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GLOSSARIO DE SIGLAS E ACRONIMOS

Sigla Definicao

CA Conselho de Administracdo

DCRP Dire¢do de Comunicacdo e Relagdes-Publicas

DPDO Direcdo de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional
NPQRS Nucleo de Planeamento, Qualidade e Responsabilidade Social
P&S Produtos e Servigos

MS Ministério da Saude

SNS Servico Nacional de Saude
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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, 91 questionarios de avaliacdo da satisfacdo aos clientes da Dire¢do de
Comunicagao e Rela¢des-Publicas (doravante DCRP), com o objetivo de aferir a sua
satisfacdo em relacdo ao desempenho e aos servigos disponibilizados pela SPMS de
uma forma geral e, mais especificamente, por esta Dire¢ao, tendo por referéncia o
ano 2023.

No ambito da presente avaliagdo de satisfacdo foram consideradas as seguintes
dimensdes:

e Os servicos prestados pela SPMS;

e O portal do SNS;

e Acria¢do do site da Organizacdo pela SPMS (se aplicavel);

e As Newsletters elaboradas pela SPMS;

e Os eventos organizados pela SPMS;

e O desenvolvimento e producdo de materiais graficos (se aplicavel);
e Agestdo das redes sociais do SNS.
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Os grandes objetivos que estao na égide do desenvolvimento deste trabalho, sao:

a) Aferir o grau de satisfacdo com os servicos prestados pela SPMS, em geral e, em
particular, pela DCRP;

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

¢) 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:
¢ A média global de satisfa¢cdo dos clientes da DCRP é de 4.18 (em 5 valores).
e Analisando as 7 dimensdes que compdem este resultado:

o O “desenvolvimento e produc¢do de materiais graficos” foi a dimensao com
a média de satisfacdo mais elevada (4.6), seguindo-se a “organizacdo de
eventos” (4.3);

o A "gestdo das redes sociais do SNS” e o “Portal do SNS” registaram uma
média de 4.2.

o Os“servicos prestados pela SPMS” recolheram uma média de satisfa¢ao de
4.1.

o A“criacao do Site da organizacao” e a “elaboracao de Newsletters” foram as
dimensdes com a meédia de satisfacdo mais baixa, 3.9 e 4.0,
respetivamente.

O presente documento esta organizado em quatro partes. A primeira da a conhecer quais
0s pressupostos metodolégicos. A segunda parte destina-se a apresentacdo dos
resultados dos questionarios. A terceira parte apresenta as pistas de melhoria alinhadas
com os resultados da analise dos questionarios de satisfacao e, por ultimo, a quarta parte
destina-se as consideracdes finais.

" 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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2. Pressupostos metodoldgicos

A avaliacdo da satisfagdo dos clientes externos da DCRP 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 articulagdo com a DCRP no sentido de definir e validar o conteudo dos
questionarios.

O modelo de questionario encontra-se disponivel para consulta, no Anexo | do presente
relatério. O questionario é composto por questdes de resposta fechada e obrigatoéria
(quantitativa) e por questBes de resposta aberta e facultativa, para formulacao de
sugestdes de melhoria, elogios e/ou motivos de insatisfacdes, no sentido de
complementar a avaliacdo 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
DCRP.

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

O envio dos questionarios aos clientes externos da DCRP, foi assegurado pela SPMS com
a colaboracgao da propria direcdo. 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
9
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2.1. Caracterizacao do publico-alvo

Universo N° de ivi
Publico- L. N.o de, . Respostas | Taxa de PR el
da questionarios | questionarios . da amostra
alvo " . - validas resposta
populacao enviados entregues (margem de erro de 10%)°
Clientes 91 91 86 1 13% 5
DCRP ’ Nao

Tabela 1 - Caracterizagéo do publico-alvo

Conforme se pode inferir pela analise da tabela 1, dos 91 questionarios enviados, 86
foram efetivamente entregues, sendo este o universo considerado a partir do qual foi
calculada a taxa de resposta. No total, foram rececionadas 11 respostas, todas
contabilizadas como validas. A taxa de resposta foi, assim, de 13%.

