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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 em vigor
e no ambito das atribuicdes da Direcdo de
Planeamento e Desenvolvimento Organizacional
DPDO), é da sua
assegurar a

(doravante  apenas

responsabilidade gestdao e a
monitorizacdo dos niveis de satisfagdo dos seus
clientes, através da aplicacdo de Questionarios
de Avaliacdo da Satisfacdo. Assim, numa légica de
melhoria continua face aos servicos prestados,
foram aplicados inquéritos de avaliacdo da
satisfacdo aos clientes do Centro Nacional de
TeleSaude (doravante apenas CNTS), com o
objetivo de aferir a satisfacdo destes em relagdo
ao desempenho e aos servicos disponibilizados
nas varias iniciativas de telessalde, no decurso
do ano de 2020.

Importa referir que o 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 para novas areas, sobretudo
para a saude digital. De igual modo, assistiu-se a
uma forte pressdo nos servicos, com particular
incidéncia nas dreas em analise, por forca das
exigéncias de combate a pandemia.

O ano de 2020 foi igualmente marcado pela
alteracdo ao Regulamento Interno, que resultou
numa nova organica institucional, levando a
nomeacao de novos dirigentes para o CNTS.

SPMS.

Servigos Partilhados do Ministério da Saude

Assim, para a presente avaliacdo da satisfacdo
foram consideradas as seguintes dimensdes:
Avaliagdao da satisfacdo com a SPMS e com o
CNTS, onde se inclui uma questdo para avaliar o
site www.cnts.min-saude.pt. E igualmente
incluida uma questdo sobre a satisfacdo com os
sistemas de informacdo em saude e aplicacdes,
designadamente: a satisfacdo com a Teleconsulta
em tempo real pela RSE Live; satisfagdo com os
Balcdes SNS24; satisfacdo com o0s recursos
disponibilizados pelo CNTS para apoio a
implementacdo de iniciativas de telessalde;
satisfacdo com as sessGes de esclarecimento
ministradas pelo CNTS (reunies mensais e
participacdo de outros interlocutores como a
ACSS, SPMS);

satisfacdo com o Centro de Suporte — SPMS;

elementos das equipas da

Os grandes objetivos que estdo na égide do

desenvolvimento deste trabalho, sdo:

A. Aferir qual o grau de satisfacdo com os
servicos prestados pela SPMS, em geral, e
pelo CNTS, em particular;

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

C. Sinalizar eventuais sugestdes de melhoria
e/ou aspetos menos positivos,

apresentando uma proposta de agdo e de

melhoria

continua para os problemas

identificados.

Em termos de estrutura, o documento esta
organizado em quatro partes. A primeira revela
quais os pressupostos metodoldgicos, a segunda
faz a apresentacdo dos resultados dos inquéritos.
Aterceira parte apresenta as consideracdes finais
e, por ultimo, a quarta parte destina-se a
apresentacdo da proposta de plano de acgdo 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 concecdao dos inquéritos na plataforma
Limesurvey; prepara¢do do cronograma das atividades a desenvolver. Relativamente aos Inquéritos por
Questionario, foi preparado um inquérito, conforme apresenta o Anexo |, que agrega as seguintes
dimensdes de avaliacdo da satisfacdo com (1) a SPMS; (2) os S| em saude e aplicacBes; (3) a Teleconsulta
em tempo real pela RSE Live; (4) os recursos disponibilizados pelo CNTS em iniciativas de telessaude; (5)
sessGes de esclarecimento; (6) o centro de suporte; (7) avaliacdo global com o CNTS e com o site. Por fim,
existem duas questBes abertas para comentarios/sugestdes. As respostas obedeceram a escala de Likert,
que vaide 1 a5, em que 1 representa uma avaliagdo mais negativa e 0 5 uma avaliagdo mais positiva.

Concluida a fase da preparacdo, planeamento e a concecdo das atividades, seguiu-se a fase de
desenvolvimento, marcada pela apresentagdo dos pressupostos metodoldgicos para validagdo superior.
De igual modo, solicitamos o apoio da Direcdo de Comunicacdo e Relacdes Publicas para efetuar o envio
do email de divulgacdo e o link do inquérito. O inquérito é de natureza confidencial e andnima, cujos
resultados foram tratados de forma global e ndo sujeitos a uma analise individualizada, garantindo, assim,
0 anonimato das respostas.

