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SUMARIO EXECUTIVO

A realizagdo de estudos sistematicos de avaliagdo da satisfagdo dos clientes, num paradigma de melhoria
continua, constitui uma boa pratica das entidades que pretendem avaliar a qualidade, eficacia e eficiéncia
dos servigos que prestam.

Considerando que esta pratica de avaliagao deve estar presente na gestdo estratégica e operacional das
empresas, a SPMS aplica anualmente questionarios individuais com o objetivo de aferir a satisfacdo dos
clientes externos! em relacdo ao desempenho dos principais servicos que presta.

Para o efeito, foi enviado um questionario a um total de 254 destinatarios, para avaliarem a Dire¢do do
Centro Nacional de Telesaude (DCNTS) nas suas varias dimensdes, nomeadamente, na SPMS, na DCNTS,
na RSE Live, nos recursos disponibilizados pelo CNTS, nas sessGes de esclarecimento ministradas pelo
CNTS, no Centro de Suporte — SPMS e no Site do CNTS, no ano 2019.

Os questionarios foram disponibilizados online, através da plataforma Limesurvey, no periodo
compreendido entre o dia 1 e o dia 16 de outubro de 2020. Os questiondrios eram de natureza
confidencial e anénima, tendo sido tratados de uma forma global, ndo sendo sujeitos a uma andlise
individualizada, o que significa que o seu anonimato foi respeitado.

Cada questiondrio foi estruturado em diversas dimensdes, sobre as quais se pretendeu obter o grau de
satisfacdo, aplicando uma escala de 1 a 5, na qual o 1 representa uma avaliagdo mais negativa e 0 5 uma
avaliagdo mais positiva.

No presente relatdrio apresentam-se os resultados obtidos, a sua analise e alguns comentarios/sugestdes
de melhoria feitas pelos respondentes, uma vez que alguns grupos de questdes terminavam com uma
questdo qualitativa e aberta, na qual os clientes externos tiveram oportunidade de manifestar a sua
opinido sobre a Dire¢do da SPMS.

1 Tutela, Administragdo Direta do Estado, Administracdo Indireta do Estado, Orgéos 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 Misericordias.
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METODOLOGIA

A metodologia utilizada deu continuidade a aplicada no ano anterior, tendo por base o modelo europeu

de avaliacdo do desempenho organizacional Common Assessment Framework (CAF), que se caracteriza

pela avaliacdo baseada em evidéncias, permitindo identificar a evolu¢do do desempenho.

O Questionario de Satisfagdo (Anexo 1), disponibilizado por email aos 254 destinatarios, incluiu as

seguintes dimensdes:

a)
b)
<)
d)
e)
f)
g
h)

Avalia¢do dos Servigos Partilhados do Ministério da Saude (14 questdes);
Avalia¢do da Diregdo do Centro Nacional de Telesaude (12 questdes);

Avaliagdo da satisfagdo com a RSE LIVE (10 questdes);

Avaliagdo da satisfagdo com os recursos disponibilizados pelo CNTS (4 questodes);
Avaliacdo das sessoes de esclarecimento ministradas pelo CNTS (4 questdes);
Avaliagdo da satisfagdo com o Centro de Suporte — SPMS (7 questodes);

Avalia¢do do grau de satisfagao relativamente ao site www.cnts.min-saude.pt (5 questdes);

Comentarios/Sugestdes.

O processo de avaliacdo baseou-se numa escala de resposta tipo Lickert, com seis op¢Ges de escolha para

aferir a satisfagdo dos inquiridos, designadamente as seguintes:

7 1 - Totalmente insatisfeito

" 2 —Pouco satisfeito

7 3 - Satisfeito

' 4 — Muito satisfeito

7 5—Totalmente satisfeito.

O presente relatério apresenta a seguinte estrutura:

Capitulo I = Resultados da Avaliagdo da Satisfacdo com a SPMS e DCNTS pelos clientes da DCNTS,
no qual é feita uma andlise geral da satisfagdo global, seguida de uma andlise mais detalhada em
cada dimensado;

Capitulo Il - Evolucgdo da Satisfagdo dos clientes da DCNTS entre 2018 e 2019;

Capitulo lll = Consideracgdes Finais, no qual é apresentada uma simula dos resultados obtidos na
sequéncia da aplicacdo dos questionarios.
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CAPIiTULO | — RESULTADOS DA AVALIAGCAO DA SATISFAGCAO

1. MEDIA DE AVALIACAO GLOBAL

No dmbito do inquérito de satisfagcdo sobre a Dire¢do (homeadamente, SPMS, DCNTS, RSE LIVE, Recursos
CNTS, Sessbes de esclarecimento CNTS, Centro de Suporte — SPMS e Site CNTS) foram recebidas 22
respostas, que se traduzem numa taxa de participa¢ao de 8,66%.

Do tratamento das respostas recolhidas sobre as sete dimensdes de avaliagdo relativas a satisfagdo com
a Direcdo (nomeadamente, SPMS, DCNTS, RSE LIVE, Recursos CNTS, Sessdes de esclarecimento CNTS,
Centro de Suporte — SPMS e Site CNTS) verificou-se que os clientes externos revelam um nivel médio de
satisfagao global de 3,21.

3.21

Grdfico 1 - Média de satisfagdo global

Das sete dimensdes em analise, a avaliacdo da satisfacdo com o Centro de Suporte - SPMS apresenta a
maior média de satisfagdo (3,32) e as Sessées de esclarecimento ministradas pelo CNTS a menor média
da satisfagdo (3,04).

