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Legalidade

- ~

Nao descriminagao, igualdade
de tratamento e imparcialidade

Cordialidade e solidariedade
Exceléncia profissional Q

Comunicacao e partilha Coerencia, boa-fé e

de informagao transparéencia
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GI ;SPMS‘HM Os nossos principios

Lealdade e Sigilo Responsabilidade
Profissionalismo Cooperacao profissional com a empresa
Integridade e lgualdade de Orientagao Compromisso
independéncia tratamento para o cliente
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O Objetivo

A SPMS, EPE pretende com a presente consulta:

—  Envolver os interessados no processo de preparagao do acordo quadro;

— Estimular a participagao dos stakeholders na preparagao do procedimento, esperando sugestoes tanto de
fornecedores como das instituicoes de saude relativos a proposta para o desenvolvimento do modelo concetual e

formagao do acordo quadro;

— Identificar os principais constrangimentos e procurar as melhores solugdes para que o projetado Acordo Quadro

sirva as instituicoes nacionais de saude e facilite os processos de aquisicao dos servigos de inquéritos de satisfagao.
A presente consulta publica permitira:
— Informar e envolver os interessados no processo de preparagao do acordo quadro;

— Receber os comentarios e sugestoes relativos ao conteido do Acordo Quadro (propostas e/ou a formulagao do

conteudo);
— Incentivar a participagao construtiva e criativa na preparagao deste Acordo Quadro.

A experiéncia e o conhecimento direto que os interessados detém do mercado, das praticas, normas e regulamentos, sao

elementos essenciais para identificar constrangimentos, definir prioridades e procurar as melhores solugoes para as necessidades

prementes no setor da saude.
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O SPMS..

Consulta Publica

O Disponibilizacao

A presente consulta publica foi publicitada no 9 de margo no portal da SPMS ( ) e (
) € no Jornal Expresso, na sua edigao de fim de semana.

O Interessados
A SPMS, EPE considera interessados na presente consulta publica os cidadaos, as empresas e as associagoes do sector, bem
como as entidades do SNS.

O Participacao
A participagao esta aberta a todos os interessados que apresentem, por escrito, até as |7h00 do dia 25 de margco de 2015,
através do envio para o endereco de correio eletrénico - , da sua opiniao e contributos
relativos a proposta de Acordo Quadro, a celebrar pela SPMS, EPE. Os interessados que apresentem contributos devem indicar
claramente no assunto do correio eletronico a referéncia “Consulta Publica de inquéritos de satisfacdo na saide” e no corpo do
mesmo os seus dados de identificagao e, quando for o caso, as entidades que representam.

o  Ambito da Consulta Publica

Todo o conteudo do presente documento é objeto de consulta publica.
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Acordo Quadro e seu objetivo

S O objetivo do acordo quadro é selecionar um grupo de fornecedores que respondam as carateristicas definidas pelo

Acordo Quadro para as instituigoes do servigo nacional de saude;

S O Acordo Quadro simplifica o processo aquisitivo por parte das instituigoes de saude;

O Definicao de pre¢os maximos e niveis de servico minimos;

O  Desburocratizar os procedimentos de aquisicao a celebrar pelas Instituicoes de Saude;

O Os Contratos de fornecimento sao realizados pelas instituicoes de saude que desenvolvem procedimentos ao abrigo do
artigo 259.° do CCP onde consultam obrigatoriamente todas as empresas selecionadas ao abrigo do Acordo Quadro, e

desse procedimento resultam os adjudicatarios;
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O SPMS w..... Caracteristicas do Acordo Quadro ‘ J

G Tipo de Procedimento

Concurso Publico com publicidade no Jornal Oficial da Uniao Europeia

G Vigéncia
O Acordo Quadro tera a duragdo de |2 meses, a contar da data da sua entrada em vigor, e considera-se iautomaticamente prorrogada a

vigéncia do mesmo por igual periodo até ao prazo maximo de vigéncia do Acordo Quadro de 4 anos (incluindo prorrogagdes).
S Objeto do concurso

O Concurso tera com objeto a selegao de cocontratantes para o Acordo Quadro que permitira a aquisicao de servigos de inquéritos de

satisfacdo na saude.
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. Caraterizacao do Objeto e Modelo Concetual
Objeto do Acordo Quadro

Acordo Quadro — Inquéritos de Satisfacdao na Saude

AQ de Inquéritos de
Satisfacao na Saude

Objeto do Acordo Quadro

* Adjudicacdo de servicos na area

de estudos de mercados e

sondagens de opinido,
nomeadamente para a
realizacdo de inquéritos para
avaliacdo da gualidade

apercebida e da satisfacdo dos
inquiridos na saude.

Estrutura Organizacional dos Lotes
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Como principio para a constituicdo dos lotes do acordo
quadro de inquéritos de satisfacdo na saude procurou-
se distinguir entre inquéritos a realizar para qualquer
ambito da area da saude e inquéritos para aferir a
satisfacdo dos utentes dos hospitais.

Desta forma, surgem-nos dois lotes distintos,
organizados da seguinte forma:

* Lote 1 — Inquéritos para avaliacdo da qualidade
apercebida e da satisfacio dos servicos
disponibilizados pelo Ministério da Saude.

* Lote 2 — Inquéritos para avaliacdo da qualidade
apercebida e da satisfacdo do utente dos hospitais
EPE e SPA, de acordo com o questiondrio definido e
disponibilizado pela ACSS.




6 SPMSM Caraterizacado do Objeto e Modelo Concetual
‘ Lotes Compreendidos no Acordo Quadro

O AQ serd composto por 2 lotes que visam satisfazer as necessidades para a
realizacdo de inquéritos de satisfacdo na saude nas suas varias vertentes.

Acordo Quadro - AQ Inquéritos de Satisfagdao na Saude

Lote 1 Inquéritos para avaliagao da qualidade apercebida e da satisfagao na saude.

Inquéritos para avaliagao da qualidade apercebida e da satisfagdo do utente dos hospitais EPE e SPA,

Lote 2 de acordo com sistema de avaliagao definido pelo ACSS.
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6 SPMSM ... Caraterizagao do Objeto e Modelo Concetual
| Caraterizacao de cada Lote

Lote 1 - Inquéritos para Avaliagao da Qualidade e da Satisfacao na Saude

* Os contratos a celebrar ao abrigo deste lote tém como objeto a contratacao de servigos de inquéritos
de satisfacdao para avaliagao da qualidade apercebida e da satisfagao dos servigos disponibilizados pelo
Ministério da Saude.

* Os servigos a prestar incluirdo as seguintes atividades principais:

Descri¢io * Sele¢do e preparagdo da base de contactos;

Detalhada do Lote * Programacao do questiondrio;

* Formagédo dos operadores/entrevistadores;

* Tratamento de dados com codificagdo e tratamento de perguntas abertas;

* Andlise estatistica com entrega de relatério com conclusées e recomendacdes;

* Apresentagdo de resultados em formato digital permitindo a exploragdo da informacao.

Tipo de * Presencial
N * Online
Questlonarlo e Telefdonico
Tipo de Pergunta * Aberta * Fechada
Questionario * Disponibilizado pela entidade adjudicante (em cada procedimento)

Base de Contactos * Disponibilizado pela entidade adjudicante (apds celebragcdo do contrato)

* Os contratos a celebrar ao abrigo deste lote podem incluir os dois tipos de pergunta ou apenas um dos
acima referidos. Em cada procedimento deve ser indicado o volume total de perguntas a realizar,
identificando quantas sdo fechadas e quantas sao abertas.

Tipo de
Contratagao
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O SPMS.

Caracterizacao do Objeto e Modelo Concetual
Lotes Compreendidos no Acordo Quadro

Lote 2 - Inquéritos para Avaliagao da Qualidade Apercebida e da Satisfacao do Utente dos Hospitais EPE e SPA, de

Acordo com Sistema de Avaliacdao Definido pelo ACSS.

Descri¢ao
Detalhada do Lote

Tipo de
Questionario

Tipo de Pergunta

Questionario

Base de Contactos

Tipo de
Contratagao

Os contratos a celebrar ao abrigo deste lote tém como objeto a contratagdao de servigos de inquéritos
de satisfagdo para avaliagdo da qualidade apercebida e da satisfagdo dos utentes dos hospitais EPE e
SPA.
Os servigos a prestar incluirdo as seguintes atividades principais:

* Selecdo e preparacao da base de contactos;

* Programacao do questiondrio;

* Formagédo dos operadores/entrevistadores;

* Tratamento de dados com codificagdo/tratamento de perguntas abertas;

* Andlise estatistica com entrega de relatério com conclusées e recomendacdes;

* Apresentagdo de resultados em formato digital permitindo a exploragdo da informacao.

Presencial

, . * Online
Telefdnico
Aberta * Fechada

Disponibilizado anualmente pela ACSS (nos anexos encontra-se o questionario de satisfacdo realizado em 2009)

Disponibilizado pela entidade adjudicante (apds celebragdo do contrato)

Os contratos a celebrar ao abrigo deste lote podem incluir os dois tipos de pergunta ou apenas um dos
acima referidos. Em cada procedimento deve ser indicado o volume total de perguntas a realizar,
identificando quantas sdo fechadas e quantas sao abertas.