Com a aprovagdo da metodologia de trabalho pelo Conselho de Administragdo (CA), procedeu-se ao
langamento do inquérito a um universo de 321 destinatdrios, tendo sido entregue a 304 profissionais,
numero este considerado como sendo o universo da amostra para efeito de analise. O inquérito foi lancado
a 14 de outubro e o deadline de resposta ocorreu a dia 5 de novembro.

Findo o prazo de resposta, a fase de recolha e tratamento dos dados ocorreu em novembro. Considerando
o universo de inquiridos, foi calculada a taxa de resposta e a identificacdo dos inquéritos validos. Por fim,
em dezembro, seguiu-se a apresentagdo dos resultados, organizados de forma sistematizada e objetiva,
materializados num documento a apresentar a DPDO e ao CA para andlise. Este documento ser3,
posteriormente, remetido para a Direcdo CNTS para anélise e apreciacdo.

Desenvolvimento

Apresentagao do relatério com

Prepamgaattios induéritos] a andlise dos resultados;
)

Inser¢do de dados na
Plataforma Limesurvey

Aprovacdo da metodologia

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

Divulgagd@o dos inquéritos

agosto outubro
°
setembro

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

Planeamento e Aprovacgao da metodologia

concegao Lancamento dos inquéritos

Figura 1 - Cronograma das atividades

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..

AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS DO CNTS | 2020 % % g x L .
¢ ¢ ! N Servicos Partilhados do Ministério da Salde — n——
SINTESE DOS RESULTADOS h

APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Direcao do Centro Nacional de TeleSatde (DCNTS)

O questionario de avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes Externos foi enviado a um grupo de destinatarios
previamente identificado pela DCNTS, que correspondem aos interlocutores com os quais esta Direcdo
interagiu, no ambito das atividades de Telessalde, no decurso do ano de 2020. Assim, foram enviados
questiondrios a um universo de 321 destinatarios, tendo sido entregues a 304 inquéritos para
preenchimento, tendo sido este universo segundo o qual foram apuradas as taxas de resposta. Em termos
de resultados, obteve-se um total de 107 respostas aos inquéritos, mas foram apenas contabilizados 47
inquéritos validos para analise, que corresponde a uma percentagem de 15,5%, pontos percentuais. Os
inquéritos registados com preenchimento parcial foram excluidos da analise.

Segue-se a analise detalhada aos resultados, organizados por tematicas.

Conforme mencionado anteriormente, o CNTS obteve uma taxa de resposta Média de Satisfacao
de 15,5% (47 respostas validas), refletindo-se numa média global de
satisfacdo com os servicos prestados de 3,1, considerando uma escalade 1 a

> 3.12

Grdfico 1 - Média de Satisfagéio com o CNTS

Por comparagdo com 0s anos anteriores, a média de satisfacdo registada ndo sofreu grandes oscilacdes,
tendo sido registada uma média de 3,07 em 2018, de 3,2 em 2019 Média de Satisfacdo
e 3,1em 2020.

Grdfico 2 - Média de satisfagdo dos ultimos 3 anos

Relativamente as oito dimensdes que envolvem a avaliagdo com os servigos prestados pelo CNTS, o grafico
3 apresenta a média global dos resultados por cada dimensao, a saber:

RSE LIVE Recursos CNTS Sessdes esclarecimento  Centro Suporte SPMS Balces SNS24 Site CNTS
CNTS

@ N Respostas Média de Satisfagio

Grdfico 3 - Média de satisfagdo sequndo dimenséo

e A média de satisfagcdo com os servicos da SPMS é de 3,1;
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e A média de satisfacdo com os servicos prestados pelo CNTS é de 2,95;

e A média de satisfacdo com a RSE Live é de 3,2;

e A média de satisfacdo com os Recursos CNTS é de 3,16;

e A média de satisfacdo com as sessées de esclarecimento do CNTS é de 3,1;

e A média de satisfagdo com o Centro de Suporte SPMS é de 3,0;
e A média de satisfagcdo com os Balcdes SNS 24 é de 3,3;

e A média de satisfacdo com o Site CNTS é de 3,1.

