[ ERNOS DA DCRP| 2020 % ‘ S P M S
< EPE
| SULTADOS %X 3 Servigos Partilhados do Ministério da Saude



AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2020

SINTESE DOS RESULTADOS

FICHA TECNICA

TITULO

Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes Externos da DCRP | 2020

Sintese dos Resultados

PROPRIEDADE

Servicos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.

AUTOR e PAGINACAO

Direcdo de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional

CONTACTOS
Morada: Avenida da Republica 61
1050-099 Lisboa

Tel.: 21 154 5600

E-mail: dpdo@spms.min-saude.pt

WWW.spms.min-saude.pt

CONTROLO DE PUBLICAGOES

Versao Data

12 versao dezembro 2021

SPMS..

Servicos Partilhados do Ministério da Satde

L

N


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

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

SPMS.

AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2020

SINTESE DOS RESULTADOS Servicos Partilhados do Ministério da Saude
CONTEUDOS
SUMARIO EXECUTIVO ..ttt et et et e e et et e et eeeeeeeaeeseeseeseaeeaeeeeeeeeeeeeeeseeseseneeueeeeeeeeeensenseneeeenes 5
PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS ...veeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseaeeeeeeeeeeeeeeeessessessesseeseneenseeseneesesssssessenseneeneens 6
APRESENTACAO DOS RESULTADOS ...ttt ettt ettt te ettt et ste et s eae et st e sansensebstassansansesestnssasssnsenesenses 7
DIRECAO DE COMUNICAGAO E RELACOES PUBLICAS (DCRP) .....cuvveeeeieee e ettt ettt e et e e e etreee s earaeeeeeabaeeeeenneas 7
CONSIDERACGES FINALS oottt e ettt e s et e e e st s e s eaaa s e s abaseesataseerasanseresnaeeersrans 14
PROPOSTA DE PLANO DE A(;AO E MELHORIA CONTINUA .ottt en e 15
ALINHAMENTO DOS RESULTADOS DOS INQUERITOS NA ELABORA(;AO DA PROPOSTA DE ACAO ...................................... 15
Y NN 1 TR 16
ANEXO | - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DA DCRP ...ttt e e 16

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

E—

o



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

SPMS.

Servigos Partilhados do Ministério da Salde ~ n——

<

AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2020 {;t 3:%
£ N

SINTESE DOS RESULTADOS

(ndice de figuras

Figura 1 - Cronograma das atiVidAOES .u...iiiiuueeieiiiieiiiiiieeeeiiiee e eteie e e st e e e ettt eeeeateeesaaaeeeetaeeeaaaasesaennnaennsaeseennnnsaes 6
Figura 2 - Opinides dos inquiridos sobre os servigos disponibilizados pela SPMS .........cccevuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinneeeeeeee, 12
Figura 3 - Opinides dos inquiridos sobre 0 Portal do SNS .........ciiiiiiiiiiiie e e 12
Figura 4 - Posigdo dos inquiridos sobre as Newsletters, Eventos € Redes SOCIais ......cceevvvvvueiieiiiiiieeniieiceeieneeennnn, 13
Figura 5 - Opinido dos inquiridos sobre o site da sua Entidade desenvolvido pela SPMS.........ccccoeeiiiiiiiiiiiienennne. 13
Figura 6 - Proposta plano de agdo e melhoria continua .........eeeiiiiiiiiiiiieecceeee et e 15

ndice de Graficos

Gréfico 1 - Média de Satisfagdo com 0s servigos prestados Pela DCRP ..........eeeeciiiiiciiee e e e 7
Grafico 2 - Média de satisfagao dOS UItIMOS 3 @N0S......cciiuiiiiieriiiiiiieeiee ettt st ae e s b e s sree s b e snee e 7
Gréfico 3 - Média de satisfagdo SegUNAO IMENSE0 ...ecccuviiiiiiiie et e e stre e e et e e e e eaba e e e s taeeeesreeeennaeas 7
Gréfico 4 - Média de satisfagdo segundo dimensdao NOs UItIMOS trES @NO0S .....ccevviiiiriiereiiiee et e 8

Gréfico 5 - Média de Satisfacdo Com a SPMS........cooiiiiiciiieccee e
Grafico 6 - Média de Satisfagdo com o Portal do SNS

Gréfico 7 - Média de Satisfacdo com a criagdo do site da iNSTTUICA0 ......eeeiivieeeiiiiie e e
Grafico 8 - Média de Satisfagdo com as NEWSIETLErS .....c...ei it
Gréfico 9 - Média de Satisfagdo com os eventos organizados pela SPMS
Gréfico 10 - Média de Satisfagdo com o centro de suporte da SPIMIS.........ccuueiioiiiieieiiee e saee e e e e

