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SUMARIO EXECUTIVO

A metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos clientes constitui uma boa pratica das entidades que
pretendem aferir e melhorar o alinhamento entre os servigos 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 Salde, E.P.E. (doravante SPMS) tem preconizado as suas
acoes.

No dmbito das atribuicdes da Diregdo de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional (doravante
DPDOQ), de acordo com o Regulamento Interno?, é da sua responsabilidade assegurar a gestdo e a
monitorizagdo dos niveis de satisfagdo dos clientes internos e externos, bem como a promogdo e
implementacdo de atividades de melhoria continua, cuja operacionalizacdo se mede pela aplicacdo de
Questionarios de Avaliagdo da Satisfacdo.

Assim, numa logica de melhoria continua face aos servigos prestados, foram aplicados um total de 253
questiondrios de avaliagdo da satisfagdo aos clientes da Diregdo de Assessoria, Comunicagdo e
Rela¢Bes-Publicas (doravante DACRP), com o objetivo de aferir a satisfacdo destes em relagdo ao
desempenho e aos servigos disponibilizados por esta dire¢do, 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 saude para novas areas, sobretudo para a salde digital e para a vacinagio contra a Covid-
1S. De igual modo, assistiu-se a uma forte pressdo nos servigos, 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:

e Osservigos prestados pela SPMS;

e O portal do SNS;

e (O site da organizagdo desenvolvido pela SPMS (se aplicavel);

e Asnewsletters elaboradas pela SPMS;

e Oseventos organizados pela SPMS;

e O desenvolvimento e producio de materiais graficos (se aplicével);

! Homologado pelo SEAS em 08/09/2022, publicado em https://www.spms.min-saude.pt/instrumentos-de-gestao
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e A presenca nas redes sociais;

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

O presente documento estd organizado em quatro partes. A primeira déd a conhecer quais os
pressupostos metodoldgicos, 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 satisfacdo e, por Ultimo, a quarta parte destina-se as considerages finais.

Capilal Estatutario: 26.250.689,00 Euros - NIPC 509 540 716
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PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

A avaliagdo da satisfagdo dos clientes externos da DACRP iniciou-se com a fase de Planeamento e
Concegdo das atividades a desenvolver, designadamente:

a) aidentificacdo do instrumento de recolha de dados (inquérito por questionério);
b) a concegdo da metodologia e a preparagdo do cronograma das atividades a desenvolver;
c) aarticulagdo com a DACRP no sentido de definir e validar o contelddo 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 obrigatdria (quantitativa) e por questées
de resposta aberta e facultativa, para formulacdo de sugestdes de melhoria, elogios e/ou insatisfacdes,
no sentido de complementar a avaliagdo quantitativa.

De modo a possibilitar uma andlise comparativa com os dados obtidos em anos anteriores, manteve-
se a tipologia de escala tipo Likert, com uma escala de 1 a 5, em gue 1 representa uma avaliacio mais
negativa e 5 uma avaliagdo mais positiva. A concecdo da escala garantiu também a opgdo de resposta
neutra “Ndo Sabe/N3o Responde/N3o se aplica”.

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

Com a aprovacdo 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 composta pela totalidade dos clientes da DACRP.

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

O envio dos guestionarios aos clientes externos da DACRP, foi assegurado pela SPMS com a colaboragio
da propria diregdo. Importa ainda referir que a resposta ao questionério era de natureza confidencial e
anonima.