© 2015 SPMS| Servicos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados




SSWPMéng ... Caraterizacao do Objeto e Modelo Concetual
Formulario Tipo para Efeitos de Calculo do Preco Médio do Ser

o

Lotele?2

Pergunta Fechada 80%

20
Pergunta Aberta 20%
Pergunta Fechada 80%

40
Pergunta Aberta 20%
Pergunta Fechada 80%

40
Pergunta Aberta 20%
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6 SPMSm ... Caraterizagao do Objeto e Modelo Concetual
Modelo de Qualificacao de Concorrentes

De modo a assegurar que os fornecedores qualificados no acordo quadro sao os
mais indicados para a prestacao do servico em causa, propde-se aimplementacao
de um modelo de qualificacdo simples com selecédo de concorrentes.

N° de N° de
candidatos concorrentes
qualificados seleccionados

. Modelo de qualificagao simples com selecao de concorrente

* S3do qualificados todos os candidatos que cumpram os requisitos Prop&e-se a adogdo de um
técnicos e financeiros modelo de qualificacdo
Sem limite Limitado simples com selegdo de
concorrentes, em que
todos aqueles que
cumpram os requisitos

* Numero de fornecedores restringido na avaliagdo de propostas
com base num critério de adjudicagdo baseado em fatores
econdémicos

Modelo de qualificagdo complexa sem selecdo minimos exigidos podem
N , . e qualificar-se para o acordo

* Definigdo do numero de candidatos a qualificar quadro e s6 ficam
* Concorrentes sdo selecionados e ordenados em fungdo de Limitado || Sem limite adjudicados ao mesmo um

conjunto limitado de
fornecedores que
apresentem as propostas
mais competitivas em
termos econémicos.

critérios de capacidade técnica e financeira, sem inclusao de
fatores econédmicos associados a execugao dos contratos

Modelo de qualificagdo complexo com sele¢do de concorrentes

* Definicao do nimero de candidatos a qualificar

* Numero de fornecedores restringido na avaliagao de propostas Limitado Limitado
com base num critério de adjudicacdo baseado em fatores
econdmicos
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6 SPMSM Caraterizacado do Objeto e Modelo Concetual
‘ Modelo Concetual Proposto

O modelo concetual proposto para o acordo quadro sera caraterizado pelo modelo
de qualificacao anteriormente descrito e sera composto pelas seguintes 3 fases:

Fase |

Qualificagao para o AQ

Faselll
Adjudicag¢ao ao AQ

Fase lll
Adjudicagao ao
Procedimento / Call Off

Requisitos minimos cumulativos (o
ndo cumprimento de um deles, exclui
o candidato):

* Técnicos;

* Financeiros.

Critério de adjudicacao ao acordo
qguadro do preco mais baixo;

Numero limite de concorrentes por
lote;

Obrigatoriedade de responder aos
procedimentos, sob risco de
penalizagao;

Critérios de desempate:
* Preco;

* Sorteio presencial do fornecedor
vencedor.

* Critério de adjudicacdao ao
procedimento da proposta
economicamente mais vantajosa,
suportada em:

* Preco;

* Tempo de disponibilizacdo do
relatério final.

* Critérios de desempate:
* Preco;

* Sorteio presencial do fornecedor
vencedor.
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G SPMS ... Caraterizagao do Objeto e Modelo Concetual ’
Detalhes do Modelo Concetual

Em termos das obrigacdes inerentes a prestacdo de servicos é exigido aos
fornecedores prestar o servico em causa, de acordo com a legislac&o que o regula.

Obrigagées / Normas Comuns a Todos os Lotes

* Prestar os servicos em perfeita conformidade com as condi¢Ges estabelecidas nos
documentos contratuais, podendo a entidade adjudicante exercer, por si ou através
de consultores especializados, a fiscalizacdo e acompanhamento da execug¢do do
contrato.

* Prestar de forma correta e fidedigna as informacgodes referentes as condi¢cdes em que
sao prestados os servicos, bem como ministrar todos os esclarecimentos que se
justifiquem, de acordo com as circunstancias.

* Recorrer a todos os meios humanos, materiais e informaticos que sejam necessarios
" X e adequados a prestacao do servigo, bem como ao estabelecimento do sistema de
Prestacdo do Servico organizagao necessario a perfeita e completa execugao das tarefas a seu cargo.

* Informar a entidade adjudicante sobre as altera¢des verificadas durante a execugao
do contrato.

* Manter a validade de todas as autoriza¢des legalmente exigidas para o exercicio da
atividade.

* Ter conhecimento e atuar em conformidade com o Cédigo Portugués para Estudos
de Mercado e Opinido, no que respeita a garantia de qualidade, gestdo dos aspetos
técnicos da investigacdo, seguranca dos materiais e produtos para teste e preparagao
e processamento de dados (*).

© 2015 SPMS]| Servigos Partilhados do Ministério da Satde, EPE | Direitos reservados Nota: (*) Consultar as normas de qualidade e protecdo de dados da APODEMO
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@.) SPMS ... Caraterizagao do Objeto e Modelo Concetual
| Detalhes do Modelo Concetual

Em termos da confidencialidade dos dados, os fornecedores adjudicados sao
obrigados a seqguir a legislacao da ERC e as normas de qualidade e protecéo de
dados da APODEMO.

Obrigagées / Normas Comuns a Todos os Lotes

* A empresa deve assegurar que todos os intervenientes na prestagao dos servigos
tenham conhecimento das diretivas da Comissao Nacional de Prote¢do de Dados e a
legislagdo portuguesa em vigor relativa a sondagens e estudos de mercado, pelo
menos Nos seus principios gerais e relativamente aos preceitos que afetam o seu
trabalho, de modo a que todas as fases da investigacdo se realizem de acordo com
estas normas (**).

* Ter conhecimento e atuar em conformidade com o Cédigo de Conduta dos
Profissionais de Estudos de Mercado e de Opinido relativo ao tratamento de dados

Confidencialidade de pessoais ().

Dados * A entidade contratada tera de garantir o sigilo quanto as informagdes que os seus
técnicos e entidades / pessoas subcontratadas, venham a ter conhecimento,
relacionadas com os trabalhos executados (seja ela informacdo facultada pela
entidade adjudicante ou informacdo resultante do trabalho realizado). Estas nao
poderdo ser utilizadas para nenhum outro fim.

* Apos a conclusdo da prestagdo dos servigos, a entidade contratada serd também
responsavel por e obrigada a destruir toda a documentagao relacionada com o
trabalho realizado, seja ela informacao recebida pela entidade adjudicante
(nomeadamente dados de contatos pessoais), seja ela informacao resultante da
analise realizada.

Notas: (*) Consultar as normas de qualidade e protecdo de dados da APODEMO

© 2015 SPMS| Servicos Partilhados do Ministério da Satde, EPE | Direitos reservados (**) Consultar legislacio ERC
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f SPMSE . Caraterizagcao do Objeto e Modelo Concetual (

Detalhes do Modelo Concetual

Foram definidos os critérios que devem ser cumpridos de forma a considerar uma
entrevista como valida.

Obrigagées / Normas Comuns a Todos os Lotes

* Uma entrevista é considerada invalida com a ndo resposta as questoes chave, caso
existam, e sé pode ser considerada valida quando o nimero de itens respondidos
for superior a 80% (considerando que as restantes foram respostas do tipo “ndo sei”

ez s . ou “nao responde”).
Critérios a Assumir

para Validagao das
Entrevistas

* Caso o primeiro contacto estabelecido com cada um dos individuos da amostra nao
resulte numa entrevista efetiva, sera realizada até mais uma tentativa de contacto
para concretizacao da entrevista.

* Caso apds as duas tentativas de contacto para a mesma pessoa nao resulte em
entrevista, serao realizadas até mais duas tentativas de contacto de pessoas
diferentes, com caracteristicas semelhantes, para potenciar a concretizacdo da
mesma.

* Relatoérios de ponto de situagdo com a periodicidade a definir em cada
procedimento, com acesso as entrevistas realizadas, tempo médio de entrevista,
nlimero de entrevistas realizadas com sucesso e rejeitadas, entre outros.

Acompanhamento
do Ponto de Situagao
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6 SPMSM ... Caraterizagao do Objeto e Modelo Concetual
‘ Detalhes do Modelo Concetual

Como entregavel do servico prestado, o fornecedor deve apresentar um relatorio
final e os dados obtidos num formato editavel.

Obrigagées / Normas Comuns a Todos os Lotes

* A apresentacao de resultados, apds tratamento dos dados, é realizada em formato
digital, sendo obrigatdrio o envio do relatdrio final e os dados trabalhados num
formato que permita a sua exploragdo, como por exemplo o Excel (.xlsx), SPSS (.spss),
OpenOffice.org Calc (.ods), entre outros. O formato dos dados manipuldveis deve ser
acordado entre a entidade adjudicante e o fornecedor no contrato de prestacao de
servicos. No que respeita ao relatdério, para cada questdao ou conjunto de questoes
sobre um determinado tema, devem ser apresentados graficos resumo com as
respetivas conclusdes e recomendagdées.

