ICAD

Itttp Cmptmt
Aditiv Dpd

PROJETO ASO

C

D

Questionario
Satisfacédo
Parceiros ICAD




SUMARIO

03 06

Introducgéo Resultados quantitativos

04 16

Metodologia Resultados qualitativos
(Anélise de sugestdes)

05 24

Caracterizagao da amostra Notas finais e recomendacoes

Resultados Satisfacido Parceiros ICAD - 2025



INTRODUCAO

No ambito do ciclo iniciado em 2024, caracterizado por um forte
investimento na qualidade e na melhoria continua dos servigos
prestados, foi dada continvidade & implementacdo de iniciativas
estruturantes. Enquadrado no processo de criagéio de um Sistema de
Gestdo da Qualidade, foi desenvolvido o Projeto ASO (Ava|iag<"10 da
Satisfagdo Organizacional), com o objetivo de aferir o grau de
satisfag&o das partes interessadas relativamente aos servigos prestados
pelo ICAD.

Este projeto prevé a auscultag&o de todos os intervenientes que, direta
ou indiretamente, se relacionam com o ICAD e que sdo, de alguma
forma, abrangidos pela sua atividade, permitindo uma vis&o integrada

e abrangente das percec&es sobre o desempenho institucional.

Pretende-se, assim, contribuir para a sustentabilidade do Instituto,
através do reforco da responsabihdqde social e da avaliagéo da sua
capacidade de gerar valor para utentes, trabalhadores, fornecedores,
parceiros e comunidades locais, em alinhamento com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) e com os critérios ambientais,
sociais e de governanca (ESG), com especial enfoque na dimensé&o

social.

O presente documento sistematiza os resultados do segundo exercicio
deste processo avaliativo, incidindo, em particular, sobre a auscultagdo
da satisfacdo das entidades parceiras do ICAD, constituindo um
contributo relevante para a identificagdo de oportunidades de

melhoria e para o reforgo das relag&es institucionais.
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METODOLOGIA

Tratando-se do segundo ano de avaliag&o da satisfagéio das partes interessadas do
ICAD, foi possivel utilizar e consolidar a base de contactos institucionais previamente
estruturada, assegurando a sua atualizagéo.

Neste contexto, foram consideradas 3.632 entidades parceiras, as quais foi enviado um
questiondrio por via eletrénica, através da ferramenta Forms da Microsoft, mantendo a
consisténcia metodolégica com o exercicio anterior.

O questiondrio aplicado manteve por base o modelo de avaliagéo definido no ambito
do projeto, estruturado nas trés componentes, estrutura, processo e resultado,
desdobradas em diferentes dimensdes de andlise.

Esta abordagem permitiu a andlise comparativa dos resultados e contribuiv para um
aprofundamento da avaliagdio da satisfagéo das entidades parceiras, bem como para
a identificagéo de oportunidades de melhoria continua.

ESTRUTURA PROCESSO RESULTADO

INSTALAGOES E Modelo de
. . COMUNICAGAO . MOTIVAGAO DOS RH .
RECURSOS 5 % avaliacdo do
, . ACESSIBILIDADE . IMAGEM Proieto ASO

I OLICASDE I S SUSTENTABILIDADE . EFICACIA E EFICIENCIA J
« GESTAO ELIDERANGA || * PROCEDIMENTOS E

CIRCUITOS DE

INFORMAGAO

+ ENVOLVIMENTOE
PARTICIPAGAO

Tendo em conta as caracteristicas das diferentes partes interessadas, foram
consideradas distintas dimensdes de andlise, reconhecendo-se que nem todas sé&o
aplicdveis as entidades parceiras.

Com base nas dimensdes ajustadas aos parceiros (ver p. 6), foram mantidos os
indicadores previamente definidos, avaliados através de uma escala de Likert de cinco
pontos.

