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Diagnéstico de satisfacdo aos utilizadores dos servigos 2022

O “Diagnostico de satisfagdo dos utilizadores dos servigos 2022 - Relatério de analise dos resultados do inquérito” é um
instrumento que integra o modelo de gestdo do INFARMED, I.P. e visa, através da auscultacdo aos utilizadores dos

servicos, analisar o seu desempenho em diversos parametros e dimensdes da relagdo da organizagdo com o exterior.

O questionario e, consequentemente, o presente relatério, estdo organizados em grupos de questdes que analisam a

apreciacao dos utilizadores relativamente ao desempenho do INFARMED, I.P. nos seguintes temas:

ambiente da organizagdo (dominio estratégico e de gestéo);
acessibilidade e qualidade da informacéo e do atendimento (dominio da comunicacgao e informagé&o);

e qualidade dos servigos e processos (dominio especifico no &mbito da utilizag&do de servicos ou processos).

Cada tema apresenta os resultados de um conjunto de questdes de resposta fechada cujo objetivo € compreender o
nivel de satisfacdo dos utilizadores para variados aspetos numa escala de 1 a 5. O preenchimento do questionério foi
realizado de forma andnima, bem como o tratamento das respostas.

Os resultados revelam a satisfagdo global dos utilizadores com os servigos prestados pelo INFARMED, I.P., sendo a
classificacdo média global das respostas de 3,83 numa escala de 1 a 5. A manutencdo do nivel de satisfacdo dos
utilizadores face a 2020 confirma o trabalho desenvolvido pela organizacéo para assegurar a qualidade dos servigos e
processos prestados na dimensdo da sua relacdo com o exterior. O tema “Qualidade dos servigcos e processos”
apresenta a maior classificacdo média (3,96) entre os trés temas analisados, e o “Ambiente da organizagdo” (3,69) a
maior margem de melhoria. A taxa de resposta ao inquérito foi de 15,76%.

Para assegurar a correta adequacao dos servigos as necessidades e expectativas dos utilizadores dos seus servicos e
das entidades parceiras, o 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.

A promocgéo periddica de inquéritos de satisfagdo ao universo de utilizadores por parte do INFARMED, I.P. contribui
para a correta adequacado dos servigos as necessidades, expectativas e interesses das entidades que contactam com
a organizacdo. Adicionalmente, ressalva-se a importancia deste instrumento para a inovacdo permanente da

organizagao e para melhor compreender a qualidade da articulacdo externa com os diversos stakeholders.
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Diagnéstico de satisfacdo aos utilizadores dos servigos 2022

2.1. Objetivos do diagnostico de satisfacéo

O INFARMED, I.P. promove periodicamente inquéritos de satisfacdo ao universo de utilizadores de forma a apurar a
“apreciagao, por parte dos utilizadores, da quantidade e qualidade dos servigos prestados, com especial relevo quando
se trate de unidades prestadoras de servi¢os a utilizadores externos”, bem como identificar “medidas que devem ser
tomadas para um reforgo positivo do seu desempenho, evidenciando as condicionantes que afetem os resultados a
atingir” (Lei n.° 66-B/2012, de 31/12 %).

A elaboracdo do presente diagnéstico de satisfacdo dos utilizadores dos servicos do INFARMED, |.P. pretender

responder, primordialmente, a trés objetivos:
desenvolver uma cultura de proximidade com os seus stakeholders externos (Figura 1);

estabelecer um mecanismo de incluséo e auscultagéo dos utilizadores dos servi¢os do INFARMED, I.P. nas

suas diferentes tipologias de entidade;

e apresentar um ponto de situacao relativamente a satisfacdo dos utilizadores com os servigos prestados
pela organizagéo, identificando as areas com potencial de melhoria e a evolugéo do nivel de satisfagéo entre
2020 e 2022.

A recolha de contributos externos é uma exigéncia e uma preocupacao do INFARMED, I.P. e contribui para os processos
de melhoria continua com vista a um servico publico de qualidade que cumpra a missao da instituicdo (Caixa 1) e sirva

as necessidades, expectativas e interesses das entidades que contactam com a organizagao.

Instituicbes Profissionais Entidades do setor do

de salde de saude medicamento e produtos de salude
Ordens Sociedades

profissionais cientificas Colaboradores Cidadaos

Stakeholders inquiridos no “Diagndstico de satisfagdo dos utilizadores do servigos 2022”

Stakeholders nao inquiridos no “Diagnostico de satisfagéo dos utilizadores do servigos 2022”

Fonte: Plano Estratégico INFARMED, |.P. 2020-2022.

1 Na qualidade de entidade abrangida pelo Sistema Integrado de Gestéo e Avaliacdo do Desempenho na Administrag&o Publica (SIADAP), os principios
de avaliagdo organizacional do INFARMED, I.P. sdo definidos pela Lei n® 66-B/2007 (28 de dezembro), com as devidas alteracdes ao diploma face a Lei
n°66-B/2012 (31 de dezembro). O modelo de avaliagédo, assim como definido pelo Diploma, inclui trés subsistemas de avaliacdo de desempenho: o
SIADAP 1 destina-se aos servicos, o SIADAP 2 destina-se aos dirigentes e o SIADAP 3 aos trabalhadores. O presente diagndstico de satisfagéo
corresponde a atuacédo do SIADAP 1. O Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo (QUAR) é um quadro referencial da avaliacdo de desempenho das

entidades publicas, definidos pela Dire¢éo-Geral do Emprego e das Relagdes do Trabalho (DGERT).
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Diagnéstico de satisfacdo aos utilizadores dos servigos 2022

Caixa 1. Misséao e politica de qualidade do INFARMED, I.P.

Missdao e politica de qualidade do INFARMED, I.P.

O INFARMED, I|.P. tem por missdo a regulamentacdo e supervisdo de dois setores primordiais: o setor dos

medicamentos de uso humano e o setor dos produtos de satide. O INFARMED, I.P. zela pelos elevados padrées

de prote¢do da saude publica, assegurando o acesso de profissionais de salde e do cidaddo comum a

medicamentos seguros, eficazes e de qualidade.

O INFARMED, I.P. realiza a sua Missdo em conformidade com os principios e requisitos dos sistemas de gestédo
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 servigcos prestados.

Estéo definidas quatro vertentes de atuagdo para a Politica da Qualidade do INFARMED, I.P., vertentes essas que

pretendem reafirmar o compromisso da organizagéo no cumprimento da sua misséo e responsabilidades atribuidas:

valor, participagdo, agilidade, cultura (Figura 2).

Figura 2. Eixos de atuacdo da Politica de qualidade do INFARMED, |.P

4

Regulagao com
impacto positivo
» Respondendo,
em tempo, as
necessidades
do cidadao,
sistema de saude
e entidades do setor
» Respeitando os
requisitos legais
aplicaveis ao setor
» Antecipando desafios
e inovando

y

PARTICIPAGAO AGILIDADE

Mais participagao
de clientes e parceiros
» Promovendo

Promover a agilidade
organizacional
» Adaptando

a transparéncia permanentemente
» Promovendo uma processos e métodos
maior integrag@o de trabalho,

as necessidades

do cidadéo, sistema

de saude e parceiros
» Estimulando

permanentemente

a melhoria continua

e colaboragao nos
processos de suporte
a decisao

» Reforgando a
qualidade da relacao

y

Melhorar a experiéncia

do colaborador

» Integrando politicas
de conciliagdo na estratégia
e nos processos de gestao

» Investindo no
desenvolvimento
permanente, através
da formagéo e partilha
do conhecimento e
participagao ativa na vida
da organizagao
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Diagnéstico de satisfacdo aos utilizadores dos servigos 2022

2.2. Estrutura do questionario

Para a elaboracao do diagnoéstico de satisfagdo, e em linha com o diagndstico de satisfagdo de 2020, foi langado um
guestionario online para recolher a percecéo dos utilizadores dos servicos do INFARMED, |.P. sobre a interagdo com
esta entidade. As questBes do questionario organizam-se em trés temas e seguem a estrutura da edi¢do de 2020,

assegurando a comparabilidade da perce¢do das entidades inquiridas:

1. (dominio estratégico e de gestao);
2. (dominio da comunicagéo e informac&o);
3. (dominio especifico no ambito da utilizacdo de servigcos ou processos).

As questfes dos dois primeiros temas dirigem-se a todas as entidades inquiridas, enquanto as questdes do terceiro
tema séo respondidas consoante os processos ou servicos do INFARMED, |.P. com os quais as diferentes entidades
inquiridas tenham interagido. Para cada um dos trés temas existem dimensdes de andlise, sistematizados na figura
abaixo, e cada dimenséo engloba diferentes questdes. A satisfacéo dos utilizadores para cada questéo é classificada
numa escala de 1 a 5 (escala de Likert), com o valor 1 a corresponder ao nivel menos satisfatorio e o nivel 5 ao nivel
mais satisfatorio. Perante uma classificagcao de 1 ou 2 a pelo menos uma das questfes de andlise, os inquiridos tiveram
a oportunidade de clarificar os fatores de insatisfacao através de uma pergunta de resposta aberta.

O questionério foi disponibilizado no dia 24 de fevereiro de 2023 por correio eletrdnico, teve duas insisténcias
posteriores, e o prazo de preenchimento terminou a 16 de marco de 2023. O objetivo das insisténcias foi obter um
namero de respostas que assegurasse representatividade estatistica e, como tal, permitisse que as andlises efetuadas
pudessem ser generalizadas ao universo, dentro de determinada margem de erro. O questionario foi enviado a todas
0s contactos eletrénicos de entidades que operam no ecossistema de atividade do INFARMED, |.P.