Gréfico 11 - Média de Satisfagdo com a presenga Nas redes SOCIAIS ...cvverercueeeeriiieeeeiieresireeeestreeessreeeessrreeeesseeeesnnns

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

AVALIAGRO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2020

SINTESE DOS RESULTADOS

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,
DPDO) ¢é da sua

assegurar a

(doravante  apenas

responsabilidade gestdao e a
monitorizacdo dos niveis de satisfacdo dos seus
clientes, através da aplicacdo de Questionarios
de Avaliacdo da Satisfacdo. Assim, numa légica de
melhoria continua dos servicos prestados, foram
aplicados inquéritos de avaliacdo da satisfacdo
aos clientes da Direcdo de Comunicacdo e
RelacGes Publicas (doravante apenas DCRP), com
o objetivo de aferir a satisfacdo destes em relagdo
ao desempenho e aos servicos prestados por esta

Dire¢do no decurso do ano transato.

O ano de 2020 foi altamente condicionado pelo
contexto pandémico provocado pelo virus SARS-
CoV-2, que redirecionou as prioridades na gestao
dos servicos de salude para novas areas,
sobretudo com um forte peso sobre a salude
digital. De igual modo, assistiu-se a uma forte
pressdo nos servicos, onde o0s canais de
comunicacdo externa, assumiram um carater
diferenciador e estruturante nas organizacdes de

saude.

Para a presente avaliacdo da satisfacdo foram
definidas as seguintes dimensdes de analise:

e Avaliacdo da satisfagdo com a SPMS;
e Avaliacdo da satisfacdo com o Portal do
SNS;

SPMS.

Servigos Partilhados do Ministério da Saude

e Avaliacdo da satisfacdo com o site da
instituicdo criado pela DCRP da SPMS;

e Avaliagdo da satisfacdo com as
newsletters criadas pela SPMS;

e Avaliagdo da satisfagdo com os eventos
organizados pela DCRP da SPMS;

e Avaliagdo da satisfaggo com o

desenvolvimento e producdo de

materiais graficos;

relativa a

e Avaliagdo da satisfacdo

presenca nas redes sociais;

Além das dimensdes mencionadas, o final estd
reservado para duas questBes abertas, uma
sobre sugestdes/propostas de melhoria dos
servicos apresentados e outra sobre a DCRP.

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
pela DCRP, em particular;

B. Identificar os aspetos positivos e os aspetos
que suscitam maior preocupagao na
interacdo da DCRP 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 estd
organizado em quatro partes. A primeira da a
conhecer quais os pressupostos metodoldgicos, a
segunda parte destina-se a apresentacao dos
resultados dos inquéritos, designadamente para
as perguntas abertas, através de uma analise de
tratamento das

conteldo para perguntas

abertas. A terceira parte destina-se as
consideragdes finais e, por Ultimo, a quarta parte
apresenta uma proposta de plano de agdo e

melhoria continua.

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

E—

(Tp]



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

SPMS..

AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2020 % g x L .
¢ ¢ | %\‘ Servicos Partilhados do Ministério da Salde — n——
SINTESE DOS RESULTADOS m

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; preparacdo do cronograma das atividades a desenvolver. Relativamente ao inquérito por
questiondrio, o Anexo | descreve a estrutura do inquérito e as respetivas dimensdes de avaliacdo da
satisfacdo com (1) a SPMS; (2) o portal do SNS; (3) o site da instituicdo criado pela SPMS; (4) as Newsletters
criadas pela SPMS; (5) os eventos organizados pela SPMS; (6) o desenvolvimento e producdo de materiais
graficos; (7) a presenca nas redes sociais. No final, hd lugar a duas questBes abertas para
comentarios/sugestdes. As respostas obedeceram a escala de Likert, que vai de 1 a 5 (em que 1 sugere
uma avaliacdo mais negativa e 5 uma avaliacdo 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, com o apoio da DCRP, procedeu-se a divulgacdo do email com o /ink do inquérito junto dos
clientes externos (interlocutores de entidades do SNS e do Ministério da Saude). O inquérito é de natureza
confidencial e andnima, cujos resultados foram tratados de forma global e ndo sujeitos a uma analise
individualizada, garantindo, assim, o 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, que aconteceu a 14 de outubro e a data final
de resposta ocorreu a dia 5 de novembro. Findo o prazo de resposta, deu-se a fase de recolha e tratamento
dos dados durante o més de novembro. Considerando o universo de inquiridos, foi calculada a taxa de
resposta e a identificagcdo 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 a DCRP para analise e apreciacdo.