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

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

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
Camegamento  FeColha de dados
do questionario
Prepai sentagio
dos inq:r'?r?lgs na galiafoana Ag':relakirio
Definigdo da f de analise de
metodologia Da‘::;:‘::a - resultados
Dezembro - fevereiro abril
fevereiro
ST .
fevereiro Margo
Pedido de
speacio & it
r::l;.dgl:;g: questionarios
Planeamento e Aprovagdo da Tratamento e
concecao metodologia Sistematizagao

dos resultados

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

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

x .| Representatividade |

|
Universo N2 de | N2 de .
sfiem ‘ 5 ot Al ... | Respostas | Taxade | da amostra®

Publico-alvo da questiondrios | questiondrios | = | |

| o | . | , | vdlidas | resposta {margem de erro
populagio | enviados | entregues | ‘

[ { : | ‘ de 10%)
| Clientes DACRP | 279 279 253 ‘ 34 | 13,44% | Nao

Tabela 1 —Caracre'n"zagﬁo do publico-alvo

Conforme se pode inferir pela andlise da tabela 1, dos 279 questiondrios enviados, 253 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 34 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 o universo
da populagdo, ndo foi verificada a representatividade estatistica (com uma margem de erro de 10%), o
gue significa que os dados recolhidos em matéria de satisfagio ndc podem ser generalizados ao

universo dos clientes desta Diregao.

N3o obstante, decidiu-se proceder a uma andlise quantitativa dos resultados de forma tecer uma visdo,
ainda que meramente indicativa, da percegdo quanto aos servigos prestados pela DACRP. Assim, esta
andlise 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: n? de questionarios enviados — n® de
emails devolvidos.
1
o)

4 & representatividade da amostra foi calculada com base na seguinte formula: n= o
EL

em que:

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

" SPMS - Servigos Partihados 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. Andlise quantitativa: sintese dos resultados

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

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

Os clientes da DACRP apresentaram uma média de satisfagdo global de 3.7 (em 5 valores), encentrando-
se este resultado no intervalo positivo da escala de satisfagdo (= 3 valores), mais especificamente no
intervalo correspondente a etiqueta “satisfeito”.

'S
-

™
«

34

3,72

1+ Toralmente insgtisfeiro 5- Totalmente sotisfeito

Média de satisfagio
w

-

2018 2019 2020 2021/2022
Ana

Grdfico 1 - Meédia global de satisfacdo Grdfico 2 — Evolugdo da média global de satisfagao

Como se pode observar pela analise do grafico 2 que apresenta a evolugdo da meédia global de
satisfacdo, desde 2018, a mesma tem vindo a aumentar, situando-se entre 2.98 (em 2018) e 3.73 (em
2021/2022). Importa referir que, comparativamente a 2020, o biénio 2021/2022 registou um aumento
da media global de satisfacdo de cerca de 13%.
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Relativamente as 7 dimensdes avaliadas, os resultados indicam um grau de satisfagdo positivo situando-
se a média entre 3.3 e 4.4,

Mais especificamente, o desenvolvimento e
Materiais grificos N 4,55

Pt N e S ST 3,53
Redes sociais  IEEEEEG——EEEEE—— 3
Newsletters  IEEEG——— 3,70

producdo de materiais graficos apresentou a
meédia de satisfacdo mais elevada (4.4),
seguindo-se a organizagdo de eventos pela
SPMS (4.0), a presenca nas redes sociais (3.8).
A elaboracdo das newsletters e o portal do

Dimensdo

Portal sns R S 69
L e 1Y
s R e R B ] 1,3

SNS apresentaram uma média de satisfagdo
de 3.7.

1 2 3 4 5
Média de satisfacdo Inversamente o desenvolvimento do site foi a
dimensdo que registou a menor média de
Grdfico 3 — Média de satisfacto por dimensdo q g ) )
satisfacdo (3.3), seguida dos servigos

prestados pela SPMS (3.6).

Os gréficos seguintes apresentam a evolugdo, nos Ultimos anos, da média de satisfacdo relativamente
a cada dimensdo avaliada. Como é possivel verificar pela sua analise e por comparagdo ao ano de 2020,
observa-se uma evolugdo crescente da média de satisfagdo em todas as dimensdes, exceto no que
respeita ao desenvolvimento do site da organizagdo pela SPMS que permaneceu estavel.