Recursos CMTS Sesses escareciments CNTS Certro Suparte SPMS.

O Respostas  Méda de Satstegio

Grdfico 2 — Média de satisfagbo por dimensdes

Do total de 22 respostas obtidas, podemos constatar que 31,82% dos inquiridos manifestaram-se “Muito
Satisfeitos” e 4,55% “Totalmente Satisfeitos”

Totalmente Satisfeito I 4,55%

Muito Satisfeito - 31.82%

Satsfeito 40,91%

Pouco Satisfeito 22.73%

Grdfico 3 - % de Respostas por Grau de Satisfagéo
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2. AVALIACAO DAS DIMENSOES

Nesta secgdo analisam-se os resultados obtidos por dimensao e respetivas questdes avaliadas no ambito
deste questionario.

2.1. DIMENSAO 1 - SERVICOS PARTILHADOS DO MINISTERIO DA SAUDE (SPMS)

Pelas respostas conferidas pelos clientes da DCNTS, verificou-se que as entidades externas revelam um
nivel médio de satisfagdo com a SPMS de 3,25 pontos num total de 5:

3.25
0 5

Grdfico 4 - Média de satisfagdo dos clientes da DCNTS com a SPMS

Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensao, verifica-se que os Beneficios para
a Organizagdo apresentam a maior média de satisfacdo de (3,48), sendo que, com menor média de
satisfacdo (3,00), encontra-se a Eficdcia na resolugéo de questdes/problemas.

Desempenho I .38
Beneficios p/Organizacio [N 3.48
Celeridade resposta [N .18
Eficacia resol, Questdes [ .00
Qualidade informacio e servico: I 3.23
Utilidade informaczo [ o
Disponibilidade N 3.38
Cumprimento prazos [ ;.15
Competéncia colaboradore: [N  : 40
Diligéncia dos colaboradores [N :::
Valor acrescentado [ NN .
Disponib. mefhoria prod/sery [N .20
Desenv, prod/serv inovadores [N 5.33
Colab. melhoria processos [ -0

Grdfico 5 - Média de satisfagdo com a SPMS por questdes

Ha, ainda, a salientar os comentdrios/observagdes identificados pelos respondentes no ambito da
guestdo aberta, destacando-se o seguinte:

&9 “A evolucdo vai sempre no sentido de mais clicks, mais burocracias e pouca ou nenhuma
simplificagdo de processos."

O inquérito efetuado desafiava ainda os inquiridos a apresentar sugestoes de melhoria referentes a
SPMS. Desta participagdo resultaram as seguintes sugestdes:

&9 “Maior participacdo junto das UF”;
& “Valorizagéo do texto livre por parte do profissional de satide”;

8|29

SPMS — Servicos 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 Estatutdrio: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

=

&9 “Melhor integragdo entre as solugdes informdticas com introdugdo de novas versées”;

.

5 “Celeridade nos processos e robustez no acesso entre plataformas”;
“Aproveitar as oportunidades para melhorar o desempenho dos profissionais”.

Estas sugestdes deverdo ser consideradas pela Direcdo em andlise para efeitos de melhoria do
desempenho nos futuros ciclos de gestdo e operacionalizacdo da atividade.

2.2. DIMENSAO 2 - DIRECAO DO CENTRO NACIONAL DE TELESAUDE (DCNTS)

Relativamente a satisfagdo com a DCNTS, verificou-se que as entidades externas revelam um nivel médio
de satisfagdo de 3,17 pontos num total de 5:

3.17

Grdfico 6 - Média de satisfagcdo dos clientes DCNTS

Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensao, verifica-se que a Disponibilidade
para esclarecimento de duvidas apresenta a maior média de satisfagdo (3,39), sendo que, com a menor
média de satisfacdo (3,00), encontram-se a Eficdcia na resolu¢do de questbes/problemas e a
Apresentagdo de oportunidades de melhoria dos produtos/servigos.

Desempennc [ .11
Beneficios p/Crganizacze [ NN :7
Celeridede resposta ([ 7
Eficacia resol. Questses [ A 00
Qualidade informaggo e servicos [ AN 06
Disponibilidade esclarecimente dividas [ A D ::v
Competéncia colaboradores _ 3,35
Diligéncia dos colaboradores _ 3,35
Oportunidades methoria prod/sery [ NN 00
Desenvol. prod/ser inovadores [ R AR ::-
Disponib. melhoria prod/ser [ NN : 11
Colab, methoria processos [ NN : 11

Grdfico 7 - Média de satisfagéo com a DCNTS por questées

O inquérito efetuado desafiava os inquiridos a apresentar sugestoes de melhoria referentes a Direcdo em
andlise. Desta participagdo resultaram as seguintes sugestdes:

&% “Dinamizacéo da teleconsulta”;

2

&% “Permitir enviar sms e email como no-reply aos doentes”;
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& “Solugdes ao nivel de hardware e software menos exigentes”;

&b “Vedar a emisséo de receitas automdticas, como ocorreu anteriormente”.

Estas sugestdes deverdo ser consideradas pela Direcdo em andlise para efeitos de melhoria do
desempenho nos futuros ciclos de gestdo e operacionalizagdo da atividade.

2.3. DIMENSAO 3 — RSE LIVE

A média de satisfacdo para esta dimensao foi de 3,15 pontos num total de 5:

3.15
0 5

Grdfico 8 - Média de satisfagdo dos clientes da DCNTS com a RSE Live

Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensdo verifica-se que a Usabilidade
apresenta a maior média de satisfagdo (3,30), e a Formagdo realizada a menor média de satisfacdo
(2,79).

