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editorial

Tiago Teixeira
Diretor Nacional, Pelouros
Marketing e Comunicacdo

Os resultados que aqui se divulgam,
relativos ao inquérito de avaliacdo do
grau de satisfacdo dos sbécios, sdo
uma radiografia que reflete a opinido
dos inquiridos que  aceitaram
responder em setembro de 2021. Tal
como nas sondagens,  estes
resultados devem ser lidos com
prudéncia. Ainda assim, ndo deixam
de revelar uma fotografia importante
e Ut num momento preciso,
naturalmente abarcando um
universo especifico.

Isto dito, registamos e agradecemos
o feedback dos sécios, na medida em
que constitui  uma ferramenta
importante, por um lado porque nos
confirma a nossa prépria percecao
sobre o trabalho em curso, mas por
outro porque nos alerta também
para aspetos reais ou potenciais de
insatisfacdo. O presidente do nosso
Sindicato, alids, aborda nestas
paginas as questdes que mereceram
maior nUmero de alertas da parte
dos sdcios.

Tal como no ano passado, os
resultados deste inquérito foram alvo
de uma primeira analise pela direcdo
do SNQTB. Houve j3, alids, uma ou
duas decisdes da direcdo com base
nos seus resultados. E seguramente
outras se sequirdo apds umMa
avaliacdo mais fina dos resultados do
inquérito nas semanas sequintes.

No ano passado, importa lembrar, foi
por ndés assumido que o iNQuérito
enviado aos soécios ndo seria um
exercicio isolado. Pelo contrario, essa
era uma nova prdtica a que
seguramente voltariamos no futuro.

Como se verifica, cumprimos o
prometido e certamente voltaremos
a escutar a opinido dos soécios no
préximo ano. Sempre com o intuito
de escutar os socios, corrigir e
melhorar. E também por isto que o
SNQTB e o SAMS Quadros sdo o
melhor Sindicato e o melhor
subsistema de saude!

newsnqtb

Foram enviados 20.700 inquéritos,

tendo sido recebidas 2145 respostas.
A percentagem de resposta foi de 10%.

i

90%

dos inquiridos revelaram
estar muito satisfeitos ou
satisfeitos com os conteddos
e funcionalidades do Portal.

95%

dos
inquiridos
revelara

que:

85%
dos
inquiridos
costuma
ler a
newsletter
do
SNQTB.

86%

dos inquiridos
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estar satisfei+
tos ou muito
satisfeitos
comios

conteddes da~

nlewsletter do
Sindicato.
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“Estamos a intensificar esforcos para ganhar escala e
repassar as eventuais poupancas a obter por essa via sob a
forma de comparticipacoes majoradas aos socios em areas
especificas. ”

Paulo Goncalves Marcos
Presidente da
Direcdo do SNQTB

Olhando para edicao deste ano do inquérito de satisfacdo dos sécios, podemos dizer que os comentarios e sugestoes dos soécios,
no essencial, recaem sobre trés areas. A primeira refere-se 8 comunicacdo das alteragcdes ao regulamento e tabelas.

E verdade. Como os sécios sabem, em 2019 o SNQTB teve um resultado liquido negativo de 1,7 milhdes de euros. De 2018 para 2019,
0S encargos com a assisténcia a doenca (SAMS Quadros) cresceram cerca de 5,4 milhdes de euros. Nessa medida, foi necessario travar
a fundo e conter o crescimento da despesa, 0 que exigiu que se fizessem alteracdes no regulamento e nas tabelas do SAMS Quadros.
Esse trabalho comecou no Ultimo trimestre de 2019 e prolongou-se ao longo do primeiro semestre de 2020. Nesse &mbito, o SNQTB
enviou uma carta a todos os sbécios, assinada pelo vice-presidente do Sindicato e por mim, a explicar como o financiamento dos
subsistemas de salde deixou de acompanhar a evolucdo dos encargos com a assisténcia a saude e como era fundamental respeitar o
equilibrio financeiro. Nessa carta era feito o enquadramento das medidas que estavam a ser tomadas e alertava-se os sécios para as
alteracdes em curso no regulamento e nas tabelas do SAMS Quadros.

Isto dito, o feedback que temos tido, nomeadamente neste inquérito, aponta no sentido de alguns sécios entenderem que a
comunicacdo ndo foi suficientemente clara. Este reparo surpreendeu-nos, até porque a carta ndo foi o Unico meio através do qual se
alertou para as alteracées. Nesta mesma newsletter eu préprio na altura escrevi sobre as alteracdes em curso.