Entregaveis

© 2015 SPMS| Servicos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservados
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Obrigac6es dos Fornecedores / Normas Associadas ao AQ
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6 SPMSE ... Caraterizagao do Objeto e Modelo Concetual (\‘ J

Para adjudicacao ao acordo quadro, as despesas de viagens devem ser expurgadas
do preco, de modo a ser possivel comparar precos apenas com base na qualidade
dos servigos a prestar.

Obrigagées / Normas Comuns a Todos os Lotes

* As despesas de viagens nao serdo incluidas na fase Il, de adjudicacdo ao acordo
quadro, de modo a garantir que a qualificacdo de fornecedores é feita em exclusivo
com base no prego dos servigos a prestar.

* Na fase lll, de adjudica¢do ao procedimento / call off, as despesas de viagens (caso
sejam necessdrias) devem estar incluidas no prego final da proposta de cada
fornecedor, sendo identificadas em separado dos restantes servicos a prestar. Desta
forma é possivel comparar os precos dos servicos (sem despesas) de cada proposta e
também os precos finais das mesmas. Deve ser a entidade adjudicante a definir o
montante limite para cada tipo de despesa de viagem aceite na proposta.

Despesas de Viagem

* As despesas de viagens que cada concorrente apresentar devem respeitar as
normas, critérios e valores limite definidos para a Administragao Publica para o
efeito.
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Critérios de Qualificacao para o Acordo Quadro

ﬁ:) SPMS ... Critérios de Qualificagao e Adjudicacao ’ J

O modelo de qualificacdo dos candidatos assenta no cumprimento de requisitos
minimos de natureza técnica e financeira.

Modelo de Qualificagéo

Objetivo do Critério

Validar a atuacao das empresas

.. Apresentacéao de segundo os padroes de qualidade de
1. Requisitos R - ~ g . .
> Técnicos » RT1 certificacao oficial de entidades reconhecidas, paraa
qualidade realizacdo de inquéritos e sondagens
de opinido
Crité.r!os cle RE1 FEBITDA (média aritmética dos
Qualificagdo ultimos 3 exercicios)
parao AQ Pelo . . .
>
ST Robustez financeira do candidato
RE 2 Apresentagao d,e.declaragéo
bancdria
2. Requisitos
4’ - - ]
Financeiros Volume de negécio (média
RF 3 aritmética dos ultimos 3 Dimensao da empresa
exercicios)
» Obrigatério

Liquidez geral (média aritmética  Capacidade da empresa se manter

RF 4 e - .
dos ultimos 3 exercicios) estavel a curto prazo

© 2015 SPMS| Servicos Partilhados do Ministério da Saude, EPE | Direitos reservaaos
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) SPMSs . Critérios de Qualificacado e Adjudicacéo J

Critérios de Qualificacao para o Acordo Quadro

Para a fase de qualificacdo para o acordo quadro, cada candidato tera de entregar a
seguinte lista de documentos:

Lista de Documentos a Apresentar na Fase de Qualificacéo para o Acordo Quadro

* Declara¢do do concorrente de aceita¢cdo do contetddo do Caderno de Encargos.

* Certificacdo oficial de qualidade emitida por uma entidade competente para o efeito, como por exemplo pelo
Instituto Portugués da Acreditacdo (IPAC — ISO 9001), pela European Society for Opinion and Marketing Research
(ESOMAR), Associacdo Portuguesa de Empresas de Estudos de Mercado e de Opinidao (APODEMO).

* Apresentacdo das condi¢bes detalhadas associadas a prestacdo dos servigos em causa.
* Relatério e contas dos ultimos 3 anos, com inclusdo da certificacdo legal das contas do auditor externo responsavel.

* Apresentacao de declaracdo bancaria, caso essa seja a op¢ao selecionada nos requisitos minimos financeiros.
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SPMSE ... Criterios de Qualificacao e Adjudicagao
Critérios de Qualificacao para o Acordo Quadro

Requisitos Minimos — Requisitos Técnicos

H

1.1 RT 1 — Apresentacao de certificacdo oficial de qualidade — Todos os Lotes

Cada candidato deve apresentar uma certificagao oficial de qualidade emitida por uma entidade
devidamente acreditada para o efeito, como por exemplo pelo Instituto Portugués de Acreditacao
(IPAC — 1SO 9001), pela Associacao Portuguesa de Empresas de Estudos de Mercado e de Opinido
(APODEMO), pela European Society for Opinion and Marketing Research (ESOMAR), entre outras, por
forma a demonstrar o compromisso da empresa em prestar os servigos relativos as sondagens e
inquéritos de opinido, segundo as leis subjacentes e os elevados padrdes de ética e qualidade,

Apresentacao de . o
P ¢ assumidos como sendo as boas praticas neste setor.

RT1 certificacdo oficial

Elgialleade A IPAC é responsdvel por avaliar as empresas que se candidatam a acreditacdo da ISO 9001 e, caso

cumpram as normas de acreditacdo internacionais, assevera-las com esta certificacdo de qualidade.
* A ESOMAR estabelece os principios éticos bdsicos da atividade, abrangendo investigadores e
clientes.
* A APODEMO estabelece elevados padrdes de ética e qualidade, definindo cddigos de conduta que
servem de base a atuacdo das empresas do setor.
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6 SPMSM ... Critérios de Qualificagao e Adjudicacao

Critérios de Qualificacao para o Acordo Quadro

Requisitos Minimos — Requisitos Financeiros

RF 1 — EBITDA — Todos os Lotes

(Expresséao do

Anexo IV do Condicdo a
CCP) Verificar Vxt < Rxf 15x(Vxt) < Rxf 2x(Vxt) <Rx f

2.1
A valorizacdo do critério Capacidade Financeira serd efetuada de acordo com a escala representada na
tabela que se segue:
EBITDA (média
aritmética dos Escala de Avaliacdo do Critério Capacidade Financeira
altimos 3
exercicios) 0% 50% 100%
RF1
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Critérios de Qualificacado e Adjudicacéo
Critérios de Qualificacao para o Acordo Quadro

Requisitos Minimos — Requisitos Financeiros

2.1 RF 1 - EBITDA — Todos os Lotes

EBITDA (média
aritmética dos
ultimos 3

exercicios)
RF1

(Expresséao do
Anexo IV do
CCP)

Requisito de capacidade financeira, traduzido de acordo com a seguinte expressao matematica
constante do Anexo IV do Cédigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 18/2008 de 29
de Janeiro (CCP), aplicavel por forca do n.2 2 do artigo 165.2 do mesmo diploma legal:

V - Valor econdmico estimado do
contrato que assume para o
presente procedimento os
seguintes valores:

Lote 1 XXx €*

Lote 2 XXx €*

t - Taxa de juro Euribor a seis meses, com trés casas decimais, acrescida de 200 pontos base, divulgada
no sitio do Banco de Portugal, a data da publicacdo do anuncio do concurso no Didrio da Republica

f - Fator defll:1ld0 em funcao do lote, Lote 1 £
com os seguintes valores
estipulados para o presente

procedimento: Lote 2 et
R = Valor médio dos resultados i =3 Em que: EBITDA(i) - Resultado obtido
operacionais do candidato nos 2 EBITDAC(i) da subtracdo entre os Proveitos e
ultimos trés exercicios (2012, - Ganhos Operacionais e os Custos e
2013, 2014), calculado atravésda R = Perdas Operacionais, deduzido das
seguinte férmula: 3 Amortizagdes e das Provisdes.
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6 SPMSM ... Critérios de Qualificagao e Adjudicacao (\

Critérios de Qualificacao para o Acordo Quadro

H

Requisitos Minimos — Requisitos Técnicos

N
N
=
I

RF 2, 3 e 4 — Declaracao Bancaria, Volume de negdcio e Liquidez Geral — Todos os Lotes

Declaragao Os candidatos podem apresentar declaracdo bancaria de acordo com o modelo constante no Anexo VI
Bancaria do CCP, conforme definido na alinea d) do artigo 11°.
Média aritmética dos exercicios de Lote 1 500.000 €
RF3 Volume de Negécio 2012, 2013 e 2014 superior ou igual
a Lote 2 500.000 €
Média aritmética dos exercicios de Lote 1 1,00
Liquidez Geral 2012, 2013 e 2014 superior ou igual
& Lote 2 1,00
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6 SPMSEK Ministério da Salde Crltérlos de Quallflcagéo © AdJUdlcagéo
B Critérios de Adjudicacdo ao Acordo Quadro

O modelo para a fase de adjudicacao ao acordo quadro assenta na avaliacdo dos
candidatos, com base no preco.

Modelo de Qualificagéo

Objetivo do Critério

Preco do Servigo Médio

A;ﬁ;?::ssgzo Preco mais Preco por variavel de custo, Incentivar a concorréncia de
! AQg baixo (PSM) afetacdo e ponderagdo precos entre fornecedores
parcial

= NUumero limite
de
concorrentes
por lote
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6 SPMSM Critérios de Qualificacado e Adjudicacéo
‘ Critérios de Adjudicacdao ao Acordo Quadro

Propde-se que o volume limite de concorrentes adjudicados a cada lote do acordo
gquadro seja o que se indica na tabela que se segue:

Numero Limite de Concorrentes por Lote

Descricéo Lote Numero Limite de
- Candidatos

Na tabela ao lado apresentam-se os

volumes limite / maximos de Lote 1 10
concorrentes, em cada lote, a

serem adjudicados ao Acordo

Quadro (fase ).

