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* OS PRESSUPOSTOS INSTITUCIONAIS

* As pessoas que todos os dias procuram a
instituicao sao os seus clientes preferenciais

* Os colaboradores que atendem os clientes sao o
rosto da mesma
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, « Sensibilizar os profissionais para
LY ///,
‘& po4 melhorarem o0 seu desempenho,

\ il
\ ) )

A" § juntando ao saber fazer o saber ser e
BN saber estar

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

Um estado de espirito que se apoia na
competéncia

* Saber atender é uma arte, onde diferentes tipos
de saberes se articulam com o propdsito de
transformar o acto de atender num acto de

qualidade 4 -

* Um bom atendimento é o primeiro passo para

- levar os outros a agirem conforme esperado; um

%/ mau atendimento conduz a problemas, mal
entendidos ou informacgoes erradas
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o Port - MUDANCA ORGANIZACIONAL

CONSOLIDACAO

eAprendizagem organizacional

eFormacgao.

IMPLEMENTACAO

eLancamento dos programas
eDefini¢ao dos planos de ac¢ao

eSeguimento e Avaliacao

CONCEPCAO

*Tomada de consciéncia da
necessidade de mudanga;

eFormulagao dos programas de mudanca:

eobjectivos, métodos de accao, ...
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. - OS PROJECTOS IMPULSIONADORES DA
MUDANCA ORGANIZACIONAL

e 9P
it
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* ACREDITACAO

* CERTIFICACAO ISO

* LEAN MANAGEMENT
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* A INFORMACAO

“Cada vez mais qualquer instituicao necessita de obter
informacao nao disponivel nos seus sistemas de
informacao e que lhe acrescente valor.

Um dos meios mais importantes para obter esta
informacgao nao estruturada é o inquérito de opiniao”.
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King’s:

2.39. The hospital has systems for patients and carers to make ...

ISO 9001:

8.2.1 Satisfacao do cliente

Como uma das medigdes do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, a organizagio deve monitorizar
a informacdo relativa a percepcio do cliente quanto & organizacio ter ido ao encontro dos seus requisitos. Os
metodos para a obtencio e a utilizacdo desta informacdo devem ser determinados.

NOTA: 4 monitorizagdo da percepcdo do cliente pode incluir a obfengdo de dados de enifrada a partir de fonies tais como ingueritos

de satisfagdo do cliente, dados do cliente quanto a qualidade do produto entregue, inquéritos de opinido aos utilizadores, andlise de
negocios perdidos, elogios, reclamagdes de garaniia e relatorios de distribuidores.

“A questao que se coloca é a de se ser capaz de, em
tempo util, transformar essa informacao em dados
Uteis para o processo de decisdo.” in SPSS
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* O PUBLICO COMO ENTIDADE DINAMICA QUE
INTERESSA CONHECER

e INQUERITOS INSTITUCIONAIS (4) => 2006; 2011

« INQUERITOS DAS AREAS TRANSVERSAIS (APROX. 20)

« INQUERITOS ESPECIFICOS DOS SERVICOS (> 80)
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. . . IM.CA.GER.001/0 .
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Hospital de Santo Anténio Porto

centro hospitalar

do Porto Avaliacdo do Clima Organizacional

A sua opinido € muito importante para nds! Responda, por favor, a estas perguntas para podermos corrigir o que esta mal.

Avaliagéo do grau de Satisfagéo dos utentes . - E‘stemquér.\méér‘dDNIMO & CONFIDENCIAL. Nédo assine.
Face 20 seu processo de tratamento (leitura éptica), este inquérito deve ser
SERV'GO DE ENDOCRINOLOGIA caneta ou esferografica preta ou azul e como 112

P
mostra o exemplo. g &
A sua opinido é muito importante para nés! Responda, por favor, a estas perguntas para podermos corrigir o que esta mal
Este inquérito € ANONIMO e CONFIDENCIAL. Nio assine. Discords | Consords | Cancordo
emparte | empate | totalmente
Face a0 seu processo de tratamento (leftura optica), este asin @ - A Administragéio do CHP utiliza meios eficazes para comunicar as informagdes importantes o] [e] o
inquérito deve ser preenchide utiizando caneta ou esferografica Preencha
preta ou azul e preenchide como mostra o exemplo. assimndo & @ - Confio na lideranga actual da Administracdo (da actual administracao)

