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1. 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 servicos prestados e as necessidades e expectativas
dos seus clientes, numa légica de melhoria continua. Trata-se de um procedimento que decorre da gestdo
estratégica e operacional das organizagdes, a partir do qual, nos Ultimos anos, a SPMS —Servicos Partilhados
do Ministério da Saude, E.P.E. (doravante SPMS) tem preconizado as suas agoes.

No ambito das atribuicbes da Diregdo de Planeamento e Desenvolvimento Organizacional (doravante
DPDO), de acordo com o Regulamento Interno (aprovado em 11 de novembro de 2023 e homologado em
30 de novembro de 2023 disponivel em: https://www.spms.min-saude.pt/instrumentos-de-gestao), é da
sua responsabilidade assegurar a monitorizagcdo dos niveis de satisfacdo dos clientes internos e externos,
bem como a promocgdo e implementacdo de atividades de melhoria continua, em articulacdo com a Unidade
de Gestdo de Clientes e Desenvolvimento Sustentavel e com as dire¢cdes e unidades que constituem os
servicos partilhados da SPMS, E.P.E.

Assim, numa logica de melhoria continua dos servicos prestados, foram aplicados, no total, 183
guestiondrios de avaliacdo da satisfacdo aos clientes da Direcdo de Comunicacdo e Relagdes Publicas
(doravante DCRP), com o objetivo de aferir a sua satisfacdo em relacdo ao desempenho e aos servicos
disponibilizados por esta Direcdo, tendo por referéncia o ano 2024.

No ambito da presente avaliacdo de satisfacdo foram consideradas as seguintes dimensdes:
. Qualidade geral dos servicos prestados;
e  Portal do SNS;
e Newsletters;
e (Criacdo de sites pela SPMS;
e  Eventos organizados pela SPMS;
e  Desenvolvimento e produc¢do de materiais graficos;
e  Gestdo das redes sociais do SNS;
e  Campanhas de comunicagdo do SNS;
e  Satisfacdo global;
e indice Net Promotor Score (NPS).
Os grandes objetivos que estdo na égide do desenvolvimento deste relatdrio, sdo:

e Aferir o grau de satisfagdo com os servigos prestados pela DCRP no ano de 2024,

e |dentificar os aspetos positivos e 0s aspetos que suscitam maior preocupacdo na interagdo destas
areas funcionais com os clientes externos;

e Sinalizar eventuais sugestdes de melhoria e/ou aspetos menos positivos, apresentando uma
proposta de acdo e de melhoria continua para os problemas identificados.
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Da aplica¢do dos questiondrios, apurou-se® o seguinte:

A média de satisfacdo global é de 4,63 (numa escala de 1 a 6 valores), situando-se este valor no
intervalo positivo da escala (>4 valores), mais especificamente no nivel “ligeiramente satisfeito”.

O desenvolvimento e producdo de materiais graficos regista a média de satisfacdo mais elevada
(5,64);

A gestdo das redes sociais apresenta uma média de satisfacdo de 5,18;
As campanhas de comunicacdo do SNS registam uma média de satisfacdo de 5,10;

A organizacdo de eventos e a elaboragdo de newsletters apresentam médias de satisfacdo de 5,09
e 5,08, respetivamente.

A qualidade geral dos servicos prestados regista uma média de satisfacdo de 4,85;
O portal do SNS apresenta uma média de 4,78;

A criacdo de sites pela SPMS constitui a dimensdo com menor média de satisfagdo (4,22).

Através dos procedimentos metodoldgicos implementados, foi possivel apurar com maior detalhe as areas

que refletem um menor nivel de satisfacdo por parte dos clientes da DCRP e assim, identificar prioridades

de intervencdo, que se prendem diretamente com:

A criacdo de sites para as Entidades do MS, designadamente no que respeita a fatores como o
design e o webdesign,

O portal do SNS, nomeadamente o suporte a utilizacdo e a sugestdo de maior divulgacdo de boas
praticas no ambito da sustentabilidade no setor da Saude;

A qualidade geral do servigo prestado pela DCRP mais especificamente no que respeita a resolugao
de problemas/questdes e a articulacdo/proximidade com as ULS.

O presente documento estd organizado em quatro partes. A primeira dd a conhecer os pressupostos

metodoldgicos. A segunda parte destina-se a apresentacdo dos resultados do questiondrio. 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 consideragdes finais.

