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GLOSSARIO DE SIGLAS E ACRONIMOS

ARS Administracdo Regional de Saude

CNTS Centro Nacional de Telessalude

DPDO Diregdo de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional
MS Ministério da Saude

P&S Produtos e Servigos

Sl Sistema de Informagdo

SIS Sistema de Informacéo na Saude

SNS Servico Nacional de Saude

TIC Tecnologias de Informagdo e de Comunicagio
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SUMARIO EXECUTIVO

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

No dmbito das atribuicBes da Direcdo 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 satisfagdo dos clientes internos e externos, bem como a promogéo e
implementac3o de atividades de melhoria continua, cuja operacionalizagdo se mede pela aplicacdo de
questionarios de avaliagdo da satisfacdo.

Assim, numa ldgica de melhoria continua face aos servicos prestados, foram aplicados um total de 806
questionarios de avaliagdo da satisfagdo aos clientes do Centro Nacional de Telessatde (doravante
CNTS), com o objetivo de aferir a sua satisfacdo em relagdo ao desempenho e aos servigos
disponibilizados nas vérias iniciativas de telessatide, 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 saude digital e para a vacinacgdo contra a Covid-
19. De igual modo, assistiu-se a uma forte pressdo nos servicos, com particular incidéncia nas dreas em
analise, por forca das exigéncias de combate a pandemia.

No dmbito da presente avaliacdo de satisfacdo foram consideradas as seguintes dimensdes:

1) Os servicos prestados pela SPMS;
2) Sistemas de informacdo em saude e aplicacGes, designadamente:
a. Ateleconsulta em tempo real pela RSE Live;
b. Os balcdes SNS 24;
c. Atelemonitorizagdo;
d. Os recursos disponibilizados para apoio a implementacio de iniciativas de telessalde;
e. O Centro de Suporte (ServiceDesk)
3) Os servigos prestados pelo CNTS;

! Homologado pelo SEAS em 08/09/2022, publicado https://www.spms.min-saude.pt/instrumentos-de-gestao
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4) O site do CNTS.

Os grandes objetivos que estdo na égide do desenvolvimento deste trabalho, sdo:
a) Aferir o grau de satisfagdo com os servicos prestados pela SPMS, em geral, e pelo CNTS, em
particular;
b) Identificar os aspetos positivos e os aspetos que suscitam maior preocupacio na interacgdo
destas areas funcionais com os clientes externos;
c) Sinalizar eventuais sugestdes de melhoria e/ou aspetos menos positivos, apresentando pistas
de melhaoria continua para os problemas identificados.

O presente documento estd organizado em quatro partes. A primeira déd a conhecer quais os
pressupestos metodoldgicos, a segunda parte destina-se a apresentagdc dos resultados dos
questionarios. A terceira parte apresenta as pistas de melhoria continua, em alinhamento com os
resultados da analise dos questionarios e, por ultimo, a quarta parte destina-se as consideragdes finais.
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PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos do CNTS iniciou-se com a fase de Planeamento e
Concecido das atividades a desenvolver, designadamente:

a) aidentificagdo do instrumento de recolha de dados (inquérito por questiondrio);
b) aconcecido da metodologia e a preparacdo do cronograma das atividades a desenvolver;
c) aarticulagdo com o CNTS no sentido de definir e validar o conteldo dos questionarios.

0O modelo de questionario encontra-se disponivel, para consulta, no Anexo | do presente relatério. O
questionédrio & compostos por 3 questdes de resposta fechada e obrigatdria (quantitativa) e por
questdes de resposta aberta e facultativa, para formulacdo de sugestdes de melhoria, elogios e/ou
reclamacdes, 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 avaliagdo mais
negativa e 5 uma avaliagdo mais positiva. A concegdo da escala garantiu também a opcao de resposta
neutra “N3o Sabe/N3o Responde/Nio se aplica”.

Concluida a fase da preparacdo, planeamento e a concecdo das atividades, seguiu-se a fase de
desenvolvimento, marcada pela apresentacdo dos pressupostos metodoldgicos para validacio
superior.

Com a aprovagdo da metodologia de trabalho pelo Conselho de Administracdo (CA), procedeu-se, ao
carregamento do questionario na plataforma Microsoft Forms.

Paralelamente foi definida a amostra sendo a mesma composta pelo universo dos clientes do CNTS.

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

O envio dos questionarios aos clientes externos do CNTS (806 no total), foi assegurado pela SPMS com
a colaboragdo da Diregdo de Assessoria, Comunicagdo e Relagdes-Publicas. Importa ainda referir que a
resposta ao questionario era de natureza confidencial e andnima.

A recolha de dados ocorreu entre os dias 01 e 31 de marco de 2023, perfodo em que o questionario
esteve disponivel online para preenchimento.

Terminado o prazo de resposta, seguiu-se a fase de tratamento e sistematizacdo dos resultados. Nesta
fase, foi efetuada uma andlise ao universo de inquiridos, apurada a taxa de resposta, com identificacdo
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dos inquéritos validos, verificada a representatividade da amostra recolhida e analisadas as respostas
guantitativas bem como qualitativas, através de uma analise de contetdo.

