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Diagnostico de satisfacao dos
utilizadores dos servicos

Enquadramento organizacional e legal

MISSAO

O INFARMED, I|.P. tem por missdo regular e supervisionar os setores dos medicamentos de uso
humano e produtos de salde, segundo os mais elevados padrdes de protecdo da saude publica, e
garantir o acesso dos profissionais da salde e dos cidadaos a medicamentos e produtos de saude de

qualidade, eficazes e seguros.

QUALIDADE

O Infarmed realiza a sua Missdo em conformidade com os principios e requisitos dos sistemas de
gestdo implementados de acordo com as normas NP EN ISO 9001:2015 e NP EN ISO/IEC 17025:2018

de modo a garantir a melhoria e qualidade dos servigos prestados.

De acordo com a sua Politica da Qualidade, realiza a sua Missao através de uma atuacgao dirigida nas

seguintes quatro vertentes:

Regulagdo com impacto positivo

Respondendo, em tempo, as
necessidades do cidad3o, sistema de

saude e entidades do setor

Respeitando os requisitos legais

aplicavels ao setor

Antecipando desaflos e inovando

Mais participagao de clientes e

parceiros

C ovendo ranspa iCia
Promovendo uma maior integracao e
colaboracdo nos processos de suporte 3
decisdo
Reforgando a qualidade da relacio

Promover a agilidade
organizacional

Adaptando permanentemente processos
e métodos de trabalho, as necessidades

do cidad3o, sistema de saude e parceiros

Estimulando permanentemente a

melhoria continua

AGILIDADE

Melhorar a experiéncia do
colaborador

Integrando politicas de (onc"laqéo na

estratégia e nos processos de gestio

Investindo no desenvolvimento
permanente, através da formacdo e partilha
do conhecimento e participagdo ativa na

vida da organizag3o




Para assegurar a correta adequacgao dos servicos as necessidades e expectativas dos utilizadores dos
seus servicos e das entidades parceiras, este Instituto desenvolve periodicamente inquéritos de
satisfacdo ao seu universo de utilizadores, apurando o indice de satisfacdo destes e assim contribuir
para a monitorizacdo da qualidade global dos processos/servicos prestados pelo INFARMED.

MODELO DE AVALIACAO ORGANIZACIONAL

O modelo de gestdo do infarmed integra o sistema de avaliagdo de desempenho organizacional que
visa dar resposta as exigéncias da sua missdo e atribuicdes e se enquadra no seio dos principios que
regem os organismos publicos em matéria de qualidade dos servigos.

Estes principios encontram-se definidos na Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, que estabelece o
sistema integrado de gestdo e avaliagdo do desempenho na administragdo publica (SIADAP).

Conforme preconizado neste diploma, a avaliagao do desempenho é realizada ao nivel dos servigos
(SIADAP 1), dos dirigentes (SIADAP 2) e dos trabalhadores (SIADAP 3), enquadrando-se o presente
diagndstico no SIADAP 1.

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO (QUAR)

A avaliacdo de desempenho dos servicos decorre no ambito do quadro de avaliacdo e
responsabilizagdo (QUAR), sendo a autoavaliagdo uma das modalidades previstas.

A autoavaliagdo é realizada em articulagdao com o ciclo de gestdo e integra a “apreciagdo, por parte
dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servigos prestados, com especial relevo quando se
trate de unidades prestadoras de servicos a utilizadores externos”, conforme o disposto na alinea a)
do n.2 2 do artigo 15.2 do referido diploma legal.

O presente documento, que reflete o resultado do diagndstico realizado aos utilizadores dos servigos
através de instrumento de auscultagdo, pretende assim contribuir para a melhoria e qualidade do
desempenho organizacional e em especial dos servicos prestados pelo Infarmed e fornecer os
elementos necessarios para dar cumprimento legal no ambito do QUAR e da alinea c) do n? 1 do
artigo 282 da lei n.2 75-B/2020.

OBJETIVO DO DIAGNOSTICO

O Infarmed estd empenhado em melhorar a qualidade dos servigos prestados e corresponder cada
vez mais as necessidades, expetativas e interesses de quem connosco interage, contribuindo de
forma positiva para a melhoria do servigo publico como um todo.
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Metodologia

Para aferir o indice de satisfacdo dos utilizadores dos servicos foi elaborado e disponibilizado a todos
os utilizadores um questiondrio online que procurou avaliar o desempenho do Infarmed em diversos
parametros e dimensoes da relagdo da organizacdo com o exterior.

Estrutura do questionario

O questionario foi organizado em grupos de questdes que avaliavam a prestacdo do Infarmed nas
seguintes dimensoes:

A. AMBIENTE DA ORGANIZACAO, que diz respeito ao dominio estratégico e de gestio.

B. ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DA INFORMAGAO E DO ATENDIMENTO, que remete para o
dominio da comunicacgado e informacao.

C. QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS, que reflete o dominio especifico no ambito da
utilizacdo de servigos ou processos.

Cada dimensdo foi avaliada através de um conjunto de questGes de resposta fechada, tendo sido
solicitado aos inquiridos que avaliassem ou indicassem o seu grau de satisfacdo numa escala de 5
pontos (escala tipo Likert).

A informacdo recolhida foi complementada através de questdes abertas para apresentacdo de
fundamentos quando as respostas se situavam abaixo de 3, considerando que estas significaram uma
apreciacdo negativa do item em questdo. Para cada grupo ou subgrupo de questdes foi também
disponibilizada uma caixa aberta que se destinava a apresentagdo de sugestdes de melhoria.

Divulgacdo do questionario

O questiondrio foi disponibilizado online com acesso a partir do website do Infarmed, tendo sido
possivel proceder ao seu preenchimento entre os dias 06-04-2021 e 10-05-2021.

O questionario foi divulgado por e-mail as entidades que integram o Conselho Consultivo do
Infarmed em 12-04-2021. Em 19-04-2021 foi também objeto de divulgacdo na pagina de entrada do
website do Infarmed (complementado com envio de notificagdo por e-mail para os registados no
website), bem como nas paginas oficiais nas redes sociais Twitter e LinkedIn.

Num segundo momento, em 27/04/2021, o questionario foi divulgado por e-mail aos contactos
institucionais de entidades que operam no ecossistema da atividade do Infarmed, com novo reforgo
via e-mail em 05-05-2021.



A populagao do estudo
A populagdo do estudo corresponde ao conjunto de entidades que recorrem aos servicos prestados
pelo Infarmed.

Este universo integra os seguintes tipos de entidades:

= Associagdes

= Entidades de distribuicdo por grosso

= Entidades do Ministério da Saude e outras entidades publicas

= Entidades prestadoras de cuidados de saude (publicas e privadas)

=  Farmdcias e Locais de Venda de Medicamentos sem Receita Médica
= Inddstria

= |nvestiga¢do e desenvolvimento

Caracterizagao da amostra

Das 5135 entidades a quem foi divulgado o questionario que definem o universo populacional,
obtiveram-se 573 respostas que foram objeto de analise.

N3o obstante, cada entidade respondente podia integrar uma ou mais categorias, totalizando 605
referéncias distribuidas pelos diferentes tipos (cf. figura 1).

Farmdcias e Locais de Venda de Medicamentos sem Receita
o I 271 44,5%
Médica
Entidades de distribuigdo por grosso _ 119; 19,7%
industria [ 115; 19,0%

Entidades prestadoras de cuidados de saude (publicas e o a0
privadas) B c0;9,9%

Entidades do Ministério da Saude e outras entidades publicas - 20; 3,3%
outro* | 9;1,5%
Associagdes I 6; 1%
Investigacdo e desenvolvimento I 5;0,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 1 — Distribuigao das respostas por tipo de entidade

Podemos observar que a percentagem mais elevada de entidades que integram a nossa amostra
pertencem ao grupo das Farmdcias e locais venda de medicamentos nao sujeitos a receita médica,
representando ~44,8% do total de entidades identificadas. Estes dados aproximam-se da distribui¢do
populacional sendo este o grupo mais expressivo de utilizadores dos servigos prestados pelo
Infarmed.

Os setores da distribuicdo por grosso e da industria surgem representados em ~19,7% e ~19% do
total de referéncias, respetivamente. 23 entidades identificaram em simultaneo as duas categorias e
destas 23, uma afirmou encontrar-se também na categoria de Investigacao & Desenvolvimento.



Uma das entidades respondeu ao questionario na qualidade de Entidade de distribui¢cdo por grosso
e Associacdo, simultaneamente.

Do total de entidades respondentes, 60 integram a categoria de Entidade prestadora de cuidados de
saude, correspondente a =9,9% do universo, seguindo-se 20 Entidades do Ministério da Saude e
outras entidades publicas respondentes, com =#3%. Seguem-se 6 Associacdes e 5 entidades com
atividade no ambito da Investigacdo e Desenvolvimento, correspondente a =1% e =~0,8%
respetivamente.

