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SUMARIO EXECUTIVO

A metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos
clientes constitui um elemento essencial de boas
praticas das entidades que pretendem medir a
qualidade, a eficacia e a eficiéncia dos servicos
prestados. Trata-se de um procedimento que
integra a gestdo estratégica e operacional das
organizacdes, que a SPMS - Servicos Partilhados
do Ministério da Saude, E.P.E. (doravante apenas
SPMS) tem vindo a implementar.

De acordo com o Regulamento Interno e no

ambito das atribuicdes da Direcdo de
Planeamento e Desenvolvimento Organizacional
(DPDOQ), é da sua responsabilidade assegurar a
gestdo e a monitorizacdo dos niveis de satisfacdo
dos seus clientes, através da aplicacdo de
Questionarios de Avaliacdo da Satisfagdo. Assim,
numa logica de melhoria continua dos servicos
prestados, foram aplicados inquéritos de
avaliacdo da satisfacdo aos clientes das areas de
Compras de Bens e Servicos Transversais e de
Bens e Servicos de Saude, com o objetivo de
aferir a satisfacdo dos clientes externos em
relacdo ao desempenho das referidas dreas com

as quais interagiram no decurso do ano de 2020.

Importa referir que 0 ano de 2020 foi altamente
contexto  pandémico
SARS-CoV-2, que

redirecionou as prioridades na gestdo dos

condicionado  pelo
provocado pelo  virus

servicos de saude. De igual modo, assistiu-se a
uma forte pressdo nos servigos, por forca das
exigéncias no combate a pandemia.

O ano de 2020 foi igualmente marcado pela
alteracdo ao Regulamento Interno, que resultou
numa nova organica institucional, originando
novas DirecBes e Unidades. Uma vez que esta
revisdo e a nomeacdo dos respetivos dirigentes
ocorreu perto do final do ano transato, optou-se
por proceder a avaliacdo da satisfacdo das

SPMS.

Servigos Partilhados do Ministério da Saude

Unidades Organicas em vigor antes da alteragao
do Regulamento Interno.

A presente avaliagdo da satisfacdo teve em
consideracdo a anterior Direcdo de Compras
Bens e Servicos Transversais (DCBST) e a Direcdo
de Compras Bens e Servicos de Saude (DCBSS).
Considerando que, atualmente, estas direcGes
sdo agora constituidas como Unidades Organicas,
em termos de nomenclatura, para a aplicacdo
dos inquéritos, optou-se pela designacdo area de
Compras Bens e Servicos Transversais (CBST) e
area de Compras Bens e Servicos de Saude
(CBSS).

Os grandes objetivos que estdo na égide do
desenvolvimento deste trabalho, sdo:

A. Aferir qual o grau de satisfagdo com os
servicos prestados pela SPMS, em geral, e
pelas unidades das compras mencionadas,
em particular;

B. Identificar os aspetos positivos e os aspetos
que suscitam maior preocupagao na
interacdo destas areas funcionais com os
clientes externos;

C. Sinalizar eventuais sugestées de melhoria
e/ou aspetos menos positivos apresentando
uma proposta de acdo e de melhoria
continua para os problemas identificados.

Em termos de estrutura, o documento esta
organizado em quatro partes. A primeira da a
conhecer quais os pressupostos metodoldgicos, a
segunda parte destina-se a apresentacdo dos
resultados dos inquéritos, divididos em duas
partes, a primeira destina-se a area CBSS e a
segunda a drea de CBST. A terceira parte
apresenta as consideracgdes finais e, por ultimo, a
quarta parte destina-se a apresentacdo da
proposta de plano de a¢do e melhoria continua.
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PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos obedeceu a um conjunto de etapas metodoldgicas, com
inicio no Planeamento e Concecgado das atividades a desenvolver, designadamente: a selecdo do inquérito
por questiondrio como instrumento de recolha de dados; a concecdo dos inquéritos na plataforma
Limesurvey; a preparacao do cronograma das atividades a desenvolver. Relativamente aos Inquéritos por
Questionario, foram trabalhados 2 inquéritos, um por cada area de compras, conforme apresenta o Anexo
| e o Anexo Il, que agregam as seguintes dimensdes: Avaliacdo da SPMS; Avaliacdo da drea de Compras de
Bens e Servicos de Saude; Avaliacdo do Catdlogo; e questBes abertas para comentdrios/sugestdes. As
respostas obedeceram a uma escala de Likert, que vaide 1 a 5, em que 1 representa uma avaliacdo mais
negativa e 5 uma avaliagdo mais positiva.

