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SUMARIO EXECUTIVO

A metodologia de avaliacdo da satisfagdo 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 ldgica de melhoria continua. Trata-se de um procedimento que
decorre da gestdo estratégica e operacional das organizacBes, a partir do qual, nos Ultimos anos, a
SPMS — Servicos Partilhados do Ministério da Salde, E.P.E. (doravante SPMS) tem preconizado as suas
acdes.

No dmbito das atribuicdes da Direcio de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional (doravante
DPDO), de acordo com o Regulamento Interno?, é da sua responsabilidade assegurar a gestdo e a
monitorizacdo dos niveis de satisfa¢gdo dos clientes internos e externos, bem como a promogao e
implementacdo de atividades de melhoria continua, cuja operacionalizagdo se mede pela aplicagdo de
questionarios de avaliagdo da satisfacdo.

Assim, numa légica de melhoria continua face aos servigos prestados, foram aplicados um total de 506
questiondrios de avaliagdo da satisfagdo aos clientes da Central de Compras da Salde (doravante CCS),
dos quais 211 destinados aos clientes da Unidade de Compras de Bens e Servigos Transversais e 295
aos clientes da Unidade de Compras Agregadas de Bens e Servigos da Saude, com o objetivo de aferir
a sua satisfacdo em relagio ao desempenho e aos servigos disponibilizados por estas unidades
organicas, no decurso do biénio 2021/2022.

Importa referir que o ano de 2021 permaneceu, tal como em 2020, altamente condicionado pelo
contexto pandémico provocado pelo virus SARS-CoV-2, que redirecionou as prioridades na gestdo dos
servicos de salde para novas areas, sobretudo para a salde digital e para a vacinagao contra a Covid-
19. De igual modo, assistiu-se a uma forte pressdo nos servigos, com particular incidéncia nas areas em
andlise, por forga das exigéncias de combate a pandemia.

No dmbito da presente avaliag3o de satisfagdo foram consideradas as seguintes dimensdes:

e Paraa Unidade de Compras de Bens e Servigos Transversais (UCBST):
o Os servicos prestados pela SPMS;
o Osservicos prestados pela UCBST;

! Homologado pelo SEAS em 08/09/2022, publicada https://www.spms.min-saude.pt/instrumentos-de-gestao
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e ParaaUnidade de Compras Agregadas de Bens e Servigos da Satde (UCABSS):
o Os servigos prestados pela SPMS;
o Osservigos prestados pela UCABSS;
o O site www.catalogo.min-saude.pt.

Os grandes objetivos que estdo na égide do desenvolvimento deste trabalho, s3o:
a) Aferir o grau de satisfacdo com os servigos prestados pela SPMS, em geral, e, em particular,
pela UCBST e pela UCABSS;
b) Identificar os aspetos positivos e 0s aspetos que suscitam maior preocupa¢do na interacdo
destas areas funcionais com os clientes externos;
c) Sinalizar eventuais sugestdes de melhoria e/ou aspetos menos positivos, apresentando uma
proposta de acdo e de melhoria continua para os problemas identificados.

O presente documento estd organizado em quatro partes. A primeira d&@ a conhecer quais os
pressupostos metodoldgicos, a segunda parte destina-se a apresentagdo dos resultados dos
questionarios para cada uma das Unidades Organicas alvo de avaliagdo. A terceira parte apresenta as
consideraces finais e, por Ultimo, a quarta parte destina-se a apresentacdo da proposta de plano de
acdo e melhoria continua para cada uma das Unidades Organicas.
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PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

A avaliagdo da satisfacdo dos clientes externos da CCS iniciou-se com a fase de Planeamento e Concecdo
das atividades a desenvolver, designadamente:

a) aidentificacdo do instrumento de recolha de dados (inquérito por questionario);

b) aconcecdo da metodologia e a preparagdo do cronograma das atividades a desenvolver;

c) aarticulacdo com as Unidades Orgénicas da CCS no sentido de definir e validar o contetido dos
questionarios.

Os modelos de questionario encontram-se disponiveis, para consulta, no Anexo | e Il do presente
relatdrio, para os clientes da UCBST e da UCABSS, respetivamente. Ambos os questionarios sao
compostos por questdes de resposta fechada e obrigatdria (guantitativa) e por questdes de resposta
aberta e facultativa, para formulagdo de sugestdes de melhoria, elogios e/ou insatisfagées, no sentido
de complementar a avaliagdo 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 avaliagdo mais
negativa e 5 uma avaliacdo mais positiva. A concegdo da escala garantiu também a opgdo de resposta
neutra “N3o Sabe/N3o Responde/N3do se aplica”.

Concluida a fase da preparagdo, planeamento e a concecdo das atividades, seguiu-se a fase de
desenvolvimento, marcada pela apresentacio dos pressupostos metodoldgicos para validagdo
superior.

Com a aprovacdo da metodologia de trabalho pelo Conselho de Administragdo (CA), procedeu-se, ao
carregamento do questiondrio na plataforma Microsoft Forms.

Paralelamente foram definidas as amostras, sendo compostas pela totalidade dos clientes da UCBST e
da UCABSS.

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

O envio dos questiondrios aos clientes externos da UCBST (n=211) e da UCABSS (295), foi assegurado
pela SPMS com a colaboracdo da Diregdo de Assessoria, Comunica¢do e RelagBes-Publicas. Importa
ainda referir que a resposta ao questionario era de natureza confidencial e anonima.

