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INTRODUCAO

Iniciou-se em 2024 um novo ciclo caracterizado pelo forte
investimento na qualidade e na melhoria dos servigos prestados.
Enquadrado no processo de criagéo de um Sistema de Gestdo
da Qualidade, foi elaborado o Projeto ASO - Avaliagdo da
Satisfacdo Organizacional, para aferir do grau de satisfagéo
das partes interessadas com os servigos prestados pelo ICAD.

Este projeto, prevé a auscultacdo de todos aqueles que, direta
ou indiretamente, se relacionam com o ICAD e que s&o em certa
medida abrangidos pela sua atividade.

Pretende-se contribuir para a sustentabilidade do Instituto, pelo
desenvolvimento da responsabilidade social na avaliagéo da
capacidade de entregar valor, simultaneamente, a utentes, a
trabalhadores, a fornecedores, a parceiros e &s comunidades

locais, em total alinhamento com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentdveis (ODS) e com os critérios

ambientais, sociais e de governanca corporativa (critérios ESG),

nomeadamente, 0s sociais.

O presente documento sistematiza os resultados do primeiro
exercicio deste processo avaliativo, designadamente, a
auscultacdo da satisfagéo das entidades parceiras do ICAD.




METODOLOGIA

Considerando que esta foi a primeira avaliagdo do ICAD relativa & satisfagdo das
partes interessadas, foi necessdrio efetuar previamente um levantamento das entidades

parceiras de todas as unidades organicas, de forma a constituir a base de contactos
institucionais para o envio do questiondrio.

Através deste levantamento foram identificadas 2.972 entidades parceiras, &s quais foi
enviado um questiondrio, via e-mail, através da ferramenta Forms da Microsoft.

Este questiondrio teve por base o modelo de avaliagéo do projeto, sustentado em trés
componentes: estrutura, processo e resultado, que se subdividem em diferentes
dimensdes.

ESTRUTURA PROCESSO RESULTADO

. Modelo de
el » COMUNICAGAO - MOTIVAGAO DOS RH e o
avaliagdo do
, + ACESSIBILIDADE - IMAGEM ' %

oLTicas ey + SUSTENTABILIDADE . EFICACIA E EFICIENCIA Projeto ASO
- GESTAO ELIDERANGA || + PROCEDIMENTOS E

CIRCUITOS DE

INFORMAGAO

+« ENVOLVIMENTO E
PARTICIPAGAO

De acordo com as caracteristicas das partes interessadas, diferentes dimensées ser&o
avaliadas, sendo que nem todas sdo aplicdveis as entidades parceiras.

Tomando por referéncia as dimensdes que se adequam aos parceiros (ver p. 6), foram

definidos indicadores, medidos através de uma escala de Likert de cinco pontos. Os
resultados foram analisados com recurso & ferramenta Microsoft Excel.
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CARACTERIZACAO
DA AMOSTRA

Foram recebidas respostas de 2 a 30 de dezembro de 2024, num total de 682.

Os resultados obtidos traduzem uma taxa de resposta ao questiondrio de
aproximadamente 23%.

Os inquiridos s&o oriundos de diferentes organizagdes, que desempenham a sua atividade
em multiplas dreas:

20% — Administracao Interna / Seguranca Publica

15% — Saude

15% — Social

11% — Educacao
10% — Poder Local / Autarquias

9% — Justica

21% — OUTRAS AREAS

Por ordem decrescente: Emprego e Formagéo Profissional; Administragdo Piblica; Infancia
e Juventude; Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior; Servicos; Igualdade de Género e
Cidadania; Defesa Nacional; Relagdes Internacionais e Cooperacédo; Infraestruturas e
Habitag&o; Economiq; Agricu|tura e Pescas; Modernizag&o e Inovagdo; Inddstria; Comércio.



RESULTADOS
QUANTITATIVOS

O questiondrio de avaliagéo da satisfagéo dos parceiros teve como objetivo avaliar as

seguintes dimensdes, de processo e de resultados, conforme o modelo de avaliagéo do
Projeto ASO. Apresentam-se seguidamente os resultados de cada uma das dimensdes:

Comunicacao

Procedimentos e circuitos de informacao

OBJETIVGS £
@ - L L
B i & Sustentablhdade

Envolvimento e participacao

Imagem

] "-A

Eficacia e Eficiéncia
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COMUNICACAO

Meios utilizados na prestacéo do servigco (e-mail, telefone, plataformas digitais)

8%
Relacionamento com os profissionais
2% 54% 8%
Comunicagdo institucional
% 38% 9%

m Muito insatisfeito ® Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito | Satisfeito B Muito satisfeito Sem opinido
O indicador relativo ao relacionamento com os profissionais do ICAD foi o que
apresentou a avaliag@io mais positiva (80% satisfeitos e muito satisfeitos), o que é de

destacar, considerando a importancia das relagdes interpessoais enquanto fator
facilitador da comunicacdo e da intervencéo.