! Na medida em que n3o foi verificado o critério de representatividade estatistica da amostra, os resultados apresentados no presente relatério ndo
podem ser generalizados a populagdo dos clientes da CCS, pelo que devem ser interpretados com reservas.
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2. PRESSUPOSTOS METODOLOGICOS

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos da DCRP iniciou-se com a fase de planeamento e concec¢do
das atividades a desenvolver, designadamente:

a) a concecdo da metodologia e a preparacdo do cronograma das atividades a desenvolver;
b) a articulacdo com a DCRP 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
guestiondrio é composto por questdes de resposta fechada e obrigatdria (quantitativa) e por questdes de
resposta aberta e facultativa, para formulacdo de comentdrios, no sentido de complementar a avaliacdo
quantitativa.

Numa perspetiva de melhoria continua, foram implementadas altera¢Ges tanto na estrutura do
guestiondrio bem como na escala de avaliacdo utilizada. Desta forma, foi adotada uma escala do tipo Likert
com 6 niveis de avaliacdo, em que 1 representa uma avaliagdo mais negativa e 6 uma avaliagdo mais positiva.
A concecdo da escala garantiu também a opcdo de resposta neutra “Ndo responde/N3o se aplica”. Estas
alteragcBes marcam, assim, o inicio de um novo ciclo de avaliacdo, sendo doravante garantida a
comparabilidade anual dos resultados.

Concluida a fase de planeamento e concecdo 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 DCRP.

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

O envio dos questionarios aos clientes externos da DCRP, foi assegurado pela SPMS com a colaboracdo da
propria Diregdo. Importa ainda referir que a resposta ao questiondrio era de natureza confidencial e
anénima.

A recolha de dados ocorreu entre os dias 24 de marco e 17 de abril de 2025, 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 identificacdo dos
inquéritos validos, verificada a representatividade da amostra recolhida e analisadas as respostas
quantitativas bem como qualitativas.

Os dados foram organizados de forma sistematizada e objetiva, materializados no presente relatdrio,
aprovado pelo Conselho de Administracdo da SPMS.
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Apresenta-se, na figura infra, o cronograma ilustrativo das atividades decorridas:

REPUBLICA
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Planeamento Langamento Questionarios
Desenvolvimento Recolha Dados
Analise
Carregamento Resultados
questionarios no =
Microsoft Forms ‘Zp;?:j ;;a;éaoo
L do Relatorio
Determinagao
da amostra
Marco Abril - Maio
Janeiro — Margo Margo - Abril
Langamento
Planeamentoe Questionarios
Metodologia Recolha de
Pedido Aprovagado respostas
Aprovagao Tratame'ntowe
Metodologia Sistematizagao

Resultados

Figura 1 — Cronograma de atividades
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2.1. CARACTERIZAGCAO DO PUBLICO-ALVO

Ne Ne

Publico- Universo da . L. Respostas Taxa de Representatividade
" questionarios | questionarios L. 3
alvo populagdo . o validas resposta de amostra
enviados entregues
Clientes 5
183 183 182 24 13,19% Nao
DCRP

Tabela 1 — Caracterizagdo do publico-alvo

Dos 183 questionarios enviados, 182 foram efetivamente entregues, sendo este o universo considerado a
partir do qual foi calculada a taxa de resposta. Quanto aos dados recolhidos, foram rececionadas 24
respostas, todas contabilizadas como validas. Desta forma, a taxa de resposta aferida é de 13,19%.

No entanto, importa referir que, atendendo ao nimero de respostas rececionadas, versus o universo da
populacdo, ndo se verifica a representatividade estatistica sendo a margem de erro, para um grau de
confianca de 95%, superior a 5%. Por conseguinte, os dados recolhidos em matéria de satisfagdo ndo podem
ser generalizados ao universo dos clientes desta Direcdo.

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

2 0 nimero de questiondrios entregues foi determinado a partir do relatério gerado pela plataforma e-goi usada para o envio dos e-mails aos
clientes externos da DCRP.
3 Com margem de erro de 5% para um grau de confianga de 95%.
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3. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O questionario de avaliacdo de satisfacdo foi enviado a um grupo de destinatarios previamente identificados
pela DCRP e que corresponde aos interlocutores com os quais esta Direcdo interagiu, no ambito das suas
atividades no decurso do ano de 2024.

Tal como se pode verificar pela andlise do Grafico 1, a média de satisfacdo global aferida para os clientes da
DCRP é de 4,63 (numa escala de 1 a 6 valores), encontrando-se este resultado no intervalo positivo da escala
(24 valores), mais especificamente no intervalo correspondente ao nivel “ligeiramente satisfeito”.

Materiais graficos [N 5.6/
Redes Sociais [N 5,18
Campanhas comunicagdo SNS [ -, 10
Eventos [N 00

Newsletters N 5,08

Dimensdo avaliada

1- Muito insatisfeito 6 Muito satisfeito Qualidade geral dos servicos RGN 4,65
Portal sNs - N 4,78
site I 4,22
Média de satisfagdo
Gréfico 1 — Média de satisfacdo global Grafico 2 — Média de satisfagdo por dimens3o avaliada

O Gréfico 2 ilustra que o desenvolvimento e producdo de matérias graficos regista a média de satisfacdo
mais elevada (5,64), seguindo-se a gestdo das redes sociais do SNS (5,18) e a campanhas de comunicacdo
do SNS (5,10).