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 ndo podem ser generalizados ao universo dos clientes desta Direcdo.

Ndo obstante, decidiu-se proceder a uma analise quantitativa dos resultados de forma
tecer uma visao, ainda que meramente indicativa, da perce¢ao quanto aos servicos
prestados pela DCRP. 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.
)
E:

.. . . 7 N
3 Arepresentatividade da amostra foi calculada com base na seguinte férmula: n= - (f) em que:
7
n=tamanho da amostra
N= popula¢do
E=margem de erro
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3. Apresentacao e analise dos resultados

3.1. Analise quantitativa: sintese dos resultados

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

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

Os clientes da DCRP apresentaram uma média global de satisfacdo de 4.18 (em 5 valores),
encontrando-se este resultado no intervalo positivo da escala (= 3 valores), mais
especificamente no intervalo correspondente a etiqueta “muito satisfeito”.

4,18

-~
»
P}
w

2,98

4,18

1- Totalmente insatisfeito 5 - Totalmente satisfeito

Media de satisfacao
w

N

2018 2019 2020 2021/2022 2023
Ano

Grdfico 1 - Média global de satisfacdo Grdfico 2 - Evolugdo da média global de satisfa¢do

Através da analise do grafico 2 que ilustra a evolucdo da média global de satisfacao, desde
2018, verifica-se uma tendéncia de evolucdo positiva de satisfa¢do situando-se entre 2.98
(em 2018) e 4.18 (em 2023). Importa referir que, comparativamente ao biénio 2021/2022,
0 ano 2023 registou um aumento da média global de satisfacdo de cerca de 12%.
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Relativamente as 7 dimens8es avaliadas, os resultados indicam um grau de satisfacao

positivo, situando-se a média entre 4.6 e 3.9.

Fatere e oos R R SRRl -, 7
bvartos e <,
hederaoc s R R I 2,27

Porz st B U R 2,18

Dimensdo

AT R R T AR T £, 05
bt AR A 3,97

Siie T 3,93

1 2 3 4 5

Média de satisfagdo

Grdfico 3 - Média de satisfacdo por dimenséo

Mais especificamente, o
producdao de
materiais graficos “apresentou a média de

“desenvolvimento e

satisfacao mais elevada (4.6), seguindo-se
a “organizacao de eventos” (4.3), a “gestao
das redes sociais do SNS” e o “portal do
SNS” (ambos com uma média de 4.2). A
satisfacdo com os servicos prestados pela
SPMS apresentou uma média de 4.1.

A criacao do site da instituicdo e a elaboracdo das Newsletters foram as dimensdes que

apresentaram a média de satisfacdo mais baixa (4.0 e 3.9, respetivamente).

Os graficos seguintes apresentam a evolug¢do, nos ultimos aos, da média de satisfacao

relativamente a cada dimensao avaliada.

5

4,05

IS

2,82

Média de satisfagao
w

~

2018 2019 2020 2021/2022 2023
Ano

Grdfico 4 - Evolugéo da média de satisfacdo com a
SPMS

4,18

Média de satisfacdo
w

~

2018 2019 2020 2021/2022 2023
Ano

Grdfico 5 - Evolugcdo da média de satisfacdo com o
Portal do SNS
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Grdfico 6 - Evolugéo da média de satisfacdo com a
elaboracgéio de Newsletters

Meédia de satisfacdo
w

2018 2019 2020 2021/2022 2023
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Grdfico 8 - Evolugdo da média de satisfacdo com o
desenvolvimento e producéo de material grdfico

Média de satisfagdo
w

2018 2019 2020 2021/2022 2023
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Grdfico 10 - Evolucdo da média de satisfacéio com a
gest@o das redes sociais do SNS
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4,25
3,99

i

3,06

Média de satisfagdo
w

)

2018 2019 2020 2021/2022 2023
Ano

Grdfico 7 - Evolugéo da média de satisfacdo com a
organiza¢do de eventos pela SPMS