Nesta fase apenas se podem
candidatar ao acordo quadro os
candidatos que ficaram qualificados
na fase |, ou seja os que cumprem
os requisitos minimos exigidos.

Lote 2 10
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Critérios de Adjudicacdao ao Acordo Quadro

Para a fase de adjudicacdo ao acordo quadro, foram definidas algumas normas
diretrizes, para guiar a apresentacéo das propostas:

Normas Diretrizes Subjacentes aos Critérios de Adjudicacdo ao Acordo Quadro

* Para os lotes de inquéritos para avaliacdo da qualidade apercebida e da satisfacdo (lotes 1 e 2), os candidatos deverao
apresentar os seus pregos discriminados por variavel de custo, de acordo com a tabela auxiliar para calculo do preco
final do candidato, ou seja, o preco é diferenciado por tipo de questionario (presencial, telefénico e online) e, em cada um, por
tipo de pergunta (fechada e aberta).

*  Os pregos unitarios devem ser indicados com duas casas decimais, em algarismos e por extenso, e devem incluir todas os
impostos e restantes condi¢cdoes (em separado), ndo sendo admitidas despesas adicionais (de qualquer tipo) em qualquer
circunstancia.

Lista de Documentos a Apresentar na Fase de Adjudicagao ao Acordo Quadro

* Apresentacao do preco da proposta, de acordo com a tabela auxiliar para calculo do preco final do candidato.
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Critérios de Adjudicacdao ao Acordo Quadro

Critérios da Proposta pelo Mais Baixo Prego

3.1 PSM — Preco Médio do Servico— Lotes 1 e 2

Lotes 1 e 2: Andlise do preco apresentado por cada concorrente, para cada lote, através de uma média ponderada,
traduzida de acordo com a seguinte expressao matematica:

.~ . Variavel de custo
Preco Médio do Servigo Proposto

L s Preco por
(PM§) analise do preco médio do % Afetacio Varisvel de
servico apresentado por cada
concorrente, para cada lote, de (PA) Custo
/P L Tipo de Peso Parcial Tipo de (PVC)
Preco acordo com a tabela de distribuicdo .
G e Inquérito (PP) Pergunta
por variaveis de custo (apresentada
ao lado).
. Fechada 80% X,XX €*
2 U ) ) ) o Presencial 20
PVC — Inclui os tipos de inquérito Aberta 20% X, XX €%
(presencial, telefénico e online) e o
tipo de pergunta (fechada e aberta). S 20 Fechada 80% X,xx €*
_9 x ; elefonico
PA - % afetagaq por tlp_o de pergunta Aberta 20% s
PP — Peso parcial por tipo de
inquérito Fechada 80% X, XX €*
Online 40
Aberta 20% X,Xx €*
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Nota: * Valores apresentados pelos candidatos nas suas propostas



6 SPMSM ... Critérios de Qualificagao e Adjudicacao

Critérios de Adjudicacdo ao Procedimento / Call Off

O modelo para a fase de adjudicacao ao acordo quadro assenta na avaliacdo dos

candidatos, com base no preco.

Modelo de Qualificagéo

— PrecoTotal — PT1

Critérios de Propos_ta
e Economica-
Adjudicagao ao .
AQ mente Mais
Vantajosa

Tempo de
— Disponibilizaggo — TD 1
do Relatério Final
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Preco do Servigo ao qual se
adiciona as Despesas de
Viagem

Tempo de Disponibilizacdo do
Relatdrio Final

Objetivo do Critério

Incentivar a concorréncia de
precgos entre fornecedores

Beneficiar os fornecedores que

conseguirem garantir um tempo

de disponibilizacdo do relatdrio
final inferior a 15 dias



6 SPMSM Critérios de Qualificacado e Adjudicacéo
‘ Critérios de Adjudicacdo ao Procedimento / Call Off

Os lotes seréo avaliados com base no preco apresentado e no tempo de
disponibilizacdo do relatério final garantido pelos fornecedores

Tabela de Ponderacéo dos Critérios de Adjudicacédo ao Procedimento / Call Off

Preco 80%

Tempo de Disponibilizagao do Relatério Final 20%
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Critérios de Adjudicacdao ao Acordo Quadro

Para a fase de adjudicacdo ao acordo quadro, foram definidas algumas normas
diretrizes, para guiar a apresentacéo das propostas:

Normas Diretrizes Subjacentes aos Critérios de Adjudicacao ao Procedimento / Call Off

* Para os lotes de inquéritos para avaliacdo da qualidade apercebida e da satisfacdo (lotes 1 e 2), os candidatos deverao
apresentar os seus pregos discriminados por variavel de custo, de acordo com a tabela auxiliar para calculo do preco
final do candidato, ou seja, o preco é diferenciado por tipo de questionario (presencial, telefénico e online) e, em cada um, por
tipo de pergunta (fechada e aberta) e pela quantidade das mesmas. Ao preco do servico acrescem as despesas de viagem.

*  Os pregos unitarios devem ser indicados com duas casas decimais, em algarismos e por extenso, e devem incluir todas os
impostos e restantes condigdes (em separado), ndo sendo admitidas despesas adicionais (para além das despesas de viagem,
de acordo com os critérios definidos) em qualquer circunstancia.

* Para efeitos de esclarecimento do volume de perguntas total de cada questiondrio, entende-se que a uma pergunta
corresponde uma Unica resposta. Assim sendo, quando se apresenta uma matriz de perguntas ou uma pergunta agregada (com
um conjunto de sub-perguntas no seu cerne), é contabilizado como mais do que uma pergunta, sendo cada uma das suas
subalineas considerada como uma pergunta individual.

*  Para os fornecedores que ndao cumprirem os tempos de disponibilizacao do relatério final com que se comprometem no fase
de adjudicacdo ao procedimento, sera aplicada uma penalizacdo correspondente a uma percentagem do valor total de
contrato (sem IVA) a definir pela entidade adjudicante.
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Critérios de Adjudicacdao ao Acordo Quadro

Foram também identificados os documentos que cada fornecedor deve associar a
sua proposta.

Normas Diretrizes Subjacentes aos Critérios de Adjudicacdo ao Procedimento / Call Off (Cont.)

*  Para cada procedimento, cada entidade adjudicante deve:
* Indicar a dimensao total da base de contactos;
* Identificar o tipo de inquérito (presencial, telefénico ou online);

* Identificar o volume de perguntas fechadas e abertas a realizar, especificando a quantidade de cada um dos dois tipos
de pergunta.

* De acordo com estes critérios, o fornecedor saberd qual a duracdo e tipo de inquérito e volume de perguntas a considerar,
sendo que deve procurar apresentar o seu preco de acordo com a opg¢ao mais econdémica.

Lista de Documentos a Apresentar na Fase de Adjudicagc&o ao Procedimento / Call Off

* Apresentacdo do preco da proposta, de acordo com a tabela auxiliar para calculo do preco final do candidato.
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Critérios de Adjudicacdo ao Procedimento / Call Off

Critérios da Proposta Economicamente Mais Vantajosa

4.1

PS —Pre¢o—Lotes 1 e 2

Preco

Avaliacdo do preco total (final) apresentado por cada concorrente, com inclusdo de despesas de viagens, caso sejam
necessarias realizar viagens para a prestacao do servico, traduzida de acordo com a seguinte expressdao matematica:

Deve ser indicado o prec¢o base e o prego anormalmente baixo em cada procedimento. Deve ser validado que o
preco por variavel de custo (sem despesas) de cada concorrente é igual ou inferior ao preco por variavel de custo
idéntica com que os mesmos ficaram adjudicados ao AQ.

Pfinal — preco total do servico e das despesas de viagem associadas a realizacdo do mesmo, a comparar com o preco
base e o anormalmente baixo.

Pservigo — preco total exclusivo pela prestagdo de servigos, sem inclusdao de despesas de viagens, conforme
apresentado no quadro do préximo diapositivo.

DespesasViagem — despesas associadas as viagens que serdao necessarias realizar para a concretizacdo da prestacao
de servigos em causa. As despesas apresentadas devem respeitar as normas, critérios e valores limite definidos para
a Administracdo Publica para o efeito e deverdo vir detalhadas por pessoa, com discriminacdo detalhada do seu
conteudo (n? de viagens, dias de estadia, etc)

Prego Base — valor maximo pela prestagdo de servigcos (Pservigo) discriminada no call off. Este valor inclui despesas
de viagens, sendo que se deve descriminar o preco maximo pela prestacao de servigos (sem despesas de viagens) e
o valor maximo para reembolso de despesas de viagens.