Os dados recolhidos foram analisados com recurso a ferramenta Microsoft Excel,
permitindo ndo sé a leitura estruturada dos resultados obtidos em 2025, como também
a sua andlise evolutiva face ao ano anterior.
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CARACTERIZACAO
DA AMOSTRA

Foram recebidas 537 respostas no periodo compreendido entre 21 de novembro e 19 de
dezembro de 2025. Comparativamente ao exercicio realizado em 2024, no qua| foram
obtidas 682 respostas, aproximadamente no mesmo periodo, verificou-se uma
diminuig&o do nimero de participantes e, consequentemente, da taxa de resposta ao
questiondrio.

Os resultados obtidos em 2025 traduzem uma taxa de resposta de aproximadamente
15%, inferior aos cerca de 23% registados em 2024, aspeto que deverd ser considerado
na andlise comparativa dos resultados dos dois exercicios.

Os inquiridos s&o provenientes de um conjunto diversificado de organizagdes, que
desenvolvem a sua atividade em mdltiplas dreas de intervencgéo.

22% Social % 16% Autarquias

14% Saude Al  14% Educagio

[=5]

9% Administracao Interna / Seguranca Publica

9% Justica

16% Outras Areas

Por ordem decrescente: Infancia e Juventude; Emprego e Formagéo
Profissional; Ciénciq, Teono|ogia e Ensino Superior; Servigos;
Desporto; Migragdes; Defesa Nacional; Economia; Relacdes
Internacionais e Cooperacdo; Infraestruturas e Habitagéo; Cultura e
Patriménio; Inddstria; Coesd@o Territorial; Financas; Igua|dc1c|e de
Género e Cidadania.
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RESULTADOS
QUANTITATIVOS

O questiondrio de avaliag&o da satisfac@o dos parceiros manteve como objetivo a

andlise das dimensdes de processo e de resultados, de acordo com o modelo de
avaliag&o definido no ambito do Projeto ASO. Apresentam-se, de seguida, os resultados

obtidos em 2025 para cada uma das dimens&es consideradas.

Comunicacao
Procedimentos e Circuitos de Informacao

Sustentabilidade

ﬁ Envolvimento e Participacao

Imagem

Eficacia e Eficiéncia
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COMUNICACAO

Meios utilizados na prestacéo do servico (email, telefone, plataformas digitais)

™ 5% 16% 44% 34%

Relacionamento com os profissionais ICAD

" 3% 12% 35% 49%

Comunicacéo institucional

31%

@ Muito insatisfeite @ Insatisfeite @ Nem satisfeito, nem insatisfeito @ Satisfeito Muito satisfeito

O relacionamento com os profissionais do ICAD continua a ser o indicador mais
positivo desta dimens&io, com 84% de satisfeitos e muito satisfeitos, aspeto
particularmente relevante, tendo em conta a importancia das relagdes interpessoais
enquanto fator facilitador da comunicagéo e da eficdcia da intervengéo.

A comunicagdo institucional apresenta a percentagem mais baixa (72%), sinalizando
margem de melhoria neste campo.

K@ PROCEDIMENTOS E CIRCUITOS DE
INFORMACAO

32%

@ Muito insatisfeito @ Insatisfeito @ MNem satisfeito, nem insatisfeito @ Satisfeito Muito satisfeito

Em 2025, 77% dos inquiridos manifestaram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com os
procedimentos e circuitos de informagdo do ICAD, evidenciando um nivel
globalmente positivo de percegdo neste dominio.
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SUSTENTABILIDADE

Comportamento ético (respeito pelos valores do servigo publico)

40% A%

Transparéncia (do funcionamento e do processo de tomada de deciséo)

% 6% 25% 37% 29%

@ Muito insatisfeito @ Insatisfeito @ Nem satisfeito, nem insatisfeito @ Satisfeito Muito satisfeito

O comportamento ético registou 81% de respostas de “satisfeito” e “muito satisfeito”,
consolidando a percepgdo positiva neste ambito.