Imagem e valores
Envolvimento e participagao
Inovagao e adaptagao

Informagéo e comunicagao
Servicos online

Site Infarmed

Atendimento

Servigos e processos Produtos de Saude: Dispositivos Médicos
Aconselhamento Regulamentar e Cientifico (DM/DIV)

Ensaios clinicos Produtos de salde: cosméticos
Introdugdo e manutengéo no mercado Alertas de seguranga/qualidade de
Comparticipagdo e avaliacdo prévia medicamentos e produtos de salde

hospitalar de medicamentos Supervisao laboratorial do medicamento e
produtos de saude e certificados oficiais
de utilizagaol/libertagéo de lote
(CAUL/COELL)

Pedidos de informagdo

Gestéao do risco de medicamentos
Inspecao e licenciamento de entidades

Gestao da disponibilidade de
medicamentos (AUE de Lote, SAR, AIP,
ruturas, cessacoes e faltas)

Fonte: Diagnostico de satisfagéo dos utilizadores dos servigos 2022.
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2.3. A populacédo do estudo

Por populacéo do estudo entende-se o conjunto de entidades que recorrem a um ou mais servicos prestados pelo
INFARMED, I.P., enquadrados naquilo que séo os stakeholders da organizagdo. As tipologias de entidades definidas
para o diagnéstico de satisfacdo aos utilizadores dos servigos do INFARMED, |.P. séo as seguintes:

, sem subtipologias associadas;

, com as seguintes subtipologias associadas: Distribuidor de
cosméticos; Distribuidor de dispositivos médicos / dispositivos médicos para diagnoéstico in vitro (DIV); e

Distribuidor de medicamentos.
, Sem subtipologias associadas;

, com as seguintes subtipologias
associadas: Centros hospitalares; Hospitais, consultérios e clinicas; e Unidades funcionais dos cuidados

primarios de saude
, sem subtipologias associadas;

, com as seguintes subtipologias associadas: Fabricante nacional de medicamentos; Fabricante ou
mandatario de dispositivos médicos/DIV; Fabricante/Importador de produtos cosméticos com marca/nome
proprio; Titular de Autorizagdo de Introducdo no Mercado (AIM) nacional de medicamentos; Titular de
Autorizagdo de Introducdo no Mercado (AIM) ndo nacional de medicamentos; Entidade CAUL/COELL; e

Promotores de investigacdes clinicas / estudos de desempenho.

, Sem subtipologias associadas.

2.4. Caraterizacdo da amostra

O inquérito foi enviado para um universo de 12.821 contactos e foi obtida uma amostra de 1.717 respostas que foi objeto
de analise. Uma vez que cada entidade respondente pode integrar uma ou mais categorias, possibilitou-se que, para
algumas questdes, os inquiridos apresentassem respostas multiplas, totalizando-se 2.025 referéncias distribuidas pelas
diferentes tipologias de entidade (Gréfico 1). A taxa de resposta ao inquérito foi de 15,76%, considerando o nimero total

de respostas e 0 nimero de contactos de e-mail Unicos 2.

As tipologias mais representadas séo as “Entidades de distribuicdo por grosso”, com 32,2% das respostas obtidas, e as
entidades da “Industria” (26%), e as tipologias de entidades menos representados sao as “Associagdes” (3,4%) e as
entidades de “Investigacédo e desenvolvimento” (2,2%). Face a 2020, houve um decréscimo da representacédo relativa
da tipologia de entidade “Farmacia e locais de venda de medicamentos sem receita médica” (-24.7p.p). Este decréscimo
foi acompanhado de um aumento de representatividade em todas as restantes tipologias de entidade, destacando-se a

tipologia “Entidades de distribuigdo por grosso”, tipologia com a qual cerca de 1 em cada 3 inquiridos se identifica. Caso

2 0 universo é construido por tipologia de entidade, pelo que inclui duplicagdes quando o mesmo contacto de e-mail estd associado a diferentes tipologias

de entidade ou diferentes entidades. O nimero de contactos Unicos é 10.898. Para o célculo da taxa de resposta é este valor que é utilizado como

denominador.
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os inquiridos se identificassem como outra tipologia, para além das apresentadas, estes poderiam assinalar a opgao
“Outro”, com um campo aberto para especificacdo. Entre as tipologias especificadas constam, por exemplo, “Servigos e

Consultoria Farmacéutica” e “Entidades intermediarias de negociagdo de medicamentos”.

Grafico 1. Distribuicdo das respostas obtidas por tipologia de entidade (%) | 2020 e 2022

Entidades de distribuigao por grosso

Industria

Farmacias e locais de venda de
medicamentos sem receita médica

45,0

Entidades prestadoras de cuidados
de saude (publicas e privadas)

Entidades do Ministério da Saude
e outras entidades publicas

Associagoes

Investigagao e desenvolvimento

Qutros

2020 BN 2022

Fonte: Diagnéstico de satisfagcdo dos utilizadores dos servicos do Infarmed 2022.

A validade estatistica dos resultados para cada tipologia de entidade fica assegurada pela obtencdo de uma amostra
representativa para uma analise com 95% de intervalo de confianca e 10% de margem de erro, com a excegdo da
tipologia “Investigacdo e Desenvolvimento”, cuja validade estatistica esta associada a uma margem de erro superior

(14,6%), para o mesmo intervalo de confianga (Anexo 1).

Para determinadas tipologias de entidade, os inquiridos responderam a uma segunda questao permitindo caraterizar a
subtipologia de entidade onde se enquadram (Gréafico 2). Destaca-se a subtipologia “Distribuidor de dispositivos
médicos/dispositivos, médicos para diagnostico in vitro (DIV)”, que conta com 18,2% das respostas ao questionario e se
insere no grupo “Entidades de distribuicdo por grosso”. Sdo ainda expressivas as subtipologias “Distribuidor de
cosmeéticos” (8,1% das repostas obtidas e pertencente ao grupo “Entidades de distribui¢céo por grosso”) e “Titular de AIM
Nacional de medicamentos” 8,1% das respostas obtidas e pertencente ao grupo “Industria”).
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Grafico 2. Distribuicdo das respostas obtidas por subtipologia de entidade (%) | 2022

Farméacias e Locais de Venda de Medicamentos sem Receita Médica 20,3

Distribuidor de dispositivos médicos / dispositivos médicos para diagndstico in vitro (DIV) _ 18,2

Distribuidor de cosméticos _
Titular de Autorizag@o de Introdugdo no Mercado (AIM) nacional de medicamentos _ 8,1
Distribuidor de medicamentos -
Unidades funcionais dos cuidados primarios de saide - 5,8
Fabricante ou mandatario de dispositivos médicos/DIV - 5
Titular de Autorizagao de Introdugdo no Mercado (AIM) ndo nacional de medicamentos - 4.5
Entidades do Ministério da Salde e outras entidades publicas - 3
Associagdes - 34
Hospitais, consultérios e clinicas - 3,1
Fabricante/Importador de produtos cosméticos com marca/nome proprio - 2,8
Fabricante nacional de medicamentos . 2,2
Investigagdo e desenvolvimento 2.2
Promotores de investigagdes clinicas / estudos de desempenho . 1,5
Centros hospitalares I 1.1

Entidade CAUL/COELL I 02

Outro - 3,8

M Associagtes Bl Farmécias e locais de venda de medicamentos sem receita médica
[ Entidades de distribuico por grosso I industria
I Entidades do Ministério da Saude e outras entidades publicas Investigacdo e desenvolvimento

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

Fonte: Diagnéstico de satisfagdo dos utilizadores dos servigcos 2022.
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2.5. Amostra global: qualidade dos servi¢cos e processos

Considerando a natureza distinta do grupo de questBes sobre a qualidade dos servicos e processos, importa
compreender a amostra dos inquiridos face a utilizagao dos servicos e processos disponibilizados pelo INFARMED, I.P:
O Quadro 1 apresenta a distribuicéo das respostas dos inquiridos pelos servicos e processos utilizados 2. Destaca-se a
opcédo de “Pedidos de informagdo” como o servigo mais utilizado (44,6% dos inquiridos afirmaram que realizam
regularmente pedidos de informacgé&o) e a opgao de “Supervisdo Laboratorial do Medicamento e Produtos de Saude e
Certificados Oficiais de Utilizagao/Libertacao de Lote (CAUL/COELL)” como o servico menos utilizado, com cerca de

3,7% dos inquiridos a expressarem a utilizacdo do mesmo.

Quadro 1. Distribuicdo da amostra por servigo ou processo selecionado(s) no grupo de questées “Qualidade
dos servigcos e processos” | 2022

Servicos e/ou processos NUmero de inquiridos | Percentagem (%) face
gue responderam para |aos 1.261 inquiridos

0 Servigo ou processo

Processos global 1.261 100,00%
Pedidos de Informacgéo 562 44.6%
Aconselhamento regulamentar e cientifico 460 36,5%
Inspecao e Licenciamento de Entidades 418 33,1%
g\(laegzsm;j: Seguranca/Qualidade de Medicamentos e Produtos 416 33.0%
o g i et (UE e Lt
Produtos de Salde: Cosméticos 250 19,8%
Gestédo do Risco de Medicamentos 193 15,3%
Produtos de Saude: Dispositivos Médicos (DM/DIV) 142 11,3%
Introducéo e Manutenc¢édo no Mercado 141 11,2%
;Zﬁg::jgﬁ;iﬁo e Avaliacéo Prévia Hospitalar de 108 8,6%
Ensaios Clinicos 70 5,6%
Supervisao Laboratorial do Medicamento e Produtos de Saude

e Certificados Oficiais de Utilizag&o/Libertacdo de Lote a7 3,7%

(CAUL/COELL)

Fonte: Diagnéstico de satisfacdo dos utilizadores dos servigos 2022.