R
Fiabilidac | ¢
Adequabilidade funcional _ n
Mant. Corretive | ::'
Marut. Evolutiva [ : oo

Formagdo realizada _ 279
Documentagdo disponibilizada _ 3.05
Superte s utiaacic. [ ;. ¢
Sup, técnico/Eficacia resp. _ 3.22

Grdfico 9 - Média de satisfagdo com a RSE Live por questdes

H&, ainda, a salientar os comentarios/observag¢des identificados pelos respondentes no dmbito da
guestdo aberta, destacando-se os seguintes:

&% “Pouco funcional para a maioria dos Utentes";
3 “Deveria haver incremento da formag¢do”;

% “Lentidéo dos processos. Falta formagéo. Quando hd upgrade perde-se informacdo. Medicacéo
crénica é um tormento”;

&% 0 S-Clinico precisa de um botdo de acesso direto ao Trace Covid e precisa de campos do SOAP
mais largos para caber mais informagdo clinica”.
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&

2.4. DIMENSAO 4 — RECURSOS DISPONIBILIZADOS PELO CNTS

Pelas respostas conferidas pelos clientes da DCNTS, verificou-se que as entidades externas revelam um
nivel médio de satisfagdo com os Recursos disponibilizados pelo CNTS de 3,28 pontos num total de 5:

3.28
0 5

Grdfico 10 - Média de satisfagdo dos clientes da DCNTS com os Recursos disponibilizados pelo CNTS

Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensdo verifica-se que a Oportunidade
apresenta a maior média de satisfagdao (3,35), sendo que, com menor média de satisfagdo (3,19),
encontra-se a Eficdcia.

Utilidade 329

Eficacia

Cportunidade 335

329

Disponibilidade

Grdfico 11 - Média de satisfagdo com os Recursos disponibilizados pelo CNTS por questées

H&, ainda, a salientar os comentarios/observag¢des identificados pelos respondentes no dmbito da
questdo aberta, destacando-se os seguintes:

&3 “Pouca funcionalidade leva a pouca eficdcia";

&3 “A maioria dos computadores das UF ndo permitem a realizagdo da RSE Live, softwares ndo sGo
compativeis”;

&% “Escassez no material de apoio a TeleSaude”.
2.5. DIMENSAO 5 — SESSOES DE ESCLARECIMENTO MINISTRADAS PELO CNTS

De todas as dimensdes avaliadas, esta dimensido obteve a menor média de satisfagao, 3,04:

3.04
0 5

Grdfico 12 - Média de satisfagdo dos clientes da DCNTS com as Sessbes de esclarecimento ministradas pelo CNTS
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Analisando individualmente as questSes que compdem esta dimensdo verifica-se que a Utilidade

apresenta a maior média de satisfagdo (3,12), e a Eficdcia e a Adequagdo da durag¢do a menor média de
satisfagdo (3,00).

Utilidade

Oportunidade

Adequagdo da duragdo

Eidda _ 2

Grdfico 13 - Média de satisfagdo com as Sessbes de esclarecimento ministradas pelo CNTS por questdes

Ha, ainda, a salientar os comentdrios/observagdes identificados pelos respondentes no ambito da
questdo aberta, destacando-se os seguintes:

& “A formacdo néo foi suficiente e o modelo de apresentagéo néo foi muito prdtico”;
&% “Nunca participei, nem sabia da sua existéncia”.
2.6. DIMENSAO 6 — CENTRO DE SUPORTE - SMPS

A satisfagdo com o Centro de Suporte - SPMS, obteve o maior nivel médio de satisfa¢do, 3,32 pontos:

332
0 5

Grdfico 14 - Média de satisfagdo dos clientes DCNTS com o Centro de Suporte - SPMS
Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensao, verifica-se que o Atendimento por

email apresenta a maior média de satisfacdo (3,43), e o Esclarecimento prestado a menor média de
satisfagdo (3,20).

Acessibilidade 335

Atendimento telefénico 328
Atendimento email 343
Rapidez abertura e registo pedidos 335
Acomp. estado pedidos 330
Esclarecimento prestado

.20

3.30

Solugdo apresentada

w ‘

Grdfico 15 - Média de satisfagdo com o Centro de Suporte - SPMS por questdes
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2.7. DIMENSAO 7 — SITE WWW.CNTS.MIN-SAUDE.PT

Relativamente a satisfagdo com o site CNTS, verificou-se que as entidades externas revelam um nivel
médio de satisfa¢ao de 3,16 pontos num total de 5:

3.16
0 5

Grdfico 16 - Média de satisfagdo dos clientes DCNTS com o site www.cnts.min-saude.pt

Analisando individualmente as questdes que compdem esta dimensdo verifica-se que a Utilidade
apresenta a maior média de satisfacdo (3,21), e a Usabilidade a menor média de satisfagdo (3,11).

