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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
pelos servicos prestados em 2018 de algumas das Direcdes core da SPMS, nomeadamente a Direcao de
Comunicacao e Relagdes Publicas; Direcao do Centro Nacional de TeleSaude; Direcdo de Compras de Bens
e Servicos de Saude; Direcdo 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 satisfacdo 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 servigos prestados as entidades do setor da saude”, “Afirmar o papel da SPMS,

nn

na gestdo do relacionamento do cidaddao com SNS”,” “Identificar e desenvolver areas novas e
complementares de servicos SPMS.”. Com base nestes Objetivos Estratégicos conseguimos identificar as
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
transformacdo digital da Saude em Portugal”, “Disponibilizar informacdo a Sociedade no Portal da
Transparéncia”, “Divulgar a Telesaude”, “Reforcar o sentimento de confianca do cidaddo na instituicdo

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, sendo o primeiro grupo comum aos quatro inquéritos e reportando a
guestdes 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” e 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
satisfac3o dirigido a entidades externas?, versando sobre os servicos prestados pela SPMS.

Para o efeito, foi utilizada a plataforma Limesurvey, sendo o questiondrio 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 questiondrio em formato online, permite um alcance relevante
num curto periodo de tempo, fator decisivo considerando o nimero de destinatarios.

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 Dire¢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 avaliacdo do desempenho organizacional Common Assessment
Framework (CAF) e os contributos obtidos pelas Dire¢des envolvidas e pelo Conselho de Administracdo
da SPMS.

A estrutura do questiondrio envolvia os seguintes grupos de questdes (Cf. Anexo |):
1. Avaliacdo Global da satisfacdo com a SPMS;
2. Satisfacdo com o Portal do SNS;
3. Satisfagdo com o site da instituicdo criado pela SPMS;
4. Satisfacdo com as newsletters criadas pela SPMS;
5. Satisfacdo com eventos organizados pela SPMS;
6. Satisfacdo com o desenvolvimento e producdo de material gréfico;
7. Satisfacdo com a presenca nas redes sociais;

A aplicagdao do questionario foi feita em formato eletrdénico, 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 eletrdnico, 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 opcGes 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 - MmuUITO 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 DCRP, foram enviados 169 emails
solicitando a colaboracdo aos grupos de clientes (Cf. Anexo Il) abaixo indicados:

=

¥ Administracdes Regionais de Saude;

&% Agrupamentos Centros de Saude;
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Centros Hospitalares;
Hospitais;

Institutos;

Unidades Locais de Saude;

Outras InstituicGes Publicas;

Das respostas obtidas registaram-se 154 respostas validas, que corresponde a uma taxa de 91,12%,

conforme tabela abaixo:

E-MAILS N.2
DIRECAO ENVIADOS RESPOSTAS
(INSTITUICOES) OBTIDAS
DIRECAO DE COMUNICACAO E RELACOES PUBLICAS 169 154

Tabela 2 - Taxa de Participagdo nos Questiondrios de Satisfagdo

%
RESPOSTAS

91,12%

Para o efeito, em cada seccdo de apresentacdo de resultados constard a média geral de satisfacao do

inquérito, seguida da média por dimensdo, e posteriormente identificar-se-a, em cada uma dessas

dimensdes, 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. AVALIAGAO DA SATISFACAO cOM A DIRECAO DE COMUNICAGAO E RELACOES PUBLICAS DA SPMS

1.1 Visao geral

Nesta seccdo sdo analisados os resultados obtidos relativos a satisfagcdo 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 de Comunicacdo e RelagGes Publicas da SPMS, verificou-
se que as entidades externas revelam um nivel médio de satisfacdo global de 3,05.