A organizacdo de eventos e a elaboracdo de newsletters apresentam uma média de satisfacdo de 5,09 e
5,08, respetivamente.

A média de satisfacdo aferida nestas dimensdes integra o intervalo da escala correspondente ao nivel
“satisfeito”.

A criagdo de sites pela SPMS constitui a dimensdo com menor média de avaliagdo (4,22), seguindo-se o
Portal do SNS (4,78) e a qualidade geral dos servicos prestados (4,85). A média aferida nestas dimensdes
inscreve-se no intervalo da escala correspondente ao nivel “ligeiramente satisfeito”.

Os capitulos seguintes apresentam uma analise detalhada de cada uma das dimens&es alvo de avaliacdo.
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3.1. QUALIDADE GERAL DOS SERVICOS PRESTADOS

Fator

Qualidade da informacdo apresentada

Competéndia da equipa

Acessibilidade da equipa

MEDIA GLOBAL QUALIDADE GERAL DO.
Cumprimento dos prazos acordados
Celeridade na resposta aos pedidos

Clareza na definicdo de prazos e...

Diligéncia da equipa na resolugdo de...

Eficicia na resolugdo de...

I 5,14
I 5,06
I 4,86

- —— 4,85

I 4,80
I 4,76
I 4,75
I 4,74
I 4,71

Média de satisfagdo

Grafico 3 — Média de satisfagdo por fator — dimensdo Qualidade

Como é possivel verificar a qualidade da informacéao
apresentada constitui o fator com a média de
satisfacdo mais elevada (5,14),
competéncia e a acessibilidade da equipa com uma
satisfacdo de 5,06 e de 4,86

seguindo-se a

média de
respetivamente.
O cumprimento dos prazos acordados e a celeridade

na resposta aos pedidos registam uma média de
satisfacdo de 4,80 e 4,76, respetivamente.

A eficicia na resolucdo de questdes/problemas é o
fator com menor média de satisfacdo (4,71),

seguindo-se a diligéncia na resolucdo de problemas (4,74) e a clareza na definicdo de prazos e expectativas
(4,75).

Adicionalmente foram registados 3 comentarios nesta dimensdo que incidem na necessidade de uma maior

articulacdo e proximidade da DCRP com as ULS.

3.2. PORTAL DO SNS

Fator

Acessibilidade

Clareza e qualidade da informacdo...
Fiabilidade
Frequéncia de atualizagdo de contetidos
Usabilidade
MEDIA GLOBAL PORTAL SNS

Facilidade no acesso asinformagdes mais...
Organizagdo das dreas e da informacdo
Velocidade de navegacdo

Suporte a utilizacdo

I 1,91
— 1,87
I 41,87
I 4,86
I 4,78
e 4,78
I A7 4
I 1,73
I 1,70
I 4,52
Média de satisfacdo

Grafico 4 — Média de satisfagdo por fator — dimens&o Portal SNS

Como se pode verificar pela andlise do Gréfico 4,
do SNS
apresentam uma média de satisfacdo compreendida

todos os fatores da dimensdo Portal

no intervalo da escala correspondente ao nivel
“ligeiramente satisfeito”.

A acessibilidade do Portal do SNS é o fator com
média de satisfacdo mais elevada (4,91), seguindo-
se a clareza e qualidade da informagdo apresentada
e da fiabilidade, ambas com uma média de satisfagao
de 4,87. A Frequéncia de atualizacdo dos contetdos
regista uma média de 4,86 e a usabilidade do Portal,
4,78.

O suporte a utilizacdo apresenta-se como o fator com menor média de satisfacdo (4,52), seguindo-se a
velocidade de navegacdo (4,70), a organizacdo das areas de da informacdo (4,73) e a facilidade no acesso

as informagGes mais procuradas (4,74).

Em complemento da avaliacdo quantitativa, foram registados 3 comentarios relativos ao Portal do SNS, cuja

transcricdo se apresenta nos pontos infra:

e O material de ensino podia ser distribuido pelas instituicées de forma editdvel para se adaptar a

cada realidade;

e Mais contactos com GCl;
e Partilha de boas prdticas, ao nivel da sustentabilidade no setor da Saude.
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3.3. NEWSLETTERS
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Layout da newsletter

Relevanciados conteidos N © 10

Fator

—— |

Média de satisfacdo

Grafico 5 — Média de satisfagdo por fator — dimensdo Newsletters
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Relativamente as newsletters, verifica-se que todos
os fatores apresentam uma média de satisfacdo
inscrita no intervalo da escala correspondente ao

|u

nivel “satisfeito”.