Usabilidace ERE

Fiabilidade 317
Adequabilidade funcional 317
316

Documentagdo disponibilizada

Utilidade

321

Grdfico 17 - Média de satisfagdo com o site CNTS por questdes

Ha, ainda, a salientar os comentdrios/observagdes identificados pelos respondentes no ambito da
questdo aberta, destacando-se os seguintes:

&% “Nunca consultei";

% “S6 soube agora deste site. Nunca ficamos informados porqué?”;
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CAPIiTULO Il — EVOLUCAO DA AVALIACAO DA SATISFACAO ENTRE 2018 E 2019

1. EVOLUGAO DA TAXA DE PARTICIPACAO ENTRE 2018 E 2019

De 2018 para 2019 verificou-se um decréscimo do niimero de respostas recebidos (menos 6 respostas),
sendo que, o numero de questiondrios distribuidos aumentou, resultando, consequentemente, na
diminui¢cdo da taxa de participagao:

2018 2019

AREAS DE APLICAGAO DOS QUESTIONARIOS
[APLICADOS EM 2019] [APLICADOS EM 2020]

N2 DE QUESTIONARIOS DISTRIBUIDOS 112 254
N2 DE QUESTIONARIOS RECEBIDOS 28 22
TAXA DE RESPOSTA 25,00% 8,66%

Tabela 1 - Evolugdo da taxa de participagdo nos questionarios entre 2018 e 2019

2. EVOLUCAO DA MEDIA DE SATISFACAO GLOBAL

Tendo em consideragdo os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento do nivel
médio de satisfagdo global, conforme grafico abaixo:

2018 3.07
Grdfico 18 - Evolugdo da média de satisfagdo global dos clientes da DCNTS entre 2018 e 2019

Relativamente ao grau de satisfagdo dos respondentes, verifica-se no ano 2019 uma redug¢ao do nimero
de respondentes “Satisfeitos”. Verifica-se ainda o um inquirido “Totalmente Satisfeito”, e por outro lado
a redugdo total de inquiridos “Totalmente Insatisfeito”, conforme grafico abaixo:

|

Totalmente Satisfeito
- csirar, T 7
Muitc Satisfeito 7
s 9
|
; 15
I s
5

Pouceo Satisfeito

Totalmente Insatisfeito

Grdfico 19 - Evolugdo do nivel de satisfagdo por numero de respondentes
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3. EVOLUGAO POR DIMENSAO

Nesta seccdo serd analisada a evolugdo dos resultados obtidos relativos a satisfagdo dos clientes com as
dimensoes, entre 2018 e 2019:

3.1. DIMENSAO 1 — SERVICOS PARTILHADOS DO MINISTERIO DA SAUDE (SPMS)

Tendo em consideragdo os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento do nivel
médio de satisfagdo com a Dimensdo 1 — SPMS, conforme grafico abaixo:

28
22
CEr n_..
325 30
2019 2018

@:2019 @ 2018 @Média de Satisfagdo

Grdfico 20 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa a prestagdo da SPMS entre 2018 e 2019

O Grafico 21 mostra ainda a variagdo ocorrida entre os anos em andlise, obtida pelos resultados das
guestdes que compdem dimensao.

As questdes analisadas apresentam, na sua maioria, uma evolugao entre 2018 e 2019, sendo que, a
evolugdao com a maior expressao verifica-se na questdo Qualidade da informagéo e servigos prestados,
que sobe de 2,75 em 2018 para 3,23 em 2019. Por outro lado, o maior decréscimo verificou-se na
Percegdio de valor acrescentado gerado pela SPMS, que decresceu de 3,11 em 2018 para 3,05 em 2019.

329 340

Desempenho Beneficios Celeridade Eficacia resol Qualidade Utilidade Di iz Diligéncia dos Valor Disponib. Desenv. Colab. melhoria
p/Organizagio resposta Questdes informaggo e informagao prazos acrescentado melhoria prod/serv processos

servicos prod/serv inovadores

2018 @2019

Grdfico 21 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa a SPMS por questées

3.2. DIMENSAO 2 — DIRECAO DO CENTRO NACIONAL DE TELESAUDE (DCNTS)

Considerando os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se uma ligeira diminui¢ao do nivel
médio de satisfagdo com a Dimensdo 2 - DCNTS, conforme grafico abaixo:

28
22
o
3.21
2019 2018

@2019 2018 @Media de Satisfagdo

Grdfico 22 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa a DCNTS entre 2018 e 2019
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O Grafico 23 mostra ainda a variagdo ocorrida entre os anos em andlise, obtida pelos resultados das

questdes que compdem esta dimensao.

Das questBes analisadas, verifica-se que a Diligéncia dos colaboradores na resolu¢éo de problemas
apresenta a evolugdo mais significativa (sobe de 3,15 em 2018 para 3,35 em 2019), por seu turno, a
Apresentacdo de oportunidades de melhoria dos produtos/servicos apresenta o decréscimo mais
significativo (desceu de 3,22 em 2018 para 3,00 em 2019).

39 332 335

25 325
311 317 313 317 306 300 316 394 I
Desempenho Beneficios Celeridade resposta Eficécia resol. Qualidade D.spnmml idade Competéncia Diligéncia dos Oportunidades  Desenvol. prod/sery Disponib, melhoria  Colab. melhoria
p/Organizagio Questoes informagao e e E melhoria prod/sery  inovadores prodyserv processos
servios dividas
2018 @2019

Grdfico 23 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa ¢ DCNTS por questdes

3.3. DIMENSAO 3 —RSE LIVE

Considerando os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento significativo do
nivel médio de satisfagdo com a RSE Live, conforme gréfico abaixo:

28
22
. B ..'.
2019 2018

@2019 0 2018 @ Media de Satisfagio

Grdfico 24 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa a RSE Live entre 2018 e 2019

O Grafico 25 mostra ainda a variacdo ocorrida entre os anos em andlise, obtida pelos resultados das
questdes que compdem esta dimensao.