3.05

Grafico 1 - Média de satisfacéo global

Do total de 154 respostas obtidas, podemos constatar que maioria dos inquiridos (representativo de
54,55%) refere estar “Satisfeito” com a Direcdo, cerca de 21,43% dos inquiridos manifestou-se “Muito
Satisfeito” e apenas 1,95% se manifestou “Totalmente Satisfeito”. Desta forma, podemos afirmar que
23,38% dos inquiridos manifestou uma satisfagdo elevada com os servigos prestados pela Dire¢do de
Comunicacdo e RelagGes Publicas.

Taotalmente Satisfeito l 3

Pouce Satisfeito 18
Tetalmente Insatisfeito 10

N5/NR/MNA &

Grafico 2 - Nivel de satisfagdo por nimero de respondentes

8129

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. | Av. da Republica, n.2 61, 1050-189 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



Capital Estatutario: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servicos Partilhados do Ministério da Satde

&

Das 6 areas de andlise do questionario, o grupo com maior grau de satisfacdo (3,13) é respeitante ao

Desenvolvimento e Produ¢éo de Materiais Grdficos e o mais baixo (2,90), é relativo ao Site da Intui¢éo
criado pela SPMS.

154

17

Criagao site Eventos Mewsletters SPMS Portal SNS Produgdo Mat. Redes Sociais
Instituigdo Grafico

@ M° Respostas @ Resultados

Grafico 3 - Média de satisfagéo por grupo de perguntas do questionario da DCRP

1.2 Avaliagao por variavel

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

1.2.1 Criagao Site para a Instituigao

Das seis areas de andlise do questionario, esta é que teve o menor grau de satisfacdo, tendo obtido uma
média global de 2,90.

2.90

Gréfico 4 - Média de satisfagdo com a criacéo de site para a Instituigdo

Analisando as dimensdes que compdem este grupo de perguntas em detalhe, verifica-se que a
Acessibilidade e Fiabilidade (3,00) sdo as dimensdes onde se manifesta uma maior satisfacdo, enquanto o
Velocidade de Navegagdo, onde se regista a menor pontuagao (2,72), sendo esta a dimensdo com menor
grau de satisfagdo do total de perguntas.
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Acessibilidade Acamp. Deploy novo  Fiabilidade Formagdo Gestdo de Sup. Suporte & Usabilidade  Velocidade
Migragdo site backoffice Projeto Implementag... técnico/Eficd..  utilizagdo navegagio
Projeto

@ N° Respostas @ Resultados

Grafico 5 - Média de satisfagé@o por grupo de perguntas do questionario com a criagéo de site para a instituigao

1.2.2 Eventos

A média global de satisfagdo com este grupo de perguntas é de 3,06, conforme ilustra o grafico seguinte.

3.06

Gréfico 6 - Média de satisfacdo com os Eventos

Destacam-se na avaliacdo efetuada pelos respondentes a este grupo de questdes a Competéncia dos
colaboradores afetos a prestagdo do servico, que obteve a maior pontuacdo (3,12), e a Divulgagdo de
eventos, como a dimensdo com menor satisfacdo (2,98).

154 154 154 154 154 154 154 154 154

Adequagéo Adeguacio Competéncia Divulgagéo Facilidade Informagio Organizagdo Pertinéncia Programagéo
duragio instalagdes colaboradores inscrigdo prévia temas

® 1° Respostas @ Resultados

Gréfico 7 - Média de satisfag&o por grupo de perguntas do questionario com a relativo aos Eventos
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1.2.3 Newsletter

Tal como no ano transato, este foi o segundo grupo de perguntas mais pontuado na média global, tendo
obtido uma avaliacdo de 3,09, conforme o gréfico seguinte.

3.09

Grafico 8 - Média de satisfacdo com a Newsletter

Regista-se com o maior nivel médio de satisfacdo a dimensdo Clareza da informag¢do (3,13) e, com menor
pontuacdo, a dimensdo Pertinéncia dos artigos (3,05).