PROCEDIMENTOS E CIRCUITOS DE
INFORMACAO

Procedimentos e circuitos de comunicacéo

W Muito insatisfeito ® Insatisfeito ® Nem satisfeito, nem insatisfeito m Satisfeito ® Muito satisfeito Sem opinido

77% dos inquiridos estavam satisfeitos ou muito satisfeitos com os procedimentos e
circuitos de comunicacédo do ICAD.
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SUSTENTABILIDADE

Comportamento ético (respeito pelos valores do servigo poblico)

1% 31% 13%
Transparéncia (do funcionamento e do processo de tomada de deciséo)
4%, 48% 10%
B Muito insatisfeito m insatisfeito ® Nem satisfeito, nem insatisfeito ® Satisfeito B Muito satisfeito Sem opinido

79% dos inquiridos estavam satisfeitos ou muito satisfeitos
com a transparéncia do ICAD e 69% com o comportamento
ético. Estas dimensdes traduzem a preocupagéo do ICAD
com a sustentabilidade e o alinhamento com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentdveis (ODS) e com os critérios ESG.

IMAGEM

Imagem

B Muito insatisfeito m Insatisfeito m Nem satisfeito, nem insatisfeito m Satisfeito m Muito satisfeito Sem opinido

73% dos inquiridos estavam satisfeitos ou muito satisfeitos com a imagem do ICAD.
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ENVOLVIMENTO E PARTICIPACAO

... nos processos de tomada de decisao do ICAD

... em processos de avaliagdo e melhoria dos servigos prestados pelo ICAD

... no planeamento estratégico do ICAD

Muito insatisfeito  Insatisfeito ™ Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito ® Sem opinido

15%

¥e)

As respostas as questdes da satisfagdo com o envolvimento e participagéo recaem em
larga medida na opg&o sem opini&io, o que indica que muitos dos respondentes
optaram por ndo emitir uma avaliagdo, talvez porque n&o participaram neste tipo de
atividades.

Apesar da percentagem mais elevada de respostas traduzir a opgéo Satisfeito, uma
parte significativa dos respondentes consideraram-se nem satisfeitos, nem insatisfeitos.

Considera-se existir, assim, margem para melhoria destes resultados, pelo que esta
deverd ser futuramente uma drea a investir.
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@\ EFICACIA E EFICIENCIA

Inovagio

Capacidade de adaptacio a mudanga

Foco na qualidade e melhoria continua

11%

m Muito insatisfeito m Insatisfeito ® Nem satisfeito, nem insatisfeito  m Satisfeito m Muito satisfeito Sem opinido

Os parceiros demonstraram satisfagcéio com o desempenho do ICAD nas dimensdes
avaliadas, destacando-se 72% de inquiridos satisfeitos e muito satisfeitos com o foco
na qualidade e melhoria continua do ICAD.

Tempo de resposta as solicitagdes/pedidos

Adequabilidade as necessidades identificadas

Qualidade técnica

m Muito insatisfeito  m Insatisfeito m Nem satisfeito, nem insatisfeito  m Satsfeito  m Muito satisfeito Sem opinido

Destaca-se a avaliagéo da qualidade técnica dos servicos prestados, com 78% de
inquiridos satisfeitos e muito satisfeitos.

O tempo de resposta as solicitagdes é o indicador que apresenta maiores niveis de
insatisfacdo (14% insatisfeitos e muito insatisfeitos).
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,@ EFICACIA E EFICIENCIA

DESEMPENHO GLOBAL

W Muito insatisfeito H Insatisfeito m Nem satisfeito, nem insatisfeito m Satisfeito B Muito satisfeito Sem opinido

Traduzindo as respostas obtidas para valor
numérico de 1a 5 (em que 1 representa
muito insatisfeito e 5 muito satisfeito), foi
obtida a classificacéio média de 4.10, o
que corresponde & mencé&o Satisfeito.

O valor da mediana é de 4, 0 que

Mediana representa o centro da distribui¢do.

4 O valor mais frequente foi também o 4

(moda).

