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1. ENQUADRAMENTO

A avaliacdo da satisfacdo dos utentes é uma ferramenta essencial para assegurar a qualidade e a eficiéncia
dos servicos prestados, nomeadamente no contexto da prestacio de cuidados de saude.
Consequentemente, a recolha e analise sistematica de dados e informacGes sdo cruciais para a melhoria
continua e para a maior aproximacgao as expetativas dos utentes.

O presente relatério apresenta a analise dos resultados obtidos através da aplicacdo do Questionario de
Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes da ULS de Coimbra — Cuidados de Saude Primarios (CSP). Com esses
dados, a unidade deve propor acdes de melhoria concretas, com indicacdo de responsdveis e prazos,
contribuindo assim para o seu compromisso com a exceléncia na prestacao de cuidados e a valorizacdo da
voz dos seus utentes.

Foram salvaguardadas todas as questdes relacionadas com a privacidade e confidencialidade, tendo sido
substituidas quaisquer dados identificativos nominais por (***), bem como foram excluidas as respostas
inseridas sem dados Uteis.
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2. METODOLOGIA

A recolha de dados foi efetuada de acordo com o PG-DQMC 008.00, através de questiondrio
disponibilizado em formato papel e online (QR Code).

e Periodo: 12/11/2025 a 20/12/2025
e Total de respostas: 163
e Modo de recolha: Online

e Garantia de anonimato e confidencialidade, assegurada de acordo com a regulamentacao legal
em vigor.

Os dados foram tratados e analisados pelo Departamento da Qualidade e Melhoria Continua (DQMC).

3. RESULTADOS GLOBAIS

Este capitulo apresenta os resultados globais, oferecendo uma visdo consolidada da satisfacdo dos
utentes. Inicia-se com um resumo executivo, onde sdo destacados os principais resultados e conclusées
gerais do questionario, e, seguidamente, sdo apresentados os resultados detalhados por categoria e
subcategoria, permitindo uma andlise mais aprofundada das diferentes dimensées avaliadas.

3.1. Resumo executivo

A satisfacdo média global foi 8.48 (N = 163), e relativamente a um ano atras é 8.39. 67% dos utentes

x n

referem que “Nao” tomaram conhecimento dos resultados dos inquéritos de satisfacdo do ano anterior.

Os resultados confirmam elevada satisfagdo global e forte confianga na equipa clinica, mas evidenciam a
necessidade urgente de melhorias na acessibilidade (contacto telefonico, tempos de espera e reforgo de
recursos humanos), seguida por intervengdes no atendimento administrativo (comunicac¢do e privacidade)
e na adequacdo das instalacGes (salas de espera e estacionamento).
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3.2. Resultados por categoria e subcategoria

A. Satisfagdo Global

Como avalia a sua satisfagdo global em relagéo a esta Unidade?

Nivel 10 S 53
Nivel 9 . 35
Nivel & I 45

8.48 Nivel 7 s 5

Nivel 6 IS 7
Classificagdo

Média — Nivel 5 m 4
PeeodeAdOGE el
Nivel 3 W 2
Nivel 2
Nivel 1 ml 3

Como avalia a sua satisfagdo com esta unidade relativamente hd 1 ano atrds?

Nivel 10 I, 51
Nivel 9 I 4 7
Nivel 3 I, 34

8.39 Nivel 7 | 9

Nivel 6 I 9
Classificagao

Média Nivel 5 @ 6
0000000 OCOCD Nivel4 81
Nivel 3 mm 3
Nivel 2
Nivel 1 mm 3

B. Conhecimento dos resultados do ano anterior

Tomou conhecimento dos resultados do questiondrio de satisfacdo do ano anterior, desta Unidade?

9% 6%
gy
® 1. 5im, com toda a certeza 10 \
@ 2. Provavelmente sim 14 ‘10%
@ 3. Provavelmente ndo 16
® 4. Nio 109
@ 5. Nio sei / Ndo respondo 14

67%
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C. ACESSIBILIDADE

Como avalia a facilidade em contactar telefonicamente esta Unidade?

12% 159

® 1. Muito Fcil 25 ’ \

® 2 Fidil 57 15%

® 3.Difidl 37

® 4. Muito difici 25

35%
@ 5. N3osei / N3o respondo 19
23%

Como avalia a sua satisfagdo com o hordrio proposto pela Unidade, para os servigos que lhe sGo prestados?