Concluida a fase da preparagdo, planeamento e a concecdo das atividades, seguiu-se a fase de
desenvolvimento, marcada pela apresentagdo dos pressupostos metodoldgicos para validagdo superior.
De igual modo, com o apoio da Direcdo de Comunicacdo e Relagdes Publicas, procedeu-se ao envio do
email de divulgacdo, juntamente com os links de preenchimento do inquérito. Os questionarios eram de
natureza confidencial e anénima, tendo sido tratados de uma forma global, ndo sendo sujeitos a uma
analise individualizada, o que significa que o seu anonimato foi respeitado.

Com a aprovagao da metodologia de trabalho pelo Conselho de Administragdo (CA), foi efetuado o
langamento dos inquéritos a um total de 490 destinatarios (307 da area de CBSS e 183 da drea de CBST),
com inicio a 14 de outubro e o deadline de resposta até ao dia 5 de novembro.

Terminado o prazo de resposta, seguiu-se a fase de recolha e tratamento dos dados. Para tal, foi efetuada
uma analise ao universo de inquiridos, com o apuramento da taxa de resposta/area e a identificacdo dos
inquéritos validos. Esta etapa ocorreu durante o més de novembro.

Por fim, em dezembro, é conhecida a apresentacdo dos resultados, de forma sistematizada e objetiva,
materializados num documento a apresentar a respetiva DPDO e ao CA para analise. Este documento ser3g,
posteriormente, remetido para a Direcdo Central de Compras da Saude para analise e apreciacao.

Desenvolvimento

Apresentacéo do relatério com

Preparacdo dos inquéritos; D
a analise dos resultados;

Inserca@o de dados na
Plataforma Limesurvey

Aprovagao da metodologia

de trabalho pelo CA; Apresentacdo da proposta de
Plano de Agao

Divulgagdo dos inquéritos

agosto outubro
[ J
setembro

Pedido de aprovacéo da Andlise e tratamento
metodologia de trabalho @ estatistico dos inquéritos
para recolha de dados recebidos.

Planeamento e Aprovacgao da metodologia

concegao Langcamento dos inquéritos

Figura 1 - Cronograma das atividades
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SINTESE DOS RESULTADOS DA AREA DE COMPRAS
APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O questiondrio de avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes Externos foi preparado para cada drea de compras.
A identificacdo dos destinatarios foi definida pelas duas areas e correspondem aos interlocutores com os
guais estas interagiram, no ambito das suas atividades, no decurso do ano de 2020. Assim, foram enviados
questiondrios a um universo de 490 destinatarios referentes as duas areas, tendo sido entregues a 459
destinatdrios, tendo sido este universo segundo o qual foram apuradas as taxas de resposta. Em termos de
respostas, obteve-se um total de 104 respostas, mas apenas foram contabilizados 50 inquéritos validos
para analise, dos quais 30 correspondem a drea de Compras de Bens e Servicos de Saude (CBSS) e 20 sdo
da drea de Compras de Bens e Servicos Transversais (CBST). A taxa de resposta foi de 10,4%, para a area
de CBSS, e de 11,8%, para a area de CBST.

De seguida, apresenta-se uma anadlise detalhada aos resultados, organizados por drea, comecando pela
area de Compras de Bens e Servicos de Saude (CBSS) e, depois, a drea de Compras de Bens e Servicos
Transversais (CBST).

Area de Compras de Bens e Servicos de Satde

Conforme mencionado anteriormente, a drea de Compras de Bens e Servigos Média de Satisfacio
de Saude (CBSS) obteve uma taxa de resposta de 10,4% (30 respostas

completas). Estes nimeros representam uma meédia de satisfacdo com os

servicos prestados de 3,7, numa escala de 1 a 5, conforme indica o grafico 1. 3 ?2

1 5

Grdfico 1 - Média de Satisfagdo com as CBSS

Por comparacdo com os anos anteriores, verificou-se que a Média de Satisfagao

média de satisfacdo ndo sofreu grandes alterages, situando-se I -
na ordem dos 3,6 em 2018, 3,8 em 2019 e em 2020 foi de 3,7. 0 [T :::

Grdfico 2 - Média de satisfagdo dos ultimos 3 anos

Relativamente as trés dimensdes que envolvem a avaliagdo com os servicos da SPMS, com os servicos
prestados pela drea das Compras de Bens e Servicos de Saude e com o Catalogo, o grafico 3 apresenta a

média global dos resultados por cada dimensdo, a saber:
Resultados por Dimensao

e A média de satisfacdo com os servicos da SPMS ¢ de =
3,8;

e A média de satisfacdo com os servicos prestados pela 370 | [ 349
area de CBSS é de 3,7;

e A média de satisfacdo com o catdlogo e compras

] 30

SPMS DCass Catdlogo

@ e Respostas @ Média de satisfagia

disponibilizado é de 3,7.