As 9 entidades que indicaram a opc¢ao “Outro” e que representam ~1% do universo auscultado
distribuem-se pelas seguintes categorias que constam da tabela 1:

Descrigdo da categoria N.2 de referéncias
Cultivo Candbis Medicinal | 2
Empresa de bases de dados cientificos para os diversos profissionais | 1
de saude
Profissional de Saude Desempregado
OMD
Instituto beleza
Empresa de Trabalho tempordrio
Consultoria
Cosméticos
Authorized Representative-Representante Autorizado

R R R Rk, Rk

Tabela 1 - Tipo de entidade descrito na opg¢ao "Outro"

A figura 2 ilustra a distribuicdo de cada grupo de entidades que se dividiam em subcategorias.
Podemos verificar que uma fatia significativa das Entidades de distribuigdo por grosso, o segundo
grupo mais representado no estudo, sdo Distribuidores de dispositivos médicos / diagndstico in
victro, referido 96 vezes. Seguem-se os Titulares de AIM, referido por 85 das 115 entidades que
integram o grupo da Industria. Os Distribuidores de medicamentos e de cosméticos com alguma
expressao no universo auscultado, referidos 60 e 59 vezes, respetivamente.

Embora menos representadas, as respostas dadas pelas entidades dos restantes subgrupos foram
igualmente consideradas na andlise, ndo devendo, porém, ser descurada esta diferenga na
interpretac¢do dos resultados.

Podemos ainda visualizar a distribuigdo dos subgrupos de entidades em cada um dos grupos no
Anexo 1.



B ENTIDADES DE DISTRIBUICAQ POR GROSSC M INDUSTRIA M ASSOCIACOES M 1&D M ENTIDADES PRESTADORAS DE CUIDADOS DE SAUDE

racterizacao dals entidades por subgt

Fabricante ou

Titular de Autorizacdo de mandatdrio de
Introducdo no Mercado dispositivos médicos,
(AIM) nGo nacionais, 33 27

Fabricante/ Fabricante Promotor
Importador gg nacional de ensaios
produtos cosmeticos | medicamentos, 13 | clinicos, 7

Distribuidor de dispositivos médicos / diagnostico in | Distribuidor de medicamentos, Titular de Autorizacgo de Infroducdo no SO m’or<':q/ OIS !
vilro, 96 40 Mercado (AIM), 85 proprio, 17 Entidade CAUL /COELL, 3

Promotorde Investigador,
1&D, 2

Cenftros hospitalares,
Academia
10 18D, 2

Unidades funcionais dos
cuidados primdrios de Consultérios e
Distribuidor de cosméticos, 59 Hospitais, 22 saude, 22 clinicas, 6 n || SR

Figura 2 - Caracterizacdo e representatividade das entidades por subgrupo (apenas entidades que se subdividiam em subgrupos)




QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS - DIMENSAO DA AMOSTRA DIFERE DO GLOBAL

Dos 573 utilizadores que responderam ao questionario, as respostas no grupo destinado a avaliar a
qualidade dos servicos e processos distribuiram-se de acordo com a tabela abaixo, havendo dimensées
diferentes das amostras analisadas assim como da sua representatividade face ao universo auscultado.

N.¢ de inquiridos que % face ao total de 573

questionarios analisados

Servigos ou processos avaliaram/utilizaram o
Servico ou processo

Processos global 573 100%
Pedidos de informagdo 396 69%
Inspegdo e licenciamento de entidades 298 52%
Alertas de seguranca/qualidade de medicamentos e 256 45%

produtos de saude

Aconselhamento regulamentar e cientifico 219 38%

Produtos de saude: estudos clinicos, registo, 186 32%
fiscalizagdo e vigilancia

Introdugdo e manutenc¢do no mercado 136 24%
Gestdo do risco de medicamentos 116 20%
Comparticipagdo e avaliagdo prévia hospitalar de 86 15%

medicamento

Certificados oficiais de utilizagdo/libertacdo de lote: 49 9%
CAUL E COELL
Ensaios clinicos 26 5%

Tabela 2 - Qualidade dos servigos e processos: distribui¢do e representatividade da amostra (n)

Note-se que cada um dos grupos identificados na tabela 2 avalia diversos servigos, processos ou
atividades da sua atividade essencial, havendo a possibilidade de ser selecionada a opgdo “Nao utilizo”
o que faz variar o nimero de respostas de cada inquirido.



Resultados globais

Medidas de tendéncia central

A média global das respostas as questdes avaliadas através de escala de 5 pontos é de 3,82, conforme
se verifica na figura 3, evidenciando que os utilizadores estdo globalmente satisfeitos nas varias
dimensdes avaliadas.

Em termos gerais podemos afirmar que este valor médio global ndo dista significativamente das
médias globais obtidas em cada grupo de questdes. No entanto, podemos concluir que o grupo de
questdes que avalia o AMBIENTE DA ORGANIZACAO é o unico que se situa abaixo da média global,
ficando os restantes dois grupos acima.

MEDIA GLOBAL

QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS

ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DA INFORMAGAO
E DO ATENDIMENTO

AMBIENTE DA ORGANIZAGAO

Figura 3 - Valores médios globais do total de respostas totais e por tema

Note-se que a dimensdo da amostra varia em fun¢do do nimero de respostas na escala, ndo sendo
consideradas as respostas em branco ou “Ndo utilizo”, no caso do inquirido ndo utilizar determinado
servico/processo nem a op¢do “Ndo Sei / Ndo Respondo” quando ndo existe uma posi¢do definida
sobre o assunto.

A maior diferenga no nimero de respostas ocorre no grupo QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS,
havendo situagdes com um numero bastante reduzido de inquiridos a avaliar determinado servigo,
processo ou atividade do processo.

Interessante é também perceber que o valor da escala mais vezes utilizado nas respostas (moda) foi o
4 sendo este também o valor da mediana, que corresponde ao percentil 50, significando que 50% das
respostas foram iguais ou superiores a 4.

Frequéncia relativa das respostas

Para analisar os resultados globais recorremos igualmente ao calculo da frequéncia relativa das
respostas, tendo sido criados os seguintes intervalos na escala:

>3 [4;5] Satisfagdo

=3 [3] Neutralidade / moderacdo

<3[1;2] Insatisfacao




O célculo das frequéncias relativas teve por base o universo de respostas dadas na escala, ndo tendo
sido consideradas as opg¢Bes “Ndo Sabe / Ndo Responde”, aplicavel no primeiro grupo de questdes
para avaliar o AMBIENTE DA ORGANIZACAO e que corresponde a ~13% das respostas totais nesse
grupo e “Nao utilizo”, que, nos restantes grupos, corresponde a #31% e ~27% das respostas em cada
grupo, respetivamente para o tema da ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DA INFORMACAO E DO
ATENDIMENTO e QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS.

Podemos assim constatar na figura 4 que, em termos globais, foram dadas maioritariamente respostas
acima do valor 3 da escala, situando-se neste intervalo aproximadamente 68% do total de respostas
dadas na escala, o que nos sugere um nivel de satisfacdo globalmente positivo e estd em linha com a
média global das respostas.

O valor 3, que denota alguma neutralidade e moderacdo, foi referido em ~22% das questGes
respondidas e apenas 9% das respostas se situaram abaixo deste valor.

80% 100%
80%
6% 70%
50% 60%
40% 50%
30%
20% oy
10% 10%
0% 0%

>3 =3 <3

Figura 4 - Frequéncia global das respostas na escala de 1 a 5 por intervalos (<3;=3;>3)

Podemos ainda referir que aproximadamente 73,5% dos inquiridos responderam acima do valor 3 da
escala a mais de 50% das suas respostas no questiondrio com recurso a escala.

A figura 5 ilustra a frequéncia relativa das opg¢des escolhidas em cada um dos valores da escala de
resposta, onde se observa a predominancia da selecdo do valor 4 seguida do

45%
40%
35%
30%
25% 22%
20%
15%

10% 6%
5% 3%
0% [ — |

Figura 5 - Frequéncia de respostas por valor da escala
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Os resultados atras descritos mantém uma distribuicdo homogénea nos diferentes grupos, conforme
se pode observar na figura 6. 0 AMBIENTE DA ORGANIZACAO é, no entanto, o grupo onde se verifica
uma ligeira diminuicdo da frequéncia de respostas 4 e 5, quando comparado com os restantes 2
grupos.