Tenho orgulho em trabalhar no CHP
I. Como Classifica a Qualidade do Atendimento E ¢

u Passe sempre contar com a colaborago dos meus colegas de trabalho

Estoumuito Estou Estou Estoumuto| Néose Néo sei
safisfeito | satisfeito | insatisfeito | insatisfeito | aplica Existe uma clara definicio de funcdes e de quem responde a quem
n Dos Administrativos o o) o) o) o o E Eu compreendo a minha fung&o no CHP e a importancia do meu trabalho
n Dos Auxiliares de Accdo Médica (o} e} (e} [e} o] o] H O CHP valoriza muito a formagéo e o desenvolvimento de gualificagtes
n Dos Enfermeiros O (e} (e} (e} o] o] Quando se processa alguma mudanga no CHP o meu superior hierarquico procura explicar
ao0s seus funcionarios as razbes dessa mudanga
n Dos Médicos o] o] o] 0 0] o]

E As posigies de lideranga ne CHP s#o ocupadas por pessoas profissionais competentes

Como Classifica a Qualidade ﬂ S e T s T DTS e
N;

Estou muito Estou Estou Estou muito
satisfeito satisfeito | insatisfeito | insatisfeito

propastos

n E encorajado o trabalho em equipa e o espirito de equipa com vista a atingir os objectivos

E Da Alimentacéo o o o o o o Néo sinto que o meu trabalho seja monétono e entediante
n [z rptezzs o o o (@] [e] [e] Frequentemente, sinto-me do pelo meu bom d h:
n Das Enfermarias 0 ) o) o) o o O meu superior hierdrquico incentiva-me a melhorar as minhas competéncias técnicas e a
desenvolver outras que possam beneficiar o meu frabalho
u Dos Lavabos o o 0 0 o o
LEM O meu superior hierarquico procura comunicar e explicar com antecedéncia as decisdes
n Da Temperatura o o o o o o) tomadas pela administragdo
o N - ﬂ As minhas ideias e sugestiies sdo aceites pelo meu superior hierarquico
Tem alguma sugestio para a melhoria do nosso Servigo?
Existe um bom ambiente de trabalho
ﬂ Existe um bom relacionamento entre os elementos da minha equipa de trabalho
ﬂTenho a0 meu dispor os equi € recursos a para realizar um bom frabalho
Tem alguma reclamagdo a fazer? Eu consigo compreender a ligag3o entre os objectivos do servigo que integro e os do CHP
Eu recebo o apoio e formacdo adequada para me ajudar a fazer o meu trabalho
bY Il O contedo das instrugdes de trabalho que o meu superior hierérgico me fomece & claro e
concisa
Habilitacges literarias XM O meu superior hierdrquico reconhece e valoriza o meu bom desempenho
. . O Nio sabe ler nem escrever O Até a0 6°ano O Até a0 12°ano O Mestrado/Doutoramento Ha um elevado nivel de confianga na relagdo com a minha chefia

A equipa de trabalho em que estou inserido & coesa e os conflitos que possam surgir sdo de

|dade Sexo imediato resolvidos, ndo dando lugar a guaiquer ressentimentos entre funcionarios

L]
j O Até ao 4° ano O Até ao 9° ano O Ensino superior

D] A O Feminino O Masculino B Q CHP possui um conjunto de politicas e procedimentos claros que nos auxiliam na fungio
nos .