3 No Quadro 1 nao foram consideradas as respostas em branco, as respostas “N&o utilizo”, nem a opgao “N&o sei/ndo respondo.
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3. Resultados globais

3.1. Medidas de tendéncia central

O diagnéstico de satisfagdo sobre os servigos disponibilizados pelo INFARMED, |.P. e sobre a qualidade do atendimento
evidencia a satisfagdo dos utilizadores, sendo a média global das respostas de 3,83 considerando as questdes
analisadas através de uma escala de 5 valores (Gréfico 3).

O Grafico 3 demonstra a manuten¢éo do nivel de satisfacdo por parte dos inquiridos para os trés temas de analise.
Destaca-se positivamente o valor associado a satisfacdo com o tema “Qualidade dos servigos e processos” (3,94),
confirmando o trabalho desenvolvido pelo Instituto no garante pela qualidade dos servigcos prestados a entidades
externas. Para os trés temas de andlise, o valor da escala mais vezes respondido (moda) e o valor da mediana (percentil
50) foi 0 4 para ambas as medidas.

Para a analise dos resultados globais foram considerados os valores de resposta entre 1 a 5 e ndo foram consideradas
respostas em branco e as respostas correspondentes as opgdes “Nao utilizo” e “Nao sei/ ndo respondo”. Ndo foram

ainda consideradas respostas para questfes do tema autdbnomo “Questionario”.

Grafico 3. Valor médio global do total de respostas e por tema de analise | 2020 e 2022

3,94 3,96
3,83 3,83 370 3.60 3,86 3,84

Média global Ambiente da organizagao Acessibilidade e Qualidade dos
qualidade de informacao servigos e processos
e do atendimento

2020 [ 2022

Fonte: Diagndstico de satisfagdo dos utilizadores dos servicos 2022.

3.2.  Frequénciarelativa das respostas

A leitura dos resultados globais é realizada por intervalos de satisfagcdo, a semelhanca da andlise para 2020,

nomeadamente:

» Satisfacao: valor acima de 3 (4 e 5);
» Neutralidade/moderacao: valor igual a 3;

> Insatisfacao: valorinferiora 3 (1 e 2).
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A andlise das frequéncias relativas (Gréafico 4) permite evidenciar que 67,0% das respostas de classificagdo de
satisfacdo dos utilizadores correspondem a valores superiores a 3 da escala, sugerindo um nivel de satisfacédo
globalmente positivo. Do total de respostas, 23,9% correspondem a uma classificagdo neutra (valor igual a 3), e apenas
9,2% das respostas dos inquiridos revelam alguma insatisfagdo com o desempenho do Instituto.

A mesma analise por tema de (Grafico 5) permite evidenciar um ligeiro aumento da proporgéo de inquiridos que revelam
um grau de satisfacdo elevado (classificacdo 4 ou 5) com a “Qualidade de servigos e processos” do INFARMED, I.P.
face a 2020, bem como uma diminuic¢éo da propor¢éo de inquiridos que para este tema revela algum grau de insatisfagao
(classificacdo 1 e 2). Por outro lado, o ligeiro aumento de propor¢do de inquiridos insatisfeitos com o “Ambiente da
organizagao” (classificagcdo 1 ou 2) e a menor propor¢do de inquiridos que relevam um grau elevado de satisfagdo com
a “Acessibilidade e qualidade da informagéo e do atendimento”, apontam para a necessidade de reforcar as medidas

de melhoria nestas areas.

Grafico 4. Frequéncia relativa das respostas por intervalos da escalade 1 a5 (%) | 2020 e 2022

\ 9,3

Inferiora 3
I 0.2

\ 22,3

I la3
S 230

i ‘ 68,4
Superiora 3
T a0

2020 W 2022

Fonte: Diagnostico de satisfagéo dos utilizadores dos servigos 2022.

Grafico 5. Frequéncia relativa de respostas por tema e por intervalo da escalade 1 a5 | 2020 e 2022

273 27,11
215 241 18,4 18.8
11,8 12,2 85 82 101 87
2020 2022 2020 2022 2020 2022
. . - Acessibilidade e qualidade da Qualidade de servigos e
Ambien rganiz . - .
biente da organizagéo informacao e do atendimento processos

I Superiora 3 Iguala 3 Inferiora 3

Fonte: Diagnéstico de satisfagdo dos utilizadores dos servigcos 2022.
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4. Resultados por tema

Neste capitulo sdo analisados os resultados do questionario por tema com o objetivo de aprofundar a andlise do
funcionamento e interagdo com parceiros externos por parte do INFARMED, I.P. No fim do capitulo, apresentam-se,
ainda, os resultados de satisfa¢éo dos inquiridos com o proprio questionario.

Cada grupo é analisado de acordo com a seguinte estrutura:

» Seccdo dos resultados globais: com analise global das diferentes dimensdes analisadas por tema e com
analise evolutiva dos resultados globais face a edigdo prévia do inquérito de satisfacdo (2020). Analisam-se as
frequéncias de respostas na escala 1 a 5, a tendéncia de evolugdo face a 2020, os valores médios por tema,
e a frequéncia global de respostas por intervalo (<3; = 3; >3).

» Seccdo dos resultados por dimensao: com andlise das dimensdes dos respetivos temas para cada um dos
trés grupos através da analise de questdes especificas. Analisam-se as classificacdes médias para cada tema
nas suas diferentes dimensdes, a evolucédo da satisfacdo face a 2020 e os valores médios por intervalo (<3;
=3; >3).

Os grupos de analise estdo devidamente identificados com icones correspondentes (Figura 4) no canto superior direito
de forma a facilitar a leitura do diagnoéstico de satisfacdo. Ressalva-se ainda o facto de para algumas questdes nao ser
possivel realizar a andlise evolutiva por se tratarem de novas questdes introduzidas no questionario de 2022 — estes
casos sinalizam-se devidamente com a simbologia “*” na respetiva andlise.

No Anexo 1 pode ser consultada uma tabela com os valores médios de classificagcdo por dimenséo e com as frequéncias
relativas por valor da escala de resposta.

Figura 4. Temas de andlise e respetivos icones de orientacdo de leitura

e

1. Ambiente 2. Acessibilidade e 3. Qualidade dos
da organizagao qualidade da informacgéo servigos e processos
e do atendimento
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5.1. Ambiente da organizacao

» Imagem e valores
»  Envolvimento e participacdo
» Inovacéo e adaptacdo

Resultados globais

De forma global, os inquiridos expressam a satisfagdo com o “Ambiente da organiza¢do” do INFARMED, I.P., com 60,7%

das respostas dadas entre 1 a 5 a registar valores superiores a 3 (classificagdo 4 ou 5) (Gréafico 6). Para as trés

dimensoes analisadas (Grafico 7), a percegdo dos inquiridos é particularmente positiva para “lmagem e valores” e menos

favoravel para o “Envolvimento e participagdo”, sendo que também para esta dimensao a satisfacéo global é positiva.

Destaca-se, ainda, a evolugao positiva da satisfagao dos utilizadores para a dimenséo “Inovagao e adaptagéo”.

Gréfico 6. Ambiente da organizacdo: frequéncia
global de respostas por intervalo (%) | 2022

Grafico 7. Ambiente da organizacdo: valor médio
por dimenséo | 2020 e 2022

3,90 390

12,2% 350 346 3g0 370
Inferior a 3
| lgual a 3
I Superior a 3 27.1%
Imagem e valores Envolvimento Inovagéo e adaptagdo
e participagio
2020 M 2022
Gréfico 8. Ambiente da organizacgao: frequéncia de respostas na escala 1 a5 por dimensao (%) | 2022
3.4
Imagem e valores 20,3
38,0
32,4
44
12,6
Envolvimento e participagdo 32,0
34,6
16,5
3,1
7.9
Inovagdo e adaptagdo 28,3
37,1
23,6
12034 s
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Resultados por dimensé&o

IMAGEM E VALORES

Para o tema “Imagem e valores” (Grafico 9), os resultados evidenciam a manutengdo do nivel de satisfagdo face ao
diagndstico de satisfagdo de 2020, com todas as dimensdes a obterem uma proporgdo de respostas acima dos 60%
para valores de classificacdo superiores a 3. Os utilizadores expressam maior satisfacédo relativamente a “Confianca
nos servigos prestados”, tendo 79,4% dos inquiridos classificado esta questdo com valores superiores a 3. Denota-se,
no entanto, um aumento da proporcéo de utilizadores insatisfeitos para todas as dimensdes do tema “Imagem e valores”,
com a maior oscilagdo registada na questao sobre a “Estratégia e planeamento” (+3,3 p.p. para classificagdes “Inferior
a 3”). Apesar dos resultados globais positivos para “Imagem e valores”, a evolucéo negativa das classificacdes médias
para as diferentes questfes nesta dimensao (Figura 5) sugere a necessidade de refor¢ar os mecanismos de melhoria
continua.