O layout das newsletters revela-se como o fator com
maior média de satisfacdo (5,14) seguindo-se a
relevancia dos conteudos (5,10).

A periodicidade de publicacdo e a organizacdo dos

conteldos sdo os fatores com menor média de
satisfacdo (5,05).

Foram ainda formulados os seguintes comentarios no campo de resposta aberta:

e Incluir informacgdo remetida pelos GCl das ULS;

e Exploracdo de temdticas como a inteligéncia artificial e a sustentabilidade.

3.4. CRIAGAO DE SITE PELA SPMS

Planeamento e gestdo do projeto  IEEEN———— 1,64
Acompanhamento na migracdo de... I 1 55
Fiabilidade |G 1,50
Cumprimento dos prazes NN 1,45
Acessibilidade I 1,33

Fator

Atualizacdo de contetidos e manutencdo... I 1,27
MEDIA GLOBAL SITE [ 4,22
Usabilidade I 4,17

Webdesign NI 3 58

Design e elementos visuais N 3 58

Média de satisfa¢cdo

Grafico 6 — Média de satisfagdo por fator — dimens3o Criagdo de site da
Entidade pela SPMS

Das 24 respostas rececionadas, foram obtidas 12
avaliagGes para esta dimensdo na medida em que so
era aplicavel as situacBes em que se verificasse a
criacdo do site da Entidade pela SPMS.

O planeamento e gestdo do projeto constitui o fator
com maior média de satisfagdo (4,64), seguindo-se o
acompanhamento na migracdo de dados (4,55) e a
fiabilidade (4,50).

O cumprimento dos prazos regista uma média de
4,45, A acessibilidade apresenta uma média de
satisfacdo de 4,33 e a atualizacdo de conteldos e
manutencdo do site de 4,27. A Usabilidade
apresenta uma média de 4,17.

A média de satisfacdo aferida nos fatores design e elementos visuais e webdesign (ambas de 3,58) encontra-

se no intervalo negativo da escala e que corresponde ao nivel “ligeiramente insatisfeito”.

Em complemento, foram formuladas sugestdes pelos inquiridos e que incidem nas seguintes tematicas:

e Maior apoio as ULS com menor capacidade financeira no desenvolvimento de solucdes de
comunicacao (website, intranet, extranet, etc.) permitindo uma gestdo integrada de todo o fluxo

de comunicacdo com os varios stakeholders;

e Maior autonomia (2 mencgdes);

e Conteldos mais dindmicos;

e Maior diversidade no design e estrutura das paginas/artigos.
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3.5. EVENTOS ORGANIZADOS PELA SPMS
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A

Relativamente a

(“ligeiramente satisfeito”).

Facilidade de inscricdo

Pertinéncia dos temas abordados
Organizacdo do evento

Divulgacdo do evento

Design e elementos audiovisuais do evento

MEDIA GLOBAL EVENTOS

Fator

Adequacdo dasinstalactes
Adequacdo da duracdo

Qualidade dos oradores

Informacdo prévia detalhada sobre o programa do
evento

Programa do evento

Wehsite (caso aplicavel)

SPMS.

\e-op

s do

I ——— 5,24
I ——— 5,24
I 5,18
I 5,18
I S, 12
I 5,09
I 5,07
I 5,06
— 5,00
I 5,00
— 5,00
— 4,93

RELATORIO DE SATISFAGAO DOS
CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2024

organizacdo de eventos pela SPMS, verifica-se que todos os fatores desta dimensado
apresentam uma avaliacdo positiva por parte dos inquiridos, situada entre 5,24 (“satisfeito”) e 4,93

Média de satisfacdo

Grafico 7 — Média de satisfagdo por fator — dimens3o Eventos

A facilidade de inscricdo e a pertinéncia dos temas abordados constituem os fatores com média de
satisfacdo mais elevada (5,24), seguindo-se a organizacdo e a divulgacdo do evento (5,18). O fator design e
elementos audiovisuais do evento apresenta uma média de satisfacao de 5,12.

A adequacdo das instalacdes regista uma média de 5,07 e a adequacdo da duracdo de 5,06.

O website regista a menor média de satisfacdo (4,93), seguindo-se os fatores programa do evento,
informacdo prévia sobre o programa e qualidade dos oradores, com média de satisfacdo de 5,00.

