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SATISFAGAO COM O SERVIGO PRESTADO PELO LNEC EM 2016

Resultados gerais do inquérito aos clientes do LNEC

Resumo

Este relatério apresenta os resultados de um inquérito por questionario dirigido aos clientes do LNEC
em 2017 acerca da satisfagdo com o servigo prestado por este Laboratério de Estado no ano de
2016. Este inquérito é da responsabilidade da Diregao de Servigos de Recursos Humanos e Logistica
do LNEC (DSRHL) e foi aplicado no ambito do Sistema Integrado de Avaliagdo do Desempenho da
Administragdo Publica (SIADAP).

Palavras-chave: Satisfagédo / Servigo / Clientes / LNEC

SATISFACTION REGARDING THE SERVICES PROVIDED BY LNEC IN 2016

General results of a survey with LNEC clients

Abstract

This report presents the results of a survey to LNEC clients in 2017 regarding their satisfaction with
the service provided by this National Laboratory in 2016. The Human Resources and Facilities
Services (LNEC-DSRHL) was responsible for preparing and applying the survey, which was carried
out within the framework of the Integrated Performance Assessment of Public Administration
(SIADAP).
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1| Introducéo

Este relatério apresenta os resultados de um inquérito por questionario aplicado aos clientes do
LNEC com o objetivo de avaliar a satisfagdo com o servigo prestado por este Laboratério de Estado
em 2016.

O inquérito, realizado entre 19 de abril e 4 de maio de 2017, insere-se no processo de avaliagao
anual do LNEC, nomeadamente para os fins previstos no Sistema Integrado de Gestao e Avaliagao
do Desempenho na Administragdo Publica (SIADAP).

O instrumento de avaliacdo e o processo metodolégico de recolha da informagdo séo da
responsabilidade da Direcao de Servigos de Recursos Humanos e Logistica do LNEC (DSRHL), que

solicitou ao Nucleo de Estudos Urbanos e Territoriais (NUT) a analise dos dados.

O relatério esta organizado em trés capitulos. O capitulo 2 apresenta a metodologia adotada no
processo de inquirigdo e a definicdo das dimensdes de analise do questionario. No capitulo 3
apresenta-se a analise dos parametros de satisfagdo com a atividade de Ciéncia & Tecnologia
prestada pelo LNEC e dos comentarios adicionais dos clientes. O capitulo 4 apresenta a sintese dos

principais resultados da satisfagdo dos clientes com o servigo prestado pelo LNEC.

Em anexo apresenta-se o fac-simile do questionario utilizado e a lista de clientes que se identificaram

na resposta ao inquérito.
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2| Metodologia

2.1 Descricdo do questionario

O questionario — instrumento de base ao inquérito descrito neste documento — foi preparado e
aplicado pela Diregédo de Servigos de Recursos Humanos e Logistica do LNEC (DSRHL) e integra 9
questdes relativas a avaliagdo da satisfagdo da atividade de prestagdo de servicos de Ciéncia e
Tecnologia, por contrato, realizada pelo LNEC para os seus clientes, reunidas em seis grupos (cf.

Anexo 1).

O primeiro grupo de questbes refere-se a avaliacdo da abordagem técnico-cientifica do LNEC as
solicitagbes externas, nomeadamente no que se refere ao ‘“rigor/competéncia”’, “inovagao”,
“disponibilidade para ouvir, discutir e ponderar sugestdes” e “isengéo/confianga”. O segundo grupo de
questdes aborda aspetos ligados a qualidade do trabalho desenvolvido, avaliando a “satisfagdo com o
produto entregue/servigo prestado” e a “satisfagdo com o tempo de resposta a solicitagao”. A terceira
pergunta esta relacionada com a “acessibilidade” ao LNEC (localizagao, condicbes de acesso e
transportes). O quarto grupo integra apenas uma pergunta aberta, permitindo aos clientes a
referéncia a aspetos que nao estivessem contemplados nas questdes anteriores e, simultaneamente,
a respetiva avaliagdo. O quinto grupo é também avaliado apenas por uma questdo referente ao
balanco geral da satisfagcdo com a prestacdo de servigos de Ciéncia & Tecnologia pelo LNEC e no

sexto grupo é dada a possibilidade ao cliente de expressar alguma outra observagao.

Subjacente a todas as questbes sobre a satisfagdo 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 satisfacdo, sendo o valor de 2,5 equivalente a média tedrica da escala de

satisfacao.