Desenvolvimento

Preparac&o dos inquéritos; Apresentacdo do relatério com

= Aprovagdo da metodologia A1 i
Esi o derdados o de trabalho pelo CA; Areseniatin 4a propocta de
atatorma timesurvey Divulgag3o dos inquéritos Plano de Agdo
agosto outubro

setembro

Pedido de aprovagédo da
metodologia de trabalho
para recolha de dados

Andlise e tratamento
@ estatistico dos inquéritos
recebidos.

Planeamento e Aprovagao da metodologia
concegao Langcamento dos inquéritos

Figura 1 - Cronograma das atividades
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APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Direcao de Comunicacao e Relacbes Publicas (DCRP)

O questionario de avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes Externos foi enviado a um grupo de destinatarios
previamente identificado pela DCRP, que correspondem aos interlocutores dos organismos de satde com
0s quais prestaram servicos no decurso do ano de 2020. Assim, foram enviados questionarios a um universo
de 321 destinatdrios, tendo sido entregues a 306 inquéritos para preenchimento, sendo este universo
segundo o qual foram apuradas as taxas de resposta. Em termos de resultados, obtivemos um total de 194
respostas aos inquéritos, mas apenas foram contabilizados 111 inquéritos validos para analise, que
corresponde uma percentagem de 36,3% pontos percentuais. Os inquéritos registados com
preenchimento parcial foram excluidos da analise.

De seguida, é apresentada uma analise detalhada dos resultados, os quais surgem organizados por
tematicas.

Conforme mencionado anteriormente, a DCRP obteve uma taxa de resposta de 36,3% (111 respostas
vélidas), refletindo-se numa média global de satisfacdo com os servigos Média de Satisfacdo
prestados de 3,1, considerando uma escala de 1 a 5.

3.31

1 5

Grdfico 1 - Média de Satisfagdio com os servigos prestados pela DCRP

Em comparacdo com os resultados registados em anos anteriores, é possivel constatar que, em termos de

médias, estas desceram de forma significativa de 2019 para Média de Satisfacdo
2020, de 3,4 para 3,1, respetivamente.
2018 298

Grdfico 2 - Média de satisfagdo dos ultimos 3 anos

Relativamente as sete dimensdes que envolvem a avaliagdo com os servicos prestados pela DCRP, o grafico
3 apresenta a média global dos resultados por cada dimensao, a saber:

111.00 111.00 111.00 111.00 111.00 111.00 111.00

SPMS Portal SNS Crizgdo site Instituigdo Mewsletters SPMS Eventos Prod. Mat. Grafico Redes Sociais

@M de Respostas  Média de Satisfagio

Grdfico 3 - Média de satisfacdo segundo dimenséo

e A média de satisfacdo com os servicos da SPMS é de 3,2;
e A média de satisfacdo com o Portal do SNS é de 3,4;
e A média de satisfacdo com o site da instituicdo criado pela SPMS é de 3,3;
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e A média de satisfacdo com as Newsletters criadas pela SPMS é de 3,2;

e A média de satisfacdo com os eventos organizados pela SPMS é de 3,1;

e A média de satisfacdo com o desenvolvimento e producdo de materiais graficos é de 3,6;
e A média de satisfagcdo com as redes sociais é de 3,3.

Em termos comparativos com os anos anteriores, para as mesmas dimensées em avaliacdo, é possivel aferir
qgue hd uma ligeira descida nas percentagens, conforme apresenta o grafico 4.

SPMS Eventos
Ta4 154
111 m
e S - B o PEE -
322 | [338] g5 ! 33z | [ s 304
2020 B B 2020 2019 2018

9 2020 @201% © 2015 @ Madia de Satisfagdo

@020 @215 © 2013 @Media de Satisfagio

Portal SNS Pred. Mat. Grafico
154
ik
. 5 . L. ;
m g
3.40 I 343 3.08 358 1 303 313
2020 2013 208 2020 28 2018

@ 2020 @2013 @ 2015 @ Media de Satisfagso  @2020 @2019 2013 @Média de Satisfacso
Criacdo site Instituigdo Redes Sociais

m 1548

= a7 ... 58

g M _ ...
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Mewsletters SPMS
154