Em complemento, foram registados dois comentarios que se prendem com, designadamente:

e Uma maior descentralizagcdo na organizacdo de eventos;
o Arealizagdo de eventos mais curtos, de indole setorial e local.
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3.6. ELABORACAO E PRODUCAO DE MATERIAIS GRAFICOS

REPUBLICA SPMS.. RELATORIO DE SATISFACAO DOS
PORTUGUESA ki

SAUDE

Como se pode verificar pela analise do Grafico 8, a média aferida em cada fator da dimens&o elaboracéo e
producdo de materiais graficos oscila entre um maximo de 5,90 e um minimo de 5,40, situando-se desta
forma no nivel “satisfeito”.

Banners para websites | IEEE—S———— . © O
Paginacdo de documentos |, S, 20
Imagens para redes sociais | IR S, 8
Imagens outdoors . S, -
Criacdo de logétipos I 5,67
MEDIA GLOBAL MATERIAIS GRAFICOS | 5,64

Fator

Infografias . 5. G0
Imagem corporativa I - 55
Branding para viaturas I 5,43
Imagens graficas para campanhas de comunicacdo I 5,43
Imagens gréficas para eventos . 5,43
Imagens graficas para placas comemorativas [ 5,40

Média de satisfacdo

Grafico 8 — Média de satisfagdo por fator — dimensdo Materiais graficos

Os banners para websites constitui o fator com a média de satisfacdo mais elevada (5,90), seguindo-se a
paginacdo de documentos (5,80), as imagens para redes sociais (5,78) e as imagens para outdoors (5,75).

A criacdo de logdtipos regista uma média de satisfacdo de 5,67, as infografias, de 5,60 e a imagem
corporativa de 5,55.

O fator imagens graficas para placas comemorativas apresenta-se como aquele com menor média de
satisfacdo (5,40). os fatores imagens graficas para eventos, imagens graficas para campanhas de
comunicacdo e branding para viaturas registam uma média de satisfacdo de 5,43.

Em complemento, foi formulado um comentdrio relacionado com a necessidade de maior apoio na
elaboracdo de videos referentes as ULS.
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3.7. GESTAO DAS REDES SOCIAIS DO SNS

SAUDE

Divulgacdo de campanhas de comunicacdo [N 526
Clareza de informacéc NN 5 26

Utilidade dos posts I N 5 02

Atualidade dos posts I 5,22

MEDIA GLOBAL REDES SOCIAIS 5,18

Fator

Promocdo de boas praticas N S5 18
Periodicidade de publicagdo NI 5, 14
Promogcdo dos servigos digitais do SNS [ IEEEEEEENNNNNNN. S, 10
Diversidade dosposts [N 5,00

Média de satisfacdo

Grafico 9 — Média de satisfagdo por fator — dimensdo Redes Sociais SNS
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Como é possivel verificar pela andlise do Grafico 9,
a generalidade dos fatores da dimensdo gestdo
das redes sociais do SNS apresenta uma média de

|II

satisfacdo correspondente ao nivel “satisfeito”.

A divulgacdo de campanhas de comunicagao e a
clareza da informacdo constituem os fatores com
a média de satisfacdo mais elevada (5,26),
seguindo-se a utilidade e a atualidade dos posts
(5,22).

A diversidade dos posts apresenta-se como o fator
com menor média de satisfagdo (5,09), seguindo-
se a promocao dos servicos digitais do SNS (5,10),
a periodicidade de publicacdo (5,14) e a promogao
de boas praticas (5,18).

Registaram-se ainda dois comentdrios, cuja transcri¢cdo se apresenta infra:

e Mais reposts dos conteudos das ULS;

e Garantir que o conteudo seja acessivel a todos, incluindo pessoas com deficiéncia.

3.8. CAMPANHAS DE COMUNICAGAO

Relativamente as campanhas de comunicacao, verifica-se uma avaliacdo positiva dos inquiridos em todos
os fatores que compdem esta dimensdo, situando-se a média de satisfacdo entre o valor maximo de 5,17 e

o minimo de 5,04, correspondente ao intervalo “satisfeito”.

Clareza deinformacio [ 517

Divulgacio em diferentes meios [ NN 5.1

O o R = 10
COMUNICACAO b

Fator

Pertinéncia da campanha de comunicagdo _ 5,08
Promocgo de boas praticas [ NNRREEEEE 5,03
I 504

MaAdia da caticfar3n
Grafico 10 — Média de satisfagdo por fator — dimensdo Campanhas de
Comunicacdo

Criatividade da campanha de comunicagdo

A clareza de informacdo apresenta-se como o fator
com maior média de satisfacdo (5,17), seguindo-se a
divulgacdo em diferentes meios (5,13).

A criatividade da campanha de comunicacdo
apresenta a menor média de satisfacdo (5,04),
seguida da promoc¢do de boas praticas e da
pertinéncia da campanha, ambas com média de
satisfacdo de 5,08.