Em todo o caso, como ndo poderia deixar de ser, a chamada de atencdo dos sdécios é legitima e merece toda a nossa atencdo. Por isso,
o tema foi debatido internamente e, em conformidade, foi decidido corrigir os processos de comunicacdo na area do SAMS Quadros.
Repare. O SNQTB publica anualmente o seu relatério e contas, e as contas do Sindicato sdo auditadas todos os anos pela Ernst &
Young. A nossa gestao prima pela transparéncia. Fazemos questao que assim seja. Existindo uma percecao de falta de comunicacdo no
dominio das decisdes tomadas na area da saude, a nossa resposta, com efeitos imediatos, é que sera feito um esforco para melhorar.
Como ndo poderia deixar de ser, evidentemente.

Uma outra nota da parte dos sécios tem que ver com as comparticipacoes em geral e as comparticipacdes aos testes a Covid-19.
Sim. Comeco pelo fim. Quando a pandemia comecou, no primeiro trimestre de 2020, importa lembrar, era de todo imprevisivel o que
nos esperava. Num contexto de absoluta incerteza, os riscos Ndo eram quantificdveis. Por isso, o SNS chamou a si a responsabilidade
exclusiva para gerir a pandemia.

O SAMS Quadros, tal como os restantes subsistemas de saude, entendeu que ndo podia comparticipar os testes a Covid-19. Nenhum
subsistema de salde consegquia avaliar o impacto financeiro nas suas contas decorrente da pandemia e todos temeram o pior. Por isso,
em nome da sustentabilidade, decidimos ndo comparticipar os testes. Repito, decidimos Nds e os restantes subsistemas de saude.
Naturalmente, a medida que a evolucdo da pandemia permitiu ter uma ideia mais clara sobre os seus impactos, o SAMS Quadros
ajustou a sua politica de comparticipacdo dos testes a Covid-19.

Percebemos a nota da parte de alguns sécios, mas em bom rigor teria sido uma irresponsabilidade da nossa parte assumir riscos num
contexto de total imprevisibilidade. Essa ndo é, nem nunca serd, a nossa forma de estar e de gerir o SAMS Quadros, e creio que todos
estamos de acordo que a sua salvaguarda deve ser a orientacao geral.

E quanto as comparticipacoes?

A gestao das comparticipacdes é um exercicio dindmico. Se a despesa cresce acima das receitas, como todos compreendem, é preciso
salvaguardar a sustentabilidade e reequilibrar o exercicio anual. Foi o que aconteceu recentemente.

Tudo aponta, nesta altura. para que venhamos a ter resultados operacionais positivos em 2021, mas convém relembrar que no primeiro
trimestre deste ano ainda tivemos fortes efeitos da pandemia e, portanto, temos procura por cuidados de saude ainda reprimida.
Assim, tal como em 2020, em 2021 existe despesa adiada, e que prevemos que venha a ser feita em 2022.

Isto dito, estamos a intensificar esforcos para ganhar escala e repassar as eventuais poupancas a obter por essa via sob a forma de
comparticipacdes majoradas aos socios em areas especificas.

Ja agora, ainda que de forma lateral a sua pergunta, permita-me chamar a atencdo aos NOssos soCios para a necessidade de terem
médico de familia no SNS e que a requisicdo de exames e andlises pode (e deve) ser feita por essa via. Poupa o SAMS Quadros e,
naturalmente, poupa o sécio.

A terceira area que mereceu algumas observacées foi o atendimento telefonico.

De facto, houve alguns problemas com o atendimento telefénico. A pandemia teve impacto e induziu a algumas das dificuldades
sentidas. Houve outros motivos, mas ndo creio que valha a pena aqui detalhar de forma pormenorizada, até porque ndo temos espaco.
Felizmente, essas dificuldades, nomeadamente de natureza técnica, estdo resolvidas. Isto dito, ainda que estejam solucionados esses
problemas, continuamos a trabalhar no sentido de introduzir outras melhorias no servico de atendimento ao soécio. A seu tempo
teremos novidades para divulgar.

Ja agora, e a terminar, muitos sécios aproveitaram também o inquérito de satisfacdo para elogiar o trabalho desenvolvido.

