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ANALISE DA SATISFACAO COM O SERVICO PRESTADO PELO LNEC: RESULTADOS
GERAIS DO INQUERITO AOS CLIENTES DO LNEC

Resumo

O presente Relatério apresenta os resultados de um inquérito por questionario
aplicado aos clientes do LNEC acerca da satisfagdo com o servigo prestado por este
Laboratério de Estado. Este inquérito foi desenvolvido com o intuito de
complementar o processo de avaliagao do LNEC, nomeadamente no que se refere ao
Sistema de Avalia¢do da Administragdo Publica (SIADAP).

SATISFACTION ANALYSIS REGARDING THE SERVICES PROVIDED BY THE LNEC:
RESULTS OF GENERAL INQUIRY TO LNEC CLIENTS

Abstract

This Report presents the results of a survey applied to LNEC clients regarding their
satisfaction with the service provided by this National Laboratory. This survey was
developed in order to complement the LNEC on-going evaluation process, in
particular as regards the Evaluation System of Public Administration (SIADAP).
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Introducao

No que respeita ao processo de avaliagao do LNEC, nomeadamente no que se refere
ao Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administracdo
Publica (SIADAP), a semelhan¢a do sucedido no ano anterior, realizou-se um
inquérito por questionario aos clientes do LNEC com o objectivo de avaliar a
satisfacdo em relagdo a prestagdo de servigos deste Laboratério de Estado.

O presente Relatério apresenta os resultados de um inquérito por questiondrio
aplicado aos clientes do LNEC acerca da satisfagdo com o servigo prestado por este
Laboratério de Estado.

Este Relatdrio esta organizado em trés capitulos, designadamente:

e Capitulo 1 — onde é feita uma breve descricdo da metodologia adoptada no
processo de inquiricdo e da definicdo das dimensdes de analise do
questionario.

e (Capitulo 2 - faz-se uma apresentagdo sintética dos resultados gerais da
satisfagdo.

e Capitulo 3 — apresenta-se uma sintese dos principais resultados da satisfagdo
com o servigo prestado pelo LNEC.

Em anexo apresenta-se o fac-simile do instrumento de inquiri¢ao.

LNEC — Proc.® Interno 0804/521/243 Pigina 1



ANALISE DA SATISFACAO COM O SERVICO PRESTADO PELO LNEC: Resultados gerais da satisfacdo dos clientes externos

1. Metodologia

1.1. Descricao do questionario

O questionario — instrumento de base ao inquérito descrito neste documento -
integra 7 questdes relativas a avaliagdo da satisfagdo da actividade por contrato
realizada pelo LNEC para os seus clientes (cf. Anexo).

A primeira questdo refere-se a avaliagdo da abordagem técnico-cientifica que o LNEC
da as solicitagdes externas, nomeadamente no que se refere ao rigor e a inovagdo. A
segunda questdo aborda aspectos ligados a qualidade do trabalho desenvolvido,
avaliando a competéncia, a credibilidade e a confianca nesse trabalho. A terceira
pergunta estd relacionada com a isen¢do do servico prestado pelo LNEC. A quarta
questdo tem a ver com o acolhimento do LNEC as solicitacbes externas,
designadamente, a disponibilidade para ouvir o cliente, e para discutir e ponderar as
questdes por ele colocadas. A quinta pergunta avalia a acessibilidade,
operacionalizada pela facilidade de contacto e acesso e pela conveniéncia da
localizagdo. A sexta pergunta € aberta, permitindo aos clientes inquiridos referirem
aspectos que ndo estivessem contemplados nas questdes anteriores, e
simultaneamente facultando a sua avaliagdo. A sétima questdo refere-se a um
balango geral da satisfagdo com a prestagdo de servigos de Ciéncia e Tecnologia do
LNEC.

Por fim, uma ultima questdo aberta onde era possivel ao cliente inquirido manifestar
alguma outra observag¢ao que nao tivesse sido contemplada nas questées anteriores.
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Subjacente a todas as questdes sobre a satisfacdo com o servigo prestado pelo
Laboratério, associou-se uma escala de resposta do tipo Likert de 4 pontos, em que o
ponto 1 significava insatisfagdo e o ponto 4 satisfagdo.