Todas as questGes analisadas apresentam uma evolugdo entre 2018 e 2019, com destaque para o Suporte
a utilizagdo que apresenta a evolugdo com maior expressao, sobe de 2,50 em 2018 para 3,16 em 2019.

k 326
305 305 100 321 300 305 are S
279 276
265 240 270 265
I I I I | I |
Usabilidade Fiabilidade Adequabilidade Facilidade gestdo Manut. Corretiva Manut. Evolutiva Formacdo realizada Documentacao Suporte 4 utilizagao  Sup. téenico/EficAcia
funcional disponibilizada resp.
2018 @2019
Grdfico 25 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa a RSE Live por questdes
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3.4. DIMENSAO 4 — RECURSOS DISPONIBILIZADOS PELO CNTS

Considerando os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um ligeiro aumento do nivel
médio de satisfagao com os Recursos disponibilizados pelo CNTS, conforme grafico abaixo:

28

2012 2018
@2019 2013 @Média de Satisfagio

Grdfico 26 - Evolugdo da média de satisfagcdo relativa aos Recursos disponibilizados pelo CNTS entre 2018 e 2019

O Grafico 27 mostra ainda a variacdo ocorrida entre os anos em andlise, obtida pelos resultados das
questdes que compdem esta dimensao.

Das questOes analisadas, todas apresentam uma evolugao entre 2018 e 2019, com exce¢ao para a
Utilidade que decresceu de 3,40 em 2018 para 3,29 em 2019. Com a evolugdo mais significativa encontra-
se a Disponibilidade que subiu de 3,17 em 2018 para 3,29 em 2019.

340 335
329 43 319 329 317 329

Utilidade Eficacia ‘Oportunidade Disponibilidade

2018 @2019
Grdfico 27 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa aos Recursos disponibilizados pelo CNTS por questées
3.5. DIMENSAO 5 — SESSOES DE ESCLARECIMENTO MINISTRADAS PELO CNTS

Considerando os resultados obtidos nos dois anos, em 2019 verifica-se uma reducdo significativa do nivel
médio de satisfacao com as Sessées de esclarecimento ministradas pelo CNTS, conforme grafico abaixo:

28

2012 2018
@201 ©2018 @Media de Satisfagio

Grdfico 28 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa as Sessées de esclarecimento ministradas pelo CNTS entre 2018 e 2019

O Grafico 29 mostra ainda a variacdo ocorrida entre os anos em andlise, obtida pelos resultados das
questdes que compdem esta dimensao.

Todas as questoes analisadas, todas apresentam um decréscimo na média de satisfagio em 2019
relativamente a 2018, sendo a Adequacgéo da duragdo o mais significativo (desceu de 3,32 em 2018 para
3,00 em 2019).

17 | 29

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 Estatutdrio: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

e 112 324
: 3,00

Utilidade Eficdcia Gportunidade Adeguagso da duragio

&

2018 @2019

Grdfico 29 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa as Sessbes de esclarecimento ministradas pelo CNTS por questdes

3.6. DIMENSAO 6 — CENTRO DE SUPORTE - SPMS

Considerando os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se um aumento significativa do
nivel médio de satisfagdo com o Centro de Suporte - SPMS, conforme grafico abaixo:

28
22
ceeeeg@
298
2019 2018

@2019 © 20158 @Media de Satisfagdo

Grdfico 30 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa ao Centro de suporte — SPMS entre 2018 e 2019

O Grafico 31 mostra ainda a variacdo ocorrida entre os anos em andlise, obtida pelos resultados das
questdes que compdem esta dimensao.

Das questdes analisadas, todas apresentam uma evolugdo entre 2018 e 2019, sendo que, pertence ao
Acompanhamento do estado dos pedidos a evolugdo mais significativa (subiu de 2,71 em 2018 para 3,30
em 2019).

343
» 335 328 it 333 335 330 320 330
= 250 292

I I I I | I I | I

Acessibilidade Atendimenta telefénico Mendimento email Rapidez abertura e registo Acomp. estado pedidos Esclarecimento prestado Solugao apresentada
pedidos

2018 @2019

Grdfico 31 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa ao Centro de suporte - SPMS por questdes

3.7. DIMENSAO 7 — SITE WWW.CNTS.MIN-SAUDE.PT

Considerando os resultados relativos ao ano de 2018, em 2019 verifica-se uma redug¢do do nivel médio
de satisfagdo com o Site www.cnts.min-saude.pt, conforme grafico abaixo:

28
22
----- .
20149 2018

@2019 © 2018 @Média de Satisfagio
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Grdfico 32 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa ao site www.cnts.min-saude.pt entre 2018 e 2019

O Grafico 33 mostra ainda a variacdo ocorrida entre os anos em andlise, obtida pelos resultados das
questdes que compdem esta dimensao.

Verifica-se uma redug¢do da média de satisfacgdo de todas as questbes analisadas, em 2019
relativamente a 2018, sendo que a maior redugdo pertence a Utilidade (desceu de 3,43 em 2018 para
3,21 em 2019).

338 343
14 3 324 317 317 3.2 316 321

Usabifidade Fiabilidade Adequabilidade funcional Decumentagac disponibilizada Utilidade

2018 ®2019

Grdfico 33 - Evolugdo da média de satisfagdo relativa ao Site www.cnts.min-saude.pt por questées
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CAPITULO Ill - CONSIDERAGCOES FINAIS

A SPMS identifica a auscultagdo da satisfagdo externa como um aspeto fundamental para a melhoria
continua dos seus servigos. Considerando esta premissa, a SPMS tem vindo a aplicar questionarios de
satisfacdo anuais com o objetivo de aferir a satisfacdo dos clientes externos em relagdo ao desempenho
dos principais servicos que presta.

