0 41 211 187 131 67 36 673
0% 6. 1% 31.4% | 27.8% | 19.5% | 10. 0% h. 2% 100. 0%




Carta de Qualidade — Inquérito do grau de satisfacdo do publico (2012)

60=
50-59
40-49
30-39
20-29

<20

Nio--

10.00%

19.50%

27.80%

31.40%

Dos 673 entrevistados, a maioria era do sexo feminino, ocupando 58,7%, enquanto a
percentagem do sexo masculino foi de 41,3%. Quanto a distribuicao por idades, foram,
especialmente, os individuos entre os 20 e 0s 39 anos que responderam, com um total
de 60%. Como a maioria dos trabalhos da DST esta direccionada para o grande
namero de turistas que nos visitam, e apenas uma pequena parte para os cidadaos
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 85,1%
(573 individuos), enquanto que os restantes 14,9% (100 individuos) eram residentes

de Macau.

Dos turistas entrevistados, conforme o grafico 1V, abaixo indicado, os principais eram
provenientes do Interior da China (46,9%), seguindo-se os de Hong Kong (33,2%), 0s
de Taiwan, China (11,3%), sendo os restantes englobados nos “Outros”.

Gréfico 1V: Distribuicdo dos Turistas

Interior da China | Hong Kong | Taiwan, China | Outros (Nota) Total
269 190 65 49 973
46. 9% 33. 2% 11. 3% 8. 6% 100. 0%
(Nota) Outros: Total = 49 pessoas
Singapura| 2 | Filipinas| 2 Japdao 7 | Espanha 1
Indonésia| 2 Malasia | 5 |Inglaterra| 5
india 1 [Alemanha| 3 Franca | 3
Corsel'j’l‘ o ¢ | eua | 5 |Portugal | 1
Austrdlia | 2 |Tailandia| 1 Irlanda 1
" )

Taiwan

Outros
8.6%

11.3%3/': Q

Interior da
China

2. Resultado do Inquérito do Grau de Satisfacéo - 2012
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Nas informacdes, apresentadas, na primeira parte, foram descritos alguns pormenores
aos entrevistados, nas partes seguintes serdo agrupados 0s servicos externos da DST,
divididos em trés categorias (servicos relacionados com licenciamento, informacdes
turisticas, visitas e arrendamento de instalagdes), durante este periodo foram feitos
inquéritos nos locais dos servigos externos da DST (exemplo: balcdes de informac6es
turisticas, balcGes de all-in-one, museus e arrendamento de instalagfes, entre outros),
tendo, aos resultados obtidos em 2012, sido feitas a analise e a comparacao do grau de
satisfacdo, a avaliagdo comporta cinco pontos, ou seja, 1 = Ndo Satisfaz, 2 = Satisfaz
Pouco, 3 = Normal, 4 = Satisfaz e 5 = Satisfaz Muito. Além disso, se os entrevistados
ndo responderam, sdo incluidos no 0 = N&o Responde, este inquérito engloba 16
accOes basicas da prestacdo de servicos (grafico VI) que sdo subagrupadas em seis
factores principais (gréafico V), sendo os resultados apresentados nos graficos 5 e 6.

Gréfico V : “Avaliacdo do Grau de Satisfacio do Publico”, distribuicio dos principais factores do grau de
satisfacdo (6 factores)

Valor medio C_IO o Apresentacdo e Informacdes Y
de satisfagao| AP oral ¢ relacionados com turisticgas arrendamento de

Factores g Licenciamento instalacdes
Servico Global 4.16 4.30 4.07 4,12
Conteudo do servico 4.18 4.27 4.08 4.20
Conduta do funcionario 4.28 4.29 4.18 4.37
Ambiente e instalagdes 4.19 4.17 4.14 4.27
Grau de facilidade do
fornecimento de servico Gl 4.2 4.11 4.08
Resultado do servico 4.14 4.10 4.08 4.26
Inquéritos validos — distribuigdo
na subunidade s a1 450 132

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

Grafico VI : “Avaliacio do Grau de Satisfacio do Piublico” distribuicio das subaccdes do grau de satisfacdo

(16 factores)