Preco Anormalmente Baixo — pre¢o minimo aceite sem necessidade de justificagdo do mesmo, por parte do
concorrente. Estes corresponde a 70% do prego base e inclui despesas de viagens.
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Critérios de Adjudicacdo ao Procedimento / Call Off

n Critérios da Proposta Economicamente Mais Vantajosa

4.1 PS —Preco—Lotes 1 e 2

Lotes 1 e 2: Andlise do preco apresentado por cada concorrente, para cada lote, através de uma média ponderada,
traduzida de acordo com a seguinte expressao matematica:

Variavel de custo

. Preco por
aP;eé\fic;ed dooSerr;ngo d:rs?r)\(/)is':)o (PS) Variavel de Preco Servico
pres ¢ N2 de Custo (PS)
apresentado por cada concorrente, Tipo de Tipo de perguntas a (PVC)
Preco dg a?°“?"i°°m @ taI.:)leIa-de Inquérito Pergunta realizar
distribuicdo por variaveis de custo (NP)
(apresentada ao lado).
. Fechada xx* xx* X,XX €*
Bmee - Presencial
PVC — Inclui os tipos de inquérito Aberta xx°* xx°* X, XX €%
(presencial, telefénico e online) e o
tipo de pergunta (fechada e aberta) o Fechada xx* xx* X,xx €*
NP - Quantidade de perguntas por Telefonico Aberta soc* soc*  xx €%
tipo (fechada e aberta). ’
Fechada xXx* xXx* X,Xx €*
Online
Aberta xx* xx* X,Xx €*
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Critérios de Adjudicacdo ao Procedimento / Call Off

Critérios da Proposta Economicamente Mais Vantajosa

4.2 TD — Tempo de Disponibilizacdao do Relatdrio
Avalia¢do do concorrente em termos do tempo necessario para a disponibilizacao do relatdrio final. Este critério
sera avaliado de acordo com o tempo que decorre desde o término de todas as entrevistas e 0o momento em que
sera disponibilizado o relatdrio final.
Tempo de
Disponibilizagdo Tempo de Instalacao
do Relatério Final Descricao
0% 25% 50% 75% 100%
Tempo de disponibilizacao do . 1l4e11 . . .
relatério final 15 dias dias 10 e 8 dias 7 e 5 dias < 5 dias
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6 SPMS“’E . Indice

Caraterizacao do Objeto e Modelo Concetual

Critérios de Qualificacao e Adjudicacéao

Niveis de Servico e Modelo de Reporting

Anexos
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6 SPMSm Niveis de Servico e Modelo de Reporting

Niveis de Servigco a Impor e Penalizagdes por Incumprimento

Os fornecedores séo obrigados a responder atodos os call offs de lotes a que
estejam associados.

Niveis de Servico Associados a Prestacéo de Servicos, por Parte dos Fornecedores

Cumprimento

Todos os fornecedores

Elimina¢ao do fornecedor

. . olume de ocorréncias em que ualificados em cada lote sao . . .
Vol d lificad dalot
Obrigatoriedade de ~ . incumpridor da lista de
um fornecedor ndo responde a obrigados a responder, no -
resposta aos . . fornecedores adjudicados ao
. procedimentos / call offs de prazo determinado, a todos os ~
procedimentos / call . acordo quadro, caso nao
offs lotes em que se encontra procedimentos / call offs responda a 3 ou mais call offs
qualificado langados, ao abrigo do acordo P

. durante a vigéncia do mesmo.
guadro, para o respetivo lote.
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Niveis de Servico e Modelo de Reporting
Niveis de Servigco a Impor e Penalizagdes por Incumprimento

Os fornecedores sao obrigados a produzir um inquérito com uma margem de erro de

5%.

Niveis de Servi¢co Associados a Prestacao de Servicos, por Parte dos Fornecedores

Requisito

Descricao

Nivel de servico

Penalizacédo por Nao
Cumprimento

Margem de Erro
ou Erro de
Amostragem

Estatistica que expressa a
magnitude do erro (nos
resultados de um inquérito) que
pode ser atribuivel a
amostragem aleatéria. Ou seja,
descreve a
precisdao dos resultados do
inquérito e corresponde a
diferenca prevista entre os
resultados obtidos com
a amostra de pessoas
entrevistadas e o valor que se
verifica, de facto, na populagao
da qual a amostra foi retirada

A margem de erro devera ser
de 5%, com base numa
caracterizacao idéntica a do
universo dos dados fornecidos
na base de dados
disponibilizada pela entidade
adjudicante.

A margem de erro pode ser
alterada, mediante um acordo
entre ambas as partes.

Se a margem de erro for
superior a 5%, deverd ser
imputada uma penalizagao
monetaria ao fornecedor, cuja
percentagem, sera definida em
cada procedimento celebrado
com a entidade adjudicante,
sugerindo-se uma percentagem
de 5%.

Se a margem de erro for
superior a 10% em trés ou mais
prestagdes de servigo o
fornecedor incumpridor deverd
ser eliminado da lista de
fornecedores adjudicados ao
acordo quadro.
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Niveis de Servico e Modelo de Reporting
Niveis de Servigco a Impor e Penalizagdes por Incumprimento

Os fornecedores sao obrigados a produzir um inquérito com um nivel de confianca de

95%.

Niveis de Servi¢co Associados a Prestacao de Servicos, por Parte dos Fornecedores

Cumprimento

Nivel de Confianga

Este valor especifica a
probabilidade de que o
resultado na populacdo esteja,
de facto, dentro dos limites da
margem de erro dos resultados
obtidos com a amostra

O nivel de confianga devera ser
de 95%, com base numa
caracterizacao idéntica a do
universo dos dados fornecidos
na base de dados
disponibilizada pela entidade
adjudicante.

O nivel de confianca pode ser
alterado, mediante um acordo
entre ambas as partes.

Se o nivel de confianga for
inferior a 95%, devera ser
imputada uma penalizagao
monetaria ao fornecedor, cuja
percentagem, sera definida em
cada procedimento celebrado
com a entidade adjudicante,
sugerindo-se uma percentagem
de 5%.

Se o nivel de confianga for
inferior a 80% em trés ou mais
prestagdes de servigo o
fornecedor incumpridor deverd
ser eliminado da lista de
fornecedores adjudicados ao
acordo quadro.
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S Modelo de Reporting e Monitoriza¢do dos Niveis de Servico

A SPMS é responsavel por garantir a execucao das potenciais penalidades,
associadas ao incumprimento dos niveis de servico.

Niveis de Servi¢co Associados a Prestacao de Servicos, por Parte dos Fornecedores

Periodicidade Responsabilidade

Responsabilidade
de Monitorizacao

Requisito de
Monitorizacao

Modelo de Reporting

Execucao
Penalizacéo

Registo dos fornecedores que ndo
respondem a procedimentos de lotes a
gue estejam adjudicados. Envio de
aviso ao fornecedor incumpridor apds
primeira e segunda infracao.
Mensal SPMS Comunicacdo da exclusdao do acordo SPMS
quadro apds terceira infracdo. Os
procedimentos devem ser realizados
através da plataforma de compras da
saude, de modo a SPMS poder
monitorizar o cumprimento deste SLA.

Obrigatoriedade de
resposta aos
procedimentos / call

offs
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.. Niveis de Servico e Modelo de Reporting
Modelo de Reporting e Monitorizagao dos Niveis de Servico

A entidade adjudicante é responsavel por garantir a pagamento dos juros de mora,

aquando do incumprimento do prazo para pagamento das indemnizagdes.

Niveis de Servi¢co Associados a Prestacao de Servicos, por Parte dos Fornecedores

Requisito

Periodicidade
de
Monitorizagéo

Responsabilidade
de Monitorizacao

Modelo de Reporting

Responsabilidade

Execucao
Penalizacao

Margem de Erro
ou Erro de
Amostragem

Servico Prestado

Entidade
Adjudicante

* Reporte a SPMS pela entidade
adjudicante da margem de erro dos
inquéritos realizados. Envio do aviso
de penaliza¢do ao fornecedor
incumpridor pela entidade
adjudicante.

* Envio de aviso ao fornecedor
incumpridor ap6s primeira e
segunda infracdo por parte da SPMS.
Comunicacdo da exclusdo do acordo
guadro apds terceira infracdo do lote
(para call offs futuros) apds a
ocorréncia da 32 infragao.

* Entidade
Adjudicante para
efeitos de
penalizacdo
monetaria;

* SPMS para
efeitos de
exclusao do
acordo quadro.
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6 SPMSM Niveis de Servico e Modelo de Reporting
‘ Modelo de Reporting e Monitorizagao dos Niveis de Servico

A entidade adjudicante é responsavel por garantir a pagamento dos juros de mora,
aquando do incumprimento do prazo para pagamento das indemnizagdes.

Niveis de Servi¢co Associados a Prestacao de Servicos, por Parte dos Fornecedores

Periodicidade Responsabilidade

Responsabilidade
de Monitorizacao

Requisito de
Monitorizagéo

Modelo de Reporting

Execucao
Penalizacao

* Reporte a SPMS pela entidade
adjudicante do nivel de confianca

- o i i * Entidade
dqs |nquer|tos' reallzados. Envio do Adjudicante para
awsg de pen.allzagao ao fqrnecedor efeitos de

mcumprlc!or Pela entidade penalizacio

. . . Entidade adjudicante. monetaria;
Nivel de Confianga Servico Prestado Adjudicante . I.Env|o de.av|so a(,) for'nec'edor
incumpridor apds primeira e
segunda infracdo por parte da SPMS. ) SPN_IS para
Comunicagao da exclusao do acordo efelto~s de
exclusdo do

guadro apds terceira infracdo do lote
(para call offs futuros) apds a
ocorréncia da 32 infracdo.

acordo quadro.
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) SPMSs L Niveis de Servico e Modelo de Reporting
Niveis de Servico a Definir para cada Procedimento / Call Off

Seguem-se alguns exemplos de niveis de servigo que podem ser implementados
em cada procedimento.