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

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

Langamento dos inquéritos
Desenvolvimento e

Carregamento  Fe€Colha de dados
do questionario

Preparagdo Apresentagiio
dos inquéritos na paltaforma do relatério
Definicdo da ; @ de andlise de
metodologia Dam'sn!::ﬁn resultados
Dezembro - fevereiro abril

fevereiro
i Ry R P .
fevereiro Margo
Pedido de
aprovagao da @ Lanc:az!:entn
r;m:lm questionarics
Planeamento e Aprovacgao da Tratamento e

concecao metodologia Sistematizagao

dos resultados

Figura 1 - Cronograma de atividades
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2.1. Caracterizacao do publico-alvo

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

!_ Universo Ne de | Ne de | presentativiaa el

- { | o] L Respostas | Taxa de ! da amostra® |
Publico-alvo | da | questionarios | questionarios | L I |

1 o ) , | validas resposta | (margem de erro |

| populagdo |  enviados | entregues i |

1 , ‘ , de 10%) g

I i 1 — ""7'1" e — T - ‘_"‘-"'77 "|7- — — T '“‘-”-l
| Clientes CNTS | 838 838 806 | 80 | |

“ Ndo
Tabela 1 — Caracterizagdo do publico-alvo
Como é possivel observar pela andlise da tabela supramencionada, dos 838 emails enviados aos clientes
externos do CNTS, 806 foram efetivamente rececionados, sendo este o universo considerado a partir
do qual foi calculada a taxa de resposta. Quanto aos dados recolhidos, foram rececionadas um total de
84 respostas, das quais foram contabilizadas 80 respostas validas. Desta forma, calculou-se a taxa de

resposta que correspondeu a 9.93%.

No entanto, importa referir que, atendendo ao nimero de respostas rececionadas versus o universo
da populacdo, nio 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 ao
universo dos clientes do CNTS.

NZo obstante, decidiu-se proceder a uma andlise quantitativa dos resultados de forma tecer uma visao,
ainda que meramente indicativa, da percegdo quanto aos servigos prestados pela SPMS e pelo CNTS.
Assim, esta analise tem por objetivo apoiar as equipas na identificagdo de oportunidades de melhoria
de forma a responder, cada vez melhor, as necessidades e expectativas destes clientes.

2 0 ndmero de questiondrios devidamente entregues foi calculado da seguinte forma: n2 de questionérios enviados —n? de
emails devolvidos.
1
N-(z)

N+(z5)

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

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

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
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APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

3.1. Analise quantitativa: sintese dos resultados

O questionario de avaliagdo de satisfacdo foi enviado a um grupo de destinatarios previamente
identificado pelo CNTS gue correspondem aos interlocutores com os quais esta Direcdo interagiu, no
ambito das atividades de Telessaude, no decurso do biénio 2021/2022.

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

Os clientes do CNTS apresentaram uma média de satisfacio global de 3.4 (em 5 valores), encontrando-
se este resultado no intervalo positivo da escala de satisfagcio (> 3 valores) e que corresponde 3 etiqueta

“satisfeito”.
5
2 ) 3,37
g 00 321 32 e
i 3 s .
o
3.37 =
! 2
=)
1- Totalmente insatisfeito 5 - Totolmente satisfeito
i )
2018 2019 2020 2021/2022
Ano
Grdfico 1 - Média global de satisfagio Grdfico 2 — Evolugdo da média global de satisfacdo

Como se pode observar pela andlise do grafico 2 que apresenta a evolucdo da média global de
satisfagdo desde 2018, a mesma permanece estavel, situando-se entre 3.07 e 3.37. Importa referir que
o0 biénio 2021/2022 apresentou a média global de satisfacdo mais elevada dos Gltimos anos, (3.37 em
5 valores) registando um aumento de 8% em comparagdo ao ano 2020.

Capital Eslatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716
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O grafico 3 demonstra que todas as
dimensdes avaliadas obtiveram uma
apreciagdo positiva por parte dos clientes

Balcio sNS 24 NG 5,56
Site cnts.min-saude.pt NI 5 .43

£ Avlisgiodocts N 36
- . externos do CNTS (média =3), situando-se
s elemonitorizacio NN - 26
o
| Jp— o entre 3.26 e 3.56, numa escala de 5 valores.
£
8 e B e ] = i 2] ;
= bl 332 O Balcdo SNS 24 registou a média mais
i ez s s} isfacs i
Service Desk 328 elevada de satisfacdo (3.56), seguindo-se o
neclia RE Lo : s
IR Lo site do CNTS (3.43). A avaliagdo do CNTS, a
1 2 3 4 5 P ~ :
R Telemonitorizagdo e os servicos prestados
pela SPMS registaram uma média de
Grdfico 3 — Média de satisfacéo por dimensdo avaliada satisfacdo de 3.36.

A Teleconsulta pela RSE — Live, o Service Desk e os recursos disponibilizados pelo CNTS na
implementacio de iniciativas de telessaiide foram as dimensdes com uma média de satisfagdo mais
baixa (3.26, 3.28 e 3.32, respetivamente).