>3 (%)
H3 (%)
H<3(%)
21,5%
8.5%
AMBIENTE DA ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DOS
ORGANIZACAO QUALIDADE DA SERVICOS E
INFORMACAO E DO PROCESSOS

ATENDIMENTO

Figura 6 — Frequéncia relativa de respostas na escala por intervalo (<3; = 3; >3) e por tema
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Resultados por tema

Ambiente da organizacao

Resultados globais

Em termos globais podemos constatar que as

respostas as questdes que avaliam o AMBIENTE m<3(%)
DA ORGANIZAGAO foram predominantemente H 3 (%)
positivas, sendo as respostas dadas nos valores 4 >3 (%)

e 5 de aproximadamente 60,8% do total de
respostas dadas nesta dimensao (figura 7) o que
nos sugere um nivel de satisfagdo globalmente

positivo e estd em linha com a média global das
Figura 7 - Frequéncia global de respostas por intervalo no

respostas. tema AMBIENTE DA ORGANIZACAO

Resultados por dimensdo

50,0%

39,3% 39,5%
40,0% 33,0% 32,9% 31,3%
26,3%

30,0% 22,9% 22,5%
0
20,0% 17,3%
% 5,2%
10,0% 1,5% 0
0,0%
ENVOLVIMENTO E PARTICIPAGAO (N=573) INOVACAO (N=573) IMAGEM E VALORES (N=573)
m Classificagdo 1 (%) m Classificagdo 2 (%) m Classificagdo 3 (%) Classificagdo 4 (%) Classificagdo 5 (%)

Figura 8 - Frequéncia de respostas na escala 1 a 5 por dimensdo no tema AMBIENTE DA ORGANIZACAO

Observa-se, no entanto uma ligeira diferenca

entre as varias dimensdes quando analisamos as IMAGEM E VALORES

respostas em cada ponto da escala (figura 8), INovAcio [ ——

A ENVOLVIMENTO E
sendo o ENVOLVIMENTO E PARTICIPACAO a PARTICIPACEO

dimensdao que regista menos respostas nos

valores 4 e 5 e mais nos restantes pontos da Figura 9 — Médias das dimensdes do tema AMBIENTE DA
ORGANIZACAO

escala, sugerindo ser a dimensdo neste tema que

divide mais as opinides tendo um maior nimero « . . .
P estdo em linha com os valores médios globais. das

de utilizadores menos satisfeitos. Estes dados respostas nas dimensdes analisadas (figura 9).
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Resultados por questdo

IMAGEM E VALORES (n=573)

Nesta dimensdo os utilizadores denotam maior satisfacdo quanto a CONFIANCA nos servicos
prestados tendo ~80% classificado acima de 3 e a média das respostas situar-se nos 4,15.

ESTRATEGIA e planeamento - 28% 63%
m<3
CONFIANGA nos servigos prestados l 16% 80%
3
TRANSPARENCIA nos processos . 24% 69% >3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESTRATEGIA E PLANEAMENTO 3,73
CONFIANGA NOS SERVICOS PRESTADOS 4,15 o
B Média
TRANSPARENCIA NOS PROCESSOS 3,90
1 2 3 4 5

ENVOLVIMENTO E PARTICIPACAO (n=573)

O envolvimento divide opiniGes estando todas as médias abaixo da média global de respostas.
Ainda que a maioria das classificagdes se mantenha acima de 3 (excetua-se a capacidade de
envolver os parceiros no desenho de novas solugdes), esta esta muito proxima dos 50% ficando os
restantes 50% entre satisfagdo moderada e insatisfagao.

Capacidade de promover uma interagdo eficaz 30% 53%

Disponibilidade para desenvolver e implementar
projetos conjuntos

3
Abertura as ideias e sugestdes apresentadas - 32% 50%

33% 50% <3

. >3
Capacidade de os envolver no desenho de novas

solugdes

36% 48%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CAPACIDADE DE PROMOVER UMA

INTERAGAO EFICAZ 3,53

DISPONIBILIDADE PARA DESENVOLVER E 344
IMPLEMENTAR PROJETOS CONJUNTOS )

ABERTURA AS IDEIAS E SUGESTOES 342 B Média

APRESENTADAS /

CAPACIDADE DE OS ENVOLVER NO DESENHO 343
DE NOVAS SOLUGCOES ’

1 2 3 4 5
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INOVACAO E ADAPTACAO (n=573)

Transformar e simplificar procedimentos é a area indutora de menor satisfacdo. No entanto, os
utilizadores estdo satisfeitos com a resposta do Infarmed no ambito do combate a Pandemia.

Responder em contexto de trabalho remoto

Responder no contexto das responsabilidade que
assume no combate a Pandemia por COVID - 19

Adotar e adaptar boas préticas implementadas por
entidades ou servigos externos

Transformar e simplificar processos e procedimentos

Inovar nos métodos de trabalho

Desenvolver servigos inovadores

RESPONDER EM CONTEXTO DE TRABALHO
REMOTO

RESPONDER NO CONTEXTO DAS

RESPONSABILIDADE QUE ASSUME NO..

ADOTAR E ADAPTAR BOAS PRATICAS

IMPLEMENTADAS POR ENTIDADES OU...

TRANSFORMAR E SIMPLIFICAR PROCESSOS E
PROCEDIMENTOS

INOVAR NOS METODOS DE TRABALHO

DESENVOLVER SERVICOS INOVADORES

=

- 24% 62%

75%
64% m<3
3
31% 51%
>3
31% 58%
63%
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
3,66
4,00
3,72
B Média
49
3,62
3,70
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Acessibilidade e qualidade da informacgdo e do atendimento

Resultados globais

As respostas as questdes que avaliam o Infarmed

quanto a ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DA <3 (%)
INFORMACAO E DO ATENTIMENTO foram 3 (%) 70,1%
predominantemente positivas, situando-se >3 (%)
~70,1% das respostas dadas ao conjunto de

questdes que avaliam esta dimensao nos valores 4

e5 (figura 10) 0 que é indicativo de um nivel de Figura 10 - Frequéncia global de respostas por intervalo no
tema ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DA INFORMACAO EDO

satisfacdo dos utilizadores dos  servigos ATENDIMENTO

globalmente positivo.

Resultados por dimensdo

Quando questionados relativamente a sua satisfacdo geral com a diversidade de meios e conteudos
informativos, a maioria dos respondentes afirma estar bastante satisfeito, tendo 72,8% das respostas
sido acima do valor intermédio da escala.

Analisadas as respostas em cada ponto da escala (figura 11) nas varias dimensGes que integram estre
grupo, constata-se que o ATENDIMENTO é a dimensdo que regista mais respostas nos valores mais
baixos da escala e menos respostas acima do valor 3, sugerindo ser a dimensdo neste tema que divide
mais as opinides tendo um maior nimero de utilizadores menos satisfeitos.

60,0%

51,8%

48,1%
50,0% > 44,8% 43,8%
0
40,0% 37,2%
30,0% 0, )
, 22.3% 23,3% 23,1%
278 ! ’ 20,4% 29,7% 18,8% 32,4%
20,0%
10,0% 9
’ 1,2963/6%
0,0%
INFORMAGAO E ATENDIMENTO (N=573) SITE DO INFARMED (N=565) SERVICOS ONLINE (N=573)  CANAIS E FONTES (N=573)
COMUNICAGAO GLOBAL
(N=573)
m Classificagdo 1 (%) m Classificagdo 2 (%) m Classificagdo 3 (%) Classificagdo 4 (%) Classificagdo 5 (%)

Figura 11 - Frequéncia de respostas na escala 1 a 5 por dimensdo no tema ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DA INFORMAGCAO E DO
ATENDIMENTO

. INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Estes resultados sao corroborados na figura 12
. . L . . CANAIS E FONTES

sendo a dimensdo com a média mais baixa
SERVICOS ONLINE
deste grupo.
SITE DO INFARMED

ATENDIMENTO
Figura 12 - Médias das dimensdes do tema ACESSIBILIDADE E QUALIDADE DA
INFORMAGAO E DO ATENDIMENTO
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Resultados por questdo
DIVERSIDADE DE MEIOS E TEOR DOS CONTEUDOS INFORMATIVOS (n=573)

Aproximadamente 72,8% dos utilizadores estdo satisfeitos quanto a diversidade dos meios de
divulgacdo e teor dos contetdos da informacdo disponibilizada pelo Infarmed.

SATISFACAO QUANTO A DIVERSIDADE DE MEIOS E CONTEUDOS
INFORMATIVOS (n=573)

72,8%

22,3%
4,9% I
Classificagdo 1 e 2 (%) Classificagdo 3 (%) Classificagdo 4 e 5 (%)

CANAIS E FONTES (n=573)

Dos canais e fontes de comunicac¢do avaliados, o Twitter, o Youtube e o LinkedIN sdo os canais que
denotam maior moderagao nas respostas dos utilizadores, traduzindo-se numa menor satisfagado face
aos restantes canais.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Site do Infarmed _ 73%
Facebook _ 66%
Infografias _ 74%
m<3
Dashboards informativos _ 74% E
Circulares Informativas - 85% >3
Infarmed Noticias _ 82%
Infarmed Newsletter _ 82%
Boletim de Farmacovigilancia _ 85%
Farmacopeia Portuguesa _ 74%
Poupe na Receita (aplicagdo movel) _ 67%

Infarmedia (aplicagdo movel) _ 69%
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INFARMEDIA (APLICAGAO MOVEL) 3,85
POUPE NA RECEITA (APLICAGAO MOVEL) 3,85
FARMACOPEIA PORTUGUESA 3,98
BOLETIM DE FARMACOVIGILANCIA 4,24
INFARMED NEWSLETTER 4,17
INFARMED NOTICIAS 4,16
CIRCULARES INFORMATIVAS 4,23
DASHBOARDS INFORMATIVOS 3,98
INFOGRAFIAS 3,97
YOUTUBE 3,63
TWITTER 3,49
LINKEDIN 3,67
FACEBOOK 3,78

SITE DO INFARMED 3,88

[N
N

SERVICOS ONLINE (n=573)

w
SN

Os utilizadores dos servigos online disponibilizados pelo Infarmed estao globalmente satisfeitos com o
seu funcionamento, havendo no GPUB, no SMUH-ALTER e no SMUH-AIM uma maior moderagdo nas
apreciacbes por um numero mais elevado de inquiridos o que se reflete em médias também

ligeiramente menores que ficam abaixo da média global.

