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GLOSSARIO DE SIGLAS E ACRONIMOS

Sigla Definicao

AQ Acordo Quadro

ARS Administracao Regional de Saide

CA Conselho de Administracdo

CCS Central de Compras da Saude

DPDO Dire¢do de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional
MS Ministério da Saude

MS Ministério da Saude

NPQRS Nucleo de Planeamento, Qualidade e Responsabilidade Social
P&S Produtos e Servigos

SAD Sistema de Aquisi¢do Dinamico

SNS Servico Nacional de Saude

SNS Servico Nacional de Saude

TIC Tecnologias de Informacdo e de Comunicacao

UCABSS Unidade de Compras Agregadas de Bens e Servicos da Saude
UCBST Unidade de Compras de Bens e Servi¢os Transversais

5

SPMS - Servicos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. | Av. da Republica, n.° 61, 1050-189 Lisboa | Tel.: 211 545 600

| Fax: 211 545 649




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

? REPUBLICA | oo O SNS srueowcon. @ | SPMS... Relatério de Avaliacdo de Satisfacdo dos
Clientes Externos da CCS | 2023
Sintese dos Resultados

1. Sumario

A metodologia de avaliacao da satisfacdo dos clientes constitui uma boa pratica das
entidades que pretendem aferir e melhorar o alinhamento entre os servicos prestados e
as necessidades e expectativas dos seus clientes, numa légica de melhoria continua.
Trata-se de um procedimento que decorre da gestdo estratégica e operacional das
organizacdes, a partir do qual, nos ultimos anos, a SPMS - Servicos Partilhados do
Ministério da Saude, E.P.E. (doravante SPMS) tem preconizado as suas agdes.

No ambito das atribui¢cdes da Dire¢ao de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional
(doravante DPDO), de acordo com o Regulamento Interno (aprovado em 11 de novembro
de 2023 e homologado em 30 de novembro de 2023 disponivel em:
https://www.spms.min-saude.pt/instrumentos-de-gestao), ¢ da sua responsabilidade

assegurar a monitorizacdo dos niveis de satisfacdo dos clientes internos e externos, bem
como a promoc¢do e implementacgdo de atividades de melhoria continua, em articulacdo
com a Unidade de Gestao de Clientes e Desenvolvimento Sustentavel e com as dire¢des
e unidades que constituem os servicos partilhados da SPMS, E.P.E.

Assim, numa légica de melhoria continua dos servicos prestados, foram aplicados, no
total, 561 questionarios de avaliacdo da satisfacdo aos clientes da Central de
Compras da Saude (doravante CCS), dos quais 207 destinados aos clientes da Unidade
de Compras Agregadas de Bens e Servicos da Saude (doravante UCABSS) e 354 aos
clientes da Unidade de Compras de Bens e Servicos Transversais (doravante UCBST), com
o objetivo de aferir a sua satisfacdo em relacdao ao desempenho e aos servigos
disponibilizados pela SPMS de uma forma geral e, mais especificamente, pela CCS,
tendo por referéncia o ano 2023.

No ambito da presente avaliagdo de satisfacdo foram consideradas as seguintes

dimensdes:
UCBST UCABSS
Servicos Prestados pela SPMS Servicos prestados pela SPMS
Servicos Prestados pela UCBST Servicos prestados pela UCASBB
Site www.catalogo.min-saude.pt

Tabela 1 - Dimensées avaliadas por unidade organica

Os grandes objetivos que estdo na égide do desenvolvimento deste trabalho, sdo:
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a) Aferir o grau de satisfacdo com os servicos prestados pela SPMS, em geral e, em
particular, pela UCBST e pela UCABSS;

b) Identificar os aspetos positivos e 0s aspetos que suscitam maior preocupag¢ao na
interacdo destas areas funcionais com os clientes externos;

c) Sinalizar eventuais sugestdes de melhoria e/ou aspetos menos positivos,
apresentando uma proposta de acao e de melhoria continua para os problemas
identificados.

Da aplica¢do dos questionarios, apurou-se”:
e Relativamente a UCBST:

o A média global de satisfacgdo dos clientes da UCBST é de 4.04
permanecendo estavel relativamente ao ano anterior (4.02);

o Analisando as duas dimensdes que compdem este resultado:

» A média de satisfagdo com os servicos prestados pela UCBST é de
4.05;

» A média de satisfacdo com os servicos prestados pela SPMS é de
4.03.

e Relativamente a UCABSS:

o A média global de satisfacdo dos clientes da UCABSS é de 3.74, mantendo-
se estavel comparativamente ao ano anterior (3.78)

o Analisando as trés dimensdes que a compdem verifica-se que:

» A meédia de satisfacdo com os servicos prestados pela UCABSS é de

3.85;

» A média de satisfacdo com os servicos prestados pela SPMS é de
3.78;

» A média de satisfacdo com o site www.catalogo.min-saude.pt é de
3.69.

O presente documento esta organizado em quatro partes. A primeira da a conhecer quais
0s pressupostos metodologicos. A segunda parte destina-se a apresentacdo dos
resultados dos questionarios para cada uma das Unidades Organicas alvo de avaliacdo.
A terceira parte apresenta as pistas de melhoria alinhadas com os resultados da analise

" Na medida em que néo foi verificado o critério de representatividade estatistica da amostra, estes resultados
ndo podem ser generalizados a populagdo dos clientes da DCRP, pelo que devem ser interpretados de forma
meramente indicativa.
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dos questionarios de satisfacao e, por ultimo, a quarta parte destina-se as considerac¢des
finais.
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2. Pressupostos metodoldgicos

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos da CCS iniciou-se com a fase de
planeamento e concecdo das atividades a desenvolver, designadamente:

a) a conce¢do da metodologia e a prepara¢ao do cronograma das atividades a
desenvolver;

b) a articulagio com a CCS no sentido de definir e validar o conteddo dos
questionarios.

Os modelos de questionario encontram-se disponiveis para consulta, nos Anexos | e Il do
presente relatorio. Os questionarios sdo compostos por questdes de resposta fechada e
obrigatéria (quantitativa) e por questdes de resposta aberta e facultativa, para
formulac¢do de sugestdes de melhoria, elogios e/ou motivos de insatisfacbes, no sentido
de complementar a avaliacao quantitativa.

