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SUMARIO EXECUTIVO

O presente relatdrio assume por objetivo divulgar os resultados e apresentar as principais conclusdes
resultantes da aplicacdo dos Questionarios de Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes Externos da SPMS com
algumas das Direc¢des core da SPMS e nomeadamente a Direcdo de Comunicacdo e Relacdes Publicas;
Direcao do Centro Nacional de TeleSaude; Direcao de Compras de Bens e Servicos de Saude; Direcao de
Compras de Bens e Servicos Transversais.

Este documento enquadra-se na metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos clientes da SPMS, tendo
como objeto conhecer a satisfacdo dos mesmos com o objetivo de ajustar produtos e servigos as suas
necessidades, detetar melhorias, adotar possiveis estratégias na execucdo e gestdo das suas atividades e
consecutivamente aumentar a sua satisfacdao com a SPMS.

A relevancia e pertinéncia desta atividade esta alinhada com o Plano de Atividades e Orgamento 2019 e
contribui, de uma forma global, para a realizacdo com sucesso dos seguintes Objetivos Estratégicos:
“Consolidar e ampliar os servicos prestados as entidades do setor da saude”, “Afirmar o papel da SPMS,

Identificar e desenvolver d4reas novas e
complementares de servicos SPMS.”. Com base nestes Objetivos Estratégicos conseguimos identificar as

na gestdo do relacionamento do cidaddo com SNS”,

seguintes Iniciativas, definidas no Plano Estratégico do Mandato 2017-2019 da SPMS: “Aumentar a
notoriedade e visibilidade da marca SPMS e da sua missdo, enquanto eixo fundamental da politica de
, “Disponibilizar informagdo a Sociedade no Portal da
Transparéncia”, “Divulgar a Telesaude”, “Reforcar o sentimento de confianca do cidaddo na instituicdo

Ill

transformacdo digital da Saude em Portuga

através de mecanismos de transparéncia e construindo relacdes de proximidade”.

Para o efeito, foram elaborados quatro questiondrios relativos as Direcdes acima elencadas, estruturados
por diversos grupos de questdes cada, sendo o primeiro grupo comum aos quatro inquéritos e reportando
a questdes relacionadas com a satisfacdo das entidades externas com a SPMS no seu todo, sendo o
remanescente dos grupos, relativos a questdes inerentes a relacdo da Direcdo em andlise com os clientes
externos.

Salienta-se que foi opcdo adotada a analise integrada do primeiro grupo - Avaliacdo da Satisfacdo com a
SPMS - comum aos quatro inquéritos aplicados, considerando a sua replicacdo, permitindo uma andlise
com maior indice de fiabilidade dado o incremento substancial da amostra, espelhando uma “melhor
realidade”, originando relatério distinto.
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INTRODUGAO

Num processo de melhoria continua dos servicos prestados pela SPMS — Servicos Partilhados do
Ministério da Saude, E.P.E. (adiante designada SPMS) e por via de mecanismos de avaliacdo, replicou-se
em 2019 o procedimento adotado para outras direcdes, designadamente a aplicacdo de questiondrio de
satisfacdo dirigido a entidades externasl, versando sobre os servicos prestados pela SPMS.

Para o efeito, foi utilizada a plataforma Limesurvey, sendo o questionario anénimo e confidencial
aplicado, e disponibilizado online para preenchimento a 6 de marco e tendo como data limite de resposta
o dia 20 de marco de 2019. A aplicabilidade de um questionario em formato online, permite um alcance
relevante num curto periodo de tempo, fator decisivo considerando o nimero de destinatdrios.

Cada questionario foi estruturado em diversas dimensdes de relevancia inerente a drea em questao,
sendo que cada dimensdo contemplou vdrios indicadores associados, sobre os quais se pretendeu obter
o grau de satisfacdo, aplicando uma escala de 1 a 5, na qual o 1 representa uma avaliacdo mais negativa
e 0 5 uma avaliacdo mais positiva:

1 - Totalmente insatisfeito,
2 — Pouco satisfeito,

3 — Satisfeito,

&% 4 — Muito satisfeito

5 — Totalmente satisfeito.