Grdfico 3 - Média de satisfacdo segundo dimenséo
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Em termos comparativos com os anos anteriores, para as mesmas dimensdes em avaliagdo verificou-se

gue os resultados desceram ligeiramente, conforme representado pela leitura do grafico 4.

n 2
17 17
e famnsT——— 2 = S
375 363 363 [ 370 | [ 343 | 3 249

2020 2019 2018 2020 201
@2020 §2019 2018 @Média de satisfaglo

2020 @2019 2018 @Média de Satisfagio

2018

Grdfico 4 - Média de satisfagdo segundo dimensdo nos ultimos 3 anos

AVALIACAO GLOBAL DAS DIMENSOES

2
17

381 357
2me 2018

2020 §2019 § 2013 @Média de Satistagio

Ao efetuar uma analise mais detalhada de cada dimensdo explanada anteriormente, é possivel verificar

que a avaliacdo global da satisfacdo com a SPMS apresenta resultados satisfatérios. O grafico 5 apresenta

Desempenho [ .77
geneficios p/Organizecio [ N N : :0
Celeridade resposta [ A :
Eficcia resol. Questdes [ ;.5 7
Qualidade informagio e servicos | ;.3
utilidade informacie [ N -
pispenibilidace [ NG ;.0
Cumprimento prazos N 3.4t
Competéncia colzborzdores [ NNNGGGGG ;.00
Diligéncia dos colaboradores [ NG - 50
valor acrescentado | :.7a
Disp. melhoria prodycery [ : ;0
Dresenv. prod,/serv inovadores _ 352
Colab. melhoria processos [ NN : -5

alguns aspetos positivos que importa destacar:

& Adisponibilidade;
&%  Competéncia dos colaboradores;
& Diligéncia dos colaboradores.

Ainda assim, foram identificados aspetos que
causam maior preocupacdo junto dos clientes e
qgue requerem melhorias, designadamente:

&% Colaboragdo na melhoria dos processos da
organizacdo;

“% Desenvolvimento de produtos e servigos
inovadores;

«%  Cumprimento dos prazos.

Grdfico 5 - Média de satisfacdo com a SPMS

Relativamente a tematica da avaliacdo da satisfacdo com a drea de Compras de Bens e Servicos de Saude,

o grafico 6 salienta os seguintes aspetos positivos:

“% Competéncia dos colaboradores;
&% Facilidade da comunicacdo com a area

Compras de Bens e Servicos de Saude;
«% Diligéncia dos colaboradores.

Do lado inverso, existem algumas fragilidades ou
aspetos que carecem de melhoria, tendo sido
identificados como prioritarios, a saber:

& Desenvolvimento de produtos e servicos
inovadores;

“# Acolhimento de sugestdes das instituicdes
do SNS;

«% Colaboragdo na melhoria dos processos da

organizacao.

Desempenho

Beneficios p/Organizagio

Celeridade resposta

Qualidade informagio e servigos

Facilidade comunicagio com DCESS
Competéncia colaboradores

Diligéncia dos colaboradores

Acolhimento sugestdes Instituiges SNS
Oportunidades melhonia prod/sen

Desenvol. prod/sery incvadores

Colab. melhoria processos

Numero de Acordos Quadro da Sadde em wigor
Aphcabiidade dos Acordos Quadros em proce...

Reunides dos Grupos de Trabalho dos Acordos...

I 5
I

I : 45
C_____JEkU
I .
I, : .48
by
I —
I .48

Grdfico 6 - Média de satisfagdo com a drea de CBSS
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Quanto a avaliacdo da satisfacdo com o catdlogo disponibilizado pela area de compras da Saude, os

resultados apresentados no grafico 7 permitem
identificar algumas notas conclusivas:

v" A Fiabilidade, a Usabilidade e a Satisfacdo de
Utilizacdo sdo os trés aspetos caracterizadores
do impacto de utilizacdo do catdlogo que se
encontra disponivel no site www.catalogo.min-
saude.pt.

v" Os aspetos merecedores de menor avaliacdo
correspondem a formacdo realizada, ao suporte
técnico/eficacia da resposta na resolucdo de

trabalhos

incidentes e a evolucdo dos

desenvolvidos.

Uszbilidzde

o

Fiabilidade

e
-0 |

Satisfagdo Utilizagio

Adeguabilidade funcional

2
=
[X]

Dowumentagdo disponibilizada

L
-
(2]

Suporta 3 utilizagdo

Formagio realizads

w

a3

w3
el
o
o

sup. Téc Eficdcia resposta

(%}
o
Y

w L,
o
X

Evolugge dos trabalhos deseny.

Grdfico 7 - Média de satisfacdo com o Catdlogo

RESULTADOS DAS QUESTOES DE RESPOSTA ABERTA — ANALISE DE CONTEUDO

Quanto as perguntas de resposta aberta, procedeu-se ao seu tratamento sob a forma de analise de

conteudo, identificando, para o efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentacdo dos

resultados. Foram, assim, definidas trés categorias: (1) Processos de adjudicacdo centralizada; (2) Catalogo;

e (3) Perfil da SPMS na area de CBSS, as quais foram agregadas variaveis que determinam a sua

representatividade neste processo de avaliagdo da satisfacdo com os servicos prestados.