Por sua vez, a transparéncia apresentou um nivel de satisfagéo de 67%, o que reforga a
necessidade de aprofundar estratégias de comunicag&o, nomeadamente no que
respeita aos processos de deciséo.

Estas dimensdes continuam a refletir o compromisso do ICAD com a sustentabilidade e o
alinhamento com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) e com os critérios

ambientais, sociais e de governanga (ESG), com particular enfoque na componente
social.

IMAGEM

™ 3% 25% 45% 26%

@ Muito insatisfeito @ Insatisfeito @ Nem satisfeito, nem insatisfeito @ Satisfeito Muito satisfeito

Em 2025, 71% dos inquiridos revelaram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com a imagem
do ICAD. A percentagem de respostas neutras (25%) indica, contudo, a necessidade de
reforgar a consolidagéo da percegéo da marca institucional junto dos parceiros.
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@ ENVOLVIMENTO E PARTICIPACAO

Envolvimento nos processos de tomada de deciséo do ICAD

= I% 42% 35% 14%

Envolvimento em processos de avaliagéo e melhoria dos servigos prestados

2% 7% 37% 38% 16%

Envolvimento no planeamento estratégico do ICAD

» 7% 39% 36% 16%

@ Muito insatisfeito @ Insatisfeito @ Nem satisfeito, nem insatisfeito @ Satisfeito  ( Muito satisfeito

Esta dimensdio apresenta os resultados mais baixos entre todas as avaliadas,
evidenciando fragilidades que requerem atencéo prioritaria. Destaca-se, em particular,
a elevada percentagem de respostas neutras (42%) no que respeita & participagdo em
processos de tomada de decis@io, o que poderd indicar desconhecimento,
distanciamento ou reduzido envolvimento dos parceiros nestes processos.

Por outro lado, apenas 49% dos inquiridos manifestaram niveis de satisfacéo (“satisfeito”
ou “muito satisfeito”), refletindo uma perceg@io menos positiva quando comparada com
as restantes dimensdes analisadas.

Estes resultados sugerem a necessidade de reforcar mecanismos de participagéo,
comunicag&o e envolvimento das entidades parceiras nos processos decisérios,
promovendo uma maior proximidade institucional e contribuindo para o aumento da
confianga e da percecéo de valorizagdo do seu contributo.



@ EFICACIA E EFICIENCIA

Inovagdo

Capacidade de adaptacéo & mudanca

Foco na qualidade e melhoria continua

@ Muito insatisfeito @ Insatisfeite @ Nem satisfeito, nem insatisfeite @ Satisfeito Muito satisfeito

Em 2025, os parceiros evidenciaram niveis globalmente positivos de satisfagéo com o
desempenho do ICAD nestas dimensdes. Destaca-se, em particular, que 72% dos
inquiridos se encontram satisfeitos ou muito satisfeitos com o foco na qualidade e na
melhoria continua, reforcando a percecéio de compromisso do Instituto com a
exceléncia dos servigos prestados.

A inovagcdo apresenta a percentagem mais elevada de resposta neutra (29%),
indicando margem de melhoria na percegéo inovadora da instituigéo.

Tempo de resposta as solicitacdes/pedidos

Adequabilidade as necessidades identificadas

Qualidade técnica dos servigos prestados

@ Muito insatisfeito @ Insatisfeitc @ Nem satisfeito, nem insatisfeito @ Satisfeito  ( Muito satisfeito

A qualidade técnica dos servigos prestados destaca-se como o indicador mais
valorizado, com 83% dos inquiridos a manifestarem-se satisfeitos ou muito satisfeitos,
evidenciando uma percepgdio muito positiva neste dominio.