Constam no presente relatério os resultados obtidos, bem como sugestdes de melhoria apresentadas
(alguns grupos de questdes cessam com uma questdo qualitativa, aberta e sem limite de caracteres), na
qual as entidades tiveram oportunidade de manifestar a sua opinido/ sugestdes de melhorias subjacentes
a relacdo com a SPMS.

O presente relatdrio incidird nos resultados da area da empresa na qual se aplicou o referido inquérito,
excluindo o primeiro grupo de questdes, estas relativas a satisfacdo geral com a SPMS, que sera alvo de
analise distinta, conforme previamente referido.

Considerando a finalidade ultima da avaliacdo da satisfacdo dos clientes, que consiste em promover a
melhoria continua, satisfazer as expectativas de todos os utilizadores dos servicos e produtos da SPMS e
aferir a necessidade de implementacdo de mudancas que beneficiem todos os clientes, a Direcdo de
Planeamento e Desenvolvimento Organizacional (adiante designada DPDO) ird posteriormente
apresentar os resultados da avaliacdo da satisfacdo a todas as Direc¢des visadas. O intuito sera o de colher
as sugestdes de melhoria ou medidas entendidas por convenientes para aumentar o grau de satisfacdo
ou que vao ao encontro das necessidades manifestadas pelos inquiridos, de forma a ser desenvolvido um
plano de acdo, consequente dos resultados obtidos e apurados no presente Relatério.

1 Tutela, Administragdo Direta do Estado, Administragdo Indireta do Estado, Orgdos Consultivos, SNS — Setor Publico Empresarial, SNS — Setor
Publico Administrativo, SNS — Servigos Desconcentrados das Administragdes Regionais de Saude, Hospitais em Parceria Publico-Privada (PPP) e
Hospitais Geridos pelas Misericérdias.
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METODOLOGIA

A metodologia utilizada seguiu de perto o realizado em anos transatos, mediante a selecao de questdes
tendo por base o modelo europeu de avaliagdo do desempenho organizacional Common Assessment
Framework (CAF) e os contributos obtidos pelas Dire¢cdes envolvidas e pelo Conselho de Administracdo
da SPMS.

A estrutura do questiondrio envolvia os seguintes grupos de questdes (Cf. Anexo I):

1. Avaliagdo Global com satisfagdo com a SPMS;
2. Satisfacdo com os Sistemas de Informacdo em Saude e Aplicagdes;
3. Satisfacdo com a Dire¢ao do Centro Nacional de TeleSaude;

A aplicagdao do questionario foi feita em formato eletrénico, recorrendo a plataforma disponibilizada pelo
Limesurvey, sendo garantido o anonimato da resposta. As entidades tiveram acesso a plataforma através
de um link previamente enviado para os respetivos enderecos de correio eletréonico, tendo sido
disponibilizado no dia 06 de marco com data limite de resposta o dia 20 de margo do corrente ano.

O processo de avaliacdo adotado baseou-se numa escala de resposta tipo Lickert com seis opcOes de
escolha para aferir a satisfacdo dos inquiridos, relativamente a cada questdo. Atendendo ao foco deste
estudo, optou-se pela escala de resposta infra apresentada, em detrimento de outras, por motivos de
consideragdo unidimensional.

OPCOES DE RESPOSTA
1 - TOTALMENTE 2 - POUCO 3 4 - MuITO 5 - TOTALMENTE NS/NR/NA- NAO SABE / NAO
- SATISFEITO
INSATISFEITO SATISFEITO SATISFEITO SATISFEITO RESPONDE / NAO SE APLICA

Tabela 1 - Escala aplicada de respostas tipo Lickert.

Constam também deste relatdrio a andlise das sugestdes de melhoria apresentadas (alguns grupos de
guestdes cessam com uma questdo qualitativa, aberta e sem limite de caracteres), na qual as entidades
tiveram oportunidade de manifestar a sua opinido/ sugestées de melhorias subjacentes a relagdo com a
Direcgao.