PYB © exercicio da minha fungio actual ndo exerce qualguer impacto negativo na minha vida
pessoal e profissional

0O 0 0 000 0 000000 0 000 000 0 000CO00O0O0
0O 00 0000 0O0ODOCO0OOO0OO0O O OO0 00O O O000CO0O0O0
0O 0O 0 OO0 0O 0O0O0OO0OO0O0C O OO0 OO0O0O O O0OO0OO0O0OO
0O 0O 0O 00O(@o O0O0OOCOO0OO0OO0C O OO0 OOO0O O O0OO0OO0OOO0O

MUITO OBRIGADO PELA SUA CO LABORAQAD sz Ja frequentei acgdes de formacic promovidas pelo CHP cuja aplicacdo pratica foi nula

28
. EE . 64235
. Pag. 1 /2 v.s.f.f. iy
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centro hospitalay * DEPARTAMENTO DE CIRURGIA
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CIR GER

0% 25% 5096 7556 105

Tx Resnnsta: 93%

Qualidade do atendimento dos Administrativos 0 58%

Tx Resposta: 96%

0% 5% S T5% 100%

B Estou Muito Insatisfeito Estou Insatisfeite ™ Estou Satisfeito @ Estou Muito Satisfeito

C l R G E R Qualidade do atendimento dos Administrativos
UN | D 2 Tx Resposta: 0%
0% 25% S0% T5H 100%
Oualidade da informagao fornecida pelos Administrativos _

Tx Besposta: B7% T T T T 1

{1 25% 5094 75% 100%

§ Estou Muito Insatisfeito Estou Insatisfeito = Estou Satisfeito = Estou Muito Satisfeito
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* DEPARTAMENTO DE CIRURGIA

CIR GER

UNID 3 Qualidade do atendimento dos Administrativos

Tx Resposta: 91%

§ Estou Muito Insatisfeito Estou Insatisfeito = Estou Satisfeito = Estou Muito Satisfeito

CMFE

Atendimento na Admissdo

Tx Resposta: 99% i T T =

0% 25% 5% 755 1003

§ Estou Muito Insatisfeito Estou Insatisfeito  m Estou Satisfeito  w Estou Muito Satisfeito
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* DEPARTAMENTO DE MEDICINA

HEM. CL.

T - T T T 1
0% 25% 50% 5% 100%

B Estou Muito Insatisfeito Estou Insatisfeito = Estou Satisfeito = Estou Muito Satisfeito

NEFROLOGIA +.
—
o - cox o w00

= Pl wito Mlaw = hlaw Razodne] = Baoar m Excelentse
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Dos Administrativos 0%
Tx Resposta: 100%

0% 25% 50% T5% 100%

Dos Administrativos 0
Tx Resposta: 100%

25% 50% 75%

0%

100%

§ Estou Satisfeito = Estou Muito Satisfeito

§ Estou Muito Insatisfeito Estou Insatisfeito

Qualidade do atendimento dos Administrativos

Tx Resposta: 100%:
100%

Cualidade da informacdo fornecida pelos Administrativos

Tx Resposta: 100%:

B Estou muito satisfeito

B Estou muito insatisfeito Estou insatisfeito ™ Estou satisfeito
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nuﬂlidalk Ih ﬂtendimentu dus MminiStrﬂﬁm n —
Tx Resposta: 91%

— =

0% 5% 50% 75% 100%
Qualidade da informagao fornecida por Outros Profissionais “
Tx Resposta: 67% 1
0% 255 50% 5% 100%
o Muito Mau Mau Suficiente = Bom B Muito Bom
Qualidade do atendimento dos Administrativos 58%
Tx Resposta: 95%
0% 5% S0% 5% 100%
= Muito Mau Mau Suficiente H Bom B Muito Bom
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centro hospitalar * DEPARTAMENTO DE AMBULATORIO

do Porto
CONSULTA Muito insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito
EXTERNA 2006
N % N % N % N %
Atencéo e
disponibilidade do 27 2,5% 86 7,9% 715 65,7% 260 23,9%
administrativo
HOSP. DIA Atendimento prestado pelos Profissionais
POLIVALENTE
0% 25% 75% 100%
Preocupagdo demonstrada pelos Profissionais
Assistentes Administrativos _ 38%
0% 25% 75% 100%
® Mau W Aceitdvel = Bom Excelente
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* DEPARTAMENTO DE DOENCAS DO

SISTEMA NERVOSO E ORGAOS DOS
SENTIDOS

Qualidade do atendimento dos Administrativos
osta: B2%

o 25% 5% 75% 100%

ORL

® Muito Mau Mau Suficiente m Bom B Muito Bom
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* CENTRO DE RESPONSABILIDADE DE
MEIOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO

