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Resumo

O presente relatério € fruto da realizacdo do estagio curricular junto da Unidade
de Saude Familiar (USF) CelaSaude, localizada na Alameda Dr. Armando Gongalves em
Coimbra, no ambito do plano curricular do Mestrado em Gestdo da Faculdade de
Economia da Universidade de Coimbra.

Este relatorio de estagio possui 7 capitulos. Para além da introducéo e concluséo,
encontra-se dividido em mais 5 partes.

A primeira parte consiste numa revisdo de literatura, onde se apresenta uma
delimitacdo conceptual do marketing digital, dos atuais modelos de comunicacao
empresariais, e da relevancia destes no setor da saude. Séo ainda abordados o conceito de
Benchmarking e a forma como este pode ser aplicado.

Na segunda parte é feita uma apresentacdo da entidade de acolhimento,
nomeadamente, a caracterizacdo da estrutura organizacional da USF CelaSaude, da sua
miss&o, valores e do servico que oferece & comunidade. E ainda feito um enquadramento
historico, sendo descrita a evolucdo dos Cuidados de Saude Primarios em Portugal.

A terceira parte consiste numa anélise do sistema de comunica¢do em vigor na
USF CelaSatde, nomeadamente, a estrutura e intervenientes no mesmo, canais utilizados,
objetivos e métodos de avaliacdo do sistema de comunicacdo, relativamente a eficacia
dos vaérios canais. Da-se ainda uma andlise da utilizacdo das redes sociais e do website
por parte da instituicdo, de modo a entender qual a importancia destes na comunicagéo e
que melhorias poder&o ser implementadas.

Na quarta parte é feito um Benchmarking das caracteristicas do website e redes
sociais da USF CelaSaude e de algumas instituicGes que oferecam servicos semelhantes,
com o derradeiro objetivo de entender que melhorias poderéo ser implementadas nas
ferramentas utilizadas pela USF através de uma analise comparativa com institui¢coes
pares.

Na quinta e ultima parte € feita a descri¢do das tarefas desenvolvidas ao longo do
estagio, das melhorias alcangadas no funcionamento da USF e é ainda feita uma anélise

critica das aprendizagens e competéncias adquiridas.

Palavras-Chave: USF; Comunicacdo; Marketing Digital; Website; Redes
Sociais.
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Abstract

This report is the result of the curricular internship at the USF - Unidade de Saude
Familiar (Family Health Unit) - CelaSaude, located at Alameda Dr. Armando Gongalves
in Coimbra, within the scope of the curricular plan of the Masters in Management of the
Faculty of Economics of the University of Coimbra.

This internship report has 7 chapters. In addition to the introduction and
conclusion, it is divided into 5 more parts.

The first part consists of a literature review, which presents a conceptual
delimitation of digital marketing, current business communication models, and their
relevance in the health sector. The Benchmarking concept and how it can be applied is
also discussed.

In the second part, a presentation of the host entity is made, namely, the
characterization of the organizational structure of USF CelaSalde, its mission, values and
the service it offers to the community. A historical framework is also made, describing
the evolution of Primary Health Care in Portugal.

The third part consists of an analysis of the communication system in place at USF
CelaSaude, namely its structure and stakeholders, channels used, objectives and
evaluation methods of the communication system, regarding the effectiveness of the
various channels. There is also an analysis of the use of social networks and the website
by the institution, in order to understand their importance in communication and what
improvements can be implemented.

In the fourth part, a Benchmarking of the characteristics of the website and social
networks of the USF CelaSaude and of some institutions that offer similar services is
carried out, with the ultimate objective of understanding what improvements can be
implemented in the tools used by the USF through a comparative analysis with peer
institutions.

In the fifth and final part, the tasks developed during the internship are described,
as well as the improvements achieved in the functioning of the USF and a critical analysis
of the knowledge and skills acquired.

Keywords: USF; Communication; Digital marketing; Web site; Social networks.
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Introducao

O presente relatorio diz respeito a realizacdo de um estagio curricular junto da
Unidade de Saude Familiar (USF) CelaSaude, localizada na Alameda Dr. Armando
Gongalves em Coimbra, no dmbito do plano curricular do Mestrado em Gestdo da
Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra.

A USF CelaSaude é uma instituicdo publica, integrada no Servico Nacional de
Salde, dedicada a prestacdo de cuidados de saude primarios. A USF trabalha com os
pressupostos de prestar cuidados assistenciais efetivos aos seus utentes, privilegiando a
acessibilidade e aceitabilidade; de intervir a nivel da comunidade; de promover e
desenvolver atividades de investigacdo e formacdo; de garantir a satisfacdo dos utentes e
dos profissionais e de divulgar adequadamente 0s seus servicos e a sua utilizacéo.

Nesse sentido, a comunicacdo e a capacidade de promocdo sdo elementos
fundamentais na garantia destes pressupostos, sendo que a internet se trata de uma
ferramenta extremamente vantajosa que permite as organiza¢Ges atingirem 0s seus
objetivos nesse ambito de uma forma mais eficiente. Plataformas como o website e as
redes sociais tornam-se ferramentas basilares na promocdo de uma organizacao,
permitindo-lhe chegar mais facilmente a sua audiéncia e divulgar a sua mensagem.

Assim, ndo obstante as restantes tarefas realizadas ao longo do estagio, este
relatorio foca-se na analise introspetiva das politicas de comunicacdo e marketing na USF
CelaSaude, com especial énfase na utilizacdo das plataformas online como meios de
divulgacdo e capacitagdo dos utentes, com o principal objetivo de implementar melhorias
e, consequentemente, melhorar o servico prestado pela instituicdo e auxiliar a mesma a
assegurar o cumprimento dos pressupostos nos quais assenta a sua atividade. Para
complementar este processo é também realizado um benchmarking das plataformas de
divulgacdo online de outras instituicbes, com o propdésito de encontrar caracteristicas
positivas que possam ser adaptadas as plataformas da USF.

Ao longo do Mestrado, através do contacto com unidades curriculares como
Comércio Eletrénico, Marketing Estratégico ou Comportamento Organizacional I, foi
surgindo interesse nas areas da comunicacao empresarial e marketing. Nesse sentido a
realizacdo do estagio na USF CelaSaude proporcionou uma excelente experiéncia que
permitiu cimentar a proximidade a esses temas.

A realizacdo deste relatdrio assenta em informacao obtida através de varios artigos

cientificos relevantes aos temas abordados, documentos oficiais da USF CelaSaude,
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legislagdo aplicdvel ao seu funcionamento e através da colaboracdo e apoio dos
profissionais da USF, para além da experiéncia obtida através da realizacdo das tarefas

propostas.
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Revisao de Literatura

Marketing Digital — defini¢do, importancia na comunicagao, objetivos

Segundo Ghai e Rahman (2018), o marketing digital refere-se ao ato de incorporar
canais digitais na realizagdo das atividades de marketing de um certo produto ou servi¢o
através do uso de plataformas online e offline. O marketing digital engloba varios tipos
de canais, como a radio, a televisao, telemarketing, motores de busca, plataformas de
redes sociais, e-mails, websites, etc.

O marketing tradicional, definido por Kotler como “a identificacdo e satisfacdo
das necessidades das pessoas e da sociedade de uma forma lucrativa”, constitui uma troca
consumidores e companhias no mercado, onde as entidades geram valor e bem-estar para
os clientes. As técnicas de marketing modernas utilizam as Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo para permitirem as empresas competirem adequadamente nos mercados.
(Lopez Garcia, 2019)

De acordo com Chaffey e Smith (2017), os websites e as plataformas nas redes
sociais ou em sites de parceiros sao novas ferramentas de comunicacdo poderosas que
permitem aumentar a captacdo, construir uma marca e influenciar a opiniéo do cliente.
Este meio de comunicacdo inclui-se no termo Owned Media, que consiste nos meios de
comunicacdo que pertencem a propria empresa. Online, isto inclui os websites, blogs,
aplicacBes moveis ou a presenga social no Facebook, Linkedin, Twitter, YouTube,
TikTok ou Instagram

Para Chaffey e Smith (2017), o principal proposito de um website é ajudar os
stakeholders. A grande pergunta a fazer é: “Como ¢ que o meu site pode ajudar os
clientes? Como é que 0 meu website pode acrescentar valor?” Esta tltima trata-se de uma
procura continua. Um outro objetivo do marketing digital € o de reduzir custos. Poupar
dinheiro, tempo e esfor¢co. As poupangas evidenciam-se em termos de canais de
comunicacgdo digitais, apoio ao cliente, custos de transacgéo e, é claro, custos de impresséo
e distribuicdo. O marketing digital ajuda a construir a marca. Muitos analistas vém este
tipo de marketing como uma forma de melhorar a imagem da empresa e o seu valor de

um modo geral.

Captar a atencéo
O processamento de informacdo € um fendmeno em constante mudanca, uma vez
que os clientes e utilizadores estdo, também, em processo de mudanca, inclusivamente a
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forma como processam informacg&o. Alguns sofrem de sindrome de fadiga de informagao
(demasiada informagé&o), fadiga de redes sociais, fadiga de promocdes (ofertas especiais)
e “fadiga de seguidores” (ex: Twitter), o que proporciona novos desafios para os
marketeers. Alguns segmentos preferem redes como o Instagram, Pinterest, Snapchat ou
Whatsapp ao Facebook. As pessoas tém-se tornado mais seletivas com os seus likes e
partilhas, priorizando a informagdo e, sobretudo, o entretenimento. Ter em conta 0S
mercados e as necessidades dos clientes permite ter um negdcio mais bem informado, o
que, por sua vez, origina mais interacdo. Isto permite aumentar a empatia e a inovacao
(Chaffey e Smith, 2017).

Com o aumento do défice de atencdo tem-se dado também uma mudanca para a
apresentacdo da informacdo de uma forma mais visual, dado ser mais rapida e mais
agradavel do ponto de vista estético (ao invés de olhar para um grande bloco de texto)
(Chaffey e Smith, 2017 (adaptado de Dalton, 2012)).

No telemdvel (smartphone) as pessoas processam a informagdo de forma
diferente, uma vez que, normalmente, estdo a fazer mais que uma coisa ao mesmo tempo
e ha uma maior probabilidade de serem interrompidas. Para além disso, as pessoas nao
gostam de ler grandes quantidades de texto num ecra pequeno, o0 que faz com que a sua
compreensdo escrita desca a pique (Chaffey e Smith, 2017).

De acordo com Lépez Garcia (2019), o futuro a longo prazo da atracdo de
utilizadores (e retencdo da sua lealdade) reside nos mecanismos de pesquisa por voz nos
dispositivos maéveis e na influéncia da Inteligéncia Artificial. A facilidade de utilizacdo
das plataformas nos dispositivos mdveis serd muito importante para garantir a eficacia na
atracdo dos utilizadores. Estas conclusdes foram obtidas através de um estudo realizado
com a metodologia Delphi, que possui um carater prospetivo e permite chegar a consenso
sobre questdes futuras (Lopez Garcia, 2019: 5.7).

O modelo de Hofacker (2001) identifica cinco etapas do processamento de
informagdo que podem ser utilizadas para avaliar a eficacia do layout de um site ou das
paginas de redes sociais:

(1): Exposicéo - Sera a mensagem longa o suficiente para o utilizador? O contetdo
tem que estar presente tempo suficiente na visdo do utilizador para poder ser processado;

(2): Atengéo — O que e que capta a atengdo — movimento, cor...? Estes elementos
ajudam a expor mensagens essenciais. E necessario ter cuidado com a sua utilizacio em

demasia, para ndo passar uma imagem berrante ou de amadorismo;
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(3): Compreensao e percecdo — Como é que o utilizador interpreta o estimulo?
Este serd mais eficaz se forem utilizados elementos familiares ao utilizador, que lhe
permitam interpreta-los com base na sua experiéncia e memoria. Apds encontrar a
informacao relevante, o utilizador ira procurar mais informacéo que a complemente;

(4): Cedéncia e aprovagdo — Serd a informacdo aceite pelo utilizador? H& que
combinar os elementos graficos (texto, imagens, etc.) de modo a agradar os segmentos
pretendidos. Cada segmento responde de forma diferente a elementos diferentes
(americanos, em média, preferem caracteristicas a beneficios, europeus vice-versa, certos
segmentos respondem melhor a imagens, outros a texto, etc.);

(5): Retencdo — Quao bem consegue o utilizador recordar a sua experiéncia? Um
design distinto ficara retido na mente do utilizador, aumentando a possibilidade de novas
visitas e permitindo-lhe elaborar um mapa mental que podera utilizar no seu regresso ao
site, melhorando a sua experiéncia de utilizacéo.

Cada etapa funciona como uma barreira. Se o contetdo ou design do site for
demasiado dificil de processar, o utilizador ndo consegue progredir para a proxima fase
e 0 e-marketeer falha (Chaffey e Smith, 2017).

O marketing digital visto pelo publico

Ghai e Rahman (2018) realizaram um estudo no qual pretenderam avaliar a
eficacia dos canais e ferramentas de marketing digital disponiveis, tanto online quanto
offline, e entender quais as suas potenciais vantagens e desvantagens. O estudo envolveu
0 uso de um questionario com 20 perguntas, das quais 4 estavam relacionadas com a
demografia dos participantes. A amostra foi de 100 pessoas, com 60% dos participantes
a tratar-se de alunos universitarios e os restantes 40% a consistir em profissionais ativos.
A maioria dos inquiridos encontrava-se na faixa etaria dos 18 aos 30 anos (Ghai e
Rahman, 2018: 5).

Segundo esse estudo, 61% das pessoas tem a percecdo de que os anuncios do
marketing digital sdo informativos, sendo que 26% acredita que esses anincios possuem
um carécter informativo e de entretenimento, sendo geralmente criativos. Uma pequena
proporcdo de 6 % acredita que os anuncios se focam apenas na parte informativa, sem
énfase no entretenimento.

Relativamente a forma como recebe informacao sobre novos produtos e servigos,

72% afirma ter conhecimento dos mesmos pelo mundo digital, 8% através de amigos e
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familia e 3% por intermédio dos média fisicos, como os jornais. De um modo semelhante,
75% acredita que os média digitais s&o os melhores canais para o marketing, 11% defende
0 marketing boca-a-boca e a televisdo e 3% ainda acredita nos média fisicos como jornais
ou revistas como sendo os melhores canais de marketing.

Relativamente ao tempo gasto em diferentes plataformas de marketing, a internet
€ 0 meio onde as pessoas gastam mais tempo (1-2 horas ou mais de 2 horas diarias),
seguida da televiséo e dos jornais (30 minutos a 1 hora por dia), com a radio a ficar em

ultimo (menos de 30 minutos por dia).

Figura 1 - Tempo médio diario gasto na radio, jornais, televisdo e internet

Liuas

b af 2

Fonte: Measuring Effectiveness of Campaigns Using Digital Marketing & Its Impact on Youth,
Sneha Ghai and Osaid Rahman, 2018, pg. 6

No que toca ao conhecimento dos servicos e ferramentas disponibilizados pela
Internet, 65% afirma estar muito bem informado sobre todas as funcionalidades a sua
disposicdo, ao passo que 33% diz estar ciente das mesmas até certo ponto.

Relativamente ao tempo online por semana, 45% afirma passar mais de 20 horas
semanais ligado a internet, 22% entre 10 a 20 horas, 18% entre 5 a 10 horas e 15% menos
de 5 horas. No que toca a importancia atribuida aos diferentes usos da internet, o trabalho
é considerado a atividade mais importante, o uso das redes sociais a segunda mais
importante, seguida da partilha de informac&o e contetdos, sendo o comércio eletrénico

considerado a atividade de menor importancia para as pessoas.
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Figura 2 — Propositos da internet e importancia atribuida
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Fonte: Measuring Effectiveness of Campaigns Using Digital Marketing & Its Impact on Youth,
Sneha Ghai and Osaid Rahman, 2018, pg. 7

Quando questionados acerca dos beneficios que o marketing digital oferece em
relagcdo ao marketing tradicional, os participantes concordaram, na maioria, que estes sao
varios, sendo essa a resposta mais votada, seguida da rentabilidade, da poupanca de tempo
e da interatividade (de notar que, nesta resposta, os inquiridos puderam escolher mais do

que uma op¢ao).