5% 4%
@ 1. Muito Satisfeito 51 ‘- 31%
@ 2. Satisfeito 97
@ 3. Pouco Satisfeito 8
® 4. Nada satisfeito 1
@ 5. Nio sei / N3o respondo B

60%

Como avalia a resposta da Unidade aos utilizadores com necessidades especiais (por exemplo, de criangas,
grdvidas, idosos e portadores de deficiéncia)?

18%
@ 1. Muito boa 29
@® 2 Boa 42 41%
@ 3. Razodvel 19
® 4 Inexistente ) 26%
@ 5. N3o sei / N3o respondo 67 . :
%y
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Como avalia a sua satisfagdo em relagéo ao tempo que decorre até ao agendamento e realiza¢do das

consultas por si solicitadas?

@ 1. Muito Satisfeito 52
& 2 Satisfeito 83
@ 3. Pouco Satisfeito 15
@ 4 Nada satisfeito 8
@ 5 Nio sei / Nio respondo 5

9%,5%‘.

Como avalia a sua satisfagdo em relagdo a pontualidade com que foi atendido pelos servigos clinicos?

@ 1. Muito Satisfeito 83
@ 2 Satisfeito 71
@ 3. Pouco Satisfeito 6
@ 4. Nada satisfeito 1
@ 5. Nio sei / N3o respondo 2

D. CONFORTO E COMODIDADE

® Muito Satisfeito @ Satisfeito Pouco Satisfeito @ Nada Satisfeito

Limpeza do espago

Temperatura ambiente

lluminagio

Ruido

Estado de conservagdo das instalagdes/mobiliario

Equipamentos de seguranga (ex. barras de apoio, corrimaa)

Espagos lddicos para criangas

32%
51%
4%
\_ 1
51%
44%
@ MN3o sei/Nao respondo
I —
N
I
I
I I |
.
(] PRIl
100% 0% 100%

6de 16



1) REPUBLICA
PORTUGUESA 0

SERVICO NACIONAL
DE SAUDE

SAUDE

Limpeza do espaco

Muito Satisfeito —33.1%
Satisfeito — 60.7%

Pouco Satisfeito — 4.9%

Nada satisfeito — 1.2%

N3o sei/Ndo respondo — 0,1%

Estado de conservacdo das
instalac6es/mobilidrio

Muito Satisfeito —9.2%
Satisfeito —57.7%

Pouco Satisfeito —27%

Nada Satisfeito — 4.9%

N3o sei/Ndo respondo — 1.2%

E. INTIMIDADE, PRIVACIDADE E CONFIDENCIALIDADE

SNS 0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE
COIMBRA

Temperatura ambiente

Muito Satisfeito — 26.4%
Satisfeito — 63.2%
Pouco Satisfeito — 7.4%
Nada Satisfeito — 1.8%

N3o sei/Ndo respondo — 1.2%

Equipamentos de seguranca (ex.

barras de apoio, corrimado)

Muito Satisfeito — 12.3%
Satisfeito —49.1%

Pouco Satisfeito — 14.1%

Nada Satisfeito —3.7%

N3o sei/Ndo respondo — 20.9%

lluminacdo

Muito Satisfeito — 27.6%
Satisfeito — 63.8%
Pouco Satisfeito — 6.1%
Nada Satisfeito — 1.2%

N3o sei/N&do respondo — 1.2%

Espacos ltudicos para criancas
Muito Satisfeito — 6.1%
Satisfeito — 29.4%

Pouco Satisfeito — 19.6%
Nada Satisfeito — 5.5%

N3o sei/Ndo respondo —39.3%
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Ruido

Muito Satisfeito — 28.2%
Satisfeito — 62%

Pouco Satisfeito — 6.1%
Nada Satisfeito — 1.8%

N3o sei/Ndo respondo — 1.8%

Como avalia 0 modo como os profissionais de satde zelam pela sua intimidade e privacidade?

@ 1. Muito bom
@ 2 Bom
@ 3. Razoavel

® 4 Mau

@ 5. Nio sei / Nao respondo

Como avalia a forma como foi assegurada a confidencialidade da informagdo?

