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OS ASSISTENTES TÉCNICOS E A 
AVALIAÇÃO DOS UTENTES  



SÍLVIA MOUTINHO SÍLVIA MOUTINHO & CRISTINA MENESES

• OS PRESSUPOSTOS INSTITUCIONAIS

• As pessoas que todos os dias procuram a
instituição são os seus clientes preferenciais

• Os colaboradores que atendem os clientes são o
rosto da mesma
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• DOENTE ? …. OU É CLIENTE?

• Sensibilizar os profissionais para
melhorarem o seu desempenho,
juntando ao saber fazer o saber ser e
saber estar

• Clientes satisfeitos: primeiro passo
para um Atendimento de Qualidade
Reconhecida
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• E O QUE É O ATENDIMENTO?  

• Um estado de espírito que se apoia na
competência

• Saber atender é uma arte, onde diferentes tipos
de saberes se articulam com o propósito de
transformar o acto de atender num acto de
qualidade

• Um bom atendimento é o primeiro passo para
levar os outros a agirem conforme esperado; um
mau atendimento conduz a problemas, mal
entendidos ou informações erradas

C:/Documents and Settings/Auditorio/Ambiente de trabalho/Jornadas AT 2011/Silvia Moutinho/Little_Britain_USA___Carol_Beer_1.mp4
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• MUDANÇA ORGANIZACIONAL

CONSOLIDAÇÃO

•Aprendizagem organizacional

•Formação.

IMPLEMENTAÇÃO

•Lançamento dos programas

•Definição dos planos de acção

•Seguimento e Avaliação

CONCEPÇÃO

•Tomada de consciência da 

necessidade de mudança;

•Formulação dos programas de mudança: 

•objectivos, métodos de acção, ...
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• OS PROJECTOS IMPULSIONADORES DA 
MUDANÇA ORGANIZACIONAL

• ACREDITAÇÃO

• CERTIFICAÇÃO ISO 

• LEAN MANAGEMENT
…
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• A INFORMAÇÃO  

“Cada vez mais qualquer instituição necessita de obter
informação não disponível nos seus sistemas de
informação e que lhe acrescente valor.

Um dos meios mais importantes para obter esta
informação não estruturada é o inquérito de opinião”.



SÍLVIA MOUTINHO SÍLVIA MOUTINHO & CRISTINA MENESES

• A INFORMAÇÃO  

King’s:
2.39. The hospital has systems for patients and carers to make …

ISO 9001:

“A questão que se coloca é a de se ser capaz de, em
tempo útil, transformar essa informação em dados
úteis para o processo de decisão.” in SPSS
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• O PÚBLICO COMO ENTIDADE DINÂMICA QUE
INTERESSA CONHECER

• INQUÉRITOS INSTITUCIONAIS (4) => 2006; 2011

• INQUÉRITOS DAS ÁREAS TRANSVERSAIS (APROX. 20)

• INQUÉRITOS ESPECÍFICOS DOS SERVIÇOS ( > 80)
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• DEPARTAMENTO DE CIRURGIA

CIR GER

UNID 1

CIR GER

UNID 2
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• DEPARTAMENTO DE CIRURGIA

CMFE

CIR GER

UNID 3
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HEM. CL.

• DEPARTAMENTO DE MEDICINA

NEFROLOGIA
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CARDIOLOGIA

• DEPARTAMENTO DE MEDICINA

ENDOCRINOLOGIA



SÍLVIA MOUTINHO SÍLVIA MOUTINHO & CRISTINA MENESES

• DEPARTAMENTO DE ORTOFISIATRIA 

FISIATRIA

ORTOPEDIA
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• DEPARTAMENTO DE AMBULATÓRIO 

HOSP. DIA

POLIVALENTE

Muito insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito

N % N % N % N %

Atenção e 

disponibilidade do 

administrativo

27 2,5% 86 7,9% 715 65,7% 260 23,9%

2006 
CONSULTA

EXTERNA
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• DEPARTAMENTO DE DOENÇAS DO 

SISTEMA NERVOSO E ORGÃOS DOS 

SENTIDOS 

ORL
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• CENTRO DE RESPONSABILIDADE DE 

MEIOS DE APOIO AO DIAGNÓSTICO 

CENTRAL COLHEITAS
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• CENTRO DE RESPONSABILIDADE 

MATERNO INFANTIL 

CPMA DEZ 10

MAR 11
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• SERVIÇO DE URGÊNCIA 

JAN 11

FEV 11

MAR 11

Muito insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito

N % N % N % N %

Atenção e 

disponibilidade do 

administrativo

20 3,2% 67 10,9% 423 68,7% 106 17,2%

2006

Não se incluem as não respostas.
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• PENSAMENTOS…

• RESULTADOS SÃO DA EQUIPA E NÃO INDIVIDUAIS

• RESULTADOS SÃO OPORTUNIDADES DE MELHORIA

• BUSCA DE RESULTADOS IDENTIFICA OS SERVIÇOS COM

DISPONIBILIDADE PARA OLHAR PARA AS SUAS PRÁCTICAS E TORNAR

VISÍVEL A NÃO QUALIDADE – SÓ ASSIM SE PODEM CORRIGIR

• FORMAÇÃO É FUNDAMENTAL PARA A CONSCIENCIA NECESSÁRIA A

UM TRABALHO DE EXCELÊNCIA – INVESTIMENTO E NÃO CUSTO

• DESAFIO:

CONTINUAR A PERSEGUIR A MELHORIA CONTÍNUA !

http://mundodepolica.files.wordpress.com/2010/05/midia_social_circulo.gif
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• A VIOLÊNCIA NOS LOCAIS DE TRABALHO
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Fonte:  DGS, 2008

• VIOLÊNCIA NOS LOCAIS DE TRABALHO
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OBRIGADA PELA VOSSA ATENÇÃO