Premissas a Aplicar em Cada Procedimento / Call Off

* Todos os procedimentos devem ser conduzidos através da plataforma de compras da saude, de modo a SPMS poder
monitorizar o cumprimento dos niveis de servico exigidos, nomeadamente os prazos de resposta, a taxa de
resposta, etc.

* Em cada call off devem ser definidos as premissas especificas que se aplicam a contratualizagdo dos servicos em
causa. Assim sendo, em cada contrato, cada entidade adjudicante deve:
* Disponibilizar o questionario a realizar e identificar as questdes chave, caso existam;

* Disponibilizar a base de contactos.
* Atitulo meramente indicativo, cada nivel de servigo deve exigir um nivel de cumprimento minimo de 90%.

* Também se sugere a realizacdo de um questiondrio de satisfacdo a cada cliente apds o término de um contrato, de
modo a poder avaliar os fornecedores e aferir a qualidade dos servicos que prestam (nos anexos encontra-se um
exemplo de questiondrio de satisfacdo que pode ser utilizado) e deve também ser definido um nivel de servico
minimo para o questionario.

* Para cada nivel de servico, devem ser definidas as penaliza¢bes a aplicar, no caso do seu incumprimento.
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6 SPMS“’E . Indice

Caraterizacao do Objeto e Modelo Concetual

Critérios de Qualificacao e Adjudicacéao

Niveis de Servico e Modelo de Reporting

Anexos
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G SP S . Anexos

Partilhados do Ministério da Saude

Exemplo de Questionario de Satisfagao

Exemplo de Questionario de Satisfacao

Questao Avaliagcao Comentarios

e Escala da

Como classificaria o desempenho geral do fornecedor? -~
avaliagao
Qual o nivel de cumprimento dos niveis de servigo Escala da
impostos no contrato? avaliagao
e~ . Escala da

Qual o grau de satisfacdo para com o trabalho realizado? .
avaliacao
_ Escala da

Qual o grau de cria¢do de valor do fornecedor? .
avaliacao
Voltaria a trabalhar com o mesmo fornecedor? Sim / Nao
Recomendaria o fornecedor a outras entidades clientes? Sim / Ndo

Escala de Avaliagao:
5 — Muito Bom
1 — Muito Mau
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Anexos
Questionario da ACSS para Avaliacao da Satisfacao dos Utentes nos Ho

stério da Saude

Questionario ACSS - Consultas Externas (2009)

Questionario das Consultas Externas

) 0 A colocar nas natas do entrevistador. Ofa) Sesra. ¢ funciondris{a) de slgum hospltal?

1 [] $im 3 nusse case nfio podemas realizr o eaireyista. Passe para o8 agradecimentos.
2 [] Wi = siga par a pergunda Q.

0 A sua consulta no “Hospital” foi uma primeira consults ou uni consulta de seguiments?
QUESTIONARID Instrumento de medida de satisfagdo dos utenies nos Hospilais SA VO 1* Comssita
Gonsultas Externas 1[] Cansilta e Seguisnente
AJulho 2009 e[| Mip Sabe
Versdo Definitiva 2] Reowa
MO¥T Az Mo ecril deveri aparecer a ldade do utente, EQ1  SATISFACAD GLOBAL
Consideranda toda a sua experifncia com o servigo de consultas extemas no *Hospital”, qual é o seu grau de
Sera possivel falar com o SeSr S “Naome™ T setlagior Use  eacala de 10 pantos ande 1 sgmifies “mmuit instsfaie” & 10 muina sl
% beonn

- S 0 pessoa que slende for a pessca cema — Ler Inrodusfio o oo ooo0o o g d o oo

1 ) T s g s 7 ' > m w

- Caso o temba s i pessoa certa a stender o telefine e For peruntado quem/donde fala — Ler a Mot |

Mol

: . ‘
Esbou o Hgar o pedudo do Bmisténo da Snide para realizar um Inquéna de Satistagio.” @ IMAGEM

Wiy passar & ber um comjunto de afimnagdes sobre o “Hospital *. Para cada urma, endice por fiver em gue
medida concards ca discorda, usande a escala de La 10 ande 1 significa “dscarda tosalmente”™ o 10 “concordn

Introdugio plensnente”
NE Bemie
O mex neme é . e estou 0 telefanar-lhe & pedido do Ministério da Saide, Fomas encarregues de il Ewm il de eonfinen oooooooood oo
comduzin i im"“:;:::,,mb“ a Satisfagho do Utente relativamente & sua utilizaghe do servigo de consultas :
=i N 17 i jective & osh meduda os Hospidni M8 e
e e s e o © v ¢ s o u e Hopieis s S oooocoooooo 41
Poderi dispensar-nos uns minutos para responder o algumas questies? T
-
- e q pesson respander que sim < Continuar o questionans ;:;I':“ Hisspusil e 2 preoca oo os s I:—‘ 0 I;‘ I;‘ l;l I;‘ O l;l I;‘ El D“ g
= Casn CoRtrario — Agradicer ¢ Termisar contacio 5 o
Todas 3 s espostas sk confdencios atamgmicienes 00 00 Q00000 (7T

Para responder ds questies que The vou colocar deverd urilizar a escala de 10 pontos. Mote que s nespostas die
1 a5 corsspondem auma avalisglo megativa e de 6 g 109 uns avaliaglo positiva,
Se nfio tiver nenhuma experiéneia ou opinido sobre uma questhe especifica. pode responder “nio ei "

(NOTA A: As questies assinaladas com B sl consideradas criticas e ndo sendo respondidas
invalidam tnle o questivnario.)

(MOTA B: Nas hipiteses de resposta deverd ter-se o seguinle em aléngdo:
* a hipdiese B8 (ou B) corresponde o “Nie Sabe™ e deverd ser assinaloda nes casos em gque o
entrevistada nfin sahe efectivamente gue hipdtese escolher. T
* a hipbtese 9% fou 9) corvesponde a “Recusa® ¢ deveri ser assinalada cass haja por parte do Neta: proceder  rotagho doa itens g2
entrevistude uma recusn voluntiria em responder i questio.y

! Deve substitur palo nome compless do sierse do refiarado Hospital

* Mo caso de alpem wenle perpentar do gue orgamismo 4o Miniséna da Saide csames o g, o enovistador devoni lor o
seguinte et (1 orgenismao em nosse do gued catsmis & kgar ¢ o ACSS - Admissstraca Central do Sistema de Swide Para
qualquer ssclaneeiments adeional pede consctar & Dve Mana Leonor Ao, Decckons da Unidsde & Apse & Gestia do
Risco o Amditoria, airavés do telefone 217 825 801,

* Deve substinee o palavea “Hiusprven!” peko namss gvmpeto dee Hospitsd
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G SPMSm Anexos

vicos Partilhados do Ministério da Saud . e inc3 i 3
e Questiondrio da ACSS para Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes nos Ho

Questionario ACSS - Consultas Externas (2009)