Por outro lado, o tempo de resposta as solicitagées apresenta o nivel mais elevado de
insatisfacdo dentro desta dimens&o, com 12% dos inquiridos insatisfeitos ou muito
insatisfeitos, mantendo-se como o principal ponto de melhoria ao nivel operacional.
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@ EFICACIA E EFICIENCIA

DESEMPENHO GLOBAL

@ Muito insatisfeito @ Insatisfeito @ MNem satisfeito, nem insatisfeito @ Satisfeito Muito satisfeito

Traduzindo as respostas obtidas para valor
numérico de 1 a 5 (em que 1 representa
Muito Insatisfeito e 5 Muito Satisfeito), foi
obtida a classificagéio média de 4, o que
corresponde & mengé&o Satisfeito.

O valor mais frequente foi também o 4
Mediana | (moda).

4
O vadlor da mediana é de 4, o que

representa o centro da distribuicéo.

Os resultados obtidos em 2025 s&o globalmente positivos, evidenciando que o
ICAD tem vindo a responder de forma eficaz as necessidades manifestadas
pelos seus parceiros. Esta capacidade de resposta contribui para niveis
elevados de satisfag&o, reforcando a percegdo de adequagdo e qualidade
dos servigos prestados.

767 dos inquiridos satisfeitos e muito
O satisfeitos com o desempenho global
do ICAD
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@ EFICACIA E EFICIENCIA

DESEMPENHO GLOBAL POR TIPOLOGIA DE PARCEIRO

Média do desempenho global (escala 1-5) por drea de atividade dos parceiros
respondentes, ordenada de forma decrescente.

TIPOLOGIA DE PARCEIRO

Pontuacdo média

N.° de respostas

RelacBes Internacionais e Cooperacdo 50 1
Financas 5,0 1
infraestruturas e Habitacdo 5,0 1
Coesado Territorial 5,0 1
Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior 4,9 7
Desporto 4,7 3
Migracdes 4,5 2
Defesa Nacional 4,5 2
Educacao 4,3 72
Infancia e Juventude 4,2 31
Emprego e Formacao Profissional 4,1 29
Autarquias 4,1 88
Social 4 116
Economia 4 2
lgualdade de Género e Cidadania 4 1
Cultura e Patrimonio 4 1
Administracao Interna / Seguranca Publica 3,8 49
Justica 3,8 49
Saude 3,7 75
IndUstria 3 1




NAR

@ EFICACIA E EFICIENCIA

AVALIACAO DOS SERVICOS
PRESTADOS PELO ICAD

Foi solicitado aos inquiridos que avaliassem cada um dos servigos prestados
pelo ICAD aos quais recorreram em 2025.

Mediana
il

Traduzindo as respostas obtidas para valor
numérico de 1 a 5 (em que 1 representa muito
insatisfeito e 5 muito satisfeito), foi obtida a
classificaciio média de 3,8, o que
corresponde & mengd&o Satisfeito.

A avaliagéo mais frequente foi de 4, sendo
este também o valor que estd no centro da
distribuicéo.

Os resultados obtidos evidenciam uma avaliagéo globalmente positiva dos
servicos prestados pelo ICAD, refletindo niveis consistentes de satisfacdo
relativamente &s respostas disponibilizadas. A classificagcéio média de 3,8,

associada aos valores da mediana e da moda, demonstra uma percecdo

favoravel dos parceiros quanto & qualidade e adequagéo dos servigos a que

recorreram em 2025.

3 8 classificaciio média global dos
5 servigos prestados pelo ICAD

Resultados Satisfacao Parceiros ICAD - 2025

13



@ AVALIACAO DOS SERVICOS
sA% PRESTADOS PELO ICAD

EE R N
TN N
e L
CECTITE R N

Documentacdo técnico-normativa em CAD (linhas orientadoras,
manuais, et%.) ( 3,76 357

Eéguecisossoiit;;eiLatérios técnicos sobre CAD Newsletter e publicacdes nas
—
—
1]
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COMPARACAO 2024 VS. 2025

