AVALIACAO DOS INQUERITOS DE SATISFACAO (2013)

Foi enviado um inquérito on-line (IBM SPSS Data Collection) para avaliacdo da
satisfacdo dos servicos prestados pelo PNAEQ e pelo PNAEQ/Labquality referente a
2013, a todos os participantes no PNAEQ. A escala de avaliacdo varia entre o “Muito

” o« ” o«

Satisfeito”, “Satisfeito”, “Pouco Satisfeito” e “Insatisfeito”.

Recebemos 65 respostas, o que corresponde a 36% dos laboratérios inscritos no
PNAEQ, sendo 58% das respostas referentes a laboratérios do setor privado e 42% do
setor publico.

Consideramos que a participacéo de todos nesta avaliacdo representa uma oportunidade
para a melhoria dos servigos prestados pelo PNAEQ.

As respostas ao inquérito de satisfacdo correspondente a avaliagdo do PNAEQ e do
PNAEQ/Labquality foram tratadas estatisticamente.

NOTA: Em Setembro, o PNAEQ ira realizar a divulgacdo dos Programas disponiveis
para 2015 e esclarecimento de como aceder aos relatérios online.

Servigos prestados pelo PNAEQ

1. Documentacdo, Amostras e Relatorios

Foram avaliados os seguintes parametros:

Documentos adequados/percetiveis ao programa/ensaio
Tabela de codigos adequada e percetivel

Grau de dificuldade no preenchimento das folhas de resposta
Acondicionamento da amostra

Tempo entre a rececdo da amostra e a data limite de resposta
Apresentacdo da documentagao

Conteudo da informacgéo

Acesso aos relatdrios na internet (quando aplicavel)

Tempo entre o envio dos resultados e a rececéo do relatério

Tratamento estatistico adequado
Tabela 1: Parémetros avaliados, em 2013, no a&mbito da documentagdo, amostras e
relatérios do PNAEQ.
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Todos os itens tiveram uma percentagem superior a 80% de respostas “Muito satisfeito” e “Satisfeito”, a excecao
dos itens “Acesso aos relatérios na internet (quando aplicavel)” e “Tempo entre o envio dos resultados e a
rececdo do relatorioc” com 69% e 63% de “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”, respetivamente, e com 12% de
“Insatisfeito” (ver grafico 1).

O PNAEQ vai reunir esforcos de modo a diminuir, sempre que possivel, o tempo de envio dos relatérios.
Contudo, a titulo de esclarecimento, esta situacdo ocorre essencialmente nos programas que contam com a
colaboracdo de grupos de trabalho, por ser por vezes dificil compilar as contribuicbes de todos os peritos. Uma
das solucdes encontradas pelo PNAEQ em 2014 para minimizar este ponto foi o envio dos relatérios para o e-
mail dos participantes, de modo a diminuir o tempo de rececao dos mesmos. Em 2015, enviaremos também um
lembrete dois dias antes da data limite de entrega dos resultados, garantindo que a elaboragédo dos relatérios
estatisticos se inicia 0 mais breve possivel.
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Grafico 1: Resultados dos participantes (em percentagem) para os parametros avaliados no ambito da
documentacgdo, amostras e relatérios do PNAEQ, para o ano de 2013.
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2. Informacéo geral e atendimento

Os seguintes itens foram avaliados para recolha de informagé&o geral e atendimento pelo PNAEQ:

Divulgacao atempada do programa/ano
Acessibilidade da informacgdo no website do INSA
Informacé&o adequada no website do INSA

Custo dos programas

Esclarecimento de davidas

Tempo de resposta ao solicitado

Profissionalismo dos colaboradores
Tabela 2: Parametros avaliados, em 2013, no ambito da Informacé&o geral e atendimento do PNAEQ

No grafico 2, podemos verificar o elevado grau de satisfagédo dos itens analisados. Continuaremos, no entanto, a
estar atentos as necessidades dos participantes para a melhoria do servi¢o prestado.
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Grafico 2: Resultados dos participantes (em percentagem) para os parametros avaliados no ambito da Informagao
geral e atendimento do PNAEQ, para o ano de 2013.
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3. Certificados

No que diz respeito aos certificados enviados no final de cada ano, foram avaliados tanto a apresentagdo como o
seu conteddo. Na globalidade, os participantes encontram-se “Satisfeitos” com os certificados emitidos pelo
PNAEQ, como evidencia o grafico 3.
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Grafico 3: Resultados dos participantes (em percentagem) para os parametros avaliados no ambito dos Certificados
do PNAEQ para o ano de 2013.
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Servigos prestados pelo PNAEQ/Labquality

4. Ensaios com a colaboracédo da Labquality

Foi solicitado aos participantes que avaliassem o0s parametros constantes na tabela 3 para os programas
PNAEQ/Labquality:

Documentacao
Documentos adequados / percetiveis ao programa / ensaio

Tabela de codigos adequada e percetivel

Grau de dificuldade no preenchimento das folhas de resposta
Amostras

Acondicionamento da amostra

Tempo entre a recepgdo da amostra e data limite de resposta
Relatdrios

Apresentacdo

Conteddo da informacéo

Acesso aos relatérios na internet (quando aplicavel)

Tempo entre o0 envio dos resultados e rece¢éo do relatorio

Tratamento estatistico adequado

Tabela 3: Parametros avaliados para os programas em colaboracdo com a Labquality

Analisando os dados reportados, verificamos que os participantes se encontram na generalidade satisfeitos com
os programas da Labquality, sendo a percentagem de “Insatisfeitos” nula ha maioria dos par@metros avaliados e
inferior a 8% em trés parametros (gréafico 4).
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Grafico 4: Resultados dos participantes (em percentagem) para os parametros avaliados para os programas em
colaboragcdo com a Labquality.

5. Comentarios

O PNAEQ conta com a participacdo ativa de cada um dos paricipantes para a melhoria de todos os processos,
dando maior enfoque aos pontos de maior fragilidade agora identificados.

De salientar que ja foi dado conhecimento & entidade finlandesa Labquality dos bons resultados obtidos na
colaboracao prestada.

Agradecemos a todos a vossa colabora¢é@o e encontramo-nos sempre ao vosso dispor para qualquer sugestao de
melhoria ao longo do ano.

Com os melhores cumprimentos,

A Coordenacdo do PNAEQ
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