Figura 3 — Beneficios do marketing digital em relacdo ao marketing tradicional

Interactive _
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Fonte: Measuring Effectiveness of Campaigns Using Digital Marketing & Its Impact on Youth,
Sneha Ghai and Osaid Rahman, 2018, pg. 7
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Em relacdo a penetracdo do marketing digital nas &reas rurais, 14% acredita
vincadamente que esta tem acontecido, ao passo que 4% discorda fortemente do facto. E
de notar que 40% adotou uma posi¢éo neutra sobre esta questéao.

Em termos da classificacdo de diferentes canais de marketing digital, o Facebook
foi considerado a rede social mais importante para o marketing digital e o Pinterest a
menos importante; os videos foram considerados a categoria mais importante, seguida
das fotografias e do contetido escrito, por essa ordem.

Por fim, considerou-se como principal desvantagem associada ao marketing
digital a suscetibilidade a atividades fraudulentas ou a questdes da privacidade de dados,
seguida da interrupgéo de outras atividades e da falta de demonstracdo (que pode ser
colmatada pela disponibilizacdo de videos por parte dos comerciantes), por essa ordem.

O estudo permitiu concluir que muitas pessoas utilizam varios meios de interacéo
na internet, pelo que as empresas devem utilizar, também, uma variedade de meios para
chegar as pessoas. As pessoas estdo cientes de varios tipos de servi¢os que a internet
oferece, pelo que as empresas devem incorporar 0 maximo de meios virtuais na sua
estratégia de marketing para tirar o maximo partido possivel disso. Os consumidores
acreditam que o marketing digital apresenta varios beneficios em relacdo ao marketing
tradicional, pelo que as empresas devem focar-se mais nas plataformas online. Devem,
contudo, ser adotadas medidas para combater o cibercrime, através de uma maior
protecdo das bases de dados (Ghai e Rahman, 2018: 8-9).

Evolucéo dos Modelos de Comunicacgado

Os modelos tradicionais de comunicacdo em varias fases tém vindo a transitar
para modelos de comunicagdo baseados em comunidades online (Chaffey e Smith, 2017).

Com a internet surgiu a facilitacdo da criacdo de comunidades de clientes, onde
estes falam entre si (C2C), com a empresa (C2B) e com os lideres de opinido, que variam
consoante o meio de atividade da empresa (podem ser celebridades, jornalistas, médicos,
consultores, etc). Acaba por se formar uma teia de comunicagdes em torno da empresa.

E importante esta facilitar as comunicagdes, de modo a manter-se perto das
mesmas e ter uma percecdo daquilo que é dito, comunicar de volta, discutir melhorias e
formar uma relagéo forte com os consumidores (Chaffey e Smith, 2017).

Ao longo do dltimo milénio os modelos de comunicacdo mais populares

consistiam no envio de uma mensagem pelo emissor (empresa), diretamente para o
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recetor (cliente). Mais tarde, elementos como os lideres de opinido comecaram a ser
considerados importantes para o funcionamento dos modelos, dado a sua utilidade na
partilha de informacéo boca-a-boca. Assim, 0s emissores enviam a mensagem, mas agora
esta ndo é recebida exclusivamente pelo consumidor, mas também pelos lideres de
opinido que, subsequentemente, a passam a mais consumidores. Com a adi¢do de
elementos como o dialogo, o feedback, a interacdo e conversa entre emissor e recetor,

temos um trialogo (Chaffey e Smith, 2017).

Estratégias de comunicacdo no marketing social

Segundo Chaffey e Bosomworth (2012) a estratégia de comunicacdo através do
marketing social deve ser estruturada através do modelo PRACE (Plan, Reach, Act,
Convert, Engage), que permitird manter o foco nas atividades que realmente importam:

(1): Plan (planear) - Gestédo do marketing social. Aqui inclui-se gerir a reputagéo
e definir uma estratégia para o conteido. Ha que planear a forma como o marketing social
se enquadra no plano geral de comunicacgdes (canais tradicionais, como a imprensa, ou
outros), sendo que o foco estara em manter a qualidade e tipologia dos posts condizente
com os restantes comunicados. Quais sdo 0s recursos que iremos alocar para a gestao
deste tipo de marketing? Podera ser uma tarefa desempenhada por entidades externas a
empresa (sobretudo no caso de empresas de grande dimensdo). Ha que definir a
frequéncia de atualizacGes, de acordo com as expetativas da audiéncia e com 0s recursos
a disposicdo. A criacdo de um calendario editorial podera ser Gtil nesta vertente. E
necessario ter em conta elementos como a proposta de valor (quais os problemas que o
nosso conteddo resolve) e o formato do contetudo e como se diferencia dos demais. Deve
considerar-se a criagdo de um hub que permita a criacdo de uma rede de utilizadores
interessados no conteido. Este faz a ligacdo entre todas as plataformas de marketing
social (ex: website no qual podemos encontrar os restantes contactos e redes sociais da
empresa). Outra importante tarefa sera definir como queremos publicitar o nosso site, por
intermédio de elementos influenciadores que o consigam promover. Bom contetdo ira
sempre espalhar-se mais facilmente, mas fa-lo-4& mais rapidamente apds serem

identificados potenciais influenciadores chave que o possam publicitar. Chaffey e

Comunicacdo na USF CelaSaude:
Importéncia das plataformas online na comunicagdo com os utentes



Bosomworth (2012) dizem-nos ainda que, quando se cria contetdo este deve seguir uma
determinada trajetoria através dos canais sociais?, nomeadamente:

1: Blog;

2: Feed RSS;

3: Twitter;

4: Facebook;

5: Linkedin;

6: Newsletter por Email.

(2): Reach (alcance) - Como aumentar o alcance do contetido apds a sua partilha?
E importante identificar os segmentos que queremos alcancar, assim como 0s principais
sites, blogs, redes sociais e outras plataformas estes frequentam. H& que recolher
informacdo sobre as necessidades destes consumidores, o tipo de linguagem e mensagem
que os capta, e criar conteddo relevante e enriquecedor que va de encontro aos dados
obtidos. E importante manter uma interacéo ativa com os segmentos, através da partilha
de ideias e conteudo, especialmente num contexto de elevada competitividade, onde cada
oportunidade para a autopromocéo deve ser aproveitada. Uma boa forma de aumentar o
alcance serd aliar o uso de emails promocionais a estratégia de marketing, que foquem
essencialmente no apoio as campanhas, na partilha de informacdo sobre o hub e no
incentivo ao feedback.

(3): Act (agir) - Encorajar interacdo e participacdo dentro dos préprios sites, blogs
e plataformas sociais. Isto tem como objetivos o didlogo, a criacdo de conteido gerado
pelo cliente, a partilha da marca, a interacao entre as pessoas e, no caso do e-shopping, 0
apoio ao cliente na decisdo da compra. Algumas técnicas a implementar para aumentar a
interacdo consistem na implementacdo de botbes de partilha, que permitam aos
utilizadores partilhar o contetdo nas redes sociais; caixas de comentarios; comentarios
noutras plataformas sociais que ndo o hub, que fiquem disponiveis no mesmo (social
network integration); newsletters ou emails promocionais;

(4): Convert (converter) - A questdo principal — como fazer a transicdo da
interacdo com a marca para um aumento das vendas. Aqui, as principais recomendacdes

passam por definir e gerar 0s canais necessarios, através do hub; ter paginas apelativas e

! Plataformas como o Blog ou o Feed RSS, embora populares na altura da publicac3o, cairam em desuso,
sendo mais comum a utilizagdo de elementos como o website ou o Instagram.
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partilhaveis; mensagens claras e com o tom apropriado; assegurar que o contetdo é amplo
e ser facil de encontrar e aceder;

(5): Engage (interagir) - Como se ddo as comunicac6es correntes com os clientes.
Para interagir com os utilizadores, quer dentro dos limites do hub e néo s0, as abordagens
mais Uteis sdo: tornar-se parte da comunidade, participando ativamente nas discussdes;
dar ferramentas aos utilizadores para participarem na criacdo de conteudo; incentiva-los,
mostrando preocupacdo com as suas necessidades; fomentar a partilha de ideias dentro
da empresa, para que todos sejam responsaveis pela criacdo de contetdo; e, por fim,

otimizar o contetdo, monitorizando quilo que é mais popular e apostando nesse formato.

Benchmarking — Conceito e Pontos a considerar

Uma das defini¢des mais compreensiveis do conceito de Benchmarking descreve-
0 como o processo de identificar, compreender e adaptar praticas notaveis de
organizac¢Ges em qualquer parte do mundo de modo a ajudar a nossa propria organizacdo
a melhorar o seu desempenho. E importante referir que a palavra “notavel” aqui ndo
significa necessariamente que é absolutamente necessario encontrar a melhor do mundo.
Devem procurar-se empresas que sejam significativamente melhores com as quais
possamos aprender. Entender 0 nosso proprio processo e dos nossos pares é um pré-
requisito para poder adaptar as melhores praticas ao nosso proprio ambiente. O

Benchmarking ndo se trata de copiar ou adotar, mas sim adaptar (Ghazzawi et al., 2020).
Os tipos de Benchmarking mais comuns sdo os seguintes:

a) Benchmarking interno — envolve a comparacao de atividades e processos

dentro da mesma organizacao;

b) Benchmarking externo — é a comparacdo de operagdes e processos

similares com organizacgdes externas;

c) Benchmarking competitivo — comparagdo com a organizagdo que é o

concorrente direto;

d) Benchmarking de industria — benchmarking com um grupo maior que ndo

seja concorrente direto (ex: empresa de cosméticos fazer um
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benchmarking com uma farmacéutica no que toca ao uso de quimicos nos

seus produtos);

e) Benchmarking genérico — comparacdo de praticas ou processos
semelhantes com organizagdes que séo as melhores a executar esse tipo de

fungdes, independentemente da sua industria ou mercado;

f) Benchmarking de processos — benchmarking dos processos chave da
melhor empresa de um determinado setor (como é que a empresa lida com
queixas do consumidor, cobrancgas, recrutamento, cargas e descargas,
planeamento, etc.). Caso estes processos sejam melhorados, pode levar

rapidamente a um melhor desempenho;

g) Benchmarking de desempenho — avaliagdo da posicdo competitiva através

da comparacéo de produtos ou servigos;

h) Benchmarking estratégico — comparagdo de como as empresas competem,
de diferentes estratégias empresariais de modo a identificar os fatores
criticos de sucesso. Envolve uma analise das competéncias fundamentais
da empresa e das estratégias de inovacdo. E importante ter em
consideracdo elementos como o crescimento, lucro, capacidade de
penetracdo no mercado, desenvolvimento de produtos, integracéo vertical,
diversificacdo ou as politicas de recursos humanos neste tipo de

benchmarking.

O processo através do qual se realiza um benchmarking difere um pouco
consoante os autores, no entanto, a abordagem fundamental é sempre a mesma. O modelo
geral deve ser adaptado as necessidades da organizacdo (Ghazzawi et al., 2020).

De acordo com o modelo da “Roda do Benchmarking “(Bhutta e Hug, 1999), o
processo divide-se normalmente em 5 passos, nomeadamente:

1) Planear o procedimento — determinar a(s) entidade(s) destinataria(s)
(internas ou externas); determinar os fatores criticos de sucesso;

determinar os processos gque afetam o sucesso da organizacao; determinar
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0 que precisa de ser melhorado; determinar se ira ser efetuada alguma troca
de informacdo com as entidades parceiras no benchmarking; definir os

recursos necessarios para o benchmarking.

2) Formar a equipa de benchmarking — escolher as pessoas que irdo efetuar o
benchmarking, desenvolvendo um plano que especifique as

responsabilidades de cada um, defina objetivos e estabeleca um prazo;

3) Determinar os parceiros — A equipa seleciona os potenciais parceiros de

benchmarking;

4) Recolher e analisar informagdo — sédo recolhidos e analisados todos os
dados relevantes e transformados em informacédo a ser comparada com a

da nossa empresa.

5) Adaptar e desenvolver — o Ultimo passo envolve adaptar as melhores
praticas das outras empresas e fazer adaptacGes especificas. Estas préaticas
ndo devem ser copiadas, mas sim adaptadas a cultura, tecnologia e
recursos da nossa organizacio. E nesta fase que se comecam a planear as

acOes a tomar e se ajustam os objetivos.

Figura 4 — Roda do Benchmarking

Fonte: Benchmarking — Best Practices: An Integrated Approach. Benchmarking for Quality Management
& Technology 6(3). Bhutta e Hug, 1999, pg 258.
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Marketing Digital na Saude

A industria da salde é vista como altamente transparente, sébria e ética por parte
pelos desenvolvedores de negocios, com elevada regulacdo, sem marketing ou vendas
diretas a consumidores privados, sem comparagdes entre produtos e sem promocoes ou
ofertas entre compradores e vendedores. A industria é descrita como intensiva em capital
e diversificada, com margens de lucro elevadas (Wisetsri et al., 2021).

A eficécia do marketing nos cuidados de satde traduz-se na imagem de uma
populacdo saudavel, na detecdo de uma categoria de doentes cronicos, no assegurar do
tratamento dos doentes atravessando todo o processo de reabilitacdo, reintegracdo
profissional, reintegracdo social dos doentes, etc. A aplicacdo do marketing no campo da
salde foi imposta pelos problemas de saude da sociedade (Purcarea, 2019).

Apesar de o marketing digital ter precedentes a nivel internacional, ndo tem sido
uma préatica popular na industria da saide (Qian et al., 2018). A industria da saude
continua atras de outras no ambito do marketing digital. Atividades digitais avancadas ou
emergentes como os utilizaveis ou a tecnologia de beacons ainda ndo estdo a ser muito
utilizadas pelas organizacdes de saude (Grbic et al., 2019). A impressédo geral é de que a
industria é da salde € vista como atrasada, especializada e imatura. As barreiras que tém
impedido as empresas deste setor de utilizar o marketing digital consistem na falta de
conhecimento, na dependéncia de métodos do marketing tradicional e na pressao relativa
as regulamentacdes. A industria da salde contém varios regulamentos relativos ao
marketing direto ao consumidor. Assim, os métodos comuns do marketing digital atual
precisam de uma adaptacdo em termos de destacar continuamente o contetido da pesquisa
e da publicacdo (Wisetsri et al., 2021).

Contudo, com o avanco do conhecimento, da tecnologia e consequente
desenvolvimento das préaticas de medicina, aumentam também a esperanca média de vida
e as necessidades médicas das pessoas. Subsequentemente, aumentam também as
despesas dos hospitais, 0 que leva a que muitas instituicdes olhem para novas formas de
reduzir custos ao mesmo tempo que mantém os seus indices de desempenho (Qian et al.,
2018).

A utilizacdo de novas estratégias de marketing digital é essencial para a
maximizacdo da eficiéncia das despesas com o marketing e para a geracdo de maiores

taxas de retorno. Ao aplicar principios inovadores do marketing da satde que revigorem
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as iniciativas de marketing da organizacdo medica, esta serd& mais bem capaz de
posicionar a sua oferta de servigos junto dos consumidores (Purcarea, 2019). Varios
hospitais comecam a olhar para o investimento no marketing digital como uma opc¢éo
cada vez mais viavel e sustentavel, dado a popularidade das plataformas digitais e a
rapidez com que permitem a partilha de informacéo. As plataformas de rede permitem
ainda o desempenho de outras tarefas com maior facilidade e menor custo, como as
reunides internas, formacdes, contacto direto com os clientes, de modo a responder 0 mais
rapidamente possivel aos seus pedidos, e ainda o estabelecimento de mecanismos de
conexd@o que permitam encontrar novas oportunidades para colaboracdo (Qian et al.,
2018).