Nos 6rgdos sociais recebemos esses elogios com muito orgulho e é muito reconfortante perceber que o nosso trabalho e dedicacdo
sdo valorizados pelos sécios. Encaramos essas mensagens como um estimulo para fazer mais e melhor, alids tal como as notas
contendo reparos criticos ou sugestdes.

Bem sei que é um lugar comum o que vou dizer, mas € a verdade. Este € um projeto que ndo seria possivel sem o envolvimento, o
compromisso e o profissionalismo de muitas pessoas. Delegados sindicais, equipas nas delegacdes e trabalhadores nos servicos
centrais, todos contribuem para que o SNQTB e 0 SAMS Quadros sejam o melhor Sindicato e o melhor subsistema de saude. E gracas
a todos eles que os sécios tém um enorme orgulho em pertencer a este Sindicato!

dos inquiridos revelaram estar muito
satisfeitos ou satisfeitos com a atuac&o
olobal do SNQTB.

dos inquiridos revelaram que recomendariam a

adesdo ao SNQTB a colegas n&o soécios.
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"O nosso Sindicato sera tanto mais forte e eficaz quanto maior for a
participacdo dos sécios.”

Este ano o numero de sécios que participou no inquérito subiu relativamente
ao ano anterior. Ficou surpreendido?

Este ano responderam 2145 sécios e no ano anterior tinham respondido 1830. Na pratica, Anténio Rodrigues
a percentagem de resposta passou de 9% para 10%, o que € um universo consideravel. Diretor Nacional do SNQTB

O nivel de participacdo ndo me surpreendeu. Esperava algo nesta ordem de grandeza.

Apraz-me notar, em todo o caso, que o NUmMero de respostas aumentou e espero que volte a aumentar para o proximo ano. Registo
igualmente com agrado, nesta e noutras matérias, o envolvimento e a participacdo crescente dos sécios na vida do nosso Sindicato. O
SNQTB sera tanto mais forte e eficaz quanto maior for a participacdo dos sécios, como é dbvio.

Neste inquérito havia uma pergunta nova e que procurava avaliar o grau de satisfacdo dos s6cios com a adaptacdo
dos servicos do SAMS Quadros ao contexto de pandemia. As respostas foram positivas?

As respostas foram muito positivas. 88% dos socios revelou estar satisfeito ou muito satisfeito com a nossa capacidade de adaptacao.
Na&o foi, de todo, um periodo facil. Mas é reconfortante ver de algum modo reconhecido o trabalho que foi feito por todos no SNQTB.
Alias, tal como os bancarios nos seus locais de trabalho ou em teletrabalho. Todos temos motivos para estar de cabeca erguida.

E agora, o que se segue com os resultados do inquérito?

Tal como no ano passado, agora vamos ver com atencdo os resultados e deles tirar as devidas ilacdes. Este inquérito n&o é um exercicio
estéril. Como refere nestas mesmas paginas o presidente do SNQTB, Paulo Gongalves Marcos, as respostas ao inquérito ja suscitaram
alguns ajustamentos. E possivel que outros venham a ter lugar. E é por isso que o feedback dos sécios € globalmente importante.

A area da Qualidade, alids, é da sua competéncia. Que tipo de comunicacdo recebe dos sécios?

A maioria das comunicacdes dos socios sdo exposicdes ou pedidos de esclarecimento, aos quais procuramos responder de forma
rigorosa e esclarecedora em tempo Util e com elevado nivel de servico. O Departamento de Qualidade tem vindo a assumir um papel
cada vez mais predominante no dia a dia do SAMS Quadros, assumindo muitas vezes a sua vertente de mediador entre o sécio e as
diversas areas administrativas, delegacdes e comissdes sindicais. De salientar, j& agora, faco notar que o tratamento das reclamacdes
é uma das areas que todos o0s anos é sujeita a auditorias na area da qualidade e no &mbito da certificacdo de servico atribuida por uma
entidade especializada. Também por isso o feedback dos sdcios é importante.

85%

dos inquiridos revelaram
estar muito satisfeitos ou
satisfeitos com o atendi-
mento telefénico dos
servicos centrais do
SNQTB.

94%

dos inquiridos revelaram
estar muito satisfeitos ou
satisfeitos com o
atendimento prestado
pela sua delegacdo do
SNQTB.
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delegacdes do SNQTB.
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