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Lista de Abreviaturas

EN - Norma Europeia

IEC - International Electrotechnical Commission

IMP - Impresso

IPAC - Instituto Portugués da Acreditacao

ISO - International Organization for Standardization
LSPG - Laboratorio de Salde Publica da Guarda

NP - Norma Portuguesa

Rel - Relatorio

SIGQ - Sistema Integrado de Gestao da Qualidade

ULSG - Unidade Local de Saude da Guarda, E.P.E.
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1. Objetivo e Ambito

O Laboratorio de Saude Pdblica da Guarda (LSPG) é o Unico laboratorio de Saude Pdblica na zona Centro
do pais, acreditado pelo Instituto Portugués da Acreditacdo (IPAC), pela norma NP EN ISO/IEC 17025

desde 2011, com o anexo técnico L0570-1.

0 LSPG esta certificado pela NP EN ISO 9001 desde setembro de 2021, pela entidade certificadora Bureau
Veritas Certification. O Ambito da Certificacao do Sistema de Gestdao da Qualidade do LSPG é "Colheitas
de amostras de aguas, analises fisico-quimicas de aguas e de produtos alimentares, analises
microbioldgicas de aguas, utensilios e manipuladores e analises a produtos biologicos no ambito de

rastreios de saude publica”.

O LSPG tem definida uma Politica Integrada da Qualidade e os respetivos objetivos, promove revisoes
periodicas ao Sistema Integrado de Gestao da Qualidade (SIGQ), assegura a disponibilidade dos recursos
necessarios e de processos de comunicacao apropriados, avalia o desempenho do SIGQ e quaisquer
necessidades de melhoria e assegura que todos os colaboradores estejam conscientes da necessidade de

cumprimento dos requisitos, necessidades e expectativas dos clientes.

0 foco primordial do SIGQ do LSPG ¢ a satisfacao dos requisitos dos nossos clientes. Por forma a conhecer
o feedback dos clientes, o LSPG entrega/envia um questionario de avaliacdo da satisfacdo do cliente
(ULS LSPG IMP 03) com o objetivo de determinar em que medida as suas necessidades e expectativas

foram satisfeitas, para garantir a melhoria continua dos servicos prestados.

O presente relatorio assume por objetivo divulgar os resultados e apresentar as principais conclusoes

resultantes da aplicacdo dos Questionarios de Avaliacao da Satisfacdo dos Clientes.

Este documento enquadra-se na metodologia de avaliacao da satisfacao dos clientes do LSPG, tendo
como objeto conhecer a satisfacdo dos mesmos, com o objetivo de ajustar os nossos servicos as suas
necessidades, detetar melhorias, adotar possiveis estratégias na execucao e gestdo das suas atividades

e consecutivamente aumentar a sua satisfacao com o LSPG.

O presente relatorio resulta da sistematizacdo da satisfacdo das partes interessadas nas atividades
desenvolvidas pelo LSPG, de modo a avaliar o grau de reconhecimento pelos servicos prestados, assim

como a existéncia de expectativas que ainda se encontrem por satisfazer.

Num processo de melhoria continua dos servicos prestados pelo LSPG e por via de mecanismos de
avaliacao, replicou-se em 2024 o procedimento de aplicacdo de questionario de satisfacao dirigido a

entidades internas e externas, versando sobre os servicos prestados pelo LSPG.
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2. Avaliacao da Satisfacao dos Clientes

Até a data, o LSPG obteve resposta de 32 (trinta e dois) clientes dos 55 (cinquenta e cinco) questionarios
enviados, o que se traduz numa taxa de retorno de 58%, evidenciando-se assim uma ligeira diminuicao

da taxa de resposta em relacao ao ano anterior, como evidenciado na Figura 1.

62%
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Figura 1. Taxa de retorno dos clientes do LSPG aos questionarios enviados.

Na generalidade os clientes estao satisfeitos com o servico prestado pelo LSPG e registaram-se as

seguintes respostas as questdes colocadas:

1- Como teve conhecimento do Laboratorio de Salde Publica da Guarda?

m Sugestao amigo ou colega ® Publicidade em UCSP, Hospitais = Profissional da USP

B Pesquisa na internet ® Publicidade em meios de comunicacao = Nao Respondeu

Figura 2. Grafico das respostas a questao 1.
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A analise as respostas da questao 1 verifica-se no grafico da Figura 2, onde se evidencia que os clientes

tém conhecimento do laboratorio maioritariamente através da Unidade de Saude Publica (USP).