2.2 Procedimento adotado no processo de inquiricao

De forma a implementar-se o processo de inquiricao aos clientes do LNEC, o endereco da pagina
Web onde era possivel proceder ao preenchimento do questionario foi enviado a 522 clientes do

LNEC, por correio eletronico, entre 19 de abril e 4 de maio de 2017.

2.3 Amostrade clientes

Responderam ao inquérito 29 clientes, o que equivaleu a 5,6% do universo de clientes do LNEC que
foram inquiridos (n= 522). Aconselha-se, por isso, a particular prudéncia na extrapolagdo dos
resultados obtidos. Destes 29 clientes, 5 (6,9%) nao se identificaram e/ou nao foi possivel identifica-

los devido ao limite de caracteres definido no respetivo campo do questionario.
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3| Analise Geral da Satisfacdo dos Clientes do LNEC

3.1 Andlise dos parametros de satisfacao

No Quadro 3.1 apresentam-se os resultados do inquérito realizado aos clientes do LNEC. Os clientes
revelam uma elevada satisfagéo relativamente ao desempenho do LNEC nos pardametros avaliados,
dado que os valores médios de satisfacdo oscilam entre os 3,3 e os 3,9 pontos. Como é possivel
verificar, os unicos itens que registam apreciagdes negativas (valores 1 e 2 da escala de resposta)

referem-se a “inovagao” e a “satisfagdo com o tempo de resposta a solicitagao”.

Quadro 3.1 - Nivel de satisfagao dos clientes externos do LNEC

Insatisfagdo Satisfagéo Né&o respostas

NCOO% N % Ny Meda

1. Abordagem técnico-cientifica a solicitagao

1.1. Rigor/competéncia 0 0,0 29 100,0 0 0,0 3,8
1.2. Inovagao 2 6,9 26 89,7 1 3,4 3,4
1.3. Disponibilidade para ouvir, discutir e ponderar sugestdes 0 0,0 28 96,6 1 34 38
1.4. Iseng&o/confianca 0 0,0 29 100,0 0 0,0 38
2. Qualidade do servigo prestado

2.1. Satisfagao com o produto entregue/servigo prestado 0.0 29 1000 0 0.0 3,9
2.2. Satisfacio com o tempo de resposta & solicitaéo 10,3 26 89,7 0 0,0 3,3

0,0 28 96,6 1 34 3,6
0,0 28 96,6 1 34 3,6

3. A acessibilidade (localizag&o, condigdes de acesso e transportes)
Balango Geral

o O w o

Os aspetos melhor avaliados no ambito da abordagem técnico-cientifica sdo o “rigor/competéncia”, a
“disponibilidade para ouvir, discutir e ponderar sugestdes” e a “isengao/confianga”, todos com um
valor médio de 3,8 pontos. Na dimenséo referente a qualidade do servigo prestado, o item “satisfacéo
com o produto entregue/servico prestado” (3,9) € o que recebe melhor pontuagdo. Embora com
valores mais baixos, a inovagéo, a satisfagdo com o tempo de resposta a solicitagcao, a acessibilidade
(localizagéo, condi¢cdes de acesso e transportes) e o balango geral mantém uma avaliagdo positiva,

muito acima do ponto médio da escala (2,5) (cf. Quadro 3.1.).

A comparacéao entre os valores médios da satisfagdo dos clientes relativamente ao servigo prestado
pelo LNEC nos anos 2015 e 2016 destaca algumas alteragbes (subidas e manutengdes). Assim,
todos os itens melhoraram a pontuagdo em 2016, a excecéo do item “inovagao” que mantém o valor
médio de 2015 (cf. Figura 3.1).
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Inovagéo
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prestado

prestado

Satisfagdo com o tempo de resposta a
solicitagao
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3,6

3,5
3,6

Figura 3.1 - Satisfagdo dos clientes externos com o servigo prestado pelo LNEC (2015 - 2016)

de

Balango |Acessibilida| Qualidade do servigo
Geral

3.2 Analise dos comentarios dos clientes ao servi¢co prestado pelo
LNEC

A atividade de Ciéncia & Tecnologia prestada pelo LNEC aos seus clientes em 2016 foi alvo de
alguns comentarios. Os quadros 3.2 e 3.3 apresentam a sistematizacdo desses mesmos comentarios

e a respetiva organizagédo em categorias tematicas.