Processos de Aquisi¢cdo Centralizada

Processos muito
burocratizados

de adjudicacdo

lmplementar processos
mais simplificados

]
=
@ Melhorar critérios

Processosde
Aquisicao
Centralizada

Melhorar os

prazos

Processos
demorados

Incluir mais artigos

“Aquisi¢bes ao Abrigo de Acordos Quadro muitas vezes
tdo burocraticos para obten¢@o das mesmas condi¢ées
de fornecimento constantes em catalogo”

“Tornar mais abrangente as Agregagdes Centralizadas
para evitar o recurso a processos em duplicados”

“SPMS tem tentado implementar os melhores processos,
contudo ainda pouco abrangentes e muito burocraticos
por forga, talvez, da propria legislaggo”

Catalogo devera incluir mais artigos acompanhado
de fotos dos produtos

Apesar das melhorias “os processos continuam a
demorar muito e vém em parcelas”

“atraso nas adjudicagdes, sobretudo nos
medicamentos e dispositivos médicos”

“Todos os artigos de Acordos Quadros deveriam ser
submetidos a Agregagdes Centralizada, evitando,
assim, trabalho em duplicado”
“Adjudica¢ées do mesmo artigo em lotes diferentes com
precos diferentes néo faz sentido (...) ndo ha indica¢ées
sobre as prioridades na aquisicGo”

Figura 2 - Opinides sobre Processos de Aquisi¢do Centralizada
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Catdlogo i

Acessibilidade

Tornar a pesquisa mais
intuitiva.

Dificuldades no acesso ao site.
Melhorar a pesquisa de
artigos/bens.

Produtos @
Aquisicao de produtos
mais simplificada.
Apresentacao de novos
produtos com
enquadramento legal. Funcionalidades
Criar a funcao de “carrinho de
compras’.
Abarcar maior nimero de
servigcos basicos.
Melhorar a extracdo de
informacgéao através do catalogo.

Informacgao do site @

Disponibilizar fotos dos
produtos.

Incluir no detalhe do artigo
informacao relativa a
Agregacao Centralizada.

Inovagao

Tornar as pesquisas mais
eficientes através de selecdo
de CPA’s.

Novos sistemas de aquisicdo
para os hospitais.

Figura 3 - Opinides sobre o catdlogo de produtos disponivel em www.catdlogo.min-saude.pt

Perfil da SPMS na area de CBSS

Criacao de sistemas de aquisi¢cdo e Perfil centralizador nao reflete as
simplificada para hospitais H necessidades operacionais e de servigo

Com o intuito de fazer evoluir o processo
relacionado com a Contratagéo Publica entendo
que a SPMS tem tentado implementar os melhores
processos, contudo ainda pouco abrangentes e
muito burocrdticos por forga, talvez, da prépria
legislagé@o.

‘A obrigatoriedade de adesdo aos
procedimentos desenvolvidos pelos SPMS
lesa a instituigdo pois ndo obtemos ganhos,
ou seja, ao desenvolver procedimentos
proprios conseguimos melhores pregos”

Melhor conhecimento da
realidade hospitalar

Tornar a drea de Compras de Bens e Servicos uma
Percegdo da realidade hospitalar e drea de Compras Central, i.e., desburocratize e
emergéncias, por forma a compreender elimine a necessidade de existirem outras

que os processos de aquisicdo devem @ "Centrais de Compras" em cada Instituicdo, com
ser atempados e compreenderem os 0s recursos necessdrios integrantes dessas
constrangimentos diarios. "Centrais de Compras" .

Figura 4 - Opinibes sobre o perfil da SPMS na drea das compras

Em jeito de sintese, transcreve-se uma opinido de um entrevistado que reflete uma visdo para o futuro
sobre a central de compras da saude, onde diz: “se essa Central se tornasse unica, ou seja, uma verdadeira
Central de Compras, agregando toda e qualquer aquisicdo necessdria por parte de cada Instituicdo, o
mercado concentrar-se-ia em apresentar equitativamente as melhores propostas. Ndo haveria Instituicbes
privilegiadas nem outras prejudicadas”.
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Area de Compras de Bens e Servicos Transversais

Relativamente a area de Compras de Bens e Servicos Transversais (CBST), observa-se uma taxa de resposta
o) JORT

na ordem dos 10,4% (30 respostas completas), que representa uma média de .

satisfacdo com os servigos prestados de 3,7, numa escala de 1 a 5, conforme

indica no grafico 1.