O aumento mais acentuado da média de satisfacdo, por comparagdo ao ano de 2020, verificou-se no
desenvolvimento e producdo de material grafico (22%), seguindo-se a organizacdo de eventos (20%) e
a presenca da SPMS nas redes sociais (16%). A satisfagdo com a elzboracio de newsletters e com os
servigos prestados pela SPMS registaram um aumento de 12% e 11%, respetivamente.

s

3,69

g4 k)

S 338 322 T 3,43 3,40

& i 3,22 2

=2 : 2 3?8/’—’/_—//
2,82 a

3 3 : HE

2 &

3 3

=, =,

1 1
2018 2019 2020 2021/2022 2018 2019 2020 2021/2022
Ano Ano

Grdfico 4 — EvolucGo da média de satisfagGo com a SPMS  Grdfico 5 — Evolugdo da média de satisfacdo com o Portal SNS

11

SPMS - Servigos Partilhados do hﬁr?sté?o da Saude, E.P.E. | Av. da Replblica, n.° 61, 1050-189 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



©
-
-
o
=
W
s
[&]
e
=
)
8
=1
ol
o
[==]
«©«
fe=]
w
&
«©
o~
=}
=
|
=
3
@
1
s
‘a
@
Q

SPMS..

Servigos Partilhados do Ministério da Sadde

5 5
3,99
g 4 3,70 - 2 4 — e et .
g 3,38 3,30 g 24 EEY]
z 3,09 z 3,06
g £
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Ex S z,
[t 1
2018 2019 2020 2021/2022 2018 2019 2020 20212022
Ano Ano
Grdfico 9 — Evolugdo da média de satisfacdo com a Grdfico 8 — Evolugio da média de satisfagdo com
elaboragdo de Newsletters a organizagdo de eventos
§ 5
4
.3 g4 352
& £ 3,32 330
i 3 2,90
ﬁ 3 E 3 e
= =
] 8
= 3
=, =,
g g i B
2018 2019 2020 2021/2022 2018 2019 2020 2021/2022
Ano Ano
Grdfico 7 — Evolucdo da média de satisfagdo com a Grdfico 6 — Evolucdo da média de satisfagdo com
elaboractio e produgdo de material grdfico o desenvolvimento do site da organizacéo

3,00

Média de satisfagio
w

2018 2019 2m0 2021/2022

Grdfico 10 — Evolucdo da média de satisfaciio com a
presenca da SPMS nas redes sociais
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De forma mais especifica, serdo apresentados, nos paragrafos subsequentes uma
analise detalhada de cada dimens&o alvo de avaliacdo.

Avaliagdo da SPMS

Como é possivel verificar pela andlise do grafico, a média de satisfagcdo com a SPMS situou-se entre
3.39 e 4.03, numa escala de 5 valores, o que corresponde a uma avaliacdo positiva por parte dos

inquiridos.
A competéncia dos colaboradores

Competbnda dos colaboradores  IEEEEN———— 5,03
destacou-se com a média de satisfacdo