Os graficos seguintes apresentam a evolugdo, nos ultimos anos, da média de satisfacdo relativamente
a cada dimens3o avaliada. Importa referir que a Telemonitorizagdo ndo apresenta uma analise evolutiva
do grau de satisfagio na medida em que o biénio 2021/2022 marcou o inicio da avaliagdo desta

dimensao.
Avaliagdo SPMS Avaliacdo CNTS
5

24 " 3,36 g’

z 3,01 = SH s © 4 3,21 3,17 . 3,36

e — - A —

4 R®3 o —

= 2 1]

= o 2

31 ]

= 2018 2019 2020 2021/2022 31

At = 2018 2019 2020 202172022
Ano
Grdfico 4 — Evolucdo da média de satisfagdio com a SPMS Grdfico 5 — Evolugdio da media de satisfacio com o CNTS

w
=
(=1 o ~
3 Teleconsulta RSE Live Balcdo SNS 24
g 5
5 5
g g o
= 24 = B4 — 3,56
8 % - 3,15 3,20 3,26 z 2 e
o 23 2 -
£ T i
= © L}
3 5 2 )
< 1 . - 1 S i
8 2018 2019 2020 2021/2022 2020 2021/2022
f‘i} Ano Ano
5
E; Grdfico 6 — Evolugdo da média de satisfacdo com a Grdfico 7 — Evolugdo da média de satisfagdo com os
8 Teleconsulta por RSE - Live Balcdes SNS 24

12
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Recursos CNTS
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b 3,24 3,28 3,16 3,32
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2018 2019 2020 2021/2022
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Grdfico 8 - Evolugdo do média de satisfagGo com os
recursos disponibilizados pelo CNTS

Centro de suporte | Service Desk

Média de satisfagio
w

2018 2019

Ano

2020 2021/2022

Grdfico 10 — Evolugdo da satisfacéo com o Centro de
Suporte | Service Desk

Média de satisfacio

Site CNTS
3,43
3.29 3,16 3,12
P 4________-—-.
2018 2019 2020 2021/2022
Ano

Grdfico 9— Evolugdo da satisfagGo com o site do CNTS

Como é possivel concluir pela analise dos graficos acima apresentados, verificou-se um aumento da

média de satisfagdo em todas as dimensdes avaliadas, comparativamente ao ano de 2020. O aumento

mais significativo (14%) registou-se a nivel da satisfacdo com o CNTS, seguindo-se a satisfacdo com o
site do CNTS (10%). A satisfagdo com a SPMS registou um aumento de 8%, comparativamente a 2020.

Em seguida, proceder-se-a a uma analise detalhada da satisfagido de cada dimens3o.

Dimensio

Avaliagdo da SPMS

o

Competénda dos colab
Disponibilidade para esclarecimento de dividas

Utilidade da informagdo online
Diligéncia na resolugdo de problemas
Qualidade da informacdo
Beneficios
Produtos e servigos
Acolhimento de feedback sobre os PRS
Cumprimento dos prazos acordados

Mefhoria continua dos PES

3
TSNS 3
TR 3,5
EmeTEsmmms——e——— 317
uTEmsEEswTITITTmT 3,40
EmrEEwTE—mTTE————I 3]
[ s D
e 320
S e —— 7]
CEEeacmewsrEoGTERE 3 )

Celeri respostas

Desanmvalvimento deP&S incvadares

3,25
EemeE T U

Er
Colaboragio na melhoria dos processos
Eficdcia na resoluglio de questdes/problemas

Grdfico 11- Média de satisfacdo com a SPMS por dimensdo

3.23

Ee———— 3,03

Em—————— },) |

1 2 3 4
Média de satisfagio

Como ¢é possivel verificar pela analise do
grafico, a média de satisfacdo com a
SPMS situa-se entre 3.21 e 3.71, numa
escala de 5 valores.

A competéncia dos colaboradores que
lidam com os Produtos e Servicos
destacou-se como sendo a mais elevada
(3.71), seguindo-se a disponibilidade para
o esclarecimento de duvidas (3.52) e da
utilidade da informacdo disponibilizada
online (3.51).

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



]
~
o
=
@
@
<]
]
Q
&
=
)
e
5
i)
o
)
@
©
«
=1
©
N
o
~
=}
=
=
=
3
0
w
=
‘a
@
(&}

P M,

Servigos Partilhados do Ministério da Sadde

Inversamente, as dimensdes que apresentaram uma média mais baixa foram, por ordem crescente, a
eficacia na resolucdo de questdes/problemas (3.21), a colaboracgio da SPMS na melhoria dos processos
da organizacdo e o envolvimento com o organismo de satde (ambas com uma média de 3.23).

Avaliagdo do CNTS

Competénda dos colaboradores
Qualidade da informag3o fornecida
Beneficios na interagSo

Melhoria continua dos seus PES

Acolhimento do feedback
Desempenho CNTS

Disponibilidade para esclarecimento de dividas

=
o
°
Z
o
E
3

Diligéncia na resolugdo de problemas
Celeridade nas respostas
Acessibilidade

Eficdcia na resolugdo de questdes/problemas.

Grdfico 12 - Média de satisfacGo com o CNTS por dimensdo

TSR 1)
e 3,07
EEETTTEEsE——T 30
e | Y
= aaeamss s s )
ErTEsE——es—— 3,37
P A
ISR TRERR | 5
e sG55}
ey 3,2 ]

.. TS } 7

1 2 3

4

No dmbito da avaliacdo do CNTS, verifica-
se que as médias aferidas oscilaram entre
3.26 e 3.43, revelando, desta forma, um
grau positivo de satisfac3o.