3.65

1 b
Grdfico 8 - Média de satisfacdo da drea de CBST

Por comparacgdo com os anos anteriores, a média de satisfacdo registou uma descida consideravel do ano de
2019 para 0 ano de 2020/ tendo Sldo regIStado 4/1 e 3/7 N° Questionarios Enviados @N®° Respostas @ Taxa de Resposta

respetivamente, conforme apresenta o grafico 9.
Média de Satisfacdo

2018 3.61
Grdfico 9 - Média de satisfagdo nos ultimos 3 anos

Quanto a avaliacdo com os servicos prestados pela SPMS e pela drea de CBST, os resultados indicam que:

20

e A média de satisfacdo com os servicos da SPMS é de 3,7;
e A média de satisfacdo com os servigos prestados pela area
de CBST é de 3,6.

SPMS DCBST

@ N® Respostas Média de Satisfagio
Grdfico 10 - Média de satisfacdo segundo dimensdo

Comparando estes resultados com os anos anteriores, para as mesmas dimensoes, verifica-se uma pequena
descida na média global de satisfacdo do ano de 2019 para o ano de 2020, conforme descreve o grafico 11.

SPMS : DCBST

2020 2013 2018 2020 2013 2018

©2020 @2019 2018 @Média de Satisfacso 92020 @2019 2018 @ Média de Satisfagio

Grdfico 11 - Média satisfaglo segundo dimensdo nos ultimos 3 anos
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AVALIAGAO GLOBAL DAS DIMENSOES
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Relativamente a avaliacdo global da satisfacdo com a SPMS os resultados sdo satisfatérios. Ainda assim,

importa destacar os aspetos positivos e com maior valorizagdo pelos inquiridos e os aspetos que merecem

uma analise e reflexdo por parte da equipa de trabalho associada a esta area.

Em termos positivos, o destaque vai para:

¢
Wy

A competéncia dos colaboradores;

Diligéncia dos colaboradores;

.

-

Disponibilidade.

Os aspetos que requerem maior atencgdo e
foram identificados pelos inquiridos com
menor pontuac¢do focam-se na/o:

Cumprimento dos prazos;

&% Desenvolvimento de  produtos
novos / inovadores;

% Disponibilidade para melhoria de

produtos / servigos.

Desempenho

Beneficios p/Crganizagdo
Celeridade resposta

Eficacia resol. Questdes
Qualidade informagio e servigos
Utilidade informagio
Disponibilidade
Cumprimento prazos
Competéncia colzboradores
Diligéncia dos colaboradores
Valor acrescentado

Dispanib. melhoria prod/ser
Desenv. prod/serv inovadores

Colab. melhoria processos

K
I :.c3
I oo
I 563
L JEIX
L JEX¥
I 34
I .11
I .05
I .00
I 3.7
I 2.7
I, :.c¢
I 3.5

Grdfico 12 - Média de satisfagéo com a SPMS

No que respeita a avaliacdo da satisfacdo com os servicos prestados pela drea de CBST, é possivel constatar

que em 15 varidveis sujeitas a analise, apenas uma obteve uma classificacdo superior a 4, conforme

demonstra o grafico 13:
Varidveis com melhor avaliagdo:

&% Disponibilidade;
Beneficios para a organizacgao;

Desempenho [ s
Beneficios p/Organizagio || NN : -5
Celeridade resposta | NN :::
Eficicia resol. questes | NN :7:

Servicos Partilhados do Ministério da Satde _———

Celeridade na resposta.

Do lado inverso, foi possivel constar mais do que
trés aspetos que devem ser analisados:

Reunides com Grupos de Trabalho (GT)
do Acordo Quadro (AQ);

Numero de AQ em vigor;

¥ Aplicabilidade do AQ;

¥ Procedimentos ao abrigo do AQ;

“% Colaboracdo na melhoria de processos.

Qualidade informagéo e servigos
Disponibilidade

Competéncda colaboradores
Diligéncia dos colaboradores
Oportunidades melharia prod/serv
Desenv. prod/serv inovadores
Calabk. melhona processes

N.° AQ em vigor

Aplicabilidade AQ

Reunides GT AQ

Proced. ao abrigo AQ

I 3.72
I 05
I .78
I .05
I 5
I s
I .47
L JERY
I 3.37
I, 251
I 344

Grdfico 13 - Média de satisfagéo com a drea de CBST
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RESULTADOS DAS QUESTOES DE RESPOSTA ABERTA — ANALISE DE CONTEUDO i

Quanto as perguntas de resposta aberta, procedeu-se ao seu tratamento sob a forma de analise de
conteldo, identificando, para o efeito, as principais areas que devem ser alvo de anadlise e/ou melhoria nos
processos da drea de compras de bens e servigcos transversais. As respostas dos inquiridos relativas a
avaliacdo da satisfacdo com os servicos prestados pela referida area foram estruturadas conforme descreve
a figura 5:

Precos elevados

Considerando que o critério de adjudicagc@o, em muitos dos processos, é unicamente o prego, os
fornecedores ja ndo conseguem concorrer, ou as entidades do SNS, muitas vezes, conseguem
contratualizar a precos mais vantajosos; Pregos elevados, acima do mercado corrente;

Morosidade / atrasos nas adjudicagdes

E imprescindivel que a SPMS termine os procedimentos concursais para o periodo que
as entidades reportaram, pois o atraso nas adjudicagées por parte da SPMS implica
que as instituicbes fagam aquisicées de forma menos adequada. A premissa prevista
para as entidades para esta fagca o procedimento para as necessidades emergentes
néo é exequivel por parte das instituicées.