A recolha de dados ocorreu entre os dias 01 e 31 de marco de 2023, 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 sistematizagdo 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 relatorio,
aprovado pelo Conselho de Administragdo da SPMS.

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

Langamento dos inquéritos
Desenvolvimento e

Canregamento  Te€Colha de dados
do questionario

Preparagio Apresentagiio
dgsﬁinquﬁériéus na paliaforma do relatério
efinigdo da i de analisede
metlodologia De;er:rnousn:acéu @ resultados
Dezembro — fevereiro abril
fevereiro
R ° (]

e P

fevereiro Marco
a:rﬂ:%:eda @ L:ncdnmantn
i 05
nf;: tlorndg:a?ﬁ: questionarios
FEnERn Aprovagao da Tratamento e
concegéo metodologia Sistematizacao

dos resultados

Figura 1~ Cronograma de atividades
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2.1. Caracterizagao do publico-alvo

A caracterizagdo do publico-alvo encontra-se descrita da tabela infra:

Universo | NE de N2 de ‘, | ; Representatividade |

pibiicaalio | . | cusstansitas | qusstionssios: | Res’p‘ostas ‘ Taxade | da amostra®
; | populagdo ; enviados 1 entregues’ | ez 1' s il
| ‘ ‘ 10%)
| Clientes UCBST | 231 | 231 | 211 | 20 | 9,48% Ndo
| Clientes UCABSS | 312 | 312 | 295 | 19 | 644% |  Nao

~ Tabelo 1- Caracterizagdio do publico-alvo

Relativamente aos clientes da UCBST, dos 231 questionarios enviados, 211 foram efetivamente
entregues, sendo este o universo considerado a partir do qual foi calculada a taxa de resposta. Quanto
aos dados recolhidos, foram rececionadas um total de 20 respostas, todas contabilizadas como validas.
A taxa de resposta foi assim de 9%.

Quanto aos clientes da UCABSS, dos 312 emails enviados, 295 foram efetivamente entregues, sendo
este o universo considerado para efeitos de célculo da taxa de resposta. No que concerne acs dados
recolhidos, foram rececionadas um total de 20 respostas, das quais foram contabilizadas 19 respostas
validas. A taxa de resposta aferida foi assim de 6%.

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

N3o obstante, decidiu-se proceder a uma andlise quantitativa dos resultados de forma a tecer uma
visdo, ainda que meramente indicativa, da percecdo 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 da seguinte forma: n2 de questionarios enviados — n? de
emails devolvidos.

1
(z)
)

34 representatividade da amostra foi calculada com base na seguinte formula: n= em que:

n=tamanho da amostra
N= populagdo
E=margem de erro

Capital Estatutario; 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716
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APRESENTACAQ E ANALISE DOS RESULTADQS

3.1. Unidade de Compras de Bens e Servi¢os Transversais

3.1.1 Andlise quantitativa: sintese dos resultados

O questionario de avaliacdo de satisfacdo foi enviado & um grupo de destinatdrios previamente
identificado pela UCBST que correspondem aos interlocutores com os quais esta Unidade Orgénica
interagiu, no @mbito das suas atividades, no decurso do biénio 2021/2022.

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

Os clientes da UCBST apresentaram uma media de satisfacdo global de 4 (em 5 valores), encontrando-
se este resultado no intervalo positivo da escala de satisfaco (= 3 valores), mais especificamente no
intervalo correspondente 2 etiqueta “muito satisfeito”.

4,07 2,02

&

o
2
w
&
w

Meédia global de satisfacdo
N w

4,02

1-Toroimente insatisfeito - Total: i
& FETeroknente dovifens 2018 2019 2020 202172022

ifico 2 - Evolugdo da Média global de satisfagdo - UCBST

Como se pode observar pela andlise do gréfico 2 que apresenta a evolucido da média global de
satisfagdo, desde 2018, esta permanece relativamente estavel, situando-se entre 3.61 e 4.07. Importa
referir que, comparativamente a 2020, o biénio 2021/2022 regista um aumento da média global de
satisfacdo de cerca de 11%.

Capital Eslatutario: 26.260.689,00 Euros - NIPC 508 540 716
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Quanto a avaliagdo de satisfagdo com os servigos prestados pela SPMS e pela UCBST, os resultados
indicam que:

e A média de satisfagdo com os servigos
prestados pela UCBST foi de 4.03.

Importa referir que ambas as médias de
satisfacdo foram positivas
correspondendo a etiqueta da escala

Dimensdo avaliada

UCBST 4,03

e A média de satisfagdo com os servigos
- (R orestados pela SPS foi de 401

E
wn

1 2 3
Média de satisfagdo

“muito satisfeito”.

Grdfico 3 — Média de satisfag@o por dimensdo avaliada

Os graficos seguintes apresentam a evolugdo, nos ultimos anos, da média de satisfagdo relativamente

a cada dimens3o avaliada.

Evolugdo avaliagao SPMS Evolugdo avaliagdo UCBST

3,67

'S

3,63 3,64

r
o
n
-1

~

Média de satisfagho
w

Média de satisfagiio
w

~

2018 2019 2020 2021/2022 2018 2019 2020 2021/2022
Ano Ano

Grdfico 4 — Evolugdo da média de satisfagdo com a SPMS Grdfico 5~ Evolugdo da média de satisfacdo com UCBST

Como é possivel concluir pela andlise dos gréficos acima apresentados, verifica-se um aumento da
meédia de satisfagdo em ambas as dimens&es avaliadas, comparativamente ac ano de 2020. O aumento
da média de satisfacdo com os servicos prestados pela SPMS foi de 9% e de 11% para os servigos
prestados pela UCBST.