3,93

ES
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&g 3,32 3,30
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=
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Grdfico 9 - Evolugdo da média de satisfacdo com a
criagcdo do Site da Organizacdo pela SPMS

Tal como ilustrado nos graficos acima, a evolu¢cdo da média de satisfacdo tem seguido
uma tendéncia positiva ao longo dos anos, principalmente desde o ano 2020.
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O aumento mais acentuado da média de satisfacdo, por comparacdo ao ano anterior,
verificou-se na dimensao referente a criacdo do Site pela SPMS, com 19%, seguindo-se a
satisfacdo com a SPMS e o portal do SNS, ambas com um aumento de 13%. A gestdo das
redes sociais do SNS registou um aumento de 11%. A elaboracdo de Newsletters bem
como a organiza¢do de eventos pela SPMS registaram, ambas, um aumento de 7%
relativamente ao ano anterior. Verificou-se um aumento de 5% na média de satisfacdo
com o desenvolvimento e producao de material grafico.

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

3.1.1. AVALIACAO DA SPMS

O grafico 11 ilustra, de forma detalhada, a média de satisfacdo obtida por cada item da
dimensao relativa aos servicos prestados pela SPMS. Os dados demonstram que todos
os itens registaram uma avaliacdo positiva (média > 3 valores), situando-se entre 4.27 e
3.55.

A média mais elevada (4.3) foi

Colaboragdo na melhoria dos processos NN 1 0 7
. . . N

Competéncdia dos colaboradores I 1,07 I’egIStada nos ItenS re|atIVOS d
Beneficios na interacdo I 1/

“colaboracdao da SPMS na melhoria
Desenvolvimento de P&S inovadores I 1,18

P&S utilizados pelo arganismo de saide  ENEEEEEG——— /18 dos processos junto do Organismo de

Utilidade da informagio online GGG 1,13 Saude"’ é “com peténcia dos

Envolvimento da SPMS I 4,13 " " .

— colaboradores” e “aos beneficios na
Melhoria continua dos seus P&S e 4,09

Diigéncia na resolugio de problemas  EEGEG—_—_—_—_—— 4,09 interacdo da SPMS com o organismo

Qualidade da informacdo fornecida I 4,09

Dimensdo avaliada

’ n
de saude”.
Acolhimento de feedback sobre P&S I 4,00

Disponibilidade para esclarecimento de... I 3 01 InVersamente a ueflca’CIa na reSO|Ug§0
Cumprimento prazos acordados NN 3,32 !

Celeridade resposta aos pedidos NG 373 de QUEStﬁeS/prOblemaS" foi o item
Eficacia resolucdo de questBes/problemas I 3,55 que recolheu uma médla de
1 2 3 4 5

satisfacdo mais baixa (3.6), seguindo-

Média de satisfacdo

o o o se a “celeridade na resposta aos
Grdfico 11 - Média de satisfacdo detalhada - SPMS . .

pedidos” (3.7), o “cumprimento dos

prazos acordados” (3.8) e a

“disponibilidade das equipas para o

esclarecimento de dulvidas e

questdes” (3.9).

14

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

IS CEPGBLICA SERVICO NACIONAL /778
?PORTUGUESA ‘ o 0 SNS DE SAUDE &Y SPM‘S "

3.1.2. PORTAL DO SNS

Clareza e qualidade da informacio
o
apresentada
Frequéncia de atualizagdo de contetidos _ 4,27
Onganizegio dos reos | +,1s
Fiaviicode - | /.15

sabiicac | ° 15

Dimensao avaliada

Acessibilidade | G /.15
velocidade de navegacio - | .00

suporte 3 witizacso | .o

1 2 3 4 5

Meédia de satisfagdo

Grdfico 12 - Média de satisfacéo detalhada - Portal
do SNS

3.1.3. SITE

Fiabilidade [N 212
Contetdos e manutengio do site | NN 2,00
Gest3o de Projeto [ 200
Webdesign I .23
Design e elementos visuais [ I 3,383