A competéncia dos colaboradores registou
a média de satisfacdo mais elevada (3.43),
da qualidade da informacéo

(3.42). 0Os beneficios na
interacdo com o CNTS, a melhoria continua

seguida
fornecida
servicos e o

dos seus produtos e

acolhimento do feedback sobre os
produtos e servigos registaram uma média

de 3.39,

A eficdcia na resolugdo de problemas/questdes via email foi a dimensdo com menor média de satisfagéo
(3.26), seguindo-se a acessibilidade da equipa do CNTS (3.27) e a celeridade nas respostas (3.31).

Avaliacdo dos Sistemas de Informacgdo em Satde e Aplicagbes

Documentagdo disponibilizada  IEEEEE————— 3,3
Fiahilidade EE—— 3,3
Suporte a utilizagdo NIRRT 3 35
Formagdo realizada IEEEEEEEEEE——— 3 05
Facilidade de acesso  IEE—— 3,05
Suporte técnico IS 3 2 )
Manutenc¢do corretiva  IEEEEEEE——— 3,0 D
Adequabilidade funcional I 3 (0
Manutengdo evolutiva Ty 3,18
Usabilidade na—— 3,14

1

Grdfico 13 — Média de satisfacdo da teleconsulta em tempo real (RSE

2 3 4
Média de satisfagdo

Live) por dimenséo

Relativamente a satisfacdo com a
teleconsulta em tempo real pela RSE Live,
a documentagdo disponibilizada foi a
dimensdo que mais se destacou,
apresentandc uma média de 3.39,
seguindo-se a fiabilidade (3.37) e o
suporte prestado z utilizagdo (3.35). A
usabilidade, a manutengdo evolutiva e a
adequabilidade funcional foram as
dimensdes que revelaram uma média de
satisfagdo mais baixa (3.14, 3.18 e 3.20,

respetivamente).

14

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



SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Satde

No que concerne a avaliacdo dos Balcdes
Fiabilidade mEEEEEEESS—— 3,69 . . .
SNS 24, as dimensdes que registaram as

Formagdo realizada 3,65
Facilidade de acesso  EEEEEEEE————— 3,62 médias mais elevadas foram, por ordem
Documentagdo disponibilizada  me— 3,62 e 7T
Usabliidade 361 decrescente, a fiabilidade (3.69), a
Suporte 3 utilizacio 3,60 formacdo realizada (3.65), a facilidade de
Eficdcia na resolugdo de... 3,57 d taies d bl d
Adeqizabilidade funcional m— 3,50 acesso e a aocumentacao disponibliizada
Manutengio corretiva 3,43 (ambas com 362)
Suporte técnico M 3,41
Manuten¢do evolutiva 3,41 Por outro lado, 2 manutencdo evolutiva
1 2 3 4 5 (3.41), o suporte técnico (3.41) e a

Média de satisfacio manutencdo corretiva (3.43)

Grdfico 14 — Média de satisfacdo com os Balcbes SNS 24 por dimensdo  apresentaram-se como as dimensdes
com menor média de satisfagdo.

Relativamente a  telemonitorizagéo,

Eficdcia na resolugdo de... 3,50
Fomagdo realizada 3,46 destacam-se a eficacia na resolugdo de
Documentagdo disponibilizada 3,43 p 7 i
Suparte técnico 3,41 problemas/questdes através do email, a
apng =niiet i formacdo realizada e a documentagdo
Eficdcia na resolugdo de... 3,40
Facilidade de acesso 336 disponibilizada enquanto dimensdes que
Manutengdo evolutiva . 3,28 < t ,d. d t f o :
i 54 registaram as medias de satisfagdo mais
Adequabilidade funcional 3,27 elevadas (350, 3.46 e 343)
Manutengdo corretiva 3,26 iy
Usabilidade 3,23 respetivamente).
1 2 3 4 5 - ” .
Média de satisfaglo A usabilidade, a manutencdo corretiva e a
adequabilidade funcional revelaram as
Grdfico 15 — Média de satisfagdo com a telemonitorizagdo por médias mais baixas (3.23, 3.26 e 3.27).
dimensdo
No que respeita  a0s  recursos
pisponiviivzde [ : - disponibilizados pelo CNTS para apoio a
implementagdo  de  iniciativas  de
oporwunidac= [ - Telessdude, todas as dimensdes avaliadas
revelaram uma satisfagdo positiva, sendo
i ue as medias aferidas oscilaram entre 3.
e R - 9 A ALS R R
e 3.29, mais especificamente:
vsaviidade [, - - e A disponibilidade apresentou uma
media de 3.38;
1 2 3 4 5

e A oportunidade registou uma média

de satisfacdo de 3.34;

Grdfico 16 — Média de satisfagdo com os recursos disponibilizados ~ ® A eficdcia contabilizou uma media de
pelo CNTS 3.258:

e A usabilidade foi a dimens3o com

menor média de satisfacdo, registando um

score de 3.29.