Em seguida, proceder-se-a a uma analise detalhada da satisfacdo de cada dimensao.

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

Como é possivel verificar pela andlise do gréfico, a média de satisfacdo com a SPMS situa-se entre 3.50
e 4.35, numa escala de 5 valores, o que corresponde a uma avaliagdo positiva por parte dos inguiridos.

Qualidade da informacdo fornecida S N AN I RS ), 15
Competéncia doscolaboradores EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE—— ], 3D
Disponibilidade para esclarecimento de diividas PRGNS seagE ] 30
Diligéncia na resolucdo de problemas IEEEEEEEEEEEEESE—————— )]
Utilidade da informag&o disponivel online I ——E——— ] ] ]
Beneficios na interagdo IEEEEEEEEEEE——————— 4 ] ]
Eficacia na resolucdo de questdes/problemas IS TT———— 4,10
Envolvimento da SPMS meeesssssssssssssssss——— <, 06
Melhoria continua dos P&S T 3 05
Desenvolvimento de P&S inovadores IEESESEEESEESSS————————— 3 03
Celeridade na resposta aos pedidos EEEEEEEEEEEEEES———————— 3 90

Dimensao

P&S da SPMS utilizados mseSESSESSS——— 3 53

'

Acolhimento de feedback sobreP&S IEEEEEEEEEEEEEEEES———— 3 70

’

Colaboracdo na melhoria dos processos — IEEEEEEEEEE—————— 3 74

y

Cumprimento dos prazos acordados IEEEEEEEEES—————— 3 50

1 2 3 4 5
Meédia de satisfacdo

T o o

A qualidade da informacdo fornecido destacou-se como sendo a dimensdo com média mais elevada
(4.35), seguindo-se a competéncia dos colaboradores (4.32) e da disponibilidade para o esclarecimento
de duvidas e (4.30).

Inversamente, as dimensdes que apresentaram uma meédia mais baixa foram, por ordem crescente, o
cumprimento dos prazos acordados (3.50), a colaboragdo da SPMS na melhoria dos processos da
entidade (3.74) e o acolhimento de feedback sobre os produtos e servicos (3.76).
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Avalia¢do da UCBST

No &mbito da avaliagdo da UCBST, a média de satisfagdo oscila entre 3.42 e 4.35.

Competéncia dos colaboradores
Qualidade da informacdo

Celeridade nas respostas via email
Diligéncia na resolucdo de problemas
Acessibilidade da equipa

Eficacia na resolucdo de questbes via email
Desempenho da UCBST
Acolhimento do feedback
Beneficios na interacdo

Desenvolvimento de P&S inovadores
Aplicabilidade dos Acordos Quadro
Melhoria continua dos seus P&S
Aplicabilidade dos SAD

Ne de Acordos Quadro Transversais em vigor
N@ de SAD em vigor

Dimensao
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Grafico 7 — Meédia de satisfacdo com a UCBST por dimensdo

A competéncia dos colaboradores registou a média de satisfagdo mais elevada (4.35), seguida da

qualidade da informacdo fornecida e da celeridade nas respostas via email, ambas com uma média de

4.28.

O numero de Sistemas de Aquisicdo Dinamico (SAD) em vigor foi a dimensdo que apresentou a média

de satisfacdo mais baixa (3.42), seguindo-se o nimero de Acordos Quadro Transversais em vigor (3.56)

e a aplicabilidade dos Sistemas de Aquisicdo Dindmicos (3.64).
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3.1.2 Andlise qualitativa: sintese dos resultados

Para além das questdes de resposta fechada, de cardter quantitativo, o questionario de avaliagdo de
satisfacdo aplicado aos clientes da UCBST incluiu também questBes de resposta aberta, de carater
qualitativo e de preenchimento facultativo, de forma a complementar a avaliacdo quantitativa. Desta
forma, através destas questdes, foi dada oportunidade aos inquiridos de formular comentarios sob a
forma de elogios, sugestdes de melhoria ou insatisfacdes.

O tratamento destas respostas foi realizado aplicando o método de analise de conteldo, identificando,
para o efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentagdo dos resultados. Foram,
assim, definidas quatro categorias: (1) Procedimentos; (2) Catélogo; (3) Reconhecimento do trabalho
desenvolvido e; (4) Contratos.

No total foram rececionados 14 comentarios, dos quais 5 foram consideradaos invélidos. Desta farma
foram analisados 9 comentérios. As respostas dos inquiridos foram estruturadas conforme descrito na
figura 2.

Procedimentos e- — o Contratos

No periodo em apreco ainda
existiram muitos constrangimentos
na conclusGo atempodo  dos
procedimentos.

Todos os precedimentos de
agregagdes estarem concluidos no
inicio de cada ano;

Contratos plurignuais ( 3 anos)

Reconhecimento do
trabalho

Colaboradores competentes, servigo

muito agil e descomplicado.

Servigo e coloboradores competentes.

' Verifica-se um esforco enorme na

e T melhoria de conclusdo atempada de
SRS procedimentos.

A equipa do UCBST € bastante disponivel,

competente e profissional em todas as

interagdes.

Muito positiva,

Catalogo
Os SAD ndo estdo visiveis no

Catalogo sd na Vortal, creioll acho
que seria de melhorar este aspeto!