Atualidade dos Clareza informagéo Diversidade artigos Layout da newsletter Organizagdo Periodicidade Pertinéncia artigos
artigos conteddos publicagao

@ N° Respostas @ Resultados

Grafico 9 - Média de satisfacéo por grupo de perguntas do questionario com a Newsletter

1.2.4 Portal do SNS

No ambito do grupo de quest&es sobre o Portal do SNS, verificamos uma satisfacdo positiva por parte dos
respondentes, com uma média de grau de satisfagao de 3,08.

3.08

Grafico 10 - Média de satisfagdo com o Portal do SNS
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A dimensdo melhor avaliada diz respeito a Acessibilidade (3,27), enquanto a Velocidade de navegagdo

regista o menor grau de satisfacdo (2,86).

Acessibilidade Clareza informacgio Fiabilidade Frequéncia COrg. dreas Suporte & utilizagdo Usabilidade Velocidade de
atualizagdo informagdes navegagéo
conteddos

@ 1° Respostas @ Resultados

Gréfico 11 - Média de satisfagdo por grupo de perguntas do questionario com o Portal do SNS

1.2.5 Produgdo de material grafico

Este grupo de questdes foi o que, no cOmputo global do questiondrio, obteve uma menor média de
satisfacdo tendo como classificacdo de 3,13.

Grafico 12 - Média de satisfagdo com a Producéo de material grafico

Pela andlise do grafico, por dimensao avaliada, verifica-se que a Desenvolvimento e produgdo de panfletos
foi o item melhor avaliado (3,36), tendo sido os Desenvolvimento de imagem corporativa,
Desenvolvimento de branding para viaturas e Desenvolvimento de Banners para websites, os itens com
menor avaliagdo média (ambas com 3,00).
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websites viaturas Materiais corporativa comemorativ..

@ N2 Respostas @ Resultados

Grafico 13 - Média de satisfagao por grupo de perguntas do questionario com a Producéo de material grafico

1.2.6 Presenga da SPMS nas Redes Sociais

Relativamente a avaliacdo do grupo de perguntas sobre a Presenca da SPMS nas Redes Sociais, e através
do grafico que seguidamente se apresenta, podemos afirmar que globalmente os respondentes
apresentam manifestaram uma média de satisfacdo de 3.

3.00

Gréfico 14 - Média de satisfacéo com a Presenga da SPMS nas Redes Sociais

Das sete dimensGes avaliadas, resultaram com melhor avaliagdo a Promogdo de boas prdticas (3,08) ,
enquanto que a Periodicidade de publicagdo (2,95) regista o menor grau de satisfagao.

Atualidade posts Clareza informagéo Diversidade posts Periodicidade Promogdo boas Premogdo serv. Utilidade posts
publicagio praticas digitais SNS

@ Mo Respostas @ Resultados

Grafico 15 - Média de satisfagéo por grupo de perguntas do questionario com a Presenca da SPMS nas Redes Sociais
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Ha, ainda, a salientar os comentarios/observacdes identificados pelos respondentes no dmbito das

guestdes abertas, destacando-se os seguintes:

Portal SNS - “Indisponibilidade do sistema frequente (PEM, RSE, Exames sem Papel). Excesso de
Clicks e validagoes “

&% Portal SNS - “O melhor - transparéncia da informacao “

& Site criado pela SPMS - “Tem existido problemas recorrentes com a velocidade de navegacdo e
acesso a alguns conteudos “

&% Newsletters - “A newsletter ndo traz informac&o vélida para o colaborador “

% Eventos - “Tentar realizar reunies no Porto para o pessoal do Norte, afim de evitar deslocacbes
longas e dispendiosas a Lisboa, ou por video conferéncia”;

&% Eventos - “divulgacdo com tempo insuficiente para pedir dispensa de servico “

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

e

&% “Gostava que existissem mais formacdes para desempenhar melhor as nossas fungdes no dia a
dia, e dar uma resposta mais rapida e eficaz “;