Diligéncia na resolugio de problemas 3,76

Qualidade da informagdo fornecida I 3,74 mais elevada (4.0), seguindo-se a diligéncia
Disponibilidade desclarecimento de dividas  INEEEEEEESEENN———— 3,70 na resolugéo de problemas (3 8) e a
Utilidade da informagio online  IEEEESSSSSEENSNNNN S 66 L . o .
T A qualidade da informagdo fornecida (3.7).
P&S utilizados IS 3,62
‘a Beneficios na interagio  IIEIITEENNNN—— 3,67 ]nVersamente, as dirnensfjes que
5 Envolvimento da SPMS IR 3,62 G ik 5 =
£ apresentaram uma meédia mais baixa
a Melhoria continua des seus PES I .55
Cumprimento prazos acordados NN S5 foram’ DOF Ordem Crescente’ 0
Celetidade resposta aos pedidos  IEEEEG_—_—_—_——— 3,17 desenvolvimento de produtos e servigos
Eficicia resolugiio de questBes/problemas NN 3,11 inovadores, acola boraggo na melhoria dos
Acolhimento de feedback sobre PE&S  IEEEEEEESNN———— 3,41 . = =
processos da organizacgdo e o acolhimento
Colaboragio na melhoria dos processos  IEEEEEESE————— 3,39 .
Desanvolvimento de P&S inovadores EEG_G_——— 3,39 de feedback SObre 0s prOdUtOS e SeergOS,
i 3 i a s comuma média de 3.4.
Média de satisfacdo
Grdfico 11 Média de satisfacdo detalhada - SPMS
Portal SNS
P s SR < a ; .
No ambito da avaliacdo do Portal SNS,
Acessbiidade | : 5 a média de satisfacdo oscila entre 3.50
e 4.94. A fiabilidade e a acessibilidade
Clareza e qualidade da informagdo — 3,69 da eqL”pa reg]staram a médla de
P IR ————. satisfac@o mais elevada (3.9), seguida
g da clareza e qualidade da informacao,
= sovorte duniiosio R 3,55 bem como a usabilidade (3.7).
Organizasio das dreas - [N 355 A velocidade de navegacdo foi a dimensdo

Frequéncia de atualizagdo de conteddos m 3,55 que apresentou a média de SatleagaO mals
baixa (3.5), seguindo-se a frequéncia de

i TR 5. 5905 : -
Velocidade de navegacio 330 atualizacdo de contelidos e a organizacgao

1 2 3 a s das areas (3.6).
Média de satisfagdo

©
~
=
=
Ire!
@
=1
et
(&)
o
=
o«
=]
=1
]
o
<
g
<
©
L]
w©
~
(=]
=
B
=
8
]
]
2
a
@
o

Grdfico 12 — Média de satisfa¢do detalhada — Portal SNS
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Desenvolvimento e produgao do site da organizacdo

Os resultados indicam que dos 34 inquiridos, 15 mencionaram que o site da sua organizagdo foi
desenvaolvido pela SPMS (44%).

piatitade | .50
Acompanhamento na migragia de conteddos [N :53
implemertagio do Frojeto N 347

15; 44%

Gestso deprojer N 3.33
usabivdads | 3,27

Dimensio

Atessibilidade _ 3,27

Conteddos e manutengio do site [ NG .27
webdesn | 3,00

= NSo = Sim
Design @ elementos visuais [N 2.53

1 2 3 4 5
Média de satisfagio

Grdfico 13 — Distribuigcdo da aplicabilidade da questéo Grdfico 14 — Média de satisfa¢do detalhoda — desenvalvimento e
produgdo do site da organizagdo

Analisando o gréfico 14, as dimensdes que registaram a média mais elevada foram a fiabilidade (3.6), o
acompanhamento na migracdo de contelidos e a implementacgdo do projeto (3.5).

As dimensdes com média mais baixa foram o design e elementos visuais (2.9), o webdesign (3.0) e os
contetdos e manutencdo do site (3.3).

Newsletters

Relativamente & satisfagdo com a elaboragdo de
newsletters, observa-se que o layout constituiu a

Layout da newsletter 1

dimensdo com a média de satisfagdo mais elevada
(3.8), seguida da organizacdo de contetdos (3.7) e da
periodicidade de publicacdo (3.6).

Organizagla de conteddos 3,74

Dimensio

Periodicidade de publicacio

£

o

3 4 5
Média de satisfagdo

Grdfico 15 — Média detalhada - Newsletters

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

ventos

Quanto a organizacdo de eventos pela SPMS, a média de satisfagdo situa-se entre 3.8 e 4.1,

Facilidade de inscrigio
Qualidade dos oradores

Design e elementos audiovisuais do evento

Competénda dos colaboradores afetos &
prestagdo do servigo

Divulgagio do evento

Adequacdo das instalagGes

Dimensio

Organizagdo do evento
Adequagio da duragdo
Programagdo do evento

Pertinéncia dos temas abordados

Informagdo prévia detalhada sobre o
programa do evento

Website (caso aplicdvel)

Média de satisfagdo

Grdfico 16 — Média de satisfagdo detalhada — organizagdo de
eventos

Mais especificamente, verifica-se que a
facilidade de inscricdo, a qualidade dos
oradores e o design e elementos audiovisuais
do evento foram as dimensfes de destaque,
apresentando a média de satisfagdo mais

elevada (4.1).