1.2. Procedimento adoptado no processo de inquiri¢cao

De forma a implementar-se o processo de inquirigdo aos clientes do LNEC, foi enviado
a 229 clientes do LNEC, por correio electrénico, o link para a pagina Web onde era
possivel proceder ao preenchimento online do questionario. O processo de inquiri¢ao
decorreu entre Fevereiro e Margo de 2011.

1.3. Amostra de clientes

Responderam ao inquérito realizado pelo LNEC 58 clientes, ou seja, cerca de 22,7%
da amostra previstal. Da amostra de 58 clientes que responderam ao inquérito, 17
(29,3%) deles ndo se identificaram.

Apesar de a amostra de clientes para este ano integrar significativamente mais
respostas do que no ano passado e, por isso, permitir alguma exploragdo estatistica,
aconselha-se, no entanto, alguma prudéncia na extrapolagdo dos resultados obtidos
para o universo de clientes do LNEC.

Segundo informac3o cedida pela DSRH, o universo total de clientes do LNEC para 2010 era de 553, tendo
sido enviado correio electrénico com o link para o preenchimento online do questiondrio a 229 destas
entidades.
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2. Andlise Geral da Satisfacdo dos Clientes do LNEC

No Quadro 1 apresentam-se os resultados do inquérito realizado aos clientes do
LNEC. Os clientes que responderam ao inquérito revelam uma elevada satisfacdo
relativamente ao desempenho do LNEC nos parametros avaliados. Com efeito, ndo
ha apreciagdes negativas e as médias de satisfagdao oscilam entre os 3,4 e os 3,7

pontos’.
Quadro 1 — Nivel de satisfagdo dos clientes externos do LNEC
1(-) 2 3 4+) RB Total Média DP
1. A abordagem técnico-cientifica a N 0 4 21 33 0 58 35 062
sua solicitagao (rigor e inovagso) % 0,0 6,8 36,2 56,8 0,0 100,0 ! !
2. A qualidade do trabalho N 0 2 13 43 0 58

des_envolvido (competéncia, credibilidade e % 0,0 3,4 22,4 74,2 0,0 100,0 3,7 0,53
confianga)

3. Alisengdo do servigo prestado N 1 1 12 42 2 58 36 077
% 1,7 1,7 20,7 72,4 3,4 100,0 ! d
4. 0 acolhimento do LNEC as vossas N 0 2 16 39 1 58

solicitagdes (disp?nibi!idade p/ ouvir, discutir % 0,0 3,4 27,6 67,2 1,7 100,0 3,6 0,55
e ponderar as questdes colocadas)
5. A acessibilidade (facilidade de contactoe N 0 6 21 57 1 58

acesso, localizagdo conveniente) % 0,0 10,3 36,2 51,7 1,7 100,0 AR
Balanco geral da satisfagdo com a N 0 1 22 33 2 58
prestacdo de servigos de Ciéncia & 3,6 0,53

0,
Tecnologia do LNEC % 00 1,7 37,9 569 3,4 100,0

Legenda: RB = respostas em branco

Os aspectos melhor avaliados tém a ver com a qualidade do trabalho desenvolvido,
ou seja, a competéncia, credibilidade e confianga depositadas, a iseng¢do do servigo
prestado, o acolhimento do LNEC as solicitagdes (disponibilidade para ouvir, discutir e
ponderar as questdes colocadas pelos clientes) e ao balango geral da satisfagdo com a
prestacdo de servigos de Ciéncia e Tecnologia do LNEC.

A escala de resposta variava entre 1 (minimo) e 4 (maximo).
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A acessibilidade (3,4), operacionalizada através da facilidade de contacto, do acesso e
da localizagdo conveniente, e a abordagem técnico-cientfifica as solicitagdes externas
(3,5) (rigor e inovagdo) apresentam valores menos elevados que os anteriores, mas
ainda assim muito acima do ponto médio tedrico da escala de resposta (2,5).

Os onze clientes que se pronunciaram sobre a pergunta aberta (p6) — “outro
parametro que queira referir”, embora tenham destacado o rigor e a qualidade
técnica dos servicos prestados, evocaram também a necessidade de melhoria do
tempo de resposta do LNEC as solicitagdes externas.