Com o desenvolvimento e maturacdo dos media digitais, a industria da satde
podera apresentar varios padroes de marketing. As caracteristicas universais da rede e a
integracdo de varias plataformas multimédia poderdo permitir que a partilha de
informagdo neste setor possa ser feita de uma forma criativa. Os media dominantes,
utilizados pela maioria dos consumidores e que mais tdpicos geram, consistem, neste
momento, nas redes sociais, sites de video e dispositivos moveis, pelo que a industria da
salde devera focar-se em planear o seu marketing em todos estes canais e ndo apenas
num. A combinacdo de varios canais de marketing digital poderd aumentar a eficacia do
marketing no seu todo e permitir contactar consumidores de caracteristicas distintas. O
marketing digital podera ser crucial na interacdo com utilizadores, na entrega de
mensagens relativas a conteudos informativos. Poderdo ser postados contetdos
detalhados no website, mensagens curtas nas redes sociais ou utilizadas aplica¢Oes
moveis para mensagens diretas e instantaneas (Qian et al., 2018). Para os provedores de
cuidados de saude, o uso de blogs ou artigos publicados nas redes sociais podem ser
formas eficazes de permanecerem relevantes para os pacientes (Purcarea, 2019). A faixa
etaria dos 15 aos 35 anos confia nas redes sociais e noutros meios de comunicagdo mais
acessiveis no auxilio da tomada de decisdo. Isto d& aos profissionais de saude uma
plataforma para dialogarem facilmente com uma audiéncia muito interativa (Grbic et al.,
2019). Os utilizadores devem ter um website intuitivo & sua disposi¢do, contetdo novo
que seja publicado continuamente e deve haver énfase em palavras-chave informacionais

e de navegacdo (Wisetsri et al., 2021).
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Existe um elevado potencial para o uso de ferramentas de SEO (Search Engine
Optimization) na indUstria da satde (Wisetsri et al., 2021). Este termo envolve alcancar
a posicao mais elevada possivel na listagem dos resultados na pagina do motor de busca,
apos introduzir uma combinacao especifica de palavras-chave (Chaffey e Smith, 2017).
Os pré-requisitos para as empresas no setor da salude na altura de escolher uma estratégia
de SEO consistem em definir uma necessidade para o0 seu uso, ter uma atitude positiva
quanto ao mesmo, e estar disposto a adaptar-se as circunstancias e ao ambiente da
industria (Wisetsri et al., 2021).

A medida que o progresso no marketing avanca, as organizacdes estio a utilizar
cada vez mais abordagens digitais de modo a manterem-se relevantes para 0s
consumidores. As despesas com o marketing digital foram as mais elevadas de sempre,
com as empresas no setor da saude a gastarem mais de 2,5 mil milhdes de ddlares em
marketing. Neste contexto, 44 % dos custos de marketing com produtos e servicos de
salde estdo relacionados com as plataformas moveis e digitais. (Purcarea, 2019, apud
Health Works Collective, Digital Marketing Dominates Healthcare Advertising, 2018).
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Apresentacdo da Entidade Acolhedora — USF CelaSaude

Contextualizacdo

1-O SNS

O sistema de salde portugués é constituido por trés tipos de sistemas de cobertura
coexistentes e sobrepostos: os sistemas voluntarios de seguros de salude, os planos
publicos e privados de asseguramento de prestacBes para determinadas atividades
profissionais, e o Servico Nacional de Saude (SNS).

O SNS consiste num conjunto ordenado e hierarquizado de instituicdes e servicos
oficiais prestadores de cuidados de saude, funcionando sob a superintendéncia ou tutela
do Ministério da Saude. Foi criado em 1979, ap6s a publicacdo da Lei n° 56/79, no dia 15
de setembro, em Diério da Republica. Trata-se de um servico universal, geral e
tendencialmente gratuito, com o objetivo de garantir aos cidadaos portugueses a equidade
no acesso aos cuidados de saude, ndo obstante quaisquer fatores econoémicos, geograficos
0ou sociais.

O SNS presta diferentes tipos de cuidados de saude, estando estes divididos em
quatro categorias principais: cuidados de saude hospitalares, cuidados de saude
comunitarios, cuidados de salde continuados, e cuidados de saude primarios (CSP),

sendo que a USF CelaSaude se destina a prestacdo destes Gltimos.

2- Cuidados de Satde Primarios - Evolucéo histérica

Os centros de salde de 12 geragdo foram criados em 1971, com a garantia do
direito a satde a todos os cidaddos por parte do Estado (Decreto-Lei n.° 413/71). Estes
centros assentavam a sua atividade em cuidados referentes a vacinagdo, vigilancia de
salde materna e infantil e saude escolar. Por sua vez, 0s servicos curativos extra-
hospitalares eram prestados nos postos clinicos dos Servigos Médico-Sociais das caixas
de previdéncias.

Em 1983, com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 344-A/83, de 25 de julho, é criado
0 Ministério da Saude e surgem os centros de salde de 22 geracdo. Estes englobavam os
centros de 12 geragdo, 0s postos clinicos dos Servigos Médico-Sociais e ainda 0s hospitais
concelhios. Estes centros apresentavam uma dependéncia de base distrital relativa as
Administracdes Regionais de Saude (criadas em 1982), ndo tendo assim uma gestdo

institucional autbnoma.
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O sistema nacional de salde caracterizava-se por possuir uma gestdo altamente
burocratizada e centralizada, baseando-se na divisdo do territério em regides, controladas
pelas Administracdes Regionais, e, subsequentemente, em sub-regifes (SRS). Eram
notdrias a limitacdo da capacidade de inovacéo e a auséncia de autonomia financeira ou
administrativa, fatores que contribuiam para uma desconfianca geral no sistema e para
uma crescente insatisfacdo e desmotivacdo dos profissionais, 0 que constituia uma
ameaca ao desenvolvimento da medicina familiar.

De modo a combater esta situacdo, em 1999 sdo criados os centros de salde de 32
geracdo. Estes eram dotados de personalidade juridica e autonomia técnica,
administrativa e financeira, sendo assim formalizada a independéncia funcional dos
centros de saude relativamente as respetivas ARS e SRS, que se limitariam a coordenacao
dos mesmos.

Em 2005, com o objetivo de modernizar os centros de salde, iniciou-se um
periodo de reformas dos cuidados de salde primarios, cujas bases orientadoras seriam a
orientacdo para a comunidade, a flexibilidade organizativa e de gestdo, a simplificacédo e
desburocratizacdo dos processos, o trabalho em equipa, a autonomia e responsabilizacéo,
a melhoria continua de qualidade e a contratualizagdo e avaliacdo de desempenho. Este
periodo foi marcado pela extin¢do das SRS, pela reestruturacdo do Ministério de Salde e
pelo aparecimento das unidades de saude familiar (USF) em 2007. Estas foram criadas a
partir de candidaturas voluntarias realizadas por equipas autonomas de profissionais de
salide, nomeadamente especialistas de medicina familiar, enfermeiros e administrativos.

Um outro passo importante nestas reformas consiste na criagdo dos agrupamentos
de centros de saude (ACeS), que fornecem servicos descentralizados da ARS para
proporcionar maior proximidade com as populagdes. Os ACeS tém autonomia
administrativa de decisdo e de implementacdo de solucdes ajustadas aos seus recursos e
populaces. Estas equipas ficaram encarregues da definicdo de um plano de agéo, no qual
se incluiam a carteira de servicos, o compromisso assistencial, o horario de

funcionamento e articulacdo de atividades com outras USF.

3-CSP - Reestruturacdo

As reformas iniciadas em 2005 resultaram entdo numa reconfiguracédo da estrutura
organizacional associada a prestagdo de cuidados de saude primarios. A gestdo de

recursos foi atribuida a responsabilidade dos ACeS. A sua missdo consiste na prestacdo

18
Comunicacdo na USF CelaSaude:
Importéncia das plataformas online na comunicagdo com os utentes



de cuidados assistenciais e ndo assistenciais aos cidadaos e populages, atraves das suas
unidades funcionais, as quais presta apoio técnico e logistico. Este apoio assenta em
servigos de formacéo, de desenvolvimento de competéncias e de avaliacdo de resultados.
As USF foram criadas com o intuito de serem o0 novo pilar da prestacdo de cuidados de
salde priméarios em Portugal, constituindo as unidades fundamentais de prestacdo de
cuidados de satde individual e familiar, formadas por equipas multiprofissionais, com
autonomia organizacional, funcional e técnica, integradas com as restantes unidades
dentro do ACeS. As USF encontram-se divididas segundo trés modelos: A, B e C. Esta
divisdo depende do modelo de financiamento e respetivo enquadramento juridico, do
modelo retributivo e grau de autonomia organizacional, sendo que o modelo C possui
autonomia organizacional e financeira, ao passo que o modelo B ndo tem autonomia

financeira. O modelo C, contudo, ainda ndo saiu do papel.

A USF CelaSaude

Constituida desde 2009, a USF CelaSaude situa-se e abrange a Unido das
Freguesias de Coimbra (que retne as quatro freguesias: Sé Nova, Santa Cruz, Almedina
e Sdo Bartolomeu), Freguesia de Santo Antonio dos Olivais, Unido das Freguesias de
Eiras e Sdo Paulo de Frades e Freguesia de Torres do Mondego, correspondendo a uma
populacdo superior a 60000 habitantes, sendo que a USF presta cuidados de satde a mais
de 15000 utentes, sem prejuizo daqueles que, mesmo ndo sendo aqui residentes,
demonstrem vontade de se inscreverem na unidade de saude, por preferéncia de médico,
ou por outras razdes devidamente justificadas. Estes Gltimos estdo sujeitos as limitacoes
previstas na legislacdo em vigor sobre os cuidados domiciliarios.

Esta USF enquadra-se no modelo B, onde o trabalho em equipa é uma pratica
efetiva e exigida tendo em conta a participacdo no processo de acreditacdo, tratando-se
assim de uma unidade de saude cuja qualidade clinica é reconhecida de acordo com
padrbes de qualidade nacionais e internacionais. Caso sejam cumpridas certas metas,
contratualizadas anualmente com o AceS, a Unidade recebe incentivos institucionais e
financeiros. A contratualizacdo, por sua vez, trata-se de um contrato em que o ACeS prevé
uma compensacgao em troca da prestacdo de um determinado conjunto de cuidados de
salde a populacgdo inscrita na USF. Este processo culmina com a assinatura de uma carta
de compromisso, que orientara a atividade da USF ao longo do ano. A este processo

associa-se a selecdo de uma matriz de indicadores de desempenho, nomeadamente, de
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acesso, de gestdo da doenca, gestdo de salde e qualificacdo da prescricdo, através dos
quais a USF é avaliada. A contratualizacdo retira o foco da negociagdo de indicadores e
metas, recentrando-o na prossecucdo dos resultados em salde, alcangados num contexto
de boas préaticas assistenciais e de gestdo dos percursos integrados em saude,

considerando as diferentes &reas e dimensdes de desempenho das Equipas.

Equipa, Valores, Missdo e Visdo

A equipa de profissionais da USF CelaSaude é constituida atualmente por 23
pessoas distribuidas pelas trés areas funcionais (secretariado clinico, enfermagem e
medicina), nomeadamente: 8 médicos, 9 enfermeiros e 6 secretarios clinicos
(normalmente a equipa conta com 24 profissionais, mas durante o periodo do estagio
encontrou-se com um médico a menos do que o normal, tendo-se aposentado um dos
mesmos e ndo tendo sido mobilizado o seu substituto durante o periodo). A equipa
assume a pretensdo de se capacitar a assumir uma verdadeira autonomia responsavel,
continua e participada, com o esforco de todos, no intuito de atingir niveis de melhor
prestacdo de cuidados de salde aos seus utentes.

De acordo com o Regulamento Interno e Manual da Qualidade da USF, estes
profissionais apresentam a missdo clara de prestar cuidados assistenciais efetivos
privilegiando a acessibilidade, aceitabilidade, qualidade, gestdo por objetivos, promocéo
e desenvolvimento de atividades de investigacao e formacao, satisfacdo dos utentes e dos
profissionais, procurando prestar cuidados de satde mais eficientes e com mais qualidade
que sejam geradores de ganhos em salde quantificaveis, tudo isto ao passo que 0s
profissionais se mantém motivados e participantes em todo o processo.

A equipa ttm uma visdo de unido, coesdo e atencdo a cada profissional,
apresentando-se sempre disponivel para responder a cada utente superando as suas
expectativas. Elege como seus valores de referéncia o compromisso, o empenho, a
lealdade, a acessibilidade, a seguranca, a audacia, a unido, a determinacao e a exceléncia,
estando estes aliados ao objetivo de ser uma equipa competente, dindmica, rigorosa e
inovadora, que interage com a sua comunidade, mantendo a convicgdo de que ao

investimento pessoal e profissional correspondera a exceléncia de servicos.
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Estrutura organizacional da USF

Conselho Geral

A USF tem como 6rgao méaximo o Conselho Geral, que é constituido por todos os
profissionais e tem fungdes especificas, previstas no artigo 13.° do DL 298/2007 de 22 de
agosto, nomeadamente: aprovar o regulamento interno, a carta da qualidade, o plano de
acdo, o relatério de atividades e o regulamento de distribuicdo dos incentivos
institucionais; aprovar a proposta da carta de compromisso; zelar pelo cumprimento do
regulamento interno, da carta de qualidade e do plano de acdo; propor a nomeacao do
novo coordenador; aprovar a substituicdo de qualquer elemento da equipa
multiprofissional; pronunciar-se sobre os instrumentos de articulacéo, gestédo e controlo
dos recursos afetos e disponibilizados a USF. As deliberaces relativas as competéncias
referidas sdo tomadas por maioria de, pelo menos, dois tercos. O conselho geral
pronuncia-se ainda nas seguintes situacdes: sempre que € necessario substituir algum
elemento da equipa devido a auséncia superior a duas semanas; quando esta em causa o
alargamento da cobertura assistencial; quando esta em causa outra questao relevante para
o normal funcionamento da USF. O conselho geral retne, pelo menos, de quatro em
quatro meses, ou mediante convocatéria do coordenador da equipa ou a pedido de metade

dos seus elementos.

Coordenador

O coordenador da equipa da USF CelaSaude é eleito democraticamente por voto
secreto, pela equipa multidisciplinar, em Conselho Geral. O coordenador da equipa
exerce as suas competéncias nos termos previstos no regulamento interno da USF, ndo
obstante as definidas no artigo 12° do DL n° 298/200, nomeadamente: coordenar as
atividades da equipa multiprofissional, de modo a garantir o cumprimento do plano de
acdo e os principios orientadores da atividade da USF; gerir 0s processos e determinar os
atos necessarios ao seu desenvolvimento; presidir ao conselho geral da USF, assegurar a
representacdo externa da USF; assegurar a realizacdo de reunides com a populacéo
abrangida pela USF ou com os seus representantes, no sentido de dar previamente a
conhecer o plano de agdo e o relatdrio de atividades e autorizar comissdes gratuitas de
servigo no Pais. Quando o entende pode também delegar tarefas. Destaca-se ainda que
néo é permitida a acumulacgéo das funcdes de coordenador da equipa e de diretor de centro

de saude. O coordenador da equipa detém ainda as competéncias para, no ambito da USF,
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confirmar e validar os documentos que sejam exigidos por forca de lei ou regulamento.
Exerce também as competéncias legalmente atribuidas aos titulares do cargo de direcéo
intermédia do 1.° grau e outras que lhe forem delegadas ou subdelegadas, com faculdade

de subdelegacao.

Conselho Técnico

O Conselho Técnico é constituido por um elemento de cada grupo profissional (3
elementos), nomeadamente um médico, um enfermeiro e um secretario técnico. As suas
fungdes séo as descritas no artigo 14° do DL n° 298/2007 de 22-08, incluindo-se nestas a
orientacdo necesséria & observancia das normas técnicas emitidas pelas entidades
competentes e a promocao de procedimentos que garantam a melhoria continua da
qualidade dos cuidados de saude, tendo por referéncia a carta da qualidade; a avaliacdo
do grau de satisfacdo dos utentes da USF e dos profissionais da equipa. a elaboracéo e
atualizacdo do manual de boas praticas; a organizacao e supervisdo das atividades de
formacdo continua e de investigacdo e a contribuicdo para o desenvolvimento de uma
cultura organizacional de formagdo com qualidade, humanizacdo, espirito critico e rigor
cientifico. Estas fungdes sdo articuladas com o conselho clinico e de saude do ACeS. O
Conselho Técnico retne, pelo menos, uma vez por més ou a pedido de um dos seus

elementos. E o seu funcionamento consta do regulamento interno da USF.
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Politicas de Comunicagdo e Marketing na USF CelaSaude

A USF CelaSalde, dada a natureza da sua atividade e a sua dimensdo nesse
mesmo contexto, possui uma vasta rede de comunicagdo, na qual se incluem as varias
partes interessadas na sua atividade. Como tal, ir-se-a proceder a anélise dessa mesma
rede de comunicagfes, procurando entender como estd estruturada, quais sdo 0s seus
intervenientes, os canais de comunicacao utilizados, os objetivos que a USF pretende
alcancar com a sua comunicacao e quais 0s mecanismos que utiliza para garantir que 0s

mesmos sdo cumpridos.