Dimensao Satisfacdo' 2024 Satisfacdo 2025 Variacao

Relacionamento com os profissionais 80% 84% A +4%
Comunicacao institucional 47% 73% A +26%
Procedimentos e circuitos de informacdo 77% 77% = estavel
Transparéncia 79% 67% V -12%
Comportamento ético 69% 81% A +12%
Imagem 73% 72% = estavel
Qualidade técnica dos servicos 78% 83% A +5%
Foco na qualidade e melhoria continua 72% 72% = estavel
Desempenho global 76% 77% A +1%
Dimenséao Insatisfacdo’? 2024 Insatisfacdo 2025 Variagdo
Tempo de resposta as solicitagdes 14% 12% A 2%
Dimensdo Média® 2024 Média 2025 Varia¢do
Desempenho global 41 3,99 Vv -0,11
Avaliagdo média dos servicos 3,8 3,8 A +0,02

! Corresponde aos niveis de Satisfeito e Muito Satisfeito; 2 Corresponde aos niveis de Insatisfeito e Muito Insatisfeito;
*Média de 1a 5.

A tabela apresenta a andlise comparativa das dimensdes alvo de avaliagéo do grau de
satisfac&o entre os anos de 2024 e 2025. Os dados revelam um progresso significativo
na comunicagéo organizacional e na conduta ética. O tempo de resposta também
demonstrou uma evolugdo positiva, resultando na reducdo da insatisfagéo dos parceiros.
Por outro lado, observa-se um decréscimo acentuado na transparéncia, enquanto
elementos como imagem e foco na qualidade permaneceram constantes.

De um modo geral, observa-se um equilibrio estdvel no desempenho global da
instituicdlo, com pequenos ajustes nas médias de avaliagéo dos servicos prestados.

15
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

ASPETOS MAIS VALORIZADOS
PELOS PARCEIROS (N=205)

Os inquiridos foram convidados, através de duas perguntas abertas, a
identificar os aspetos que mais valorizam no ICAD e a apresentar sugestdes de

melhoria.

Profissionalismo e qualidade
técnica (n=97)

A qualidade humana e técnica dos
profissionais, é o aspeto mais
referido. Os parceiros destacam a
competéncia, a dedicagdo e a
capacidade de inovar das
equipas no terreno.

Articulacéo interinstitucional
(n=54)

A capacidade de articulagdo
entre instituicdes e o trabalho em
rede s&o mencionados como
pontos fortes, em particular a
fluidez da comunicagéo com as
equipas técnicas.

Disponibilidade e proximidade
(n=33)

A disponibilidade dos técnicos
para articular, colaborar e
responder &s  solicitacdes &
amplamente  reconhecida, bem
como a proximidade com os

servicos locais.

Rapidez de resposta (n=21)

Vérios parceiros destacam a
celeridade na marcacdo de
consultas, no acompanhamento
de casos e na resposta &s
solicitacdes como um elemento

positivo diferenciador.

Resultados Satisfacao Parceiros ICAD - 2025
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

A imagem apresentada (wordcloud) representa os aspetos mais valorizados
pelas entidades parceiras relativamente & atuagdo do ICAD. A dimensdo das
palavras reflete a frequéncia com que determinados temas foram mencionados
pelos inquiridos, permitindo identificar, de forma visual, os elementos mais
associados & valorizag&o positiva da intervengdo e da relagdo institucional

estabelecida.

humana eficaz Organizagéo .diélogo entidades cmﬁlnua" mllmlms
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solugao mrelac 1onamento colaborativo
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Os principais aspetos valorizados pelas entidades parceiras centram-se, de
forma clara, no reconhecimento das equipas e dos profissionais do ICAD
como o principal fator diferenciador da sua atuagéo, destacando a
importancia das relagdes humanas e da qualidade técnica como elementos
centrais da intervencéo desenvolvida.