Em termos comparativos com os anos anteriores, para as mesmas dimensdes em avaliacdo, foi possivel

apurar que as médias globais sofreram uma pequena descida, conforme demonstra o grafico 4.

Da analise ao grafico 4, destacam-se trés ideias essenciais (1) o Balcdo SNS 24 foi lancado em 2020 e, por
essa razdo, ndo é possivel apresentar dados comparativos com os anos anteriores; (2) a avaliagdo a
teleconsulta em tempo real pela RSE Live subiu ligeiramente nos resultados, tendo alcancado uma média
de satisfacdo global de 2,7 em 2018, de 3,15 em 2019 e de 3,2 em 2020. Apesar de ser uma subida residual,
acaba por representar um aspeto positivo na disponibilizacdo desta funcionalidade; e (3) a avaliagdo global
ao CNTS registou uma descida gradual face aos anos anteriores, situando-se, em 2020, nos 2,95 pontos em

5.

SPMS
| 3,12 | 325 3.01
2020 2019 2018

@2020 @2019 © 2018 @Média de Satisfagio

DCNTS
| 2,95 I 317 32
2020 2019 2018

@2020 @2019 2018 @Média de Satisfagio

RSE LIVE
| 3.20 | 315 273
2020 2019 2018

@2020 @2019 « 2018 @Média de Satisfagio

Recursos CNTS

47
22 28

R .

316 3.24

2020 2019 2018
@2020 @2019 ¢ 2018 @Média de Satisfagio

Sessdes esclarecimento CNTS

2020
®2020 @2019

2019

2018

2018 @Média de Satisfagio

Centro Suporte SPMS

47

3.05
2020
@2020 @2019

Balcdes SNS24

m

2019

2,98
2018

2018 @ Média de Satisfagdo

47

| 3,33

2020

@:2020 @ Média de Satisfagio

47

| 312 |

2020
@2020 @2019

Site CNTS

22

..... PPTpR—
I 316 A

2019

28

3.29
2018

2018 @Média de Satisfagio

Grdfico 4 - Média de satisfacdo segundo dimensdo nos ultimos trés anos
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Tendo em consideragdo uma analise mais detalhada de cada dimensdo explanada anteriormente, a

avaliacdo global da satisfacdo com a SPMS apresenta resultados satisfatérios, conforme apresenta o grafico

5. Desta analise resultam aspetos com baixas pontuagdes e que devem ser alvo de preocupacdo para a
instituicdo, designadamente:

Eficacia na resolucdo de questdes/
problemas;

Cumprimento dos prazos;

Celeridade na resposta;
Disponibilidade para acolher sugestdes
de melhoria de produtos/ servicos;
Valor acrescentado;

Desempenho organizacional da SPMS;
Colaboracdo na melhoria dos processos
da organizacdo.

Desempenho

Beneficios p/Organizagio
Celeridade resposta

Eficdcia resol. Questdes
Qualdade informagdo e senigos
utilidade informacao
Disponibilidade
Cumpnmento prazos
Competéncia colaboradores
Diligéncia dos colaboradores
valor acrescentado

Disponib. melhona prod/senv
Desenv. prod/serv inovadores

Caolab. melhoria processos

SPMS

I 0
I 3.16
I v
L JRj

I .27
I, .32
I 14
I, 5
I
I .27
I .07
I .00
I 3.16
I .07

Grdfico 5 - Média de Satisfagdo com a SPMS

Relativamente a tematica da avaliacdo global da satisfacdo com o CNTS, o grafico 6 apresenta médias muito

proximas de 3 (numa escala de 1 a 5), o que podera representar alguma insatisfacdo com os servigcos

prestados por esta direcdo no decurso do ano de 2020. Apresentam-se, de seguida, os critérios com as

pontuacdes inferiores a 3 e que podem suscitar maior preocupacao:

Celeridade na resposta;

Eficacia na resolucdo de questSes/
problemas pelo email cnts@spms.min-
saude.pt;

Apresentacdo de oportunidades de
melhoria dos produtos/servicos;
Colaboragdo  na  melhoria  dos
processos da organizacgao;
Disponibilidade para esclarecimento
de duvidas;

Disponibilidade para acolher sugestdes
de melhoria de produtos/servigos;
Desenvolvimento de produtos/servicos
inovadores;

Beneficios para a organizacao.