De modo a possibilitar uma analise comparativa com os dados obtidos em anos
anteriores, manteve-se a tipologia de escala tipo Likert, com uma escala de 1 a 5, em que
1 representa uma avaliacdo mais negativa e 5 uma avaliagao mais positiva. A concec¢ao da
escala garantiu também a op¢do de resposta neutra “Nao Sabe/Ndo Responde/Nao se
aplica”.

Concluida a fase de planeamento e conce¢do das atividades, seguiu-se a fase de
desenvolvimento, marcada pela apresentacao dos pressupostos metodoldgicos para
validagao superior.

Com a aprovacao da metodologia de trabalho pelo Conselho de Administracao (CA),
procedeu-se, ao carregamento do questionario na plataforma Microsoft Forms.
Paralelamente, foi definida a amostra, sendo composta pela totalidade dos clientes da
CCS.

Seguiu-se a fase de lancamento dos inquéritos e recolha de dados.

O envio dos questionarios aos clientes externos da CCS, foi assegurado pela SPMS com a
colaboracao da Direcao de Comunicagdo e Rela¢bes-Publicas. Importa ainda referir que
a resposta ao questionario era de natureza confidencial e anénima.

A recolha de dados ocorreu entre os dias 22 de fevereiro e 23 de marco de 2024, periodo
em que o questionario esteve disponivel online para preenchimento.
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Terminado o prazo de resposta, seguiu-se a fase de tratamento e sistematiza¢do dos
resultados. Nesta fase, foi efetuada uma analise ao universo de inquiridos, apurada a taxa
de resposta, com identificacdo dos inquéritos validos, verificada a representatividade da
amostra recolhida e analisadas as respostas quantitativas bem como qualitativas, através
de uma analise de conteudo.

Os dados foram organizados de forma sistematizada e objetiva, materializados no
presente relatério, aprovado pelo Conselho de Administracao da SPMS.

Apresenta-se, na figura infra, o cronograma ilustrativo das atividades decorridas:

B £

alololele

Aprovagio da sis:-er:::tin:lng:iz;s
metodologia resultados
Definigéo da Pedido de Carregamento dos Langamento dos Sintese dos
metodologia aprovagao da questionarios na questionarios resultados
Preparagéo dos metodologia de plataforma Apresentagdo do
questionarios trabalho Definigéo da relatorio
amostra
Figura 1 - Cronograma das atividades
10
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2.1. Caracterizacao do publico-alvo

Universo N° de ivi
Publico- L. N.o de' . Respostas | Taxa de e
da questionarios | questiondrios o da amostra
alvo ~ ) ; validas resposta
populacao enviados entregues (margem de erro de 10%)°
Clientes 374 374 354 15 4% Na
UCBST 0 ao
Clientes 212 212 207 29 14% N30
UCABSS °

Tabela 2 - Caracterizagéo do publico-alvo

Relativamente aos clientes da UCBST, dos 374 questionarios enviados, 254 foram
efetivamente entregues, sendo este o universo considerado a partir do qual foi calculada
a taxa de resposta. Quanto aos dados recolhidos, foram rececionados um total de 15
respostas, todas contabilizadas como validas. A taxa de resposta foi assim de 4%.

Quanto aos clientes da UCABSS, dos 212 emails enviados, 207 foram efetivamente
entregues, sendo este o universo considerado para efeitos de calculo da taxa de resposta.
No que concerne aos dados recolhidos, foram rececionadas um total de 29 respostas,
todas validas. A taxa de resposta aferida foi assim de 14%.

No entanto, importa referir que, atendendo ao nimero de respostas rececionadas versus
0 universo da popula¢ao, ndo foi verificada a representatividade estatistica (com uma
margem de erro de 10%), o que significa que os dados recolhidos em matéria de
satisfacdo ndao podem ser generalizados ao universo dos clientes destas unidades
organicas.

Ndo obstante, decidiu-se proceder a uma analise quantitativa dos resultados de forma
tecer uma visao, ainda que meramente indicativa, da percecdo dos clientes quanto aos
servicos prestados pela CCS. Assim, esta analise tem por objetivo apoiar as equipas na
identificacdo de oportunidades de melhoria de forma a responder, cada vez melhor, as
necessidades e expectativas dos seus clientes.

20 numero de questionarios devidamente entregues foi calculado com base no report gerado pelo envio dos
emails aos destinatarios.
V()
1

3 A representatividade da amostra foi calculada com base na seguinte formula: n= Ay
22

em que:

n=tamanho da amostra
N= populag¢do
E=margem de erro
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3. Apresentacao e analise dos resultados
3.1. Unidade de Compras de Bens e Servi¢os Transversais

3.1.1. ANALISE QUANTITATIVA: SINTESE DOS RESULTADOS

O questionario de avaliacdo de satisfacdo foi enviado a um grupo de destinatarios,
previamente identificado pela UCBST, e que corresponde aos interlocutores com os quais
esta Unidade Organica interagiu, no ambito das suas atividades, no ano 2023.

Segue-se a analise detalhada dos resultados, organizados por dimensao avaliada.

Os clientes da UCBST apresentaram uma média global de satisfacdo de 4.04 (em 5
valores), encontrando-se este resultado no intervalo positivo da escala (> 3 valores), mais
especificamente no intervalo correspondente a etiqueta “muito satisfeito”.

4,07 4,02 4,04
3,61 3,65

ES

4,04

1 - Totalmente insatisfeito 5 - Totalmente satisfeito

Média de satisfa¢do
w

~

2018 2019 2020 2021/2022 2023
Ano

Grdfico 1 - Média global de satisfacdio Grdfico 2 - Evolugéio da média global de satisfacdo
Através da analise do grafico 2 que ilustra a evolu¢do da média global de satisfacao,
verifica-se uma evolug¢do positiva da satisfacdo desde o ano 2020 até 2023, passando de

3.65 a 4.04, o que representa um aumento de 11%. Relativamente ao ano anterior, a
meédia de satisfacdo global manteve-se estavel.
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Quanto a avaliacao de satisfacdo com os servicos prestados pela SPMS e pela UCBST, de
forma mais especifica, os resultados indicam que:

UCBST 4,05

Dimensdo

o _ -

>—~
[N}

3
Média de satisfagdo

IS
@

Grdfico 3 - Média de satisfacdo por dimensé@o

e A média de satisfacdo com os servicos prestados pela SPMS foi de 4.03 (em 5
valores);
¢ A meédia de satisfagdo com os servicos prestados pela UCBST foi de 4.05.