B3 EXPECTATIVA SOBRE A QUALIDADE GERALY QUALIDADE PERCEPCIONATA DOS SERVICOS DO HOSPITAL
&mmﬁrx w:ﬁm;ﬂ\;@wﬁfﬁlm mu;af"«h*lerﬂmbmam Unilizanda, ncvamente, 2 escala de 10 10, onde | significa “mwito ma* e 10 significs *muito bea®, vou colocar-lhe
& e piriie) S lduie penai s “laspital > algumss questies sabre o s o servign de conul o "Hospital”
Eﬁ.i:‘i?ﬂﬁ.{.’iﬁ?.““ & nio comater erras, n safisfazer todas as necessidades da ulente ou 2 prestar um Q5 Enarelagto i INSTALACOES como dusificaia a(r).. "
- 5 Hroue
O 0o o oo oo o d oo i Pl e enntras s gabinete de OoO0oooQgogoog oo
1 3 3 ' B o 7 3 » 0 = owm constit T H 1 ] H 3 7 i B o
i TR
Hid  QUALIDADE GLOBAL PERCEPCIONADA WiLimpenebigee et ket 1 00 O O O O O O O O m]
Tz 31 3 3 ¥ T 1 ¥ m m w
;&Wﬂ(l:jﬁ?lmﬂarﬁ“f\lﬂlﬁl :1I OWFUI\Q*WH':lM' |‘r‘\"¢|n|l-§f‘0r ||"‘vll-¢| l::glebs‘lc‘ﬂrl‘n?rﬂ#b ok la [
o 1 significa muito md I significa *muita boa®, comen classificaria a qual o servign =
prestada no “Haspil b Confivtn e comadidade 4o gabinete de OooO0o0oOooooanon 0O o
ponsula fem termes da fempesstura ambiente, ! 2 R § 6 g [ )
) ) o o O o 0 0 o E Rﬁ-- etk de conservagho das instalaghes, et .
g -
] 1 f 4 5 ] 7 ] a [ wow mlwnmpmmmgmmcu OoOo0Oo0Oooooao oo
consult 1 2 L] 4 5 L] £ L 1L w®
ebCr confionio ¢ a limpean e local de espera HE R
bl ACESSTRLITADE / ADAISSAG® [k, instalobes sanitiria, eoc. ). |T_| 0 |‘:| E,' |;| |;| [m] |;| |;| m |:|“ g
Uilismnde a mesma escala, came clisificaria a acessibilidade ¢ o processe de admissio em relogio... o it ot o gt —
qualidnde e instalngies do -
B R “Hisgatal” Oo0OoDoOo0ooo0Ooaon O C
wanmmmesmoneaccssmnnannse 1 O OO O O O O O OO OO ! : * * " * vom o
oy e s e e niddemnds)y 0+ 0 & % & T % w oW W
NE Frone - £
1 A etk das indic aptes porn encontrar I:_| 0 IT_| I;| I;I I;! | I;I I;| IIZI I;II E Q44 Emrelugho uo Médico 4 dew, como classificaria a(o) ..
aentrad b okfico que e ¢ 8 B ’ o b A ddengi o dis
} o b ke dernon sirastas N5 Hemm
oo pele mibee itk pmaa o, 1 O O O O O O O OO OO
P i capacadads e peneeher o g e pretenda 2 3 4 ] 67 0 e "
ahquiidsle oatedimaniedirscepete’. ) O O O O O O O O OO ranamihe, eyl ede.)
[] 1 ) ] ) o ? i u 1 woW s e
mafmaemeomidcoteereonasn [ O O O O O O O OO O
ondigle, 0 2 B s 5 " ¥ [T W
Q42 Vamos o fulissobe o din ds comls, Uiilizinio aindaa essala de 2 10, ande | ssnifica it mau” - ompest fissicnaiismo dos b Rens
£ 11 sagnificn - musta bom”, came classifienrin o TEMIN DE ESFERA para ser stendids sntes da consulta? e profasenane ooooOoano Ooo Ot
T T 1 3 3 & 7 31 ®*om omowm
H%  Reans A5 explicages didas pebo medico sobre cs NE Riows
o o o o o o oo oo oo s presariios ¢ o5 exames 2 oooooooooog gad
1 H 3 1 L] & 1 1] o 1L L e 1 E 1 £ ] O T 5 ® [ [T
b A informeagie foenesidn achine on Guicndos.o N5 e
- i B T HHE 8 coreel, OooOooOoooooaon oo
B Em cam de dirvicks <& o mobre Jer o magrvinby Vexin: Amios o 0 i conrwiae nio T 3 T T ¥ 3 T FRET oW
tinhus g wow apinidie rbre axie Honpital, o ermor e gesiidoda ghobal do nenap de sl ectema® 3 g aparo s
o Moptbal amias e i @ cvmswlin? Bparsvs maitn on poven® (u sgin, foka sxportafivs haisas o mfas? My ascate sl o 5 N
im £y Emn temmos globas oomo avidia o Ooooooooooo oo
i mdico qoe T 3 3 31 3§ 7T % ovromomowm
w wwnd.crnrmlmdmllnu
m caa de diwids o entvevistds ler o seguires texto: Casn sant sl pels recepcho geral do
m‘,..u & m.e e g deve insidin @ v waliagho, Cino coatdso, deve avalis a secepgio do servigo onde reconmes & —_—
oonsuba ¥ mata: procnder i ot gho dos ilens, com excepgio di it [,
Pag s " Mota: proceder d rota gio dios ilens, com excepglio do ilem £
g
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) SPMSm Anexos

vicos Partilhados do Ministério da Saud L R ; 3
e Questiondrio da ACSS para Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes nos Ho

Questionario ACSS - Consultas Externas (2009)

)4-4a Durante o periods de atendimentn nn Consaltn Evicrna do Hospital” teve contacto com Enfermciros?
Q47 Uniizmndo s de 1 3 10, omde | ignilica “muito min” 10 sgnilica it born”, coue avalia o
| [ Sim (reponde a4 b) tre a saidda da si consulta ¢ a saida do Hosgital
(Por exempia, tempa de spera para a entregd do carthio de utente, marcagha de nova consulta, receitas)
2 [ ¥ao (segue para Q433
NE Weans
o oo oo o000 0 oo
(H4-4h an pessaal de e " " 1 - 3 4 3 * T E 3 o H =
) Simpatin @ disponitilidade dos enfermeires. 7t
. l;‘ l;l Qg 'E' l? = El = El '}', o EIQs  CUMPRIMENTO DAS EXPECTATIVAS
E— . e HE B Tewbo cm vomt s axgoctativs et i sculimos nlericemente v, & s eperiineia com o s do consllas
f‘::u:mmrf;'}:"'..':dmﬂ.i."wmp:;“m o O Y o A Y o o Y o ] exernas do *Haspital”, sé que poia considera que este cumpeia as smuas expectativas? Uilize & excala cnde |
ativ e, @ dsatEnin disda, &) EE v om ow oW sigrafica "muite menes que o esperads” ¢ 10 sgnifica "musto mais do que o esperado”
55 Teans
) Exm bermos globoss oom avalia o O Oo0oooooooo oo o 0O oo oo oo oo 0o
desomspenho do pessoal de enfermagem [ E] 3 1 ] G T B B W w o
Q45 Dhuarante o perindn de atemdingnts na consulta estor s de =Hospital™ wve de fazer EXAMES oy H106  LEALDADE
TRATAMENTON toufros servipos do propeio hospital? Gl oo, siapssias, pasms, TAC S o ) ) B
e tivesse a possibalidade de eacalher qualguer Hospital, qual a probabalidade de voltar a eseolher o "Hespital
B s Q6 na prixima vez que necessitimse de uma cansula? Utilize a escala onde 1 significn *mite impeovivel® e 10
1 D'\mm&:cm} siprafica "musto provinel”
8 En\um[*gupmm-?: R,
4[] Recusasegue para G471 O o o o o o o o o oo
1 B 3 ] T T PR w o
(4 Em ol o d realizacio de EXAMES ou TRATAMENTOS, como cssificaris ajo)” 07 RECLAMACOES
Algvrna vez apreseniou uma reclemagdo verbal o por eserita s servigo o consallas extemss do "Hoapital™
5 R
Tempo de espera oo ooooDooooo g E
mﬁLm:lfzfx”th*d”'"““* Oooooooooo O Responds i QB se u pontungio dn Q7 for igunl o 1. caso comtriirio vi para a yuestio .
T T 3 3 3 @ To7 om om
08 RECLAMACOES
) Compaiénicta ¢ pralissiond s dis N5l Came avalis a formsa coma s sua reclamagio ol resolvida Use s escala onde 1 significs “muito mal resalyids™
[ - oo ooooDooooo oo & 10 significa *ruita bam resabad
1 2 3 4 El L L3 ] 1 1" o
0O 00o oo o000 oG
&} Em temios globais como avalia 8 quasdade 5 e
il rarvigon ristacos s el s e OooDooDo0Oo0dogood O Lz EE . ——
EXAS oU LA 1 2 + 4 3 & ¥ poow "
00 RECLAMACOES
Teniging que apresints ums rochmacho se “Homatal” Bm que medid penss g 3 s reclamagia sirm
vida? Use a escala ande 1 significa "muito mal resabads” € 10 sigmtics "musto bem reschvida”.
R Reowss
O O 0o oo o oo o o d
L i 3 £l 3 & J 13 1] 19 " w

Pag e

1 it prosceten & ot dos it OO excepio 46 it d
" oo proceder & rotog o dos isens, oom exoepeho do item &)
Pags
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Questionario da ACSS para Avaliacao da Satisfacao dos Utentes nos Ho

Questionario ACSS - Consultas Externas (2009)

Q10 RECOMENDACAR

Se um famaliar, amige cu eolegs tivesse de recorrer &3 senvige de eonsullas externas de wm Hospital qual a
probabilidsde de recomendar o "Hospital™? Uldhze 3 eseals onde 1 signalica "muste impeovavel” o 10 signafica
“maitn provdvel”

HE  Hroess
O 0O o oo o oo o o oo
[ 2 3 4 s + 1 B B ] w oo

11 O BOSPITAL IDEAL

Imagine um Hospital ideal ou pearfenio. Come considera que o servigo de cansulias externas do "Hospatal™ e
aprocarne desse wheal? Unilize o cacala onde, | aigrafics "nmio loage da sdeal™ ¢ 10 significa "muia perio 4o
deal”.