111
e A a0

e --z;..
EER R 209
2020 208 2018

2020 @219 0 2013 @MEdia da Satisfagin

Grdfico 4 - Média de satisfacdo segundo dimensdo nos ultimos trés anos

Da analise ao grafico 4, destacam-se duas ideias essenciais: (1) em todas as dimensdes verificou-se uma
tendéncia de descida na média de satisfacdo, a excecdo da dimensdo destinada ao desenvolvimento e
produgdo de materiais graficos, que subiu de 3,1 em 2018, para 3,4 em 2019 e fixou-se nos 3,6 em 2020;
(2) a avaliagcdo mais baixa foi apontada a dimensdo SPMS, o que de alguma forma poderd demonstrar uma
certa insatisfacdo com os servicos prestados pela organizacdo.

Segue-se uma anadlise mais detalhada para cada uma das dimens&es apresentadas, de onde serd possivel
determinar os critérios que poderdo estar na base dos resultados apresentados.
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AVALIAGAO GLOBAL DAS DIMENSOES

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

@ | SPMS.

Servicos Partilhados do Ministério da Satde

gue a avaliacdo global da satisfacdo com a SPMS apresenta resultados satisfatorios, conforme leitura do

grafico 5. Desta analise importa destacar o seguinte:

-

¢ "
By

A variave

Quanto as restantes varidveis, os valores
meédios sdo muito proximos de 3. Ainda assim, o
destaque vai para aqueles que receberam uma
média de mais

satisfacdo baixa,

designadamente:

&%  Cumprimento dos prazos;

% Disponibilidade para esclarecimento de
duvidas;

&% Eficacia na resolucdo de
questdes/problemas;

& Qualidade da

prestados.

informacdo e servigos

competéncia dos colaboradores” registou a melhor média de satisfacdo de 3,4 em 5;

SPMS

Desempenho [
Beneficios p/Organizacio I

325
333

Celeridade resposta [N N .18
Eficacia resol. Questces NN .15
Qualidade informagio e servicos [ NNENGTNNNNNE .16

Utilidade informaczo | INEEEEEG—

3.23

Disponibilidzde NI 514
Cumprimento prazos [N .12

Competéncia colaboradores NG 339

Diligéncia dos colaboradores [
valor acrescentado |

Disponib. melhoria prod/ssery |

Desenv. prod/serv inovadores | N

3.21
3.25

319
327

Colab. methoriz processos NN 318

Grdfico 5 - Média de Satisfagdo com a SPMS

Relativamente a avaliagdo da satisfacdo com o Portal do SNS, a média global das respostas dos inquiridos

é de 3,4 (numa escalade 1 a5), conforme ilustra o grafico 6.

De seguida, sdo identificadas as varidveis com
obtiveram pontuagdes mais relevantes.

Varidveis com melhor avaliagdo:
& Acessibilidade;

& Fiabilidade;

&% Usabilidade e clareza da informacdo

apresentada.

Varidveis com a avaliacdo mais baixa:

7,

&% Suporte a utilizac3o;

s

“* Velocidade de navegacao;

s

% Frequéncia de atualizacdo de conteudos.

o

Frequéncia atuzlizagio conteddos

Portal SNS

Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

elocidade de navegagdo

Org. areas e informagdes

Clareza informagao

Suporte a utilizagdo

Grdfico 6 - Média de Satisfagéo com o Portal do SNS
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Quanto a avaliagdo da satisfacdo com o site da instituicdo criado pela SPMS, o gréfico 7 apresenta uma i
média global de 3,3 em 5. Ainda assim, existem outros Criacdo site Instituicdo

resultados, também relevantes, designadamente: e "

& Agestdo do projeto (3,4), aimplementacdo do implementasso erojeto |G ;0
projeto (3,4) e a fiabilidade (3,4) sdo os acomp. Migrzczo [ NN ::°
critérios que mereceram a melhor avaliacdo  conteidos e manutencio do site [ NN :2¢
pelos inquiridos. Formagao backofiice [ .

&% Do lado inverso, a formagdo na utilizagdo do sup. tcnicoseficsci [ :::
backoffice (3,1), a gestdo dos conteludos e acessiviiczce [N ::2
manutengdo do site (3,26) e o suporte a usabilidace [ -
utilizacdo (3,26) obtiveram as pontuacdes Fiabilicade [ ;.
mais baixas. velocidade de navegacie [ ;o

suporte 2 utilzzczo [N ::

Grdfico 7 - Média de Satisfagcdo com a criagdo do site da instituicdo

Quanto a avaliagdo da satisfagdo com as Newsletters Newsletters SPMS
criadas pela SPMS, é possivel verificar que as médias globais

das varidveis oscilam entre 3,26 e 3,33 pontos percentuais, peenes e
conforme se percebe pela leitura do grafico 8. oiversidace arigos ||| | T ::
A avaliacdo mais alta vai para a clareza da informacdo que rertinencia aricos || T :::
é apresentada nas Newsletters (3,33) e a mais baixa recai
sobre a diversidade dos artigos 2,26).