Perante estes resultados, importa referir que ambas as médias de satisfacdo foram
positivas, sendo que se situam no intervalo da escala correspondente a etiqueta “muito
satisfeito”.

Os graficos seguintes apresentam a evoluc¢do, nos ultimos anos, da média de satisfacdo
relativamente as duas dimensdes avaliadas, designadamente os servi¢cos prestados pela
SPMS e pela UCBST.

5 5
o 4,05 4,01 4,03 4,10 4,03 4,05
w4 3,59 3,67 o 3,63 3,61
o (53
b i
© 5
E B
5 )
o £
3, g
= 2
1 1
2018 2019 2020 2021/2022 2023 2018 2019 2020 2021/2022 2023
Ano Ano

Grdfico 4 - Evoluc¢éo da média de satisfacdo com a Grdfico 5 - Evolugdio da média de satisfacdo com a
SPMS UCBST
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Como é possivel concluir pela analise dos graficos apresentados, em ambas as dimensdes
avaliadas, verifica-se uma estabilidade relativamente a média de satisfa¢cao aferida no ano
anterior. Para além disso, desde 2020, ano marcado pela pandemia de COVID-19, verifica-
se uma evolucdo positiva da média de satisfacdo, correspondente a um aumento de 10%
nos servicos prestados pela SPMS e de 12% nos servicos prestados pela UCBST.

De forma mais especifica, sera apresentada, nos paragrafos subsequentes, uma analise
detalhada de cada dimensao alvo de avaliacao.

3.1.1.1. Avaliacao da SPMS

Disponibilidade para esclarecimento de... I 4,40
Diligéncia na resolucdo de problemas  IEEEEE————— 1,2/
Qualidade da informagdo fornecida IR 1,2/
Competéndia dos colaboradores  IEE——————— 4 1
Beneficios na interacdo I 4,08
Envolvimento da SPMS I 07
P&S da SPMS utilizados N 4,00
g Eficacia na resolucdo de questdes/problemas I 4,00
Celeridade na resposta aos pedidos NN 4,00
Melhoria continua dos P&S I 3,03
Utilidade da informacde disponivel online N S O3
Colaboracdo na melhoria dos processos I 3 03
Acolhimento de feedback sobre P&S I 3, 36
Cumprimento dos prazos acordados I 3 73
Desenvolvimento de P&S inovadores I 3,7 1

1 2 3 4 5
Média de satisfagdo

Grdfico 6 - Média de satisfacdo detalhada - SPMS

O grafico 6 ilustra, de forma detalhada, a média de satisfacdo obtida em cada item que
compde a dimensado relativa aos servicos prestados pela SPMS. Os dados demonstram
que todos os itens registaram uma avaliacdo positiva (média > 3 valores), situando-se
entre4.4e3.7.

A “disponibilidade para o esclarecimento de duvidas” foi o item que registou a média de
satisfacdo mais elevada (4.4), seguido da “diligéncia na resolu¢do de problemas” e da
“qualidade da informagdo fornecida”, ambos os itens com uma média de 4.3.

Por outro lado, o “desenvolvimento de produtos e servi¢gos inovadores” e o “cumprimento
dos prazos acordados” constituiram os itens com uma avaliagdo mais negativa, sendo a
meédia de satisfacdo de 3.7.
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3.1.1.2. Avaliacao da UCBST

Diligéncia dos colaboradores na resolucdo de problemas I 1,33
Competéncia dos colaboradores afetos a UCBST I, /20
Facilidade de comunicacdo com a equipa da UCBST I, £ 27
Qualidade dainformacdo fornecida I 1,13
Aplicabilidade dos Acordos Quadro em procedimentos... [ 4,08
Desempenho da UCBST I, ©,07
Melhoria continua dos seus produtos/servicos I 2 00
Acolhimento do feedback (sugestdes, motivos de... I 4,00

Item

Eficécia na resolucdo de questBes/ problemas/... N 1,00
Celeridade nas respostas via email... I 4,00
Beneficios na interacdio com a UCBST I 5,02
Aplicabilidade dos Sistemas de Aquisicdo Dinamicos em... . 5,50
Numero de Sistemas de Aquisicdo Dindmicos (SAD) em... I S 25
Niimero de Acordos Quadro Transversaisem vigor I 3,57
Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores I 3,36

1 2 3 4 5
Média de satisfacdo

Grdfico 7 - Média de satisfacdo detalhada - UCBST

Relativamente a satisfagdo com os servicos prestados pela UCBST, verifica-se uma
avaliacao positiva por parte dos clientes, sendo que a média de satisfacdo se encontra
compreendida entre 3.9 e 4.3.

A “diligéncia dos colaboradores na resolucdo de problemas”, a “competéncia dos
colaboradores afetos a UCBST” e a “facilidade de comunicacdo com a equipa da UCBST”
constituem os itens com a média de satisfacdo mais elevada (4.3), 0 que demonstra uma
grande orientagao para o cliente por parte desta unidade organica.

Inversamente, o “desenvolvimento de produtos e servicos inovadores”, o “nUmero de
Acordos Quadro Transversais em vigor”, o “niumero de Sistemas de Aquisi¢ao Dinamicos
em vigor”, a “aplicabilidade dos Sistemas de Aquisicdao Dinamicos em procedimentos
desenvolvidos pelo organismo de saude” e os “beneficios na interacdo com a UCBST”
apresentam-se como os itens cuja média de satisfacao foi a mais baixa (3.9).
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3.1.2. ANALISE QUALITATIVA: SINTESE DOS RESULTADOS

Para além das questdes de resposta fechada, de carater quantitativo, o questionario de
avaliacdo de satisfacao aplicado aos clientes da UCBST incluiu também questfes de
resposta aberta, de carater qualitativo e de preenchimentos facultativo, de forma a
complementar a avaliacdo quantitativa. Assim, através destas questdes, foi dada a
oportunidade aos inquiridos de formular comentarios sob a forma de elogios, sugestdes
de melhoria ou motivos de insatisfacao.