Tendo em conta a base de dados previamente disponibilizada pela DCNTS, foram enviados 112 emails
solicitando a colaboracdo aos grupos de clientes (Cf. Anexo 1) abaixo indicados:

=

&% Administragdes Regionais de Saude;

Parceiros;

% Promotores Internos da TeleSaude;
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Das respostas obtidas registaram-se 28 respostas validas, que corresponde a uma taxa 25%, conforme
tabela abaixo:

E-MAILS N.2 e
DIREGAO ENVIADOS RESPOSTAS 0
B RESPOSTAS
(INSTITUICOES) OBTIDAS
DIREGAO DO CENTRO NACIONAL DE TELESAUDE 112 28 25%

Tabela 2 - Taxa de Participagdo nos Questiondrios de Satisfagdo

Para o efeito, em cada seccdo de apresentacao de resultados constara a média geral de satisfacao do
inquérito, seguida da média por dimensdo, e posteriormente identificar-se-4, em cada uma dessas
dimensodes, quais as que tiveram maior e menor grau de satisfacdo. Consta também neste relatdrio um
capitulo onde se encontra espelhada a evolucdo da satisfacdo dos dois ultimos anos.
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RESULTADOS

1. AVALIACAO DA SATISFAGAO COM A DIREGAO DO CENTRO NACIONAL DE TELESAUDE DA SPMIS

1.1 Visao geral

Nesta seccdo sdo analisados os resultados obtidos relativos a satisfacdo dos clientes, com base na escala
de resposta definida anteriormente. Do tratamento da informacdo recolhida das seis tematicas de
auscultacdo relativas a satisfagdo com a Diregao do Centro Nacional de TeleSaude da SPMS, verificou-se
que as entidades externas revelam um nivel médio de satisfacdo global de 3,09.

3.09

Grafico 1 - Média de satisfacéo global

Do total de 28 respostas obtidas, podemos constatar que a maioria dos inquiridos (46,43%) refere estar
“Satisfeito” com a Diregdo e cerca de 32,14% dos inquiridos manifestou-se “Muito Satisfeito” com os
servigos prestados pela Direcdo do Centro Nacional de TeleSatude da SPMS.

Muno Satl SFEitO _

Satisfeito 13
Pouco Satisfeito 5

Totalmente Insatisfeito 1

Grafico 2 - Nivel de satisfagéo por nimero de respondentes
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Das 6 areas de analise dos questionarios, o grupo com maior grau de satisfacdo (3,31) foi respeitante as

Sessdes de Esclarecimento CNTS e o mais baixo (2,73) foi relativo ao PDS Live.

Centro Suporte SPMS DCNTS PDS LIVE Recursos CNTS Sessdes Site CNTS
esclarecimenta CNTS

@N° Respostas @ Resultados

Gréfico 3 - Média de satisfagéo por grupo de perguntas do questionario da DCNTS

1.2 Avaliagao por variavel
Nesta sec¢do analisa-se os resultados obtidos para cada grupo de perguntas e respetivos dimensdes

avaliadas no ambito deste questionario.

1.2.1 Centro de Suporte SPMS

No que respeita ao Centro de Suporte SPMS, regista-se uma média de satisfacdo, no conjunto das
dimensdes avaliadas, de 2,98.

298

Grafico 4 - Média de satisfagcdo com o Centro de Suporte SPMS
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Analisando as dimensGes que compdem este grupo de perguntas em detalhe, verifica-se que a Rapidez

de abertura e registo de pedidos (3,33) é a dimensdo onde se manifesta uma maior satisfacdo, enquanto
o Acompanhamento do estado dos pedidos, onde se regista a menor pontuacgao (2,71).

Acessibilidade Acomp. estado Atendimento Atendimento Esclarecimento  Rapidez abertura Solugéo
pedidos email telefanico prestada registo pedidos apresentada

@ N° Respostas @ Resultados

Gréfico 5 - Média de satisfagéo por grupo de perguntas do questionario com o Centro de Suporte SPMS

1.2.2 Direcdo do Centro Nacional de TeleSaude

A média de pontuacdo atribuida ao conjunto das diferentes dimensdes de avaliacdo da DCNTS foi de 3,21.