CENTRAL COLHEITAS

Qualidade das mfnrnmt;:fes [l'ﬂpﬂf{‘.lﬂﬂ'ﬂ.lﬂs no momento da g% &% 0%
marcacao das suas andlises

Tx Resposta: 100%
1 25% 50% 755 100%

Tx Resposta: 100%:

L1 25% 50% T5% 100%

o Muito Mau Mau Suficiente u Bom B Muito Bom
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* CENTRO DE RESPONSABILIDADE
MATERNO INFANTIL

CPMA DEZ 10

Qualidade do Atendimento
Administrativo %

Tx Resposta: 100%:

MAR 11

Qualidade do Atendimento
Administrativo

Tx Resposta: 100%:

M Excelente W Bom Aceitdvel MW Mo Aceitdvel
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do Porto

2006

Muito insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito
N % N % N % N %
Atencéo e
disponibilidade do 20 3,2% 67 10,9% 423 68,7% 106 17,2%
administrativo

N&o se incluem as néo respostas.
JAN 11

Simpatia,gaﬁj:en;ﬁu e disponibilidade dos Administrativos
o

Tx Resposta: 899 1

0% 25% 5096 75% 100%

Simpatia, atengdo e disponibilidade dos Administrativos
Tx Resposta: 90% 1
086 25% 5086 755 100%

MAR 11 _

Simpatia, atencao e disponibilidade dos Administrativos 4

0% 25% 50% 75% 10:0%

B Muito Insatisfeito Insatisfeite ™ Satisfeito @ Muito Satisfeito
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do Porto  PENSAMENTOS...
S

« RESULTADOS SAO DA EQUIPA E NAO INDIVIDUAIS

« RESULTADOS SAO OPORTUNIDADES DE MELHORIA
«BUSCA DE RESULTADOS |IDENTIFICA OS SERVICOS COM
DISPONIBILIDADE PARA OLHAR PARA AS SUAS PRACTICAS E TORNAR
VISIVEL A NAO QUALIDADE - SO ASSIM SE PODEM CORRIGIR

« FORMACAO E FUNDAMENTAL PARA A CONSCIENCIA NECESSARIA A
UM TRABALHO DE EXCELENCIA =INVESTIMENTO E NAO CUSTO

* DESAFIO:

CONTINUAR A PERSEGUIR A MELHORIA CONTINUA !

SILVIA MOUTINHO & CRISTINA MENESES
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* A VIOLENCIA NOS LOCAIS DE TRABALHO
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* VIOLENCIA NOS LOCAIS DE TRABALHO

@ Administra @enf @med O Outros téc W admin/dierc O auxiliar

Fonte: DGS, 2008
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» VIOLENCIA NOS LOCAIS DE TRABALHO

Episodios de Violéncia

T Servigos da Instituigio

ENorie @Centro BLVT OAentejo MAlgarve

Fonte: DGS, 2008

O Urgéncia B Recinto Exerior
B Servigos Administrativos O Recepgdo
B Consulta 0O Sendgos Médicos Adultos

B Vacinagdo/Sala Tratamentos @MEo responde

Fonte: DGS, 2008
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* VIOLENCIA NOS LOCAIS DE TRABALHO

Horas
o 3%
Tipo de Violéncia
165 2% 14%
mah - 13050 @ 140 - 12h59° @ 10h - Oh50' Ondo responde
Fonte: DGS, 2008

@ Violéncia fisica B Press3o moral B Discriminag3o/ameaca
O Assedio sexual W Injaria O Calinia

W Difamacdo B Prop_pessoal

Fonte: DGS, 2008
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* VIOLENCIA NOS LOCAIS DE TRABALHO

ECoenteluiente/cients B Familiar do doentelutente/ciente
W Acompanhante OProfissional de sadde da nstituigao
B Publics

Fonte: DGS, 2008

Consequéencias do Episddio de Violéencia

1N

O fratamento
B investigagdo

Efalta servigo
Oprevengao

B medidas apoio
W vigléncia habitual

Odeclaragio

Fonte: DGS, 2008
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OBRIGADA PELA VOSSA ATENCAO
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