“Maior divulgacao nos cuidados de saude primarios e mais proximidade”
“# “Gostaria que a informacdo na minha drea fosse mais atualizada”;
“Pouca divulgacdo dos eventos realizados a Norte do pais”;

“A possibilidade de ter um mddulo de gestao bibliografica”;

Estas sugestdes deverdo ser consideradas para efeitos de melhoria do desempenho nos ciclos de gestao
futuros.
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2. EVOLUCAO DA AVALIAGAO DA SATISFAGAO cOM A DCRP ENTRE 2017 E 2018

Tendo em conta a tabela abaixo, evidencia-se a taxa de participacdo no questiondrio relativo aos servicos
prestados em 2018 de 91.12% Ainda assim, evidencia-se um decréscimo da taxa de resposta face a 2017
devido ao facto de os destinatdrios do questionario terem difundido em 2017 o mesmo dentro da sua
Instituicdo, obtendo-se, por isso, um numero de resposta superior ao expectavel.

AREAS DE APLICAGAO DOS QUESTIONARIOS 2017 2018
Ne DE QUESTIONARIOS DISTRIBUIDOS 120 169
Ne DE QUESTIONARIOS RECEBIDOS 344 154
TAXA DE RESPOSTA 286,67% 91,12%

Tabela 3 - Evolugdo da taxa de participagdo nos questiondrios entre os anos de 2017 e 2018

2.1 Evolugdo Global

Tendo em consideracdo os resultados obtidos em 2018, verificou-se que houve uma diminuicdo do nivel
médio de satisfacdo global face a 2017 com a DCRP, sendo as respetivas dimensodes avaliadas abaixo.

308 L 305

Gréfico 16 - Evolugdo da média de satisfagdo com a DCRP

De acordo com o grafico acima apresentado, verifica-se que o nivel de satisfagdo diminuiu face aos
resultados apurados em 2017, tendo havido uma reducdo do nimero de inquiridos que se encontram
“Muito Satisfeito”. Adicionalmente o nimero de inquiridos que se encontram “Totalmente Insatisfeito”
aumentou em 2018.
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Nivel Satisfacio 2017 @ Nivel Satisfagio 2018

Grafico 17 - Evolugédo do nivel de satisfagéo dos Inquiridos

O grafico acima representado mostra a evolucdo positiva entre 2017 e 2018 de todas as dimensdes em
anadlise, com excecdo da satisfacdo com a Newsletter e Portal SNS que apresentam um decréscimo no
nivel médio de satisfacdo. De referir que as dimensdes analisadas sdo as mesmas quer em 2017 quer em
2018, ndo comprometendo a analise evolutiva.

321 323 113
303 298 .08 3,08 307 . 1.00 303
| I I I I I | I I

Criagdo site Instituigdo Eventos Newsletters SPMS Portal SNS Produgdo Mat, Grafico Redes Scciais

Resultados 2017 @ Resultados 2018

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

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 Criagao Site para a Instituicao

No Grafico 19 verifica-se que as variagGes dos resultados das dimensdes que compdem este grupo de
perguntas em andlise sdo globalmente positivas, tendo sido a Deploy do novo site a dimensdo com maior
evolucdo Por seu lado, a dimensao Usabilidade foi a dimensdo com menor taxa de evolugéo.
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Grafico 19 - Evolugdo da média de satisfagcao das dimensdes avaliadas relativas ao Site

2.2.2 Eventos

O Gréfico 20 evidencia que, entre os anos em analise, a satisfacdo com os eventos organizados pela SPMS
regista variacGes positivas em todas as dimensGes em andlise, sendo a Adequag¢do das instalacbes a
dimensdo que apresenta melhor progresso face a 2017. A dimensao relativa a Programagéo do evento
tem um comportamento oposto, mantendo praticamente inalterado os valores médios verificados em

an 312 3.08 309
250 303 293 303 296 298 301 % 297 305 296 208 307 301 303
Adequagio Adequagio Competéncia Divulgagio Facilidade Informagdo prévia  Organizagio  Pertinéncia temas  Programagio
duragio instalagdes colaboradores inscrigdo