Figura 2 — Comentadrios relativos @ UCABST

Como é possivel verificar pela anélise da figura 2, os comentarios foram bastante positivos, tendo-se
registado 4 enumeracdes relativas zo reconhecimento do trabalho desenvolvido. Os comentéarios
relativos aos procedimentos (n=2) incidiram no prazo de conclusdo dos mesmos.

15

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



SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Sa0de

3.2. Unidade de Compras Agregadas de Bens e Servicos da Saude

3.2.1 Andlise quantitativa: sintese dos resultados

O questionario de avaliacdo de satisfacdo foi enviado a um grupo de destinatarios previamente
identificado pela UCABSS que correspondem aos interlocutores com os quais esta Unidade Orgénica
interagiu, no ambito das suas atividades, no decurso do biénio 2021/2022.

5

382 372 378

3,65

w

Média de satisfaglio

~

3,78

1- Totalmente insatisfeito 5- Totalmente satisfeito T
2018 2019 2020 2021/2022

Grdfico 8 — Evolugc@o do média Global de Satisfacdo — UCABSS

Segue-se a analise detalhada dos resultados, organizados por dimens3o avaliada

A média global de satisfagdo com a UCABSS foi de 3.76, numa escala de 1 a 5 valores, situando-se no
intervalo correspondente a etiqueta “satisfeito”.

Tal como se pode analisar pela leitura do grafico 9, a média global de satisfacdo permaneceu estdvel ao
longo do tempo situando-se entre 3.65 (em 2018) e 3.82 (em 2019), revelando um nivel de satisfagdo
positivo dos inquiridos.

Quanto a média de satisfacdo das dimensdes alvo de avaliacdo, designadamente, os servigos prestados
pela SPMS, os servicos prestados pela UCABSS e o site www.catalogo.min-saude.pt, os resultados
indicam que:

Todas as dimens@es apresentaram uma média de

L e satisfacdo positiva, sendo que a avaliacdo da
. UCABSS registou a média mais elevada de 3.9,
¢ oo N seguindo-se a avaliacdo da SPMS cuja média foi de
=

3.8 e, por fim, o site www.catalogo.min-saude.pt

que apresentou uma média de 3.6.

Site

RS

3 a s
Média de satisfagio

~

Grdfico 10 — Média de satisfacdo por dimensdo - UCABSS
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infra.

A evolugdo da media de satisfagdo de cada uma destas dimensdes encontra-se ilustrada nos graficos

2t S5 34 375 3,80 8 ’J’m.___.__._.____jﬂ’____.__jf
3 Zz
=z,
1
1 2018 2019 020 021/2002
2018 2019 2020 202112022 Ano
Ano
. Grdfico 12 — Evolugdo da média de satisfagdo - UCABSS
g’ 357 oo 369 360
g T s =
a1 A evolugdo da média de satisfacdo ndo apresenta
E; oscilacbes  significativas, em nenhuma das
dimensoes alvo de avaliagdo.
1 .
2018 2019 200 2021/2022 Comparativamente 2o ano 2020, observou-se um

Ano

Grdfico 13— Evolucdo da média de satisfocdo - Site

ligeiro aumento da média de satisfagdo no que
concerne a avaliagdo da SPMS e da UCABSS. O Site
registou uma ligeira reducdo da média de satisfacao.

Em seguida, sera apresentada uma analise detalhada da média de satisfacdo de cada dimensio

avaliada.

Avaliacao da SPMS

Como e possivel verificar pela anélise do grafico, de forma geral, o grau de satisfacdo com os servigos

prestados pela SPMS, situou-se entre 3.4 e 4.1.

Diligéncia na resoluciio de problemas  IEEE—————— 4,17
Bereficios na interacio  IEEEEEEEEEIEE——— 111

Competénda dos colaboradores 4,06

Disponibilidade para esclarecimento de dividas 4,06
Utilidade da informagdo online  EEEEEE—————— 2 (0

Qualidade da informagdo fornecida 4,00
PES da SPMS utilizados  IEEEE——— 3,05
Envolvimento com o organismo  IEEEEEEEEEEESES———— 3,79
DTSR 3,77
Acolhimento de feedback  IEEEEEEEEEGEGG—G—G—_——— 3 G5

Dimensdio

Melhoria continua dos P&S

Celeridade resposta aos pedidos  IEEEEEEEES———— 3,53
Eficicia resolugdo de questdes/prob.  IEEGEGIEGTGEG—_—_—_———— S 55
[ 3,44
Cumprimento dos prazos acordados  IEEEEEEEE————— 3 39

Desanvolvimento P&S inovadores 338

Colaboragio na melhoria dos processos

1 2 3 4
Média de satisfacdo

Grdfico 14 — SPMS — Meédia de satisfacdo detalhada

A diligéncia na resclucio de problemas, os
beneficios advindos da interacdo da SPMS
com o Organismo de Saude e a
competéncia dos colaboradores faram as
dimensdes que mais se destacaram,
registando uma média de cerca de 4.1,
correspondendo este resultado a etiqueta
da escala “muito satisfeito”.

Inversamente, as dimensdes com menor
meédia de satisfagdo foram, por ordem
crescente, o desenvolvimento de

produtos e servigos inovadores, o

cumprimento dos prazos acordados e a
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colaboragio da SPMS na melhoria dos processos da organizagdo, com uma média de cerca de 3.4, 0

que corresponde ao intervalo da escala “satisfeito”.