Os servigos online melhor classificados sdo o INFOMED, o PORTAL RAM e o INFODM com médias acima

de 4 valores.

SMUH - ALTER 26%
SMUH AIM 26%
SIATS ruturas e cessacdes 22%
SIATS avaliagdo de tecnologias de saude (comparticipagdes, pregos,... 22%
SIATS AUE 24%
GevMm TH24%
GPUB 28%

Transparéncia e publicidade - plataforma de comunicagées % 23%
RNEC 23%
siom MATI21%

Licenciamento + 19%
Inspecio+ - 20%
v TE21%)

Infomed J11%
Portal RAM  JAT7% ]
Reporte! M |21% |
infooM 7 18%

0% 10% 20% 30% 40%

64%
65%
71%
72%
71%
73%
66%
72%
73%
74%
75%
73%
75%
86%
80%
75%
78%

50% 60% 70% 80% 90%

100%

m<3

>3
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SMUK Al
SIATS AVALIACAO DE TECNOLOGIAS DE SAUDE
(COMPARTICIPAGOES, PREGOS, TEC.) i
SIATS AUE
GEVM
GPUB
TRANSPARENCIA E PUBLICIDADE - PLATAFORMA DE
COMUNICACOES 2
RNEC P
3,89 H Média
LICENCIAMENTO + 3,97
INSPECAO+
FNM
INFOMED
PORTAL RAM
REPORTE!
INFODM

SITE DO INFARMED (n=565)

[
N

w
N
w

Os utilizadores do site do Infarmed estdo globalmente satisfeitos com o seu funcionamento, havendo
uma maior expressao desta satisfacdo quanto a qualidade e utilidade da informacgdo cujas médias se
situam acima da média global. As restantes embora sejam positivas ficam abaixo da média global o que
é acentuado no caso da USABILIDADE da informacao.

UTILIDADE DA INFORMAGAO (tem aplicabilidade pratica)

QUALIDADE DA INFORMACAO (a informagao técnica e/ou
cientifica é pertinente e rigorosa)

ATUALIZAGAO DA INFORMAGAO (esta sempre atual)

CLAREZA DA INFORMAGAO (é de facil compreens3o)

ABRANGENCIA DA INFORMACAO (abrange todos os temas
que considero necessarios)

DESEMPENHO DA PLATAFORMA (velocidade)

APRESENTACAO GRAFICA (o contetido do site é
graficamente apelativo e apoia a navegabilidade)

INTERATIVIDADE (download, submissdo de formularios, etc.)

USABILIDADE (facilidade no acesso/pesquisas,
navegabilidade, etc.)

T 16% 80%
7 15% 80%
25% 64%
23% 68% =<3
24% 68% 3
26% 65% &
27% 65%
25% 66%
7% 58%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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UTILIDADE DA INFORMACAO (TEM APLICABILIDADE 4.02
PRATICA) U

QUALIDADE DA INFORMAGAO (A INFORMAGAO
TECNICA E/OU CIENTIFICA E PERTINENTE E..

ATUALIZACAO DA INFORMAGCAO (ESTA SEMPRE
ATUAL)

CLAREZA DA INFORMACAO (E DE FACIL
COMPREENSAO)

ABRANGENCIA DA INFORMAGAO (ABRANGE TODOS

o
N

w

S & w S
o Ny S o &

7

7

0S TEMAS QUE CONSIDERO NECESSARIOS) 3,7 B Média

DESEMPENHO DA PLATAFORMA (VELOCIDADE) 3,7

APRESENTACAO GRAFICA (O CONTEUDO DO SITE E 373
GRAFICAMENTE APELATIVO E APOIA A.. ’

INTERATIVIDADE (DOWNLOAD, SUBMISSAO DE 373
FORMULARIOS, ETC.) ’

USABILIDADE (FACILIDADE NO ACESSO/PESQUISAS, 3 55

NAVEGABILIDADE, ETC.) ,

=
N
w
D
(6]

ATENDIMENTO (n=573)

Os utilizadores demonstram estar bastante satisfeitos com o dominio dos assuntos, o rigor técnico da
informacdo e a cordialidade demonstrada no atendimento prestado.

Os aspetos que constituem fator de menor satisfacao junto dos utilizadores destes servigos sdo o tempo
de resposta as solicitagdes e a facilidade no contacto. Sdo também dos aspetos mais referidos nos
comentarios.

Acolhimento de reclamagdes 30% 57%
Dominio dos assuntos 17% 77%
Rigor técnico da informacdo 17% 77% m<3
Tempo de resposta as solicitagdes 26% 46% 3
Clareza na exposigdo |26% 63%
pisponibilidade [JIIERZIN 25% 55% .
Cordialidade 18% 73%
Facilidade no contacto | 26% 42%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
ACOLHIMENTO DE RECLAMAGOES
DOMINIO DOS ASSUNTOS
RIGOR TECNICO DA INFORMAGAO
TEMPO DE RESPOSTA AS SOLICITACOES
CLAREZA NA EXPOSICAO
DISPONIBILIDADE
CORDIALIDADE
FACILIDADE NO CONTACTO 3,12
1 2 3 4 5
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Qualidade dos servigos e processos

Resultados globais

O grupo que avalia a QUALIDADE DOS SERVICOS E
PROCESSOS apresenta valores globais idénticos aos

H<3 (%)
restantes grupos analisados, sendo as respostas
predominantemente positivas com =71,5% das H3 (%)
respostas no conjunto de questées que avaliam esta

>3 (%)

dimensdo nos valores 4 e 5 (figura 13) sugerindo um nivel
de satisfacdo dos utilizadores dos servigos globalmente

positivo na generalidade dos Servigos prestados NO Figura 13 - Frequéncia global de respostas por intervalo no
o . . tema QUALIDADE DOS SERVIGOS E PROCESSOS
ambito dos diversos processos ou atividades do

Infarmed.

Resultados por dimensdo

Conforme se verifica na figura 14, os utilizadores apreciaram positivamente as questdes colocadas que
refletem uma apreciacdo geral dos servigcos prestados e dos pedidos de informacdo no ambito dos
Medicamentos, Dispositivos Médicos e Produtos Cosméticos, concentrando a maioria das respostas
acima do valor intermédio da escala com ~66,7% e ~73%, respetivamente (respostas 4 e 5).

70%

60%

48,3%
50% lassificagdo 1 (%
39,9% H Classificagdo 1 (%)

40% 33,1% m Classificacdo 2 (%)

30% 26,9% m Classificagdo 3 (%)
0,
o 18,3% 15,8% Classificagdo 4 (%)

10% % 4,7% 4,5% 6,8% Classificagdo 5 (%)
, 17

0%

QUALIDADE GERAL DOS SERVIGOS ~ PEDIDOS DE INFORMAGAO: MED, DM,
PRESTADOS (N=573) PC (N=396)

Figura 14 — Frequéncia de respostas na escala 1 a 5 nas questdes gerais do tema QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS

A andlise destes dados considerando cada dimensdo demonstra, no entanto, algumas diferencas entre
cada servico / processo avaliado (figuras 15 e 16). Destacam-se, por um lado, os CERTIFICADOS OFICIAIS
DE LIBERTACAO / UTILIZACAO DE LOTE (COELL E CAUL) (n=49) e os ALERTAS DE SEGURANCA/QUALIDADE
DE MEDICAMENTOS E PRODUTOS DE SAUDE (n=256) com preponderancia de respostas no valor maximo
da escala sendo também os que tém a frequéncia mais elevada de respostas no conjunto das respostas
acima do valor médio da escala [3], com =92,9% e ~88,7%, respetivamente. Neste grupo segue-se o
ACONSELHAMENTO REGULAMENTAR E CIENTIFICO (n=219) com ~83,6% de respostas acima de 3. Estes
resultados estdo igualmente visiveis na figura 17 (pagina 13) que ordena as médias das respostas em
cada servico/processo, surgindo os servicos atras mencionados nos primeiros 3 lugares.