usabilidace NN S.:c

Dimensdo avaliada

Acessibilidace [ NEEEN S.s8

A h: 10 i dod
ITRATTATELIS R VERCC T ]

contelidos
implementacgo do Projeto NN 3,86

1 2 3 4 5

Média de satisfagdo

Grdfico 13 - Média de satisfacdo detalhada - Site

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

Relativamente a satisfagdo com o portal do
SNS, verifica-se que todos os itens se situam
no intervalo correspondente a etiqueta
“muito satisfeito” (média de satisfacao

compreendida entre 4.0 e 4.4 valores).

Os dados do grafico 12 demonstram que a
“clareza da informacdao apresentada”
constituiu o item com a média de satisfacao
mais elevada (4.4), seguindo-se a
“frequéncia de atualizacdo dos conteudos”
(4.3).

Por outro lado, o “suporte a utilizacao” e a
“velocidade de navegacdo” foram os itens
com meédia de satisfacdo mais baixa (4.0 e
4.1, respetivamente).

Relativamente a satisfacdo com a criacao do
Site da Organizacdo pela SPMS, a
“fiabilidade” apresentou-se como o item
com a média de satisfacdo mais elevada,
seguindo-se os “contelddos e manutencao
do site” bem como a “gestao de projeto”,
ambos com uma média de 4.0.

Os restantes itens avaliados registaram uma
média de 3.9.
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3.1.4. NEWSLETTERS

No que concerne a avaliacdo de satisfacao

Periodicidade de publicacso [ *,00 relativa a elaboracdo das Newsletters, a
“periodicidade de publicagao”, bem como o
Layout da newsletter _ 4,00 . Lo
“layout” foram os itens com a média de

Organizaco de conretidos [ G 350 satisfacdo  mais elevada (4.0). A
. 2 s . . "organizacdo de conteudos” registou uma

Média de satisfagdo méd|a de 3.9.

Dimensao avaliada

Grdfico 14 - Média de satisfacdo detalhada - Newsletters

3.1.5. ORGANIZACAO DE EVENTOS

i e i - Os dados do grafico 15 demonstram que
Organizacio do cvento — - {0dOS 0s itens que compdem a dimensao
Design e elementos audiovisuais o.. IEEEEGEG—G— 12/  [€lativa a organizacdo de eventos
Adequacio da duracio  INEG——— 227 registaram uma média de satisfacdo
Aualidade dosoradore: - INGIIINIII___——=_527 compreendida no intervalo da escala
“muito satisfeito” (média de satisfacao >

4).

Competéncia dos colaboradores... I 1,27
Divulgacdo do evento NN 1,07

Dimensdo avaliada

Adequacdo das instalagtes NN 4,13

Website (caso aplicavel) [ 4, 13 . " - . o~
Os itens *“facilidade de inscricdo” e

“organizacdo do evento” registaram uma

Informacéo prévia detalhada sobre o... I 4,18

Pertinéncia dos temas abordados NN 4, 13

Programacdo do evento NN 4,12 média de 4.4.
1 2 3 4 5 " - "
Média de satisfacio A ‘“programacdo do evento” e a

pertinéncia dos temas abordados” foram
Grdfico 15 - Média de satisfacdo detalhada - Eventos  os itens com a média de satisfacdo mais
baixa, ambas com 4.2.

3.1.6. DESENVOLVIMENTO E PRODUCAO DE MATERIAIS GRAFICOS

O desenvolvimento e produc¢do de materiais graficos constitui-se como a dimensdo com
a melhor classificacdo, sendo que todos os itens avaliados se situam no intervalo
compreendido entre 4.5 e 4.7 (etiqueta “muito satisfeito”).