Média de satisfagdo
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Acessibilidade NN 2 41
Rapidez de abertura e registo de pedidos NN 3,33
Atendimento por email NN 2,24

Solugdo apresentada NN 325

Esclarecimento prestado NN 3,05

Atendimento telefénico NN 3,22

Acompanhamento do estado dos pedidos N > 14
1 2 3 4 5

Média de satisfacdo

Grdfico 17 — Média de satisfacdo com o Centro de Suporte | Service
Desk por dimensdo

Documentagdo disponibilizada m 3,51
Fiabllidade ._ 3,45

viidace [ s

Adequabilidade funcional | R - ::
usabilidade [ : ::

1 2 3 4
Média de satisfagdo

]

Grdfico 18 — Média de satisfagio com o site do CNTS por dimensédo

Considerando o Centro de Suporte |
Service Desk, e conforme ilustrado no
grafico 17, a acessibilidade registou a
média de satisfacdo mais elevada (3.41),
seguindo-se a rapidez de abertura e
(338) e o
atendimento por email (3.34).

registo dos pedidos

Inversamente, o acompanhamento do
estado dos pedidos foi a dimens3o com a
meédia de satisfagdo mais baixa (3.14),
seguindo-se o atendimento telefonico
(3.22) e a gualidade do esclarecimento
prestado (3.25)

Quanto a avaliagdo do site do CNTS
www.cnts.min-saude.pt, a documentagao

disponibilizada (3.51) foi a dimensdo que
elevada,
(3.45) e a

media mais
fiabilidade

apresentou a
seguindo-se a
utilidade (3.44).

A adequabilidade funcional e a usabilidade
foram as dimensdes que contabilizaram a
meédia de satisfacdo mais baixa, ambas com
3.38.

3.2. Analise qualitativa: sintese dos resultados

Para além das questdes de resposta fechada, de carater quantitativo, o questiondric de avaliagdo de
satisfacdo aplicado aos clientes do CNTS incluiu também questdes de resposta aberta, de carater
qualitativo e de preenchimento facultativo, de forma a complementar a avaliagdo quantitativa. Desta
forma, através destas questdes, foi dada oportunidade aos inquiridos de formular comentarios sob a

forma de elogios, sugestdes de melhoria ou insatisfagdes.

O tratamento destas respostas foi realizado aplicando o método de anélise de conteldo, identificando,

para o efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentacdo dos resultados.

16
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Comentarios acerca dos servigos prestados pela SPMS e CNTS

No total, foram registados 112 comentérios relativos aos servigos prestados pela SPMS e pelo CNTS.
Desses, 21 foram considerados invélidos por ndo se adequarem ao propdsito da avaliagdo.

As categorias de andlise assim como o numero de enumeragdes associadas encontram-se espelhadas

no grafico infra:

Reconhecimento do trabalho desenvolvido
Prazos/tempo de resposta  IEEEE———— ] 3
Auscultagio necessidades/ proximidade EE—————— 10
Aplicabilidade m———————— O
Resolugdo de problemas mE———— 5
Qutra me——— 7

Categoria

Funcionalidades m—— G

Meios técnicosfequipamentos  E—

Organizagdointerna po—]

Formagdo s 4

Informagdo disponibilizada s 4
Interoperabilidade mem 2

w v

s} 5 10 15
N? de enumeragdes

Grdfico 19— Agregagdo dos comentdrios por categoria —SPMS e

CNTS

18

20

Como é possivel verificar, o reconhecimento do
trabalho desenvolvido apresentou-se como a
categoria mais enumerada (n=18), seguindo-se
o cumprimento de prazos e melhoria dos
tempos de resposta (n=13) e da auscultacdo
(n=10). A
registou 9
comentdrios. A melhoria das funcionzalidades

necessidades/proximidade
das

das
aplicabilidade solugdes
recolheu um total de 6 enumeragdes. Os

constrangimentos  relativos aos  meios

técnicos/equipamentos  bem  como  a
organizacao interna registaram 5 comentarios.
A necessidade de formacdo e a informacdo
disponibilizada recolheram 4 enumeracdes e a
interoperabilidade entre as aplicacbes, 2

comentarios.

De modo a proporcionar um melhor enquadramento destas categorias, apresentam-se de seguida
alguns exemplos de comentérios formulados pelos inquiridos, para cada uma das categorias

mencionadas anteriormente.

e Reconhecimento do trabalho desenvolvido:

o Tentativa de inovagdo constante.

o Profissionais competentes e disponibilidade.
o Exceléncia na informacdo prestada.

e Prazos/tempo de resposta:
o Demora dos servicos

o Mais celeridade nas respostas aos tickets.
o Nem sempre as respostas vém atempadamente.

e Auscultacdo das necessidades/proximidade:

o Envolvimento com os profissionais dos ACeS para dessa forma conhecer as dificuldades.
o Envolvimento real dos profissionais de satde.
o Falar com quem estd no terreno e perceber as suas necessidades.

e Aplicabilidade:

o Que as solugdes encontradas fossem de fato utilizadas pelos servicos de saude.

o Aplataforma criada por muito boa que seja, ndo dd resposta nenhuma porque esta na
mdo dos centros de saude usar as suas funcionalidades.

o Pouca ou nenhuma disponibilidade por parte dos funciondrios do Centro Saude.

e Resolugdo de problemas:
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Q

Aumentar a resolutividade dos problemas.

Relativamente ao programa balcdo SNS 24 dos SPMS, aguardamos desde 2021
restante logistica para dar continuidade ao projeto.