Inversamente, o website registou a menor
média de satisfagdo (3.8), seguindo-se a
informacao detalhada sobre o
programa do evento e a pertinéncia dos
temas abordados, ambos com uma média de

prévia

satisfacdo de 3.9.

Desenvolvimento e producao de material grafico

Importa destacar que apenas 5 dos 34 inquiridos revelou ja ter beneficiado do desenvolvimento e

producdo de material grafico pela SPMS.

Imagens outdoors

Imagens graficas para placas comemaorativas
Branding para viaturas

Criagdo de logdtipos

Imagem corporativa

Imagens grificas para diversos materiais
Imagens gréficas para identidade de eventos
Produgdo de Roilups

limagens para redes sociais
Paginagdo de documentos
Produgdo de panfietos

Banners para websites

2 3 4
Média de satisfagdo

-
w

Grdfico 17 - Média de satisfacGo detalhada — Material grdfico

Os resultados indicam que as dimensdes com a
média mais elevada de satisfacdo (5 em 5
valores) foram a produgdo de imagens
outdoors, de imagens graficas para placas
comemorativas e de branding para viaturas.

As dimensbGes com a menor média de
satisfagdo (4 em 5 valores), foram a producdo
de banners para websites, de panfletos e a

paginacdo de documentos.
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Presenca nas redes sociais

- Relativamente a avaliacdo da presenga da SPMS
Promogdo de boas praticas _ 3,96 5 . ~

: nas redes sociais, verifica-se que a promogao de
Promog3o dos servisos digiais do sis - | 2.9 boas praticas constituiu a dimensdoc de maior
destaque, com uma média de satisfagdo de 4.0,

Clareza de informagio _ 392
' seguida da promogao dos servicos digitais do SNS

Atalidade dosposts | 5

o

z e da clareza da informacgédo (3.9).

E

s Udidade & sy RN ; G =

5 n e Ja no que se refere as dimensdes com menor
Drigagdo de campanhas institucionsis [T -5 média de  satisfagdo, registaram-se a3

periodicidade de publicacdo (3.7), a diversidade

dos posts, a divulgacdo de campanhas
riodicidade de putdicagio | :. 1 i i N -

e R institucionais e a utilidade dos posts, todas com

1 2 3 4
Média de satisfagio

Oiversidade dosposcs - | -.75

“

uma média de 3.8.

Gréfico 18 — Média de satisfacdo detalhada — Redes sociais
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3.2 Andlise qualitativa

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

O tratamento destas respostas foi realizado aplicando 0 método de analise de conteldo, identificando,
para o efeito, os conceitos-chave que permitem uma melhor apresentacdo dos resultados.

Comentarios acerca dos servigos prestados pela SPMS

Assim, no que concerne a avaliacdo global da satisfagdo com a SPMS foram registados no total 24
comentarios.

Para facilitar a analise das respostas foram definidas seis categorias: (1) Capacidade de Resposta, que
registou um total de 5 enumeracdes; (2) Competéncia dos Profissionais com 6 enumeracdes; (3)
Diversificacdo de servigcos, com um comentério; (4) Insatisfagdo com Produto ou servico que registou 2
enumeracdes; (5) Interacdo/ Comunicagdo com o cliente, com 8 enumeracfes e (6) Qualidade de
materiais e /ou servicos, com 2 enumeracoes.