Estes resultados s&o bastante positivos e demonstram que o ICAD
conseguiu ir ao encontro das necessidades manifestadas pelos seus

parceiros, de uma forma eficaz promovendo a sua satisfacao.

dos inquiridos estavam satisfeitos e muito
(o satisfeitos com o desempenho global do ICAD
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@ EFICACIA E EFICIENCIA

AVALIACAO DOS SERVICOS
PRESTADOS PELO ICAD

Foi solicitado aos inquiridos que avaliassem cada um dos servigos
prestados pelo ICAD, sendo que se n&o tivessem recorrido a determinado
tipo de servigo, deveriam responder sem opini&o.

Traduzindo as respostas obtidas para
valor numérico de 1a 5 (em que 1
representa muito insatisfeito e 5 muito
satisfeito), foi obtida a classificagéo
média de 3.75, o que corresponde &
mencdo Satisfeito.
Mediana A avaliagéo mais frequente foi de 4,
4 sendo este também o valor que estd no
centro da distribuicéo.
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AVALIACAO DOS SERVICOS
<. PRESTADOS PELO ICAD

Cursos de formacé&o sobre CAD
Agdes de sensibilizac&o sobre CAD n
Intervencdo na drea da Prevencgdo

Participacéo em redes e grupos de trabalho

Documentagdo técnico-normativa em CAD (linhas orientadoras, manuais, etc)
Intervengdo na drea da RRMD n

I N
BT N
— |




RESULTADOS
QUALITATIVOS

Os inquiridos foram convidados a apresentar as suas sugestdes de melhoria e as
fticas, conforme se

contribuicdes foram analisadas e organizadas em categorias ana
apresenta no grdfico seguinte:

Tratamento e

Articulagdo institucional SR
Reinsercdo

Tempo de resposta e eficiéncia

Integragdo de
Prevencio cuidados
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

Andlise qualitativa detalhada por categoria:

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

Articulacéao
institucional
(n=28)

Participacao
e
Proximidade
(n='|7)

Foi identificada a necessidade de melhorar os mecanismos de
articulagc&o entre os vdrios intervenientes, incluindo servicos de
satde, educagdo, justica e setor social. As sugestdes apontam
para a definigho de protocolos de atuagéo conjunta, a
realizag&o de reunides regulares intersectoriais, e a criagéo de
circuitos de sinalizacéo claros. E destacada a importancia do
envio de feedback apés a referenciagéo por um parceiro, assim
como no seguimento do acompanhamento conjunto. A
articulagéo eficaz é vista como um fator-chave para a
coeréncia e impacto das intervengdes.

“Fornecer feedback; Marcagao de eventos/reunides semestrais

para avaliagao de situagdes de risco locais;

Agilizow Proceo{imentos, referenciagdes e encaminhamentos;

Definigdo de plano de agdo conjunto..”

As entidades propuseram uma maior proximidade territorial dos
servicos do ICAD, nomeadamente através da descentralizagéo
de respostas. Foi destacada a necessidade de criagéio de
consultas de proximidade em concelhos ainda ndo cobertos e o
reforco de estruturas de apoio nas comunidades. A necessidade
de uma maior divulgagdio dos servigos do ICAD, assim como de
uma maior visibilidade do trabalho das equipas, surgiram como
propostas para facilitar o acesso e adequar a intervencdo as
especificidades locais. Importa ainda destacar, as referéncias a
importancia do envolvimento dos profissionais que est&o no
terreno, assim como dos beneficidrios da intervenc&o. Foi
sugerido o reforgo da intervengdo comunitdria direta, através
da mobilizac&o de redes locais e iniciativas que envolvam as
comunidades na construg&o das respostas.

“Ouvir os profissiondis que trabalham nas ET;

Dar maior visibilidade ao trabalho que fazem;

E necessario o ICAD aproximar-se da populagdo...”

Resultados Satisfacdo Parceiros ICAD - 2024
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

Andlise qualitativa detalhada por categoria:

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

RH Esta categoria agrega sugest®es diversas que se prendem com a
4

. necessidade de mais recursos humanos, com o reforco das

infraestruturas . S P T

o equipas, a valorizag&o dos profissionais no terreno e a criagdo
. t de melhores condi¢cdes para o exercicio profissional, seja pela

equipamentos  clhoria dos espacos fisicos e instalacdes, seja pela renovacdo

(n=13) das ferramentas de trabalho (sistemas informaticos).

“Disponibilizo\gao de recursos humanos e financeiros;

Reforgo das equipas técnicas;

Melhorar instalagdes, aumentar recursos humanos...”