Os servicos prestados no ambito quer da GESTAO DO RISCO DE MEDICAMENTOS (n=116) quer dos
PRODUTOS DE SAUDE: ESTUDOS CLINICIOS, REGISTO, FISCALIZACAO E VIGILANCIA (n=186) foram
igualmente bem avaliados pelos seus utilizadores tendo obtido ~79,8% e ~74,4% de respostas acima de
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3, respetivamente. Estes dados sdo corroborados na figura 17 (pagina 13) onde se observam valores
médios no computo das respostas de 4,1 em ambos os servicos.

70%

60,7%
60%
48,2%
50% 20.0% 45,0% 43,1% 38,0%
0 0,
. ’ 38,6% 36,7% 36,5%
40% 32,1%
30%
17,9%
20% 12,6% 13,8%
7,1% 8,3% o o
0% |
CERTIFICADOS OFICIAIS DE ALERTAS DE ACONSELHAMENTO GESTAO DO RISCO DE PRODUTOS DE SAUDE: ESTUDOS
UTILIZACAO/LIBERTAGAO DE LOTE:  SEGURANGA/QUALIDADE DE REGULAMENTAR E CIENTIFICO MEDICAMENTOS (N=116) CLINICIOS, REGISTO, FISCALIZAGAO
CAUL E COELL (N=49) MEDICAMENTOS E PRODUTOS DE (N=219) E VIGILANCIA (N=186)
SAUDE (N=256)
H Classificagdo 1 (%) m Classificagdo 2 (%) m Classificagdo 3 (%) Classificagdo 4 (%) Classificagdo 5 (%)

Figura 15 - Frequéncia de respostas na escala 1 a 5 por dimensdo no tema QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS (>74% respostas >3)

A figura abaixo (figura 16) apresenta a percentagem de respostas dos utilizadores de cada servico com
menos de 74% de respostas >3 em cada grupo de questGes. Podemos assim observar que =69% dos
utilizadores dos servicos no ambito dos ENSAIOS CLINICOS (n=26) est3o bastante satisfeitos com os
servicos prestados, tendo avaliado as questdes colocadas acima do valor intermédio da escala 3. No
entanto, ~9,5% dos utilizadores avaliaram os servicos com os valores mais baixos da escala (<3),
apresentando este servico niveis de insatisfacdo superiores aos servicos referidos anteriormente.

A semelhanca do servico anterior, a INSPECAO E LICENCIAMENTO (n=298) evidencia elevados niveis de
satisfagdo com ~69% dos utilizadores a apreciar os servigos nos valores mais altos da escala (4 e 5). Nao
obstante, verifica-se neste caso uma maior frequéncia das respostas no valor 4 que no valor 5. Difere
também do anterior nas classificagdes nos valores mais baixos da escala, sendo neste caso ligeiramente
menor a percentagem de utilizadores que classificaram com 1 ou 2.

70,0%
60,0%

50,0%
5 40,5% 38,4% 35,1%

10, : X
40,0% 28,6% 30,6% 28,8% 30,5750,8%
30,0% 21,4%. 23,2%

20,0% 10,7%

10,0% 3,2% 4,6%

0%
0,0%

ENSAIOS CLINICOS (N=26) INSPECAO E LICENCIAMENTO DE ENTIDADES COMPARTICIPAGAO E AVALIAGAO PREVIA INTRODUGAO E MANUTENGAO NO
(N=298) HOSPITALAR DE MEDICAMENTO (N=86) MERCADO (N=136)
H Classificagdo 1 (%) m Classificagdo 2 (%) m Classificagdo 3 (%) Classificagdo 4 (%) Classificagdo 5 (%)

Figura 16 - Frequéncia de respostas na escala 1 a 5 por dimensdo no tema QUALIDADE DOS SERVICOS E PROCESSOS (<74% respostas >3)

Os utilizadores que se demonstraram menos satisfeitos com os servicos prestados, considerando a
avaliagdo nos valores 1 e 2 da escala as questdes colocadas, foram os que utilizaram servigos no ambito
da COMPARTICIPACAO E AVALIACAO PREVIA HOSPITALAR DE MEDICAMENTO (n=86) e da INTRODUCAO
E MANUTENCAO NO MERCADO (n=136), com =19,3% e ~28,1%, respetivamente, sendo esta ultima a
gue apresenta uma maior percentagem de respostas no valor mais baixo da escala (=13%).
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Todos estes dados encontram reforco na analise das médias das respostas dadas, conforme de pode

constatar na figura 17.

QUALIDADE GERAL DOS SERVICOS PRESTADOS

PEDIDOS DE INFORMAGAO

CERTIFICADOS OFICIAIS DE LIBERTACAO / UTILIZACAO DE LOTE: CAUL E COELL
ALERTAS DE SEGURANGA/QUALIDADE DE MEDICAMENTOS E PRODUTOS DE SAUDE
ACONSELHAMENTO REGULAMENTAR E CIENTIFICO

PRODUTOS DE SAUDE: ESTUDOS CLINICIOS, REGISTO, FISCALIZAGAO E VIGILANCIA
GESTAO DO RISCO DE MEDICAMENTOS

ENSAIOS CLINICOS

INSPEGAO E LICENCIAMENTO DE ENTIDADES

COMPARTICIPAGAO E AVALIAGAO PREVIA HOSPITALAR DE MEDICAMENTO

INTRODUGAO E MANUTENGAO NO MERCADO

Figura 17 - Médias das dimensdes do tema QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Resultados por questéo

PEDIDOS DE INFORMAGAO

3 4
3,8
3,9
4,5
4,3
4,2
4,1
4,1
4,0
39
34
3,1

N3o se registam diferencas significativas nos pedidos de informacdo no ambito dos diversos temas,

estando a maioria dos utilizadores globalmente satisfeitos.

MED 13% 72%

0% 20% 40% 60%

e
o

1 2 3

4

80%

100%

m<3
m3

>3

B Média
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INSPECAO E LICENCIAMENTO DE ENTIDADES

N3do se registam diferencas significativas nas apreciacbes feitas no ambito do licenciamento e da

inspecdo de entidades, estando a maioria dos utilizadores globalmente satisfeitos.

Licenciamento de entidades 70% H<3
- ) m3
Inspecdo de entidades 68%

>3
0% 20% 40% 60% 80% 100%
LICENCIAMENTO DE ENTIDADES
INSPECAO DE ENTIDADES 3,87 W Média
1 2 3 4 5

ALERTAS DE SEGURANGA/QUALIDADE DE MEDICAMENTOS E PRODUTOS DE SAUDE

N3do se registam diferencas significativas nas apreciacGes feitas no ambito dos varios processos
avaliados, estando a maioria dos utilizadores globalmente satisfeitos. Denota-se, no entanto, uma maior
moderagdo nas respostas no ambito dos Cosméticos comparativamente com os restantes servigos que

nado tem expressao nos valores médios das respostas.

Este é o servico que reldne maior consenso e denota maior satisfacdo entre os utilizadores dos servigos.

PC - Alertas de qualidade - Cosméticos - 84%
DM - Alertas de qualidade - Dispositivos médicos - 89%
MED - Alertas de qualidade - Medicamentos - 91%

PC - Alertas de seguranga - Cosméticos - 85%
DM - Alertas de seguranga - Dispositivos médicos - 91%
MED - Alertas de seguranca - Medicamentos - 91%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

PC - ALERTAS DE QUALIDADE - COSMETICOS 4,25
MEDICOS ’
PC - ALERTAS DE SEGURANCA - COSMETICOS 4,26
MEDICOS ’
MED - ALERTAS DE SEGURANGCA - MEDICAMENTOS 4,35

[N
[N)
w
IS

m<3
m3

>3

100%

B Média
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ACONSELHAMENTO REGULAMENTAR E CIENTIFICO

N3o se registam diferencas significativas nas apreciacGes feitas no ambito das atividades prestadas por
este servico que foram avaliadas, estando a maioria dos utilizadores globalmente satisfeitos com o
servico. Denota-se, no entanto, uma maior moderacdo dos utilizadores quando questionados quanto ao
impacto do aconselhamento na submissdo do pedido.

De salientar que as médias das respostas em ambas as questdes se situam acima da média global
estando entre os servicos melhor apreciados pelos utilizadores inquiridos.

Impacto do aconselhamento na submissdo do pedido de

autorizagdo posterior
. . . . L . 3
Rigor técnico-cientifico do aconselhamento - 86%
>3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

IMPACTO DO ACONSELHAMENTO NA SUBMISSAO DO 408
PEDIDO DE AUTORIZAGAO POSTERIOR ’

, B Média
RIGOR TECNICO-CIENTIFICO DO ACONSELHAMENTO 4’25

[N
N
w
IS
v

PRODUTOS DE SAUDE: ESTUDOS CLINICIOS, REGISTO, FISCALIZAGAO E VIGILANCIA

N3ao se registam diferencas significativas nas apreciacGes feitas no ambito dos varios processos avaliados
neste servico, estando a maioria dos utilizadores globalmente satisfeitos. A apreciagao média situa-se
acima da média global em todos os processos.