16

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



g REPUBLICA

A PORTUGUESA

Imagem corporativa

Paginacdo de documentos

Produgdo de panfletos

Imagens outdoors

Imagens gréficas para placas comemorativas
Branding para viaturas

Imagens para redes sociais

Producdo de Rollups

Dimensdo avaliada

Imagens graficas para diversos materiais
Infografias

Criagdo de logdtipos

Banners para websites

Imagens graficas para identidade de eventos

| @ SNS

DE SAUDE

SERVICO NACIONAL /72 S P M S

T e ] £ 57
e 4,00
. 4,60
I 4,60
I 4,60
I 4,60
N 4,57
N 4,57
N 4,57
N 4,50
I 4,50
I 4,50
A, 150

1 2 3 4 5

Média de satisfacdo

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

A “imagem corporativa” foi o item com
maior classificacao (4.7).

Os itens que registaram a média de
satisfacdo mais baixa (4.5) foram as
“imagens graficas para identidade de
eventos”, os “banners para websites”, a
“criacdo de logdtipos” e as “infografias”.

Grdfico 16 - Média de satisfacdo detalhada - Materiais
grdficos

3.1.7. GESTAO DAS REDES SOCIAIS DO SNS

Relativamente a gestdo das redes sociais do SNS, verifica-se também uma avaliagao
positiva de todos os itens constituintes desta dimensao situando-se a média no intervalo
da escala “muito satisfeito”.

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

Periodicidade de publicagdo _ 4,30

Clareza de nformecio [ /0

Vitidacte dos oot T >0

Dimensao avaliada

Diversidade dos posts |, .30
Atualicade dos posts - [ o

Divulgagdo de campanhas institucionais | 4,20

Promogdo de boas praticas |, .20

Promogao dos servicos digitais do SNS [ N 4,00

1

2 3 4 5
Média de satisfacdo

Grdfico 17 - Média de satisfacdo detalhada - Redes
sociais do SNS

Os itens que registaram a meédia de
satisfacdo mais elevada (4.3) foram a
“periodicidade de publica¢do”, a “clareza
de informacdo” e a “utilidade, diversidade
e atualidade dos posts”.

A “promocdo dos servicos digitais do SNS”
foi o item com a média de satisfacdo mais
baixa (4.0).
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3.2. Analise qualitativa

Para além das questdes de resposta fechada, de carater quantitativo, o questionario de
avaliacao de satisfacdo aplicado aos clientes da DCRP incluiu também questdes de
resposta aberta, de carater qualitativo e de preenchimentos facultativo, de forma a
complementar a avaliagdo qualitativa. Assim, através destas questfes, 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 conteudo,
identificando, para o efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentacao
dos resultados.

Dos 37 comentarios rececionados, 8 foram considerados invalidos pelo que foram
analisadas 29 respostas, das quais, 17 elogios, 10 sugestdes de melhoria e 2 insatisfa¢des.

3.2.1. COMENTARIOS RELATIVOS AOS SERVICOS PRESTADOS PELA SPMS

No que concerne a avaliagdo global da satisfacdo com a SPMS, foram registados no total
14 comentarios (5 elogios, 3 sugestdes de melhoria e 2 insatisfacdes).

Para facilitar a analise das respostas foram definidas as seguintes categorias: 1)
capacidade de resposta, com um total de 4 enumeracbes; 2) Competéncia dos
profissionais, com 3 enumeracdes; 3) Interacdo/comunicacdo com o cliente, com 5
enumeracdes; 4) Qualidade dos servicos, com 2 enumerag¢des e 5) Outra, com uma
enumeracao”.

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

e Capacidade de resposta:

o Deveriam ter mais recursos e capacidade instalada, para ainda poderem
realizar mais projetos para toda a rede do SNS;

o Cumprimento dos prazos;

o Demora na resolugéo de algumas questdes;

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 contetildo do mesmo.
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o Celeridade de resposta.

e Competéncia dos profissionais:

o Parabenizo toda a equipa da SPMS, pela agilidade, versatilidade,
disponibilidade e dedicacdo com que abracam todos os projetos. Colocam todo
0 seu empenho na resolucdo de problemas didrios bem como na partilha de
ideias, estando sempre disponiveis na ajuda e indo ao encontro da melhor
solugdo. Estas qualidades sdo transversais a todos os colaboradores com quem
contacto;

o Excelente equipa! Muitos parabéns.