Termos a teleconsulta a funcionar.

e funcionalidades:

o]
O

Dificuldade em integrar sugestées nas plataformas

Colocacdo dos medicamentos para receita de medicagdo crénica e agendas dos
médicos para marcagdo de consulta e acesso aos exames realizados em unidades
hospitalares;

Ao ser solicitada para pedido de receitudrio de utente, as suas informagdes ndo estdo
atualizadas, ou seja, a medicagdo que tém na pdgina ja ndo estd atualizada e assim
sendo as receitas ndo podem ser pedidas através da plataforma.

e Meios técnico/equipamentos:

o]
o]

e}

Melheria da RIS.

Néo houve logistica, formagdo e informacdo suficiente para por os servigos em pratica,
para tal sGo necessdrios o fornecimento de equipamentos, cémodos e formagdo.
Nada foi aplicado por falta de meios.

e QOrganizacdo interna:

o
o]
O

Desburocratizar procedimentos. Simplificagéo de processos e aplicativos informaticos.
Canais de comunicag@o diretos com os PIT.
Criar um canal dedicado, apenas, aos profissionais de TI.

e Formacdo:

@]
@]

(o]

Fazer mais acbes de informagdo/ divulgacdo do balcéo.

Seria util mais sessées de formacdo, abrangendo outros grupos profissionais (exemplo:
enfermeiros, psicologos, terapeutas, etc.).

Formacéo para os profissionais de sadde.

e Informacdo disponibilizada:

@]
@]
o]

Maior acessibilidade na parte das informagdes pela internet.

Maior divulgacéo.

A falta de assisténcia de um técnico para pdr o projeto em prdtico assim como a
divulgacédo adequada.

e Interoperabilidade:

(o]
(®]

Inimeras plataformas sem ligagdo entre elas.
Melhorar faumentar a interoperabilidude dos sistemas de informagédo.

Comentarios acerca dos Sl em salde e aplicacbes

Relativamente aos Sistemas de Informacdo em Saude e aplicagdes, foram registados um total de 33

comentarios, dos quais 8 foram considerados invalidos por ndo se enquadrarem no proposito da

avaliagdo.

A agregacdo dos comentarios por categoria encontra-se apresentada no grafico infra:
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Pelz andlise do gréfico, verifica-se gue o

Reconhecimento do trabalho d hvid ___}
Outrs  Nem—— 4 reconhecimento do trabalho desenvolvido foi a
Aplicabilidade/adesio mee——— 4 ) ) . ,
Interoperabilidade  — 3 categona gue reuniu malor numero de

Rncheamerto! m— enumeracgoes (n=8), seguindo a

Funcionalidades m——— 3

Articulagdo entre a SPMS e a entidade  EE—— 3 ap|IcabI|Idade/ad6550 dOS prOfiSSiOnaiS aos SiS
Prazos/tempo de resposta  memm— 2

Usabilidade mmm 1 (n=4)

Formagio .- 1

Categorias

LT, G A interoperabilidade, o funcionamento
0 5 10 (blogueios, lentiddo das aplicagdes, etc.), as

PRRIESS funcionalidades dos SIS e a articulagdo entre a
Grdfico 20 — Agregagdo dos comentdrios por categoria - SIS SPMS e a entidade registaram 3 enumeracdes.

Dois comentarios incidiram nos prazos/tempo
de resposta. A usabilidade dos SIS, a
necessidade de formacdo e os canais de
comunicagdo registaram 1 enumeracao.

BalcOes SNS 24: sugestdes de novos servigos

Relativamente as sugestdes de novos servicos a desenvolver no ambito dos Balcdes SNS 24, foram
rececionadas 19 respostas, das quais 7 se enquadraram na questio colocada.

As sugestdes foram organizadas em 2 categorias como ilustrado na figura infra:

* Agendamentode consulias para o prdprio dia "Consulta
aberta”.

*  Visuclizagdo de dados como medicagdo prescrita (receitudrio
ativo) e exames de diagnostico. Isto porque muitas vezes tém
exames prescritos/ou medicagdo e perdem o documento fisico.
Coso se pudesse ter acesso @ esta informagdo seris uma mais
valia pois os mesmos nfo conseguem faze-lo autonomamente.

* Marcacdo de consulta para enfermagem.

* Telemonitorizag8o de olguns pardmetros (TA, temperatura,
eic.).

+  Pedidos de medicagdo.

* Pedidodeandlisese rx deroting

01 Funcionalidades (n=6)

BalcOes SNS
24
novos servicos

* Envolvimentodasunidades de scude na formagdodos
cidad@os no utilizagdo da APP SNS 24

03

Formacdo(n=1})

Figura 2 — Sugestdes de novos servigos — Balcdes SNS 24

Para alem destas sugestdes de novos servigos, foram também reportadas dificuldades ligadas ao
funcionamento de alguns servicos dos Baldes SNS 24 (com 4 enumeracfes):

e [..] a marcagéo de consultas e pedidos de medicagdo, ndo estdo a funcionar muito bem;

e Teleconsulta em tempo real pela RSE Live AGUARDAMOS nos balcées o acesso desde o inicio
um problema para aceder constantemente a pedir para fazer refresh browser e demora imenso
0 acesso;

e Os servigos que o Balcdo SNS 24 fornece sdo adequados e muito prestdveis o problema que se
aplica neste Balcdo em questdo é a falta de respostas aos pedidos e pouca ou mesmo nenhuma
disponibilidade para dar respostas por parte de médicos e funciondrios.

