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Introdugdo: A qualidade do servigo prestado é entendida actualmente como uma necessidade
inerente aos préprios servicos. Esta é o conjunto de todas as caracteristicas de um produto ou
servico que visam satisfazer as necessidades dos clientes.A satisfagdo do cliente traduz a
medida em que o servigo prestado vai ao encontro das suas expectativas {Hoffman e Bateson,
2006). Esta avaliagio do servigo prestado induz as organizagBes a iniciar um processo de
melhoria dos seus servigos e processos, no sentido do sucesso e crescimento organizacional.
Desta forma, o cliente assume-se como co-produtor de resultados, uma vez que condiciona a
qualidade dos servigos e o planeamente dos mesmos.

Metodologia: A metodologia descritiva utilizada baseia-se numa analise dos dados obtidos no
periodo de 2014 a 2015. Os dados traduzem a percepgdo dos clientes quanto a participagdo e
envolvimento; quanto a oportunidade de expressar opinites, sugestdes e reclamagdes; quanto
a4 medida em que o servico prestado vai ao encontro das suas expectativas; quanto ao
planeamento dos servigos e seu impacto na qualidade de vida.

A andlise reflecte a implementagdo do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act}, nos variados niveis
{macro e micro) e pretende demonstrar o papel propulsor do cliente na mudanga das
organizacdes cujo core business é a assisténcia em sadde.

Resultados: Os dados provém da andlise de 495 questiondrios de avaliagdo de satisfagdo de
clientes, 5 reclamagbes, B sugestdes e 30 agradecimentos, 7 projectos/agdes de melhoria e 2
accdes de formagdo despoletadas por necessidades identificados pelos clientes e da
monitorizagdo do planeamento (individual e organizacional). Os resultados encontrados sdo
positivos e evidenciam elevados niveis de satisfacdo, participagdo e envolvimento, bem como
as suas implicagdes no servigo prestado.

Conclusdo : Neste sentido, conclui-se que a inclusdo do cliente como elemento ativo do ciclo
PDCA, tem efeitos diretos nos resultados de salde e na percepgdo que os clientes tém dos
mesmos. Pelo que a implementagdo de prdticas promotoras do empoderamento, aliadas a
politicas de melhoria continua, deverad conduzir a reorganizagao das instituigbes de salde. Esta
mudanca deverd ocorrer através da utilizagdo de novos modelos de gestdo e construgdo de
uma cultura orientada para os resultados e centrada no cliente.
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