O presente relatério reporta os resultados obtidos pela avaliagdo da satisfacdo dos Clientes da Diregao
do Centro Nacional da TeleSaude (DCNTS), aferindo a sua satisfacdo com as dimensGes em analise no
guestionario.

Este inquérito foi enviado eletronicamente a um total de 254 destinatarios, tendo sido obtida uma taxa
de resposta de 8,66% (22 respostas).

Numa escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente satisfeito), os clientes da DCNTS demonstram
uma satisfagao global na ordem os 3,21, resultado do seguinte:

» Dimensdo 1 — SPMS, os respondentes demonstraram uma satisfa¢do de 3,25 em 5, sendo os
Beneficios para a organizagdo a gerar a maior satisfacdo (3,48). Por seu turno, a Eficdcia na
resolugdo de questées/problemas, obteve a menor média de satisfacdo, 3,00.

(» Dimensdo 2 — DCNTS, obteve uma avalia¢do de 3,17, sendo que a Disponibilidade para o
esclarecimento de duvidas obteve a maior satisfacdo (3,17). Por seu turno, a Eficdcia na resolugdo
de questdes/problemas e a Apresentacdo de oportunidades de melhoria dos produtos/servicos
obtiveram a menor média de satisfagao, 3,00.

(?» Dimens3o 3 — RSE Live, obteve uma avalia¢do de 3,15, sendo que a Usabilidade obteve a maior
satisfacdo (3,30) e a Formagdo realizada a menor média de satisfagdo, 2,79.

Dimensao 4 — Recursos disponibilizados pelo CNTS, obteve uma avalia¢do de 3,28, sendo que a
Oportunidade obteve a maior satisfacdo (3,35) e a Eficdcia a menor média de satisfacdo, 3,19.

(» Dimensdo 5 —Sessdes de esclarecimento ministradas pelo CNTS, obteve uma avalia¢io de 3,04,
sendo que a Utilidade obteve a maior satisfacdo (3,12) e a Eficdcia e a Adequagdo da duragdo a
menor média de satisfacdo, 3,00.

Dimensao 6 — Centro de suporte - SPMS, obteve uma avaliacio de 3,32, sendo que o
Atendimento por email obteve a maior satisfacdo (3,43) e o Esclarecimento prestado a menor
média de satisfacao, 3,20.

Dimensao 7 - Site www.cnts.min-saude.pt, obteve uma avalia¢ao de 3,16, sendo que a Utilidade
obteve a maior satisfacdo (3,21) e a Usabilidade a menor média de satisfacao, 3,11.

Do total de 22 respostas obtidas, pode constatar-se que 4,55% dos inquiridos manifestaram-se
“Totalmente Satisfeitos” com os servicos da DCNTS e 31,82% “Muito Satisfeitos”.

Da andlise efetuada podemos constatar que a satisfagao geral com a DCNTS aumentou de 3,07 em 2018
para 3,21 em 2019, tendo sido o Suporte a utilizagdo da dimensao RSE Live que registou a evolugdo mais
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expressiva e a Adequagdo da duragdo da dimensdo Sessoes de esclarecimento ministradas pelo CNTS,
0 maior decréscimo da média de satisfacio em 2019.

Como aspeto futuro a considerar, salienta-se a necessidade de uma maior participacdo dos clientes
externos da DCNTS na resposta aos questiondrios de avaliacdo da satisfacdo. Para tal encontra-se em
estudo o uso de uma plataforma de inquéritos alternativa, mais apelativa e user-friendly, devendo ainda
ser considerada a sua aplicagdo em datas consideradas “chave”, permitindo uma maior recetividade ao
inquérito.

Por término, importa referir que as consideracdes apresentadas neste Relatério serdo partilhadas com as
Direcdes, podendo resultar em iniciativas de melhoria e eficiéncia operacional, indo assim ao encontro
das expectativas dos clientes internos e externos.
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ANEXO | — QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA SATISFACAO - DCNTS

1. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A SPMS

De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfacao global com a SPMS, usando a
seguinte escala: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 =
Muito Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito; NS/NR/MNA - Ndo Sabe,/ Mo Responde/ N3o
se aplica *

Por favor, selecione uma resposta apropriada para cada em:

1 2 MNSMNRMNA
Desempenho
Crganizacional da SPMS
Beneficios para a
Organizagao

Celeridade na resposta
Eficacia na resclugdo de
guestiesiproblemas
Cualidade da informag&o
€ senigos prestados
Utilidade da informag&o
acessivel onling
Disponibilidade para
esclarecimento de
dividas

Cumprimento dos prazes
acordados

Competéncia dos
cotaboradores que lidam
COM 03 Senvigos e
produtos

Difigéncia dos - : =
colaboradorss na ] D) )
resolugdo de problemas

Percegdo de valor B B -
acrescentado gerado ) 5 )
pela SPMS

Dispenibilidade para

acolher sugesties de = = =
melhoria de o @, o 9 o ®
produtos/senicos

Desenvolvimento de .. : - : .. Ny
produtosiservicos o 0 3 ) O O
inovadores

Colaborago na melhoria

dos processos da 3 ) ] 0 g2 8
organizagio

Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito™ ou 2 "Pouco Satisfeito™ em alguma
das questies acima, por favor comente a sua avaliacao.