Periodicidade publicagio _ 327

Grdfico 8 - Média de Satisfagdo com as Newsletters

No que respeita a avaliagcdo da satisfacdo com os eventos organizados pela SPMS, o gréfico 9 mostra uma

média global de satisfagdo de 3,3 em 5. Eventos
Considerando as varidveis em analise para a categoria ovigzso [N
Eventos, da leitura do grafico 9, é possivel aferir que: rogrameczo [N -
& A competéncia dos colaboradores (3,47) e a organzaczo N :::
facilidade da inscricdo (3,35), obtiveram a rerinencia temes [N :
melhor pontuagdo dada pelos inquiridos; recidade inscriso [ : 5

& A divulgacdo (3,27), a organizacdo (3,28) e a I 230

programacdo (3,29), receberam a pontuacdo
mais baixa para esta categoria em analise.

Grdfico 9 - Média de SatisfagcGo com os eventos organizados pela
SPMS
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A avaliacdo global com a dimensdo desenvolvimento e produgdo de materiais graficos é dada a conhecer i

pela leitura do grafico 10. As varidveis que apresentam as pontuacdes mais baixas sdo as seguintes:

Desenvolvimento de branding para
viaturas (3,2);
Desenvolvimento de imagens graficas
para placas comemorativas (3,3);
Desenvolvimento e

panfletos (3,3).

producdo de

Quanto as avaliagcdes que se aproximam do valor

4 destinam-se ao desenvolvimento de imagens

graficas para identidade de eventos (3,88) e ao

desenvolvimento de Banners para websites (3,86).

Relativamente a satisfacdo com a presenca nas redes sociais, os resultados apresentados no grafico 11
mostram uma média global de satisfacdo de 3,3 em 5.

Prod. Mat. Grafico

Eventos

3.88
piversos mateirs [ 7'
arancing visre: [ : 20

imagem corporseve. N ;.57
Pl comamorste: | :::

outdoors NN 3
Banners websites _ 3.86
ifogrtiss I ;'
rollups - [ : 50
renfletos [ :::
Logatipos [ NNEEGG ;7

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

Uma vez mais a clareza da informacdo (3,36) e a

atualidade dos posts (3,35) apresentam a média de

satisfacdo mais alta, em comparagdo com as restantes

variaveis.

Do lado inverso, a promocdo dos servicos digitais do

SNS foi a varidvel que registou a pontuagdo mais baixa,

3,26.

Redes Sociais

Atualidade posts _ 335
Diversidade posts _ 3.32

Utilidade posts _ 3.29

Promogdo serv. digitais SNS _ 326
Promogao boas praticas _ 3.33
Clareza informagao _ 336
Periodicidade publicagio _ 331

Grdfico 11 - Média de Satisfagdo com a presenga nas redes sociais

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 Conteldo, cujos
resultados foram agregados a um conjunto de categorias de analise. De seguida, apresentam-se 0s

principais resultados observados.
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SINTESE DOS RESULTADOS N

Opinides relativas aos servigos disponibilizados pela SPMS

Demora na atribui¢do de acessos & profissionais; demora na resolugéo
de constrangimentos no acesso & plataformas pelos profissionais; pouca
disponibilidade para avaliagdo de constrangimentos no local.
Plataforma deveria ter uma opgdo para sugestdes de melhoria.

rangim

8
nas plataforma

Erros frequentes na PEM e exames sem papel que nos obrigam a adiar tarefas;
¢ i Integrar diferentes programas; dificuldade de resolugcéo de problemas na area do
aplicagdes desenvolvimento e redes; Falhas sucessivas nos varios programas sem resolugdo.

Problemas nas

“Circuitos complexos e demorados, que ndo respondem as necessidades; Pouca
Gestao organizacional descentralizagdo, poucos recursos humanos informdticos nos ACES que atrasa a
resolugdo de problemas; as inovagGes ocorreram sem auscultagdo de necessidades.