@ 1. Muito boa
@ 2 Boa
@ 3. Razodvel

® 4 Mau

® 5 NZo sei / Nio respondo

98

46

14

S0

a7

17

28%

29%

9%

-

60%

10%

5%"

55%
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F. INFORMAGCAO E ATENDIMENTO

Como classifica a forma como esta Unidade divulga os tipos de cuidados que oferece (ex.: vacinagdo,
consultas médicas, consultas de enfermagem, rastreio de certos tipos de cancro, cuidados a gravidas,
cuidados a criangas e domicilios)?

12%
@ 1. Muito clara 51 " 31%
@® 2. Clara bE 12%
@ 3. Pouco clara 20
@ 4. Confusa 5
@ 5. N3o sei / N3o respondo 19
42%

Como avalia a sua satisfacdo em relagdo a forma como foi envolvido(a) nas decisdes a ter com a sua saude?

o
® 1. Muito boa 76 9%'

® 2 Boa 56
47%
@ 3. Razodvel 14
® 4. Inexistente 10
@ 5. N3o sel / Nao respondo 7 349

Como avalia a sua satisfacdo relativamente ao tempo e aten¢do que o assistente técnico (secretdrio clinico)
dedicou ao seu atendimento?

6% 'l

“I
@ 1. Muito Satisfeito &0

37%

@ 2. Satisfeito 87
@ 3. Pouco Satisfeito 9
@ 4. Nada satisfeito 3
@ 5. N3o sel / N3o respondo 4 53%
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Como classifica a informagdo fornecida pelo assistente técnico (secretdrio clinico) desta Unidade?

@ 1. Muito clara
@ 2. Clara

@ 3. Pouco clara
@ 4. Confusa

@ 5. Nio sei / N3o respondo

4%

T% -

= o
36%

83
12
4
6

51%

Na consulta médica, como classifica a informagdo clinica que lhe foi fornecida sobre os cuidados a ter com

a sua saude?

® 1. Muito Gtil
@ 2 Uil

@ 3. Pouco util
@ 4 Inatil

@ 5. N3o sei / N3o respondo

4%
wl
108
47 29%
6
0
66%
2

Como avalia a sua satisfagcdo relativamente ao tempo e aten¢do que o médico dedicou ao seu

atendimento?

@ 1. Muito Satisfeito
@ 2 Satisfeito

@ 3. Pouco Satisfeito
@ 4. Nada satisfeito

@ 5. N3o sei / Nao respondo

4%
\ U

112

i 25%

.

]

5 69%
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Na consulta de enfermagem, como classifica a informagdo clinica que lhe foi fornecida sobre os cuidados

a ter com a sua saude?

@ 1. Muito Gtil
® 2 Uil

@ 3. Pouco util
@ 4 Indtil

@ 5 Nio sei / Nio respondo

103

42

9

5% 6%
“-

26%

63%

Como avalia a sua satisfagdo relativamente ao tempo e atencdo que o enfermeiro dedicou ao seu

atendimento?

@ 1. Muito Satisfeito
@ 2 Satisfeito

@ 3. Pouco Satisfeito
® 4 Nada satisfeito

@ 5. N3o sei / N3o respondo

109

37

"

G. CONFIANGA / RECOMENDAGAO

Recomendaria esta Unidade aos seus familiares e amigos?

@ 1. Sim, com toda a certeza
® 2 Provavelmente sim

@ 3. Provavelmente nao

@ 4 Nio

@ 5. N3o sel / Ndo respondo

114

42

23%

26%
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H. Comentarios Relevantes dos Utentes

N comentarios com informagao util: 54

Principais tdpicos identificados: Acessibilidade (21), Atendimento (13), e InstalacGes (6).

Tema

Comentarios

Acessibilidade

“Melhoramento na recepcdo de chamadas telefénicas. Facilitar as
consultas de urgéncia a pessoas que ndo dispdem de disponibilidade para
marcagdo de consulta por estarem ausentes do pais.”

“Os contactos telefonicos continuam, tal como no ano anterior,
extremamente dificeis, tendo muitas vez que ter que me dirigir
pessoalmente ao centro de saude por incapacidade de me atenterem a
chamada telefénica apesar das tentativas a diferentes horas e, perante
as minhas necessidades de ajuda pelas limitagées de satude, mesmo assim
tenho que me deslocar ao centro de saude.”