Auséncia de reunides

Deveria haver mais reuniées para as entidades do SNS poderem se manifestar, pois
as duvidas e sugestdes de uma, muitas vezes representa o Universo Nacional;
Ndo tivemos conhecimento de reunides.

Investir em produtos centrais para a satde

E necessdrio continuar a investir nos produtos core e centrais para a satide (SONHO,
Sclinico, WebRHV, SIDC, ...), melhorando a abertura a integrag@o com software
departamentais terceiros que cobrem outras dreas das instituicées.

Figura 5 - Opinides sobre os procedimentos de compras da drea de bens e servicos transversais
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Para prosseguir com o compromisso da
organizagcdo em cumprir com os mais elevados
padrdes de qualidade e de satisfacdo dos
clientes, tornando o0s seus servicos mais
eficientes, é fundamental divulgar os resultados
da avaliagdo da satisfagdo dos clientes externos
junto dos clientes das dreas de compras de bens
e servicos de saude e da drea de compras de bens

e servicos transversais.

Os resultados apresentados manifestam uma
relacdo de fornecedor (SPMS) e de cliente
externo (entidades do SNS e/ou entidades
tuteladas pelo Ministério da Saude), cuja
finalidade serd a de explanar o modo como
interagem nos processos de compras e identificar
acGes que visem a melhoria dos servicos
prestados, que levem a adocdo de estratégias
que favorecam a execucdo e a gestdo das

atividades de forma mais eficaz e mais eficiente.

Apesar da taxa de resposta ser reduzida, os
resultados apresentados permitem tracar um
retrato sobre o tipo de interacdo que as duas
areas de compras estabelecem com o0s seus
clientes. Desta relacdo, é possivel enaltecer os
principais aspetos que contribuem para as
dificuldades na interagdo/comunicacdo nos

processos negociais.

Em termos metodoldégicos foi enviado um
questiondrio diferente para cada drea, tendo sido
alcancada uma taxa de participacdo acumulada
de 11% (50 respostas). Da andlise dos resultados
obtidos, é possivel concluir que:

1. E necessario melhorar os procedimentos

relativos aos processos de aquisicdo

centralizada, designadamente na

desburocratizacdo dos procedimentos, uma

maior  clarificacdo dos  procedimentos,
melhorar os prazos, entre outros.

2.0 catdlogo de produtos disponibilizado

devera ser alvo de melhorias, sobretudo ao

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Saude

&

nivel das funcionalidades,

acessibilidade,
informacdo do site e produtos.

3. O perfil da SPMS na drea das compras deve ser
melhorados e  responder as  reais
necessidades do mercado, sobretudo numa
melhor adequacdo ao contexto hospitalar.

4. Melhoria dos processos de compras de bens e
servicos transversais deverd envolver os
clientes em mais reunides, tornar os

processos de compras mais céleres, rever os

precos praticados os quais deverdo estar

ajustados as necessidades dos pedidos e

investir e produtos essenciais/core para a area

da saude.

As médias globais de satisfacdo situam-se numa
posicdo de 3,7 numa escala de 1 a 5. Estes
resultados sdo inferiores aos verificados no ano
anterior, pelo que importa rever e analisar o que
poderd estar na sua origem.

Em termos gerais, seria importante destacar o
foco das respostas sobre trés principais aspetos:

e Reunibes;
e Precos;
e Procedimentos.

Sobre as reunides, ha um reforco constante para
que estas acontegcam; sobre os precos verifica-se
uma incidéncia de respostas que reportam para
este tema, nomeadamente para a forma como os
processos sdo lancados, a morosidade nas
respostas e, consequentemente, os precgos. Por
fim, sobre os procedimentos, importa (re)definir
os procedimentos adotados por ambas as areas,
rever os fluxos e criar condi¢cBes para que se
evitem demoras e facilitem o acesso dos clientes

aquilo que eles realmente necessitam.