.- Servicos .
Valor médio do grau < - ~ Visitas e
o Apresentacdo | relacionados | Informacdes
de satisfacéo - arrendamento de
geral com turisticas : ~
Factores . X instalacdes
Licenciamento
Apresentacao . ~
1. Nivel global da prestagéo do
globgl do servico da DST 4.16 4.30 4.07 412
Servico
é.g?nteudo da Carta de Qualidade da 4.06 413 4.00 405
3.Indicadores da Carta de Qualidade
] da DST 4.11 4.13 4.01 4.20
Contetdo do
Servico 4. Tempo de espera 4.25 4.44 4.10 4.23
5.Formalidades administrativas
exigidas 4.20 4.32 4.10 4.20
||6.Imparcia|idade 4.21 4.27 411 4.27
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7.Clareza das informacg®es obtidas 4.23 4.32 4.14 4.23
8.Atitude do funcionério 4.33 4.36 4.19 4.45
Conduta do g Capacidade de comunicagio 4.28 4.31 4.19 4.35
funcionario 10 Profissionali f iment
Profissionalismo no fornecimento 493 491 417 431
de informagdes
11.Grau de conforto ambiental deste
Ambiente e  [[Servico 4.22 4.22 4.13 4.31
instalacOes 12.Iqstalagoe5 da recepgdo deste 416 412 414 423
Servigo
Grau de r15(:.ecpogrzi\(/)en|enC|a do procedimento de 415 418 4.09 418
facilidade de 14.Facilidade para a obtencéo de
acessoaos [l oo 2 TAEP ¢ 4.20 4.40 4.14 4.06
servigos 15 Acessibilidade do Tocal d
. Acessibilidade do local do
pretendidos fornecimento de servicos 4.10 4.22 4.10 4.00
Resgltado do [16.0 resultadq final do NOSSO servigo 414 410 4.08 426
Servico correspondeu a sua expectativa
91 450 132

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.

De acordo com as informages do grafico V, dos seis principais factores, a “Conduta
do Funcionario” (4.28 pontos), obteve a classificacdo mais alta, e conforme as
informacBes das subaccBes VI, isto deveu-se a duas subaccdes, a “Atitude dos
funcionarios “ e a “Capacidade de comunicagdo”, ambas conseguiram obter o valor
mais elevado. Em contrapartida, dos seis principais factores, o “Resultado do Servigo”
foi o que obteve valor mais baixo, com 4.14 pontos, de acordo com as comparagdes
das subacgOes apresentadas no grafico VI, a principal razdo a esta subac¢do, em
comparagdo com outras subaccdes, ter obtido um valor mais baixo.

3. Comparacao com o periodo homologo de 2011 dos resultados dos
principais factores do grau de satisfacéo

3.1 Apresentacao geral

De acordo com o Gréafico VII de 2012 e 2011, os seis principais factores da situacao
de mudanca do grau de satisfacdo, de um modo geral, a apresentacdo da DST, quando
comparado com a situacao dos seis principais factores do ano passado, tem verificado
melhoria significativa, ou seja, todas as acc¢Oes obtiveram diferentes subidas. 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 o periodo
homdlogo de 2010

Satisfacdo | Apresentacdo em Diviséo de Balcdes de Centro de Actividades
Geral Geral Licenciamento Informag6es Turisticas
Factores 2011|2012 |[Mudanca/ 2011 | 2012 |[Mudangaf 2011 | 2012 |[Mudancaf 2011 | 2012 |[Mudanca
Servigo geral 4.08 | 4.16 || A0.08 [ 4.09 | 4.30 || A0.21 [ 4.09 | 4.07 || ¥w0.02 | 4.05 | 4.12 |[ AO0.07

4
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Contetido do servigo 4.05 | 4.18 || AO0.13 3.98 | 4.27 | A0.29 | 4.05 | 4.08 [ A0.03 | 4.11 | 4.20 A0.09
Funcionario 4.25 | 4.28 || A0.03 |f 4.29 | 4.29 0.00 4.28 | 4.18 || V¥0.10 4.18 | 4.37 || AO0.19
Ambiente e instalagdes | 4.09 | 4.19 || A0.10 |[ 3.99 | 4.17 || A0.18 || 4.12 | 4.14 || A0.02 || 4.16 | 4.27 || AO.11
Grau de facilidade do

fornecimento de 4.01 | 4.15 || A0.14 | 3.80 | 4.27 || A0.47 [ 4.17 | 4.11 | ¥0.06 | 4.07 | 4.08 || A0.01
Servicos

Resultado do servigo 4.08 | 4.14 || A0.06 |f 4.00 | 4.10 || A0.10 | 4.18 | 4.08 || W¥0.10 4.07 | 4.26 || AO0.19

Gréfico VIII : Apresentacdo geral

Resultado do
servico

Graude facilidade
dofornecimento...