. ~ . Rle V : " " "
V 1ISA0 d oS ’ Persisténcia dos Erros repetidos continuamente, mesmo ap0s terem sido comunicados

. ‘% problema sucessivamente.
inquiridos
sobrea SPMS

Dificuldade em perceber o impacto que os equipamentos gerados pela SPMS tém nas
atividades das unidades funcionais. Pouca eficacia na resolugdo de problemas através do
easyvista. Atualizagdes sistematicas dos programas com pouco tempo de aviso prévio.

Lentid@o na resposta; Sempre que o grau de complexidade das questées é maior,

Respostas tardias Fhse X P {
ndo ha resposta; S@o dadas respostas de resolugdo sem o problema estar resolvido.

Desconhecimento dos Pouca informagdo acerca de prazos de resolug@o e sobre o que esteve na origem dos
erros, apesar da boa vontade; Existe falta de resposta em algumas areas e atrasos na

prazos de resposta s
entrega do servico.

Seria interessante disponibilizar os contactos da equipa da comunicagéo aos
colegas dos hospitais; Néo existe um "contacto direto" com os profissionais de
saude que utilizam todos os dias os produtos fornecidos pela SPMS; respostas por
telefone raramente sGo conseguidas.

Figura 2 - Opinides dos inquiridos sobre os servicos disponibilizados pela SPMS

Opinides relativas ao Portal do SNS: Oportunidades e Melhorias

Problemas identificados Oportunidades de Melhoria

Uso de linguagem mais simples, de facil
acesso e percecéo.

Dificil acesso a usuarios pouco letrados.
Dificuldades na acessibilidade — Infoexclus&o.

Portal deveria ser mais dindmico. A

N&o é atualizado, n&o é intuitivo. s 3 . i
metodologia anterior era mais acessivel.

Portal de dificil navegacdo e sem capacidade
de extracéo de dados utilizacao diaria.

Manter atualizada a informacé&o sobre o que é
realizado ao utente nos CSP, para pedido de

Nao permite atualizacéo de dados com ) UK ,
segunda opinido se este assim o entender.

leitura pelo RNU.

Maior celeridade na resolucédo dos incidentes/
questdes.

Conectar portal e o RNU na area da
atualizacdo de contactos.

Desconhecimento das novas funcionalidades.
Apresenta pouca informacé&o para o utente.
Dados com um delay de 2 meses para corrigir
ou melhorar prestacdes.
Melhorar as funcionalidades da PEM, evitando
os tempos perdido nas prescricdes que ndo
funcionam

Problemas de rede.
Rede fraca e lenta dificulta/atrasa os registos.

Elogio sobre o facto da SPMS ler os relatérios
da USF-AN e tentar corrigir alguns dos
problemas identificados.

Informacé&o apresentada ndo contempla o
setor privado.

Figura 3 - Opinides dos inquiridos sobre o Portal do SNS
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Posi¢do dos inquiridos sobre Newsletters, Eventos e Redes Sociais

- - -
\ Q)
Newsletters Eventos

Newsletters criadas pela SPMS Eventos realizados pela SPMS

Presenca da SPMS nas
Redes Sociais

As tematicas ndo se coadunam
com o que acontece no terreno;
Ha um desconhecimento
generalizado da existéncia de
Newsletters.

Melhorar a divulgacdo dos eventos;
Os eventos s&o de menor
frequéncia, qualidade, quantidade
sejam eles técnicos, seméanticos ou
de awareness;

Formacdes pouco divulgadas e
quando divulgadas s&o com pouco
tempo de antecedéncia.

Desconheco a presenga da SPMS
nas redes sociais;

Avaliacéo a presenca da SPMS nas
Redes Sociais ja teve nota 5, agora
€ moderada;

Figura 4 - Posi¢cdo dos inquiridos sobre as Newsletters, Eventos e Redes Sociais

Posicdo dos inquiridos sobre a criacdo do site da sua Entidade pela SPMS

Conteudos néo atualizados.

Deveria existir um elemento por
unidade para receber as informagdes
e depois passar aos colegas.

Informagé&o do Site deveria contribuir
para a qualidade de vida nos
utentes/ utilizadores do SNS

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

A velocidade de
navegacdo é lenta para um
Portal de Saude.

Mais rapidez nas respostas;

Maior celeridade na resolugdo de

situagbes.

Necessidade de mais
€ equipamentos para 0s
profissionais de satde

N&o houve nem ha formagé&o, nem
acompanhamento de BackOffice para a
melhoria de indicadores. O que vamos

fazendo é por conhecimento empirico e
partilha dos mesmos.