Quadro 3.2 - Avaliagdo de outros aspetos e respetivas pontuagoes

Identificagao de outros aspetos Avaliagdo
Confianga 4
Gabinete da Marca Qualidade LNEC 4
Interesse demonstrado na procura de solugées 4
Partilha de Experiéncias 4
2
2

Custos prestacéo de servigos
Feedback da andlise aos elementos enviados pelo Dono de Obra

No que se refere a identificacdo de outros aspetos relevantes e respetiva avaliagdo, os temas
referidos tém a ver com a confianga que os clientes depositam na Marca de Qualidade do LNEC, o
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interesse demonstrado pelos técnicos da instituicdo na procura de solugdes e na partilha de
experiéncias, todos avaliados no ponto mais elevado da escala (4,0). Os aspetos menos positivos
(2,0) referem-se aos custos da prestagao de servigos por parte do LNEC e ao feedback da analise

aos elementos enviados pelo Dono de Obra (cf. Quadro 3.2).

Quadro 3.3 - Comentarios dos clientes aos servigos prestados pelo LNEC em 2016

Respostas dos clientes

e O LNEC tem sido sempre uma referéncia na qualidade e
credibilidade dos projetos da COBA a nivel nacional e internacional,

Abordagem Rigor/competéncia com repercussoes muito positivas na imagem da COBA
técnico-cientifica o (Gratos pela excelente partilha de conhecimentos manifestada em
a solicitagao todas as interagdes com o pessoal técnico do LNEC

o Julgo que seria importante dar continuidade a este trabalho (iGPI e

Inovagéo ; - N .
¢ iPerdas) mas agora com agdes de formagao e webinares

Satisfagdo com o produto e Sempre que contactamos com o LNEC no dmbito da Certificagdo da

entregue/servigo prestado Marca Qualidade, fomos muito bem encaminhados
Qualidade do e Melhorar tempo de resposta na emissao de relatérios
servigo prestado Satisfacio com otempode  ©  COMO ponto negativo, realgo alguma preocupagéo relativamente ao
¢ P cumprimento de prazos. Contudo, na experiéncia recente tudo

resposta a solicitagao
correu bem

o A prontiddo na ajuda via telefonica na resolugéo de problemas

e O inquérito deveria ter uma abordagem mais vocacionada para a
Outros aspetos gestdo de barragens, porque € essa a area de trabalho em
avaliagdo

Os comentarios dos clientes externos aos servigos prestados pelo LNEC em 2016 foram quase
exclusivamente positivos e referem-se a alguns itens especificos das dimensbes avaliadas,
designadamente, o rigor e a competéncia (o LNEC é avaliado como uma referéncia na qualidade e na
credibilidade que confere aos projetos da COBA a nivel nacional e internacional), a inovagao (dar
continuidade ao trabalho inovador de alguns projetos com mais agbes de formagao presencial e a
distancia), a satisfagdo com o produto entregue e com o servico prestado (encaminhamento
adequado que o LNEC fornece no dmbito da Certificagdo da Marca Qualidade) e a satisfagdao com o
tempo de resposta a solicitagéo (prontiddo na ajuda telefénica na resolugdo de problemas). Ainda no
que se refere ao tempo de resposta a solicitagdo, registaram-se apreciagdes menos positivas,
nomeadamente, a necessidade de melhorar o tempo de resposta na emissao de relatérios e no
cumprimento de prazos. E ainda de referir um aspeto residual relacionado com a necessidade de o

inquérito ser mais vocacionado para a gestao de barragens (cf. Quadro 3.3).
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4| Consideracdes finais

Os clientes externos que responderam ao inquérito em 2016 revelaram uma elevada satisfagao
relativamente ao desempenho do LNEC no servigo que presta, em todos os pardmetros avaliados.
Este resultado é corroborado pelo valor elevado no balango geral da satisfacdo com a prestacao de
servigos do LNEC (3,6). No entanto, considerando a baixa taxa de resposta ao inquérito (n=29; 5,6%),
aconselha-se particular prudéncia na extrapolagéo dos resultados obtidos para o universo de clientes
do LNEC.

Na dimensao referente a abordagem técnico-cientifica, os aspetos melhor avaliados s&do o
“rigor/competéncia”’, a “isencao/confianga” e “a disponibilidade para ouvir, discutir e ponderar

sugestdes” e o pior avaliado é a “inovagao”.