¢ Interacdo/comunicacdo com o cliente:

o Excelente colaboracdo e disponibilidade;
o Canais de comunicagdo.

¢ Qualidade dos servigos:

o Elevado profissionalismo, qualidade dos servicos e prontidéo na resposta, um
exemplo para todo o SNS;

o Felicitar a equipa pelo trabalho desenvolvido no émbito da promog¢do da
literacia em satde e pelo apoio prestado na resolucdo de problemas e/ou
esclarecimento de duvidas.

e Outra:

o Tentativa ativa de melhorar.

3.2.2. COMENTARIOS RELATIVOS DO PORTAL DO SNS

Relativamente ao portal do SNS, registaram-se 5 comentarios (3 sugestdes e 2 elogios),
0s quais foram organizados em duas categorias:

o Diversificacao de servigcos/conteudos:

o Deveriam poder gerir todos os portais das vdrias entidades do SNS;

o Mais informagéo;

o Na categoria de noticias, efetuar uma divulgagéo mais abrangente da atividade
e projetos desenvolvidos nas ULS.
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e Qualidade dos servigos:

o Um bom exemplo na administracdo publica;
o Felicitar pelo trabalho desenvolvido na divulgacéo de informacdo util de satde.

3.2.3. COMENTARIOS RELATIVOS AO SITE DA INSTITUICAO CRIADO PELA SPMS

Foram registados 2 elogios relativos a cria¢cdo do site pela SPMS:
¢ Interacdo/comunicacdo com o cliente:
o Capacidade pronta de resposta e elevada qualidade nas respostas.
¢ Qualidade dos servigos:

o Agradecer a equipa pelo acompanhamento e disponibilidade na gestéo do site
e/ou esclarecimento de duvidas.

3.24. COMENTARIOS RELATIVOS A ELABORAGAO DE NEWSLETTERS

Foram rececionados 3 comentarios relativos a elabora¢do de Newsletters pela SPMS (1
sugestdo e 2 elogios).

o Diversificacdo de servigos/conteudos:
o Deveriam elaborar uma newsletter para todo o SNS.
¢ Qualidade dos servicos:

o Um exemplo a replicar em todo o SNS;
o Parabenizar a equipa pela partilha de contetidos, informacgdo de saude e pelo
design das Newsletters.

3.2.5. COMENTARIOS RELATIVOS A ORGANIZACAO DE EVENTOS PELA SPMS

A organizacdo de eventos recolheu dois comentarios (uma sugestdo e um elogio).
o Diversificacdo dos servigos/conteudos:

o Deveriam poder promover eventos das outras instituicdes do SNS.

20

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

E/.S REPUBLICA. | | uue O SN sugocon @ | SPMS.. Relatério de Avaliagdo de Satisfagdo dos
Clientes Externos da DCRP | 2023
Sintese dos Resultados

¢ Qualidade dos servigos:

o Elevada qualidade, que resulta num grau excelente de satisfacGo dos
participantes.

3.2.6. COMENTARIOS RELATIVOS AO DESENVOLVIMENTO E PRODUCAO DE
MATERIAIS GRAFICOS

O desenvolvimento e producdo de materiais graficos registou um total de 3 comentarios
(1 sugestao e 2 elogios).

¢ Diversificacao de servigos/contetdos:
o Deveriam gerir toda a producéo de conteudos grdficos do SNS.
e Qualidade dos servigos:

o Materiais de elevada qualidade, reconhecidos por todos;
o Felicitar a equipa pelo design dos vdrios materiais desenvolvidos para as ULS.