“S6 mesmo no atendimento telefonico. Por norma néo uso, mas quando
eventualmente precisei ndo foi fdcil ser atendido.”

“Mais profissionais de saude para cumprir melhor a demanda de pessoas
que necessitam do servico. Com médicos, enfermeiros e funciondrios
sobrecarregados o mal estar dos utentes é uma consequéncia natural que
prejudica seu bem estar e boa recuperacgdo.”

“Apenas melhorar no tempo de atendimento telefdnico. Muita das vezes
é desesperante!”

“O numero de telefone disponibilizado nem sempre funciona - parece
estar inativo ou desligado. Se os numeros mudaram deviam ser
atualizados no website.”

“Melhorar tempo de resposta na marcacdo das consultas.”

“Melhorar os canais de comunicagdo, é impossivel falar com alguém, ndo
atendem. Melhorar a resposta dos médicos, pedir uma receita demora
muitas semanas e muitas vezes hd que insistir para a ter.”

“Agrada-me muito existir a possibilidade de pedir, por mail, a prescrigéo
de medicamentos e exames. Assim como de poder enviar por mail os
resultados. Espero que esta possibilidade continue a existir.”

“Melhor acesso por contacto telefonico”

“Tempo de espera nas consultas é inadmissivel.”

“Muito fdcil contactar através do endereco de correio eletrdnico.
Respondem rapidamente.”

“Na aplicagdo SNN nunca esta disponivel a marca¢do de consultas”

“Diminuir o tempo de espera da consulta.”
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“Ser mais fdcil o contacto telefonico. Normalmente contacto com a
médica por e.mail. Obrigada.”

“Melhorar o tempo de espera para ser atendido pelas secretdrias clinicas,
sobretudo quando ja temos consulta marcada. Dentro do possivel,
melhorar o acesso para cadeiras de rodas.”

“Facilitassem a troca de médico de familia, E que os médicos passam a
ter melhores respostas ao invés de ndo consigo pedir consulta ou pedir
para marcar com um especialista em uma determinada drea. Médicos
que se preocupam e tratem todos os utentes de igual modo quer
nacionais ou imigrantes.”

“Como deve ter ficado entendivel nas minhas respostas, sem duvida a
divulga¢do dos servigos prestados pela ULS, dar melhores condigcées a
médicas/os e enfermeiras/os nomeadamente em material de apoio
(medidores de tensGo, material informdtico, pensos, etc.) e, talvez, um
pouco de maior celeridade nas respostas aos telefonemas. A limpeza tem
sido dptima apesar de as instalagées serem antigas, todas as pessoas
(técnicos administrativos, enfermagem e médicas/os, sGo excelentes
profissionais, zelosos, amdveis e preocupadas em que os utentes sejam
bem atendidos. Bem-hajam.”

“melhorar o atendimento telefénico”

“Para melhorar os vossos servicos é preciso instalacbes novas e mais
acessiveis. Estacionamento adequado para os utentes. Utilizar o e-mail
para fornecer informagcdes médicas e de saude em geral e ndo apenas
para fazer inquéritos. Melhor espaco de espera. Acolhimento e
atendimento melhorado (é preciso mais foco e atengdo para com os
utentes). Servicos de enfermagem uteis e frequentes (Desde que
mudaram de instalagées, nunca fui abordado por qualquer enfermeiro
para nada). Disponibilidade dos médicos é pouca e dificil de contactar.
Enfim; Recomecar do zero!”

“No meu ponto de vista, a maior dificuldade prende-se com a morosidade
na obtencdo de uma consulta. Quanto a qualidade, para mim, é
excelente, exceptuando a precariedade das instalacées.”

Atendimento “Aproximagdo da informacGo ao utente. Resolugdo de questdes e

Py

informagdo da demora. Pior que ndo resolver é néo informar o porqué .”

“Dar aos utentes a atengdo que merecem, ndo desvalorizando as suas
queixas, ainda que possam ser ndo validadas, devendo o utente ser
claramente esclarecido quanto a sua ndo valida¢do. Deverd ser o médico
a propor diagndsticos e ndo o doente.”

“A comunicacdo por email e por telefone poderia ser mais agilizada e
facilitada. Gostaria de deixar a minha gratiddo como utente de forma
geral a todos os trabalhadores da unidade por cuidarem de mim.”