Avaliagao da UCABSS

Relativamente a avaliacdo da UCABSS, os resultados indicam um nivel de satisfagdo positivo, situando-

se ameédiaentre 3.5e 4.4,

Competénda dos colaboradores
Acessibilidade

Diligdncia na resolugdo de problemas
Celeridade respostas via email
Beneficios na interagfio com a UCABSS
Qualidade da informacio fornecida

Methoria continua dos seus P&S

Dimensio

Desempenho da UCBST

Acolhimento do feedback

Eficicia na resoluc3o de questBes/ problamas/...

N? de Acordos Quadro da Sadde em vigor
Desenvolvimento de P&S inovadores

Aplicabilidade dos Acordos Quadro

ST 4.
e 50
RN R R B 1,
ot sy sana s s s aras = ERTE
T 503
IS 5,5
ST 5,80
[=mene s o i IRRH

et ans e S e Y
T TS 3,7,

Média de satisfagio

Grdfico 15 — UCABSS — Média de satisfagdo detalhada

Mais especificamente, as dimensdes que
registaram as médias mais elevadas foram
a competéncia dos colaboradores (4.4), a
acessibilidade e a diligéncia  dos
colaboradores na resolugdo de problemas

(ambas com 4.2).

A aplicabilidade dos Acordos Quadro e o
desenvolvimento de Produtos e Servigos
foram as que
apresentaram a menor média de satisfacdo

inovadores dimensdes

(3.5), seguindo-se o numero de acordos
quadro da satde em vigor (3.7).

Avaliacdo do site www.catalogo.min-saude.pt

Quanto a avaliagdo do site, verifica-se que esta dimensdo recolheu o menor grau de satisfacdo,
situando-se a média entre 2.9 e 3.9.

Usabilidade

Suporte 3 utilizagdo

Documentagdo disponibilizada

Fiabilidade

Adequabilidade funcional

Dimensio

Utilizagdo

Eficicia na resposta na resolugdo de incidentes/
Suporte téenico
Divulgacio da evoluglo dos trabathos
desenvolvidos

Formag3o realizada

| Eesnssoss eyl BN
s mab aves IRRE
ECEETas T .7
OSSR o
R 1
TR
[7acizomicsizioaczacn n i an SRR
[scssrsmeAsn e RN

ol e o N

1 2 3 4 5
Média de satisfagio

Grdfico 16 — Site — Média de satisfacdo detalhada

Os dados no grafico 16

demonstram que a usabilidade foi a dimensdo

apresentados

que mais se destacou com uma meédia de 3.9,
seguindo-se o suporte & utilizacdo, a
documentacdo disponibilizada e a fiabilidade,

com uma média de 3.8.

Inversamente, a formacdo realizada (2.9), a

divulgacdo da evolugdo dos trabalhos
desenvolvidos (3.3) e a eficacia da resposta na
resolucdo de incidentes/suporte técnico (3.4)

recolheram o menor grau de satisfacao.
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3.2.2. Andlise qualitativa

Relativamente aos comentarios formulados nos campos de resposta aberta, foram rececionados, no
total, 37 comentarios. Destes, 9 foram considerados invélidos. Desta forma, foram analisadas, no total,
28 respostas.

O tratamento destas respostas foi realizado aplicando o método de anélise de conteldo, identificando,
para ¢ efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentacdo dos resultados. Foram,
assim, definidas quatro categorias: (1) Processos de aquisicdo centralizada; (2) Catdlogo; (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 anédlise e 2 contabilizagdo das respetivas

enumeragoes.

Compras centralizadas atempadas

Folta de adjudicagdes nas datas oportunos. Os processos
continuos de aquisicdacentralizada devem ser adjudicados antes
dofinal do anoc em que entram em vigor.

Acime de tudo a morosidade no desenvolvimento de alguns

01 Prazos(n=4) processos. As adjudicagles deviam estar95% efetuadas durante o
1.9 trimestre de cada anocivil.

Morosidade e repetigdo de processos

Fazer ponto de situagéo mensal de cada processo de Gquisigdo
02 Reunides centralizada com data prevista para adjudicagdo!.

Deve ser valorizada nos concursas o mérito técnico dos
produtos

i N3o incluir um critério de qualidade dos fornecedores na
adjudicacdo (n=2) selec3o dos mesmos, que permitisse a exclusdo temporaria de
fornecedores incumpridores.

Critérios de

03

P rO CeSSOS de =1 A exportagdo e tratamento dos dados para a tramitagdo dos

procedimentos deve serfacilitada.
aquisicao

centra li ZadOS Alargamento dos Deveriam acrescentar mais artigos ds centralizadas.
bens (n=2) Alargamento G autros bens.

Continuam a enviar os processos em parcelas o que dificulta,
Parcelas (I'l=l] polsno cose de hospitais pequenos 6s quantidades sdo gastas
rapidamente.

Transparencia/ articulacdo Dado que o sucesso e qualidode da prestag@oda SPMS estd
interi nstituigéo (n=2} dependente de atividades de outros parceires (tutelo, ACSS,
DGS, ARS), era impaortante, por questdes de transparéncia,
que existisse um cronograma por procedimento, com
identificacfo dos responséveis porcada etapa e respetivos
timings. Esse cronograma deveria treduzir, em cada
momento, o estado de realizagdo do procedimento, com as
diferengas ocorridas nos tempos esperados e os executados
porcada responsdvel, e a fose em Gue o mesmo se encontra.
Esta partilha permitiria, ndo s6, comprometercs
intervenientes com um cumprimento mais escrupuloso das
suas obrigagdes, bem como, possibilitarum melhor
planeamento aos destinatdrios das adjudicagdes (entidades
de saide e laboratdrios fornecedores).