3.2.7. COMENTARIOS RELATIVOS A GESTAO DAS REDES SOCIAIS DO SNS

Registaram-se 3 comentarios relativos a gestao das redes sociais do SNS (1 sugestao e 2
elogios), categorizados da seguinte forma:

o Diversificacdo de servicos/conteudos:
o Deveriam gerir as varias redes sociais do SNS.
¢ Qualidade dos servicos:

o O numero de visitas, partilhas, comentdrios e afins, demonstra um trabalho
unicoll!

o Felicitar a equipa pelo design no Gmbito dos materiais desenvolvidos, da
proximidade junto da comunidade e da promogdo da literacia em saude.
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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 DCRP. 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 DCRP 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.

o Melhorar tempo de resposta

9 Alargar dmbito dos servigos

Figura 2 - Pistas de melhoria

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

e Melhorar o tempo de resposta as solicitacdes;

e Alargar o ambito dos servicos prestados.
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5. Consideracdes Finais

Os dados do presente relatério demonstram a existéncia de uma percecdo positiva
relativamente aos servicos prestados pela DCRP, que se traduz numa média global de
satisfacdao de 4.2 (em 5 valores), situando-se este valor no intervalo da escala “muito
satisfeito” e que corresponde um aumento de cerca de 12% comparativamente ao ano
anterior. Todavia, importa salientar que estes resultados sdo meramente indicativos na
medida em que nao foi verificado o critério de representatividade estatistica da amostra.

Através dos procedimentos metodoldgicos implementados, foi possivel apurar com
maior detalhe dificuldades/constrangimentos sentidos pelos clientes da DCRP. Da analise
dos resultados obtidos, foi possivel identificar duas prioridades de intervencao,
designadamente:

e Melhorar o tempo de resposta as solicita¢des dos clientes;

e Alargar o ambito da prestacdo de servicos.

Concluida a analise dos resultados da aplicagdo dos questionarios de satisfacdo, o
proximo passo sera a divulgacdo deste relatério junto da DCRP para analise e definicao
de um plano de acdo com o objetivo de promover um melhor alinhamento entre os
servicos prestados por esta Direcdo e as necessidades e expectativas dos seus clientes,
numa logica 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
avaliacdo de satisfacao.
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6. Anexos
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Questionario de Avaliacao da Satisfacao
Direcao de Assessoria, Comunicacao e Relagbes-Publicas |
2023

Instrugdes de resposta ao questiondrio

Este questiondrio tem por objetivo aferir o grau de satisfacdo com os servicos prestados pela Dire¢ao de
Assessoria, Comunicagao e Relagdes-Publicas, atual Direcdo de Comunicagdo e Relagdes-Publicas, durante o ano
2023.

Ndo ha respostas certas ou erradas, pretende-se, apenas, uma opinido sincera e objetiva, devendo, para o efeito,
responder as questbes 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 estd na Partilha!

Legenda da escala de resposta: 1 = Totalmente Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito, 5 = Totalmente Satisfeito
NS/NR/NA - N3o Sabe /N3do 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 Diregdo de
Assessoria, Comunicag¢do e RelagGes-Publicas
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1. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFAGAO COM A SPMS

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 Satisfagdo

1 2

3

4

5

NS/NR/NA

Envolvimento da SPMS com o organismo de Saude

Beneficios na interagdo da SPMS com o organismo de Saude

Celeridade na resposta aos pedidos

Eficacia na resolugdo de questdes/problemas

Qualidade da informacdo fornecida

Utilidade da informagdo disponivel online

Disponibilidade das equipas para o esclarecimento de duvidas

Cumprimento dos prazos acordados

Competéncia dos colaboradores que lidam com os produtos/servicos

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, insatisfacdes, 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 sugestoes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagdes 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 insatisfacdo ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

2. AVALIACI':\O GLOBAL DA SATISFACAO COM O PORTAL DO SNS
2.1. Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a/ao:

Questao

Grau de Satisfagao

2 3

4

5

NS/NR/NA

Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

Velocidade de navegagdo

Organizagdo das areas

Clareza e qualidade da informagdo apresentada
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Sintese dos Resultados

Questao

Grau de Satisfagao

1 2 3 4 5 NS/NR/NA

Frequéncia de atualizagdo de conteudos

Suporte a utilizagdo

2.2 Por favor, identifique sugestoes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagées que considere oportuno

efetuar sobre o Portal do SNS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfacao ‘ Resposta ndo obrigatdéria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