Armbiente e
instalacdes

Funcionario

Conteudo do
servico

Servico em geral

38 3.9 4 4.1 472 43 4.4

3.2 Servicos relacionados com o Licenciamento

A Divisdo de Licenciamento conseguiu melhorar todos os seis principais factores,
sendo o “Grau de facilidade do fornecimento de servigco” (+0.47), 0 mais elevado, a
razdo foi porque em Fevereiro de 2012, esta Diviséo instalou um balcdo da DST no
Centro de Servigos da RAEM, oferecendo, assim, um grande beneficio aos residentes
e visitantes que pretendem utilizar os nossos servigos. As diferencas nos varios
factores podem ser vistas no Grafico IX.

Grafico IX : Servicos relacionados com o Licenciamento
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Resultado do
Servico

Graude facilidade
do fornecimento...

Ambiente e
instalacdes

Funcionario

Conteudo do
Servico

Servico em geral

35 36 N 3.2 35 4 4.1 432 43 4.4

3.3 Informacdes Turisticas

Todos os seis principais factores do grau de satisfacdo, registaram uma descida, tendo
0 factor “Conteudo do Servigo” tido a descida mais significativa (-0.29). As
diferencas nos varios factores podem ser consultadas no Grafico X.

Grafico X : Informacoes Turisticas

Resultado do
servico

Graude facilidade
do fornecimento...

Ambiente e

instalacdes

Funcionario

Contendo do
servico

Servico em geral

3.9 3.95 4 4.05 4.1 4.15 472 4.25 43

3.4 Visitas e arrendamento de instalagdes

O grau de satisfacdo dos seis principais factores, no ambito das “Visitas e
arrendamento de instalagdes”, subiu, tendo os factores que dizem respeito ao
“Funcionario” e ao “Resultado do servigo” registado um aumento mais significativo,
de (+0.19). As diferencas entre os varios factores podem ser consultadas no Gréafico
XI.

Gréfico XI : Visitas e arrendamento de instalacdes




Carta de Qualidade — Inquérito do grau de satisfacdo do publico (2012)

Resultado do
servico

Graude facilidade
do fornecimento...

Ambiente e
instalacdes

Funcionario

Conteudo do
servico

Servico em geral

33

39

4.1

43

44

4. Comparacao dos resultados de satisfacdo com o periodo homélogo
de 2011

Efectuou-se a comparagéo entre os seis principais factores, apresentados no ponto 3,
designadamente “Servico em Geral?, “Contetido do Servigo”, “Funcionario”,
“Ambiente e Instalacdes”, “Grau de Facilidade do Fornecimento de Servicos” e
“Resultado do Servigo”. Sera feita, a esta parte, uma analise detalhada das subaccgdes
dos seis principais factores, quando comparadas com as mudangas havidas no ano
transacto, as que registaram maiores alteracGes vao afectar, directamente, 0s seus
principais factores, assim, a analise da mudanga de cada subaccdo ajudara a
compreender a situacdo da mudanca nos factores. As diferencas, nos varios factores,
podem ser consultadas no Gréafico XII.

Grafico XII : Situacdo da mudanca das subaccées

Satisfacdo em

Servigos relacionados com o

Informagdes Turisticas

Visitas e arrendamento de

Geral Licenciamento instalacdes
Factores 2011 2012 Mudanca 2011 2012 Mudanca 2011 2012 Mudanca
1.Nivel global de
Apresentacéolfsatisfacdo dos
Global servicos prestados 4.09 4.30 A(. 21 4.09 4.07 V0. 02 4.05 4.12 A0.07
pela DST
2.Conteldo da Carta
de Qualidade da DST 3.94 4.13 A0.19 3.94 4.00 AJ0. 06 4.08 4. 05 v0.03
3.Indicadores da
Carta de Qualidade 3.94 4.13 A0.19 3.96 4.01 A0. 05 4.03 4.20 A0.17
Contetdo do |da DST
servico 4Tempodeespera | 4.09 | 4.44 | A0.35 | 405 | 4.10 | A0.05 | 4.09 | 4.23 | A0 14
5.Formalidades
administrativas 3. 88 4.32 A0. 44 4.09 4.10 A0. 01 4.20 4.20 0.00
exigidas
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6.Imparcialidade 4.00 4.27 A0. 27 4.12 4.11 V0. 01 4.14 4.27