Ndoinformar atempadamente as entidades de saiude (neste
cas0, 05 ARS) dos atrasos previstos nos procedimentos pera
que possam desenvolver processos glternativos e evitar
ruturas no sgtisfogdo dos plonos terapéulicos em curso.

Figura 3 — Comentdrios relativos a categoria “Processos de aquisicdo centralizados”
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Como € possivel verificar através da analise da figura 3, a maioria das enumeragdes relativas a categoria
“Processos de aquisicdo centralizados” incidiu sobre os prazos (n=4) apontando para a necessidade de
melhorar os prazos ligados aos procedimentos.

A necessidade de rever os critérios de adjudicacdo surgiu em 2 enumeracgdes, tendo sido sugerida uma
maior consideracdo por aspetos ligados a qualidade, para além do preco.

A sugestdo de alargar os bens foi mencionada por dois inquiridos. Foram ainda mencionados 2
comentdrios relacionadas com a transparéncia/articulacdo interinstituicdo nomeadamente com a
publicagdo de cronogramas de procedimentos e respetivos responsaveis e com a necessidade de avisar
atempadamente a instituicdo em caso de atrasos nos procedimentos.

A categoria “Catélogo” registou um total de 6 enumeragdes. A maioria dos comentdrios referiu-se ao
contetdo do catalogo (3 enumeragdes), seguindo-se os critérios de pesquisa (2 enumeragdes) e a
interoperabilidade (1 enumeracdo.

Automatizar ao mdximo a importag3o de dados de outras
oplicagdes.

01 |Interoperabilidade (n=1)

CompletarasinformagBes dos bens com imagens.

Devem ser eliminados do Catalogo Produtos que ndio se

. adequem minimomente ao uso.

Cata IOgO 02 Contetdo (n=3) 0 Mapa exportadc por acordo quacro deveria termais
informagdo (dose unitdria, encomenda minima, condigdes

pagamento, eic.)

Deveriam acrescentarmais opgdes de pesquisasem vez de s6.0
cddigo, designogdo, chnm (Gerescentarcdm, marca, qualquer
palavra), pois no case dos pensos de efeito terapéutico.

A pesquisa é feita através de uma numeragdo que ndo é uma
linguagem acessivel aos profissionais do terreno, podendo tornar
impossivel encontrarum artigo nos diferentes AQ. Em relagdo acs
produtos farmacéuticos deveric haver uma harmenizagdo coma
codificag@io do INFARMED (ex. CHNM ou classificagBo
farmaocoterapéutica ou ATC)

03

Criterios de pesquisa (n=2)

Figura 4 — Comentdrios relativos @ categoria “Catdlogo”
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Quanto a categoria “Reconhecimento do trabalho”, a maioria dos comentdrios incidiu sobre a
subcategoria relativa & qualidade do trabalho (6 enumeragbes), seguindo-se a qualidade dos
profissionais (5 enumeragdes) e a melhoria dos prazos com uma enumeragao.

Os colaboradores s6o bastante simpdticos e ajudam no possivel.
Equipo empenhada.

Equipas empenhadas e sempre disponiveis, por formao a efetuar
face a lacunascontratuais {(instrugdo de processos).

Qualidade dos profissionais

disponibilidade para resolugdo de situagSes

01 Qualidade dos profissionais (n=5)

02 Melhorianos prazos(n=1) “Tem melhorado bastante em questdo de prozos.

Reconhecimento

dotrabalho

Procedimentos bem organizados e fundamentados

As pegas procedimentais sdo no geral bem elaboradas.

Nota-se melhoramento continuo.

O trabalho reglizado é de grande responsabilidade, e interagdo
entre InstituicBes.

Algunsacordos quadro estdio muito bem organizadas,
disponibilizando todas os ferramentos necessdrios o umoc
aquisicdo de qualidade e custo-efetive.

A relogdo dos peritos da SPMS com as instituigdes de saude,
nomeadsmente com a ARSLVT melhorou imenso nos Ultimos anos.
Como resuitado, assistimos & incorporagdodas verdadeiras
necessidades dos instituigdes e seus utentes nos acordos quadro
(ex. material de penso) realizados e & melhoria do qualidage dos
produtos farmacéuticos selecionaodos. Penso que a compreensio
que ndo bastard ter conhecedores em processos juridicos, mas
também conhecedores em produtos farmacéuticos, com o
constituigdo de equipas multiprofissionais, foi decisivo para a
melhoria verificada.

03 Qualidade do trabalho (n=6)

Figura 5 — Comentdrios relativos & categoria “Reconhecimento do trabalho™

A categoria “Outra” registou um total de 3 enumeracoes.

A SPMS, deveria gozar de estatuto, enguanto Entidade Agregadora da Salide, no que concerne a obtengéo de
autorizagdo de despesa plurianugl, porquantode poderdar a resposta atempada ¢s entidades do SNS.

A S2MS, deveria gozarde estatuto, enquanto Entidade Agregadora da Saude, no que concerne a obtengdode
aqutorizagdo de despesa plurienual, porquantode poder dara resposta atempada s entidades do SNS.