Resultados 2017 @Resultados 2018

Grafico 20 - Evolugdo da média de satisfacao das dimensdes avaliadas relativas aos Eventos

2.2.3 Newsletter

Conforme observado anteriormente, em 2018 as Newsletter criadas pela SPMS obtiveram um grau de
satisfacdo inferior relativamente aos resultados obtidos em 2017. Este facto também é extensivel ao
conjunto de dimensdes que compde este grupo de perguntas.

Dos itens avaliados destaca-se com maior decréscimo no nivel de satisfagdo a Clareza da Informagéo face
a 2017.
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Grafico 21 - Evolugdo da média de satisfacdo das dimensdes avaliadas relativas as Newsletters

2.2.4 Portal do SNS

Conforme observado no Grafico 22 acima exposto, também esta area de avaliacdo e respetivas dimensdes
nao evoluiram positivamente conforme expectavel. Dos resultados obtidos evidencia-se a Fiabilidade e
Usabilidade como as dimens&es que maior descrécimo tiveram no seu grau de satisfacdo.

3.41 342
327 325 ’ 323 318 318 >
3,08 ‘ g 307 . 310 313
I I I I | 2‘92 | Z-Bé
Acessibilidade Clareza informagdc Fiabilidade Frequéncia Org. drease Suporte 3 utilizagdo Usabilidade Velocidade de
atualizagao informagdes navegagio

conteddos

Resultados 2017 @ Resultadas 2018

Grafico 22 - Evolugéo da média de satisfacdo das dimensdes avaliadas relativas ao Portal do SNS

2.2.5 Produgdo de material grafico

Do conjunto das areas analisadas no ambito do inquérito, esta é a que maior evolugdao obteve entre os
anos de 2017 e 2018.

Na andlise efetuada as dimensdes que compdem este grupo de questdes, verifica-se que as variagdes sao
globalmente positivas destacando-se cinco das onze dimensdes analisadas. Importa realgar a melhoria
significativa do resultado relativo a dimensdo Rollups, A menor valorizagdo média é registada na Imagem
Corporativa de valor apercebido.
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Grafico 23 - Evolugdo da média de satisfacao das dimensdes avaliadas relativas a Producdo de material grafico

2.2.6 Redes Sociais

No coOmputo geral a satisfagdo com a presenga nas Redes Sociais obteve uma evolugdo positiva, face os
valores médios verificados em 2017, conforme observado no Grafico 24 abaixo exposto. Das sete
dimensdes avaliadas neste grupo de questdes, a Periodicidade de publicacdo foi a que obteve a menor
média de satisfagao face a 2017.

300 298 307 305 293 296 305 55 302 308 302 301 293 298
Atualidade posts Clareza informagdo Diversidade posts Periodicidade Promogso boas préticss  Promogio serv. digitals  Utilidade posts

publicagéo
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Gréfico 24 - Evolugdo da média de satisfacéo das dimensdes avaliadas relativas aos Eventos
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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 satisfacdo dos mesmos relativamente aos servicos prestados pela Direcdo de
Comunicacdo e Relagbes Publicas em 2018, tendo como objetivo ajustar produtos e servigcos as suas
necessidades, aumentando consecutivamente a sua satisfacdo com a SPMS, foi enviado um inquérito, em
formato eletrénio, a um total de 169 destinatarios, tendo sido obtida uma taxa de resposta de 91,12%
(154 respostas).

Numa escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente satisfeito), em termos médios, a DCRP obteve
uma avaliagao de 3,05. Dos seis grupos de questdes, contata-se que o grupo com melhor média de
resultados nas respostas foi o Desenvolvimento e Produgdo de Materiais Grdficos com 3,13, sendo que
em sentido oposto observou-se o Site da Intui¢do criado pela SPMS com 2,90, revelando ser o grupo
gerador de menor satisfagdo.