Grafico 9. Imagem e valores: distribuicdo das classificacfes por questao e por intervalo (%) | 2020 e 2022

nos servigos
prestados 2022 | 6,1 14,5
Estratégia e 2020 | 7,0 24,0
planeamento

2022 | 10,1 223
Transparéncia 2020 | 9,0 28,0

nos

processos 2022 12,3 247

Inferior a 3 Igual a 3 [ Superiora 3

Figura 5. Imagem e valores: classificagcdo média por questdo em 2022 e evolucéo face a 2020

o V)
4,14 3,84 3,70

Confianga nos Transparéncia nos Estratégiae
servigos prestados processos planeamento

e Aumento do nivel de satisfagéo (2020/2022)
0 Diminuigao do nivel de satisfagao (2020/2022)
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Resultados por dimensé&o

ENVOLVIMENTO E PARTICIPACAO

Do grupo de analise “Ambiente da organizagao”, o tema “Envolvimento e participagdo” € o que apresenta resultados
menos positivos. No Gréfico 10 sdo analisadas quatro dimensdes para aprofundar a satisfagdo dos utilizadores neste
tema. Conclui-se que os utilizadores estéo globalmente satisfeitos nas diversas dimens@es, no entanto, importa reforcar
a “Disponibilidade para desenvolver e implementar projetos conjuntos” e a “Abertura as ideias e sugestdes
apresentadas”, considerando a proporcédo de inquiridos que expressam alguma insatisfacdo (classificagdo 1 ou 2).
Adicionalmente, destaca-se positivamente a evolugdo da propor¢do de respostas no intervalo “superior a 3” para as
dimensdes “Capacidade de promover uma interagao eficaz” e “Capacidade de envolver no desenho de novas solugbes”
entre 2020 e 2022. A classificagcdo média é superior para o fator “Capacidade de promover uma interagéo eficaz” (3,52)
(Figura 6).

Grafico 10. Envolvimento e participacdo: distribuicdo das classificacdes por questdo e por intervalo (%) | 2020
e 2022

uma interagao eficaz
2022 16,8 29,1
no desenho de novas
desenvolver e implementar

Inferior a 3 Igual a 3 M Superior a 3

Figura 6. Envolvimento e participagdo: classificagdo média por questdo em 2022 e evolucéo face a 2020

(A
3,46

o
3,45 3,40

3,52

.

Capacidade de Capacidade de os Abertura as ideias e Disponibilidade para
promover uma interagao envolver no desenho de sugestdes apresentadas desenvolver e implementar
eficaz novas solugdes projetos futuros

o Aumento do nivel de satisfagao (2020/2022)
e Diminui¢do do nivel de satisfagao (2020/2022)
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Resultados por dimensé&o
INOVACAO E ADAPTACAO

Como ja referido na andlise dos resultados globais, o tema “Inovagéo e adaptagdo” apresenta uma evolugdo global
positiva da satisfagdo dos utilizadores entre 2020 e 2022. Todos o0s aspetos analisados registaram uma proporcao de
inquiridos com um nivel satisfacdo elevado (classificagdo 4 ou 5) superior a 50% (Grafico 11). Destacam-se
positivamente os fatores “Responder em contexto de trabalho remoto” e “Responder no contexto das responsabilidades
gue assume no combate a pandemia por COVID-19”, que, para além de apresentarem classificacdes médias mais
elevadas (Figura 7), entre 2020 e 2022 registam um aumento da proporgdo de utilizadores com nivel de satisfacédo
elevado (classificacdo 4 ou 5) e uma reducéo da proporcéo de utilizadores insatisfeitos (classificagcdo 1 ou 2).

Grafico 11. Inovacgdo e adaptacédo: distribuicdo das classificagfes por questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022

Responder no contexto das
responsabilidades que 2020 | 6,6

assume no combate a
pandemia por COVID - 19 2022 4.2

Responder em contexto de 2020 14,0 _
B O O

Adotar e adaptar boas
praticas implementadas por 2020 | 10,0

entidades ou servigos

. 2020 | 10,0
Desenvolver servigos

trabalho

Transformar e simplificar

Inferiora 3 | Igual a 3 [ Superior a 3
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Figura 7. Inovacédo e adaptacdao: classificagcdo média por questdo em 2022 e evolucéao face a 2020

(A (A V] V)
4,10 3,82 3,68 3,63

Responder no contexto das Responder em contexto Adotar e adaptar boas Desenvolver servigos
responsabilidades que de trabalho remoto praticas implementadas inovadores
assume no combate a por entidades ou

pandemia por COVID - 19 servigos externos

V) V]
3,56 3,45

Inovar nos métodos de Transformar e simplificar
trabalho processos e procedimentos

@ Aumento do nivel de satisfagdo (2020/2022)
@ Diminuigédo do nivel de satisfacdo (2020/2022)
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@ @

5.2. Acessibilidade e qualidade da informacéo e do atendimento

Atendimento
Site do Infarmed
Servicos online
Canais e fontes

vV vvYyy

Resultados globais

De forma global, os resultados sinalizam a satisfagao dos utilizadores com a “Acessibilidade e qualidade da informagéo
e do atendimento” do INFARMED, I.P., com 67,7% das respostas dadas entre 1 a 5 a registar valores superiores a 3
(classificagao 4 ou 5) (Grafico 12). Para as quatro dimensdes analisadas (Grafico 13) a percec¢ao dos inquiridos € positiva
(valores médios superiores a 3,5), destacando-se os “Servicos online” e os “Canais e fontes”. Salienta-se, todavia, um
ligeiro decréscimo de satisfagdo para as dimensodes “Atendimento”, “Site do Infarmed” e “Informacédo e comunicagéo”
face a 2020 (Gréfico 13).

Grafico 12. Acessibilidade e qualidade da Grafico 13. Acessibilidade e qualidade da
informacao e do atendimento: frequéncia global de informacdo e do atendimento: valor médio por
respostas por intervalo (%) | 2022 dimenséao | 2020 e 2022
4,00 4,02 4,00 395
3,80
360 1 378
Inferior a 3
Igual a 3
I Superior a 3
Atendimento Site do Servigos Canais e
Infarmed online fontes
2020 Il 2022

Gréfico 14. Acessibilidade e qualidade da informacédo e do atendimento: frequéncia de respostas na escalal a
5 por dimenséo (%) | 2022
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Resultados por dimensé&o
ATENDIMENTO

Para o “Atendimento” (Gréfico 15), os resultados sugerem o aumento da satisfagéo dos utilizadores entre 2020 e 2022,
destacando-se a satisfagdo com o “Rigor técnico da informagao”, tendo 74,3% dos inquiridos classificado com valores
superiores a 3 (4 ou 5). Salienta-se igualmente a evolug¢do positiva da satisfacdo dos utilizadores para os fatores
“Facilidade no contacto”, “Disponibilidade”, “Tempo de resposta as solicitagbes”, e “Acolhimento de reclamagdes”,
registando-se para estes fatores um aumento da propor¢do de inquiridos que classificaram o nivel de satisfagdo com
valores 4 ou 5, e uma diminuicdo da propor¢do de utilizadores insatisfeitos (classificagdo 1 ou 2). Nao obstante os
resultados positivos para o atendimento, importa continuar a reforgcar os mecanismos de melhoria continua, em particular

para a “Facilidade no contacto” e para o “Tempo de resposta as solicitagbes (Figura 8).

Gréfico 15. Atendimento: distribuicdo das classificag6es por questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Figura 8. Atendimento: classificagcdo média por questdo em 2022 e evolucgao face a 2020
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Resultados por dimensé&o
SITE DO INFARMED

O exercicio de auscultacéo sobre o “Site do Infarmed” evidencia uma satisfacédo global dos utilizadores, tendo a maioria
dos inquiridos classificado diversos aspetos do site com classificacdes elevadas (4 ou 5). Dos 9 fatores analisados nesta
dimensao, destaca-se pela positiva a satisfagao dos utilizadores relativamente a “Qualidade da informagao” e “Utilidade
da informagdo”, e de forma menos favoravel a satisfagdo com questées de “Usabilidade e “Clareza da informagao”
(Gréfico 16). Nao obstante, os resultados sugerem uma ligeira diminuigdo da satisfacéo dos utilizadores entre 2020 e
2022 para 6 dos 9 fatores analisados (Figura 9), o que sugere a relevancia de promover mecanismos para melhorar a
experiéncia dos utilizadores com o site do INFARMED, |.P.

Gréfico 16. Site do Infarmed: distribuicdo das classificagdes por questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Figura 9. Site do Infarmed: classificacdo média por questdo em 2022 e evolucéao face a 2020
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Resultados por dimensé&o
SERVICOS ONLINE

A percecéo dos utilizadores dos “Servigos online” é positiva, com um nivel de satisfagdo global superior a 4 (na escala
de 1 a 5) e uma evolugdo positiva da satisfagdo dos utilizadores face a 2020. Analisam-se 14 servi¢os online e, para
todos, a proporgédo dos inquiridos que expressam um nivel de satisfacéo elevado (classificacédo “Superior a 3”) é superior
a 50%, destacando-se a satisfacdo com o “Infomed” e o “Portal RAM” (Grafico 17). Por outro lado, verifica-se que o
aumento da insatisfa¢do (aumento da proporgdo de respostas com classificages 1 ou 2, diminui¢céo da proporcéo para
classificagdes 4 ou 5) é mais expressivo para 0 RNEC. A classificagdo média é superior aos valores de 2020 para 4 das

10 dimensdes onde é possivel realizar uma andlise evolutiva (Figura 10) De uma forma geral, conclui-se pela
manutencao da percecao positiva dos utilizadores dos “Servigos online” face a 2020.

Gréfico 17. Servicos online: distribuigdo das classificacbes por questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Figura 10. Servicos online: classificagcdo média por questdo em 2022 e evolucgao face a 2020
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“As questdes assinaladas ndo tém elemento de evolugdo uma vez que se tratam de questdes introduzidas no questionario de 2022.
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Resultados por dimensé&o
CANAIS E FONTES

Para “Canais e fontes” (Grafico 18), os resultados sugerem a satisfacdo global dos utilizadores para as diferentes
guestbes analisadas, todavia, sugerem também um ligeiro decréscimo da satisfagdo dos utilizadores com esta dimensao
entre 2020 e 2022. Destaca-se a satisfacdo com o “Boletim de farmacovigilancia”, tendo 81,9% dos inquiridos
classificado com valores superiores a 3 (4 ou 5) e, por outro lado, a menor satisfacdo com o “Twitter”, o “Youtube” e a
aplicacdo movel “Infarmedia”, sendo que também para estes canais e fontes a satisfacdo média é superior a 3
(Figura 11). N&o obstante, e considerando o ligeiro decréscimo da satisfagéo dos utilizadores com 10 dos 13 canais e
fontes analisados, importa encontrar solu¢des para potenciar a experiéncia do utilizador.