Tempo de Esta categoria reflete as preocupagdes com a eficécia da

resposta e intervenc&o. Foram mencionadas questdes relacionadas com a

eficiéncia
(n=11)

deficiente capacidade de resposta das unidades, traduzida no
elevado tempo de espera para a marcacdio de consultas ou
para resposta a outros pedidos.

“Redugdo do tempo de espera para marcagdo de novas consultas: r

Maior celeridade nas Vesposto(s..."

As contribuigdes nesta drea salientaram a importancia da
formag&o continua dos profissionais das entidades
parceiras que atuam na drea dos comportamentos
aditivos. As entidades recomendam o alargamento da

Formacdo oferta formativa, com mais ag¢des presenciais e online,

(n=11) adaptadas as diferentes realidades e perfis dos técnicos.
E igualmente sugerido que se promova o acesso equitativo
& formacdo em todo o territério, assegurando a inclusdo
de novos interlocutores.

“Alargamento da oPortunido\de do acesso a formagao online;

Dinamizagdo de mais agoes de sensi’oilizo\gao sobre prevengao;

DisPonibilizo\g&o de mais momentos formativos sobre CAD;

Realizagao de intercambios institucionais...”
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

Andlise qualitativa detalhada por categoria:

CATEGORIA

Prevencao
(n=10)

Tratamento
e
Reinsergdo
(n=5)

RESUMO DAS SUGESTOES

As sugestdes nesta categoria evidenciaram uma forte
valorizag@io do papel da prevengéo, com particular destaque
para a intervengdo junto dos jovens. As entidades solicitaram o
desenvolvimento de programas especificos para esta faixa
etdria, com abordagens inovadoras e contextualizadas &
realidade atual. Foi referida a necessidade de reforcar a
continuidade das a¢des preventivas nos territérios, bem como de
criar mecanismos que garantam o seu acompanhamento e
avaliacdo.

“Apostar em prevengio direta com jovens;
Atualizagdo de jogos e materidis didaticos as TIC;
Desenvolver programas especificos de formagdao para lidar com

ds necessidades e desafios dos Jovens..."

As entidades destacaram vdrias fragilidades e necessidades
emergentes na resposta de tratamento, apontando que esta se
encontra  excessivamente centrada na  componente
medicamentosa, com pouca atengdo & prevengdo da recaida e
& reinsergdo. Foi sugerido o retomar de programas integrados
como o Vida-Emprego, que associavam tratamento a
oportunidades de integrag&o socioprofissional. Salientaram
ainda problemas de discriminag&o no acesso a tratamento de
substituigdio, nomeadamente para reclusos, e a inadequagéo dos
espagos fisicos, que misturam utentes com perfis e dependéncias
muito diferentes (ex.. d&lcool, jogo, opioides), gerando
constrangimentos no ambiente terapéutico.

“ResPosto\s estdo centradas no medicamento e pouco na

prevengdo da recaida e na reinsergio; Deixar de discriminar

os candidatos a tratamento de substituigdo que se

encontyam em o\lgums Estabelecimentos Prisionais;

Retomayr programas como o Vida e Emprego..."

Resultados Satisfacdo Parceiros ICAD - 2024
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

Andlise qualitativa detalhada por categoria:

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

Interoperabilidade
de

sistemas

(n=5)

As entidades identificaram a necessidade urgente de
melhorar a interoperabilidade dos sistemas de informagéo,
nomeadamente, entre unidades de saide e estruturas do
ICAD. Foi sugerido o acesso partilhado a informagao clinica
relevante, que permita uma melhor articulac@o entre
cuidados, evitando redundancias e garantindo a
continuidade terapéutica. A auséncia desta integracdo tem
sido percecionada como um obstdculo & eficacia das
intervencgdes.

“Acesso de profissionais de saide de hospitais/centros de sande

do sistema informatico do ICAD; as ET do ICAD devem dceder
. a0 RSE da sadde; O processo clinico deve ser inico; Tornar o

Projetos
cofinanciados

(n=1)

ICAD acessivel no SCLINICO..."

Os parceiros salientaram a importancia de garantir
continuidade dos projetos cofinanciados, reforcando a
previsibilidade e a sustentabilidade das intervencdes.

“Reforgo de financiamento;
Enqualdralmento dos PYOJetos enquanto resposta atipica; r
Reunides sobre o funcionamento do SIPAFS...”