Estrutura e Intervenientes

A comunicagdo da USF pode ser dividida em duas vertentes - interna e externa.
Na vertente interna incluem-se os profissionais que constituem a equipa da USF, ao passo
gue na vertente externa encontramos nao so os utentes, mas também todo um conjunto de
instituigdes com as quais a USF colabora e coordena a sua atividade.

A USF CelaSaude é uma das trés unidades de saude familiar que constitui o Centro
de Saude de Celas (CSS), no qual se incluem a USF Cruz de Celas e a USF Coimbra
Celas. Estas trés unidades coordenam a sua atividade em conjunto, atendendo os utentes
ndo s os seus proprios utentes, mas também os utentes sem equipa de saude familiar e
que residem na sua area de influéncia (esporadicos), durante as chamadas “semanas de
esporadicos”. Podemos definir o Centro de Satde de Celas como a “Comunidade” da
USF CelaSautde. E como se as trés unidades “coabitassem em condominio”.

Estas trés unidades e respetivo Centro fazem parte do Agrupamento de Centros de
Saude (ACES) do Baixo Mondego, que, juntamente com a sua Comunidade e utentes, é
uma das principais entidades com a qual a USF comunica. A USF debate com o ACES
assuntos relativos ao seu funcionamento, financiamento e fornecimento. O ACES
engloba todas as Unidades Funcionais de Prestacdo de Cuidados de Saude Primérios, nas
quais, para além das Unidades de Sadde Familiar, se incluem também as Unidades de
Cuidados de Saude Personalizados (UCSP), as Unidades de Cuidados na Comunidade
(UCC), as Unidades de Saude Publica (USP), as Unidades de Recursos Assistenciais
Partilhados (URAP), e outras unidades ou servigos propostos pela ARS.

A ARS que, por sua vez, se trata da Administracdo Regional de Saude, engloba
todas as instituicdes prestadoras de cuidados de saude na regido. Estas dividem-se em

Cuidados de Saude Primarios - ao encargo dos ACES, Cuidados de Salude Secundarios —
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ao encargo dos hospitais, centros hospitalares e unidades locais de saude, e os Cuidados
Continuados Integrados. O ACES Baixo Mondego e, subsequentemente, a USF
CelaSaude, incluem-se na ARS Centro, sendo que a comunicagédo entre estes dois se da

de uma forma maioritariamente indireta, por intermédio do ACES.

Figura 5 — Hierarquia organizacional da USF CelaSaude

ARS
Centro

Centro de
Saude de

Celas
USF

CelaSaude

ACES Baixo
Mondego

Fonte: Elaboragdo propria a partir de informagdes retiradas do Guia de Acolhimento aos Alunos de

Mestrado Integrado em Medicina da USF CelaSatde

Para além destas entidades, a USF colabora ainda com outras entidades externas
que auxilia e a auxiliam na sua atividade, nas quais se incluem as juntas de freguesia, 0s
laboratdrios convencionados, as farméacias, e outras instituicdes de saide como o

Instituto Portugués de Oncologia, as maternidades ou hospitais locais.

Canais de Comunicacéo Utilizados

Como foi referido anteriormente, para além da comunicacao interna entre 0s
profissionais, a USF CelaSalde comunica a nivel externo sobretudo com a sua
Comunidade - o Centro de Saude de Celas -, com 0 ACES Baixo Mondego e, é claro,

com o0s seus utentes. Para comunicar de forma eficaz a USF utiliza varios canais de
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comunicacgédo, havendo grande énfase no uso de ferramentas digitais, especialmente na
comunicagéo externa.

Entre os profissionais, a comunicacao ocorre ndo s presencialmente, quer seja no
dia-a-dia, em reunides de Conselho Geral, reunides periodicas ou reunides setoriais, mas
também atraves de ferramentas como o email e 0 Medicine One, um sistema informético
que permite o envio de mensagens diretas a nivel interno, nas instalacdes da USF.

Com o ACES, a comunicagéo ocorre sobretudo por email e em reunides atraves
do Microsoft Teams, sendo utilizado esporadicamente o telefone. Na comunicagdo com
a Comunidade, o email também é a ferramenta mais utilizada, com o telefone a ser um
segundo distante. Na comunicagdo com entidades como o IPO, as maternidades ou 0s
hospitais, € também utilizada a ferramenta eletronica CTH (Consulta a Tempo e Horas).

Na comunica¢do com 0s utentes sdo utilizados varios canais, a nivel presencial e
virtual, o que, de acordo com Qian (2018), melhora a eficacia da mesma. O atendimento
é feito de forma presencial ou por telefone, sendo que servicos como a marcacao de
consultas ou pedidos de exames podem ser solicitados atraveés do email. Dentro da
comunicacdo com o utente encontramos também a afixacdo, ou seja, a partilha de
informac&o quer sobre o funcionamento e normas da USF, quer sobre préaticas de saude e
outros conteudos que visem a capacitacdo do utente e o seu conhecimento sobre a sua
prépria saude. A afixacdo toma a forma de panfletos informativos, que sao
disponibilizados em formato fisico, nas instalacfes da USF (salas de espera e placards
exteriores) e virtual (placard eletronico por cima da secretaria, website e Facebook),
sendo a Ultima forma muito vantajosa aos dias de hoje, segundo Qian (2018).

No caso de 0s meios virtuais estarem indisponiveis, e for urgente a necessidade
de comunicacdo com qualquer uma das entidades referidas, é ainda utilizado o correio
fisico. Esta é uma alternativa de ultimo recurso, no entanto, era utilizada frequentemente

até a pandemia de Covid-19 em 2020, tendo caido em desuso depois da mesma.

Objetivos da comunicacao da USF

A USF CelaSaude, como estabelecido, utiliza varios canais de comunicagdo na
interacdo com as varias entidades que comp&em a sua rede de comunicagdes. A utilizacao
destes diferentes canais deve-se a existéncia de diferentes objetivos a cumprir na interagdo

com cada entidade. Para alem destes diferentes objetivos, existem ainda alguns critérios
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a cumprir para garantir a eficiéncia de determinados canais. Estes fatores evidenciam-se
com especial destaque na comunica¢do com os utentes.

A comunicagdo com os utentes da-se sobretudo em duas dimens@es, sendo que o
derradeiro proposito de ambas consiste no seu bem-estar e na sua saiude. A primeira
dimensdo relaciona-se com o aspeto clinico, ou seja, todas as interacfes referentes a
prestacdo de cuidados de saude. Isto inclui o atendimento, acompanhamento, renovagdes
de receituario, examinacdo, etc. A comunicacgdo na dimensao clinica é bidirecional, uma
vez que sao transmitidas informac6es ao utente pelos profissionais da USF, mas o proprio
utente também fornece informagGes aos profissionais sobre as suas necessidades e sobre
a sua condi¢do. Neste tipo de comunicacdo, para além da interagdo presencial, sdo ainda
utilizados instrumentos como o email e o telefone, para garantir um atendimento nao
presencial. Para garantir uma resposta atempada aos emails dos utentes, a USF assume
um compromisso de resposta aos mesmos em menos de 48h, no caso da marcacdo de
consultas, e de 72h, para pedidos de exames e consultas ndo presenciais. Relativamente
a comunicacdo por telefone, para garantir que esta é feita de forma eficiente foi
implementado um sistema de atendimento eletrénico — TeleQ. Este permite que a
chamada do utente seja sempre respondida, ainda que de forma indireta (esta fica
registada, e mais tarde devolvida ao utente.

A outra dimensdo da comunicacdo com os utentes relaciona-se com a afixacéo.
Como ja foi referido, a afixacdo consiste na informacéo e capacitacdo do utente, através
da partilha de folhetos informativos, por intermédio de meios fisicos e virtuais. E uma
forma de comunicacdo sobretudo unidirecional, pois a mensagem € transmitida pelos
profissionais aos utentes sem que 0os mesmos partilhem informacao de volta (as razdes
serdo aprofundadas mais a frente). A afixacdo fisica é revista em auditoria para garantir
gue se mantém atualizada de acordo com as normas em vigor, sendo que os conteudos
aqui visados serdo relativos ao funcionamento da USF (horéarios, carta de direitos e
deveres do utente, etc.). As plataformas virtuais, nomeadamente o website, também séo
revistas e atualizadas frequentemente com 0s mais recentes conteidos informativos,
relacionados com a capacitacao e informacao do utente sobre a sua salde.

Para além destas dimensdes, a comunicagcdo com 0s utentes estende-se ainda a
caixa de sugestdes. Esta encontra-se presente a entrada das instalacGes da USF, e permite
aos utentes recomendar eventuais alteracdes ao funcionamento da USF tendo em vista a
melhoria do servigo prestado. As sugestdes dos utentes sdo discutidas pela USF e mais

tarde, avaliadas pelo ACES, de acordo com o fundamento da primeira.
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Avaliacdo da comunicagao

E necessario garantir que os critérios e objetivos da comunicacio da USF sio
cumpridos, de modo que a comunicacao seja 0 mais eficaz possivel. Assim, a USF possuli
alguns mecanismos que tém como objetivo avaliar a comunicacao e 0s seus canais, de
modo a garantir que esta esta a ser desempenhada da melhor forma possivel.

O primeiro mecanismo de avaliagdo da comunicacdo, e também o0 mais
abrangente, trata-se das auditorias. As auditorias podem ser internas ou externas, sendo
que as primeiras tém um carater de autoavaliacdo, ao passo que as segundas serdao
efetuadas por entidades exteriores a USF, e terdo impacto na sua acreditacdo. As
auditorias tém o objetivo de avaliar os varios procedimentos relativos ao funcionamento
da USF, as condicGes das instalacGes, desempenho dos profissionais, e demais fatores
que influenciem a qualidade do servico prestado pela USF. Relativamente a comunicacéo,
as principais auditorias encarregues da sua avaliagdo sdo a auditoria aos emails do
secretariado, a auditoria ao atendimento telefonico, a auditoria ao atendimento do
secretariado (CPAQ) e a auditoria DIOR.

O segundo mecanismo trata-se do questionario de satisfacdo dos utentes, realizado
por uma entidade externa (ndo obstante o questionario realizado durante a auditoria
CPAQ, que sera abordado mais a frente neste relatério) e o questionério de satisfacdo dos
profissionais. Este Gltimo é dirigido a todos os profissionais da USF e tem o objetivo de
realizar uma autoavaliacdo da satisfacdo dos profissionais com os mais diversos fatores
que afetam o seu trabalho diario, nos quais se incluem questdes relacionadas com a
comunicagéo interna e externa.

O terceiro e Gltimo mecanismo trata-se dos Indicadores de Desempenho Geral,
publicados pelo BI-CSP. Estes avaliam a qualidade do servico prestado pela USF e
incluem avaliacBes sobre a satisfacdo do utente e sobre o atendimento telefonico.

Todos estes mecanismos serdo devidamente aprofundados mais a frente, na

descricdo das tarefas realizadas ao longo do estagio.

A utilizagéo do site e das redes sociais
Através da andlise do sistema de comunicagdo da USF, torna-se evidente a
preponderancia do uso de ferramentas digitais, mais concretamente, o email, sistemas

internos de comunicacao eletronica, o sistema de atendimento automatico, o website e 0
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Facebook, sendo que os dois ultimos desempenham um papel muito importante na
comunicagdo com o utente.

A afixacdo € uma das principais dimensdes da comunica¢do com o utente, e 0
website apresenta-se como o principal meio através do qual esta é feita eficientemente,
de acordo com as obras de Grbic e Wisetsri (2019 e 2021, respetivamente). O site da USF
apresenta varias informagfes sobre o funcionamento da unidade, desde servigos
disponibilizados, contactos e informacdes sobre os profissionais, aos ja referidos
documentos informativos, sejam de carater didatico (folhetos sobre saude,
recomendagdes, consentimentos, etc.) ou relativos ao funcionamento da USF
(regulamento interno da unidade, documentos sobre o funcionamento do atendimento ou
salas de espera, relatorio de atividades, etc.) o que condiz com a obra de Qian (2018).
Assim, o site funciona como uma montra daquilo que a USF tem para oferecer ao utente.
E fulcral na sua capacitagdo, funcionando como um instrumento amplificador da
mensagem dos profissionais da USF, e, como tal, é regularmente atualizado e revisto de
modo a garantir que o seu conteddo se mantém relevante. Um exemplo disto trata-se da
publicacdo mensal CSI (CelaSaude Informativo), onde sdo abordados temas relativos a
salde do utente, incluindo definicbes, cuidados a ter e recomendacdes, e ainda fornecidas
informacdes sobre o atendimento, servico e eventuais alteragdes ao funcionamento da
USF nesse més.

As redes sociais tendem a ter um papel cada vez mais essencial na comunicacgéo
com as pessoas a quem o servico se destina, no entanto, na USF CelaSaude, devido a falta
de recursos, estas limitam-se ao Facebook, que é utilizado de forma pontual, na
comunicacdo de eventos como celebracdes de feriados ou atividades realizadas pela USF,
e na divulgacdo das mesmas informacdes referidas no website, ainda que com menos
eficacia.

Ao passo que as redes sociais sao um excelente meio para interagir diretamente
com o utente, essa mesma interacdo exige um maior foco e atencdo do que a manutencgéo
do website. Enquanto o Gltimo pode ser atualizado apenas uma vez por més, as Ultimas
poderdo requerer uma atencéo diéria, devido a funcionalidades como a mensagem direta,
que permitem aos utentes interagir imediatamente com a USF. No entanto, devido a
inexisténcia de um profissional dedicado exclusivamente a gestdo de redes sociais, a
resposta corrente a essas mensagens torna-se uma tarefa de dificil execucdo. Atualmente,
tanto o website como o Facebook sdo geridos por profissionais que articulam esse

trabalho com as suas fungdes normais, pelo que ndo possuem disponibilidade para Ihes
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dar uma atencdo continua. O proprio website, que inicialmente possuia uma caixa de
comentarios, deixou de ter essa funcionalidade precisamente por ndo haver capacidade
de dar resposta atempada aos muitos comentarios dos utentes. Existe, portanto, uma
dificuldade na comunicacéo bidirecional

A falta de recursos financeiros e humanos na USF que permitam um maior foco
na utilizacdo das redes sociais impossibilita 0 uso das mesmas ao seu mais elevado
potencial. Contudo, apesar das limitagcdes existentes, recomenda-se a criacdo de uma
conta no Instagram, que, a semelhanca do Facebook, ndo precisaria de um elevado nivel
de manutencdo e permitiria alcancar mais utentes. Ja redes como o WhatsApp, devido ao

seu foco na mensagem direta, ndo sdo recomendaveis.
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Benchmarking das plataformas online — USF e institui¢es analogas

De modo a entender como poderdo ser implementadas melhorias na comunicagéo
externa com 0s utentes através da utilizacdo de ferramentas digitais, sobretudo no que
toca a afixacdo, foi feito um benchmarking dos sistemas em pratica noutras institui¢oes
que oferecam servicos semelhantes ao da USF. Este consistira numa analise comparativa
das ferramentas de afixacdo online utilizadas pelas instituicdes escolhidas,
nomeadamente o website e redes sociais utilizadas. O processo desta analise seguira uma
cronologia adaptada da “Roda do Benchmarking” (Bhutta e Hug, 1999), pelo que
consistira em 5 fases:

1. Determinacdo de fatores criticos de sucesso - dimensdes a comparar;

2. Determinacdo das caracteristicas a melhorar dentro da organizacao;

3. Escolha das entidades parceiras com as quais iremos comparar;
4. Recolha e analise da informac&o;
5

Conclusdes e planeamento de melhorias.