321

Gréfico 6 - Média de satisfagcdo com a Dire¢éo do Centro Nacional de TeleSaude

Destacam-se na avaliagdo efetuada pelos respondentes a este grupo de questdes a Satisfagdo com a
Competéncia dos colaboradores afetos a prestagdo do servigo e a Disponibilidade para acolher sugestdes
de melhoria de produtos/servicos, que obtiveram a maior pontua¢do (ambas com 3,32), e a Eficdcia na
resolugdo de questées como a dimensdo com menor satisfagdo (3,04).
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@ N° Respostas @ Resultados

Grafico 7 - Média de satisfagé@o por grupo de perguntas do questionario com a DCNTS

1.2.3 PDS Live

No computo global dos grupos de perguntas do questionario, tal como no ano transato, este foi o grupo
de perguntas que obteve o menor grau de satisfagdo (2,73).

2.73

Gréfico 8 - Média de satisfagcdo com o PDS Live

Registam-se com o maior nivel médio de satisfacdo (ambas com 3,05) as dimensdes Adequabilidade
funcional e a Usabilidade e, com menor pontuacdo, a dimensdo Formagdo realizada (2,36).

Adequabilidade Documentagéo Facilidade gestdo Fiabilidade Formacio realizada Manut. Corretiva Manut. Evolutiva Sup. técnico/Eficacia  Suporte & utilizagdo Usabilidade
funcianal disponibilizada resp.

@ N° Respostas @ Resultados

Grafico 9 - Média de satisfacéo por grupo de perguntas do questionario com o PDS Live
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2.2.4 Recursos CNTS

No que diz respeito aos Recursos disponibilizados pelo CNTS para apoio a implementacdo de iniciativas
de TeleSaude, regista-se um grau de satisfacdo médio de 3,24.

324

Grafico 10 - Média de satisfagdo com o Recursos CNTS

A dimensdo melhor avaliada diz respeito a Utilidade (3,40), enquanto a Eficdcia regista o menor grau de
satisfacdo (3,12).

Disponibilidade Eficacia Oportunidade Utilidade

@ N° Respostas @ Resultados

Grafico 11 - Média de satisfagao por grupo de perguntas do questionario com os Recursos CTNS

2.2.5 Sessoes Esclarecimento CNTS

Esta drea de avaliagdo foi a que obteve melhor pontuagaoface aos restantes grupos de perguntas, com
uma média de avaliagdo geral de 3,31.

331

Grafico 12 - Média de satisfagdo com as Sessoes de Esclarecimento CNTS
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Pela andlise do grafico, por dimensdo avaliada, verifica-se que a Utilidade foi o item melhor avaliado

(3,36), tendo sido a Eficdcia o item com menor avaliacdo média de 3,24.

Adequagdo da duragdo Eficicia Oportunidade Utilidade

@ N° Respostas @ Resultados

Grafico 13 - Média de satisfagao por grupo de perguntas do questionario com as Sessdes de Esclarecimento CNTS

2.2.6 Site CNTS

A média de pontuagdo atribuida ao conjunto dos diferentes itens da avaliagao do Site CNTS foi de 3,31.

3.31

Grafico 14 - Média de satisfagdo com o Site CNTS

Dos 5 itens avaliados, resultaram com melhor avaliagdo a Utilidade do Site CNTS, enquanto que a
Usabilidade regista o menor grau de satisfagao.

Adeguabilidade funcional Documentagdo disponibilizada Fiabilidade Usabilidade Utilidade

@ N° Respostas @Respostas

Grafico 15 - Média de satisfagao por grupo de perguntas do questionario com o Site CNTS
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Ha, ainda, a salientar os comentarios/observagdes identificados pelos respondentes no dmbito das
guestdes abertas, destacando-se os seguintes:

& “Aestratégia que definiram foi feita com recurso a quem estd no terreno, o que revela humildade
e visdo. Apesar de ser uma entidade jovem, tem um trabalho muito importante pela frente, nem
sempre facil, mas estd no caminho certo. A TeleSaude é um caminho inevitavel para o futuro em
Portugal e estd bem entregue. Forca!“;

&3 “Sempre disponiveis para apoiar iniciativas de TeleSatude, com empenho e motivacdo”;

& “Aequipa apresenta disponibilidade e motivacdo para melhorar os servicos”;

&% “Penso que o CNTS preocupa-se demasiado com as questdes estratégicas e pouco com as

guestdes operacionais e técnicas”

O inquérito efetuado desafiava os inquiridos a apresentar sugestées de melhoria referentes a Direcdo em
anadlise. Desta participacdo resultou um total de cinco sugestdes, a seguir elencadas:

“Penso que devera haver informaticos dedicados as solu¢Ges de TeleSaude a interagir com os
coordenadores regionais de TeleSaude”;

&% “Aumentar o numero de reuniées com Unidades de salde e Servigos Periféricos”;

&%  “E essencial agilizar os canais de comunicacdo para o aumento do sucesso da TeleSatude”;

3 “O CNTS poderd ter uma a¢3do de maior proximidade, criando pontes de partilha de experiéncias.
Poderia ser criado um espaco com as necessidades de teleconsulta por ACES e por Unidade
Hospitalar, que possam ser partilhadas dentro das organizacGes hospitalares para avaliar a
disponibilidade para oferecer os servicos necessarios”;

&% “Importa evoluir na abordagem para estratégias nacionais”;

Estas sugestdes deverdo ser consideradas para efeitos de melhoria do desempenho nos ciclos de gestao
futuros.
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2. EVOLUGAO DA AVALIAGAO DA SATISFACAO coMm A DCNTS ENTRE 2017 £ 2018

Em 2018 procurou-se aplicar os questionarios de avaliacdao de satisfacdo nao apenas as Administragdes
Regionais de Saude, mas também aos parceiros e Promotores Internos da TeleSaude. Esse facto contribuiu
para a evolucdo positiva do nimero de questionarios recebidos, conforme tabela abaixo:

AREAS DE APLICAGAO DOS QUESTIONARIOS 2017 2018
Ne DE QUESTIONARIOS DISTRIBUIDOS 6 112
Ne DE QUESTIONARIOS RECEBIDOS 2 28
TAXA DE RESPOSTA 33,33% 25%

Tabela 3 - Evolugdo da taxa de participagdo nos questionarios de satisfagdo (2017/2018)

2.1 Evolugdo Global

Tendo em consideracdo os resultados obtidos em 2018 verificou-se que houve um aumento do nivel
médio de satisfacdo global face a 2017 com a DCNTS, sendo as respetivas dimensdes avaliadas abaixo.

143 » 3.09

Grafico 16 - Evolucdo da média de satisfacao com a DCNTS

De acordo com o grafico abaixo, verifica-se que o nivel de satisfagdo aumentou face aos resultados de
2017. Tendo em conta os valores médios de satisfacdo de 2017 e 2018, conclui-se que houve uma
evolucdo positiva da satisfacdo dos clientes da DCNTS, tendo -se verificado que apenas um dos inqueridos
se encontra “Totalmente Insatisfeito” em 2018, representativo de 3,57% da amostra.
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Totalmente Insatisfeito -

NS/NR/NA

Nivel Satisfagdo 2017 @Nivel Satisfagdc 2018

Grafico 17 — Evolugéo do nivel de satisfacdo por nimero de respondentes

O Gréfico 18 apresenta os resultados obtidos no dambito do inquérito em 2017 e 2018. De referir que as
dimensodes analisadas nos dois anos referidos sdo iguais, ndo comprometendo assim a andlise evolutiva.

298

309 3.27 3.31 316
' 288
220
155 1,50 1,50
117
1.00

Centro Suporte SPMS DCNTS PDS LIVE Recursos CNTS Sessdes esclarecimento Site CNTS
CNTS

Resultados 2017 @Resultados 2018

Gréfico 18 - Evolugdo da média de satisfagao das dimensdes avaliadas no ambito do questionario

Sem prejuizo do enviesamento induzido pela baixa taxa de participacdo aos questionarios aplicados em
2017, procedeu-se a analise da evolucdo dos resultados.

2.2 Evolugdo por variavel

Nesta sec¢do analisa-se os resultados obtidos para cada grupo de perguntas e respetivas dimensdes
avaliadas no ambito deste questionario.

2.2.1 Evolugao do Centro de Suporte SPMS

O Grafico 19 mostra a variacdo ocorrida entre os anos em analise nos vdrios itens que constituem esta
dimensdo. De referir que para efeito de andlise evolutiva apenas tivemos em considerac¢do as dimensdes
analisadas em ambos os anos.
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O aumento significativo do nimero de respostas obtidas face a 2017 refletiu-se no nivel da satisfacdo das

dimensodes analisadas, sendo a a maior diferenca verificada na Rapidez de abertura e registo de pedidos,
conforme evidenciado no grafico abaixo.