O tratamento destas respostas foi realizado aplicando o método de analise de conteldo,
identificando, para o efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentacao
dos resultados.

Dos 23 comentarios rececionados, 6 foram considerados invalidos pelo que foram
analisadas 17 respostas, das quais, 7 elogios, 5 sugestbes de melhoria e 5 motivos de
insatisfacao.

Para facilitar a analise das respostas foram definidas as seguintes categorias: 1)
alargamento das responsabilidades da SPMS, com 1 enumeracdo; 2) catalogo, com 1
enumeracao; 3) Canais de comunicacdo, com 1 enumeracao; 4) Procedimentos, contratos
e timings, com 8 enumeracdes; 5) Qualidade/beneficio dos servicos para o Organismo de
Saude, com 2 enumerag¢des e 6) Reconhecimento do trabalho desenvolvido, com 7
enumeracdes®.

De modo a proporcionar um melhor enquadramento de cada uma das categorias,
seguem alguns exemplos de comentarios:

e Alargamento das responsabilidades da SPMS:

o A SPMS que desenvolve os procedimentos concursais também ela deveria
desenvolver os procedimentos judiciais em caso de incumprimento dos
cadernos de encargos, principalmente para as entidades que néo tém
departamento juridico.

4 As soma das enumeracdes ultrapassa o nimero de comentarios na medida em que o mesmo comentario
pode ser classificado em mais do que uma categoria conforme o conteddo do mesmo.
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e Catalogo:

o O Catdlogo deveria permitir integracdio com o ERP das instituicées, que devia
ser unico e partilha de informagéo sobre os precos.

e Canais de comunicac¢ao:

o Existir uma caixa de correspondéncia eletronica para que as empresas se
pronunciem relativamente a qualidade do trabalho prestado pela empresa que
"ganhou" o concurso publico, uma vez que a relagéo preco qualidade deixa
muito a desejar. Por exemplo: em 2023 foi adjudicada uma empresa de
jardinagem pela SPMS que apenas apareceu 2 meses, sempre que ligdvamos
para a empresa estavam incontatdveis e alegavam que o valor que
apresentaram no procedimento que era muito baixo havendo um engano.
Apesar da SPMS ter sido alertada para esta questdo nada foi feito.

e Procedimentos, contratos e timings:

o Os processos ndo s@o desenvolvidos a tempo de satisfazer as necessidades, as
entidades ndo podem interromper 0s servicos nem os tratamentos;

o Insistir nas autorizacgdes das extensdes de encargos para conseguirem iniciar e
terminar a tramita¢é@o dos processos atempadamente;

o Adjudicacbes em tempo util.
¢ Qualidade/beneficios dos servigos para o Organismo de Saude:

o Relacdo entre a qualidade e o preco é muito deficitdria. Os produtos de
economato e servi¢os prestados sdo de péssima qualidade;

o No caso da manutencdo das aplicacbes informaticas ndo se registam quaisquer
poupancas, nem melhorias de negociacdo centralizada com os fornecedores.

e Reconhecimento do trabalho desenvolvido:

o Esta unidade funciona bastante bem, colaboradores competentes e solicitos.
Atendimento prestavel, sempre focados na solu¢éo. Muitos parabéns;

o Estéo de parabéns. Competéncia de elevado nivel;

o Boa evolugdo na manutencgdio dos programas de software.
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3.2. Unidade de Compras Agregadas de Bens e Servicos da
Saude

3.2.1. ANALISE QUANTITATIVA

Como demonstrado no grafico 8, a média global de satisfacdo com a UCABSS foi de 3.74,
numa escala de 1 a 5 valores, correspondendo ao intervalo da escala “satisfeito”.

3,74

1- Totalmente insatisfeito 5 - Totalmente satisfeito

Média global de satisfacéio

Grdfico 8 - Média global de satisfacéo - UCABSS Grdfico 9 - Evolugéio da média global de
satisfacdo - UCABSS

Tal como se pode analisar pela leitura do grafico 9, a média global de satisfacao tem
permanecido estavel situando-se entre 3.65, em 2018, e 3.74 em 2023, o que corresponde
ao intervalo da escala referente a etiqueta “satisfeito”.

Analisando a média de satisfacdo das dimensdes alvo de avalia¢do, designadamente, os
servicos prestados pela SPMS, os servicos prestados pela UCABSS e o site
www.catalogo.min-saude.pt, verifica-se uma avalia¢ao positiva de todas as dimensdes. Os

servicos prestados pela UCABSS registou a média mais elevada (3.9), seguindo-se a
avaliacao da SPMS com uma média de 3.8. O site registou uma média de 3.7.

UCABSS 3,85

SPMS 3,78

Dimensdo

i
~
w
ES
v

Média de satisfacdo

Grdfico 10 - Média de satisfa¢éo por dimenséo avaliada
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A evolucdo da média de satisfacdo de cada uma destas dimensdes encontra-se ilustrada
nos graficos abaixo:

5 5
4 e 3,83 3,75 3,80 3,78 4 373 3,83 370 3,87 3,85
/_— ___—\f—
3 3
2 2
1 1
2018 2019 2020 2021/2022 2023 2018 2019 2020 2021/2022 2023
Grdfico 11 - Evolugcdo da média de satisfacdo - Grdfico 12 - Evolucdo da média de satisfacéo -
SPMS UCABSS
5
3
2
1
2018 2019 2020 2021/2022 2023

Grdfico 13 - Evolug¢do da média de satisfacéo - Site

Os dados dos graficos demonstram uma estabilidade da média de satisfacdo em todas
as dimensdes alvo de avaliacao.