Gréfico 18. Canais e fontes: distribuic@o das classificacfes por questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022

o0 a0l o O
niomed o 100
,

22 53l tes [

T

Portal RAM

Saiba o prego dos
medicamentos*

1
Reporte! R
o SPTTR
Portal CAUL* a2 (43 [0 e S
- a0 40 w0

FNM

2022 | 8L 20

Licenciamento+ 200 86 187 A T —
2022 67 20 [ a——

RTINS
SIATS Zez |64 s [

SIEXP* a2 63w S
nspegdo e [6a e o
20e0 (48 I

REC ez | sa | zse |

crrs- e | aa [ ae

Inferiora 3 || Igual a 3 M Superiora 3

EY-Parthenon | 30



Diagnéstico de satisfacdo aos utilizadores dos servigos 2022

Figura 11. Canais e fontes: classificagcdo média por questdo em 2022 e evolugao face a 2020
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5.3. Qualidade dos servi¢cos e processos
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Resultados globais

O nivel de satisfacéo dos utilizadores com a qualidade dos servicos e processos do INFARMED, |.P. manteve-se entre

2020 e 2022, evidenciando uma percec¢do positiva da mesma com 71,8% das respostas a equivaler a classificagfes de

satisfacdo elevada (4 ou 5) (Grafico 19). Destaca-se positivamente o facto de 8 em 12 questdes analisadas para esta

dimenséo registarem um nivel de satisfac@o superior a 4 (Gréafico 20). O maior nivel de satisfacédo esta associado a

“Supervisao laboratorial de produtos de saude e certificados CAUL/COELL” e o menor ao processo de “Introducéo e

manutencao no mercado (Grafico 20 e Grafico 21).
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frequéncia global de respostas por intervalo | 2022
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Grafico 20. Qualidade de servicos e processos:
valor médio por dimensao | 2020 e 2022
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Grafico 21. Qualidade dos servigos e processos: frequéncia de respostas na escala 1 a 5 por dimenséao (%) |
2022
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Resultados por dimenséo
ACONSELHAMENTO REGULAMENTAR E CIENTIFICO

Para a dimenséao “Aconselhamento Regulamentar e Cientifico” (Gréafico 22), conclui-se pela satisfagéo dos utilizadores.
Analisam-se dois fatores nesta dimenséo e para ambos a propor¢céo de respostas que apresentam satisfacdo elevada
(classificacdo 4 ou 5) esthd acima dos 80%. A satisfagdo € mais elevada para o “Rigor técnico-cientifico do
aconselhamento” e quer este fator quer o “Impacto do aconselhamento na submissdo do pedido de autorizacdo
posterior” registaram um aumento de satisfacé@o dos utilizadores face aos resultados de 2020.

Gréfico 22. Aconselhamento regulamentar e cientifico: distribuicdo das classificacbes por questdo e por
intervalo (%) | 2020 e 2022
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Resultados por dimenséo
ENSAIOS CLINICOS

A andlise para “Ensaios clinicos” evidencia uma diminui¢cdo do nivel de satisfagéo dos utilizadores com esta dimenséo
face a 2020 (Grafico 23). Para os dois fatores analisados regista-se uma diminuigdo do nivel de satisfagdo, sendo esta
mais evidente para o processo “Autorizacdo de ensaios clinicos”, que corresponde ao fator com uma classificagdo média
menos favoravel (3,13) (Figura 13). A maior oscilagdo na distribuicdo das classificacdes face aos resultados de 2020
regista-se na questéo sobre a “Autorizagéo de ensaios clinicos” para o intervalo “Superior a 3” (-18,0%). A classificacdo
média é inferior aos valores verificados em 2020 nas 2 dimensdes analisadas (Figura 13). Os resultados apontam para
a necessidade de desenvolver respostas para potenciar a experiéncia do utilizador para a dimensédo “Ensaios Clinicos”.

Grafico 23. Ensaios clinicos: distribuicdo das classificacfes por questao e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Resultados por dimensé&o
INTRODUQAO E MANUTENQAO NO MERCADO

O processo de “Introdugdo e manutengdo no mercado” é o que apresenta resultados mais baixos para o tema “Qualidade
dos servigos e processos’, ainda que, em média, superior a 3. Analisam-se 12 fatores para esta dimenséo dos quais
destaca-se positivamente o nivel de satisfacdo com a “Emissao de certificados e declaragdes segundo o modelo OMS”
(3,97), e por outro lado, a insatisfagdo com o processo “Alteracéo de AIM — procedimento nacional” (2,56) (Gréfico 24).
Importa ressalvar a evolucdo positiva da classificacdo média de satisfacéo para 8 dos 12 fatores analisados nesta
dimenséo (Figura 14).

Gréfico 24. Introducdo e manutencdo no mercado: distribuicdo das classificagdes por questdo e por intervalo
(%) | 2020 e 2022
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Figura 14. Introducdo e manutencdo no mercado: classificacdo média por questdo em 2022 e evolucédo face a
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Resultados por dimenséo

COMPARTICIPACAO E AVALIAGAO PREVIA HOSPITALAR DE MEDICAMENTOS

Relativamente a “Comparticipagdo e avaliagdo prévia hospitalar de medicamentos”, os utilizadores mostram-se
moderadamente satisfeitos com a qualidade prestada pelo INFARMED, |.P., e os resultados sugerem um aumento do
nivel de satisfacéo face a 2020. Para esta dimensao analisam-se quatro fatores (Gréafico 25), estando o maior nivel de
satisfacdo associado ao processo “AUE enquanto decorre a avaliagdo prévia hospitalar” (68,1% das respostas com
classificacdo 4 ou 5) e o menor associado ao “Pedido de financiamento publico de medicamentos” (46,3%). Face a
2020, a classificacdo média aumentou para os fatores analisados com a excecdo de “Relatérios de avaliagdo do
financiamento publico” (Figura 15), para o qual importa apurar os motivos da diminui¢cdo da satisfacdo dos utilizadores.

Grafico 25. Comparticipacdo e avaliagdo prévia hospitalar de medicamentos: distribui¢céo das classifica¢cfes por
questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Resultados por dimenséo
GESTAO DO RISCO DE MEDICAMENTOS

A satisfagéo dos utilizadores com a “Gestéo do risco de medicamentos” € elevada e os resultados sugerem um aumento
do nivel de satisfagdo com esta dimensao face a 2020. Analisam-se dois fatores e ambos apresentam um nivel de
satisfagdo elevado, com mais de 75% das respostas associadas a classificages 4 ou 5 (Gréafico 26). Destaca-se ainda
o facto da proporgao de respostas de inquiridos insatisfeitos (classificacdo 1 ou 2) ter diminuido para ambos os fatores
entre 2020 e 2022. A classificagdo média é superior para o fator “Notificacdo de reagdes adversas a medicamentos”
(Figura 16).

Gréfico 26. Gestdo do risco de medicamentos: distribui¢cido das classifica¢c6es por questédo e por intervalo (%) |
2020 e 2022
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Resultados por dimenséo

INSPECAO E LICENCIAMENTO DE ENTIDADES

Relativamente & dimensédo “Inspegdo e licenciamento de entidades”, os resultados sugerem a satisfacdo dos
utilizadores, com os dois fatores analisados a apresentarem uma proporcao de inquiridos com um nivel de satisfagdo
elevado (classificacéo 4 ou 5) acima dos 70% (Grafico 27). Adicionalmente, destaca-se a evolugado positiva da percecéo
dos utilizadores face a 2020 para ambos os fatores analisados (aumento da proporcdo de respostas associadas a um
nivel de satisfacdo elevado, e diminuicdo da propor¢do de inquiridos insatisfeitos ou que apresentam uma posi¢ao
neutra). Os resultados sugerem maior satisfacdo dos utilizadores com o processo de “Licenciamento de entidades”
(4,05) comparativamente com a “Inspegao de entidades” (4,00) (Figura 17).

Grafico 27. Inspecédo e licenciamento de entidades: distribuicao das classificacfes por questéo e por intervalo
(%) | 2020 e 2022

Licenciamento
de entidades

Inspecao de
entidades
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Figura 17. Inspecgdao e licenciamento de entidades: classificacdo média por questdo em 2022 e evolucao face a
2020

(A) 4]
4,05 4,00
Licenciamento de entidades Inspec¢do de entidades

@Aumento do nivel de satisfag&o (2020/2022)
@ Diminuigdo do nivel de satisfagao (2020/2022)
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Resultados por dimenséo

GESTAO DA DISPONIBILIDADE DE MEDICAMENTOS"

A dimenséo “Gestéo da disponibilidade de medicamentos” foi introduzida no diagndéstico de satisfacéo para 2022, pelo

gue nao é possivel fazer andlise evolutiva face a 2020. Os resultados sugerem a satisfacdo dos utilizadores com esta

dimensao, com todos os fatores analisados a apresentarem uma proporcao de respostas de nivel de satisfagdo elevado
superior a 50% (Grafico 28). A satisfagdo dos inquiridos com a “Gestao da disponibilidade de medicamentos” &€ maior

com o processo de “AUE para medicamentos de uso clinico bem reconhecido” (3,94), e menor para o processo de “AlIP

— Autorizagao de importagéo paralela” (3,57) (Figura 18).