333
3,04 312
292 284
27 -
0
1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

Acessibilidade Acomp. estado Atendimento Esclarecimento Rapidez abertura Solugéc
padidos email prestadso e registo pedideos apresentada

Resultados 2017 @ Resultados 2018

Gréfico 19 - Evolugdo da média de satisfagdo das dimensdes avaliadas relativas ao CS SPMS

2.2.2 Evolugdo do DCNTS

E possivel observar no Grafico 20 a variagdo positiva ocorrida em todas as dimens&es que compdem este
grupo de perguntas em andlise. De referir que para efeito de analise evolutiva apenas tivemos em
consideracdo as dimensdes analisadas em ambos os anos.

Evidencia-se que o nivel médio de satisfacdo com os Beneficios para a Organizagdo foi o que teve maior
evolugdo, sem prejuizo do enviesamento induzido pela baixa taxa de participagdo aos questiondrios
aplicados em 2017.

3.00 3.25 313 316 3.30 312 314 3.00 329 3.22 294
2,80 -
200 200 2,00 2,00
oo 1.00 1.00 1,00 1.00 1.00
Beneficios Colab. Desenvol. Eficacia
Autono.. paraa Celeridade melhoria Compet.. Desemp.. prod/serv Disponib.. rescl.  Oportuni., Qualidade
colabora... Organiza... na processos colabora... inovador... esclareci.. Questdes melhoria informag..
resposta dividas prod/sery e servigos

Resultados 2017 @ Resultados 2018

Gréfico 20 - Evolugdo da média de satisfagdo das dimensdes avaliadas relativas 8 DCNTS
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2.2.3 Evolugao do PDS Live

Do conjunto das dreas analisadas no ambito do inquérito, esta é a que maior evolucdo obteve, ainda que
a reduzida taxa de participacdo em 2017 possa conduzir a um enviesamento da evolugdo dos resultados
obtidos.

Dos itens avaliados destaca-se a Adequabilidade Funcional como a dimensdo que mais variou face a 2017.

322

3,00 3.00 2.95 310
270 265
2,60 .
2386 2.50
1.00 1.00 1.00 1.00 1U[|I EIUI 1.00 1.00 ]UI]I 1.00
Facilidade Fiabilidade Formagdc — Manut Manut. Sup. Suporte &
Adequabi.. Documen..  gestdo realizada  Corretiva  Evolutiva técnico/Ef.. utilizagdo Usabilidade
funcional  disponibil... resp.

Resultados 2017 @ Resultados 2018

Gréfico 21 - Evolugdo da média de satisfagdo das dimensdes avaliadas relativo ao PDS Live

2.2.4 Evolugao do Recursos CNTS

Observa-se no Grafico 22 a varia¢do ocorrida entre os anos de 2017 e 2018, nos resultados das dimensdes
qgue compdem a dimensdo Recursos CNTS. Sem prejuizo do enviesamento induzido pela baixa taxa de
participacdo aos questionarios aplicados referentes a 2017, procedeu-se a andlise da evolucdo das
diferentes dimensdes, tendo sido a Utilidade e a Disponibilidade a que teve maior e menor evolugdo ao
nivel médio da satisfacdo respetivamente.

339
315 318 331
I Luu I Hm I LDU I

Disponibilidads Eficécia Oportunidade Utilidade

Resultados 2017 @ Resultados 2018

Gréafico 22 - Evolugdo da média de satisfacao das dimensdes avaliadas relativas aos Recursos CNTS
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2.2.5 Evolugao do Sessdes Esclarecimento CNTS

Tal como os restantes grupos de perguntas deste questionario, a avaliacdo das Sessdes de Esclarecimento
da CNTS foi respondida unicamente por um inquirido em 2017, o que conduz a um enviesamento dos

BN

resultados. Ainda assim procedeu-se a andlise comparativa dos resultados, tendo sido verificado

evolugdes positivas em todas as dimensdes analisadas, destacando-se a Utilidade como o item com maior

339
332 318 33
I “JD I ]IDD I I'DU I

Adequacdo da duragdo Eficacia Oportunidade Utilidade

evolucao verificada.