Em seguida, sera apresentada uma analise detalhada da média de satisfacao dos itens
constituintes de cada uma das dimensdes avaliadas.
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3.2.1.1. Avaliacao da SPMS

Relatério de Avaliacdo de Satisfacdo dos
Clientes Externos da CCS | 2023
Sintese dos Resultados

Como é possivel verificar pela analise do grafico, de forma geral, o grau de satisfacdo com
0s servicos prestados pela SPMS situa-se entre 3.4 e 4.0, em 5 valores

Diligéncia na resolucdo de problemas 4,03
Competéncia dos colaboradores 3,96
Disponibilidade para esclarecimento de dividas 3,96

Envolvimento com o organismo N S 26

Utilidade da informacdo online 3,83

P&S da SPMS utilizados I 3,79

Qualidade da informagdo fornecida 3,79

Beneficios na interacdo 3,71
Melhoria continua dos P&S I 3 4
Eficacia resolucdo de questSes/prob.  IEEEEEEE———— 3,61
Colaboragdo na melhoria dos processos I 3 56
Celeridade resposta aos pedidos I 3,52
Cumprimento dos prazos acordados I 5,52
Acolhimento de feedback GGG 3,48
Desenvolvimento P&S inovadores  I——— 35

Item

1 2 3 4
Média de satisfagdo

Grdfico 14 - media de satisfa¢éo detalhada - SPMS

A “diligéncia na resolu¢do de
problemas”, a “competéncia dos
colaboradores” e a “disponibilidade
para o esclarecimento de duvidas”
registaram a média de satisfacdao mais
elevada (4.0), sendo estes itens
associados a orientacdo para o cliente.
Inversamente os itens com menor
media de satisfacdo foram “o
desenvolvimento de produtos e
servicos inovadores” (3.4), o)
“acolhimento de feedback relativo aos
produtos e servi¢os”, o “cumprimento
dos prazos acordados” e a “celeridade
na resposta aos pedidos” (3.5).
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3.2.1.2.

Relatério de Avaliacdo de Satisfacdo dos
Clientes Externos da CCS | 2023
Sintese dos Resultados

Avaliacao da UCABSS

Relativamente a avaliacdo da UCABSS, os resultados indicam um nivel de satisfacao
positivo, situando-se a média entre 3.5 e 4.0, em 5 valores.

Acessibilidade  IEEG—G— 4,04
Diligéncia na resolugdo de problemas I 00
Qualidade dainformacio fornecida I 3 06
Competéndia dos colaboradores I 3 o6
Celeridade nasrespostas via email I 3 S8
Eficdcia na resolucdo de questBes através do email NN S 51
Desempenho da UCABSS I 3,7/

Item

Aplicabilidade dos Acordos Quadro I 3,71

Acolhimento do feedback G 3,69

Beneficios na interacdo com a UCABSS NN 3,69

Numero de Acordos Quadro da Satde em vigor NN 3, 05

Melhoria continua dos seus P&S N 563
Desenvolvimento deP&S inovadores NN 3,50

1 2 3 4
Média de satisfagdo

Grdfico 15 - Média de satisfacdo detalhada - UCABSS

De modo mais especifico, os itens que
registaram a meédia de satisfacdo mais
elevada (4.0) foram, a “acessibilidade dos
colaboradores”, a  “diligéncia na
resolucdo de problemas”, a “qualidade
da informacdo fornecida” e a
“competéncia dos colaboradores”, o que
demonstra uma percecao positiva acerca
da orientacdo para o cliente.

O “desenvolvimento de produtos e
servicos inovadores” foi o item que
registou a menor média (3.5), seguindo-

se a “melhoria continua das produtos e

servicos” (3.6). O “Numero de Acordos Quadro da Saude em vigor”, os “beneficios na
interagdo com a UCABSS”, o “acolhimento de feedback” e a “aplicabilidade dos Acordos

Quadro” registaram uma média de 3.7.

3.2.1.3.

Avaliacao do site www.catalogo.spms.min-saude.pt

Quanto a avaliacdo do site, verifica-se uma satisfacdo positiva, situando-se a média entre

3.1 e 4.0, em 5 valores.

tiabilidade N 00
viilizacio - [ 303
Usabilidade N o3

Documentag3o disponibilizada

e ./

g Adequabilidade funcional [ .79
suporte 3 wiizaczo GG 3¢5
Eficicia da resposta na resolucio de incidente:
) U R
Suporte técnico

Divulgagio da evolugdo dos trabalhos desenvolvidos [ S,12

Formagdo realizada [ .05

1 2 3 4

Média de satisfacao

Grdfico 16 - Média de satisfacdo detalhada - Site

Os dados apresentados no grafico 16
demonstram que a “fiabilidade” foi o item
com a media de satisfacdo mais elevada
(4.0), seguindo-se a “utilizacdo” e a
“usabilidade” com uma média de 3.9.

A “formacdo realizada” foi o item que
registou a menor meédia de satisfacdo (3.1),
seguido da “divulgacdo da evolucao dos
trabalhos desenvolvidos” (3.4).
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3.2.2. ANALISE QUALITATIVA: SINTESE DOS RESULTADOS

Relativamente aos comentarios formulados nos campos de resposta aberta, foram
rececionados, no total 57 comentarios, dos quais 24 foram considerados invalidos. Desta
forma, foram analisadas, no total, 33 respostas.

O tratamento destas respostas foi realizado aplicando o método de analise de conteudo,
identificando, para o efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentacao
dos resultados. Foram, assim, definidas 4 categorias: 1) processos; 2) catalogo; 3)
reconhecimento do trabalho desenvolvido e, 4) outra.

Para cada categoria, exceto no que concerne a categoria “outra”, foram agregadas
subcategorias de forma a apresentar com maior detalhe os resultados da anadlise e a
contabilizacdo das respetivas enumeracgdes.

Para melhor ilustrar a avaliagdo qualitativa, serdao apresentados, nos paragrafos
subsequentes, alguns exemplos de comentarios, por categoria e subcategoria.