D0DDODO0OO0O0OOO O doao o

1 E ¥ 1 5 E] n

=

Pig?
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Carseleristins da entrevistads
B Par favor . e onde habitr'
Dt
Conrlh:

- H 1

113 g poen B4)
tisiga pora B

Ll

Oe
B S i I

B Qusl 2 v profiscia™
(i prfisndio de acordo cone & sespusta dr entreviatodal

B4 Qual o sen nivel d lestragie eeolas*T

o st Lar @ Bacrever

Babe Ler ¢ eserever sem possir grau de ensin
Essine Bisico ° Cido (4 08}
Eswime Bisico 2° Ciddo (7 anos)

poconcoonn

Cheglamas T —— Sido ¢ da “Hosplal” agradog o tompo dependids pies
reponder o n mclares [ ——

Tenming 3 antraviss,

Natas s entreviviador:

¥ Mot Cn e de telefi da sabe e devero persstie o e seento sl oo deas s, B0 10 SIS G0
) & hito pek, , b

deverdser perg) ] ek ap FeE
 Hota b whor-s o * . paguIEE & b refonms
g g : : e
™ Mok Derre ser das comphetn
Pagd
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SR E A Questiondrio da ACSS para Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes nos Ho

Questionario ACSS - Consultas Externas (2009)

Fotrmern 2 pelefime o inguEride | o o o o

Diata da emirevisia oOoad

Hoes s nilievisle I b
Pl o penatives [rew conlieter e reapondenti a [ vemintiva
Foiamenn de enirenisins @ esie respondente: [m]

T dispennbichs o esla entneviata (minims) DI e

Chikge do entreristador OooOa

i 0
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e Questiondrio da ACSS para Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes nos Ho

Questionario ACSS - Cirurgia de Ambulatério (2009)

Questionario da Cirurgia de Ambulatério

004 caloenr nas notas do entrevistador, (4n) SpSra. ¢ Tuncioniriedn ) de algun haspital?

1 [] Sim = messe caso niio podemes realizar a entrevistn. Passe pam os agradecimentos.
2 [ Mo = siga para 0 pergunts 1.

AL

QUESTIONARIO Instrumento de madida de satisfagdo dos utentes nos Hospitais SA

Cirurgia do Ambulatorio Bl SATISFAGAD GLOBAL
i e Gom a cirugia do *Hospital”, qual ¢ o seu g de
Versao Definitiva satisfagln? Use a ﬁc:l.l e 10 pontas orde | 5.|y?1fx: “muite insat it D:}fo it caiciEe
NOTA: No ecril devers uparecer a Idade do utente, EI EI o E| E| D E| D o o E‘ "“EI'-'
[ T u ow
Serla possivel falar com o Sr/Se." “Nome™ ?
- Se 2 pessos que atende for  pessoa centa — Ler Introduogio Q1 IMAGEM?Y

+ Caso 10 tenia sidh 3 pessos certa a atender o telefane e for pergentado queny/donde fala — Ler 3 Nota |
Wioka pasaar A lor um congunto de afipmagics sobre o “Hespital™. Pars cads uma, indique por favor em que
rmedida concorda ou discands, wanda 3 escala de 1 2 10 onde | significa “discarda tetalmente™ ¢ 10 “concordo

|
| Estou a ligar & pedido do Ministério da Saide para realizar um Inquénito de et
Hrmum
i 1 um Hlospital d confimga DoOoooOoOoo0oooo0D gaon
Introdugdo 1 2 E] 4 s o ? * ] [0 L
O mes nome é ... ¢ estow a telefonar-The & pedido do Ministério da Sainde. Fomos cacarmogues de ; T
conduzic um inquérito sobre a Satisfsgio do Utente relativamente 4 sua utilizagio da cinurgis de et e IT“ EI I? l}‘ I? I;I D I;I EI ll:n| I?: %
ambalatieio do “Faspital’™, no 1” trmestre deste ano. O objectivo ¢ cstadar em que medida 05 Hospitais
sdo capazes de sstisfazer as necessidades dos seus uienies. ._ Li s o
Poderi dispensar-nas uns minutos para respomder 2 alpumas questies? 3::: ool e ot e ',:| 0 r:‘ E,' Q Q il '.3 Q |,:,,| ;', Q
- Se 2 pessoa responder que sim — CONLIIAT © QUOSti CRrio B Feuse
« Caso contiirio — Agradecer ¢ terminar contacio diEum Hogiulinoeadeeeendogiesmene 1 01 OO O O O O O O 0o
avangads, T ¥ 3§ 4 § & 7 ¥ § W L]
Todas as suas respostas sdo confidenciais.
Para responder s qmmes que e vou colocar devers utilizar & escala de 10 pontos. Note que as fespostas de
1a5 0
Se ndo tiver nmlulm expenéncs ou optmh sobiwe wma questiio especifica, pode responder “nd s
(NOTA Az As questdes com @ sdo eriticas ¢ ndo sendo respondidas
invalidam todo o questiondrio.)
(NOTA B: Nas hipbteses de resposta deverit tew-se o seguinte em atengdo:
o & hipitese 88 (au 8) carresponde a “Niio Sabe” e deverd ser assinalada nos casos em que o
entrevistado ndo sabe efectivamente que hipétese escolber,
o hipitese 99 (ou 9) corresponde a “Recuss™ e deverd ser assinalada caso haja por parte do
uma recusa em resp 4 questdo.)
! Deve sebsbituir do sekndo
* Nocamo de slgum slcote. porgsata e gu cropaims &o Mo dn Saie emcs » g, 0 comrisado deved or o
HEERIE 310 e do €oACSS Centrad do Sistema de Sabde Pura
ym:xlmwm-ﬂwﬂ |xv‘= contactar a Dra M-um Abscasis, Directoen & Unidade de Apeio & Gestdo do i i
Risco ¢ Auditona, o és do selefons 217 625 801, Pet: proscadin § ot o e p_
 Dave substituir a palavra “Hospisal ™ pelo some compkto d Hospital -

Pig |
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Anexos

istério da Saude

Questionario da ACSS para Avaliacao da Satisfacao dos Utentes nos Ho

Questiondrio ACSS - Urgéncias (2009)

Questionario dos Internamentos

QUESTIONARIO instr de medida de dos utentes nos Hospitals SA
Internamentos
Julhe 2009

Wersdo Definitr

NOTA: Mo ecrdi deverd aparecer a ldade do utente,

Serin possivel falar com o Sr/Sc* “Nome™ T

- Se a pessoa que atende for a pessoa cena — Ler Introdugio
- Caso ndo tenha sido A pesson cera n mender o selefone e for perguntado quem/donde fala < Ler u MNotn |

Q{0 A colocar nas notas do 3 ¢ 4) de algum hospital?

10 Sim = nessi caso nio podemas realizar o eatrevista. Passe para os agradosimentis
2 [ Mt = siga para a pergunda 1,

Data 1.

Intradugée

O meu nome & @ eston o lebelt Ibe & pedada do Mindstério da Saide. Fomos de
conduzir um inquénto sohre 0 Satisfagho do Utente relativamente a0 periodo em que esteve intermado no
“Huspdia™ mo 17 trimestre deste ano. O objectivo & csdar em gue medida o Hospinais sio capazes de
satisfzer as necessidades dos sems utentes,

Poderd dispensar-nos uns minutos para responder o alpumas guestes?

- Se a pessoa responder que sim — Cantinr o questionario
« Casa contririo — Agradecer ¢ terminar cantacta

Tadss 45 suas Tesprstas sin confidenciaic

Parn respander as questdes que The vou colocar devers utilizar a escaln de 10 pentos, Note que 25 respostis
de | a § comespondem o uma valiagia neuatm ede 6n 10 8 uma avalingio positiva.

Se nfio lver sobre uma questio especilica, pode respomder “nda tei .

INOTA A: As questies assinaladas com B sio consideradas eriticas e ndo sendo respondidas
invalidam tndo o questiondria.j

(NOTA Bt Nas hipiteses de resposta deverd ber-se o sepuinte em atengdo:
* & hipitese 83 (ou B) corresponde n “Nin Sabe” ¢ deverd ser assinaluda nos casos em que o
entrevistado nilo sabe efectivamente que hipitese escolher.
+ o hipitese 99 {ou 9} corresponde o “Recusa™ ¢ deverd ser assinaladn case hoja por parte do
entrevistado uma recusa valuntiria em responder i questin.)

“No eao e Blggim wenee perguniar d: qe: crganisss do Ministisio ds Swide a4 liga, o coirevisiadar dverd les o
seuinie e O organ 8 kgar £ 0 ACSS - Central do Sistema de Saide. Para

qualquer escharccimenio adicional pede contactar a Dra. Maria Leonor Abecasis, Diectora da Unidade do Apoio & Gestda do
Riseno ¢ Awlitoris, atravis o elefone 217 525 801,
" Deve bt & palaves “Haspinal * pedo nosse complet & Hospitad

Pig !
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iR e qyestionario da ACSS para Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes nos Ho

Questionario ACSS - Internamentos (2009)
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1COS

Questionario ACSS - Internamentos (2009)
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Questionario ACSS - Internamentos (2009)
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J SPMSs ... Contributos solicitados

A SPMS, EPE pretende com o presente documento, promover uma consulta publica, através da qual todos os
interessados (entenda-se por interessados, os cidaddos , as empresas e as associacdes do sector, bem como
as entidades do SNS e as instituices do MS), caso pretendam, possam contribuir com inputs para a

especificacdes do Acordo Quadro de Inquéritos de Satisfacdo na Saude que se pretende celebrar de forma a
potenciar a sua eficacia e eficiéncia.
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