PC - Notificacdo de efeitos indesejaveis _ 71%
PC - Fiscalizagdo do mercado _ 70%
DM - Vigilancia (notificagdo de incidentes e agdes corretivas - 78% =<3
de seguranca)
. m3
DM/DIV - Fiscalizagdo do mercado _ 76%
>3
DM/DIV - Registo - 79%
DM - Estudos clinicos com interven¢do de DM _ 71%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
PC - NOTIFICACAO DE EFEITOS INDESEIAVEIS
PC - FISCALIZAGAO DO MERCADO 3,90
DM - VIGILANCIA (NOTIFICAGAO DE INCIDENTES E
ACOES CORRETIVAS DE SEGURANGA) ,08
. B Média
DM - ESTUDOS CLINICOS COM INTERVENGAO DE DM 3,97
1 2 3 4 5
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INTRODUGAO E MANUTENGCAO NO MERCADO

Os utilizadores demonstram-se globalmente satisfeitos com a Emissdo de Certificados e Declaracdes
segundo modelo OMS cuja média se situa ligeiramente acima da média global. Ndo obstante e embora
os utilizadores deste servico estejam globalmente satisfeitos, a sua apreciagdo na maioria dos
processos/atividades avaliadas situa-se abaixo da média global das respostas.

De salientar os processos cuja apreciacdo global se situa abaixo de 3 que dizem essencialmente respeito
aos procedimentos para renovagdo ou alteracao de AIM.

Da-se ainda especial destaque a Renovacdo de AIM — Procedimento Nacional e a Alteracdo de AIM —
Procedimento Nacional que obtiveram uma satisfacdo média de 2,34 e 2,67, respetivamente, sendo os
processos com a apreciacao mais baixa no computo geral dos servicos avaliados.

Gestdo de arbitragens e processos de alteragdes resultantes de decisdes
CE ou acordos CMDh
Concessdo de AUE - Autorizagdo de Utilizagdo Excecional para
medicamentos sem AIM em Portugal

17% 45%

67%

)

[}
xX

Emissdo de certificados e declaragées, segundo o modelo OMS

% 67%

Renovagao de AIM - Procedimento de AV de RM/DC - PT EMR** 31%
Renovagdo de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EME* 32%
) . E!
Alteragdo de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EMR** 39%
>3
Alteragdo de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EME* 39%
Alteragdo de AIM - Procedimento nacional 27%
Pedido de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EMR** 45%
Pedido de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EME* 46%
Pedido de AIM - Procedimento nacional 51%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
GESTAO DE ARBITRAGENS E PROCESSOS DE ALTERAGOES 328
RESULTANTES DE DECISOES CE OU ACORDOS CMDH 2
CONCESSAO DE AUE - AUTORIZAGCAO DE UTILIZAGCAO
EXCECIONAL PARA MEDICAMENTOS SEM AIM EM PORTUGAL ,
EMISSAO DE CERTIFICADOS E DECLARAGOES, SEGUNDO O
MODELO OMS s
RENOVAGAO DE AIM - PROCEDIMENTO DE AIM DE RM/DC - PT
EMR®*
RENOVAGAO DE AIM - PROCEDIMENTO DE AIM DE RM/DC - PT
EME®
RENOVACAO DE AIM - PROCEDIMENTO NACIONAL
ALTERAGAO DE AIM - PROCEDIMENTO DE AIM DE RM/DC - PT B Média
EMR®*

ALTERAGCAO DE AIM - PROCEDIMENTO DE AIM DE RM/DC - PT
EME* ,
ALTERACAO DE AIM - PROCEDIMENTO NACIONAL
PEDIDO DE AIM - PROCEDIMENTO DE AIM DE RM/DC - PT 33|
EMR** 3,38
PEDIDO DE AIM - PROCEDIMENTO DE AIM DE RM/DC - PT EME*
PEDIDO DE AIM - PROCEDIMENTO NACIONAL

2 3 4 5

[N
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GESTAO DO RISCO DE MEDICAMENTOS

N3o se registam diferencas significativas nas apreciacGes dos utilizadores as duas atividades avaliadas
neste processo, expressando a maioria dos utilizadores a sua satisfacdo. Denota-se, no entanto, uma
maior moderagdo nas respostas no ambito das medidas de minimiza¢do do risco comparativamente
com a atividade prestada no ambito da notificacdo de rea¢Ges adversas.

As médias das respostas em ambas as atividades situam-se acima da média global estando entre as
melhor classificadas.

MED - MEDIDAS DE MINIMIZAGAO DO RISCO (ANWL 77% m<3
m3
MED - NOTIFICAGAO DE REAGOES ADVERSAS (7MKL 83% >3
MED - MEDIDAS DE MINIMIZAGCAO DO RISCO 4,03
H Média
MED - NOTIFICAGAO DE REAGCOES ADVERSAS 4,14
1 2 3 4 5

COMPARTICIPACAO E AVALIACAO PREVIA HOSPITALAR DE MEDICAMENTO

Os utilizadores demonstram-se globalmente satisfeitos relativamente ao servico sendo a maioria das
respostas nos varios processos acima de 3. Excetua-se o pedido de financiamento publico de
medicamentos que regista uma maior frequéncia de respostas abaixo de 3, *31% das respostas. Este
processo estd entre os 10 processos com a apreciagdo mais baixa no computo geral dos servigos
avaliados.

N3o obstante e embora os respondentes que utilizam estes servicos estejam globalmente satisfeitos, a
sua apreciacdo em todos os processos/atividades avaliadas situa-se abaixo da média global das
respostas, havendo um elevado nimero de utilizadores insatisfeitos ou moderadamente satisfeitos.

MED - Revis3o anual de pregos 17% 56%

MED - Aprovagdo /revisdo de pregos 55%

m<3
Relatérios de avaliagdo de financiamento publico 56%

m3

Autorizagdo de Utilizagdo Excecional (AUE) enquanto decorre a >3

avaliagdo prévia hospitalar (AUE para medicamentos com AlM 57%
em Portugal)
MED - Pedido de financiamento publico (comparticipagdo e > o
avaliagdo prévia hospitalar) 31% 36%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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MED - REVISAO ANUAL DE PREGCOS

3,50

MED - APROVAGCAO /REVISAO DE PREGOS 3,48

RELATORIOS DE AVALIAGAO DE FINANCIAMENTO PUBLICO 3,54 o
B Média
AUTORIZACT\O DE UTILIZAC/XO EXCECIONAL (AUE) ENQUANTO

DECORRE A AVALIACAO PREVIA HOSPITALAR (AUE PARA 3’64
MEDICAMENTOS COM AIM EM PORTUGAL)

MED - PEDIDO DE FINANCIAMENTO PUBLICO 309
(COMPARTICIPAGAO E AVALIAGCAO PREVIA HOSPITALAR) ’

[
N
w
N
v

CERTIFICADOS OFICIAIS DE UTILIZACAO/LIBERTACAO DE LOTE: CAUL E COELL

N3ao se registam diferencas significativas nas apreciacGes feitas no ambito dos varios processos avaliados
deste servico, estando a maioria dos utilizadores globalmente satisfeitos. De salientar que ndo existem
utilizadores insatisfeitos, e apenas #11% e ~5% dos utilizadores, estdo moderadamente satisfeitos com
o servigo prestado no &mbito da emissdo CERTIFICADOS OFICIAIS DE UTILIZACAO/LIBERTACAO DE LOTE
CAUL E COELL, respetivamente.

Estes processos obtiveram as médias mais elevadas no computo geral das respostas, sugerindo elevados
niveis de satisfacdo por parte dos seus utilizadores.

COELL - 89% m<3

m3
CAUL . 95%
>3
0% 20% 40% 60% 80% 100%
COELL 4,47
W Média
CAUL 4,57
1 2 3 4 5

ENSAIOS CLINICOS

N3ao se registam diferencas significativas nas apreciagGes dos utilizadores as duas atividades avaliadas
neste processo, expressando a maioria dos utilizadores a sua satisfa¢do.
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Denota-se, no entanto, uma maior moderacdo nas respostas no ambito da autorizacdo de ensaios
clinicos comparativamente com a atividade prestada no dambito da notificacdo de suspeita de reagdes
adversas graves e inesperadas (SUSAR) e notificacdo de Relatérios Anuais de Seguranca. Nesta atividade
a média situa-se acima da média global de respostas ao passo que na anterior a média pouco dista da
média global ficando ligeiramente abaixo.

Notificagdo de suspeita de reagdes adversas graves e
inesperadas (SUSAR) e notificagdo de Relatérios Anuais 75% m<3

de Seguranga

m3
Autoriza¢do de ensaios clinicos 64%
>3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

NOTIFICAGAO DE SUSPEITA DE REAGOES ADVERSAS GRAVES
E INESPERADAS (SUSAR) E NOTIFICAGAO DE RELATORIOS 4,20
ANUAIS DE SEGURANGA
) m Média
AUTORIZAGAO DE ENSAIOS CLINICOS 3,82

Questionario
A generalidade do questiondrio foi bem avaliado nos varios indicadores, sendo a sua dimensao (n.2 de
questdes) o aspeto que denota menor satisfacao.