3.2.2.1. Comentarios relacionados com os processos

No total foram contabilizadas 13 enumeracdes relacionadas com a categoria “processos”.
Apresentam-se de seguida, alguns exemplos por subcategoria definida:
e Prazos e periodo dos processos (8 enumeragdes)

o Demora na adjudicacdo dos artigos de agregacdo centralizada;

o Prazo de resposta as agrega¢6es adicionais curto e ainda por cima em periodo
de férias;

o Melhorar o tempo de resposta nos processos de aquisi¢éo;

o Desenvolvimento antecipado de procedimentos plurianuais, que sejam
tramitados até a sua conclusdo;

o A ndo exce¢éio dos SPMS, para os plurianuais, por forma a que consigam
notificar as Entidades Hospitalares antecipadamente ao inicio de cada ano
economico.
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e Critérios de adjudicacao (1 enumeracao)

o Na minha opinido, a SPMS compra preco e néo compra produtos. Parece que
a partida a aquisicéo é benéfica para o SNS, porque se compra o produto mais
barato, no entanto, dou o exemplo das formulagdes orais solidas (comprimidos
e capsulas), quando o critério de adjudica¢do néo é o produto adaptado a
dispensa em unidose, o custo directo de o rotular e reembalar, ao custo unitdrio
de aquisicdo da SPMS, temos que acrescentar 0,90€ (inclui custo do trabalho
dos assistente operacionais, amortizacdo dos equipamentos, electricidade e
consumiveis) .... Este processo é vendido como vantajoso para o SNS, que ndo
discuto o ganho administrativo, no entanto, a jusante, ndo temos depois
recursos humanos nem equipamentos autorizados, para fazer face a este
incremento de trabalho e custo.

¢ Alargamento dos bens (1 enumeracao)

o Estender a centralizacdo aos dispositivos médicos mais transversais (luvas,
batas, fraldas,...).

¢ Racional dos processos (3 enumeracgoes)

o Ndo se percebe o racional dos diferentes processos, quando havendo uma base
estruturada que é a classificagcGo farmaco-terapéutica, temos medicamentos
com utilizagdo similar em diferentes processos de compra. Atribuir a cada
instituicdo, apenas um lote/marca, nomeadamente nos medicamentos
biologicos, porque néo se devem fazer switch a qualquer momento, néo se
juntam medicamentos de marcas diferentes, para além de em situacbes de
mudanca de fornecedor, com medicamentos dependentes do peso, temos
medicamentos em stock, s6 que ndo se podem misturar para total da dose, e
situagbes hd, em que se geram desperdicios.
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3.2.2.2. Comentarios relacionados com o catalogo

Foram classificados 3 comentarios relacionados com o catalogo, e mais especificamente
nas seguintes subcategorias:
e Conteudo (n=1):

o Catdlogo SPMS devia ser mais evoluido com imagens dos produtos e as
declaracbes de participacéo simplificadas numa autoriza¢éo desmaterializada
da entidade.

¢ Usabilidade (n=1):

o Quando se pretende exportar informacdo dos artigos de um determinado
acordo quadro, temos de selecionar todas as caixas por forma a garantir que
aparecem todos os artigos.

¢ Interoperabilidade (n=1)

o O Catdlogo deveria permitir integracéo com o ERP das instituicbes, que devia
ser unico e partilha de informacdo sobre os precos.

3.2.2.3. Comentarios relacionados com o reconhecimento do
trabalho desenvolvido.

No total foram analisados 16 comentérios relacionados com o reconhecimento do
trabalho desenvolvido, classificados nas seguintes subcategorias:
¢ Qualidade dos profissionais (n=4):

o De ressalvar a competéncia dos técnicos superiores das unidades de compra
que s@o o interface dos SPMS com as instituicdes de saude;

o Simpatia e sentido colaborativo dos colaboradores da SPMS;

o Pronta resposta e os colaboradores sdo prestdveis no auxilio, quando
solicitados.

¢ Melhoria dos prazos/servigos (n=3)

o Ja estiveram melhores do que em 2023. Em 2024 jd se verificam melhorias face
ao ano anterior, principalmente na adjudicacdo das agregacdes;

o Osite do catdlogo tem registado melhorias constantes, e € intuitivo.
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¢ Qualidade do servico (n=4)

o O trabalho desenvolvido tem sido de grande ajuda para as Instituicbes de
Saude;

o Excelente ferramenta de trabalho, altamente intuitiva e com toda a informagéo
necessdria disponibilizada.

¢ Orientacdo para a melhoria continua (n=2)
o A perspectiva de melhoria, demonstrada com o questiondrio;
o Excelente trabalho continuo e proatividade.

e Beneficios para a entidade (n=3):

o A tramitagcdo processual permite que as Entidades Hospitalares possam
concentrar-se na tramita¢do de processos mais especificos da entidade;

o Permite poupar muito tempo em processos administrativos;

o Tem contribuido de forma positiva, demonstrando-se como uma extens@o das
compras da nossa entidade.
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4. Pistas de melhoria

Para prosseguir com o compromisso da SPMS em cumprir com os mais elevados padrdes
de qualidade e de satisfacdo dos clientes, tornando os seus servicos mais eficientes, é
fundamental desenvolver mecanismos com a¢des de melhoria em torno da satisfacao
dos clientes da CCS. O principal objetivo passa por identificar eventuais pistas de melhoria
que servirdo de base ao estabelecimento de um plano de acdo que permita um melhor
alinhamento dos produtos e servicos prestados pela CCS com as necessidades e
expectativas dos seus clientes.

Para tal, mediante os resultados obtidos nos questionarios, foram definidas as principais
pistas de melhoria a considerar na definicdo do plano de acdo, conforme ilustrado na
figura infra.

Acordos Quadro/ Sistemas de AquisicAo
Dindmicos

*+ N°de Acordos Quadro;

+  N° de Sistemas de Aguisicdo Dindmicos

+ Aplicabilidade dos Sistemas de Aguisicdo Dinémicos

Processos de aquisicdo centralizados

»  Critérios de adjudicacdo;
+  Prazos

Figura 2 - Pistas de melhoria

Como é possivel verificar, as pistas de melhoria incidem em 2 grandes areas de
intervencao:

e Acordos Quadro e Sistemas de Aquisi¢cao Dinamicos;
e Os processos de aquisicdo centralizados.