Foi ainda registado um comentdrio sugerindo a producdo de um maior nimero de campanhas sazonais.
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3.9. ANALISE DO INDICADOR NPS

SAUDE

O Net Promotor Score (NPS) é um indicador utilizado para medir a fidelidade e a satisfacdo dos clientes em
relagdo aos servigos prestados. Este indicador avalia a probabilidade de um cliente recomendar os servigos

da empresa a outros colegas ou organizacdes, numa escala de 1 (nada provavel) a 10 (muito provavel).

As respostas a esta questdo sdo classificadas em 3 grupos, com base na avaliacdo atribuida:

e Promotores (classificacdo 9-10): clientes entusiasmados e fiéis, que provavelmente continuardo a

recomendar os servicos prestados junto de colegas ou organizacdes;

e Neutros (classificacdo 7-8): clientes satisfeitos, mas ndo entusiasticos o suficiente para promover

ativamente os servigos;

e Detratores (classificacdo 1-6): clientes insatisfeitos, com potencial de prejudicar a reputacdo da

empresa através de criticas negativas.

Considerando as respostas registadas no questiondrio de satisfacdo, verifica-se a seguinte distribuicdo:

Categoria N2 de classificagcdes na categoria Percentagem
Promotores 7 29,71%
Neutros 10 41,67%
Detratores 7 29,71%

Tabela 2 — Distribuigdo das respostas por categorias do indicador NPS

Com base nestes valores, verifica-se que o indicador NPS* é de 0 representando um equilibrio exato entre
o0 numero de promotores e de detratores. Neste sentido recomenda-se o planeamento e implementacdo
de acBes no sentido de aumentar o nimero de promotores.

3.10.RELATOS DE EXPERIENCIAS POSITIVAS
O questionario de satisfacdo aplicado aos clientes da DCRP continha ainda uma pergunta de resposta aberta
para a identificacdo de experiéncias positivas na interagdo com esta Diregado.

Esta questdo registou um total de 5 comentarios que incidiram, unanimemente, na campanha “Ligue Antes,
Salve Vidas” o que demonstra o impacto e importancia desta campanha de comunicacdo.

4Indicador NPS = %promotores - %detratores
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4. PISTAS DE MELHORIA
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Para prosseguir com o compromisso da SPMS em cumprir com os mais elevados padrdes de qualidade e de
satisfacdo dos clientes, tornando os seus servicos mais eficientes, é fundamental desenvolver mecanismos
com actes de melhoria em torno da satisfacdo dos clientes da DCRP. O principal objetivo passa por
identificar eventuais pistas de melhoria que servirdo de base ao estabelecimento de um plano de acdo que
permita um melhor alinhamento dos servicos prestados por esta Direcdo com as necessidades e
expectativas dos seus clientes.

Para tal, mediante os resultados obtidos nos questionarios, foram definidas pistas de melhoria a considerar
na definicdo do plano de ac¢do, conforme ilustrado na figura infra:

Criacao de sites
9 - Design e webdesign
Portal SNS

- Suporte a utilizagao

- Mais partilha de boas praticas no
ambito da sustentabilidade no setor
da Saude

Qualidade
o - Resolugéo de problemas/questdes
(eficacia, diligéncia, celeridade)

- Proximidade com as ULS

Figura 2 — Pistas de melhoria

Desta forma as pistas de melhoria incidem em 3 grandes dreas de intervengao:

e C(Criacdo de sites;
e Portal do SNS;
e Qualidade.

Relativamente a criagdo de sites, recomenda-se a definicdo de a¢des de forma a melhorar a satisfagdo dos
clientes com aspetos relacionados com o design e o webdesign.

Quanto ao Portal do SNS, sugere-se o planeamento de a¢des que permitam melhorar o suporte a utilizagdo.
Paralelamente, recomenda-se a consideracdo de uma maior divulgacdo de boas praticas no ambito da
sustentabilidade no setor da Saude.

Por fim, no que concerne a Qualidade preconiza-se o desenvolvimento de a¢des no sentido de melhorar a
percecdo dos clientes relativamente a resolugdo de problemas/questdes, designadamente no que respeita
a eficdcia, diligéncia e celeridade. Para além disso, o desenvolvimento de acdes para melhorar a
proximidade com as ULS podera também contribuir ndo apenas para melhorar a satisfacdo nesta dimensao
como também o indicador NPS.

TMP_010_V2.0 RLT_015_20250502_Satisfacio Clientes DCRP: 2024_V1.0 17

As copias impressas representam versdes ndo controladas

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



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

SNS 7= | SPMS. RELATORIO DE SATISFAGAO DOS
SERVICO NAGONAL Qv K | sevcos ortbardos CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2024
SA & nistério da Satde

REPUBLICA
PORTUGUESA 0

SAUDE

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério demonstra que a média de satisfacdo global dos clientes da DCRP, numa escala de 1 a
6, é de 4,63 o que corresponde a um nivel de satisfacdo “ligeiramente satisfeito”.