E de salientar que relativamente ao desempenho da Direc3o no ciclo de gestdo 2018, cerca de 1,95% das
entidades inquiridas manifestou-se “Totalmente Satisfeito” e 21,43% “Muito satisfeito”.

Em termos comparativos, verificou-se uma reducao do grau de satisfacdo com a DCRP de 3,08 em 2017
para 3,05 em 2018, tendo sido a dimensdo Desenvolvimento e produg¢éo de Rollups a dimensdao que
registou a maior evolucdo, e a dimensdao Velocidade de navegagcdo do Site a que apresentou um
decréscimo do nivel médio de satisfacdo face a 2017.

Como aspeto futuro a considerar, salientariamos a necessidade de uma maior participacao dos clientes
externos da DCRP na resposta ao presente questionario. 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
DCRP constitui uma boa pratica das organizacdes 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 identificagdo das dimensdes em que a Dire¢do 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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Anexo | - Questionario de Avaliacdo de Satisfagio — DCRP
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Anexo Il - Clientes/Contactos — Dire¢ao de Comunicagao e Relagdes Publicas

SNS | SERVICO NACIONAL DE SAUDE
GABINETE MINISTRO DA SAUDE

SECRETARIO DE ESTADO ADJUNTO E DA SAUDE
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

ADMINISTRAGAO DIRETA DO ESTADO

SECRETARIA-GERAL DO MINISTERIO DA SAUDE

IGAS | INSPECAO-GERAL DAS ATIVIDADES EM SAUDE

SECRETARIADO IGAS

DGS | DIREGAO-GERAL DA SAUDE

SICAD | SERVICO DE INTERVENGAO NOS COMPORTAMENTOS ADITIVOS E NAS DEPENDENCIAS, |. P
ADMINISTRAGAO INDIRETA DO ESTADO

ADSE | INSTITUTO DE PROTEGAO E ASSISTENCIA NA DOENGA, IP

ACSS | ADMINISTRACAO CENTRAL DO SISTEMA DE SAUDE, |. P

INFARMED | AUTORIDADE NACIONAL DO MEDICAMENTO E PRODUTOS DE SAUDE, |. P
INEM | INSTITUTO NACIONAL DE EMERGENCIA MEDICA, I.P.

IPST | INSTITUTO PORTUGUES DO SANGUE E TRANSPLANTAGAO, I. P

INSA | INSTITUTO NACIONAL DE SAUDE DR. RICARDO JORGE, IP

ARS NORTE | ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO NORTE

ARS CENTRO | ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO CENTRO

ARS LVT | ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE LISBOA E VALE DO TEJO

ARS ALENTEJO | ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DO ALENTEJO

ARS ALGARVE | ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO ALGARVE

SERVICO NACIONAL DE SAUDE - SETOR PUBLICO EMPRESARIAL
CENTRO HOSPITALAR BARREIRO MONTIJO, EPE

CENTRO HOSPITALAR COVA DA BEIRA, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE ENTRE DOURO E VOUGA, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA NORTE, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA OCIDENTAL, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE S. JOAO, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE SETUBAL, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE TRAS-0S-MONTES E ALTO DOURO, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE ViLA Nova DE GAIA/ESPINHO, EPE