Grafico 28. Gestdo da disponibilidade de medicamentos: distribuicdo das classificag6es por questdo e por

intervalo (%) | 2022

AUE para medicamentos
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Figura 18. Gestdo da disponibilidade de medicamentos: classificagdo média por questdo em 2022

AUE para medicamentos
de uso clinico bem
reconhecido

AUE de lote de Autorizagido SAR Ruturas, cessagdes AIP - Autorizagdo
medicamentos e faltas de importacédo
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*As questdes assinaladas ndo tém elemento de evolugdo uma vez que se tratam de questdes introduzidas no questionario de 2022.
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Resultados por dimenséo
PRODUTOS DE SAUDE: DISPOSITIVOS MEDICOS (DM/DIV) ¢

Para a dimensé&o “Produtos de saude: dispositivos médicos (DM/DIV)”, os resultados sugerem que o nivel de satisfacéo
dos utilizadores é elevado e manteve-se face a 2020, destacando-se a satisfagdo com a “Notificagdo de incidentes e
acOes corretivas de seguranca com dispositivos médicos/DIV”. Analisam-se quatro fatores dentro desta dimensao e para
todos a percegdo dos utilizadores € muito positiva, com a proporcdo de respostas correspodentes a um nivel de
satisfacdo elevado (classificacdo 4 ou 5) acima dos 70% (Gréfico 29). Para os fatores analisados, os resultados indicam
um aumento do nivel de satisfacéo dos utilizadores, com a excecéo da qualidade percecionada pelos utilizadores para
“Investigacédo clinica/ Estudos de desempenho”, questdo que apesar da evolucdo desfavoravel apresenta uma

classificagdo média elevada (3,89) (Figura 19).

Gréfico 29. Produtos de saude — dispositivos médicos (DM/DIV): distribuicdo das classificacGes por questao e
por intervalo (%) | 2020 e 2022

e o 50 o S
corretivas de seguranga com
dispositivos medicos/DIv 2022 AT —
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Fiscalizagdo do mercado de 2020 9,0 15,0
dispositivos médicos e DIV 2022 | 59 183
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Figura 19. Produtos de salude — dispositivos médicos (DM/DIV): classificagdo média por questdo em 2022 e
evolucéo face a 2020
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Notificagdo de incidentes e Registo de Fiscalizacao do mercado Investigacdes
agoes corretivas de dispositivos médicos de dispositivos médicos clinicas/Estudos de
seguranga com e de DIV e DIV desempenho

dispositivos médicos/DIV
@ Aumento do nivel de satisfagéo (2020/2022)

0 Diminuigao do nivel de satisfagao (2020/2022)

6a categoria "Produtos de Satde: Estudo Clinicos, Registo, Fiscalizagéo e Vigilancia" (2020) dividiu-se em duas categorias em 2022: “Produtos de satde:

dispositivos médicos (DM/DIV) e “Produtos de salde: cosméticos”.
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Resultados por dimenséo
PRODUTOS DE SAUDE: COSMETICOS?

Os resultados para a dimensao “Produtos de saude: cosméticos” evidenciam um nivel de satisfagdo dos utilizadores
elevado e uma evolugao positiva face a 2020 para os dois fatores analisados (Grafico 30). Mais de 75% dos utilizadores
que responderam a esta dimensédo revelam estar muito satisfeitos (classificagdo 4 ou 5) com a qualidade dos servicos
e processos associados a “Produtos de saude: cosméticos” e menos de 10% mostram-se insatisfeitos (classificagéo 1
ou 2). Os resultados sugerem que a satisfacao dos utilizadores e maior com a “Notificagao de efeitos indesejaveis com
produtos cosméticos” (4,08), comparativamente com a “Fiscalizagdo do mercado de produtos cosméticos” (3,99)
(Figura 20).

Grafico 30. Produtos de saude — cosméticos: distribuicdo das classificagdes por questédo e por intervalo (%) |
2020 e 2022

I_\Iotif_icagﬁo_c,ie 2020 100 190
efeitos indesejaveis

com produtos

cosméticos 2022 | 4.2 17,7

Fiscalizacdo do 2020 12,0 18,0
mercado de
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cosméticos 2022 | 56 19,2
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Figura 20. Produtos de saude: cosméticos: classificagdo média por questdo em 2022 e evolugao face a 2020

(o] ()
4,08 3,99
Notificagdo de efeitos indesejaveis com Fiscalizagdo do mercado de produtos
produtos cosméticos cosmeéticos

eAumento do nivel de satisfagao (2020/2022)
) Diminuigao do nivel de satisfagdo (2020/2022)

A categoria "Produtos de Satde: Estudo Clinicos, Registo, Fiscalizagéo e Vigilancia" (2020) dividiu-se em duas categorias em 2022: “Produtos de saude:

dispositivos médicos (DM/DIV) e “Produtos de saude: cosméticos”.
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Resultados por dimensé&o

ALERTAS DE SEGURANCA/QUALIDADE DE MEDICAMENTOS E PRODUTOS DE SAUDE

Os utilizadores mostram-se particularmente satisfeitos com a qualidade do servigo de “Alertas de segurancga/qualidade

de medicamentos e produtos de salde”, de acordo com os resultados analisados. Analisam-se seis tipologias de alertas

e para todas elas, a proporgdo de respostas associadas a um nivel de satisfacéo elevado (4 ou 5) é superior a 85%

(Gréfico 31). Destaca-se ainda a redugéo do peso dos inquiridos insatisfeitos (classifica¢éo 1 ou 2) para todos os alertas

classificados entre 2020 e 2022. As classificagfes médias para os servicos de alerta (Figura 21) estdo entre os valores

4,28 (Alertas de qualidade — Cosméticos) e 4,35 (Alertas de seguranca — Medicamentos). Nao obstante os resultados

positivos, importa salientar a evolu¢éo negativa para trés das seis tipologias de alerta analisadas nesta dimenséo.

Grafico 31. Alertas de seguranca/qualidade de medicamentos e produtos de saude: distribuicdo das
classificagfes por questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Figura 21. Alertas de seguranca/qualidade de medicamentos e produtos de saude: classificacdo média por
questdo em 2022 e evolucéo face a 2020
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Resultados por dimenséo

SUPERVISAO LABORATORIAL DO MEDICAMENTO E PRODUTOS DE SAUDE E CERTIFICADOS OFICIAIS
(CAUL/COELL)

Para o servigo “Supervisdo Laboratorial do medicamento e produtos de salde e certificados oficiais (CAUL/COELL)”, os
resultados sugerem a satisfacdo dos utilizadores com os varios processos analisados (Grafico 32), com o peso das
respostas associadas a classificacdes elevadas (4 ou 5) para cada uma das questdes superior a 75%. Para dois
processos é possivel a andlise evolutiva face a 2020, contatando-se que o nivel de satisfagdo com o servigo prestado
no ambito da emissdo dos CAUL diminuiu entre 2020 e 2022 e com o0 servico de emissdo de COELL aumentou
(Figura 22).

Gréfico 32. Supervisao Laboratorial do medicamento e produtos de saude e certificados oficiais (CAUL/COELL):
distribuicdo das classificacGes por questao e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Figura 22. Supervisao Laboratorial do medicamento e produtos de saude e certificados oficiais (CAUL/COELL):
classificagdo média por questdo em 2022 e e evolucgao face a 2020
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*As questdes assinaladas ndo tém elemento de evolugdo uma vez que se trata de questdes introduzidas no questionario de 2022.
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Resultados por dimensé&o

PEDIDOS DE INFORMACAO

Para o servico de “Pedidos de informagao”, o nivel de satisfacdo dos utilizadores é elevado, verificando-se que para as

diversas questdes analisadas, mais de 70% das respostas correspondem a classificacdes de 4 ou 5 (Grafico 33).

Adicionalmente, destaca-se a evolugao positiva entre 2020 e 2022 do nivel de satisfagdo dos utilizadores com os pedidos

de informacéo para as quatro questfes analisadas. A classificagdo média é superior para os pedidos de informacao

sobre “Dispositivos médicos/DIV” (4,08) e menor para os pedidos referentes a “Medicamentos” (3,98), sendo que

também para estes a satisfagdo é elevada (Figura 23).

Gréfico 33. Pedidos de informacéo: distribuicdo das classificagdes por questdo e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Figura 23. Pedidos de informagao: classificagdo média por questdo em 2022 e evolugao face a 2020
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“As categorias assinaladas ndo tém elemento de comparagéo face a 2020.
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©
5.4. Questionario

Resultados globais

Sobre a experiéncia de responder ao questionario de base para a elaboracdo deste relatério, a apreciacdo dos
utilizadores foi positiva, verificando-se, todavia, uma diminuicdo do nivel de satisfacdo dos utilizadores face ao
guestionario de 2020 (Grafico 34). Destaca-se a apreciagcéo positiva relativamente a facilidade de preenchimento (82%
das respostas a esta questao correspondentes a classificacdes de 4 ou 5), e de forma menos favoravel a experiéncia
com a dimensdao do questionario, isto €, com o nimero de questées do mesmo (13,2% dos inquiridos insatisfeitos, dando
classificagdes de 1 ou 2). A classificagdo média de todas as questdes para o questionario de 2022 é superior a 3,5 e
para todas as questdes colocadas regista-se uma diminuicdo do nivel de satisfacdo dos utilizadores com o
preenchimento do questionario entre 2020 e 2022 (Figura 24).

Gréfico 34. Questionario: distribui¢do das classificagdes por questao e por intervalo (%) | 2020 e 2022
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Figura 24. Questionario: classificagdo média por questdo em 2022 e evolucao face a 2020
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7. Conclusdes e recomendacobes

A elaboragéo do presente diagnostico de satisfagdo visa estabelecer um mecanismo de inclusédo e auscultacdo dos
utilizadores dos servigos do INFARMED, I.P., desenvolver uma cultura de proximidade com os stakeholders do Instituto
e analisar a evolugdo da satisfacéo dos utilizadores entre 2020 e 2022.