Apesar da impossibilidade de generalizar as conclus®es tecidas neste relatério ao universo dos clientes da
DCRP, devido a ndo verificacdo da representatividade estatistica da amostra, os resultados aferidos nas
diversas dimensd@es alvo de avaliagcdo traduzem um grau de satisfacdo positivo.

Através dos procedimentos metodoldgicos implementados, é possivel apurar com maior detalhe as dreas
gue refletem um menor nivel de satisfacdo por parte dos clientes da DCRP e assim, identificar prioridades
de intervencdo, que se prendem diretamente com:

e Acriacdo de sites, designadamente no que respeita a fatores como o design e o webdesign,

e O portal do SNS, nomeadamente o suporte a utilizacdo e maior divulgacdo de boas praticas no
ambito da sustentabilidade no setor da Saude;

e A qualidade, nomeadamente no que respeita a resolucdo de problemas/questdes e a
articulacdo/proximidade com as ULS.

Concluida a analise dos resultados da aplicacdo dos questionarios de satisfacdo, segue-se a divulgacdo deste
relatério junto dos dirigentes da DCRP para andlise e definicdo de um plano de acdo com o objetivo de
promover um melhor alinhamento dos servicos prestados com as necessidades e expectativas dos seus
clientes, numa légica de melhoria continua.

Paralelamente e numa perspetiva de transparéncia, proceder-se-a a publicacdo do relatdrio no site da SPMS
de forma a apresentar aos inquiridos o feedback do processo de avaliacdo de satisfacdo bem como as
principais pistas de melhoria a implementar.
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QUESTIONARIO DE SATISFACAO — DCRP

Instrugdes de preenchimento

Este questionario tem por objetivo aferir o grau de satisfagdo com os servigos prestados no ano de 2024 pela Diregao
de Comunicagdo e RelagBes Publicas da SPMS (Servigos Partilhados do Ministério da Saude).

N&o ha respostas certas ou erradas, pretende-se, apenas, uma opinido sincera e objetiva, devendo, para o efeito,
responder as questdes de acordo com uma escalade 1 a 6, em que 1 representa uma avaliagdo mais negativa e 6 uma
avaliacdo mais positiva.

O tempo estimado de preenchimento do questionario é de 5 minutos.

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.

Legenda da escala de resposta:
1 = Muito insatisfeito | 2 = Insatisfeito | 3 = Ligeiramente insatisfeito | 4 = Ligeiramente satisfeito | 5 = Satisfeito | 6 = Muito satisfeito.

NR/NA - Ndo Responde/ N3o se aplica

NOTA: No final de cada bloco de questdes existem perguntas de resposta aberta, nas quais é dada a possibilidade de
complementar a avaliacdo realizada, contribuindo, assim, para a melhoria do desempenho das equipas da SPMS.

Consentimento informado:
Declaro que li e aceito as condi¢cdes da minha participagdo
- Compreendi os objetivos e o que me é solicitado em termos de participacdo, atendendo a finalidade do questionario.

- Estou ciente e de acordo com o facto de as minhas respostas ao questiondrio serem andnimas, por estarem
garantidos todos os principios éticos e legais e confidencialidade e protegdo de dados.

- Sei que posso interromper a minha colaboracédo a qualquer momento do preenchimento sem que os dados que,
entretanto, tenha introduzido fiqguem registados.

() Sim = avancar para seguinte

() Ndo = fim do questionario
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1. QUALIDADE GERAL DO SERVICO PRESTADO

1.1 Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente a*>:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — N&o responde/N&o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Acessibilidade da equipa da DCRP

Celeridade na resposta aos pedidos

Eficacia na resolugdo de questBes/problemas
Cumprimento dos prazos acordados

Competéncia dos colaboradores

Diligéncia dos colaboradores na resolucdo de
problemas

Qualidade da informacédo apresentada

Clareza na definicdo de prazos e expectativas

1.2. Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados na qualidade geral dos servicos prestados pela DCRP?

2. PORTAL DO SNS
2.1. Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente aos seguintes aspetos do Portal do SNS*:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — Ndo responde/N3o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

Velocidade de navegagdo

Organizagdo das areas e da informacdo

Facilidade no acesso as informagbes mais
procuradas

Clareza e qualidade da informagdo apresentada
Frequéncia de atualizagdo de conteudos

Suporte a utilizagdo

2.2. Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados no Portal do SNS?