CENTRO HOSPITALAR DO BAIXO VOUGA, EPE

CENTRO HOSPITALAR DO MEDIO AVE, EPE

CENTRO HOSPITALAR DO PORTO, EPE

CENTRO HOSPITALAR E UNIVERSITARIO DE COIMBRA, EPE

CENTRO HOSPITALAR LEIRIA, EPE

CENTRO HOSPITALAR LISBOA CENTRAL, EPE

CENTRO HOSPITALAR MEDIO TEJO, EPE

CENTRO HOSPITALAR POVOA DE VARZIM/ViLA DO CONDE, EPE

CENTRO HOSPITALAR TAMEGA E SOUSA, EPE

CENTRO HOSPITALAR TONDELA VISEU, EPE

CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DO ALGARVE, EPE

HOSPITAL DA SENHORA DA OLIVEIRA GUIMARAES, EPE

HosPITAL DE MIAGALHAES LEMOS, EPE

HOSPITAL DE SANTAREM, EPE

HosPITAL DISTRITAL FIGUEIRA DA Foz, EPE

HosPITAL ESPIRITO SANTO, EPE — EVORA

HosPITAL GARCIA DE ORTA, EPE

HosPITAL PROFESSOR DOUTOR FERNANDO FONSECA, EPE

HosPITAL SANTA MARIA MAIOR, EPE — BARCELOS

INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE COIMBRA FRANCISCO GENTIL (IPO), EPE
INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE LISBOA FRANCISCO GENTIL (IPO)
INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DO PORTO FRANCISCO GENTIL (IPO), EPE
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA GUARDA, EPE
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UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE CASTELO BRANCO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE MATOSINHOS, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO ALTO MINHO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO BAIXO ALENTEJO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO LITORAL ALENTEJANO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO NORDESTE, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO NORTE ALENTEJANO, EPE

CENTRO HOSPITALAR BARREIRO MONTIJO, EPE

CENTRO HOSPITALAR COVA DA BEIRA, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE ENTRE DOURO E VOUGA, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA NORTE, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA OCIDENTAL, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE S. JOAO, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE SETUBAL, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE TRAS-0S-MONTES E ALTO DOURO, EPE

CENTRO HOSPITALAR DE ViLA Nova DE GAIA/EsPINHO, EPE

CENTRO HOSPITALAR DO BAIXO VOUGA, EPE

CENTRO HOSPITALAR DO MEDIO AVE, EPE

CENTRO HOSPITALAR DO PORTO, EPE

CENTRO HOSPITALAR E UNIVERSITARIO DE COIMBRA, EPE

CENTRO HOSPITALAR LEIRIA, EPE

CENTRO HOSPITALAR LISBOA CENTRAL, EPE

CENTRO HOSPITALAR MEDIO TEJO, EPE

CENTRO HOSPITALAR POVOA DE VARZIM/VIiLA DO CONDE, EPE

CENTRO HOSPITALAR TAMEGA E SOUSA, EPE

CENTRO HOSPITALAR TONDELA VISEU, EPE

CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DO ALGARVE, EPE

HOSPITAL DA SENHORA DA OLIVEIRA GUIMARAES, EPE

HosPITAL DE MIAGALHAES LEMOS, EPE

HOsPITAL DE SANTAREM, EPE

HosPITAL DISTRITAL FIGUEIRA DA FOz, EPE

HospITAL ESPIRITO SANTO, EPE — EVORA

HosPITAL GARCIA DE ORTA, EPE

HosPITAL PROFESSOR DOUTOR FERNANDO FONSECA, EPE

HosPITAL SANTA MARIA MAIOR, EPE — BARCELOS

INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE COIMBRA FRANCISCO GENTIL (IPO), EPE
INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE LISBOA FRANCISCO GENTIL (IPO)
INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DO PORTO FRANCISCO GENTIL (IPO), EPE
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA GUARDA, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE CASTELO BRANCO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE MATOSINHOS, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO ALTO MINHO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO BAIXO ALENTEJO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO LITORAL ALENTEJANO, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO NORDESTE, EPE

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO NORTE ALENTEJANO, EPE

SERVICO NACIONAL DE SAUDE - SETOR PUBLICO ADMINISTRATIVO
CENTRO DE MEDICINA DE REABILITAGAO DA REGIAO CENTRO — ROVISCO PAIS
CENTRO DE MEDICINA FisICA DE REABILITAGAO DO SUL — SAO BRAS DE ALPORTEL
CENTRO HOSPITALAR OESTE