Figura 5 - Opinido dos inquiridos sobre o site da sua Entidade desenvolvido pela SPMS
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SINTESE DOS RESULTADOS
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), onde se pretendia dar a conhecer a
média de satisfacdo da relacdo destes com a
SPMS, com a DCRP e com os servicos prestados
junto dos organismos de salde no ambito das
tecnologias digitais. Através da analise dos
resultados, pretende-se identificar acbes que
visem a melhoria dos servicos prestados e definir
estratégias que favorecam a execucdo e a gestao
das atividades de forma mais eficaz e mais

eficiente.

Com uma taxa de resposta na ordem dos 36%, os
resultados apresentados permitem tracar um
retrato sobre o tipo de interacdo ocorrida entre
fornecedor e clientes, identificando as reais
dificuldades/necessidades que ocorrem no dia-a-
dia das suas atividades. Assim, em termos
globais, os resultados alcangados situam-se numa
posicdo intermédia (3,3 em 5), situacdo que
potencia a existéncia de dificuldades no modo
atividades de

como as comunicagao sao

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

dos resultados obtidos, é possivel concluir que:

1. E necessério melhorar os tempos de resposta
aos pedidos de resolucdo de problemas;

2. Importa identificar um ponto de contacto da
DCRP junto dos organismos de saude, pois
nem sempre sabem a quem dirigir as questdes

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Saude

&

relacionadas com o site, o marketing e outros

temas da area da DCRP;
3. Manter ofs) site(s)
linguagem acessivel e intuitivos para os

atualizados, com

cidad3os/utentes;

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

5. Melhorar a oferta de servicos através do
reforco de formacdo e sessdes de
esclarecimento;

6. Melhorar os sistemas de rede e de velocidade

de navegacdo.

As médias globais de satisfacdo situam-se numa
posicdo de 3,3 numa escala de 1 a 5. Estes
resultados sdo medianos, 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 Atualizacdo permanente dos conteldos;
e Mais rapidez nas respostas;
e Mais velocidade de navegacao.

Sobre o diagnosticar necessidades, os inquiridos
falam da importancia de existir um ponto focal na
SPMS e nas entidades para uma melhorar
comunicacdo/articulacdo das dificuldades; o
reforco dos equipamentos irdo beneficiar e
melhorar os tempos perdidos ndo sé no acesso as
tecnologias digitais, mas em tornar mais céleres
o uso dos S| e aplicagdes; a velocidade de
navegacdo € fundamental para que tudo
funcione mais e melhor, pois s6 desta forma
serdo dados contributos para alcancar os
resultados desejados e criar condi¢des para o
sucesso das agdes de comunicagdo com o0s

cidaddos/ utentes/profissionais de saude.

No final, é apresentado um Plano de Ac¢do e
melhoria continua, cujas propostas decorrem dos
problemas/propostas identificadas e explanadas
ao longo do documento.
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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 6.

Equipas multidisciplinares para identificacdo de problemas ou
Criar Grupos de sugestdes, as quais serdo submetidas a SPMS para anélise e resolucéo
Trabalho (...) “a SPMS estabelece um cronograma para ir mudando”.

Comunicar mais e estar mais préxima dos locais, dos profissionais, dos
cidad&os.

Mais comunicagio Deveria existir um ponto de contacto mais estreito entre a DCRP e 0s
servigos de comunicagéo dos hospitais; deve dar-se a conhecer.

Mais apoio no desenvolvimento de site para os ACES, com
mais formagé&o e autonomizagdo destes na gestao de
conteudos. Reforgar as equipas locais com especialistas,
sejam eles funcionais ou de informatizagéo clinica.

Ref - Atualizar email institucional (entidades); melhorar
e'or(_;os d°§ me_los a divulgacédo dos eventos; reforco de iniciativas

técnicos/ digitais na area de literacia e boas praticas de saude.
(...) mais informagé&o, mais frequente.

Figura 6 - Proposta plano de agcdo e melhoria continua

A proposta de Plano de Agdo e de Melhoria Continua apresentada resume as principais acdes a
implementar ou rever. Assim, cabera 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 impd&e pelo que, ao ser implementado um Plano de Agdo, havera
necessidade de definir uma matriz de controlo e verificagdo da execugdo dessas mesmas acdes, para que,
numa proxima avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos seja possivel avaliar/medir se tais medidas
foram implementadas e/ou se tiveram o impacto desejado.