DCNTS

pesempennc [N .0:
Beneficios p/Organizacic [ NG 7
Celeridade resposta [ -0
eficacia resol. ouesties ([ ;-
Qualidade informagic e servico: [ NG 00
Disponibilidade esclarecimento dividas _ 29
Competéncia colaboradores | :.0:
Diligéncia dos colaboradores [ NN  :.(:
oportunidades methoria pred/sery ||| NG :::
Desenvol. prod/sery inovadores [ NN : -7
Disponib. melhoria prod/sen _ 2.97
Colab. melhoria processos ([ R : 1

Grdfico 6 - Média de Satisfacdo com o CNTS
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Quanto a avaliacdo da satisfacdo com o site do CNTS disponivel em www.cnts.min-saude.pt, os resultados i
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apresentados no grafico 7 posicionam-se
numa média global de 3, dificultando a
identificacdo de eventuais aspetos a
melhorar. Em todo o caso, verifica-se que a
variavel “Adequabilidade funcional” obteve
a pontuacdo mais baixa (3,03), que podera
representar um indicador de que h3a
necessidade de efetuar melhorias quanto a
documentacdo disponibilizada e a sua
utilidade.

Site CNTS

Usabilidade 3.19

Fiabilidade 3.19

Grdfico 7 - Média de Satisfagéo com o Catdlogo

AVALIAGAO DA SATISFAGAO COM SISTEMAS DE INFORMAGAO EM SAUDE E APLICAGOES

Os resultados da avaliagdo da satisfagdo com a Teleconsulta em tempo real pela RSE Live sdo descritos pelo

grafico 8, de onde é possivel aferir que:

i

& O suporte técnico/eficacia de
resposta na  resolugdo  de
incidentes obteve a pontuacdo
mais baixa (3,0);

A formacdo realizada registou uma
média de 3,08, consideravelmente
baixa;

Manutencao evolutiva,
manutencgdo corretiva e suporte a
utilizacdo receberam pontuacdes
médias de 3,12, 3,15 e 3,15
respetivamente.

RSE LIVE

usabilidede - | : -7

resiicede I ::;

Adequabilidade funcional _ 3.24
Faciidade gestzo | : -

vt coretva. | ;s

Manut. Evolutiva _ 312

FormagZo realizada _ 3,08
Documentagde disponibilizada _ 3.3
suporte 2 utzaszo. | -

Sup. técnico/Eficacia resp. _ 3.00

Grdfico 8 - Média de Satisfagdo com a RSE Live
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No que respeita a avaliagdo da satisfacdo com os recursos disponibilizados pelo CNTS para apoio a i

implementacdo de iniciativas de telessaude, o grafico
Recursos CNTS

Iu

9 identifica a variavel “Disponibilidade” como sendo

aquela que maior insatisfacdo causou nos inquiridos

I
w
o

(3,05), por comparacdo com as restantes variaveis Utilidade
em analise.

Eficacia EA R

Do lado inverso, a “Utilidade” dos recursos
disponibilizados pelo CNTS obteve a melhor
pontuagdo média, com um resultado de 3,35. QR

Disponibilidade
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Grdfico 9 - Média de Satisfagéio com os recursos do CNTS

Os resultados da avaliacdo global com o centro de suporte da SPMS sdo dados a conhecer pela leitura do
grafico 10. As varidveis que apresentam pontuacdes inferiores a 3 recaem sobre:

& Atendimento telefénico (2,88). Centro Suporte SPMS

o
W

Acompanhamento do estado dos pedidos
(2,93).

Atendimento telefonico

Por outro lado, as restantes classificacdes andam muito
a volta da posicdo 3 (escala de 1 a 5) designadamente Atendimento email
a acessibilidade (3,0), esclarecimento prestado (3,07 e

solugdo apresentada (3,07). Estes resultados devem ser
sujeitos a uma analise cuidada pelas equipas do CNTS, Acomp. estado pedidos
no sentido de procurarem respostas mais ajustadas as

Esclarecimento prestado 3.07

necessidades dos clientes.