Resultados 2017 @ Resultados 2018

Grafico 23 - Evolugdo da média de satisfagcao das dimensdes avaliadas relativas as Sessdes de Esclarecimento CNTS

2.2.6 Evolugao do Site

Observa-se no Grafico 24 a variagdo ocorrida entre os anos de 2017 e 2018 nos resultados dos itens que
compdem a dimensdo do Site CNTS. Sem prejuizo do enviesamento induzido pela baixa taxa de
participacdo no questiondrio aplicado referente aos servigos prestados em 2017, procedeu-se a analise
da evolucdo das diferentes dimensdes, tendo sido a Utilidade e a Fiabilidade os itens que tiveram maior
e menor evolucdo ao nivel da satisfacdo respetivamente.

322 10 339
3,00 3.00 2,95 3.00 -
200 2,00
1.00
Adequabilidade Documentagio Fiabilidade Usabilidade Utilidade
funcional disponibilizada

Resultados 2017 @ Resultados 2018

Gréfico 24 - Evolugdo da média de satisfagio das dimensdes avaliadas relativas ao Site CNTS
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CONSIDERAGOES FINAIS

Enquadrando-se este relatério na metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos clientes da SPMS, com o
intuito de conhecer a satisfagdao dos mesmos relativamente aos servicos prestados pela Dire¢ao do Centro
Nacional de TeleSaude da SPMS em 2018 , e tendo como objetivo ajustar produtos e servicos as suas
necessidades, aumentando consecutivamente a sua satisfacdo com a SPMS, foi enviado um inquérito, em
formato eletrdénio, a um total de 112 destinatdrios, tendo sido obtida uma taxa de resposta de 25% (28
respostas).

Numa escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente satisfeito), em termos médios, a DCNTS obteve
uma avaliagdo de 3,09. Dos seis grupos de questdes, contata-se que o grupo com melhor média de
resultados nas respostas foi as Sessées de Esclarecimento CNTS com 3,31, sendo que em sentido oposto
observou-se o PDS Live com 2,73, revelando ser o grupo gerador de menor satisfacao.

E de salientar que relativamente ao desempenho da Dire¢do no ciclo de gestdo 2018, em média, cerca de
46,43% das entidades inquiridas manifestou-se “Satisfeito” e 32,14% “Muito satisfeito”. Desta forma,
podemos afirmar que 78,57% dos inquiridos se encontra com um bom nivel de satisfacdo com os servicos
prestados pela Direcao do Centro Nacional de TeleSaude da SPMS.

Da analise efetuada, pudemos constatar que a satisfacdo geral com a DCNTS aumentou de 1,43 (servicos
prestados em 2017) para 3,09 (servicos prestados em 2018), tendo sido a Utilidade das Sessbes de
Esclarecimento CNTS a dimensdo que registou a evolugdo mais expressiva e a dimensdo Fiabilidade do
Site a que teve um descrescimo no nivel médio de satisfacdo, face aos resultados apurados relativos a
2017.

Como aspeto futuro a considerar, salientariamos a necessidade de uma maior participacao dos clientes
externos da DCNTS na resposta ao presente questiondrio. Para tal efeito encontra-se previsto a aplicacdo
dos inquéritos em datas consideradas “chave”, permitindo uma maior recetividade ao inquérito.

Refira-se que a realizacdo de estudos sistematicos de avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos da
DCNTS, constitui uma boa pratica das organiza¢des que aspiram a exceléncia.

Este relatdrio consiste, assim, no ponto de partida para, uma vez identificados os pontos fortes, bem como
as oportunidades de melhoria, nomeadamente a identificacdo das dimensdes em que a Direcdo se deve
focar com o intuito de se aproximar, cada vez mais, de uma prestacdo de servicos de qualidade superior,
desenhar e propor um plano de acao individual, que permita melhorar a operagao interna da sua Direcado,
dos niveis de servico prestados, refletindo-se no grau de satisfacdo dos clientes da SPMS.
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Capital Estatutario: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716
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Anexo Il - Clientes/contactos — Dire¢do do Centro Nacional de TeleSaude