Nesta categoria incluiram-se as sugestdes que se
relacionam com a necessidade de existir um maior
grau de integragdo de cuidados entre os servigos do
ICAD e os servicos dos Cuidados de Saude Primdrios.
Sugeriu-se melhorar a comunicac&o e a articulagdo
com outras unidades do SNS.

Integracdo
de cuidados
(n=3)

“Integrar cuidados com as outras UF do SNS;

r- Melhorar comunicagdo, articulagdo com outros servigos dos CSP.."

Resultados Satisfacdo Parceiros ICAD - 2024
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

Andlise qualitativa detalhada por categoria:

CATEGORIA RESUMO DAS SUGESTOES

oi sugerida a romog¢do a unitormizagdo e
F d d f d
procedimentos e circuitos entre diferentes servigos, a fim de
garantir maior eficiéncia e equidade das respostas.

Harmonizacéo de
procedimentos
(n=3)

“Criar procedimentos gerais para o funcionamento das

diversas equipas existentes no pais; Elaboragdo de linhas

orientadoras atualizadas para os varios eixos de intervengao;
Produgdo de protocolos de intervengio e instrumentos de

apoio & avaliagdo e intervengdo em diversos CAD.."

Resultados Satisfacdo Parceiros ICAD - 2024
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RESULTADOS
QUALITATIVOS

Esta imagem (wordcloud) representa as sugestdes de melhoria recebidas através do
questiondrio de satisfac@io das entidades parceiras do ICAD. As palavras com maior

dimensdo s&o as que foram repetidas um maior nimero de vezes.
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Estas sugestdes refletem o compromisso das entidades parceiras com a melhoria
continua das respostas aos CAD, e com a compreensdo das dindmicas de cooperacdo
interinstitucional, que permitiram identificar oportunidades de reforgo da articulagéo

existente e da eficdcia das intervencdes.

Agradecemos a participacéo de todos os que contribuiram neste exercicio de reflex&o

estratégica e partilha construtiva.
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NOTAS FINAIS E
RECOMENDACOES

Foram apresentados os principais resultados do questiondrio de satisfac&o dirigido as

entidades parceiras do ICAD. Este exercicio insere-se num esforco continuo de
promocdo da qualidade e constitui uma ferramenta fundamental para monitorizar o
impacto da atuag&o do ICAD junto dos seus parceiros institucionais.

Neste contexto, o ano de 2024 destacou-se, de forma gerc1|, por uma experiéncia de
articulagéo interinstitucional bastante positiva. Os parceiros reconhecem a
capacidade do ICAD em intervir de forma ajustada &s necessidades, com foco na
qualidade e na inovacéo.

A avaliag@o da qualidade técnica dos servigos prestados n&o deixa dividas sobre o
importante trabalho que estd a ser desenvolvido, o que deverd reforcar positivamente
os profissionais, tornando-os mais conscientes do impacto positivo que a sua
intervencdo tem na comunidade. Destaca-se ainda a excelente avaliagéo do
relacionamento com os profissionais do ICAD, que demonstra a capacidade destes
profissionais em estabelecer boas relagdes de trabalho.

& RECOMENDACOES

O envolvimento e participagéo das entidades parceiras nos processos de tomada de
decisdo, de avaliagdo e melhoria, e no planeamento estratégico do ICAD s&o as
dimensdes que apresentaram maior nimero de respostas sem opinidio, pelo que importa
investir num trabalho de cooperacdo mais participado pelos parceiros.

O tempo de resposta as solicitagdes ¢ o indicador que apresentou maiores niveis de
insatisfacdo, pelo que é claramente um dos aspetos a melhorar.

O nivel de satisfagéo obtido na avaliagéo dos servigos prestados (3.75) corresponde &
mencdo Satisfeito, havendo margem para melhoria deste valor médio em futuras
avaliag&es.

As sugestdes apresentadas pelos inquiridos apontam para a necessidade de uma
articulagéo institucional mais eficaz, baseada em procedimentos claros e
comunicagdo regular. Por outro lado, é valorizada a proximidade territorial dos
servicos do ICAD, nomeadamente através da descentralizagéio de respostas. A
necessidade de reforco dos RH e da melhoria das instalagées séo também dreas a
priorizar no ICAD, de acordo com a opinido dos parceiros auscultados.

* * * Esta avaliacéo serd repetida anualmente no ambito da

implementac&o do projeto ASO, o que permitird acompanhar a

'y
%* evolucdo do grau de satisfacéo das entidades parceiras e contribuir
—I

para a melhoria continua dos servigos prestados pelo ICAD.
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