A0,

7.Clareza das

informacdes obtidas 4.00 4.32 AO0. 32 4.14 4.14 0.00 4.11 4.23

A0,

8.Atitude do

funciondrio 4.33 4. 36 A0.03 4.33 4.19 Vv0.14 4.24 4.45

A0.

9.Capacidade de
Con(_jutg c_io comunicacio 4.27 4. 31 AO. 04 4.29 4.19 v0.10 4.17 4.35
funcionario

A0.

10.Profissionalismo
no fornecimento de 4.27 4.21 V0. 06 4.23 4. 17 V0. 06 4.13 4.31
informacdes

A0.

11.Grau de conforto

mbiental 4.06 4.22 A0.16 4.13 4.13 0.00 4.20 4.31

A0.

Ambiente e

i ~ 12.Grau de facilidade
instalacao

das instalages de 3.91 4.12 A0.21 4.10 4.14 A). 04 4.12 4.23
recepcao

A0,

13.Grau de facilidade
da conveniéncia do
procedimento de
recepcao

3.91 4.18 A0.27 4.16 4.09 Vv0.07 4.11 4.18

A0.

07

Facilidade da||14.Facilidade para a
prestacéo do [jobtencéo de 3.85 4. 40 A0.55 4.16 4.14 V0. 02 4.09 4. 06
Servico informagdes

V0.

03

15.Acessibilidade do

local do
fornecimento de 3.64 4.22 AO0.58 4.20 4.10 Vv0.10 4.02 4.00

servigos

V0.

02

16.0 resultado final

Resultado do (|do nosso servigo
servico correspondeu 4 sua 4.00 4.10 A0.10 4.18 4.08 V0. 10 4.07 4. 26

expectativa

A0.

4.1 Servicos relacionados com o Licenciamento

Em 2012, no inquérito sobre o grau de satisfacdo, quando comparado com as 16
subacces efectuadas, no ano transacto, sé uma é que registou descida, as restantes 15,
registaram subidas, a subacgdo 15 “Acessibilidade do local do fornecimento de
servigo” subiu 0.58 pontos, isto é devido as comodidades trazidas aos residentes e
visitantes apds a DST ter instalado o balcdo de informacBes no Centro de Servicos da
RAEM.

4.2 Informacdes Turistica

Quando comparadas com o ano passado, das 16 subaccdes, nove registaram descidas,
sendo que a subacgdo 8 “Atitude do funcionario” foi a que registou uma descida mais
acentuada (-0.14); a que registou maior subida foi a subac¢@o 2 “Conteudo da Carta
de Qualidade da DST” (+0.06).

4.3 Visitas e arrendamento de instalagdes

Quanto a situacdo das 16 subacgOes, SO trés € que registaram descidas, tendo a
subac¢ao 2 “Contetido da Carta de Qualidade da DST” ¢ a subac¢ao 14 “Facilidade
para a obtengdo de informagdes” tido as descidas mais significativas, as duas
registaram (- 0.03). As outras subaccdes subiram, registando a subacgao 8 “Atitude do
funcionario” uma maior subida (+ 0.21)

5. Opinides e Sugestdes

Ao resumir a situacdo do inquérito do grau de satisfacdo de 2012, todos os itens de
classificacdo, também, conseguiram atingir os valores de 4 pontos, e dos seis
principais factores, a “Conduta do funcionario” foi o que obteve melhor resultado com

8
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4.28 pontos. Ao analisar as opinibes apresentadas pelos intrevistados (anexo 1),
concentradas, especialmente, em dois aspectos, as informacbes fornecidas e 0s
equipamentos de hardware, como por exemplo: oferecer mais orientagfes culturais de
Macau e a linguagem nos livretos, bem como melhores equipamentos de hardware de
recepcdo aos turistas, entre outros. O resultado do inquérito pode servir para o
melhoramento do servico da DST, especialmente o0s seguintes:

O fornecimento de informacoes:

- Utilizagdo de APP de telemoveis;

- Servigos de guia auscultado;

- Actualizacdo do web-site da DST, para oferecer mais informacoes;

- Enriquecer a variedade e o contetdo dos produtos promocionais turisticas.