Solugio apresentada 3,07

Grdfico 10 - Média de Satisfacdo com o centro de suporte da SPMS

Quanto as sessoes de esclarecimento ministradas pelo CNTS, desde reunides mensais e participacdo de
outros interlocutores como a ACSS e /ou elementos das Sesstes esclarecimento CNTS
equipas da SPMS, os inquiridos revelaram uma média
global de satisfacdo entre o 3,0 e 3,2. O valor mais alto e _
vai para a varidvel “Utilidade” que estas sessdes
representam. Do lado inverso, a pontuag¢do mais baixa o _ .
versa sobre a varidavel “Adequacdo da duracdo” das
sessGes. Estes resultados podem ser consultados no
]
I

Opaortunidade

grafico 11.

Adeguagdo da duragio

Grdfico 11 - Média de Satisfacdo com as sessées de esclarecimento do CNTS
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Relativamente aos Balcdes SNS24, a média global da avaliacdo da satisfacdo dos inquiridos sobre este novo i
servico disponibilizado a partir de 2020 revela BalcGes SNS24

que:

Usabilidade 3.39

«% A formacdo realizada e a facilidade de AT

339
gestdo obtiveram as médias mais altas,

de 3,48 e 3,43 respetivamente.

Adequabilidade funcional |, : @5

B seni LA racilidade gestio |, :
&% O suporte técnico/ Eficdcia da resposta
3 inci manut. corretiva | -
na resolugdo de incidentes obteve a ant. Corretiva
pontuacgdo mais baixa, de 3,12. manut. evolutiva | :::

Formagio realizaca |, :
Documentagdo disponibilizada _ 3.36
Suporte 3 utizacio. Y ;.5

Sup. técnico/Eficicia resp. _ 312

Grdfico 12 - Média de Satisfacdo com os Balcdes do SNS 24

RESULTADOS DAS QUESTOES DE RESPOSTA ABERTA — ANALISE DE CONTEUDO

O inquérito aplicado permitia aos inquiridos a partilha de opinides e/ou sugestdes que, de alguma forma,
justificassem as respostas posicionadas em 1 e 2 (numa escala de 1 a 5). No final, houve espaco para duas
perguntas abertas que davam a possibilidade aos inquiridos de responderem e partilharem as suas
sugestdes. Todas as respostas foram analisadas através do método de Analise de Conteuldo, cujas respostas
foram agregadas a um conjunto de categorias de anadlise. De seguida, apresentam-se 0s principais
resultados registados.

OpiniGes sobre os servigos prestados pela SPMS e CNTS

Procedimentos organizacionais

A organizacéo é (por vezes) muito complexa e
nao permite simplificar;
A opinido dos utilizadores nado é considerada
quando fazem os programas/ processos.

Incumprimento dos prazos acordados;
Respostas tardias, por vezes dadas apos
muita insisténcia

Falta de interesse/ eficacia na resolucéo de
problemas/questdes;

Resposta aos tickets raramente ocorreu no mesmo dia;
Pouca disponibilidade no esclarecimento de dividas.

Meios técnicos/ equipamentos Informacao disponibilizada

Admitir mais técnicos de informatica;
Atualizar os computadores e formatagdes;

Mais rapidez e disponibilidade das informagdes;
A informacgéo a prestar deve ser pronta e eficaz

Permitir a partilha de informagao entre programas; para os sistemas funcionarem como devem;
As solugdes nao sdo adaptaveis e causam problemas A informagdo deve ser coerente com as
no planeamento do trabalho. necessidades do pedido.