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

o Tempo excessivo nas respostas;

o Celeridade na colaboragdo;

o Morosidade das respostas, evolucdo tecnoldgica e funcional das aplicacées.

e Competéncia dos Profissionais:

o Excelente colaboragdo, envolvéncia e competéncia;

o Adiligéncia e profissionalismo de alguns colaboradores;

o Sentir apoio indireto da SPMS, por parte dos seus superiores.

e Diversificagdo de servigos:
o Mais diversificagdo e inovag@o das propostas.;
e |nsatisfagdo com Produto ou servigo:

o Maior articulagdo entre a prdtica e o SPMS, sistemas de informacdo muito pouco
eficientes, com milhares de processos mal pensados e com melhores solugdes a nivel de
informdtica. E fundamental ouvir quem trabalha e quem utiliza no dia a dia as
aplicacdes e os processos por vezes implementados. Existe tanta coisa a melhorar, que
par vezes e incompreensivel como as coisas funcionam com tanta falhas.

o A maior insatisfagdo é os sistemas de informagdo que tem muito para evoluir, com
falhas constantes e que penaliza o profissional e o utente. Sem transparéncia, sobre as
escolhas e quais as implicacbes no funcionamento dos servigos. Pouca capacidade de
testas antes de implementar.
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e Interacdo/ Comunicacdo com o cliente
o Definicdo de um circuito Unico de comunicagGo com os hospitais;
o Menos email e quando enviado: informagdo curta /eficaz. Ndo hd tempo disponivel
para tantos emails;
o Melhorar os tempos de resposta face das solicitacGes e acolher sugestdes das
instituicbes/utilizadores para melhorar a eficdcia e eficiéncia dos servigos.
e Qualidade de materiais e /ou servigos:
o Qualidade dos materiais disponibilizados;
o Respostas rdpidas, mesmo que por vezes sem resolugdo dos problemas reais.

Comentérios acerca do Portal do SNS

Relativamente ao Portal do SNS, registaram-se 5 comentarios os quais foram organizados em duas
categorias:

e Utilidade:
o Bem feito, acessivel e com informacdo clara e de enorme utilidade.
¢ Mais conteldo:
o Permitir criagdo de pdgina de internet das unidades;
o A necessidade de estar disponivel um resumo das posologias em vigor;
o Mais informagéo para os segmentos infoexcluidos.

Comentarios acerca do Site da Institui¢ao criado pela SPMS

Foram registados 5 comentarios relacionados com o Site da Instituigdo criado pela SPMS, organizados
em 3 categorias:

e Dinamismo e intui¢do:
o Utilizacdo de uma plataforma mais dindmica e amiga do utilizador/gestor de
contetidos;
o A plataforma ndo é muito intuitiva.
e Funcionamento:
o Melhor velocidade na navegagéo.
o Lentiddo.
e Competéncias profissionais:
o Uma vez mais um elogio sincero e um obrigada a disponibilidade, sentido de missGo e
profissionalismo [...].

18
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Comentarios acerca das Newsletters

Foram registados 4 comentarios relacionados com a elaboracio de Newsletters:

e Qualidade de materiais e /ou servigos:
o Excelente meio de comunicagdo;
o Meio importante na divulgacdo de contetidos;
o Boainiciativa.

e Conteldos:

o Conteudos mais praticos.

Comentarios acerca dos eventos organizados pela SPMS

No total foram formulados 7 comentarios relativos aos eventos organizados pela SPMS.

e Utilidade:
o Grande utilidade. Bem organizados;
o Assinaldvel esforco nesta drea estratégica na drea da sadde;
o Uma das melhores iniciativas da SPMS.
e (Quantidade e tematica:
o Mais e com dreas mais técnicas, com normas e hoas praticas;
o Maior inclusdo do cidaddo mediano nas questées de literacia em saude;
o Pouca oferta na parte técnica e clinica
e Divulgacdo:
o Divulgagcdo com mais tempo de antecedéncia para melhor gestdo das agendas