No segundo conjunto de questoes:

2- Qual o seu nivel de satisfacdo com o atendimento ao cliente, efetuado pelo laboratorio?

3- Qual o seu nivel de satisfacdo com a nossa capacidade de prestacao de esclarecimentos técnicos?

4- Qual o seu nivel de satisfacdo com o servico prestado pelo técnico que procedeu as colheitas das
amostras de agua?

5- Qual o seu nivel de satisfacdo com tempo de envio dos Relatérios de Ensaio?

75%

Atendimento ao Cliente Esclarecimentos Técnicos Servico Prestado Tempo Envio Relatorios

® Muito Insatisfeito ® Insatisfeito m Satisfeito mMuito Satisfeito ® Completamente Satisfeito = N&o Aplicavel

Figura 3. Grafico das respostas as questdes 2, 3, 4e 5.

De uma forma global os clientes avaliam o seu grau de satisfacao como “Completamente Satisfeito” com

os servicos prestados pelo LSPG, conforme evidenciado na Figura 3.

6- Ao escolher os servicos de um laboratério, tem o cuidado de verificar se o mesmo se encontra
acreditado?

7- Em relacao ao servico prestado pelo LSPG, considera que as atividades foram realizadas e geridas
de forma a salvaguardar a imparcialidade nas atividades contratadas e resultados emitidos?

8- Recomendaria os servicos do LSPG a um amigo?
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Acreditacdo é importante? Atividades salvaguardam imparcialidade? Recomendaria a um amigo?

mSim EmN3o mN/a

Figura 3. Grafico das respostas as questdes 6, 7 e 8.

A maioria dos clientes refere ter cuidado ao escolher um laboratdrio acreditado para a realizagao das
analises e todos recomendariam a um amigo o LSPG.

Relativamente a questdo que avalia a imparcialidade, todos os clientes respondentes consideram que o
LSPG ¢é imparcial nas atividades e resultados emitidos.
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3. Conclusoes

Afigura-se de concluir que o questionario a satisfacdo aos clientes do LSPG apresentou um nivel
significativo de adesao em 2024. Os resultados apurados no questionario serao considerados para

melhoria do desempenho.

Como aspeto futuro a considerar, salientariamos a necessidade de uma maior participacao dos clientes
externos do LSPG na resposta ao presente questionario. Para tal efeito encontra-se prevista a aplicacdo

dos questionarios em datas consideradas “chave”, permitindo uma maior recetividade ao questionario.

Refira-se que a realizacao de estudos sistematicos de avaliacao da satisfacao dos clientes constitui uma

boa pratica das organizacdes que aspiram a exceléncia.

Este relatorio consiste, assim, no ponto de partida para, uma vez identificados os pontos fortes, bem
como as oportunidades de melhoria, nomeadamente a identificacdo das dimensées em que a
Coordenacao se deve focar com o intuito de se aproximar, cada vez mais, de uma prestacao de servicos
de qualidade superior, desenhar e propor um plano de acao individual, que permita melhorar a operacao

interna, dos niveis de servico prestados, refletindo-se no grau de satisfacao dos clientes do LSPG.
Gostavamos muito de ainda poder contar com a vossa resposta, caso ainda nao o tenham feito.
Bem-haja pela vossa preferéncia!

Continuaremos a fazer mais e melhor, no sentido de superar as vossas expectativas!

A satisfacao dos nossos clientes é a nossa razao de existir.

Guarda, 24 de fevereiro de 2025

MARIA PAULA TENREIRO DA Assinado de forma digital por MARIA

PAULA TENREIRO DA CRUZ MATOSO
CRUZ MATOSO MARTINHO ~ PAJU TERFEID DA

LOURENCO Dados: 2025.02.24 15:05:58 Z
A Coordenadora do Laboratorio de Salide PiUblica da Guarda
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Relacao de Proximidade com os Clientes
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Diversidade de Servicos e Sectores de Atuacao
Equipa Multidisciplinar

Elevada Competéncia Técnica orientada para o Cliente
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