Figura 2 - Opinibes dos inquiridos sobre os servigos disponibilizados pela SPMS e CNTS
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Posicdo dos inquiridos sobre os sistemas de informacdo / aplicagdes:

Respostas tardias aos problemas apresentados;

Os erros constantes e nunca alterados por parte da linha SNS 24, que se densificaram durante a pandemia;
Erros profundos nas referenciacées para os CSP;

Balcdes SNS 24 A fiabilidade na orientagdo de doentes fica aquém do desejdvel, com erros significativos;

O acesso RSE Area administrativa do Balcdo SNS24 é absurdo, ndo é produtivo que a sessdo expire
rapidamente, o que leva a pedir tokens/ codigos, os quais demoram a chegar e, muitas vezes, nem chegam.

Deverd ocorrer uma atualizagdo dos computadores;
Teleconsulta pela Auséncia da aplicag@o RSE Live nos servigos;

RSE Live Tornar os pedidos de primeiras consultas hospitalares "obrigatérias" por
teleconsulta/ teleconsultadoria.

Os recursos disponibilizados na minha freguesia (material informdtico e
recursos humanos) foram da responsabilidade/iniciativa do municipio para
implementacdo de agdes de telessaude.

Ocorreram varias observagdes sobre o CNTS: “O CNTS existe?”.

Opinides Recursos
sobreSl e disponibilizados

Aplicagoes pelo CNTS

Desconhego a existéncia de reunides;
Nunca tive reunioes mensais, nem participacdo de outros interlocutores;
Sessdes de Ndo estou certo de que tenham decorrido reuniées com cariz mensal...;
Esclarecimento Ndo tive conhecimento de qualquer tipo de formagdo, integrag@o e utilizagdo na minha UF;
Necessidade de formag@o continua e apostar na teleformagéo.

Nunca é possivel resolver um problema por telefone. Reencaminham sempre para pedido por mail;
Contratar telefonistas, chamadas por sms ou outro meio de resposta, pois o atendimento é dificil;

Os pedidos nem sempre sdo respondidos em tempo util (...) demoram meses até dar uma reposta;

Centro de Suporte O acompanhamento do estado dos pedidos é muito fraco;

Tickets fechados com estado de "resolvido" sem ser encontrada solugdo;

O Centro de Suporte poderd servir para as duvidas dos doentes, para os profissionais é uma barreira para a
resolu¢@o dos problemas, muitas vezes criados pela prépria SPMS.

Figura 3 - Opinides dos inquiridos sobre os Sistemas de Informacdo e aplicagbes

Os resultados dos questionarios também apontam ideias/propostas de melhoria para a drea da Telessaude,
conforme se podera confirmar pela leitura da figura 4.

Mais reunioes/ trabalho
em equipa

Diagnosticar necessidades

Ouvir os profissionais e desenvolver
atividades a partir das suas necessidades;
A SPMS esforga-se para criar todo o tipo i
de obstaculos para que as iniciativas das
instituigbes n&o avancem, mas nao
apresenta solugées. I thinking" ou metodologias similares para
O CNTS deveré estar no terreno e ser um i desenvolvimento e estratégias para
parceiro efetivo no desenvolvimento” ! i promogdo na comunidade da utilizagdo

dos sistemas digitais
O : Foco no utilizador/ cliente

A SPMS deve centrar o desenvolvimento
dos seus produtos no utilizador/cliente

As instituigbes/  profissionais  estédo
disponiveis para colaborar, mas had uma
grande dificuldade da SPMS em
trabalhar em equipa

Promover reunides periédicas de "desing

Figura 4 - Propostas de melhoria identificadas pelos inquiridos
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CONSIDERACOES FINAIS

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 profissionais com os quais interagem

nas suas atividades.

Os resultados apresentados manifestam uma
relacdo de fornecedor (SPMS) e de cliente
externo (profissionais inseridos em entidades do
SNS e/ou entidades tuteladas pelo Ministério da
Saude), cuja finalidade sera a de conhecer a
satisfacdo da relacdo destes com a SPMS, com a
Direcdo do CNTS e com os Sistemas de
Informacdo em Saude e as aplicagdes,
procurando, assim, identificar agdes que visem a
melhoria dos servicos prestados e definir
estratégias que favorecam a execucdo e a gestdo
das atividades de forma mais eficaz e mais

eficiente.