8
0 O ow
0w

QO O0QCOQO0
Q

C G Q0 QOCOo

O 0 OQ0OVOQ O
o

O O OQC QOO0 0=
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L
)
O
o

9
&
O
9

o
]
o

O
Q
O

Por favor, escreva agqui & swa respostas
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2.1. De um modo geral, diga-nos gual o seu grau de satisfacdo usando a seguinte escala
de avaliacdo: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito
Satisfeito; NS/NR/NA - Nao Sabe/ Naoc Responde/ Nao se aplica

Avaliacado da satisfacao com a RSE LIVE (antiga PDS Live)} *

Por fawvar, selecione uma resposta aproprada para cada item:

1 2 3 B 5 MSMRMNA

Usabilidade 3 o o 65| o O
Fiabilidade @ ®) ®) ®) @) O
Adequabilidade funcicnal o ) O 0 §) )
Facilidade de gestiio O P O O O =
Manutencio cometiva ) O ) ) ] O
Manutengio evolutiva ] O O 9] @] 9]
Formag&o realizada o O ) ) §) O
Documentagdo - - - = p
disponiblizada o & O O o O
Suports a utiizagio 3 o ) S o o
Suporte técnico/Eficacia

da resposta na o ] O O o O

resclugdo de incidentes
2.1.1. Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito™ ou 2 "Pouco Satisfeito” em
alguma das questdes acima, por favor comente a sua avaliacdo.

Por favar, escreva agqui @ sua resposta;

2.2. De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfacdao usando a seguinte escala
de avaliacdo: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito
Satisfeito; NS/NR/NA - Ndo Sabe/ Nao Responde/ Mao se aplica

Avaliacao da satisfacdao com os recursos disponibilizados pelo CNTS para apoio a
implementacao de iniciativas de telessainde *

Por fawvaor, selecione uma resposta apropriada para cada iem:

1 2 3 4 5 MS/NRINA
Utilidade @] o ] 9] o 2
Eficacia O O o 9] 9 ®)
Oportunidads ] @, & o ® P,
Disporibilidade @) O @] ) O O

2.2.1. Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito™ ou 2 "Pouco Satisfeito” em
alguma das questées acima, por favor comente a sua avaliacao.

Por fawvar, escreva agui & sua resposta;
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2.3. De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfacao usando a seguinte escala
de avaliacdo: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito
Satisfeito; NS/NR/NA - Ndo Sabe/ Mao Responde/ Nao se aplica

Sessoes de esclarecimento ministradas pelo CNTS (reunides mensais e participacao de
outros interlocutores como a ACSS, elementos das equipas da SPMS) *

Por favor, selecione uma resposta aproprizda para cada item:

1 2 3 4 5 MS/MRMA
Utilidade o ) o &) 0 )
Efcacia 0 0 0 0 0 O
Oportunidade 0 0 0 O 0 0
Adequagdo da duragdo D] O &5 ] o )

2.3.1. Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito” ou 2 "Pouco Satisfeito” em
alguma das questies acima, por favor comente a sua avaliacao.

Por favor, escreva agui a swa respostas

2.4. e um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfacdo usando a seguinte escala
de avaliacdo: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito
Satisfeito; NS/NR/MNA - Ndo Sabe/ Nao Responde/ Mao se aplica

Avaliacao da satisfacido com o Centro de Suporte - SPMS *

Por favor, selecione uma resposta apropriada para cada item:

1 2 3 4 3 MNSMRMA

A ibilidade do C - - - e P 2

d:ESSL?porte B 9 9 o L L o
Atendimento telefonico O O 9] O ® ®
Atendimento por emai O ) ) O O O
Rapidez de abertu . - - e - P
egsio depeios O 0 o O O
A h o d - = - - — N

e:t:;r:;ﬁ?jnosa;ﬂeed?dns 5 L L @) 9 W 9
Esclarecimento prestado o o B o o ]
ool Conta e Swpore O o o 0 ® o

2.4.1. Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito” ou 2 "Pouco Satisfeito” em
alguma das questies acima, por favor comente a sua avaliacao.
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3. A?ALIA(;'J'!‘.G GLOBAL DA SATISFACAO COM O CENTRO NACIONAL
DE TELESAUDE

3.1. De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfacdao usando a seguinte
escala: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito
Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito; NS/NR/NA - Nao Sabe /Nao Responde/ Nao se
aplica

Avaliacao da satisfacao global com a DCNTS *

Por favaor, selecione uma resposta apropriada para cada item:

1 2 3 4 MSMNRMA
Desempenho
Organizacional da
DCNTS

Beneficios para &
Organizagio

Celeridade na resposta
Eficacia na resclugio de
guestiesiproblemas pelo
email cnts@spms.min-
saude.pt

Qualidade da informagio
& servipos prestados
Disponibilidade para
estlarecimento de
dividas

Competéncia dos
colaboradores afetos 4 (]
prestagio do servigo

Diligéncia dos

colaboradores na )
resolugdo de problemas
Apresentacdo de

oportunidades de -
melhoria dos o o @
produtos/senicos
Desenvolvimento de
produtos/senicos
inovadores

Colaboragio na melhoria
dos processos da
organizago
Disponibilidade para
acolher sugestoes de P P i - =
melhoria de 9 O Q @) 9 O
produtos/servicos

3.1.1. Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito” ou 2 "Pouco Satisfeito™ em
alguma das questdes acima, por favor comente a sua avaliacdo.

o
O
o
9

QO 00 O
QO 00 O«

O 0O
O 0O
O 0O

G
Q
@]
G
Q

Q
O
Q Q
Q

Q
®
o
U
a

'®
O
o
o
&

Q
Q
Q

C
G
C
o
o
G

c:
C
C
o
o
C

Por favor, escreva agui 3 sua resposta:
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3.1. De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfacdao usando a seguinte
escala: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito
Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito; NS/MR/MA - Ndo Sabe /Nao Responde/ Nio se
aplica

Grau de satisfacdao relativamente ao site www.cnts.min-saude.pt *

Por favor, seleciones uma resposta apropriada para cada tem:

1 2 3 4 5 MS/NRINA
Usabilidade O 0D 0 O ®) ®)
Fiabilidade @) * ®) O O O
Adequabilidade funcional @) ) O o D o
Sk © ® ® @ ® ®
disponibilizada
Utilidade O @ @) o o o

3.2.1. Caso tenha respondido 1 "Totalmente Insatisfeito™ ou 2 "Pouco Satisfeito” em
alguma das questies acima, por favor comente a sua avaliacdo.