5> * Pergunta de resposta obrigatéria
TMP_010_V2.0 RLT_015_20250502_Satisfacdo Clientes DCRP: 2024_V1.0 21

As copias impressas representam versdes ndo controladas

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



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

72 | SPMS.. RELATORIO DE SATISFAGAO DOS
SERIG0 TACOMAL Qv 5 | ServcosPartbon s CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2024

REPUBLICA
%~ PORTUGUESA

SAUDE

3. NEWSLETTERS
3.1. Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente aos seguintes aspetos das newsletters elaboradas pela SPMS
(SNS e Somos + Saude) *:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — Ndo responde/N3o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Relevéncia dos contetdos
Organizagdo de conteudos
Layout da newsletter
Periodicidade de publicagdao

3.2. Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados nas newsletters?

4. SITE DA ENTIDADE CRIADO PELA SPMS
4.1 O site da sua Entidade foi desenvolvido pela SPMS*?

Sim > ir para pergunta 4.2
N&o = ir para pergunta 5

4.2. Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente aos seguintes aspetos:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — N&o responde/N3o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Planeamento e gestdo do projeto
Cumprimento dos prazos

Acompanhamento na migragdo de conteudos
Atualizacdo de conteldos e manutengdo do site
Acessibilidade

Usabilidade

Fiabilidade

Design e elementos visuais

Webdesign

4.3. Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados na criagdo de Sites pela SPMS?
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5. EVENTOS ORGANIZADOS PELA SPMS

5.1 Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente aos seguintes aspetos*:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — Ndo responde/N3o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Programa do evento

Divulgacdo do evento

Organizagdo do evento

Pertinéncia dos temas abordados
Facilidade de inscricdo

Informacdo prévia detalhada sobre o programa do
evento

Adequacdo das instalagdes

Adequacdo da duragdo

Design e elementos audiovisuais do evento
Qualidade dos oradores

Website (caso aplicavel)

5.2. Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados na organizagdo de eventos pela SPMS?

6. DESENVOLVIMENTO E PRODUGAO DE MATERIAIS GRAFICOS
6.1 A SPMS ja desenvolveu material gréfico para a sua Entidade*?
Sim => ir para pergunta 6.2
N&o = ir para pergunta 7

6.2 Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente aos seguintes aspetos*:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — Ndo responde/N3o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Imagem corporativa

Imagens graficas para eventos

Imagens graficas para campanhas de comunicagdo
Branding para viaturas

Imagens graficas para placas comemorativas
Imagens outdoors

Banners para websites

Infografias

Criagdo de logotipos

Imagens para redes sociais

Paginagdo de documentos

6.3. Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados no desenvolvimento e producdo de materiais graficos pela
SPMS?
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7. GESTAO DAS REDES SOCIAIS DO SNS
7.1. Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente aos seguintes aspetos*:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — Ndo responde/N3o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Atualidade dos posts

Diversidade dos posts

Utilidade dos posts

Promocéo dos servigos digitais do SNS
Promocéo de boas praticas

Clareza de informacgdo

Periodicidade de publicagdao

Divulgacdo de campanhas de comunicacdo

7.2. Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados na gestdo das redes sociais do SNS pela SPMS?

8. CAMPANHAS DE COMUNICACAO SNS
8.1. Por favor, indique a sua satisfacdo relativamente aos seguintes aspetos*:

Legenda da escala de resposta: 1 - Muito insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Ligeiramente insatisfeito | 4 - Ligeiramente satisfeito | 5 - Satisfeito | 6 -
Muito satisfeito | NR/NA — N&o responde/N3o se aplica

1 2 3 4 5 6 NR/NA

Criatividade da campanha de comunicagdo
Promogdo de boas praticas

Pertinéncia da campanha de comunicagdo
Clareza de informacdo

Divulgagdo em diferentes meios

8.2 Na sua opinido, que aspetos podem ser melhorados na gestdo de campanhas de comunicagdo SNS pela SPMS?
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9. SATISFAGAO GLOBAL

9.1. Em termos globais, como avalia a experiéncia de colaboragdo com a DCRP*:
(1) Totalmente insatisfeito

(2) Insatisfeito,

(3) Ligeiramente satisfeito

(4) Satisfeito

(5) Muito satisfeito

(6) Totalmente satisfeito

9.2 Qual a probabilidade de recomendar a equipa DCRP a outros colegas ou organizagdes™*?

1 - Nada provavel 10 - Muito provavel

9.3 Descreva uma experiéncia positiva que resultou da interagdo com a DCRP:

CLIENTES EXTERNOS DA DCRP | 2024

%% SPMS.. RELATORIO DE SATISFAGAO DOS

9.4 Que aspetos podem ser alvo de melhoria:

Obrigado pela sua participagdo e contributo!
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