Na Figura 25 sistematizam-se os pontos fortes e os pontos a melhorar, apresentando-se para cada tema de andlise as
dimensdes com melhor e pior resultado e, para cada uma dessas dimensdes, destacam-se duas questdes com maior e
menor classificacdo média, para os pontos fortes e pontos a melhorar, respetivamente. Para a qualidade dos servigos
e processos, ressalva-se novamente a necessidade de uma leitura acautelada dado que a amostra difere entre os varios
servigos analisados, dependendo da interagdo dos inquiridos com os mesmos (Quadro 1, pagina 14).

Figura 25. Sintese informativa dos pontos fortes e pontos a melhorar | 2022

o

1. Ambiente
da organizacao

2. Acessibilidade e
qualidade da informacao
e do atendimento

Fonte: Diagnéstico de satisfacdo dos utilizadores dos servigos 2022.

3. Qualidade dos
Servigcos e processos

»Imagem e valores (3,90) »Servigos online (4,02) »Supervisdo Laboratorial do
@ » Confianga nos servigos » Informed (4,23) Medicamento e Produtos de
%' prestados (4,14) » Portal RAM (4,14) Salde e CAUL/COELL (4,46)
» » Transparéncia nos » Supervisao laboratorial de
g processos (3,84) cosméticos (4,61)
o »CAUL (4,51)
o
_ | »Envolvimento e participagao » Atendimento (3,71) »Introdugdo e manutengao
g (3,46) » Facilidade no contacto no mercado (3,16)
£ » Disponibilidade para (3,34) » Renovagao de AIM —
g desenvolver e implementar » Tempo de resposta as procedimento nacional
© projetos futuros (3,40) solicitagdes (3,36) (2,56)
8 »Abertura as ideias e »Alteracao de AIM —
g sugestdes apresentadas procedimento nacional
o (3,45) (2,90)
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Os resultados apontam para a margem de melhoria em aspetos relacionados com o ambiente da organizacéo,
destacando-se a dimenséao de “Envolvimento e participagéo”. As questdes de resposta aberta permitiram apurar motivos
gue levaram os inquiridos a classificar esta dimens&o com pontua¢des mais baixas, como as limita¢des e dificuldades
na comunicagao (incluindo pouca abertura a sugestfes externas), a auséncia de envolvimento dos parceiros em projetos
da organizacdo e a burocracia e longos periodos para a apresentacdo de respostas as sugestfes externas. Entre as
diversas sugestdes de melhoria identificadas pelos inquiridos estdo o desenvolvimento de a¢des de formagéo e sessdes

de esclarecimentos e maior abertura e flexibilidade faces as diferentes tipologias de parceiros.

Para o tema “Acessibilidade e qualidade da informacao e do atendimento” os utilizadores mostram-se particularmente
satisfeitos com o0s servigos online entre os quais se destacam o Infomed e o Portam RAM, e menos satisfeitos com o
servico de atendimento prestado pelo INFARMED, |.P.. Relativamente ao atendimento, os utilizadores expressam menor
satisfacdo com a facilidade no contacto e com o tempo de resposta as solicitagcdes, aspetos para 0os quais importa
estabelecer mecanismos de melhoria continua que promovam a experiéncia do utilizador. De forma transversal, e
através dos campos de resposta aberta, os utilizadores identificam a necessidade de agilizar a resposta a pedidos e/ou
interac@es realizadas pelas instituicbes, bem como a necessidade de uma comunicagdo mais agil na lingua inglesa para

facilitar o contacto com parceiros internacionais.

O tema “Qualidade dos servigcos e processos” apresenta a maior classificagdo média (3,96) entre os trés temas
analisados, confirmando a satisfacéo dos utilizadores com o trabalho desenvolvido pelo INFARMED, |.P. N&o obstante,
existe margem de melhoria para diversos servigos analisados, como é o caso da experiéncia dos utilizadores com o
servigo de “Introdugdo e manutengdo no mercado”, em particular para os processos de renovagao e alteragcao de AlM,

para os quais as pontuagfes das respostas obtidas demostram alguma insatisfagdo dos utilizadores.

O presente relat6rio permite concluir pela satisfa¢éo global dos utilizadores dos servigos do INFARMED, I.P., sendo a
classificacdo média global das respostas de 3,83 numa escala de 1 a 5. Este resultado sugere a estabilidade do nivel
de satisfacdo dos utilizadores face a 2020 o que por sua vez confirma o trabalho desenvolvido pela organizacdo para

assegurar a qualidade dos servicos e processos prestados na dimensao da sua relagdo com o exterior.
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Anexos

Anexo 1. Universo, amostra, margem de erro por tipologia de entidade

Tipologia © UNIVERSO AMOSTRA A OBTER ! Respostas ao inquérto

N.° de contatos por | Intervalo confianga 95% AMOSTRA Margem de erro
tipologia Margem de erro 10% N.° respostas ao associada ao
inquérito por tipologia ndmero de
respostas obtido,
com intervalo de
confianga 95%

Associagbes 219 67 68 10,0%

Entidades de distribuicdo
por grosso 3.394 93 653 3,8%

Entidades prestadoras
de cuidados de saude
(publicas e privadas) 1.936 92 201 6,9%

Farmacias e Locais de
Venda de Medicamentos
sem Receita Médica 3.052 93 411 4,8%

Industria 2.892 93 493 4,4%

Investigacdo e
desenvolvimento 1.323 90 45 14,6%

10 Tipologia “Entidades do Ministério da Saude e outras entidades publicas” ndo considerada na analise pela indisponibilidade de universo de contactos
para analise.

11 Assume distribuicdo normal e coeficiente de proporgéo populacional de 0,5.
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Anexo 2. Quadro com sistematizacdo das classificagdes médias e frequéncia relativa de respostas dos inquiridos | 2022

Dimenséo Questdes
Transparéncia nos processos 3,84 4% 6% 22% 37% 30%
Imagem e valores Confianga nos servigos prestados 4,14 2% 4% 14% 37% 42%
Estratégia e planeamento 3,70 4% 8% 25% 40% 23%
Capacidade de os envolver no desenho de novas solugbes 3,46 5% 11% 33% 35% 16%
Abertura as ideias e sugestdes apresentadas 3,45 4% 13% 33% 35% 15%
Envolvimento e participag&o (I:D(i)sn?:):tiggidade para desenvolver e implementar projetos 3.40 50 14% 34% 33% 15%
Ambiente da Capacidade de promover uma interacéo eficaz 3,52 4% 13% 29% 35% 19%
organizagao Desenvolver servigos inovadores 3,63 3% 8% 31% 41% 18%
Inovar nos métodos de trabalho 3,56 3% 9% 33% 36% 18%
Transformar e simplificar processos e procedimentos 3,45 5% 13% 31% 33% 18%
Inovacdo e adaptacio Adotar e adaptar boas praticas implementadas por entidades 3,68 2% 7% 30% 37% 2906