Apesar da taxa de resposta ser relativamente
baixa, os resultados apresentados conseguem
retratar o tipo de interagdo ocorrida entre
fornecedor e clientes. Assim, em termos globais,
os resultados situam-se

alcancados numa

posicdo intermédia (3 em 5), situagdo que
potencia a existéncia de dificuldades no modo
telessaude sdo

como as atividades de

operacionalizadas e/ou  eventualmente a
existéncia de fatores externos que levaram a tais
resultados. Em jeito de sintese, da analise aos

resultados obtidos, é possivel concluir que:

1. E necessério melhorar os tempos de resposta
aos pedidos de resolucdo de problemas,
independentemente da via segundo os quais
sdo apresentados (telefone,
balcdo SNS24, emails, ...)

2. Rever procedimentos relativos a agenda de

ServiceDesk,

reunides de acompanhamento dos projetos
de telessalde, por forma a colmatar eventuais

SPMS..

Servicos Partilhados do Ministério da Satde

&

ocorréncias que venham a existir nos sistemas

de informacdo, designadamente RSE Live,
Servico de Teleconsulta, ....);

3. Prover de meios técnicos e operacionais,
nomeadamente ao nivel dos equipamentos,
atualizacGes de software, partilha de
informacdo e novas solugdes;

4. Melhorar a oferta de servicos através do
reforco de formacdo e sessdes de
esclarecimento, maior acompanhamento aos
promotores da telessalde e criar mecanismos
de proximidade através de reunides;

5. Melhorar os procedimentos organizacionais e
criar meios de estar mais préximo dos
cidaddos e dos profissionais, ndo sé para a
resolucdo de problemas, mas para aferir as
reais necessidades ao nivel dos Sl e aplicagdes

e seus desenvolvimentos.

As médias globais de satisfacdo situam-se numa
posicdo de 3,1 numa escala de 1 a 5. Estes
resultados sdo relativamente baixos, pelo que
importa rever e analisar o que podera estar na
sua origem.

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

Diagnosticar necessidades;
e Foco no utilizador/cliente;
e Mais reunides/trabalho em equipa.

Sobre o diagnosticar necessidades, os inquiridos
falam da importancia de ir ao terreno conhecer
os problemas/dificuldades que sentem; sobre o
foco no utilizador/cliente, importa dar mais
atencdo ao reporte de problemas, andlise das
solucdes e celeridade nas respostas; por fim,
alegam que  deveriam ocorrer  mais
reunides/trabalho em equipa, pois s6 assim sera
possivel contribuir para alcancar os resultados
desejados e criar condi¢cdes para o sucesso das

acGes de telessaude.

No final, e como sugestdo face aos resultados
apresentados, é proposto um Plano de Acdo e
melhoria continua para a drea do CNTS.
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PROPOSTA DE PLANO DE ACAO E MELHORIA CONTINUA

Alinhamento dos resultados dos inquéritos na elaboracao da
proposta de acao

Para prosseguir com o compromisso da organizacdo 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 acdes de melhoria para a satisfacdo dos clientes da SPMS. O principal
objetivo serd o de identificar eventuais a¢Bes 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 acdes a desenvolver, conforme
nos apresenta a figura 5.

Mais formagéao/ Promover mais

sessoes_de Reunibes/grupos
esclarecimento de trabalho

Mais meios Celeridade
02 técnicos e nas 05
operacionais respostas
O Diagnosticar @
necessidades

Rever os
procedimentos/
solugdes dos
Sl e aplicagbes

Figura 5 - Proposta plano de acdo e melhoria continua

A proposta de Plano de Ac¢do e de Melhoria Continua apresentada resume as principais acdes a
implementar ou rever. Assim, caberd aos seus dirigentes avaliar os critérios de prioridade a desenvolver e,
eventualmente, a rever. O contexto de Melhoria Continua aqui representado enquadra-se nos requisitos
que o Sistema de Gestdo da Qualidade imp&e pelo que, ao ser implementado um Plano de Agdo, havera
necessidade de definir uma matriz de controlo e verificacdo da execucdo dessas mesmas acdes, para que,
numa proxima avaliacdo da satisfacdo aos clientes externos seja possivel avaliar se tais medidas foram
implementadas e se tiveram o impacto desejado.