Relativamente aos Acordos Quadro (AQ) e Sistemas de Aquisicdo Dinamicos (SAD), os
dados recolhidos sugerem que os aspetos prioritarios destacados pelos inquiridos
incidem principalmente no numero de AQ e SAD, bem como na aplicabilidade dos SAD.

Quanto aos processos de aquisicdo centralizados, destacam-se os critérios de
adjudicagdo bem como os prazos.

26

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



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

? REPUBLICA. | | uue O SN Sueoncon. @ | SPMS.. § Relatério de Avaliacdo de Satisfacdo dos
Clientes Externos da CCS | 2023
Sintese dos Resultados

5. Consideracdes Finais

O presente relatério demonstra que as médias globais de satisfacdo apuradas, numa
escala de 1 a 5, foram de 4.04 para os clientes da UCBST e de 3.74 para os clientes da
UCABSS. Apesar da impossibilidade de generalizar as conclusdes tecidas neste relatorio
ao universo dos clientes da CCS, estes resultados traduzem um grau de satisfacao
positivo, situando-se no intervalo “muito satisfeito” para a UCBST e “satisfeito” para a
UCABSS.

Através dos procedimentos metodoldgicos implementados, foi possivel apurar com
maior detalhe dificuldades/constrangimentos sentidos pelos clientes da CCS. Da analise
dos resultados obtidos, foi possivel identificar duas prioridades de intervencdo, que se
prendem diretamente com:
e Os Acordos Quadro (AQ) e Sistemas de Aquisicdo Dinamicos (SAD),
designadamente o numero de aplicabilidade dos SAD;
e Os processos de aquisicdo centralizados, nomeadamente no que se refere aos
critérios de adjudicacdo e aos prazos.

Concluida a analise dos resultados da aplicacdo dos questionarios de satisfa¢do, o
proximo passo sera a divulgacdo deste relatério junto dos dirigentes da CCS para analise
e definicdo de um plano de acdo com o objetivo de promover um melhor alinhamento
entre os servicos prestados e as necessidades e expectativas dos seus clientes, numa
l6gica de melhoria continua.

Paralelamente, e numa perspetiva de transparéncia, proceder-se-a a publicacdo do
relatério no site da SPMS de forma a apresentar aos inquiridos o feedback do processo de
avalia¢do de satisfacao.
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6. Anexos
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Anexo |
Questionario de Avaliacdo da Satisfa¢do
Compras de Bens e Servicos Transversais | 2023

Instrucdes de resposta ao questiondrio

Este questiondrio tem por objetivo aferir o grau de satisfacdo com os servigos prestados pela unidade de
Compras de Bens e Servicos Transversais, que integra a Central de Compras da Saude, durante o ano
2023

N&o ha respostas certas ou erradas, pretende-se, apenas, uma opinido sincera e objetiva, devendo, para
o efeito, responder as questdes de acordo com uma escala de 1 a 5, em que 1 representa uma avaliagdo
mais negativa e 5 uma avaliagdo mais positiva.

E garantida a confidencialidade dos dados fornecidos. O tratamento das respostas seguird uma analise
global, respeitando o anonimato dos inquiridos, pelo que nenhuma resposta sera analisada ou reportada

individualmente.

A Solugdo esta na Partilha!

Legenda da escala de resposta: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito satisfeito 5 = Totalmente Satisfeito
NS/NR/NA - Ndo Sabe /Ndo Responde/ Nio se aplica

NOTA:

Para cada grupo de questdes existe uma pergunta de resposta aberta, onde é dada a possibilidade de partilhar comentarios/
observagdes/ sugestdes, sobretudo para as respostas menos positivas, contribuindo, assim, para a melhoria do desempenho da SPMS,
bem como da area de Compras de Bens e Servigos Transversais.
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1. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A SPMS

Relatério de Avaliacdo de Satisfacdo dos
Clientes Externos da CCS | 2023
Sintese dos Resultados

1.1. De um modo geral, qual o seu grau de satisfagdo com as atividades desenvolvidas pela SPMS

relativamente a(s)/ao(s):

Questao

Grau de Satisfagao

1 2 3

4

5

6

NS/NR/NA

Envolvimento da SPMS com o organismo de Saude

Beneficios na interagdo da SPMS com o organismo de Salude

Celeridade na resposta aos pedidos

Eficdcia na resolugdo de questbes/problemas

Qualidade da informagdo fornecida

Utilidade da informacao disponivel online

Disponibilidade das equipas para o esclarecimento de duvidas

Cumprimento dos prazos acordados

Competéncia dos colaboradores que lidam com os produtos/servigos

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Produtos e servigos da SPMS utilizados pelo organismo de Saude.

Acolhimento de feedback sobre os produtos/servigos (sugestdes, motivos de
insatisfacdo, etc.)

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

Colaboragdo da SPMS na melhoria dos processos junto do organismo de
saude

Melhoria continua dos seus produtos e servigos

1.2. Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagdo que considere oportuno

efetuar sobre os servigos prestados pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestoes de melhoria: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfacdo: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

2. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFAGAO COM A UNIDADE DE COMPRAS DE BENS E SERVIGOS TRANSVERSAIS

(UCBST)
2.1. Qual o seu grau de satisfa¢do relativamente a(s)/ao(s):

Questao

Grau de Satisfagao

3

4

5

6

NS/NR/NA

Desempenho da UCBST

Beneficios na interagdao com a UCBST
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Questao

Grau de Satisfagdo

1 2 3

4

5

6

NS/NR/NA

Celeridade nas respostas via email umc.saude@spms.min-saude.pt

Eficacia na resolugdo de questdes/problemas/esclarecimento de duvidas via email
umc.saude@spms.min-saude.pt

Qualidade da informagdo fornecida

Facilidade de comunicagdao com a equipa da UCBST

Competéncia dos colaboradores afetos a UCBST

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Acolhimento do feedback (sugestdes, motivos de insatisfagdo, etc.) dos organismos de
saude