ANEXOS

Anexo | - Questionario de Avaliacao da Satisfacao da DCRP

1. AVALIAGCAO GLOBAL DA SATISFAGCAO COM A SPMS

De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfa¢do indicando:

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

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

Questao

Grau de Satisfagao

4

5

NS/NR/
NA

Comentdrios/
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 informagao acessivel online

Disponibilidade para esclarecimento de duvidas

Cumprimento dos prazos acordados

Competéncia dos colaboradores que lidam com os servigos e produtos

Diligéncia dos colaboradores para resolver 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. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O PORTAL DO SNS

2.1 De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfa¢cdo indicando:

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

NS/NR/NA - Nio Sabe /N3do Responde/ N3o se aplica

Grau de Satisfagao

Questao 4 5 NS/NR/ Comentdrios/
NA Observagoes
Acessibilidade
Usabilidade
Fiabilidade

Velocidade de navegagdo

Organizagdo das areas e suas informagoes

Clareza da informagdo apresentada

Frequéncia de atualizagdo de conteldos

Suporte a utilizagdo




2.2 Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente ao Portal do SNS, identificando as

oportunidades de melhoria, sugestdes e elogios que considere oportunos.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

(A préxima pergunta tem que ter condigcdo: o site da sua institui¢do foi desenvolvido pela SPMS? Se Sim, abre perguntas, se Néo passa para a

préxima pergunta.)

3. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O SITE DA INSTITUIGAO CRIADO PELA SPMS

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

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

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

Questao

Grau de Satisfagao

NS/NR/

4 5 NA

Comentdrios/
Observagdes

Gestdo de Projeto

Implementagdo do Projeto

Acompanhamento na migragdo de contetdos

Conteudos e manutengdo do site

Formagao na utilizagdo do backoffice

Suporte a utilizagdo

Suporte técnico/Eficécia na resolugio de incidentes

Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

Velocidade de navegacdo

3.2 Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente ao Site, identificando as oportunidades de

melhoria, sugestdes e elogios que considere oportunos.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

4. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM AS NEWSLETTERS CRIADAS PELA SPMS

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

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

NS/NR/NA - Nio Sabe /N3o Responde/ Nio se aplica

Questao

Grau de Satisfagao

NS/NR/

4 5 NA

Comentdrios/
Observagoes

Atualidade dos artigos

Diversidade dos artigos

Pertinéncia dos artigos

Organizagdo de conteudos

Layout da newsletter

Clareza da informacdo

Periodicidade de publicagdo




5. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFAGAO COM OS EVENTOS ORGANIZADOS PELA SPMS

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

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

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

Divulgagdo do evento

Programagéo do evento

Organizagdo do evento

Pertinéncia dos temas abordados

Facilidade de inscrigdo

Informagédo prévia detalhada sobre o programa do evento

Adequacdo das instalagdes

Adequacgdo da duragdo

Competéncia dos colaboradores afetos a prestagdo do servigo

(A préxima pergunta tem que ter condigdo: A SPMS ja desenvolveu e produziu material grdfico para a sua instituicdo? Se Sim, abre perguntas, se
Néio passa para a proxima pergunta.)

6. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFAGAO COM O DESENVOLVIMENTO E PRODUGAO DE MATERIAIS GRAFICOS

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

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

Grau de Satisfagao

uestao Ari
Q 1 ) 3 4 5 NS/NR/ ComentanNos/
NA Observagoes

Desenvolvimento de imagens graficas para identidade de eventos

Desenvolvimento de imagens graficas para diversos materiais

Desenvolvimento de branding para viaturas

Desenvolvimento de imagem corporativa

Desenvolvimento de imagens graficas para placas comemorativas

Desenvolvimento de imagens outdoors

Desenvolvimento de Banners para websites

Desenvolvimento de infografias

Desenvolvimento e produgdo de Rollups

Desenvolvimento e produgdo de panfletos

Criacdo de logotipos




7. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A PRESENCA NAS REDES SOCIAIS
De um modo geral, diga-nos qual o seu grau de satisfagdo indicando:

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

Grau de Satisfagdo

Questao NS/NR/

1 ) 3 4 5 Comentdrios/

NA Observagdes

Atualidade dos posts

Diversidade dos posts

Utilidade dos posts

Promocgao dos servigos digitais do SNS

Promogdo de boas praticas

Clareza de informagdo

Periodicidade de publicagdo

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

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

9. Por favor, formule os seus comentarios/sugestdes relativamente a Dire¢do de Comunicagdo e Relagdes

Publicas identificando as oportunidades de melhoria e sugestoes que considere oportunos e subjacentes as
atividades e iniciativas desenvolvidas.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Obrigado pela sua participacao e contributo!
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