“Médico ndo tem atitude preventiva para anticipar problemas de saude
dos utentes. Espera a que tenham um problema para fazer exames de
controlo.”
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“O atendimento telefénico e presencial dos administrativos pode
melhorar.”

“Atendimento  fantdstico!! Desde atendimento na secretaria,
atendimento com enfermeira (***) e Dre (***)Il 5 estrelas, nada
apontar!!l”

“Os médicos homens s@o grosseiros e rudes, ndo estéo pré dispostos a
ouvir, tratam as mulheres como se fosse gado, os atendentes do
secretariado sdo pouco produtivos, confusos e demonstram um certo
grau elevado de md vontade, parecem que estou a prestar um favor em
atender os utentes, o ambiente parece sujo e pouco cuidado, os contactos
sdo minimos e curtos e raramente ocorrem, de uma maneira geral as
pessoas que Id trabalham transparecem insatisfa¢do, exceto o dr. (**%*),
nutricionista, pois ele demonstra paixéo pela profisséo que exerce.”

“Creio que o médico de familia precisa escutar com mais atenc¢éo as
nossas queixas para que ndo precisemos voltar vdrias vezes
apresentando o mesmo problema agravado”

“Ndo tenho nada de negativo a dizer, pelo contrdrio, sempre foram muito
simpdticos, afdvel para comigo, atendimento espetacular desde a
assistente técnico, enfermagem e médica.”

“Treino das recepcionistas que sdo antiquadas e rudes para os pacientes.
Incluindo o seguran¢a que nos recebe como criminais a chegada”

“Gostava ver, acompanhadas as consultas de especialidade, apds as
marcacdes, o feedback por parte da ULS de Coimbra. E o
acompanhamento até conclusGo da consulta. Desta feita, o Utente teria
um atendimento personalizado, embora estar em lista de esperaq,
aguardando outra Unidade Hospitalar, na aceitagdo do pedido.”

“Para melhorar os vossos servigos é preciso instalagcbes novas e mais
acessiveis. Estacionamento adequado para os utentes. Utilizar o e-mail
para fornecer informagées médicas e de saude em geral e ndo apenas
para fazer inquéritos. Melhor espaco de espera. Acolhimento e
atendimento melhorado (é preciso mais foco e aten¢do para com os
utentes). Servicos de enfermagem uteis e frequentes (Desde que
mudaram de instalagées, nunca fui abordado por qualquer enfermeiro
para nada). Disponibilidade dos médicos é pouca e dificil de contactar.
Enfim; Recomegar do zero!”

“Estou satisfeito com o servigo prestado. Relevo o profissionalismo da
Dra. (*¥**).”

Acessibilidade Fisica “Reservar os lugares de entrada da unidade nao para funciondrios mas
sim para carregar e descarregar de criangas e idosos”

“A unica lacuna é a falta de estacionamento. Ja por diversas vezes tive de
percorrer uma garnde disténcia a pé, bastante doente ou com minha filha
doente ao colo.”

“A acessibilidade ao edificio”
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“E raro o contacto fisico com essa unidade, mas maior problema que
encontro quando ai vou e o estacionamento.”

“Para melhorar os vossos servi¢os é preciso instala¢gées novas e mais
acessiveis. Estacionamento adequado para os utentes. Utilizar o e-mail
para fornecer informagées médicas e de saude em geral e ndo apenas
para fazer inquéritos. Melhor espaco de espera. Acolhimento e
atendimento melhorado (é preciso mais foco e aten¢do para com os
utentes). Servicos de enfermagem teis e frequentes (Desde que
mudaram de instalagées, nunca fui abordado por qualquer enfermeiro
para nada). Disponibilidade dos médicos é pouca e dificil de contactar.
Enfim; Recomecar do zero!”

Instalagbes “Para melhorar os servigos acho que s6 com um edificio novo”

“Na minha opiniGo sé é necessdrio fazer melhorias no espaco fisico, que
ja tem muito tempo e poucas obras de manutengdo e modernizagdo, e o
pior é a falta de estacionamento.”

“Melhorando e modernizando as instalagées, a comegar pelas escadas a
entrada do edificio, a minha avé ndo consegue subir sem ajuda.”