Resultados Satisfacao Parceiros ICAD - 2025
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

Apresentam-se em seguida os principais aspetos identificados pelas entidades
parceiras como oportunidades de melhoria da intervengéio do ICAD. Os
contributos foram objeto de andlise de contetdo, tendo sido posteriormente

sistematizados e organizados nas seguintes categorias:

Tempo de resposta e Comunicagéo e
eficiéncia (25) divulgagéio (22)

Articulagdio institucional (38)
Participagtio e
proximidacde territorial

(12)

Prevengtio e intervengéio
em jovens (18)

Tratamento | Sistemas
e de
Integracéio de cuidados Reinserciio | Informag
Recursos Humanos (30) (14) (10) &io (8)

Resultados Satisfacao Parceiros ICAD - 2025
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

ANALISE QUALITATIVA DAS SUGESTOES DE MELHORIA POR
CATEGORIA (N=182)

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

A necessidade de melhorar os mecanismos de articulagéo é a

Articulacéao
e ger s categoria com maior expressdo. Os parceiros identificam falhas na
institucional , - - , Rt -
(n=38) articulagéio com os Cuidados de Sadde Primdrios, com os servigos
n= . . . . .
hospitalares, com os estabelecimentos prisionais e com as

autarquias. S&o propostos protocolos de atuagdio conjunta, circuitos
de sinalizagéo claros, feedback apés referenciagéo e reunides
regulares intersectoriais.

“Articulagdo com os Cuidados de Saide Primarios — é

absolutamente impossivel falar com um colega médico do
ICAD."

O reforgo de recursos humanos é uma das preocupagdes mais

Recursos transversais. Os parceiros referem que as equipas s&o
Humanos insuficientes para responder &s necessidades dos territérios, com
(n=30) impacto direto nos tempos de espera, na cobertura de agées de

preveng&o nas escolas e no acompanhamento de casos. E
solicitado o aumento de técnicos, médicos e especialistas em TIC

e design.

“Recursos humanos claramente insuficientes, fazem milagres.
"Urgente madis técnicos d dpoidr as escolas”; "Défice de RH ¢ .

um problemo\ serio.”

Resultados Satisfacao Parceiros ICAD - 2025



RESULTADOS
QUALITATIVOS

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

Tempo de Os tempos de espera para primeira consulta, para marcagéo de

resposta e consultas de acompanhamento e para resposta a pedidos de
. informagdio s&o apontados como um problema recorrente. Os

eficiéncia . .

(n=25) parceiros referem que a demora em determinados momentos-
n=

chave compromete a eficdcia da intervengéo e o sucesso dos
processos de tratamento e reinsergéo.

“Tempos de espera para 1.2 consulta apés referenciagdo”; "Todo o
- processo deve ser melhorado, o tempo de espera de cada etapa e

excessivo conduzindo do insucesso da intervengdo.”

Comunicagéo Vdrios parceiros desconhecem 0s servigos disPom’vei-s, os canais 'de
acesso e as respostas oferecidas pelo ICAD. E sugerida uma maior
divulgacdo junto das comunidades, dos municipios e das
organizagdes locais, bem como uma comunicagéo digital mais
dinamica e uma maior visibilidade nas redes sociais e nas
iniciativas concelhias.

e divulgacéo
(n=22)

“Desconhecemos o servigo do ICAD. Até ao email de hoje,
desconheciamos a existéncia de tal entidade”; "O ICAD deve dar-se a .

conhecer e divulgar melhor as suas agdes.”

Prevencéo e Os parceiros solicitam mais agdes de prevengéo nas escolas, com
intervencédo em técnicos suficientes e materiais atualizados &s novas tecnologias. E
referida a necessidade de programas especificos para jovens com
graus profundos de adicéo e de respostas adaptadas as novas
dependéncias comportamentais (jogo online, redes sociais). A
continvidade das ag&es nos territérios é também valorizada.

jovens (n=18)

“Sessdes interativas sobre riscos das Aepenv{éncids nas escolas

. para pdis e jovens"; "Atualizagdo de jogos e materiais didaticos
as TIC.”