Comentdrios acerca da presenga nas redes sociais

No total, foram registados 3 comentarios relativos a presenca nas redes sociais:

e Divulgagdo:

o Excelente divulgacao;

o Promocgdo de sinergias com as outras entidades da salde.
e Quantidade e temética:

o Mais inovagdo e variedade de conteldos.
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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 agdes de melhoria em torno da satisfagdo dos clientes da DACRP. 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 servigos prestados pela DACRP 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.
Melhorar o tempo de ‘ Rever os
resposta o canals e
contetido de

comunicag@o

Melhorar a divulgacdo e
disponibilidade de @
contetidos

Figura 2 — Pistas e melhoria continua

Como é possivel verificar, as pistas de melhoria incidem em 3 grandes dreas de intervengao:

e Melhorar o tempo de resposta perante as solicitacdes dos clientes;

e Rever os canais e o conteldo de comunicag¢do (reduzir o nimero de emails e tornar o seu
conteddo mais objetivo e conciso);

e Dar continuidade a melhoria da divulgacio e disponibilidade de contelddos (através do site,
portal SNS, Newsletters, etc.)
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatorio demonstra que a média global de satisfacdo apurada, numa escala de 1 a 5, foi de
3.73 para os clientes da DACRP. Apesar da impossibilidade de generalizar as conclusdes ao universo dos
clientes da DACRP, estes resultados traduzem um grau de satisfacdo positivo, situando-se no intervalo
“satisfeito”.

Perante os resultados da anélise detalhada dos questionarios de satisfacdo aplicados aos clientes da
DACRP, € fundamental proceder a divulgacdo do presente relatdrio 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 servigos 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 satisfagdo.

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

e Melhorar o tempo de resposta;

e Rever 0s canais e o conteddo da comunicacdo;

e Melhorar a divulgacdo e disponibilidade de conteldos, tanto no SITE, como Portal, Redes
Sociais e Newsletter.

2
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ANEXQOS

Anexo | - Questiondrio de Avalia¢do da Satisfacdo DACRP | 2021/2022

Instrucdes de resposta ao questiondrio

Este questiondrio tem por objetivo aferir o grau de satisfacdo com os servicos prestados pela Direcdo de
Assessoria, Comunicacio e Relagdes-Publicas, durante o biénio 2021/2022.

Ndo ha respostas certas ou erradas, pretende-se, apenas, uma opinidao sincera e objetiva, devendo, para o
efeito, responder as questdes de acordo com uma escala de 1a 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 seguira uma analise global,
respeitando o anonimato dos inquiridos, pelo que nenhuma resposta serd analisada ou reportada
individualmente.

A Solucdo estd 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 /N3o Responde/ Nio se aplica

NOTA:

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

22
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1. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO 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):

Questao

Grau de Satisfagao

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

Envolvimento da SPMS com o organismo de Satde

Beneficios na interagdo da SPMS com o organismo de Satde

Celeridade na resposta aos pedidos

Eficdcia na resolugdo de questdes/problemas

Qualidade da informagédo fornecida

Utilidade da informacdo disponivel online

Disponibilidade das equipas para o esclarecimento de dividas

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 (sugestGes, insatisfacdes, etc.)

Desenvolvimento de produtos/servigos inovadores

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

Melhoria continua dos seus produtos e servigos

1.2. Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfacdes que considere oportuno efetuar

sobre os servigos prestados pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

\ Sugestdes de melhoria: I Resposta ndo obrigatdria }
[ Insatisfacdes: | Resposta ndo obrigatdria ]
[ Elogios | Resposta ndo obrigatdria ]

2. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O PORTAL DO SNS
2.1. Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a/ao:

Questao

Grau de Satisfagdo

3| 4] s NS/NR/NA

Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

Velocidade de navegagdo

QOrganizacdo das dreas

Clareza e qualidade da informacdo apresentada

Frequéncia de atualizagdo de contelidos

Suporte a utiliza¢do
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2.2 Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfacdes que considere oportuno efetuar
sobre o Portal do SNS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

l Sugestdes de melhoria: l Resposta ndo obrigatdria |
| Insatisfagdes: | Resposta ndo obrigatdria ]
| Elogios | Resposta ndo obrigatdria |

3. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFAGAO COM O SITE DA INSTITUICAO CRIADO PELA SPMS
3.1. O site da sua institui¢do foi desenvolvido pela SPMS?