Por favor, escreva agui a sua resposta:

4, COMENTARIOS/SUGESTOES RELATIVAMENTE A SPMS

Por favor, formule os seus comentarios/ sugestoes relativamente a SPMS, identificando
as oportunidades de melhoria, sugesties e elogios que considere oportunos relativos as
atividades da SPM5.

Por favor, escreva agui & sus resposta;
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5. CﬂMENTﬂRIDSfSUG}ESTﬁES RELATIVAMENTE AO CENTRO
NACIONAL DE TELESAUDE

Por favor, formule os seus comentarios/sugestoes relativamente a DCNTS, identificando
as oportunidades de melhoria, sugesties e elogios que considere oportunos e
subjacentes as atividades e iniciativas desenvolvidas pela DCNTS.

Por favor, escreva aqui & sua resposta:
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ANEXO Il — CLIENTES/DESTINATARIOS - DCNTS

INSTITUICOES

ADMINISTRACAO CENTRAL DO SISTEMA DE SAUDE, I.P.

ADSE — INSTITUTO DE PROTEGAO E ASSISTENCIA NA DOENCA
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO ALENTEJO
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO ALGARVE, IP
ADMINISTRAGAO REGIONAL DE SAUDE DE LISBOA E VALE DO TEJO
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO CENTRO, IP
ADMINISTRACAO REGIONAL DE SAUDE DO NORTE I.P.
CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DO ALGARVE

CENTRO HOSPITALAR BARREIRO MONTIJO

CENTRO HOSPITALAR BAIXO VOUGA, AVEIRO

CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DA COVA DA BEIRA, E.P.E
CENTRO HOSPITALAR DE ENTRE DOURO E VOUGA

CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA

CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DE LISBOA CENTRAL
CENTRO HOSPITALAR LISBOA NORTE

CENTRO HOSPITALAR DE LISBOA OCIDENTAL

CENTRO HOSPITALAR DO MEDIO AVE

CENTRO HOSPITALAR DO MEDIO TEJO

CENTRO HOSPITALAR DO OESTE

CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DO PORTO

CENTRO HOSPITALAR PSIQUIATRICO DE LISBOA

CENTRO HOSPITALAR POVOA DE VARZIM - VILA DO CONDE
CENTRO HOSPITALAR DE SETUBAL

CENTRO HOSPITALAR UNIVERSITARIO DE SAO JOAO

CENTRO HOSPITALAR DE TRAS-OS-MONTES E ALTO DOURO
CENTRO HOSPITALAR DO TAMEGA E SOUSA

CENTRO HOSPITALAR TONDELA - VISEU

CENTRO HOSPITALAR E UNIVERSITARIO DE COIMBRA
CENTRO HOSPITALAR DE VILA NOVA DE GAIA/ESPINHO, EPE
CENTRO DE MEDICINA DE REABILITAGAO DA REGIAO CENTRO - ROVISCO PAIS
DIRECCAO-GERAL DE SAUDE

HOSPITAL CANTANHEDE ARCEBISPO JOAO CRISOSTOMO
HOSPITAL PROF. DOUTOR FERNANDO FONSECA

HOSPITAL DISTRITAL DE SANTAREM

HOSPITAL DO ESPIRITO SANTO DE EVORA

HOSPITAL FIGUEIRA DA FOZ

HOSPITAL DR. FRANCISCO ZAGALO

HOSPITAL GARCIA DE ORTA

HOSPITAL DE MAGALHAES LEMOS

HOSPITAL SANTA MARIA MAIOR DE BARCELOS

HOSPITAL DA SENHORA DA OLIVEIRA, GUIMARAES
INSPECAO-GERAL DAS ATIVIDADES EM SAUDE

INSTITUTO NACIONAL DE EMERGENCIA MEDICA

INFARMED — AUTORIDADE NACIONAL DO MEDICAMENTO E PRODUTOS DE SAUDE
INSTITUTO NACIONAL DE SAUDE DOUTOR RICARDO JORGE
INSTITUTO DE OFTALMOLOGIA DOUTOR GAMA PINTO
INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE COIMBRA
INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DE LISBOA
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INSTITUICOES

INSTITUTO PORTUGUES DE ONCOLOGIA DO PORTO
INSTITUTO PORTUGUES DO SANGUE E DA TRANSPLANTAGAO
SECRETARIA GERAL

SERVICO DE INTERVENGAO NOS COMPORTAMENTOS ADITIVOS E NAS DEPENDENCIAS
SERVICO DE UTILIZAGAO COMUM DOS HOSPITAIS

UNIDADE LOCAL SAUDE ALTO MINHO

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO BAIXO ALENTEJO

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE CASTELO BRANCO

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE GUARDA

UNIDADE LOCAL DE SAUDE LITORAL ALENTEJANO

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE MATOSINHOS
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