1 — Dimens0es a comparar

O sucesso das plataformas online das instituicdes sera avaliado pela forma como
conseguem captar a atengdo dos utentes a0 mesmo tempo que transmitem a sua
informacdo. Para conseguirem desempenhar esta funcdo, as plataformas terdo de
conseguir conjugar os varios elementos do seu design de forma a fazerem passar a sua
mensagem de forma eficaz, ou seja, de modo que esta seja retida pelo utilizador. Segundo
Hofacker (2001) a informagdo deve ter a dimensdo adequada na sua apresentacao,
conjugando-se com elementos coloridos e moveis (imagens, videos) que captem a
atencdo. E importante que o utilizador consiga formar um mapa mental do site que lhe
permita encontrar a informacao desejada rapidamente. Segundo Chaffey e Smith (2017),
questdes como a interatividade e a comunicacgéo bidirecional sdo também importantes a
ter em conta uma vez que ajudam a aumentar o alcance do site e permitem a organizacéo
obter novas perspetivas sobre o seu trabalho e contetdo apresentado, isto tendo em conta
a obra de Chaffey e Bosomworth (2012).

Nesse sentido, os websites serdo avaliados tendo por base 6 dimensdes principais:

Design; Apresentacéo da Informacéo; Imagens e Videos; Layout Intuitivo; Interatividade
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e Comunicacdo Bidirecional. Cada dimensao sera avaliada numa escala de 0 a 5. Os
critérios de avaliacdo para cada dimens3o serdo os seguintes?:

Design

-Apelo (3 pontos)

-Modernidade (2 pontos)

Apresentacdo da Informacéo

-Relevéncia (2 pontos)
-Apresentacdo do texto (2 pontos)
-Organizacéo (1 ponto)

Imagens e Videos

-Qualidade (2 pontos)

-Relevéncia (1 ponto)
-Apresentacao (2 pontos)
Layout Intuitivo

-Memoravel (3 pontos)

-Organizacéo (2 pontos)

Interatividade

-Hiperligages (3 pontos)

-Outros elementos que promovam a interatividade (2 pontos)

Comunicacdo Bidirecional

-Elementos que promovam feedback (3 pontos)
-Facilidade de utilizagdo (2 pontos)

O uso das redes sociais sera avaliado numa dimensdo separada, tendo como
critérios de avaliacdo a informacédo disponibilizada (3 pontos) e facilidade com que a sua
informacdo é retida (2 pontos) (Hofacker, 2001), bem como a frequéncia do seu uso
(Chaffey e Bosomworth, 2012).

2 As avaliagBes s3o feitas exclusivamente tendo em conta a opinido do autor deste relatério, ndo
havendo qualquer aprecia¢do por parte das entidades avaliadas ou da entidade acolhedora.
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2 — Determinacdo das Caracteristicas a Melhorar (Website e Facebook da
USF)

O site oficial da USF CelaSaude foi estabelecido com o apoio da Universidade de
Coimbra e do Instituto Pedro Nunes. Foi construido através da plataforma “WordPress”
e o dominio esta registado em nome do IPN, ndo sendo propriedade da USF propriamente
dita.

O site apresenta um layout simples, mas pouco apelativo e bastante desatualizado
relativamente as plataformas atuais. Este possui 7 paginas principais:

-A pagina “Inicio”, que serve de pagina inicial do site, apresentando imagens das
instalacBes, um video com informacdes destinadas ao utente e todos os documentos e
links da pagina “Arquivo”, que esta ligada a esta pagina pelo codigo do site;

-A pagina “Quem Somos”, onde é feita uma apresentacdo da Unidade e fornecidas
informacdes referentes a missdo da USF, aos seus utentes, a constituicdo das esquipas de
profissionais, aos indicadores de desempenho pelos quais a USF se avalia e ainda
informacdes de contacto;

-A pagina “O que fazemos”, onde estdo definidos os servigos prestados e ndo
prestados pela USF, os direitos e deveres dos utentes e ainda os compromissos da
Unidade;

-A pagina “Biblioteca em Satide”, que contém videos informativos sobre a salde,
destinados aos utentes. Os videos estdo no site por intermédio de hiperligacdes do
“YouTube”, numa conta que os listou como privados, ndo sendo possivel a sua
visualizacao;

-A pagina “Noticias e Eventos”, destinada a partilha das mais recentes novidades
relativas a USF ou com relevancia a mesma. A Unica noticia disponivel referia-se a
presenca da USF nas redes sociais;

-A pagina “Saber Mais”, que, originalmente, se destinava a partilha de
documentos informativos (relativos ao funcionamento da Unidade, informacéo em Saude,
entre outros) e de referéncias externas uteis (hospitais, linhas de ajuda, etc.). No entanto,
devido a necessidade de reduzir a quantidade de informagdo na pagina “Inicio”, esta
pagina passou a conter todos os documentos da pagina “Arquivo”.

-A pégina “Arquivo”, que, originalmente, continha documentos de caracter

informativo em saude, nomeadamente os CSls (CelaSaude Informativos) e ainda um link
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para o site BI-CSP (onde sdo disponibilizados os indicadores de desempenho) e outro
para a pagina do Facebook da USF. Estes documentos, como j& foi referido, foram
transferidos para a pagina anterior, permanecendo apenas os links mencionados.

O site possuia varios problemas, dos quais se destacam:

-O dominio ndo é propriedade da USF;

-Design pouco apelativo;

-0 excesso de texto, tornando a informacéo muito densa e dificil de absorver;

-Auséncia de imagens;

-Informacgéo desorganizada;

-Layout pouco intuitivo (informagéo ndo estava onde se esperaria);

-Falta de grafismos ou outros elementos que captassem a atencéo do utilizador;

-Dificil edicéo, dificultada pelo sistema de edicdo por artigos implementado e pela
impossibilidade de atualizacdo da versao do “WordPress”;

-Ligacdo da pagina “Arquivo” a pagina “Inicio”, impossibilitando a adigdo de
documentos a primeira sem aumentar a quantidade de informacdo desnecessaria na ultima
e forcando a troca de elementos entre duas paginas (“Arquivo” e “Saber Mais”),
prejudicando a experiéncia do utilizador.

Relativamente a pagina do Facebook, o seu uso foi descrito no capitulo anterior.
A informacdo relevante para o utente encontra-se presente, sendo que 0S maiores
problemas residem na atualizacdo pouco frequente e na qualidade das fotos
disponibilizadas. As figuras 6, 7 e 8, em anexo, ilustram o site oficial da USF CelaSalde,
ao passo que a figura 9 representa o seu Facebook

3 — Escolha das entidades parceiras

Foram selecionadas instituicbes com relativa proximidade geografica a USF, que
sirvam um numero de utentes relativamente semelhante ao seu. Assim, as instituicdes
escolhidas para analisar foram a USF CoimbraCelas, a USF Cruz de Celas, a USF Briosa
e a Clinica de Montes Claros, obtendo assim a perspetiva de trés instituicdes publicas,
das quais duas pertencem ao Centro de Saude de Celas, e uma instituicdo privada que,
por ter o derradeiro objetivo da fidelizacdo do utente e do consequente lucro, terd que
manter uma imagem mais cuidada e apelativa que a da sua concorréncia. A analise é feita

exclusivamente com base na informacao publica disponibilizada pelas instituigdes.
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4 — Recolha e Andlise da informacao

USF CoimbraCelas
A USF CoimbraCelas, a semelhanca da USF CelaSalde, apresenta dois principais

meios de afixagdo virtual: 0 website e o Facebook. Ao passo que o segundo ndo é muito
utilizado, notando-se uma baixa frequéncia de atualizagcbes, o primeiro tem uma
apresentacdo notavel, sendo bastante apelativo e intuitivo.

O website apresenta uma pagina inicial, onde podemos encontrar uma imagem
decorativa, uma sec¢do com informacdes importantes para o utente (desde horarios de
funcionamento a informagdes sobre alteracGes de sistema de atendimento), uma pequena
apresentacdo da unidade, links para as ultimas noticias publicadas, uma sec¢édo de alerta
com imagens informativas (rastreios e novas regras de atendimento), um video com
informacdes sobre a pandemia Covid-19, um espaco para que o utente possa deixar um
comentario a pedir informacdo ou deixar um testemunho e uma seccédo com informacdes
de contacto, completa com hiperligacdes e localizacdo GPS da USF. Embora a pagina
contenha muita informacdo esta encontra-se bem organizada, estando separada por
seccOes que vado aparecendo a medida que o utente faz scroll. Existem vérias
hiperligagOes, imagens e grafismos que d&do um aspeto moderno e dindmico ao site.

As restantes paginas apresentam um design semelhante, destacando-se a
separacdo da informacdo por varias subpaginas dentro das mesmas, 0 que promove a
interacdo e permite que o conteddo ndo seja magudo para o utilizador. Existe uma péagina
de apresentacdo da unidade, uma relativa aos servicos que esta oferece, uma outra,
subdividida em vérias, onde se faz a apresentacdo das respetivas equipas e do
secretariado, uma pagina relativa aos recursos da unidade, uma galeria de fotos da
unidade uma pagina designada ‘“Mais”, onde se incluem as paginas das noticias da USF,
links ateis, preguntas frequentes, linhas de emergéncia e apoio e informagdes sobre o site
em si. O site contem ainda hiperligacfes para os diversos varios meios de contacto da
USF no canto superior direito. Destacam-se a presenca da planta das instalagdes da
unidade na pagina de apresentacdo, a presenca de hiperligagdes para os contactos dos
profissionais nas paginas das equipas.

Os aspetos mais negativos do site relacionam-se com o facto de os documentos
ndo se encontrarem centralizados, estando espalhados por varias paginas consoante a sua
tipologia, o que pode dificultar o seu acesso, e o facto de a pagina recursos nao ser muito
explicita relativamente ao seu conteudo, o que pode confundir um novo utilizador (existe
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informacdo muito variada na pagina, que pode ndo ser associada automaticamente ao seu
titulo, nomeadamente listas de institui¢cGes publicas na comunidade, informacao em salde
e registos clinicos). A figura 9, em anexo, representa o site da USF CoimbraCelas.

Pontos positivos

e Design moderno;

e Elementos interativos (hiperligacdes, localizacéo por GPS);
e Elementos ilustrativos;

e Subpaginas;

e Contactos dos profissionais;

e Galeria;

USF Cruz de Celas
A USF Cruz de Celas, a semelhanca da unidade anterior, também possui uma

pagina no Facebook e um website, sendo que a Gltima atualizacdo do primeiro remonta a
2015, a data deste relatorio. O website, pelo contrario, € muito diferente.

O website da USF Cruz de Celas apresenta um design muito antiquado e pouco
apelativo, assemelhando-se um pouco ao de um blog. Existe excesso de texto nas paginas
0 que torna a informacao macuda e dificil de reter. Apesar de existir alguma divisao da
informacdo por subpaginas, o contetdo revela-se, ainda assim, muito extenso. O site
apresenta uma pagina inicial, onde se faz a apresentacao da unidade, da equipa, do horario
e dos contactos; uma pagina dedicada a partilha de documentos, outra para a partilha dos
servicos disponibilizados, uma pagina para a partilha de artigos e noticias e uma Gltima
dedicada a pandemia Covid-19. Apesar dos pontos negativos, o layout é simples e
intuitivo, a informacdo é facil de encontrar e existe uma barra de pesquisa que facilita as
buscas no site. Existe ainda uma coluna permanente dedicada aos posts mais recentes que
acompanha o utilizador em todas as paginas, mas apesar de util, também esta tem um
design arcaico. A figura 10, em anexo, representa o site da USF Cruz de Celas.

Pontos positivos

e Layout simples;
e Informacdo fécil de encontrar;

e Barra de pesquisa.
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USF Briosa

A USF Briosa, ao contrario das outras duas unidades, ndo possui uma pagina no
Facebook, ou outro meio de afixacdo digital, para além do seu website.

O design do website desta USF € o que mais se assemelha ao da USF CelaSaude,
estando num ponto intermédio entre os das duas Ultimas unidades. Apesar de o design ser
um pouco mais moderno do que o da USF Cruz de Celas, existe ainda assim um elevado
volume de informagdo em texto e uma auséncia de imagens, elementos graficos e
ilustrativos que aumentem o engajamento. A organizacdo das paginas é semelhante aos
sites anteriores, com duas principais excecOes: a existéncia de duas paginas relativas a
pandemia Covid-19 (uma relativa ao funcionamento da USF e outra relativa as praticas e
precaucdes a ter), e uma relativa as auséncias programadas. Destaca-se ainda a incluséo
de uma pagina dedicada aos horérios de atendimento telefénico do secretariado,
enfermagem e meédicos. O site também tem uma barra de pesquisa para facilitar a procura
de informacéo. Na figura 11, em anexo, podemos ver o site da USF Briosa.

Pontos positivos

e Barra de pesquisa;
e Horarios de atendimento telefénico;

e Auséncias programadas.

Clinica de Montes Claros

A Clinica de Montes Claros é a Unica instituicdo de caracter particular nesta
analise, e como qualquer outra empresa deste tipo, tem como objetivo ganhar a confianca
dos consumidores (ou, neste caso, dos utentes), conseguir a sua lealdade e maximizar os
seus ganhos. O marketing digital torna-se uma ferramenta crucial na prossecugédo destes
objetivos, dado ser extremamente eficiente na propagac¢do da mensagem da empresa e na
interacdo com o0s consumidores. Este, quando bem utilizado, permite a empresa
distanciar-se da concorréncia ao criar uma presenca e imagem virtual apelativa para o
utente. Nesse sentido, € muito importante que as empresas mantenham uma presenca em
varias plataformas de marketing digital diferentes, para alcangar o maior nimero possivel
de clientes. No que diz respeito ao meio online, a Clinica de Montes Claros apresenta
duas principais plataformas: o Facebook e o website.
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A pégina do Facebook da Clinica de Montes Claros é frequentemente atualizada,
fornecendo vérias informacdes desde questbes relativas a salude do utente, servigos
oferecidos, noticias, atualizacBes de staff, entre outras. Estdo ainda disponibilizadas
varias fotos das instalac6es, informacdes sobre instituicdes parceiras, videos informativos
e outros que referenciam a clinica nos media, varias informacdes de contacto (desde
telefone, email, localizagdo, etc.) e horarios. Existe ainda um sistema de resposta
automatico as perguntas dos utentes no Messenger que inclui um link para o website.

O website da Clinica é o mais sofisticado e completo de todos os observados. Este
possui praticamente todas as valéncias dos anteriores, destacando-se o design moderno e
apelativo e a interatividade, possuindo bastantes elementos no seu design que promovem
0 engajamento. As principais funcionalidades que o destacam dos anteriores estdo
relacionadas com a comunicacdo bidirecional. O site permite ao utente efetuar a marcacéo
de consultas (inclusive com o seu médico de preferéncia), a marcacao de exames e deixar
um pedido de contacto por parte da clinica. Existe ainda uma hiperligacéo para o Livro
de Reclamac6es. Na figura 12, em anexo, podemos ver o site da Clinica de Montes Claros.

Pontos positivos

e Utilizacdo ativa das redes sociais (Facebook);
e Design moderno;

e Interatividade;

e Elementos ilustrativos;

e Intuitivo;

e Contactos dos profissionais;

o Galeria;

e Layout intuitivo;

e Informacdo repartida e facil de encontrar;

e Barra de pesquisa;

e Comunicacao bidirecional

Anélise comparativa

A tabela seguinte apresenta a avaliacdo final de cada instituicdo neste

Benchmarking.
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Figura 13 — Tabela comparativa das instituicdes

USF CelaSatd USF CoimbraCelas| USF Cruz De Celas| USF Briosa | Clinica de Montes Claros
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Fonte: Elaboracdo propria com base nas apreciacdes das plataformas digitais de cada instituicao

Apesar de as caracteristicas do site da USF CelaSaude ndo estarem ao nivel da
USF CoimbraCelas, a utilizacdo do Facebook é a melhor de entre todas as instituicdes
publicas. A Clinica de Montes Claros apresenta a melhor classificacdo média de todas as
instituicOes analisadas e as melhores classificagdes em todas as dimensfes de analise,
partilhando a primeira posi¢cdo com a USF CoimbraCelas em algumas dimensdes de

analise.