Hardware:

- Dar o inicio do novo planeamento dos balcbes de informacGes, para melhorar o
ambiente de recepcao;

- Fornecer mais servigos do Internet, para facilitar os utilizadores e diminuir o encargo
do hardware.

Finalmente, para identificar bem o nimero de respondentes de inquérito proveniente
das associacdes ou instituicdes, no ano 2013, ira analisar as opinides dos respondentes
das associacOes ou instituicdes numa classificag¢do individual.

Por fim, através da realizacdo continua do inquérito do grau de satisfacdo, podemos
fiscalizar a situacdo da qualidade da mudanca dos servicos, tudo no sentido de
implementar o objectivo de uma continua melhoria.
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Anexo | : Nivel de avaliacéo e outras razdes sobre a obtengido do “Nao Satisfaz”,
“Satisfaz Pouco” e “Outras Opinides” sobre as unidades entrevistadas

“Nao Satisfaz” , “Satisfaz Pouco” e “Outras Opinides”

Pode imprimir panfletos com mais locais turisticos e apresentar mais locais turisticos.

O tamanho dos panfletos é demasiado pequeno, exemplo: o endereco e o roteiro, etc.

Os contetdos dos panfletos podem ser mais detalhados.

Mais indicagdes para os locais culturais. Mais promocdes gastronémicas e comidas tipicas.

Os contetdos dos materiais informativos e sinalizagdes devem ser apresentados mais em lingua
japonesa.

Falta de espaco de descanso, ndo ha cadeiras.

Os locais de recepcdo dos turistas devem ter cadeiras e mais sinalizagdes turisticas.

Os turistas acham que nos locais de recepg¢do de turistas ha falta de cadeiras.

Mais sinalizagdes turisticas.

Os locais de recepcéo de turistas devem ser um pouco maiores.

Falta de cadeiras nos locais de recepgéo dos turistas.

Instalar aparelhos de fornecimento de agua nos locais de recepcéo dos turistas.

A aparéncia dos balces de informages turisticas estd um pouco ultrapassada.

Ter espaco para descansar.

Falta de um parque de estacionamento perto dos servigos da DST.

Os materiais turisticos de promocdo devem ter mais indicagcbes de encaminhamento para 0s
locais turisticos. E mais conveniente marcar os nomes dos locais turisticos.

Espera que haja mais lugares das comidas tipicas de Macau.

Mais informagdes noutras linguas estrangeiras nas sinaliza¢des turisticas. Como cidade turistica
internacional, deve ter mais informagdes em diferentes linguas.

Elogiou os balcbes das informac®es turisticas da DST por serem muito bons e perfeitos. Muito
melhores do que os de Hong Kong.

Pér indicacBes a saida dos barcos, para permitir que os turistas saibam que neste local esta
instalado um balcéo de informac0es turisticas.

No local de recepcdo dos turistas deve haver cadeiras para idosos. Apresentacdes das rotas
turisticas. Os balcdes de informagdes turisticas devem ter decoragdes de tipicas chinesas. Deve
acrescentar linguagem japonesa nos panfletos.

Acrescentar mais indica¢des para facilitar a deslocacéo dos turistas para os locais desejados.

O website da DST deve ser mais pormenorizado.

O local da recepgdo é um pouco pequeno.
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Carta de Qualidade — Inquérito do grau de satisfacdo do publico (2012)

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 o0s
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 s@o ou ndo tratados segundo 0s mesmos
principios, métodos ou meios quando necessitam de qualquer servigo.

7.Clareza das informacg6es obtidas

Significa que os utilizadores compreendem as informages 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 do publico, tais como cadeiras da
sala de espera, placas de sinalizacdo, sistema de sonorizagdo, casas de
banho, méquinas 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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