Pertinéncia dos temas _ 82%
Clareza das questdes _ 80% m<3
. ) m3
Facilidade de preenchimento - 86%
>3
Dimens&o (n.2 de questdes) _ 63%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
CLAREZA DAS QUESTOES 4,16
B Média
FACILIDADE DE PREENCHIMENTO 4,34
DIMENSAO (N.2 DE QUESTOES) 3,73
1 2 3 4 5
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Pontos fortes/a melhorar

Do diagndstico realizado e com base no ranking das médias mais e menos elevadas, resumem-se na

seguinte tabela os principais pontos que se destacam e refletem a satisfacdo dos utilizadores e os

aspetos que sdo menos apreciados e deverdo ser melhorados:

Pontos fortes Pontos a melhorar

Organizagao

e Confianga

e Resposta no ambito da COVID-19

e Envolvimento e abertura as ideias*

Transformar e simplificar*

Informacgido e

atendimento

e Dominio dos assuntos
e Rigor técnico da informacdo
e Cordialidade

¢ Canais de informacao: Circulares informativas,
Infarmed Noticias, Infarmed Newsletter, Boletim de
Farmacovigilancia.

e Servigos online: InfoDM, Portal RAM, Infomed.

e Tempo de resposta as solicitaces

e Contacto com os servigos

Servigos

e CAUL E COELL

e Alertas de seguranca/qualidade

e Aconselhamento Regulamentar e Cientifico
e Gestdo do risco de medicamentos

e Vigilancia, fiscalizagdo, registo e estudos de
produtos de saude

e Procedimentos de AIM —renovagao e
alteracdo

e Pedidos de financiamento publico de
medicamentos

e Gestdo de arbitragens e processos de
alteragdes resultantes de decisdes CE ou
acordos CMDh

*ESTES PONTOS NAO CONSTAM DO RANKING DAS 10 QUESTOES COM MENOR SATISFAGAO, POREM FORAM OS ASPETOS MENOS APRECIADOS NESTA DIMENSAO E
REFERIDOS NOS COMENTARIOS PELO QUE SE CONSIDEROU QUE DEVERIAM IGUALMENTE CONSTAR DESTA TABELA

Tabela 3 - Pontos fortes e areas de melhoria a priorizar
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Conclusdes finais

Considerando a mudancga na metodologia utilizada nesta auscultacdo tendo o questionario utilizado
sofrido profundas alteracdes face aos anteriores, ndo é possivel a sua comparacdo. Nao obstante,
sera relevante afirmar que a satisfagdo global dos utilizadores dos servigcos do Infarmed se mantém
positiva ao longo dos tempos.

Esta satisfacdo reflete o bom desempenho do Infarmed nos diferentes dominios da sua esfera de
atuacdo, destacando-se a Confianca dos utilizadores nos servicos prestados e a resposta do Infarmed
no ambito da pandemia.

De salientar ainda a satisfacdo demonstrada quanto a alguns canais de informacdo e servigos online
disponibilizados bem como a qualidade e utilidade da informacdo do site. O dominio dos assuntos e
rigor técnico da informacdo no ambito do atendimento prestado é também bastante apreciada pelos
seus utilizadores.

Os servicos no ambito dos Alertas de seguranca/qualidade, da emissdo de certificados oficiais para
utilizacdo e libertacdo de lote (CAUL E COELL), do Aconselhamento Regulamentar e Cientifico e da
Gestdo do risco de medicamentos e da Vigilancia, fiscalizacdo, registo e estudos de produtos de
saude, merecem igualmente destaque tendo uma apreciacdo bastante positiva em todos os
indicadores avaliados.

N3o obstante estes resultados globalmente positivos nas diversas dimensGes, devem ser
considerados os seguintes aspetos a melhorar que sao fator de insatisfacdo para uma fatia algo
expressiva dos seus utilizadores, nomeadamente:

Ambiente da Organizagdo: envolvimento dos parceiros; transformacdo e simplificacdo dos processos

Acessibilidade e qualidade da informacgdo e do atendimento: atendimento, designadamente no que
respeita a facilidade de contacto e ao tempo de resposta as solicitagdes.

Qualidade dos servicos e processos: procedimentos de AIM no que se refere a sua renovagao e
alteracgdo; pedidos de financiamento publico de medicamentos, especialmente no que respeita aos
tempos de reposta, cumprimento dos prazos e carga burocratica.

No geral, os utilizadores reconhecem a competéncia do Infarmed e o esforco em se adaptar e
modernizar, mas consideram que carece de maior investimento em ferramentas de gestdo dos
processos que permitam a sua agiliza¢do, articulagdo com os parceiros e consequente redugdo dos
tempos de resposta.

As apreciag0es menos favoraveis foram acompanhadas de comentdrios que facilitaram a clarificacdo
dos motivos de insatisfagdo e que serao tratados no ambito de cada servigo.
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Anexo 1 — Caracterizag¢do de entidades por subgrupo

ENTIDADES DE DISTRIBUICAO POR GROSSO INDUSTRIA

= Titular de Autorizagdo de Introdugdo no Mercado (AIM)
60; 28% m Titular de Autorizagdo de Introdugdo no Mercado (AIM) ndo nacionais
85; 46%
= Promotor de ensaios clinicos ;

= Entidade CAUL /COELL

m Distribuidor de medicamentos

m Distribuidor de dispositivos médicos
/ diagnéstico in vitro
Distribuidor de cosméticos = Fabricante nacional medicamentos

96; 45% Fabricante ou mandatario de dispositivos médicos

Fabricante/Importador de produtos cosméticos com marca/ nome préprio

ENTIDADES PRESTADORAS DE CUIDADOS DE SAUDE ASSOCIACOES

m Centros hospitalares m Associagdes da industria

m Hospitais m Associagdes de distribuidores

= Consultdrios e clinicas = Associacdes de farmacias

2; 40%

Unidades funcionais dos cuidados primarios
de satude

Associagdes de profissionais de satde

6; 10% ‘

INVESTIGAGAO E DESENVOLVIMENTO

= Centro de investigagdo clinica
= Promotor de I1&D

= Requerente de 1&D

= |[nvestigador

Academia |I&D




Anexo 2 — Tabela de médias e frequéncias relativas

TEMA

AMBIENTE DA
ORGANIZACAO

ACESSIBILIDADE E
QUALIDADE DA
IFORMACAO E DO
ATENDIMENTO

DIMENSAO

ENVOLVIMENTO E
PARTICIPAGAO

IMAGEM E VALORES

INOVAGEO

ATENDIMENTO

CANAIS E FONTES

Questdo

Abertura as ideias e sugestGes apresentadas

Capacidade de os envolver no desenho de novas solugGes
Capacidade de promover uma interagdo eficaz
Disponibilidade para desenvolver e implementar projetos conjuntos
CONFIANCA nos servicos prestados

ESTRATEGIA e planeamento

TRANSPARENCIA nos processos

Adotar e adaptar boas praticas implementadas por entidades ou
servigos externos

Desenvolver servicos inovadores

Inovar nos métodos de trabalho

Responder em contexto de trabalho remoto

Responder no contexto das responsabilidade que assume no combate
a Pandemia por COVID - 19

Transformar e simplificar processos e procedimentos
Acolhimento de reclamacgdes

Clareza na exposi¢do

Cordialidade

Disponibilidade

Dominio dos assuntos

Facilidade no contacto

Rigor técnico da informacgdo

Tempo de resposta as solicitacoes

Boletim de Farmacovigilancia

Circulares Informativas

Dashboards informativos

Facebook

Farmacopeia Portuguesa

Infarmed Newsletter

Infarmed Noticias

Infarmedia (aplicagdo movel)

Infografias

LinkedIn

Poupe na Receita (aplicagdo movel)

Site do Infarmed

Média
3,42
3,43
3,53
3,44
4,15
3,73
3,90
3,72

3,70
3,62
3,66
4,00

3,49
3,62
3,72
3,93
3,52
4,03
3,12
4,01
3,21
4,24
4,23
3,98
3,78
3,98
4,17
4,16
3,85
3,97
3,67
3,85
3,88

4%
4%
6%
5%
1%
2%
1%
4%

2%
3%
6%
3%

5%
5%
3%
2%
5%
1%
12%
2%
13%
1%
0%
1%
1%
2%
1%
1%
3%
1%
1%
5%
2%

14%
12%
11%
12%
3%
7%
6%
6%

8%
8%
8%
3%

12%
8%
8%
7%

14%
5%

20%
5%

15%
1%
3%
3%
5%
4%
1%
2%
5%
2%
8%
4%
8%

32%
36%
30%
33%
16%
28%
24%
26%

27%
31%
24%
19%

31%
30%
26%
18%
25%
17%
26%
17%
26%
13%
12%
21%
28%
20%
16%
16%
23%
24%
31%
24%
17%