20
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

Formacéao E solicitado o alargamento da oferta formativa, com mais vagas,

(n=15) mais agdes presenciais e online e formagé&o dirigida a técnicos de
outros ministérios e de organizagdes do terreno. Os parceiros
referem dificuldade em aceder &s formagdes existentes por
insuficiéncia de vagas ou por desconhecimento da oferta

“As formagdes tém poucas vagas”; "Madis formagdo para

técnicos - ate ao momento ndo obtive conhecimento da

existéencia das referidas formagdes.”

Vdrios parceiros, sobretudo da drea da sadde, identificam uma

Integracao :

d g'd?d cislio entre o ICAD e o SNS. E referida a impossibilidade de
¢ cuidados articulagdo direta com médicos do ICAD, a falta de acesso dos

(n=]4) CSP aos registos clinicos, e a inadequagéo do atual modelo face

& estrutura das ULS. E proposta a integracéo da abordagem das
adigdes nas carteiras de servicos das ULS e a criagdo de

percursos assistenciais integrados.

“Os centros de saide deveriam ter dcesso dos registos
r- meédicos do ICAD"; "A o\bordo\gem dos doentes com adigdes

devia ser integrada nas carteiras de servigos das ULS.”

Participagiioe  Os parceiros destacaram a importancia de reforgar a

proximidade proximidade territorial e a participag&o ativa nas redes locais,
territorial bem como de garantir continvidade e estabilidade aos projetos
(n=12) cofinanciados, promovendo  maior  sustentabilidade das

intervengdes nos territdrios.

“Mdior resposta descentralizada"; "Gostariamos
que estivesse mais vezes represento\o{o nas .

iniciativas concelhias.”
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

Tratamento S&o apontadas fragilidades nas respostas de tratamento:
e listas de espera longas para comunidades terapéuticas,
. ~ escassez de respostas para jovens com adi¢cdes graves,
Reinsergédo _resp paraJ , algoes g
ouca atencdo & prevencdo da recaida e a reinsercédo, e
(n=-|0) P ¢ P ¢ ¢

dificuldades no acompanhamento de reclusos. E sugerida a
criag&o de mais unidades de desabituagdo e de programas
integrados de reinsercé&o socioprofissional.

“Redugdo da lista de espera”; "Respostas em estruturas de

recuperagdo para jovens' "AcomPo\nI«o\mento de casos em

cumpyimento de pena de Prisao."

Sistemas de Vdrios parceiros referem problemas com a plataforma
Informac;&o SIPAFS (erros, burocracia, dificuldade de utilizacéo) e
( 8) solicitam formacdo adicional. E também reiterada a
n=

necessidade de interoperabilidade entre os sistemas do
ICAD e os do SNS, incluindo o acesso ao SCLINICO e ao RSE.

“Corrigir os erros da plataforma SIPAFS"; "Os centros de

saude deveriam ter dcesso dos Yegistos médicos do ICAD tal r
como se processd entre kospito\is e centros de saude do SNS.”
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

A wordcloud seguinte sintetiza as sugestdes de melhoria recolhidas no
ambito do questiondrio de satisfagéo dirigido as entidades parceiras do
ICAD.

As palavras destacadas com maior dimensdo correspondem &s mais
frequentemente referidas pelos inquiridos, evidenciando os principais temas
e dreas de intervencéo identificados.

mior . comunidade utentes

g ao saude

rnatr'rlal

sen alblll_acah O valorizacso

coéUnlcagao off T ~1acso
casg; YErama s FECie hc pitais tecnlco i ép?aicaros

1.r.m

Estas sugestdes refletem o compromisso das entidades parceiras com a melhoria
continua das respostas aos CAD e com o aprofundamento das dinamicas de
cooperacdo interinstitucional, permitindo identificar oportunidades de reforgo da
articulacdo existente e da eficacia das intervencdes.

As categorias com maior expressdo em 2025 - articulagéo institucional, recursos
humanos e tempo de resposta, s&o consistentes com as identificadas em 2024.