SIM

NAQ (se respondeu NAQ, passa para a questdo 4)

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

Grau de Satisfacao

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

Gestdo de Projeto

Implementacdo do Projeto

Acompanhamento na migracdo de contetidos

Contetdos e manutengdo do site

Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

Design e elementos visuais

Webdesign

3.3 Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfagGes 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 J
' Insatisfacdes: ] Resposta ndo obrigatdria |
’ Elogios I Resposta ndo obrigatdria |

24
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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:

Questdo

Grau de Satisfacao

3 4 5

NS/NR/NA

QOrganizacdo de conteidos

Layout da newsletter

Periodicidade de publicagdo

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

sobre o as Newsletters.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

I Sugestdes de melhoria: { Resposta ndo obrigatdria I
| Insatisfagdes: [ Resposta ndo obrigatoria l
Elogios [ Resposta ndo obrigatdria ]

5. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM OS EVENTOS ORGANIZADOS PELA SPMS

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

Questdo

Grau de Satisfagao

3 4 5

NS/NR/NA

Divulgagdo do evento

Programacdo do evento

Organizacdo do evento

Pertinéncia dos temas abordados

Facilidade de inscrigdo

Informacdo prévia detalhada sobre o programa do evento

Adequacdo das instalagoes

Adequacdo da duracdo

Competéncia dos colaboradores afetos a prestagdo do servigo

Design e elementos audiovisuais do evento

Qualidade dos oradores

Website (caso aplicavel)

5.2 Por favor, identifique sugestGes de melhoria, elogios ou insatisfagdes que considere oportuno

sobre a Organizagdo de eventos pela SPMS.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

efetuar

| Sugestdes de melhoria: | Resposta ndo obrigatdria |
\ Insatisfacbes: ] Resposta ndo obrigatdria |
| Elogios | Resposta ndo obrigatdria [
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6. AVALIACAO GLOBAL DA SATISFACAO COM O DESENVOLVIMENTO E PRODUCAO DE MATERIAIS GRAFICOS
6.1. A SPMS ja desenvolveu e produziu material grafico para a sua instituigdo?
SIM

NAO (se respondeu NAO passa para a pergunta 7)

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

Grau de Satisfagao

uestao
2 1 2 3 4 5 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

Producdo de Rollups |

Producéo de panfletos

Criacdo de logdtipos

Imagens para redes sociais

Pagina¢do de documentos

6.3 Por favor, identifique sugestdes de melhoria, elogios ou insatisfagdes que considere oportuno efetuar
sobre o desenvolvimento e produgdo de materiais graficos.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

[ Sugestdes de melhoria: | Resposta ndo obrigatdria |
{ Insatisfacdes: | Resposta ndo obrigatdria ]
[ Elogios l Resposta ndo obrigatéria l

Capital Estatutario: 26.260.689,00 Euros - NIPC 508 540 716
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7. AVALIAGAO GLOBAL DA SATISFACAO COM A PRESENCA NAS REDES SOCIAIS

7.1. Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a:

Questdo

Grau de Satisfa

gao

1 2 3 4 5

NS/NR/NA

Atualidade dos posts

Diversidade dos posts

Utilidade dos posts

Promogao dos servigos digitais do SNS

Promocdo de boas préticas

Clareza de informagdo

Periodicidade de publicacdo

Divulgacdo de campanhas institucionais

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

sobre a presenca nas redes sociais.

Por favor, escreva aqui a sua resposta:

| Sugestoes de melhoria: [ Resposta ndo obrigatdria

| Insatisfagoes: | Resposta ndo obrigatdria

| Elogios | Resposta ndo obrigatoria

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

Obrigado pela sua participagdo e contributo!
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