Pressionar alteragdes G legislagGo vigente: Apesar de existirem os acordos de quadro, cada unidade tem que
desenvolver consultas previas ou CP de acordo com os valores Ge aquisicGo. Duplicag@o de trabalho. Deviam serum
veiculo de simplificagdo

Figura 6 — Comentdrios relativos a categoria “Outra”

Capital Estatutario: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716
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PISTAS DE MELHORIA CONTINUA

Para prosseguir com o compromisso da SPMS em cumprir com os mais elevados padrdes de qualidade
e de satisfacdo dos clientes, tornando os seus servigos mais eficientes, é fundamental desenvolver
mecanismos com acdes de melhoria em torno da satisfagdo dos clientes da Central de Compras da
Saude, designadamente da UCBST e da UCABSS. O principal objetivo passa por identificar eventuais
pistas de melhoria que servirdo de base ao estabelecimento de um plano de agdo que permita um
melhor alinhamento dos produtos e servigos prestados pela CCS com as necessidades e expectativas
dos seus clientes.

Para tal, mediante os resultados obtidos nos questionarios, foi estruturado um quadro que resume as
principais pistas de melhoria a considerar na definigdo do plano de agdo, conforme ilustrado na figura

infra.
Acordos Quadro/ Processos de
Sistemas de —————————-Saguisicao
Aquisicdo Dinamicos centralizados

N2 de Acordos Quodro;

Ne de Sistemas de Aquisicdo
Dindmicos;

Aplicabilidade dos Sistemas de
Aquisicdo Dindmicos;

Divulgacdo dos  Sistemas de
Aquisictio Dindmicos

Melherar o cumprimento de prazos
Rever critérios de adjudicagdo

Catalogo

Rever critérios de pesquisa;
Promover formagdo/sessdes de
esclarecimentos;
Divuigagdo da evolugdo dos
trabalhos;

Rever conteido @

Figura 7 — Pistas de melhoria para a elaboracdo de um plano de agdo

Como é possivel verificar pela analise da figura 7, as pistas de melhoria incidem em 3 dreas de
intervencdo, nomeadamente, os Acordos Quadro/Servicos de Aquisigdo Dinamicos, os processos de
aquisicdo centralizados e o catdlogo.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatdrio demonstra que as médias globais de satisfagdo apuradas, numa escalade 1 a5,
foram de 4.02 para os clientes da UCBST e de 3.76 para os clientes da UCABSS. Apesar da
impossibilidade de generalizar as conclusdes ao universo dos clientes da CCS, estes resultados
traduzem um grau de satisfacdo bastante positivo, situando-se no intervalo “muito satisfeito” para a
UCBST e no intervalo “satisfeito” para a UCABSS.

Perante os resultados da anélise detalhada dos questionarios de satisfagdo aplicados aos clientes da
CCS, é fundamental proceder a divulgagdo do presente relatdrio junto dos dirigentes desta Direcdo, de
forma a elaborar um plano de melhoria com o objetivo de promover um melhor alinhamento entre os
produtos e servicos prestados e as necessidades e expectativas dos seus clientes. Por outro lado, é
fundamental proceder a divulgacdo publica destes resultados de forma a apresentar aos inquiridos o
feedback do processo de avaliacdo de satisfacdo.

Através dos procedimentos metodologicos desenvolvidos, foi possivel apurar com maior detalhe,
dificuldades/constrangimentos sentidos pelos clientes da CCS. Da andlise dos resultados obtidos, foi
possivel concluir as seguintes prioridades de intervengdo:

e Melhorar os Acordos Quadro e Sistemas de Aquisicdo Dindmicos em termos de numero,
aplicabilidade e divulgacéo;

e Melhorar o catdlogo no que se refere aos critérios de pesquisa, a divulgagdo da evolucdo dos
trabalhos, ao conteido, bem como promover iniciativas de formacio/sessdes de
esclarecimentos.

e Melhorar os processos de aquisicdo centralizados através de uma melhor gestdo do
cumprimento de prazos e consideracdo de critérios de qualidade nos processos de adjudicagao.
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ANEXOS

Anexo | - Questiondrio de Avaliacdo da Satisfagdo UCBST | 2021/2022

Instrucdes de resposta ao questiondrio

Este questionario tem por objetivo aferir o grau de satisfagdo com os servigos prestados pela unidade de
Compras de Bens e Servicos Transversais, que integra a Central de Compras da Saude, durante o biénio
2021/2022.

Ndo ha respostas certas ou erradas, pretende-se, apenas, uma opinido sincera e objetiva, devendo, para o
efeito, responder as questfes de acordo com uma escala de 1 a 5, em que 1 representa uma avaliagdo mais
negativa e 5 uma avaliagdao 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 serd analisada ou reportada
individualmente.

A Solugdo esta na Partilhal

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/ N3o 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
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1. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A SPMS

1.1. De um modo geral, qual o seu grau de satisfacio com as atividades desenvolvidas pela SPMS
relativamente a(s)/ao(s):

Grau de Satisfacao
1| 2| 3] 4| 5| NS/NR/NA

Questdo

Envolvimento da SPMS com o organismo de Salde

Beneficios na interacdo da SPMS com o organismo de Saude

Celeridade na resposta aos pedidos

Eficécia na resolucdo de questdes/problemas

Qualidade da informagdo fornecida

Utilidade da informacdo 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 resolucao de problemas

Produtos e servicos da SPMS utilizados pelo organismo de Saude.
Acolhimento de feedback sobre os produtos/servicos (sugestoes,
insatisfagdes, etc.)