Os resultados apresentados neste documento
serdo partilhados com a atual Direcdo de
Compras da Saude, que agrega as duas areas de
compras aqui mencionadas. Serd, igualmente,
apresentado um Plano de Ac¢do, cujas propostas
versam sobre os resultados apresentados.
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PROPOSTA DE PLANO DE ACAO E MELHORIA CONTINUA

Alinhamento dos resultados dos inqueritos na elaboracao da
proposta de acao

Para prosseguir com o compromisso da organizagdo em cumprir com os mais elevados padrdes de
qualidade e de satisfacdo dos clientes, tornando os seus servicos mais eficientes, é fundamental
desenvolver mecanismos que visem acGes de melhoria para a satisfacdo dos clientes da SPMS. O principal
objetivo serd o de identificar eventuais acBes de melhoria e/ou promover estratégias que favorecam a
execucdo e a gestdo das atividades de forma mais eficaz e mais eficiente. Para tal, mediante os resultados
obtidos nos inquéritos, foi estruturado um quadro que resume as principais a¢cdes a desenvolver, conforme
apresenta a figura 6.

% Criac&o de Sistemas de aquisicacédo
- Area de Compras de simplificada nos hospitais;
Diminuir os atrasos nas Bens e Servicos de Perfil centralizador nao reflete as
S adjudicacdes; % necessidades operacionais/ servico;
orosidade nos processos. i i
p V Perfil da SPMS ﬁ;z;srtaacciigni?ss reais necessidades

| S nas Compras

Melhorar a acessibilidade;

X Rever as funcionalidades;
AreaS de Catalogo Atualizar informacé&o no site;
. ~ (CEenenney Disponibilizar a oferta dos
lllterven(jaﬂ produtos;
Tornar o servico mais inovador.

Rever os precos; |

Propor mais reunioes; |
Investir em novos produtos :
estratégicos. “

Celebracéo de Melhorar os critérios de adjudicacéo;

Processos mais simplificados;
Procedimentos do Acordos Qiiadio i

5 : (AQ) : Melhorar os prazos;
~ Numero de AQ; Area de Compras Diminuir a burocratizac&o;
Aplicabilidade do AQ. %de Bens e Servicos Incluir mais artigos;
Transversais Clarificar os procedimentos.

Figura 6 - Proposta plano de acdo e melhoria continua

A proposta de Plano de A¢do e de Melhoria Continua apresentada resume as principais acdes a melhorar
ou rever nas duas areas de compras em andlise. Naturalmente que, caberd a Direcdo Central de Compras
da Saude, de onde fazem parte as atuais Unidades de Compras Agregadas de Bens e Servicos da Saude e
de Compras de Bens e Servicos Transversais, uma analise em profundidade e com maior detalhe sobre os
resultados obtidos. O contexto de Melhoria Continua aqui representado enquadra-se nos requisitos que o
Sistema de Gestdo da Qualidade impde pelo que, ao ser implementado um Plano de Agdo, havera
necessidade de definir uma matriz de controlo e verificagdo da execucdo dessas mesmas acdes, para que,
numa proxima avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos seja possivel avaliar se tais medidas foram
implementadas e se tiveram o impacto desejado.
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ANEXOS =

Anexo | - Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo da Area de CBSS
1. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A SPMS

De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfacdo relativamente:

1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco Satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito
NS/NR/NA - Ndo Sabe /N3o Responde/ Nio se aplica

Grau de Satisfagdo

Questao ari
1 ) 3 4 5 NS/NR/ Comentarlos/
NA Observagdes

Desempenho Organizacional da SPMS

Beneficios para a Organizagdo

Celeridade na resposta

Eficacia na resolugdo de questdes/problemas

Qualidade da informacgao e servigos prestados

Utilidade da informagdo acessivel online

Disponibilidade para esclarecimento de duvidas

Cumprimento dos prazos acordados

Competéncia dos colaboradores que lidam com os servigos e produtos

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Percecdo de valor acrescentado gerado pela SPMS

Disponibilidade para acolher sugestdes de melhoria de produtos/servicos

Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

Colaboragdo na melhoria dos processos da organizagdo

2. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A AREA DE COMPRAS DE BENS E SERVICOS DE SAUDE

1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco Satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito
NS/NR/NA - Ndo Sabe /Ndo Responde/ Nio se aplica

Grau de Satisfagao

uestao -
? 1 2 3 4 5 NS/NR/ ComentanNos/
NA Observagdes

Desempenho Organizacional da drea de Compras de Bens e Servigos de
Saude

Beneficios para a Organizagdo

Celeridade na resposta catalogo@spms.min-saude.pt

Eficacia na resolugdo de questbes ou esclarecimentos de dividas através do
email catalogo@spms.min-saude.pt

Qualidade da informacgao e servigos prestados

Facilidade de comunicagdo com a equipa da area de CBSS

Competéncia dos colaboradores afetos a prestagao do servigo

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Acolhimento das sugestdes das InstituicGes do SNS