ANEXOS

Anexo | - Questionario de Avaliacao da Satisfacao do CNTS

1. AVALIAGCAO 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/ Comentar|~os/
NA Observagdes

Desempenho Organizacional da SPMS

Beneficios para a Organizagdo

Celeridade na resposta

Eficacia na resolugdo de questdes/problemas

Qualidade da informacdo 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/servigos

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

Colaboragdo na melhoria dos processos da organizagao

2. AVALIAGCAO GLOBAL DA SATISFACAO COM SISTEMAS DE INFORMAGAO EM SAUDE E APLICAGOES

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 /Ndo Responde/ Nio se aplica

2.1 Avaliagdo da satisfagao com a Teleconsulta em tempo real pela RSE Live

Grau de Satisfagao

Questao ari
1 5 3 4 5 NS/NR/ Comentan~os/
NA Observagoes

Usabilidade

Fiabilidade

Adequabilidade funcional

Facilidade de gestdo

Manutengao corretiva

Manutengdo evolutiva

Formagado realizada

Documentagdo disponibilizada

Suporte a utilizagdo

Suporte técnico/Eficacia da resposta na resolugdo de incidentes




2.2 Avaliagao da satisfacao com os Balcdes SNS 24

Grau de Satisfagao

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

Usabilidade

Fiabilidade

Adequabilidade funcional

Facilidade de gestao

Manutengdo corretiva

Manutengado evolutiva

Formagao realizada

Documentagdo disponibilizada

Suporte a utilizagdo

Suporte técnico/Eficécia da resposta na resolugdo de incidentes

2.3 Avaliagdo da satisfagdo com os recursos disponibilizados pelo CNTS para apoio a implementagdao de
iniciativas de telessaide

Grau de Satisfagao

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

Utilidade

Eficacia

Oportunidade

Disponibilidade

2.4 Sessoes de esclarecimento ministradas pelo CNTS (reuniGes mensais e participacdo de outros interlocutores
como a ACSS, elementos das equipas da SPMS)

Grau de Satisfagao

uestdo ari
Q 1 ) 3 4 5 NS/NR/ Comentarios/
NA Observagdes

Utilidade

Eficacia

Oportunidade

Adequacgdo da duragdo

2.5 Avaliagdo da satisfagdo com o Centro de Suporte — SPMS

Grau de Satisfagao

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

Acessibilidade do Centro de Suporte

Atendimento telefdnico

Atendimento por email

Rapidez de abertura e registo de pedidos

Acompanhamento do estado dos pedidos

Esclarecimento prestado

Solugdo apresentada pelo Centro de Suporte




3. AVALIAGCAO GLOBAL DA SATISFAGAO COM O CENTRO NACIONAL DE TELESAUDE

De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfagdo 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

3.1 Avaliagao da satisfagao global com o CNTS

Grau de Satisfagdo

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

Desempenho Organizacional do Centro Nacional de TeleSaude (CNTS)

Beneficios para a Organizagdo

Celeridade na resposta

Eficacia na resolucdo de questbes/problemas pelo email cnts@spms.min-
saude.pt

Qualidade da informacdo e servigos prestados

Disponibilidade para esclarecimento de duvidas

Competéncia dos colaboradores afetos a prestagdo do servigo

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Apresentacdo de oportunidades de melhoria dos produtos/servigos

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

Colaboragdo na melhoria dos processos da organizagao

Disponibilidade para acolher sugestdes de melhoria de produtos/servicos

3.2. Grau de satisfagdo relativamente ao site www.cnts.min-saude.pt

Grau de Satisfagao

uestdo Ari
Q 1 ) 3 4 5 NS/NR/ Comentarios/
NA Observagdes

Usabilidade

Fiabilidade

Adequabilidade funcional

Documentagdo disponibilizada

Utilidade

4. Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente a SPMS, identificando as oportunidades de
melhoria, sugestdes e elogios que considere oportunos relativos as atividades da SPMS.
Por favor, escreva aqui a sua resposta:

5. Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente ao CNTS, identificando as oportunidades de
melhoria, sugestGes e elogios que considere oportunos e subjacentes as atividades e iniciativas desenvolvidas
pelo CNTS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Obrigado pela sua participacao e contributo!


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