5 — Conclusdes e planeamento de melhorias

A utilizacdo de plataformas online para efeitos de marketing ¢ uma pratica
transversal a todas as institui¢cdes neste benchmarking. A Clinica de Montes Claros € a
instituicdo que mais investe neste tipo de marketing, utilizando mais ativamente as redes
sociais e possuindo o website mais sofisticado. Isto dever-se-a4 a maior necessidade desta
instituicdo de se promover junto do publico, uma vez que, na condi¢do de empresa
particular, a sua subsisténcia é muito afetada pela imagem que o publico tem de si e da
forma como se consegue destacar da sua concorréncia. Como tal, existe também uma
maior alocacdo de recursos para 0 seu departamento de marketing que permite uma
melhor utilizagdo das ferramentas de marketing digital, que aos dias de hoje sdo muito
importantes na influéncia da opinido do cliente (Chaffey e Smith, 2017). Esta alocacéo
de recursos ndo poderd ser replicada pelas instituicbes publicas uma vez que, a
semelhanca da USF CelaSalde, estes simplesmente ndo existem. Isto podera dever-se
ndo s6 a uma simples falta de fundos como também a uma menor necessidade das

instituicdes publicas de se promoverem, dado que ndo existe competitividade entre as
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mesmas. Todas trabalham em funcdo do bem-estar da populacéo e o seu financiamento
ndo esta relacionado com o lucro, mas sim com a qualidade do seu servico.

Contudo, uma vez que a comunicagdo com o utente € um dos parametros que afeta
a qualidade do servico prestado (Chaffey e Smith, 2017), é importante que os canais de
marketing digital sejam usados da melhor forma possivel, dentro das limitacGes
existentes. Assim, 0 uso das redes sociais deverd acompanhar a utilizagdo do site, sendo
que as atualizacdes deverdo ser feitas, no minimo, com a mesma regularidade. A afixacao
no Facebook deve acompanhar a afixacdo no site e devem ser, de preferéncia,
disponibilizadas as informacgdes basicas de contacto para o utente, sendo que elementos
como a localizagdo, servigos disponibilizados e fotos das instalacdes também deverdo ser
tidos em conta. Relativamente ao website, um design moderno e apelativo, com
elementos interativos e grafismos que captem a atencdo é importante para a imagem da
instituicdo, sendo que este deve ser ainda limpo, pouco berrante, de modo a ndo dar a
impressdo de pouco profissionalismo. Deve estar presente 0 maximo de informagéo
relevante para o utente, mas a mesma nao deve ser apresentada de forma extensa, de modo
a ser facilmente compreendida. O uso de subpaginas e hiperligac@es €, assim, importante,
ndo devendo haver grandes excertos de texto a menos que seja extremamente necessario.
O layout devera ser simples e intuitivo, de modo que o utente consiga encontrar a
informacdo que procura 0 mais rapido possivel. Relativamente a comunicagdo
bidirecional, caso ndo seja possivel manter uma resposta consistente aos pedidos dos
utentes, esta devera ser evitada em ambas as plataformas, de modo a ndo passar uma
imagem de indiferenca. Poderdo ser ainda incorporados elementos de SEO caso haja

necessidade e predisposicao para tal (Wisetsri et al., 2021).
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O Estégio

Tarefas desenvolvidas

No decorrer deste estagio curricular foram realizadas varias atividades relativas

ao funcionamento da USF. Todas as tarefas foram desempenhadas em trabalho remoto,

com a excecdo das auditorias (ndo incluindo os respetivos relatérios). Muitas das tarefas

foram realizadas em simultdneo com outras, do ponto de vista cronolégico. O estagio teve

inicio no dia 14 de janeiro de 2022 e terminou no dia 22 de junho do mesmo ano.

As atividades realizadas foram as seguintes:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Atualizacdo do Barémetro de indicadores de desempenho IDG - valores de
dezembro de 2021,

Anadlise da evolucdo dos indicadores de desempenho IDG entre 2019 e 2021;

Construcdo do questionario de satisfacdo profissional,

Modernizacdo e preenchimento da plataforma de auséncias para os trés grupos

profissionais;

Atualizacdo dos documentos do (antigo) site da USF;

Auditoria DIOR-documentos afixados;

Auditoria CPAQ-observacional e questionario.

Auditoria aos Emails do secretariado;

Atualizacdo do Barometro de indicadores de desempenho IDG - valores de

marco de 2022;

10) Auditoria DIOR-grelha geral;

11) Analise da evolugéo dos consumos da USF entre 2018 e 2021;
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12) Renovagéo do site da USF - novo dominio

1) Atualizacdo do Barémetro de indicadores de desempenho IDG - valores de
dezembro de 2021

A plataforma online BI-CSP (Bilhete de Identidade dos Cuidados de Saude

Primérios), pertencente ao Servigo Nacional de Salde, disponibiliza uma anélise mensal

dos indicadores de desempenho das Unidades de Saude Familiar de todo o pais, cujas
pontuacdes definem o respetivo indice de Desempenho Geral (IDG).

Esta avaliacdo é feita numa escala numérica, sendo que a cada indicador
corresponde uma meta especifica, sendo atribuida a sua pontuacdo uma classificacdo
final, relativa a forma como o centro no seu todo ou a equipa de profissionais atingiu o
resultado esperado nesse indicador. Essa classificagdo varia entre 0 e 2, ou seja, abaixo
do aceitavel e esperado, respetivamente.

A USF CelaSaude, tratando-se de uma unidade acreditada de tipo B, monitoriza
0s seus indicadores de modo a manter os seus padrdes de qualidade. Esta monitorizagao
é feita trés vezes por ano, sendo registados os indicadores de marco, setembro e
dezembro.

A primeira tarefa desempenhada tratou-se, precisamente, do levantamento dos
valores dos indicadores de dezembro de 2021 e do seu registo no Bar6metro de
Indicadores USF, uma plataforma em Excel dedicada a analise da evolugdo de 59
indicadores, incluindo os valores de todas as equipas de profissionais de medicina geral
familiar e da USF no seu todo, juntamente com a sua classificacdo final em cada
indicador. Esta tarefa incluiu ainda a atualizacdo da estrutura da plataforma de forma a
poderem ser incluidos os indicadores dos meses de marco, setembro e dezembro de 2022.

Foi realizada entre os dias 14 e 18 de fevereiro.

2) Anélise da evolucdo dos indicadores de desempenho IDG entre 2019 e 2021

Ap0s a elaboracdo do Barometro, foi realizada uma analise comparativa entre 0s
indicadores de desempenho de 2019, 2020 e 2021, de modo a compreender a sua
evolugdo, as maiores e menores alteracdes sofridas ao longo do tempo e o impacto da
pandemia de Covid-19 no funcionamento da USF. Esta analise foi feita tendo por base os
valores dos indicadores nos meses de dezembro de cada ano. Teve inicio no dia 21 de

fevereiro e foi concluida no dia 25 de fevereiro.
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3) Construcdo do gquestionario de satisfacdo profissional

Entre os dias 21 e 25 de fevereiro foi ainda construido um questionario de
satisfacdo dirigido aos profissionais da USF, atraves da plataforma Google Forms, com
0 objetivo de apurar as opinides dos mesmos relativamente a qualidade das suas
condigdes de trabalho, dos servicos que prestam e inferir sobre a sua motivagéo e agrado
com o trabalho.

No inicio do questionario foi pedido aos participantes que identificassem o seu
grupo profissional e faixa etéria, ndo sendo esta uma op¢édo obrigatoria. O questionrio
foi constituido por 35 perguntas divididas por 5 secgdes:

-Condicdes de Trabalho;

-Lideranca;

-Atividade Profissional e Formagdo Continua

-Satisfacdo Pessoal,

-Fase Pos-Pandémica Covid-19(condi¢es gerais de trabalho).

No final de cada seccdo foi ainda dada a opcdo ao inquirido de escrever um
pequeno texto de opinido pessoal, de modo a poder partilhar o seu ponto de vista
relativamente ao tema abordado, deixar uma sugestdo ou outro tipo de comentério. Na
figura 14, em anexo, podemos observar o formato do questionario.

O questionario teve um prazo de resposta de aproximadamente um més, tendo
sido enviado aos profissionais no dia 3 de marco e tendo sido encerrado no dia 31. Os
dados comecaram a ser tratados no dia 4 de abril e o relatério final, com as respetivas
propostas de melhoria, foi finalizado e entregue no dia 8 de abril. No dia 27 de maio foi
ainda realizada uma apresentacdo em Conselho Geral dos profissionais da USF, expondo

0s resultados do questionario.

4) Modernizacdo e preenchimento da plataforma de auséncias para 0s trés grupos
profissionais
A USF CelaSaude dispbe de uma plataforma em Excel, acessivel por todos os

profissionais, na qual sdo monitorizadas as auséncias dos mesmos ao longo do ano. As
auséncias podem ser de natureza variada, sendo o0s tipos de auséncia mais comuns a
auséncia por motivo de férias, doenca, comissao gratuita de servico (no caso dos médicos
e enfermeiros), licenga de casamento, licenga de maternidade ou paternidade, aniversario

(é dada tolerancia de ponto ao profissional no seu dia de anos), estagio (no caso dos
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internos) ou devido a motivos pessoais ndo especificados. As auséncias sdo comunicadas
pelos profissionais ao secretariado clinico, que as regista na plataforma.

Assim, uma das atividades realizadas neste estdgio foi a atualizacdo e
modernizacdo dessa mesma plataforma. A nova plataforma possui um design mais
apelativo e intuitivo, sendo capaz de contabilizar e descontar os dias de férias que cada
profissional tem & sua disposi¢do ao longo do ano, bem como monitorizar os restantes
dias que o profissional esteve ausente. As auséncias sdo registadas consoante a sua
tipologia, sendo-lhes atribuido um caracter representativo. As auséncias registaveis
poderdo ser por motivo de férias(F), comissdo gratuita de servico (CGS), doenca(D),
estagio (EST), aniversario(A), motivos pessoais(P) ou outros(O), onde se incluem as
licencas de casamento, maternidade, paternidade ou tolerancia de outro tipo.

A plataforma dividiu-se por 3 ficheiros Excel, um para cada grupo profissional,
tendo-se iniciado a sua elaboragdo no dia 21 de fevereiro. Foi terminada no dia 4 de

marco.

5) Atualizacdo dos documentos do (antigo) site da USF

O site da USF CelaSaude dispde de uma seccao destinada a disponibilizacdo de
varios tipos de documentos digitais para consulta dos utentes. Estes documentos dividem-
se por varios tipos, desde documentos oficiais (Regulamento Interno, Relatério de
Atividades, Carta de Direitos e Deveres do Utente, Plano de Formagéo, etc.), documentos
informativos (panfletos destinados a informagdo em salde, informacbes sobre o
funcionamento da USF, sala de espera, etc.), consentimentos e outros.

A atualizacdo dos documentos do site teve inicio no dia 7 de marco, tendo sido
concluida no dia 18 de margo. Destaca-se a quantidade elevada de documentos com
necessidade de atualizagcdo. Estes documentos ja tinham sido elaborados e estavam
disponiveis para colocar no site, no entanto tal ainda ndo tinha sido possivel, em parte
também pela interface pouco intuitiva do mesmo. Durante 0 mesmo periodo, através das
ferramentas de edi¢do do site, os documentos foram deslocados para uma pagina
diferente, de modo que ndo ficassem expostos na pagina inicial do site, melhorando assim

a experiéncia de visualizacdo do utente. Este ponto serd aprofundado mais a frente.
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6) Auditoria DIOR-documentos afixados

A grelha DIOR-CSP (Diagnostico de Desenvolvimento Organizacional nos
Cuidados de Saude Primarios) trata-se de um instrumento de melhoria continua da
qualidade e seguranca dos CSP. Trata-se de um documento em suporte digital (Excel),
destinado, numa primeira fase, & autoavaliacdo de cada USF e ACeS - orgdos de gestdo -
a nivel do cumprimento da missé@o dos Conselhos Clinicos e de Saude e das ERA,
constituindo-se como ferramenta do processo de contratualizacao relativamente a area da
qualidade organizacional. Em segunda fase, é elaborada uma auditoria externa para
efeitos de transicdo e manutencdo do modelo organizacional, que, no caso da USF
CelaSaude, € o ja referido modelo B.

No ambito do processo de autoavaliacdo do cumprimento dos requisitos da grelha
DIOR, a USF realiza uma auditoria interna a informacéao afixada nos painéis exteriores
do Centro e na sala de espera. O objetivo desta auditoria é verificar se todos 0s
documentos necessarios se encontram afixados no sitio devido (ha certos documentos
cuja afixacdo tera de ser, necessariamente, no exterior) e se 0S mesmos precisam de ser
ou ndo atualizados, confirmando as respetivas datas de afixacgao e revisdo. Na figura 15,
em anexo, podemos observar a tabela a preencher durante a realizacdo desta parte da
auditoria.

A auditoria foi elaborada no dia 15 de marco. O subsequente relatorio foi enviado

no dia 24 de marco.

7) Auditoria CPAQ-observacional e questionario

Esta auditoria tem como objetivo avaliar o atendimento aos utentes, por parte do
secretariado clinico, em funcdo dos compromissos CPAQ (Compromisso Para um
Atendimento de Qualidade), nomeadamente a rapidez, cortesia, privacidade e protecédo
de dados pessoais, respeito pela convicgdes individuais e direitos dos utentes,
simplificacdo de processos, respeito pelo atendimento prioritério e conforto da sala de
espera. Para tal, a auditoria divide-se em dois momentos: um questionario realizado aos
utentes, no exterior da USF e na sala de espera, ap6s serem atendidos pelo secretariado;
e uma observacao presencial do atendimento do secretariado em dois momentos do dia.

O questionério aos utentes foi realizado nos dias 23 e 28 de margo, tendo

respondido 43 pessoas no decurso dos dois dias. O subsequente relatorio foi entregue no
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dia 31 do mesmo més. O questionario apresentou o formato observado na figura 16, em
anexo.

A componente observacional da auditoria foi feita no dia 21 de marco. Teve uma
duracdo total de 1h e 50 minutos, dividida entre dois periodos: um de manha (entre as
10:48h e as 11:38h) e outro de tarde (entre as 15:30h e as 16:30h), durante os quais foram
atendidos 37 utentes. Os pontos a observar foram:

-Tempo de espera na fila do utente;

-A identificacdo inequivoca do utente (necessario apresentar dois elementos entre
nome, n° de utente ou documento de identificacdo pessoal);

-Respeito pela ordem de chegada;

-Interrupcéo no atendimento;

-Cortesia e respeito pelo utente no atendimento;

-Cumprimento da regra da prioridade;

-Armazenamento devido e protecdo dos dados do utente.

O subsequente relatério foi também entregue no dia 31 de margo.

8) Auditoria aos Emails do secretariado

O objetivo desta auditoria foi avaliar o atendimento administrativo aos e-mails
dos utentes da USF, em funcdo do compromisso de resposta da USF ser inferior ou igual
a 48h uteis. Para tal, foi auditado o e-mail institucional da USF, procurando observar 0s
tempos médios de resposta aos emails em duas semanas distintas: a primeira semana de
abril e a primeira semana de fevereiro, ambos deste ano. Esta auditoria foi feita de forma
retrospetiva, tendo sido realizada apds os periodos auditados.

Em cada semana foram escolhidos 3 emails aleatdrios por dia e foi calculado o
tempo médio de resposta por parte do secretariado para cada email, tendo assim uma
amostra de 21 emails por semana. Para além desta analise foram ainda observados alguns
dados relativamente ao més em que a semana se inclui, nomeadamente o n° de emails
recebidos nesse més, média diaria de emails, n°® m&ximo e minimo de emails diarios no
més, origem dos emails (utentes, ACeS/ARS ou outro), e ainda 0 nimero diario de emails
durante a semana. Foi ainda escolhido um dia aleatorio da semana e registado o tipo de
solicitacdo pretendida nos emails (pedido de consulta, pedido de receita, pedido de

exames, resultado de exames, vacinacdo ou outro).
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A auditoria teve uma duracdo de cerca de 3 horas, tendo sido repartida entre os
dias 12 e 20 de abril, com o respetivo relatorio a ser entregue no dia 27 do mesmo més.