35%
31%
32%
33%
39%
40%
40%
43%

44%
40%
38%
39%

31%
34%
40%
43%
33%
45%
27%
45%
30%
43%
43%
46%
47%
42%
44%
45%
40%
47%
43%
34%
47%

14%
16%
22%
17%
41%
23%
29%
21%

19%
18%
24%
35%

20%
23%
23%
30%
22%
32%
15%
32%
16%
42%
42%
29%
19%
32%
38%
37%
28%
27%
17%
32%
26%



TEMA

DIMENSAO

DIVERSIDADE DE MEIOS E
TEOR DOS CONTEUDOS DE
INFORMAGAO

SERVICOS ONLINE

SITE DO INFARMED

Questdo

Twitter

Youtube
INFORMAGAO GERAL

FNM
GEVM
GPUB
infoDM
Infomed
Inspegao+
Licenciamento +
Portal RAM
Reporte!
RNEC
SIATS AUE

SIATS avaliagdo de tecnologias de satide (comparticipagles, pregos,
tec.)
SIATS ruturas e cessacdes

SIDM

SMUH - ALTER

SMUH AIM

Transparéncia e publicidade - plataforma de comunicacdes
ABRANGENCIA DA INFORMACAO (abrange todos os temas que
considero necessarios)

APRESENTAGAO GRAFICA (o contetdo do site é graficamente apelativo
e apoia a navegabilidade)

ATUALIZACAO DA INFORMAGAO (esta sempre atual)

CLAREZA DA INFORMAGAO (é de facil compreens3o)

DESEMPENHO DA PLATAFORMA (velocidade)

INTERATIVIDADE (download, submissdo de formularios, etc.)
QUALIDADE DA INFORMAGAO (a informac3o técnica e/ou cientifica é
pertinente e rigorosa)

USABILIDADE (facilidade no acesso/pesquisas, navegabilidade, etc.)
UTILIDADE DA INFORMAGCAO (tem aplicabilidade prética)

Média
3,49
3,63
3,88

3,98
3,98
3,80
4,07
4,24
3,95
3,97
4,10
3,99
3,89
3,86
3,87

3,87
3,96
3,70
3,77
3,96
3,74

3,73

3,70
3,74
3,70
3,73
4,02

3,55
4,02

2
3% 9%
2% 8%
1% 4%
2% 2%
1% 2%
2% 4%
1% 2%
1% 2%
2% 5%
3% 4%
1% 2%
2% 2%
2% 3%
2% 3%
2% 4%
1% 6%
2% 3%
5% 5%
4% 4%
1% 4%
2% 6%
2% 7%
4% 6%
2% 7%
2% 7%
3% 6%
2% 3%
4% 11%
2% 3%

40%
32%
22%

21%
24%
28%
18%
11%
20%
19%
17%
21%
23%
24%
22%

22%
21%
26%
26%
23%
24%

27%

25%
23%
26%
25%
15%

27%
16%

34%
41%
52%

45%
43%
43%
45%
44%
43%
43%
46%
46%
49%
48%
50%

47%
46%
43%
41%
43%
50%

47%

44%
50%
48%
49%
52%

43%
51%

14%
17%
21%

30%
30%
22%
33%
42%
30%
32%
34%
30%
24%
23%
23%

24%
28%
21%
24%
29%
18%

18%

20%
18%
17%
18%
28%

16%
28%



TEMA

QUALIDADE DOS
SERVICOS
PRESTADOS

DIMENSAO

ACONSELHAMENTO
REGULAMENTAR E
CIENTIFICO

ALERTAS DE

SEGURANGA/QUALIDADE

DE MEDICAMENTOS E
PRODUTOS DE SAUDE

CERTIFICADOS OFICIAIS DE
UTILIZAGAO/LIBERTACAO

DE LOTE: CAUL E COELL
COMPARTICIPAGCAO

E AVALIAGAO PREVIA
HOSPITALAR DE
MEDICAMENTO

ENSAIOS CLINICOS

GESTAO DO RISCO DE
MEDICAMENTOS

INSPEGAO E
LICENCIAMENTO

INTRODUGAO E
MANUTENCAO NO
MERCADO

Questdo

Impacto do aconselhamento na submissdo do pedido de autorizagdo
posterior

Rigor técnico-cientifico do aconselhamento

DM - Alertas de qualidade - Dispositivos médicos
DM - Alertas de seguranca - Dispositivos médicos
MED - Alertas de qualidade - Medicamentos
MED - Alertas de seguranca - Medicamentos

PC - Alertas de qualidade - Cosméticos

PC - Alertas de seguranga - Cosméticos

CAUL

COELL

Autorizagdo de Utilizagdo Excecional (AUE) enquanto decorre a
avaliacdo prévia hospitalar (AUE para medicamentos com AIM em
Portugal)

MED - Aprovagdo /revisdo de pregos

MED - Pedido de financiamento publico (comparticipacdo e avaliacdo
prévia hospitalar)

MED - Revisdo anual de pregos

Relatdrios de avaliagdo de financiamento publico

Autorizacdo de ensaios clinicos

Notificagdo de suspeita de reagGes adversas graves e inesperadas
(SUSAR) e notificagdo de Relatdérios Anuais de Segurancga

MED - Medidas de minimizagdo do risco

MED - Notificagdo de reagOes adversas

Inspecdo de entidades

Licenciamento de entidades

Alteracdo de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EME*
Alteracdo de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EMR**
Alteragdo de AIM - Procedimento nacional

Concessdo de AUE - Autorizacdo de Utilizagdo Excecional para
medicamentos sem AIM em Portugal

Emissdo de certificados e declaragdes, segundo o modelo OMS
Gestdo de arbitragens e processos de alteragdes resultantes de
decisGes CE ou acordos CMDh

Pedido de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EMR**
Pedido de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EME*
Pedido de AIM - Procedimento nacional

Média
4,08

4,25
4,35
4,35
4,39
4,35
4,25
4,26
4,57
4,47

3,64

3,48
3,09

3,50
3,54
3,82
4,20

4,03
4,14
3,87
391
2,90
3,05
2,67
3,77

3,84
3,28

3,38
3,45
3,49

1%

1%
1%
0%
0%
0%
2%
1%
0%
0%

5%

5%
9%

3%
5%
0%
0%

2%
2%
3%
3%
18%
11%
19%
3%

0%
8%

5%
3%
0%

4%

1%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
0%
0%

7%

12%
22%

14%
14%
14%

5%

5%
5%
5%
5%
19%
18%
27%
5%

9%
9%

10%
11%
17%

14%

11%
8%
7%
7%
7%

12%

11%
5%

11%

32%

28%
33%

27%
25%
23%
20%

17%
11%
24%
23%
25%
31%
26%
25%

24%
38%

40%
39%
32%

46%

44%
40%
43%
40%
43%
37%
39%
32%
32%

34%

40%
24%

42%
34%
32%
25%

43%
43%
39%
38%
34%
33%
22%
46%

42%
38%

31%
31%
37%

34%

42%
49%
48%
51%
48%
48%
46%
62%
58%

23%

15%
12%

14%
22%
32%
50%

34%
39%
29%
32%
5%
7%
6%
21%

25%
8%

14%
15%
14%



TEMA

QUESTIONARIO

DIMENSAO

PEDIDOS DE INFORMAGAO

PRODUTOS DE
SAUDE: ESTUDOS
CLINICIOS, REGISTO,
FISCALIZAGAO E
VIGILANCIA

QUALIDADE GERAL DOS
SERVICOS
QUESTIONARIO

Questdo

Renovacdo de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EME*
Renovacgdo de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT EMR**
Renovagdo de AIM - Procedimento nacional

DM

MED

PC

DM - Estudos clinicos com intervengédo de DM

DM - Vigilancia (notificacdo de incidentes e a¢Bes corretivas de
seguranca)

DM/DIV - Fiscalizagdo do mercado

DM/DIV - Registo

PC - Fiscalizagdo do mercado

PC - Notificacdo de efeitos indesejaveis

SATISFACAO GLOBAL

Clareza das questées
Dimenséo (n.2 de questdes)
Facilidade de preenchimento

Pertinéncia dos temas

Média
2,82
2,89
2,34
3,89
3,86
3,97
3,97
4,08

4,01
4,10
3,90
4,01
3,77

4,16
3,73
4,34
4,18

21%
19%
37%
4%
6%
4%
2%
1%

3%
2%
5%
5%
2%

1%
2%
1%
1%

13%
13%
19%
7%
7%
5%
3%
4%

6%
3%
8%
4%
5%

3%
7%
2%
2%

34%
37%
22%
16%
15%
16%
23%
17%

15%
16%
18%
19%
27%

17%
28%
12%
16%

26%
24%
16%
41%
38%
41%
38%
41%

40%
41%
31%
27%
48%

39%
41%
35%
42%

5%
7%
6%
32%
34%
34%
33%
37%

36%
38%
38%
45%
18%

40%
22%
51%
40%