19
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e Neste momento inativo pede sempre refresh browser, ndo se consegue aceder.

Telemonitorizaggo: sugestdes de novos servigos

Relativamente as sugestBes de novos servicos no @mbito da telemonitorizagdo, foram formulados os
seguintes comentarios:

e Ndo sendo clinico, tenho dificuldade em identificar outros servicos contudo, diria que é
necessdrio assegurar que os servicos ja disponibilizados estdo a ser efetivamente utilizados
pelas instituicBes/profissionais.

e Dificuldade em construir redes com Hospitais.
e (entro de dia da terceira idade.

e introducdo de dados pelo doente de tensdes e diabetes.
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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 satisfacdo dos clientes do Centro Nacional de
Telessatide. O principal chjetivo passa por identificar eventuais pistas de melhaoria que servirdo de base
ao estabelecimento de um plano de agdo que permita um melhor alinhamento dos produtos e servigos
prestados pelo CNTS 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 definicdo do plano de agdo, conforme ilustrado na figura
infra.

0 1 Mais formagéo Mais articulagéo/ auscultagéo O 4

‘ h “°“e°“5‘°’a"°s
- : Mais celeridade nas
u m respostas O 5

0 Menos burocracia/ rever
procedimentos

O Mais meios técnicos/
operacionais

Melhorar a adesao das
entidades de saude

Figura 3 — Pistas de melhoria para a elaboragdo de um plano de agéo

Como € possivel verificar, as pistas de melhoria incidem em 6 grandes areas de intervencdo:
e Promover mais formagdo de forma a capacitar os utilizadores;

e Melhorar os meios técnicos (equipamentos, etc.) e operacionais para garantir a instalacdo e
utilizacdo das solugbes;

e Simplificar os procedimentos, reduzindo a burocracia;

21
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e Melhorar a auscultagdo das necessidades dos utilizadores/profissionais de satide e melhorar a
articulacdo e proximidade da SPMS com as entidades de salde/parceiros;

e Melhorar a celeridade das respostas dadas aos pedidos efetuados;

e Melhorar a adesdo das entidades/profissionais de salde a utilizacdo das solugdes de
telessaude.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatorio demenstra que a média global de satisfacdo apurada no dmbito da aplicacdo do
questionario de satisfacdo aos clientes externos do CNTS, numa escala de 1 a 5, foi de 3.37. Apesar da
impossibilidade de generalizar as conclusdes ao universo dos clientes da CNTS, este resultado traduz
um grau de satisfagdo positivo, situando-se no intervalo “satisfeito”.

Perante os resultados da andlise detalhada dos questionarios de satisfagdo aplicados aos clientes do
CNTS, é fundamental proceder a divulgacdo do presente relatdric junto dos dirigentes desta Diregdo,
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 avaliagdo de satisfacdo.

Atraveés dos procedimentos metodologicos desenvolvidos, foi possivel apurar com maior detalhe,
dificuldades/constrangimentos sentidos pelos clientes do CNTS. Da anélise dos resultados obtidos, foi
possivel concluir as seguintes prioridades de intervencao:

e Promover mais formacgdo de forma a capacitar os utilizadores;

e Melhorar os meios técnicos (equipamentos, etc.) e operacionais para garantir a instalacdo e
utilizagdo das solucdes;

e Simplificar os procedimentos, reduzindo a burocracia;

e Melhorar a auscultacdo das necessidades dos utilizadores/profissionais de satide e melhorar a
articulagdo e proximidade da SPMS com as entidades de satide/parceiros;

e Melhorar a celeridade das respostas dadas aos pedidos efetuados;

o Melhorar a adesdo das entidades/profissionais de salde a utilizacdo das solugbes de
telessaude.
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ANEXOS

Anexo | - Questionario de Avalia¢do da Satisfagdo CNTS | 2021/2022

Este questionario tem por objetivo aferir o grau de satisfagdo com os servicos prestados pele Centro
Nacional de Telessaude (CNTS), durante o biénio 2021/2022.

NZo hd 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 avaliagdo mais positiva.

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

A Solucdo 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 /N&do Responde/ N&o se aplica

NOTA:

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

Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 509 540 716
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1. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFAGCAO COM A SPMS

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

a(s)/aol(s):

Grau de Satisfagao

uestdo
Q 1 2 3| 4| 5| NS/NR/NA

Envolvimento da SPMS com o organismo de Salde

Beneficios na interagdo da SPMS com o organismo de Saude
Celeridade na resposta aos pedidos

EficAcia na resolucdo de questdes/problemas

Qualidade da informacdo fornecida

Utilidade da informacéao 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 resolucdo de problemas

Produtos e servicos da SPMS utilizados pelo organismo de salde.

Acolhimento de feedback sobre os produtos/servicos (sugestdes, insatisfacdes,
etc.)