9) Atualizacdo do Bardmetro de indicadores de desempenho IDG - valores de
marco de 2022

Com a disponibilizacéo dos indicadores de desempenho de marco no BI-CSP, foi

necessario inserir os novos valores no barémetro. Destaque para a mudanca do sistema
de classificacdo, com a inclusdo de classificacdes intermédias entre as pontuacdes de 0,
1 e 2(ex:0,895; 1,189; etc.). Atividade concluida no dia 6 de marco.

10) Auditoria DIOR-grelha geral
No dia 9 de maio iniciou-se o preenchimento da grelha DIOR-CSP, no Ambito da

fase de autoavaliacdo proporcionada pela aplicacdo da mesma.

A grelha DIOR, como ja foi referido anteriormente, trata-se de um instrumento
que visa a melhoria continua das atividades da USF. O documento esta organizado em 3
grupos de processos - gestdo, assistenciais e suporte - subdivididos em dimensdes
especificas que integram os respetivos critérios (133), organizados em duas categorias, A
(55) e B (78), que, por sua vez, se diferenciam em dois niveis de cumprimento, N I e N
I1, que permitem melhor diferenciar o nivel de cumprimento de cada um dos critérios.

Cada dimensao recebe uma nota de acordo com a medida em que preenche 0s
niveis de cumprimento (0-nenhum, 1-um deles, 2-ambos). A recolha de informacao
necessaria ao preenchimento da grelha foi feita por observacéo e analise direta de acervo
documental, sistemas de informacdo disponiveis e instalacfes fisicas; e através de
entrevistas aos profissionais e utentes.

Apbs a fase de autoavaliacao sera entdo realizada uma auditoria por uma entidade
externa que atribuird uma classificagdo percentual varidvel a que correspondera uma
menc¢édo qualitativa nos seguintes termos: Nao satisfaz (90%); Satisfaz (40-60%); Bom
(60-75 %); Muito bom (75-90%); Excelente (> 90%). Na figura 17, em anexo, podemos
ver uma parte da grelha, relativa a alguns processos de gestéo.

A avaliacdo individual de cada dimensdo da grelha DIOR foi um processo
extenso, tendo sido concluido no dia 16 de junho. Foi a Unica atividade que foi realizada

exclusivamente em ambito presencial.
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11) Anélise da evolucao dos consumos da USF entre 2018 e 2021

A USF CelaSaude faz um registo anual de todos os produtos que foram
fornecidos, necessarios ao funcionamento da USF, com as respetivas quantidades
entregues e valores gastos com cada produto.

No dia 16 de maio esses registos comecaram a ser analisados, de modo a poder
ser observada a evolucdo do consumo de cada produto, ao longo dos Gltimos 4 anos de
atividade da USF, excluindo o presente ano.

Ao longo dos 4 anos foram fornecidos a USF 368 produtos diferentes. Os produtos
foram separados por tipo e por grupo. Os tipos de produtos consistem em medicamentos,
vacinas, material clinico, material de higiene e material administrativo. Dentro de cada
tipo, alguns produtos foram agrupados de modo a facilitar a avaliacdo evolucao do seu
consumo.

Foi elaborado um dashboard onde se pode analisar a evolugdo do consumo de
cada produto individualmente, assim como a evoluc¢do do grupo onde se inclui. Para cada
produto ou grupo € possivel observar a evolucdo das quantidades fornecidas, valores
gastos e tendéncias de subida ou descida dos seus consumos.

O dashboard foi concluido no dia 17 de junho, com o respetivo relatério a ser

entregue no dia 22 de junho.

12) Renovacio do site da USF - novo dominio

No dia 4 de maio iniciou-se a criacdo de um novo site da USF CelaSalde, atraves
da plataforma “Wix”, com o objetivo de corrigir os problemas do site antigo, melhorando
ndo sO a experiéncia de utilizacdo do Utente, mas também a imagem da Unidade, a sua
presenca online e a sua comunicagdo com o0s utentes.

O novo site apresenta um layout mais moderno, apelativo e intuitivo, mantendo a
simplicidade de navegagdo. Estd estruturado em 4 elementos: o cabegalho, com
informagdes de contacto; 0 mend, onde se encontram os links para as paginas; o conteudo
da pagina e o rodapé, que repete as informacdes de contacto e inclui o link para a pagina
do Facebook. Possui 5 paginas principais:

-A pégina inicial, que apresenta um slider que alterna entre uma imagem
decorativa, o video de informac&o destinada ao utente e a Gltima noticia disponibilizada;

e ainda 3 icones com ligacOes as 3 paginas seguintes;
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-A pagina “Quem Somos”, a semelhanga da sua antecessora, faz uma apresentacao
da USF. Divide-se em 3 subpaginas:

1) Apresentacdo e Equipa - texto de apresentacdo da USF, acompanhado
de imagem das instalacGes, e um slider onde se identificam as 9 esquipas de
profissionais, com respetivo nome, foto e funcdo;

2) Missdo - textos sobre a missdo da Unidade, respetivos utentes e
freguesia, todos acompanhados de imagens ilustrativas, e um slider com
testemunhos de utentes satisfeitos;

3) Indicadores de Desempenho — Informagdes sobre os indicadores Bl-
CSP, acompanhadas de imagens ilustrativas e de um slider com as pontuacées de
diversos indicadores. A pagina inclui ainda um link para o BI-CSP.

-A pagina “O que fazemos”, tal como no site antigo inclui informagdes sobre a
atividade da USF. Divide-se em 3 subpéginas:

1) Servigos — Descricao dos servigos prestados e nao prestados pela USF,
cada um acompanhado de imagens ilustrativas;

2) Compromissos — Slider com os compromissos da USF, com imagem de
fundo ilustrativa;

3) Direitos e Deveres — Lista dos direitos e deveres dos utentes.

-A pagina “Multimédia”, que reune toda a informagdo relevante ao utente
disponibilizada pela USF, repartida entre noticias e documentos disponibilizados para
consulta do utente. Divide-se, também, em 3 subpéginas:

1) Noticias — Destina-se a partilha de novidades relativas & Unidade. Todas
as noticias apresentardo a estrutura seguinte: Titulo, Autor. Data, Imagem, Corpo;

2) Documentos oficiais — Todos os documentos oficiais da USF, relativos,
sobretudo, ao seu funcionamento (Regulamento Interno, Relatorio de Atividade;
Plano de Formacao, etc.). Documentos sé@o facilmente descarregaveis.

3) Informacdo em Saide — Documentos com informagé&o sobre problemas
de saude, praticas de saude, tratamentos, etc. Subdivide-se em 5 paginas,
destinadas a organizacdo dos documentos pelos seguintes tipos: CSls, Folhetos,
Roteiros, Covid-19 e Consentimentos.

-A pagina “Contactos”, onde ¢ possivel encontrar as informagdes de contacto da
USF, bem como o horario de funcionamento, linhas de autocarro que passam pelo mesmo
e estacOes de taxi proximas. A pagina contém ainda referéncias a unidades de saude

externas e linhas de apoio. Todas as informacdes de contacto disponibilizadas contém
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hiperligacGes, quer para as respetivas paginas web quer para os numeros de telefone (no
caso da utilizacdo por smartphone). J& a localizacdo da USF contém uma hiperligacdo
para o0 Google Maps, que também é disponibilizada na propria pagina.

O novo site da USF apresenta varias melhorias relativamente ao anterior,
nomeadamente:

-Dominio é propriedade exclusiva da USF CelaSaude, ndo sendo necessaria
articulacdo de questdes legais e funcionais com uma entidade externa;

-Design moderno e apelativo;

-Menor densidade de informacdo, com a criacdo de véarias subpaginas que
permitem ao utilizador aceder a informacdo que procura de uma forma mais direta e
agradavel.

-Melhor organizacao da informacéo;

-Introducgdo de vérios elementos interativos, como € o caso dos sliders e das
hiperligagdes;

-Mais elementos ilustrativos que captam a atencédo do utilizador;

-Edicéo féacil,

A principal desvantagem da criacdo do novo site reside na necessidade de aderir
a um plano de pagamento para 0 mesmo poder ficar ativo nas condig¢des ideais. A verséo
gratuita da plataforma “Wix” ndo disponibiliza a criagdo de um dominio original, sendo
este atribuido automaticamente, e no momento em que o site ficar ativo comecardo a
surgir anuncios da plataforma. Como tal, sera necessario um pagamento mensal na ordem
dos 10€ para garantir que estes problemas ndo se manifestam. Nas figuras 18, 19 e 20,
em anexo, podemos observar 0 novo site da USF®,

A apresentacdo do novo site foi um sucesso, vista como uma clara melhoria por
parte da Coordenacdo e Conselho Técnico em relacdo ao site anterior. A tabela seguinte
demonstra a posicdo do novo website relativamente aos das restantes institui¢des

avaliadas no Benchmarking anterior.

3 O site esté disponivel para consulta em https://siteusfcelasaude.wixsite.com/my-site .
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Figura 21 — Tabela comparativa das institui¢des atualizada

USF CelaSalide (site antigo) | USF CoimbraCelas | USF Cruz De Celas| USF Briosa | Clinica de Montes Claros| USF CelaSatde (site novo)
Uso do Facebook 3 1 1 0 5 B3]
Design
30 da informagdo
Imagens e videos
Layout Intuitivo
Interatividade

Di des do site
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Comunicagéo bidirecional
Média 16 33 14 11 4

S

37

Fonte: Elaboragdo propria com base nas apreciagdes das plataformas digitais de cada instituicdo

As opg0es para 0 pagamento da mensalidade comegaram a ser debatidas e o site
sera lancado quando forem tratadas todas as questdes financeiras e legais associadas. Foi

concluido no dia 20 de junho.

Analise critica do estagio

O estagio na USF CelaSaude permitiu adquirir e aprofundar varias competéncias
quer a nivel pessoal como técnico, das quais se destacam o aprofundamento dos
conhecimentos de Microsoft Excel, a melhoria da tomada de deciséo e capacidade de
iniciativa, o fomento do espirito de equipa e colaboracdo e a capacidade de gestdo de
tempo e organizacao pessoal, fruto da realizacdo das tarefas em regime remoto com um
horério de trabalho flexivel.

Ainda que, numa fase inicial, houvesse a idealizacdo de os conteldos
programaticos do estagio serem repartidos pelos dois estudantes que integraram a
Unidade, os mesmos acabaram por trabalhar em conjunto nas tarefas, o que fomentou um
maior desenvolvimento colaborativo e interpessoal, bem como um maior contacto com
as areas de Recursos Humanos, Gestdo da Qualidade e Marketing.

Os conhecimentos adquiridos ao longo das unidades curriculares do Mestrado em
Gestdo foram essenciais para a realizacdo eficiente das tarefas propostas. Unidades
curriculares como Gestdo de Informacéo e Logistica estabeleceram bases essenciais de
Microsoft Excel que facilitaram a realizacéo das tarefas que exigiram a sua utilizagéo. Do
mesmo modo, considerando a comunicagéo organizacional e o marketing digital como
temas principais deste relatério, o contacto com a unidade curricular de Comércio
Eletronico forneceu a base conceptual necessaria para compreender melhor as decisdes a
tomar durante a renovacdo do site. O contacto com autores como Dave Chaffey durante
esta unidade curricular também foi Util para estabelecer as bases tedricas nas quais
assentam este relatdrio, ndo obstante as restantes fontes utilizadas. Do mesmo modo, o

contacto com as unidades curriculares de Marketing Estratégico ou Anélise Estratégica
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também se revelaram bastante Uteis neste tema, sendo que a ultima estabeleceu um
primeiro contacto com o conceito de Benchmarking.

Relativamente ao contributo prestado a unidade de acolhimento, pode-se destacar
as melhorias na comunicacdo e marketing conseguidas atraves da renovacéo do site, a
identificacdo de pontos a melhorar e propostas sugeridas apos a realizacao do questionério
de satisfacdo aos profissionais e todo o apoio administrativo feito a USF através da
realizacéo das analises de indicadores, consumos e auditorias, bem como a renovacao das
folhas de auséncias que permitiram, de um modo geral, melhorar a eficiéncia dos servicos

prestados pela USF.
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Conclusao

A elaboracdo deste relatério teve como objetivo a apresentacdo dos
conhecimentos e experiéncia adquirida através de um estagio curricular realizado na USF
CelaSaude em Coimbra. Este relatério apresenta uma andlise das politicas de
comunicagdo e marketing na USF, com especial énfase sobre a utilizacdo do website e
das redes sociais na comunicagao com 0s utentes.

De uma forma geral, a principal conclusdo que se retira € a de que existe uma
propenséo e elevada disposicdo para o uso das plataformas online na divulgacéo de
informagdo pela USF, que séo limitadas por uma falta de recursos que permita uma
melhor exploracao destes meios.

Apbs a realizacdo do Benchmarking nota-se que as entidades publicas no setor da
salde utilizam as plataformas online na divulgacdo, mas a apresentacdo e organizacao
dos contetidos fica aquém do privado, que, devido a sua necessidade de conquistar a
confianga do cliente, tem uma maior necessidade de incluir politicas de marketing digital
na sua estratégia, dada a sua maior eficiéncia em chegar ao consumidor.

O estagio englobou um lote muito variado de tarefas que permitiram desenvolver
varias competéncias relevantes no mercado de trabalho, demonstrando-se proveitosas
quer para o autor deste relatério como para a entidade acolhedora. Nestas tarefas
incluimos a renovacdo do site da USF, que se revelou muito positiva, constituindo uma
melhoria significativa na comunicacdo com os utentes. De um modo geral, as tarefas
realizadas ao longo do estagio, desenvolvidas em contexto de trabalho e através do
contacto com os profissionais da USF CelaSaude, permitiram compreender melhor o
mercado de trabalho e a realidade do funcionamento da USF e do Sistema Nacional de

Saude.
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Anexos

avde
I é Inicio
UsF

Figura 6 — Pagina Inicial do site da USF

Quem Somos

0 que Fazemos BigLioTec DA Saloe Noricias & Eventos Seger Mais Arouivo

aude
C é Inicio
UsF

USF CELASAUDE

Ksalr 23,7 1.2009

K 16.77.2020

AnExos
RASTREIO CANCRO MAMA 2022
Se tem entre 50 e 69 anos responda ao nosso convite. Exame gratuito
LOCAL: CS Norton de Matos
Até Outubro 2022
Bl - CSP USF CeLasaUDE:

https://bicsp.min-saude.pt/pt/biufs/2/20020/2060892/Pages/default.aspx

VISITE-NOS NAS REDES SOCIAIS EM:

https://www.facebook.com/celasaude/

Fonte: http://usfcelasaude.ipn.pt/

Figura 7 — P4gina “Quem Somos” do site da USF

Quem Somos

Equira

0 que Fazemos BisLioTeca DA Salpe Noricias & Eventos Sager Mais Arquivo

(CoMD CHEGAR & CONTACTOS

Quem Somos ?

USF CeLASAUDE

A USF C tde é por equipas s que prestam atividades
multifacetadas/polivalentes, tendo um papel relevante na prevencdo da doenca,
promogé&o da saude e continuidade de cuidados.

0s nossos pressupostos assentam na prestagdo de cuidados assistenciais efetivos
privilegiando a acessibilidade e a aceitabilidade, na intervencao a nivel da comunidade,
na gestédo por objetivos, na promogéo e desenvolvimento de atividades de investigagdo e
formacéo, na satisfagdo dos utentes e dos profissionais e na divulgacdo adequada dos
servigos e da sua utilizagéo.