Quadro 2 - Listagem de respostas a pergunta aberta

Respostas a pergunta aberta (P6) — Outro pardmetro que queira referir
No caso vertente do comércio de livros, registamos como muito positivo a abertura
que tiveram para estabelecer as bases contratuais (comerciais, fornecimento e
condigBes de devolugdo).
Consideramos que em todos os parametros o comportamento foi excelente, s6
havendo que salientar como aspecto negativo o elevado tempo de resposta para inicio
e desenvolvimento do estudo solicitado, que poderd inviabilizar o apoio judicial
pretendido ou resposta para solugdes técnico-comerciais.
Cumprimento de prazos
Excelentes colaboradores de grande rigor e qualidade técnica, desenvolvendo os
trabalhos com grande empenho e dedicagdo.
Melhorar tempo de resposta aos ensaios solicitados.
Na resposta a questdo 5 foi atribuida a classificagdo abaixo da maxima apenas porque
ocorreram problemas com a transmissdo de correio electrénico para os servigos do
LNEC.
0 nosso principal interlocutor no LNEC é o Eng.2 Pina dos Santos, que para além da
qualidade técnica, sempre se disponibiliza para esclarecimentos de pormenor de
grande utilidade.
Prazo
Registamos uma grande carga de trabalho pelos vossos técnicos, logo algum atraso
nos servigos por nds solicitado
Satisfeito com o servigo, mas com alguma morosidade.
Tempo de resposta
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3. Consideracgoes Finais

Os clientes que responderam ao inquérito revelaram uma elevada satisfagao
relativamente ao desempenho do LNEC em todos os parametros avaliados, sendo
este resultado corroborado pelo balango geral da satisfagdo com a prestagao de
servigos de Ciéncia e Tecnologia do LNEC (3,6).

Os aspectos melhor avaliados sdo a qualidade do trabalho desenvolvido, a isengao do
servigo prestado e o acolhimento do LNEC as solicitagdes (disponibilidade para ouvir,
discutir e ponderar as questdes colocadas pelos clientes).

Os aspectos menos bem avaliados, mas muito acima do ponto médio tedrico da
escala de resposta (2,5) referem-se a acessibilidade (3,4), medida através da
facilidade de contacto e acesso, e a localizagdo conveniente e a abordagem técnico-
cientifica que é dada pelo LNEC as solicitagdes externas.

No que se refere aos clientes que se manifestaram na pergunta aberta, na sua
maioria identificaram a demora no tempo de resposta. No entanto, estes mesmos
clientes salientaram o rigor e a qualidade técnica dos servigos prestados pelo
Laboratério.
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Anexo — Fac-simile do instrumento de inquiricao

LNEC — Proc.® Interno 0804/521/243 Pagina 9



ANALISE DA SATISFAGAO COM O SERVICO PRESTADO PELO LNEC: Resultados gerais da satisfagdo dos clientes externos

@ LABORATORIO NACIONAL
DE ENGENHARIA CIVIL

ANALISE DA SATISFACKO COM O SERVICO PRESTADO PELO LNEC
INQUERITO A0S CLIENTES DO LNEC

[dentificacdo do Cliente:

O presente inquérito visa conhecer a satisfagdo da actividade por contrato realizada pelo LNEC*. Neste
sentido, e relativamente aos trabalhos realizados para a vossa instituigdo/empresa, agradecemos que
classifique cada um dos parametros abaixo apresentados segundo uma escala de 1 (minimo) a 4
(maximo).

* Este inquérito é confidencial, sendo que as respostas fornecidas visam apenas uma melhor apreciacio da
satisfacdo com a actividade de Ciéncia & Tecnologia prestada pelo LNEC.

Grau de satisfacdo com ...

1. A abordagem técnico-cientifica a sua solicitagao (rigor e inovacdo ...)

2. A qualidade do trabalho desenvolvido (competéncia, credibilidade e confianca)

3. Aisencao do servigo prestado

4

0O acolhimento do LNEC as vossas solicitagdes (disponibilidade p/ ouvir,

discutir e ponderar as questdes colocadas)

o

A acessibilidade (facilidade de contacto e acesso, localizagdo conveniente)

6. Outro parametro que queira referir:

Fazendo um balanco geral, como classifica a prestacdo de servicos
de Ciéncia & Tecnologia do LNEC

Observacgoes:

Muito obrigado pelo seu contributo!
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