Resultados Satisfacao Parceiros ICAD - 2025

23



NOTAS FINAIS E
RECOMENDACOES

Os resultados quantitativos evidenciam uma avaliagéo global positiva, com 76%
dos inquiridos satisfeitos ou muito satisfeitos com o desempenho global do ICAD e
uma classificagio média de 4 (numa escala de 1 a 5). Destacam-se, em
particular, a qualidade técnica dos servicos (83%), o relacionamento com os
profissionais (84%) e o comportamento ético (81%), refletindo niveis elevados de
satisfacéo nestas dimensdes

Por outro lado, identificam-se dreas que requerem reforco, nomeadamente a
transparéncia (67%) e a participagdo nos processos de decisdo, bem como a
necessidade de melhoria dos tempos de resposta e da articulagdo institucional.

A andlise qualitativa das sugestdes apresentadas pelos parceiros permitiu
identificar dominios prioritdrios de intervengé&o futura, designadamente o reforco
da comunicacdio e divulgagdo dos servicos, a melhoria da articulagdo
interinstitucional (em particular com os cuidados de sadde primdrios e outras
estruturas do SNS), o aumento da capacidade de resposta e o reforco de
recursos humanos.

RECOMENDACOES

Reforgcar os mecanismos de envolvimento dos parceiros

Os resultados do envolvimento e participag&o sdo os mais baixos de todo o
questiondrio. E necessdrio criar estruturas formais de consulta e co-deciséio com
os parceiros, nomeadamente em processos de planeamento estratégico e de
avaliagdo dos servigos.

Melhorar a comunicagéo sobre transparéncia e deciséo

A descida de 12,4% na satisfago com a transparéncia é o sinal de alerta mais
relevante face a 2024. O ICAD deve reforcar a comunicagéo dos seus processos
de tomada de decisdo junto dos parceiros, com regularidade e clareza.
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NOTAS FINAIS E
RECOMENDACOES

Reduzir os tempos de resposta as solicitagdes

O tempo de resposta é o indicador com maior insatisfagéo na dimenséo de eficdcia
e eficiéncia (12%). Devem ser identificados os processos com maior demora e
definidas metas de melhoria mensuraveis.

Rever o modelo de estagios curriculares

Com uma pontuagéo de 3,4, os estdgios curriculares sdo o servigo menos valorizado.
E importante auscultar os parceiros sobre as suas expectativas e avaliar as
condicdes de acolhimento, com vista a identificar dreas de melhoria.

Manter e valorizar os pontos fortes

A qualidade técnica e o relacionamento interpessoal s&o consistentemente os fatores
mais valorizados. O ICAD deve reconhecer e investir na continvidade destas
competéncias, que constituem a base da sua reputacdo junto dos parceiros.

Reforcar a articulacéo interinstitucional e a integracéo de cuidados

A andlise qualitativa evidencia a necessidade de melhorar a articulagdo com os
parceiros, particularmente com os Cuidados de Sadde Primdrios, estruturas
hospitalares, servicos da justica e autarquias, promovendo respostas mais integradas
e circuitos de comunicacdo mais eficazes.

Reforcar os recursos humanos e a capacidade de resposta

Os parceiros identificam limitagdes ao nivel dos recursos humanos e da capacidade
de resposta do ICAD, com impacto nos tempos de espera, na prevengdio e no
acompanhamento dos utentes.

Reforcar a divulgacéo dos servigos e da oferta formativa
Foi identificado algum desconhecimento relativamente aos servigos e respostas do

ICAD, bem como dificuldades de acesso & oferta formativa, reforcando a
necessidade de melhorar a divulgagéo institucional.

Esta avaliaglio serd repetida anualmente no ambito da
implementacdo do projeto ASO, o que permitird acompanhar a
evolugiio do grau de satisfacdio das entidades parceiras e

contribuir para a melhoria continua dos servicos prestados pe|o
ICAD.
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