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

3.1. O site da sua instituicdo foi desenvolvido pela SPMS?
SIM

NAO (se respondeu NAO, passa para a questéo 4)

3.2 serespondeu sim, qual o seu grau de satisfagdo relativamente a(s)/ao(s):

Questao

Grau de Satisfagao

1 2 3 4 5 NS/NR/NA

Gestdo de Projeto

Implementag¢do do Projeto

Acompanhamento na migragao de conteudos

Conteldos e manutengdo do site

Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

Design e elementos visuais

Webdesign

3.3 Por favor, identifique sugestoes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagées que considere oportuno

efetuar sobre o site da instituicdo criado pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfagdo ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria
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4. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM AS NEWSLETTERS ELABORADAS PELA SPMS

4.1 Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a/ao:

Grau de Satisfagao

Questao
1 2 3 4 5 NS/NR/NA

Organizagdo de conteudos

Layout da newsletter

Periodicidade de publicagao

4.2 Por favor, identifique sugestées de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagdes que considere oportuno
efetuar sobre o as Newsletters.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria ‘ Resposta ndo obrigatdria ‘

‘ Motivos de insatisfacao ‘ Resposta ndo obrigatdéria ‘

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria ‘

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

5.1 Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a/ao:

Quests Grau de Satisfagdo
uestdo

1 2 | 3] 4| s NS/NR/NA

Divulgacdo do evento

Programagdo do evento

Organizagdo do evento

Pertinéncia dos temas abordados

Facilidade de inscrigdo

Informacgdo prévia detalhada sobre o programa do evento

Adequacdo das instalacGes

Adequacdo da duragdo

Competéncia dos colaboradores afetos a prestagao do servigo

Design e elementos audiovisuais do evento

Qualidade dos oradores

Website (caso aplicavel)

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

5.2 Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfacées que considere oportuno
efetuar sobre a Organizagdo de eventos pela SPMS.
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Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfacao ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

6. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O DESENVOLVIMENTO E PRODUGAO DE MATERIAIS GRAFICOS
6.1. A SPMS ja desenvolveu e produziu material grafico para a sua institui¢ao?
SIM
NAO (se respondeu NAO passa para a pergunta 7)

6.2. Se respondeu sim, qual o seu grau de satisfagdo quanto ao desenvolvimento de:

Quests Grau de Satisfagdo
uestdo

1 2 | 3] a5 NS/NR/NA

Imagens graficas para identidade de eventos

Imagens graficas para diversos materiais

Branding para viaturas

Imagem corporativa

Imagens graficas para placas comemorativas

Imagens outdoors

Banners para websites

Infografias

Producgdo de Rollups

Produgdo de panfletos

Criagdo de logétipos

Imagens para redes sociais

Paginagdo de documentos

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

6.3 Por favor, identifique sugestées de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagées que considere oportuno
efetuar sobre o desenvolvimento e producido de materiais graficos.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestdes de melhoria ‘ Resposta ndo obrigatdria ‘

‘ Motivos de insatisfagdo ‘ Resposta ndo obrigatdria ‘

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria ‘

7. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A GESTAO DAS REDES SOCIAIS DO SNS

7.1. Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a:
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Sintese dos Resultados

Questao

Grau de Satisfagao

1 2 3 4 5

NS/NR/NA

Atualidade dos posts

Diversidade dos posts

Utilidade dos posts

Promogdo dos servigos digitais do SNS

Promogdo de boas praticas

Clareza de informagao

Periodicidade de publicagdo

Divulgagdo de campanhas institucionais

7.2 Por favor, identifique sugestoes de melhoria, elogios ou motivos de insatisfagées que considere oportuno

efetuar sobre a presenga nas redes sociais.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

‘ Sugestoes de melhoria ‘ Resposta ndo obrigatdria

‘ Motivos de insatisfagao ‘ Resposta ndo obrigatdéria

‘ Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria

Obrigado pela sua participagao e contributo!
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