Na dimensao referente a qualidade do servigo prestado, a “satisfagdo com o produto entregue/servigo
prestado” € o item que recebe a melhor pontuacdo e o pior avaliado refere-se a “satisfagcdo com o
tempo de resposta a solicitagao”.

A comparagéo da satisfagdo nos anos de 2015 e 2016 revelou que todos os itens melhoraram a

pontuagdo média, a excec¢do do item “inovagado” que mantém o valor médio obtido no ano anterior.

Na identificacdo de outros aspetos a salientar no servigo prestado pelo LNEC, os clientes destacaram
a sua satisfacao e confianga na Marca de Qualidade do LNEC, o interesse na procura de solugdes e
na partilha de experiéncias. Os aspetos menos positivos referem-se aos custos da prestacao de

servicos e ao feedback da analise aos elementos enviados pelo Dono de Obra.

Os comentarios dos clientes externos aos servigos prestados pelo LNEC em 2016 foram quase
exclusivamente positivos e referem-se a itens especificos das duas dimensbes avaliadas,
designadamente, o rigor e a competéncia, a inovagao, a satisfagdo com o produto entregue e com o

servico prestado e a satisfagdo com o tempo de resposta a solicitagéo.

Os comentarios negativos dizem respeito a necessidade de melhorar o tempo de resposta na
emissao de relatérios e alguma preocupacao relativamente ao cumprimento de prazos, apesar do
sucesso da experiéncia recente.

Devido ao limite reduzido de caracteres no campo correspondente, ndo foi possivel efetuar a
identificagdo de alguns clientes. Uma situagdo semelhante tinha sido detetada no inquérito de 2016
relativamente ao campo dos comentarios. No entanto, ao contrario do expectavel, esta situagdo nao
foi corrigida no questionario utilizado no inquérito de 2017.
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ANEXO |
Fac-simile do questionario aos clientes
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Fac-simile do questionario aos clientes

LABORATORIO NACIONAL
DE ENGENHARIA CIVIL

ANALISE DA SATISFACAO COM O SERVICO
PRESTADO PELO LNEC

INQUERITO AOS CLIENTES DO LNEC

O presente inquérito visa conhecer a satisfacio da atividade por contrato
realizada pelo LNEC*. Neste sentido, e relativamente aos trabalhos
realizados para a vossa instituicio/empresa, agradecemos que classifique
cada um dos pariimetros abaixo apresentados segundo uma escala de 1
(minimo) a 4(m:Aximo)

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

Identificacia
do Cliente:

Grau de satisfacao com:

Atribua, por favor, uma pontuaciao de 1 (minimo) a 4 (In:iximo) aos
parimetros abaixo discriminados: Grau de satisfaciio com as seguintes
condicdes ...

- +
1. A abordagem técnico-cientifica a4 sua solicitacio: 1 2 3 4
1.1. Rigor/competéncia
1.2. Inovaciio
1.3. Disponibilidade para ouvir, discutir e ponderar sugesties
1.4. Isenciio/confianca

- +
2. A qualidade do servico prestado: 1 2 3 4
2.1. Satisfacio com o produto entregue/servico prestado
2.2. Satisfacio com o tempo de resposta a solicitacio

- +

1 2 3 4
3. A acessibilidade (localizacio, condicdes de acesso e transportes)

1 2 3 4
4. Outro parimetro que gueira referir:

- +

5. Fazendo um balanco geral, como classifica a prestaciio de servicos de
Ciéncia & Tecnologia do LNEC

6. Outras observacoes que deseje fazer:

LNEC - Proc. 0804/1311/1949901
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ANEXO Il
Lista dos clientes identificados
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Lista dos clientes identificados

®©® N o g bk~ w0 b=

AC Aguas de Coimbra, E.M.

Aguas de

Baquelit

Betotest

C.GF,

Camara Municipal de Vila Franca de Xira
CNE

COBA

Consulga

. DIRECAO
11,
12.
13.
14,
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.

EMARVR, Agua e Residuos de Vila Real, EM, SA
EPAL - Ensaios com Georadar na A33/IC32, Pk 25+850
Ficope L

Gallo WW

Iberfibr

Institut

Lena Agr

Municipio de Sardoal

NCREP -

Oz

Saint-Gobain Weber Portugal

Samuel Martinho - INOVA

SERVIGOS MUNICIPALIZADOS DE SANEAMENTO BASICO DE V

SIPLACOR
SRAPE - Diregao Regional de Estradas
TECdream

Valorsul
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