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

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

Melhoria continua dos seus produtos e servi¢os | ‘ |

1.2. Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfacbes que considere oportuno efetuar
sobre os servigos prestados pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

[ Sugestdes de melhoria: | Resposta ndo obrigatdria |
[ Insatisfagoes: | Resposta nao obrigatéria |
{ Elogios | Resposta ndo obrigatdria l

2. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFA(;ﬂO COM A UNIDADE DE COMPRAS DE BENS E SERVICOS TRANSVERSAIS
(UCBST)
2.1. Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a(s)/ao(s):

Grau de Satisfacao
1 2 3 4 5 NS/NR/NA

Questao

Desempenho da UCBST

Beneficios na interagdo com a UCBST

Celeridade nas respostas via email umc.saude@spms.min-saude.pt
Eficacia na resolucio de questdes/problemas/esclarecimento de duvidas
via email umc.saude@spms.min-saude.pt

Qualidade da informacgdo fornecida

Facilidade de comunicagdo com a equipa da UCBST

Competéncia dos colaboradores afetos a UCBST

Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716
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Questao

Grau de Satisfagao

3 4 5

NS/NR/NA

Diligéncia dos colaboradores na resolugdo de problemas

Acolhimento do feedback (sugest@es, insatisfacGes, etc.) dos organismos de
saude

Melhoria continua dos seus produtos/servigos

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

Numero de Acordos Quadro Transversais em vigor

Numero de Sistemas de Aquisicdo Dinamicos (SAD) em vigor

Aplicabilidade dos Acordos Quadro em procedimentos desenvolvidos pelo
organismo de satde

Aplicabilidade dos Sistemas de Aquisicdo Dindmicos em procedimentos

desenvolvidos pelo organismo de satide

2.2. Por favor, partilhe a sua opinido 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 sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfagdes que considere oportuno efetuar
sobre os servigos prestados pela unidade de Compras de Bens e Servigos Transversais.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Sugestoes de melhoria: Resposta ndo obrigatdria

Insatisfacdes: Resposta nao obrigatoria

Elogios Resposta ndo obrigatdria

Obrigado pela sua participacdo e contributo!
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Anexo |l - Questionario de Avaliacdo da Satisfacao UCABSS | 2021/2022

Instrucdes de resposta ao questionario

Este questiondrio tem por objetivo aferir o grau de satisfagdo com os servigos prestados pela unidade de
Compras Agregadas de Bens e Servigos da Satide, que integra a Central de Compras da Satide, durante o
biénio 2021/2022.

Ndo 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 avaliacdo mais
negativa e 5 uma avaliagao 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 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 - Nio Sabe /Nio Responde/ Nio se aplica

NOTA:

Para cada grupo de questdes existe uma pergunta de resposta aberta, onde é dada a possibilidade de partilhar comentdrios/
observages/ sugestdes, sobretudo para as respostas menos positivas, contribuindo, assim, para a melhoria do desempenho da

1. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFAGAO COM A SPMS
1.1. De um modo geral, qual o seu grau de satisfagdo com as atividades desenvolvidas pela
SPMS relativamente a(s)/ao(s):

Grau de Satisfacao
;| 2 3 4 5 | NS/NR/NA

Questao

Envolvimento da SPMS com o organismo de Satde

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 informacao disponivel online

Disponibilidade das equipas para o esclarecimento de duividas
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/servicos (sugestdes,
insatisfacoes, etc.) |
Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

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

Melhoria continua dos seus produtos e servicos
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1.2. Por favor, identifique sugestées de melhoria, elogios ou

sobre os servigos prestados pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

insatisfagdes que considere oportuno efetuar

I Sugestdes de melhoria: ] Resposta ndo obrigatdria

| Insatisfagdes: | Resposta ndo obrigatdria

I Elogios | Resposta nao obrigatdria

2. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A UNIDADE DE COMPRAS AGREGADAS DE

BENS E SERVICOS DA SAUDE (UCABSS)

2.1. Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a(s)/ao(s):

Questao

Grau de Satisfacao
i 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

através do email catalogo@spms.min-saude.pt

Eficacia na resolucdo de questdes/problemas/esclarecimento de duvidas

Qualidade da informacdo fornecida

Facilidade de comunicacdo com a equipa da unidade de UCABSS

Competéncia dos colaboradores afetos a unidade de UCABSS

Diligéncia dos colaboradores na resolucdo de problemas

insatisfacdes, etc.)

Acolhimento do feedback dos organismos de satde (sugestoes,

Melhoria continua dos seus produtos/servicos

Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

Ndmero de Acordos Quadro da Sadde em vigor

pelo organismo de saide

Aplicabilidade dos Acordos Quadro em procedimentos desenvolvidos

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

Saude.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

l Sugestdes de melhoria: | Resposta ndo obrigatdria

\ Insatisfagdes: | Resposta ndo obrigatdria

] Elogios | Resposta ndo obrigatdria
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3. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O SITE www.catalogo.min-saude.pt
3.1 Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a/ao:

Grau de Satisfagao

Questao

1 2 3 4 5 | NS/NR/NA

Usabilidade

Fiabilidade

Utilizagao

Adequabilidade funcional

Documentacdo disponibilizada

Suporte a utilizacao

Formacao realizada

Eficacia na resposta na resolucdo de incidentes/ Suporte técnico

Divulgacdo da evolugdo dos trabalhos desenvolvidos ;

3.2. Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfagdes que considere oportuno efetuar

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

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

! Sugestdes de melhoria: | Resposta nao obrigatéria |
(Insatisfagées: | Resposta nao obrigatoria |
[ Elogios | Resposta nao obrigatdria I

4. Por favor, partilhe a sua opiniao sobre os desenvolvimentos efetuados pela area de
Compras de Bens e Servigos de Satde, no que respeita ao seu contributo para o
funcionamento da V/ Entidade.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Resposta ndo obrigatoria

Obrigado pela sua participagdo e contributo!
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