CENTRO HOSPITALAR PSIQUIATRICO DE LISBOA

HosPITAL ARCEBISPO JOAO CRISOSTOMO — CANTANHEDE

HosPITAL DR. FRANCISCO ZAGALO — OVAR

INSTITUTO DE OFTALMOLOGIA DR. GAMA PINTO

SERVICO NACIONAL DE SAUDE - SERVICOS DESCONCENTRADOS DAS

ADMINISTRACOES REGIONAIS DE SAUDE
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE ALMADA-SEIXAL
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE AMADORA
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https://www.sns.gov.pt/entidades-de-saude/centro-de-medicina-fisica-de-reabilitacao-do-sul-sao-bras-de-alportel/
https://www.sns.gov.pt/entidades-de-saude/centro-hospitalar-oeste/
https://www.sns.gov.pt/entidades-de-saude/centro-hospitalar-psiquiatrico-de-lisboa/
https://www.sns.gov.pt/entidades-de-saude/hospital-arcebispo-joao-crisostomo-cantanhede/
https://www.sns.gov.pt/entidades-de-saude/hospital-dr-francisco-zagalo-ovar/
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AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE ARCO RIBEIRINHO

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE ARRABIDA

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE BAIXO VOUGA

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE CASCAIS

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DA COVA DA BEIRA

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DE ENTRE DOURO E VOUGA | — FEIRA/AROUCA
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DE ENTRE DOURO E VOUGA Il — AVEIRO NORTE
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DE TRAS-0S-IMONTES — ALTO TAMEGA E BARROSO
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO ALENTEJO CENTRAL

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO ALGARVE | — CENTRAL

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO ALGARVE || — BARLAVENTO
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO ALGARVE |1l — SOTAVENTO
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO ALTO AVE

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO AVE — FAMALICAO

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO BAIXO MONDEGO

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO CAVADO | — BRAGA

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO CAVADO |l — GERES/CABREIRA
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO CAVADO |Il — BARCELOS/ESPOSENDE
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO DAO — LAFOES

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO DOURO | — MARAO E DOURO NORTE
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO DOURO Il — DOURO SuL
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO | — SANTO TIRSO/TROFA
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO Il — GONDOMAR
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO IIl — MAIA/VALONGO
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO |V — POvOA DE VARZIM/ViLA DO CONDE
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO V — PORTO OCIDENTAL
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO VI —PORTO ORIENTAL
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO VIl — GAIA
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO GRANDE PORTO VIII — ESPINHO/GAIA
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO PINHAL INTERIOR NORTE
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO PINHAL LITORAL

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO TAMEGA | — BAIXO TAMEGA
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO TAMEGA Il — VALE DO SOUSA SuL
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE DO TAMEGA Il — VALE DO SOUSA NORTE
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE ESTUARIO DO TEJO

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE LEZIRIA

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE LISBOA CENTRAL

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE LISBOA NORTE

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE LISBOA OCIDENTAL E OEIRAS
AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE LOURES-ODIVELAS

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE MEDIO TEJO

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE OESTE NORTE

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE OESTE SUL

AGRUPAMENTO DE CENTROS DE SAUDE SINTRA

HOSPITAIS EM PARCERIA PUBLICO-PRIVADA (PPP)

HosPITAL BEATRIZ ANGELO

HOSPITAL DE BRAGA

HOSPITAL DE VILA FRANCA DE XIRA

HosPITAL DE CASCAIS DR. JOSE DE ALMEIDA

HOSPITAIS GERIDOS PELAS IMISERICORDIAS

HOsPITAL JOSE HOSPITAL S. PAULO — SERPA

HosPITAL LUCIANO DE CASTRO — ANADIA

HosPITAL SA0 JOSE — FAFE
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