Melhoria continua dos seus produtos/servigos

Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

Numero de Acordos Quadro Transversais em vigor

Numero de Sistemas de Aquisi¢do Dinamicos (SAD) em vigor

Aplicabilidade dos Acordos Quadro em procedimentos desenvolvidos pelo organismo
de saude

Aplicabilidade dos Sistemas de Aquisicdo Dinamicos em procedimentos desenvolvidos
pelo organismo de satde

2.2. Por favor, partilhe a sua opinidao sobre os desenvolvimentos efetuados pela unidade de Compras de
Bens e Servigos Transversais, no que respeita ao seu contributo para o funcionamento da V/

Entidade.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Resposta ndo obrigatdria

2.3. Por favor, identifique sugestdoes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagdo que considere
oportuno efetuar sobre os servigos prestados pela unidade de Compras de Bens e Servigos

Transversais.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria: ‘ Resposta ndo obrigatdéria

‘ Motivos de insatisfagio: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

Obrigado pela sua participacdo e contributo!
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Anexo |l
Questionario de Avaliacdo da Satisfa¢do
Compras Agregadas de Bens e Servicos da Saude | 2023

Instrucdes de resposta ao questionario

Este questionario tem por objetivo aferir o grau de satisfacdo com os servicos prestados pela unidade
de Compras Agregadas de Bens e Servicos da Saude, que integra a Central de Compras da Satde,
durante o ano 2023.

N&o ha respostas certas ou erradas, pretende-se, apenas, uma opinido sincera e objetiva, devendo, para
o efeito, responder as questdes de acordo com uma escala de 1 a 5, em que 1 representa uma avaliacao
mais negativa e 5 uma avaliagdo mais positiva.

E garantida a confidencialidade dos dados fornecidos. O tratamento das respostas seguira uma analise
global, respeitando o anonimato dos inquiridos, pelo que nenhuma resposta sera analisada ou reportada

individualmente.

A Solucdo esta na Partilha!

Legenda da escala de resposta: 1=Totalmente Insatisfeito, 2=Insatisfeito, 3=Satisfeito, 4=Muito Satisfeito; 5=Totalmente
Satisfeito
NS/NR/NA - Nao Sabe /Nao Responde/ Néao se aplica

NOTA:

Para cada grupo de questdes existe uma pergunta de resposta aberta, onde é dada a possibilidade de partilhar
comentarios/ observagoes/ sugestoes, sobretudo para as respostas menos positivas, contribuindo, assim, para a melhoria
do desempenho da SPMS, bem como da area de Compras de Bens e Servigos de Saude.

3. AVALIAGCAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A SPMS
3.1.De um modo geral, qual o seu grau de satisfacdo com as atividades desenvolvidas pela
SPMS relativamente a(s)/ao(s):

Quests Grau de Satisfacao
uestdo

1 2 3 4 5 NS/NR/NA

Envolvimento da SPMS com o organismo de Saude

Beneficios na interacdo da SPMS com o organismo de Saude

Celeridade na resposta aos pedidos

Eficacia na resolucdo de questdes/problemas
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Questao

Grau de Satisfacao

1 2 3

4

5

NS/NR/NA

Qualidade da informacgéo fornecida

Utilidade da informagao disponivel online

Disponibilidade das equipas para o esclarecimento de duvidas

Cumprimento dos prazos acordados

Competéncia dos colaboradores que lidam com os produtos/servigos

Diligéncia dos colaboradores na resolucédo de problemas

Produtos e servi¢os da SPMS utilizados pelo organismo de Saude.

Acolhimento de feedback sobre os produtos/servigos (sugestdes, motivos de
insatisfacao, etc.)

Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

Colaboracdo da SPMS na melhoria dos processos junto do organismo de saude

Melhoria continua dos seus produtos e servi¢os

3.2. Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfacdo que considere oportuno

efetuar sobre os servigos prestados pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfa¢io: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

4. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A UNIDADE DE COMPRAS AGREGADAS DE

BENS E SERVICOS DA SAUDE (UCABSS)
4.1.Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a(s)/ao(s):

Grau de Satisfacao

Questao
1 2 3 4 5 NS/NR/NA
Desempenho da unidade de UCABSS
Beneficios na interacdo com a unidade de UCABSS
Celeridade nas respostas via email catalogo@spms.min-saude.pt
EficAcia na resolucdo de questdes/problemas/esclarecimento de duvidas
através do email catalogo@spms.min-saude.pt
Qualidade da informagao fornecida
Facilidade de comunicagdo com a equipa da unidade de UCABSS
Competéncia dos colaboradores afetos a unidade de UCABSS
Diligéncia dos colaboradores na resolucdo de problemas
Acolhimento do feedback dos organismos de salde (sugestdes, motivos de
insatisfacdo, etc.)
Melhoria continua dos seus produtos/servicos
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Questio

Grau de Satisfacao

112 ]3] 4] 5 | NS/NR/NA

Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

Numero de Acordos Quadro da Sadde em vigor

Aplicabilidade dos Acordos Quadro em procedimentos desenvolvidos pelo
organismo de saude

2.2 Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagdo que considere
oportuno efetuar sobre os servigos prestados pela unidade de Compras Agregadas de Bens e

Servigos da Saude.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfagio: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

3. AVALIAGCAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O SITE www.catalogo.min-saude.pt

3.1 Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a/ao:

Grau de Satisfacao

Questao

2 3 4 5 | NS/NR/NA

Usabilidade

Fiabilidade

Utilizacdo

Adequabilidade funcional

Documentacao disponibilizada

Suporte a utilizagdo

Formacéo realizada

Eficacia na resposta na resolucdo de incidentes/ Suporte técnico

Divulgacdo da evolucdo dos trabalhos desenvolvidos

5.2. Por favor, identifique sugestoes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagdo que considere oportuno

efetuar sobre o site www.catalogo.min-saude.pt.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfagao: ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria
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4. Por favor, partilhe a sua opinido sobre os desenvolvimentos efetuados pela area de
Compras de Bens e Servicos de Saude, no que respeita ao seu contributo para o
funcionamento da V/ Entidade.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Resposta nado obrigatéria

Obrigado pela sua participacao e contributo!
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