INSTITUICOES

ACES ALENTEJO CENTRAL
ACES ALGARVE | - CENTRAL
ACES ALGARVE Il - BARLAVENTO
ACES ALGARVE Il - SOTAVENTO
ACES ALTo AVE
ACES AMADORA
ACES ARCO RIBEIRINHO
ACES ARRABIDA
ACES BAIXO MONDEGO
ACES BAIxo VOUGA
ACES CAVADO | - BRAGA
ACES CAVADO Il - GERES CABREIRA
ACES CAvADO Il - BARCELOS/ESPOSENDE
ACES CovA DA BEIRA
ACES DAO - LAFOES
ACES DoURO | - MARAO E DOURO NORTE
ACES DouRro Il - Douro SuL
ACES ENTRE DOURO E VOUGA | - FEIRA/AROUCA
ACES ENTRE DOURO E VOUGA Il - AVEIRO NORTE
ACES ESTUARIO DO TEJO
ACES GRANDE PORTO | - SANTO TIRSO / TROFA
ACES GRANDE PORTO Il - GONDOMAR
ACES GRANDE PoRrTO Il - MAIA/VALONGO
ACES GRANDE PoRTO IV - PGVOA DO VARZIM / ViLA DO CONDE
ACES GRANDE PORTO V - OCIDENTAL
ACES GRANDE PORTO VI - ORIENTAL
ACES GRANDE PoRrTO VII - GAIA
ACES GRANDE PORTO VIII - ESPINHO/GAIA
ACES LEziRIA
ACES LisBOA CENTRAL
ACES LisBOA NORTE
ACES LisBOA OCIDENTAL E OEIRAS
ACES LOURES / ODIVELAS
ACES OesTE NORTE
ACES OESTE SuL
ACES PINHAL INTERIOR NORTE
ACES PINHAL LITORAL
ACES PORTO ORIENTAL
ACES TAMEGA | - BAIXO TAMEGA
ACES TAMEGA Il - VALE DO SOUSA SuL
ACES TAMEGA 1l - VALE DO SOUSA NORTE
ACSS
ARS ALENTEJO
ARS ALGARVE
ARS CENTRO
ARS LVT
ARS NORTE
CH BAIxo VouGA
CH BARREIRO - MONTIJO
CH CovA DA BEIRA
CH ENTRE DOURO E VOUGA

CH BAixo VouGa
CH BARREIRO - MONTIJO
CH CovA DA BEIRA
CH ENTRE DOURO E VOUGA
CH LEIRIA
CH LisBoA CENTRAL
CH LisBoA OCIDENTAL
CH MEéplo Ave
CH Mepio Telo
CH OesTE
CH PorTO
CH P6voa Do VARZIM / ViLA Do CONDE
CH PsiQuIATRICO DE LISBOA
CHS. JoAo
CH SeTUBAL
CH TAMEGA E SOUSA
CH TONDELA - VISEU
CH TRAS-0s-MONTES E ALTO DOURO
CH UNIVERSITARIO DE COIMBRA
CH UNIVERSITARIO DO ALGARVE
CH ViLa Nova DE GAIA / ESPINHO
CMR Rovisco Pals
DGRSP
DGS
FRAUNHOFER
H BEATRIZ ANGELO
H Cascals
H DISTRITAL DE SANTAREM
H DISTRITAL FIGUEIRA DA FOZ
H DR. FRANCISCO ZAGALO (OVAR)
H ESPRITO SANTO DE EVORA
H FERNANDO DA FONSECA (AMADORA)
H GARCIA DE ORTA
H MAGALHAES LEMOS
H SANTA MARIA MAIOR (BARCELOS)
H SENHORA DA OLIVEIRA (GUIMARAES)
H VILA FRANCA DE XIRA
INSTITUTO DE OFTALMOLOGIA DR. GAMA PINTO
IPO COIMBRA
IPO PorTO
IPST
ULS ALto MINHO
ULS BAIXO ALENTEJO
ULS CASTELO BRANCO
ULS GUARDA - CSH
ULS GUARDA - CSP
ULS LITORAL ALENTEJANO
ULS MATOSINHOS
ULS NORDESTE
ULS NORTE ALENTEJANO
UNIVERSIDADE DE EVORA
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