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

Colaboracdo da SPMS na melhoria dos processos junto do organismo de salide |
Melhoria continua dos seus produtos e servigos ||

1.2. Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfacGes 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 ndo obrigatoria |
| Elogios ] Resposta ndo obrigatdria |

2. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM SISTEMAS DE INFORMACAO EM SAUDE E APLICACOES

2.1. Considerando a Teleconsulta em tempo real pela RSE Live, qual o seu grau de satisfagdo relativamente

a/ao:
= Grau de Satisfagao
Questao
1 2 | 3| 4a4]s NS/NR/NA
Usabilidade
Fiabilidade i

Adequabilidade funcional

Facilidade de acesso

Manutengdo corretiva

Manutengdo evolutiva

Formagao realizada

Documentacdo disponibilizada

Suporte a utilizacdo

Suporte técnico/Eficdcia da resposta na resolucdo de incidentes

Capital Estatutério: 26.260.689,00 Euros - NIPC 508 540 716
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2.2. Considerando os Balcdes SNS 24, qual o seu grau de satisfagdo relativamente a/ao:

Questdo

Grau de Satisfacao

3 4 5 NS/NR/NA

Usabilidade

Fiabilidade

Adequabilidade funcional

Facilidade de acesso

Manutengdo corretiva

Manutengdo evolutiva

Formacgdo realizada

Documentagao disponibilizada

Suporte a utilizagdo

Suporte técnico/Eficacia da resposta na resolugdo de incidentes

Eficdcia na resolugdo de questdes/problemas através de contacto telefénico

Eficdcia na resolugdo de questdes/problemas através do email

sns24balcao@spms.min-saude.pt

2.2.1. Por favor, indique novos servigos que considere oportunc desenvolver no ambito dos Balcdes

SNS 24.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Resposta ndo obrigatdria

2.3. Considerando a Telemonitorizagdo, qual o seu grau de satisfacdo relativamente a/ao:

Questao

Grau de Satisfagdo

3 4 5 NS/NR/NA

Usabilidade

Fiabilidade

Adequabilidade funcional

Facilidade de acesso

Manutengao corretiva

Manutengdo evolutiva

Formacdo realizada

Documentacéo disponibilizada

Suporte a utilizagdo

Suporte técnico/Eficdcia da resposta na resolucdo de incidentes

Eficdcia na resolucdo de questdes/problemas através de contacto telefénico

Eficacia na resolucdo de questdes/problemas através do email

sns24balcao@spms.min-saude.pt

2.3.1. Por favor, indique novos servicos que considere oportuno desenvolver no ambito da

Telemonitorizagdo.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Resposta ndo obrigatdria
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2.4 Considerando os recursos disponibilizados pelo CNTS para apoio a implementagdo de iniciativas de
telessatide, qual o seu grau de satisfagdo relativamente a/ao:

Grau de Satisfacao

uestao
2 1 2 | 3| 4 5 NS/NR/NA

Utilidade
Eficécia
Oportunidade
Disponibilidade

2.5 Considerando o Centro de Suporte (ServiceDesk) — SPMS, qual o seu grau de satisfagdo relativamente
a/ao:

Grau de Satisfacdo
1] 2]13|a]s NS/NR/NA

Questao

Acessibilidade do Centro de Suporte
Atendimento telefénico

Atendimento por email

Rapidez de abertura e registo de pedidos
Acompanhamento do estado dos pedidos
Esclarecimento prestado

Solugdo apresentada pelo Centro de Suporte

2.6. Por favor, identifique sugestées de melhoria, elogios ou insatisfacdes que considere oportuno efetuar
sobre os sistemas de informagdo em satide e aplicagdes.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

| Sugestdes de melhoria: \ Resposta ndo obrigatdria I
I Insatisfagdes: [ Resposta ndo obrigatdria |
| Elogios ‘ Resposta ndo obrigatdria ’

3. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O CENTRO NACIONAL DE TELESAUDE

3.1 De um modo geral, qual o seu grau de satisfacdo com o Centro Nacional de Telessatide (CNTS),
relativamente a/ao:

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

Questao

Desempenho do CNTS

Beneficios na interagdo com o CNTS

Celeridade nas respostas

Eficdcia na resolucdo de questdes/problemas via email cnts@spms.min-
saude.pt

Qualidade da informacao fornecida

Disponibilidade da equipa do CNTS para o esclarecimento de duvidas
Facilidade de comunicagdo com a equipa do CNTS

Competéncia dos colaboradores afetos a drea da Telessalde
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Questao

Grau de Satisfacao

3|4]s NS/NR/NA

Diligéncia dos colaboradores na resolucdo de problemas

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

Melhoria continua dos seus produtos/servigos

Desenvolvimento de produtos/servicos inovadores

Colaboragdo na melhoria dos processos junto do organismo de saude

3.2. Considerando o site www.cnts.min-saude.pt, qual o seu grau de satisfacdo relativamente a:

Questao

Grau de Satisfacao

3 4 5 NS/NR/NA

Usabilidade

Fiabilidade

Adequabilidade funcional

Documentacdo disponibilizada

Utilidade

3.3. Porfavor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfagdes que considere oportuno efetuar

sobre o Centro Nacional de Telessatde.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

Sugestdes de melhoria: | pochota ndo obrigatéria

InsatisfacSes: Resposta nio obrigatéria

Elogios Resposta ndo obrigatoria

Obrigado pela sua participacdo e contributo!
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