“As instalagées ndo sdo boas, nomeadamente as salas de espera.”

“A sala de espera poderia ser uma sala, uma divisoria e nGo um corredor
onde toda a gente passa para o elevador com acessos a outros servigos,
uma sala mais comoda tal como cadeiras ndo tGo desconfordveis, visto
ser uma instituicdo que lida com pessoas vulnerdveis, sendo estas muito
duras, frias e desconfortdveis, também a existéncia de meios audiovisuais
como uma televisGo e um servigo de som para chamadas dos utentes.”

“Para melhorar os vossos servigos é preciso instalagcbes novas e mais
acessiveis. Estacionamento adequado para os utentes. Utilizar o e-mail
para fornecer informagées médicas e de saude em geral e ndo apenas
para fazer inquéritos. Melhor espaco de espera. Acolhimento e
atendimento melhorado (é preciso mais foco e aten¢do para com os
utentes). Servicos de enfermagem uteis e frequentes (Desde que
mudaram de instalagées, nunca fui abordado por qualquer enfermeiro
para nada). Disponibilidade dos médicos é pouca e dificil de contactar.
Enfim; Recomegar do zero!”

Outros Temas “Nada a declarer”

“Manter os procedimentos”

“Acho que a recepgdo precisa ser mais calorosa e ajudar mais do que
tentar colocar barreiras aos pacientes.”

“Os profissionais sGo bons, e havendo algo a melhorar, certamente méo
estard nas suas méos.”

“Ndo tenho comentdrios a fazer, visto estar muito satisfeita com os
servicos prestados por essa unidade.”

" ”n

14 de 16



@ %(E)I]’RI%LBI%EJ%SA O gﬂ]ﬁmw 0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE  Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes dauLs
a COIMBRA de Coimbra

DE SAUDE
SAUDE - Relatério da Unidade de Saude Familiar

Coimbra Celas

“Estou mutio satisfeito. Nada a acrescentar.”

“Super”

“Tudo correu bem, obrigada pelo profissionalismo.”

“grata”

“Sdo profissionais bem preparados e extremamente HUMANQOS .Eu diria
inexcediveis. A Eles devo a minha vontade de estar viva e de valer a pena
,tudo valer a pena pois hd SERES HUMANQOS JUSTOS, ASSOBERDADOS DE
TRABALHO ,pouco valorizados mas que nos déo Tudo A minha Gratiddo
para esta unidade, Dr (***) e toda a Equipa serd sempre tdo grande e tdo
pouquinha... Grata, Grata, Grata Parabéns pelos excelentes servicos
prestados ,sem vés ndo estaria aqui Um Abrago de Luz (***)”

“Melhora na equipa de enfermagem”

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A anadlise dos dados evidencia uma elevada satisfacdo global, mas revela areas criticas que exigem
intervencado prioritdria para maximizar a qualidade percebida.

4.1 Pontos Fortes

e Satisfacdo Global Elevada: Média global de 8,48 (N = 163), superior ao ano anterior (8,39).
A maioria dos utentes recomenda a unidade, evidenciando confianca nos servicos.

¢ Qualidade do Atendimento Clinico: Comentdrios destacam profissionalismo e dedicagao.

e Conforto e Limpeza: Limpeza do espago com 93,8% satisfeitos ou muito satisfeitos.
Iluminacdo e temperatura também bem avaliadas.

¢ Intimidade, Privacidade e Confidencialidade: Elevada satisfagdo com respeito a intimidade e
protecdo da informagdo.

4.2 Oportunidades de Melhoria

A andlise dos comentarios e dados quantitativos mostra que a acessibilidade e o atendimento representam
aproximadamente 80% das oportunidades de melhoria:

1. Acessibilidade

o Atendimento telefénico
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o Tempo de espera para consultas
o Disponibilidade de médicos e enfermeiros
o Hordrios e canais digitais

2. Atendimento

o Comunicagdo e informacgao
o Postura no atendimento

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes da ULS
de Coimbra

- Relatério da Unidade de Saude Familiar

Coimbra Celas

Face aos resultados apresentados, recomenda-se que a Unidade elabore um plano de a¢do estruturado,
com medidas concretas, prazos definidos e responsaveis atribuidos, assegurando a melhoria continua e a

adequacao dos servicos as expectativas dos utentes.
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