Apresentacdo de oportunidades de melhoria dos produtos/servigos

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

Colaboragdo na melhoria dos processos da organizagdo

N.2 de Acordos Quadro da Saude em vigor

Aplicabilidade dos Acordos Quadros em procedimentos desenvolvidos pela
entidade

Reunides dos Grupos de Trabalho dos Acordos Quadros
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3. Relativamente ao site www.catalogo.min-saude.pt, diga-nos qual o seu grau de satisfagao

1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco Satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito
NS/NR/NA - Ndo Sabe /Ndo Responde/ Nio se aplica

Grau de Satisfagdo

Questao Ari
1 5 3 4 5 NS/NR/ Comentar|~os/
NA Observagoes

Usabilidade

Fiabilidade

Satisfagdo de utilizagdo

Adequabilidade funcional

Documentagdo disponibilizada

Suporte a utilizagdo

Formagao realizada

Suporte técnico/Eficacia da resposta na resolugdo de incidentes

Evolugdo dos trabalhos desenvolvidos

4. Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente a SPMS identificando as oportunidades
de melhoria e/ou sugestdes relativas as atividades da SPMS.
Por favor, escreva aqui a sua resposta:

5. Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente ao site www.catalogo.min-saude.pt
identificando eventuais oportunidades de melhoria e/ou sugestées subjacentes as atividades e iniciativas
desenvolvidas pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

6. Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente a area de Compras de Bens e Servigos
de Saude identificando eventuais oportunidades de melhoria e/ou sugestdes subjacentes as atividades
e iniciativas desenvolvidas.
Por favor, escreva aqui a sua resposta:

7. Por favor, partilhe a sua opinido sobre os desenvolvimentos efetuados pela area de Compras de Bens e
Servigcos de Saude, sobretudo no que respeita a evolugdo do seu funcionamento.
Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Obrigado pela sua participagao!

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


http://www.catalogo.min-saude.pt/

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

SPMS..

Servicos Partilhados do Ministério da Salde — n——
SINTESE DOS RESULTADOS DA AREA DE COMPRAS w

i

|
AVALIAGAO DA SATISFAGAO AOS CLIENTES EXTERNOS | 2020 k 5

Anexo Il - Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo da Area de CBST
1. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A SPMS
De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfagcdo relativamente:

1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco Satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito

NS/NR/NA - Ndo Sabe /Ndo Responde/ Nio se aplica

Grau de Satisfagdo

Questao Ari
1 ) 3 4 5 NS/NR/ Comentarlos/
NA Observagdes

Desempenho Organizacional da SPMS

Beneficios para a Organizagdo

Celeridade na resposta

Eficacia na resolugdo de questdes/problemas

Qualidade da informagao e servigos prestados

Utilidade da informacdo acessivel online

Disponibilidade para esclarecimento de duvidas

Cumprimento dos prazos acordados

Competéncia dos colaboradores que lidam com os servigos e produtos

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Percecdo de valor acrescentado gerado pela SPMS

Disponibilidade para acolher sugestdes de melhoria de produtos/servicos

Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

Colaboragdo na melhoria dos processos da organizagao

8. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A AREA DE COMPRAS DE BENS E SERVICOS TRANSVERSAIS

1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Pouco Satisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito; 5 = Totalmente Satisfeito

NS/NR/NA - Ndo Sabe /Ndo Responde/ Nio se aplica

Grau de Satisfagao

uestao -
? 1 2 3 4 5 NS/NR/ ComentanNos/
NA Observagdes

Desempenho Organizacional da area de Compras de Bens e Servigos
Transversais

Beneficios para a Organizagdo

Celeridade na resposta aos pedidos para o email umc.saude@spms.min-
saude.pt

Eficicia na resolugdo de  questdes/problemas pelo email
umc.saude@spms.min-saude.pt

Qualidade da informacgao e servigos prestados

Disponibilidade para esclarecimento de dividas

Competéncia dos colaboradores afetos a prestagdo do servico

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Apresentagdo de oportunidades de melhoria dos produtos/servigos

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

Colaboragdo na melhoria dos processos da organizagdo

N.2 de Acordos Quadro Transversais em vigor

Aplicabilidade dos Acordos Quadros em procedimentos desenvolvidos pela
entidade

Reunides dos Grupos de Trabalho dos Acordos Quadros

Dos procedimentos ja desenvolvidos pela entidade ao abrigo dos Acordos
Quadros Transversais
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SINTESE DOS RESULTADOS DA AREA DE COMPRAS

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

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

E—

(o))
i

10. Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente a drea de Compras de Bens e Servigos
de Saude identificando as oportunidades de melhoria e sugestées que considere oportunos e
subjacentes as atividades e iniciativas desenvolvidas.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

11. Por favor, comente acerca dos desenvolvimentos efetuados pela area de Compras de Bens e Servicos
Transversais, com enfoque nas melhorias e evolugdo do seu funcionamento.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Obrigado pela sua participacao e contributo!
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