ou servigos externos

Responder no contexto das responsabilidades que assume no

0, 0, 0, 0, 0,
combate a pandemia causada por COVID-19 4,10 1% 3% 18% 40% 38%
Responder em contexto de trabalho remoto 3,82 2% 6% 27% 36% 29%
Informag:alo e comunicagao Piversidalde dos meios de divulgagéo e teor dos contelidos da 3,80 206 5% 27% 43% 23%
(satisfagdo geral) informacéo
Site do Infarmed 3,9 2% 6% 20% 44% 28%
Facebook 3,67 3% 5% 33% 39% 20%
Linkedin 3,71 4% 5% 27% 43% 21%
Twitter 3,43 8% 8% 37% 28% 19%
Acessibilidade e Youtube 3,58 6% 7% 32% 34% 21%
Qualidade da
|nf0rmagéo e do InngrafiaS 3,90 2% 4% 22% 46% 27%
. Informac&o e comunicacédo
Atendimento Circulares Informativas 4,13 1% 3% 16% 43% 38%
Infarmed Noticias 4,08 1% 2% 19% 43% 35%
Infarmed Newsletter 4,08 1% 3% 17% 44% 35%
Infarmedia (aplicag&o movel) 3,61 6% 7% 32% 30% 25%
Dashboards Informativos 3,83 3% 6% 23% 41% 27%
Poupe na Receita (aplicagéo movel) 3,94 6% 3% 21% 31% 39%
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Dimenséo Questdes
Boletim de Farmacovigilancia 4,17 1% 2% 15% 42% 40%
CITS 3,82 2% 6% 25% 42% 25%
FNM 3,98 2% 3% 21% 43% 31%
InfoDM 4,01 1% 3% 20% 45% 31%
Infomed 4,23 1% 2% 14% 38% 45%
Inspecgéo+ 3,90 2% 4% 23% 43% 28%
Licenciamento+ 3,96 3% 4% 21% 40% 33%
Servicos online Saiba o preco dos medicamentos 4,09 2% 3% 16% 40% 38%
Portal CAUL 4,06 2% 2% 22% 36% 38%
Portal RAM 4,14 1% 2% 16% 42% 39%
Reporte! 4,08 1% 2% 18% 45% 33%
RNEC 3,84 4% 5% 23% 41% 28%
SIATS 3,94 3% 3% 20% 44% 29%
SIDM 4,07 2% 3% 18% 41% 36%
SIEXP 3,91 3% 3% 24% 38% 31%
Usabilidade 3,61 3% 9% 32% 36% 20%
Interatividade 3,69 3% 8% 29% 40% 21%
Apresentacao grafica 3,68 3% 6% 32% 39% 20%
Desempenho da plataforma 3,74 2% 5% 30% 43% 19%
Site do Infarmed Abrangéncia da informacéo 3,73 1% 6% 31% 43% 19%
Clareza da informacéo 3,68 2% 8% 29% 41% 20%
Atualizagdo da informagéo 3,76 2% 7% 29% 41% 21%
Qualidade da informacéo 3,96 1% 3% 22% 45% 29%
Utilidade da informacao 3,93 1% 4% 23% 45% 27%
Facilidade no contacto 3,34 9% 16% 27% 31% 18%
Cordialidade 3,98 1% 5% 21% 40% 33%
Atendimento Disponibilidade 3,56 6% 11% 26% 33% 23%
Clareza na exposicao 3,72 3% 8% 27% 36% 25%
Tempo de resposta as solicitages 3,36 9% 13% 28% 31% 18%
Rigor técnico da informagéo 4,01 1% 4% 20% 40% 34%
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Dimenséo Questdes
Dominio dos assuntos 4,01 2% 4% 21% 40% 34%
Acolhimento de reclamagbes 3,68 3% 7% 32% 34% 24%
Servigos e processos Satisfacé@o global quanto & qualidade dos servigos prestados 3,74 206 7% 27% 45% 20%
pelo Infarmed
Rigor técnico-cientifico do aconselhamento 4,27 1% 3% 12% 37% 48%
Aconselhamento . X
regulamentar e cientifico Impaf:to 90 acon;elhamento na submissédo do pedido de 412 206 3% 15% 12% 38%
autorizacéo posterior
Autorizac&o de ensaios clinicos 3,13 19% 13% 23% 29% 17%
Ensaios clinicos Notificagdo de suspeita de reagbes adversas graves e
inesperadas (SUSAR) e notificagdo de Relatérios Anuais de 3,91 1% 3% 29% 35% 31%
Seguranga
Pedido de AIM — Procedimento nacional 3,27 6% 14% 36% 33% 11%
Pedido de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT (EME¥) 3,21 6% 16% 38% 29% 11%
Pedido de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT (EMR*¥) 3,13 11% 16% 32% 29% 11%
Alteracdo de AIM — Procedimento nacional 2,90 13% 24% 33% 20% 10%
?ét;l;gao de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT 2.97 120 19% 38% 23% 8%
Qualidade dos Alteracao de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT
Servigos e Processos (E'\jlsff)‘o € rocedimento de © 2,99 14% 17% 36% 23% 10%
Introducdo e manutenc&o Renovacéo de AIM — Procedimento nacional 2,56 27% 24% 25% 16% 9%
no mercado Z{EeMn(é\i;\gao de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT 2.92 15% 19% 33% 26% 8%
) ) s (0} (] (] (] (]
E{EeMn;\’/rz:)gao de AIM - Procedimento de AIM de RM/DC - PT 306 15% 1206 35% 279 11%
gnl\;zsao de certificados e declaragdes, segundo o modelo 3,97 50 206 23% 30% 20%
Concessao de AUE - Autorizagdo de Utilizagdo Excecional
para doente especifico em medicamentos sem AIM em 3,88 4% 4% 26% 31% 35%
Portugal
Gestédo de arbitragens e processos de alteragfes resultantes o 0 0 0 0
de decisdes CE ou acordos CMDh sobre arbitragens 3,34 6% 12% 39% 28% 15%
o Pedido .Qe ~f|nanC|an.1en~to [,Jt{bllco .de medicamentos 3,23 9% 16% 29% 35% 11%
Comparticipagdo e | (comparticipagéo e avaliagdo prévia hospitalar)
avaliagdio prévia hospitalar | Autorizagéo de Utilizagao Excecional (AUE) enquanto decorre
de medicamentos a avaliago prévia hospitalar (QUE para medicamentos de AIM 3,76 5% 8% 19% 42% 26%
em Portugal)
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Diagnostico de satisfagéo aos utilizadores dos servigos 2022

Dimenséo Questdes
Relatérios de avaliagéo do financiamento publico 3,49 4% 13% 28% 41% 14%
Aprovacéao/revisdo de precos de medicamentos 3,62 3% 13% 24% 40% 20%
5 i otificacéo de reacdes adversas a medicamentos , () ) b b )
Gestdo do risco de | Notificagéo d ¢o d di 4,25 2% 3% 12% 36% 47%
medicamentos Medidas de minimizag&o do risco de medicamentos 4,11 3% 3% 15% 41% 38%
Inspecdo e licenciamento | INspecéo de entidades 4,00 1% 5% 19% 43% 33%
de entidades Licenciamento de entidades 4,05 1% 4% 19% 41% 35%
Ruturas, cessacgdes e faltas 3,59 6% 11% 24% 36% 23%
AUE' (Autorizagao qe. Utilizagao E.xceC|0naI) para 3,04 3% 5% 20% 38% 34%
x . . medicamentos de uso clinico bem reconhecido
Gestdo da disponibilidade AUE (AUtorizacao de Utilzacao E onal de Toe d
de medicamentos (AUE de |~ (Au °t”za9a° e Utilizacdo Excecional) de lote de 3,92 3% 5% 21% 40% 32%
Lote, SAR, AIP, Ruturas, | nedicamentos
Cessacoes e Faltas) AIP - Autorizacdo de importacdo paralela 3,57 4% 9% 36% 28% 23%
Autorizacdo SAR (Autorizagdo de comercializagdo de
medicamentos sem autorizagdo ou registo validos em 3,78 4% 4% 26% 39% 26%
Portugal)
Investigacao clinicas/Estudos de desempenho 3,89 2% 4% 23% 45% 26%
Produtos de saude: egisto de dispositivos medicos e de , () ) () () )
Registo de di iti adi de DIV 4,17 1% 3% 17% 38% 41%
(Disp/ositi\)/os Médicos | Fiscalizacso do mercado de dispositivos médicos e DIV 4,07 2% 4% 18% 37% 39%
DM/DIV
Notificaca inciden 0 rreti ran m
.Otl |c§1§ao del (?lde tes e agOes corretivas de seguranga co 4,20 1% 206 17% 38% 12%
dispositivos médicos/DIV
Produtos de saude: | Fiscalizagdo do mercado de produtos cosméticos 3,99 3% 2% 19% 42% 33%
Cosmeéticos Notificacdo de efeitos indesejaveis com produtos cosméticos 4,08 2% 2% 18% 42% 37%
Alertas de seguranca - Medicamentos 4,35 1% 1% 8% 42% 48%
Alert d Alertas de seguranga - Dispositivos médicos/DIV 4,34 1% 1% 9% 42% 48%
ertas e
seguranca/qualidade de | Alertas de seguranca - Cosméticos 4,29 1% 1% 11% 39% 47%
medicamentos e produtos | Alertas de qualidade - Medicamentos 4,33 1% 1% 10% 40% 48%
de saude
Alertas de qualidade - Dispositivos médicos/DIV 4,33 1% 1% 10% 42% 47%
Alertas de qualidade - Cosméticos 4,28 1% 2% 11% 39% 47%
1fi 1 3 i 3 0, 0, 0, 0, 0,
Supenvisao laboratorial do Certificado de Autorizagdo de Utilizagé@o de Lote (CAUL) 4,51 0% 4% 4% 28% 64%
medicamento e produtos de | Certificado Oficial Europeu de Libertacdo de Lote (COELL) 4,50 0% 0% 11% 28% 61%
salde e certificados oficiais Supervisao laboratorial de Medicamentos 4,30 0% 4% 17% 22% 57%
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Diagnostico de satisfagao aos utilizadores dos servigos 2022

Tema Dimenséao ‘ Questdes Média 4
de Utilizag&o/Libertagéo de - x ' : . i o o o 5 o
Lote (CAUL/COELL) Supervisao laboratorial de Dispositivos Médicos 4,35 0% 4% 9% 35% 52%
Supervisao laboratorial de Cosméticos 4,61 0% 0% 11% 17% 72%
Medicamentos 3,98 3% 6% 19% 35% 37%
Dispositivos médicos/DIV 4,08 2% 3% 18% 39% 38%
Pedidos de informagé&o -
Cosmeéticos 4,07 3% 4% 17% 38% 39%
Licenciamento 4,01 3% 3% 19% 38% 36%
Dimenséo (n.° de questdes) 3,55 3% 10% 33% 35% 18%
Facilidade de preenchimento 4,21 1% 2% 14% 38% 44%
Questionario Questionario
Clareza das questdes 4,11 1% 3% 17% 40% 39%
Pertinéncia dos temas 4,08 2% 3% 19% 40% 37%

Fonte: Diagndstico de satisfagdo dos utilizadores dos servigos 2022.
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EY | Building a better working world

EY exists to build a better working world, helping to create long-term value for clients, people and society and build trust

in the capital markets.

Enabled by data and technology, diverse EY teams in over 150 countries provide trust through assurance and help clients

grow, transform and operate.

Working across assurance, consulting, law, strategy, tax and transactions, EY teams ask better questions to find new

answers for the complex issues facing our world today.

EY refers to the global organization, and may refer to one or more, of the member firms of Ernst & Young Global Limited,
each of which is a separate legal entity. Ernst & Young Global Limited, a UK company limited by guarantee, does not
provide services to clients. Information about how EY collects and uses personal data and a description of the rights
individuals have under data protection legislation are available via ey.com/privacy. EY member firms do not practice law
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About EY-Parthenon

EY-Parthenon teams work with clients to navigate complexity by helping them to reimagine their eco-systems, reshape
their portfolios and reinvent themselves for a better future. With global connectivity and scale, EY-Parthenon teams focus
on Strategy Realized — helping CEOs design and deliver strategies to better manage challenges while maximizing
opportunities as they look to transform their businesses. From idea to implementation, EY-Parthenon teams help
organizations to build a better working world by fostering long-term value. EY-Parthenon is a brand under which a number
of EY member firms across the globe provide strategy consulting services. For more information, please visit
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