0s nossos valores passam pela di bilidads
respeito pelo utente e qualidade nos cuidados.

lealdade,

Missio

“REINVENTAR O QUOTIDIANG - A ARTE DE SUPERAR OS OBJECTIVOS" € no nossos
LEMA

A nossa MISSAO assenta na prestacéo de cuidados assistenciais efetivos privilegiando a

INpicADORES DE DESEMPENHO

A USF CelaSaude empenha-se na melhoria continua da prestacdo de cuidados aos seus
utentes, nas mais variadas dreas, € como tal partilha alguns dos nossos resultados Score
2 de Dezembro de 2021

11 - Proporgao grav. ¢/ consulta méd. vigil. 1° trim. - 95,454 (Score 2)

30 - Proporgéo de idosos ou doenga crénica, cf vac. gripe - 63,538 (Score 2)
63 - Proporgéo criangas 7A, ¢/ cons. méd. vig. e PNV - 80,341 (Score2)

95 - Proporgéo jovens 14A, ¢/ PNV cumprido ou execugdo - 98,113 (Score 2)
255 - Propor. quinolonas entre antib. fatur. (embal.) - 6,269 (Score 2)

257 - Propor. cefalosp. entre antib. fatur. (embal.) - 2,089 (Score 2)

274 - Proporg&o DM2 em terapéut. ¢/ insulina em terapeutica adequada - 87,058 (Score
2)

297 - Prop. idosos s/ presc. prol. ansicl/sedat/hipnét - 81,905 (Score 2)

302 - indice de acompanham. adequado s infantil 1° ano - 0,898 (Score 2)
310 - indice realizago exames laborat. 1° trim. grav. - 0,804 (Score 2)

341 - Despesa PVP medic. pres. compart. p/ insc. padréio - 105,371 (Score 2)
342 - Proporgdo consul. méd. inic. ut. <= 15 dias Uteis - 89,281 (Score 2)
345 - Propor. consul. enfer. realiz. no dia do agendam. - 26,188 (Score 2)
346 - Propor. consul. realiz. intervalo [8; 11(h (Q1) - 33,052 (Score 2)

Fonte: http://usfcelasaude.ipn.pt/quem-somos/
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Figura 8 — Pagina “Biblioteca da Satde” do site da USF

aude
C é Inicio Quem Somos 0O que Fazemos BiBLIOTECA DA Salibe Noricias & Eventos Saser Mais Araquivo
UsF

Vipeos VITEM

Seringa Saude oral durante a Saude ocular Salde durante a gravidez
gravidez
Saiba ler um rétulo Osteoporose 0 que fazer se tem Mitos sobre relagdes

Fonte: http://usfcelasaude.ipn.pt/biblioteca-da-saude/

Figura 9 — Site USF CoimbraCelas

‘ j USF COimbraCelas INicIO A UNIDADE O QUE OFERECEMOS AS EQUIPAS v RECURSOS GALERIA MAIS v 14 < = O
INFORMAGCOES IMPORTANTES

AUSENCIAS PROLONGADAS SEM MEDICO

EI\SUALIZAR

VISUALIZAR

CAMPANHA DE VACINACAO 0 NOVO SISTEMA DE
GRIPE E COVID-19 ATENDIMENTO TELEFONICO

TE-NOS ATRAVES DO"
EMAIL!

Fonte: https://www.usfcoimbracelas.com/
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Figura 10 — Site USF Cruz de Celas

USF CRUZ DE CELAS

Inovagao, Rigor, Humanizagéo... a caminho da exceléncia

cumentos v Servigt il Noticias Histérico COVID-19v

USF Cruz de Celas Recent Posts

> Programa de

Concelho de Coimr
A USF Cruz de Celas faz parte do Centro de Satde de Celas e fica localizada no coracdo da cidade de Coimbra. Vacinacio = Refor
Vacinacio Covid-
Tem como lema “Inovacéo, Rigor, Humanizacéo... a caminho da Exceléncia”.

Missao

A USF tem por missdo uma gestdo e organizacdo dinamica, aproveitando e estimulando as diferentes
capacidades individuais, com o intuito de melhorar a eficiéncia na prestacdo de cuidados de satde a
populacdo, e proporcionar aos profissionais elevado indice de satisfacdo.

Visdo
Pretende ser um servico de referéncia na prestacao de cuidados de satde, alicercado em equipas

multiprofissionais, tendo por base uma viséo holistica da pessoa.

Valores

Equidade, responsabilidade, satisfacdo, qualidade e assertividade.

Fonte: https://usfcruzdecelas.pt/
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Figura 11 — Site USF Briosa

Contactos ~ Mais v

i USFBRIOSA Pagina Inicial  Como funcionamos v a USF em periodo de

/ID  Coronavirus  Auséncias progra

Quem somos

Somos uma nova equipa constitufda por 6 médicos, 6 enfermeiros e 4 administrativos, altamente motivados para servir melhor e que acreditam poder
contar com o seu entusiasmo e colaboracdo de modo a que todos juntos possamos ter mais e melhor acesso a salde.

Médicos Enfermeiros Secretérios Clinicos
Conceicao Maia Ana Pato José Alberto Ribeiro
Isabel Bispo Carla Correia Maria da Luz

Ana Bérbara Simaes Edite Santos Cecilia Pereira
Natélia Guerreiro Elisabete Carreira Maria José

Joana Alves Filomena Gongalves

Joana Sanches Isabel Pedrosa

A nossa Misséo

Assegurar os melhores cuidados de saldde no 3mbito dos CSP com seguranca e rigor cientifico, garantindo a satisfacdo dos profissionais e dos utentes.

A nossa Visdo

Uma equipa de Cuidados de Salde Primdrios que pretende ser referéncia na sua drea de actuacdo pela satisfacdo de utentes e profissionais, pela
qualidade e eficiéncia dos cuidados prestados.

Fonte: https://sites.google.com/site/usfbriosa
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Figura 12 — Site Clinica de Montes Claros

CLINICA

INSTITUCIONAL ~ SERVICOS CLINICOS ~ UNIDADES ~ ACORDOS E CONVENCOES ~ CONTACTOS g
MONTES CLAROS

NOVA UNIDADE
IMAGIOLOGIA

Bem-Vindo a Clinica de Montes Claros

Contacte-nos
A sua Clinica de Montes Claros de sempre, estd agora em novas e modernas instalagbes no Estddio da Cidade de Coimbra.
Somos Tudo por si e todos para si desde 1952!

Contacte-nos, visite-nos. Estamos a sua espera! Muito Obrigado pela sua preferéncia.

Beneficie de estacionamento coberto gratuito com entrada directa na clinica

MARCACOES CORPO CLINICO ESPECIALIDADES

Marque aqui a sua consulta de Consulte a variedade de especialistas Consulte as Especialidades que temos
especialidade ou 0s seus exames. que temos ao seu dispor. ao seu dispor.

-

i

A infancia e a adolescéncia sdo fases do desenvolvimento sujeitas a profundas transformacGes e
adaptacdes aos diferentes contextos em que a crianca e o jovem se encontram.

As duvidas, hesitacdes e angustias sGo frequentes e podem ser um desafio acrescido para todos.

LHE

NOS LIGAMOS-

Se este é 0 seu caso procure-nos!

Através de uma avaliac@o cuidada, profissional e coerente, tentaremos responder de forma simples as suas
perguntas e inquietagdes.

Fonte: https://www.clinicademontesclaros.pt/
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Figura 14 — Questionario de Satisfacdo dos Profissionais

oo - - KN :O

a Inquérito de Satisfagio dos Profissionais equipa USF CelaSatde 4% vt

Perquntas  Respostas (@) Definicses

Nesta parte serdo efetuadas perguntas relativamente as condigdes de trabalho, lideranga, atividade

profissional, formag&o continua e a satisfagéo pessoal dos profissionais

Condigoes de Trabalho

Descrigdo (opcional)

2 3 4

O O O Muito Bom
2 3 4

(@) O (@) Mt Bam

Fonte: USF CelaSautde

Figura 15 — Grelha DIOR (informacéo afixada)

Informacéao a Afixar
DIOR 2022

Local Data Revisao

LR

Observacdes

Horarios Profissionais

Carta Direitos e Deveres

(exterior)

Carta dos direitos de acesso aos
cuidados de saude (exterior)

Alternativas assistenciais

(exterior)

Auséncias profissionais (exterior)

Servicos Minimos (exterior)

Publicitado contato N&o presencial
— Renovacéo Receituério
(Email, Telefone)

Guias de acolhimento ao Utente
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Contato e horério
funcionamento Gabinete
Cidadéo

Informagdo Destinada ao Publico
sobre o papel do Enfermeiro de
familia

Tempo médio de espera pela
consulta ap6s hora marcada

Horério de Funcionamento

(exterior)

Divulgacéo resultados relativos ao
acompanhamento utentes

(comunicagéo)

Fonte: USF CelaSaude

Figura 16 — Auditoria CPAQ — questionario aos utentes

Sim Néo Nao sabe

I. Considera que os elementos do
secretariado clinico o atendem com
educacao, simpatia e respeito?

I1. Entende que os elementos do secretariado
clinico o atendem de forma simples e sem
complicacdes?

1. E-Ihe facultada a possibilidade de
renovacao de receitudrio através da caixa
de renovacdo de receituario, por email ou
pelo telefone?

IV. Se pretender reclamar, sabe que existe
um livro de reclamacdes nesta USF?

V. Se quiser sugerir alguma melhoria no
atendimento ou noutra situacéo, sabe que
existe uma caixa de sugestdes?

VI. Entende que é dada prioridade a
pessoas com deficiéncia, gravidas e a
adultos com criangas de colo até aos 2
anos?

VII. Ja alguma vez se sentiu inseguro em

relacdo aos seus dados pessoais tendo em

conta a forma como o secretariado clinico
procede?

Comunicacdo na USF CelaSaude:
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VIII. Entende que estdo a ser adotadas
melhorias no processo de atendimento e
aplicacdo de melhores préticas de gestao?

IX. Considera que a sala de espera
apresenta um nivel aceitavel de conforto?

Fonte: USF CelaSaude

Comunicacdo na USF CelaSaude:
Importéncia das plataformas online na comunicagdo com os utentes

62



Figura 17 — Auditoria DIOR - grelha geral

Cddigo

Critério

Tipo

1. Processos de Gestdo

Requisitos - Pontuagéo

Fundamento

1.1. Centralidade no cidad&o

(Carta dos direitos e deveres do utente dos
servicos de salide

A existéncia, publicitagdo e difusao por parte de todos os profissionais da
carta dos direitos e deveres do utente dos servicos de salde (Lein.
15/2014, de 21 de marco) é uma forma de garantir a estes a disponibilidade|
dos servicos de salide, em todos os niveis e em todas as unidades,
respetto pela sua individualidade, como também reconhecendo-0s parte]
integrante dos mesmos, onde podem exercer a sua cidadania participando,
direta ou indiretamente, na gestdo das organizagdes e das unidades.

Afixagdo e publictagdo da carta de direitos e deveres dos utentes em|
todas as unidades funcionais e na sede do ACeS, em local de fivre acessofEvidéncia do cumprimento dos direitos do utente dos servigos de salide ¢
a0s utentes, devidamente adaptada as caracteristicas da populacdo efintroducéo de medidas de melhoria (atas de reunides multiprofissionais).

cidaddos com necessidades especiais.

Acessibilidade do cidaddo

(Garantir 05 mecanismos necessarios para promover a acessibilidade dos|
cidaddos aos servicos (circulagdo de utentes, horarios adaptados,
informagdo on-line, outras informacdes, lembretes de agendamentos)
conforme Carta de Direitos de Acesso aos Cuidados de Salde pelos
utentes do Servico Nacional de Sadde (Portaria n.° 153/2017, de 4 de
maio), 0 Sistema de Livre Acesso e Circulacdo (LAC) de utentes no SNS e|
Sistema Integrado de Gestéo do Acesso no Servico Nacional de Salde
(SIGA SNS) - Despacho n.° 6170-A/2016, de 9 de maio - respeitando os
principios que colocam o cidaddo no centro da organizagéo.

Esta contemplado no regulamento interno o compromisso de acessibiidade|
e em manual de procedimentos esta definida a monitorizagdo da Carta de|Existe evidéncia de reflexdo trimestral sobre os resultados da
Direitos de Acesso aos Cuidados de Salde pelos utentes do Servicojmonitorizacéo (ata de reunido do CG ou equipa multiprofissional) e de|
Nacional de Salde, trimestralmente, conforme normativo legal vigente.Jacdes de mekhoria implementadas. Garantia de agendamento de consulta)
Existe evidéncia da afixacdo da carta bem como os resultados da suajprogramada em>5 dias teis.

monitorizagéo.

Reclamagdes, sugestdes e elogios

Verifica-se que existe caixa de sugestdes com impressos disponiveis e
DivulgacAo da Carta dos Direitos e dos Deveres do utente dos Servios deflcolocada em local de fivre acesso aos utentes, afastada da observagdo|
Salide. Informagdo, sensibiizagdo e disponibilizago de todos os meiosffdos profissionais ; esta publicitada a possibiidade dos utentes emitirem

para apresentar reclamagdes, sugestdes e elogios (Livro Amarelo, Livrojsua opinido sobre a qualidade dos servicos e a forma de poderem

N ) . . . . ) ) . Ha  evidénci riment O lhoria planeadas.
de Reclamacles - Entidade Reguladora da Salde (ERS), caixa delfapresentar reclamagdes, sugestdes e elogios; existe um procedimento da 4 evdenca o cupinerto as agtes de mehoria planeads

Publicitagdo de melhorias implementadas no &mbito organizativo €|

Sugestdes, efc.) e correspondente procedimento para o tratamento deste||UF/ACeS-0rgéos de gestéo aprovado, para o tratamento das reclamages,|, . ],
funcional, decorrentes de reclamagdes e sugestdes apresentadas.

processo que integre a metodologia da sua avaliagdo no sentido defjsugestdes , e elogios e existe, nas atas das reunides multiprofissionais |, a|
identificar oportunidades de methoria. Eisténcia de espago adequado parafjevidencia da reflexdo sobre reclamagdes, sugestdes e medidas de|
a redacdo da reclamagéo. correqdo adotadas pelo menos no més seguinte & sua apresentagdo,
Evidencia de relatério anual do gabinete do cidaddo.

(Garantia da atribuigdo de equipa de salide
familiar (médico de famia, enfermeiro de
familia e secretario clinico de famiia)

0 modelo organizacional do conjunto de profissionais de salde que
intervémna &rea da salide familiar, nomeadamente nas USFIUCSP, obriga 4|
constituicdo de equipas de sadde famiiar no sentido da atribuicdo a cadal
cidadaolfamfia de profissionais de referéncia em conformidade com poltica)

[Encontra-se documentado no Regulamento Interno, no Guia de AcolhimentojExiste evidéncia no sistema de informagdo, exceto para o Secretario
do Utente (equipa de sade familiar) e em procedimento. Clinico, enquanto este néo estiver adaptado.

do ACeS para este efeito.

USF CelaSaulde

Fonte
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Figura 18 — Novo site USF — Pagina Inicial

Q Alameda Dr. Armando Goncalves, 40, 3000-059, Coimbra &,  Tel 239488639

Cx}ﬁ"“" USF CelaSaude Quem Somos 0 que fazemos Mullimédia Contactos
%

Cuide bem da sua saude

@ @ ®

Conhecga-nos Saiba o que podemos Informacao Digital
> Saiba mais fazer DO" Si > Saiba mais
> Saiba mais

© 2022 por USF CelaSalde

QAlameda Dr. Armando Gongalves, 40, 3000-059, Coimbra <, Tel: 239 488 639

Fonte: wix.com

64
Comunicagdo na USF CelaSaude:
Importéncia das plataformas online na comunicagéo com os utentes



Figura 19 — Novo site USF — “Multimédia”

%fﬁ“‘" USF CelaSaude Quem Somos 0 que fazemos

Multiméedia

Multimedia

Conlaclos

i

Noticias Documentos Oficiais
Figue a par da stualidade Informagao relevante para o
utente
Ver mais
Ver mais

©® 2022 por USF CelaSaide

QAlameda Dr. Ammando Gongalves, 40, 3000-059, Coimbra <, Tel 239 488 639

oo

Informacao em Saude

Outros documentos informativos

Ver mais

Fonte: wix.com
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Figura 20 — Novo site USF — “Apresentacao e Equipa”

Apresentacao e Equipa

A USF CelaSaude

A USF CelaSaude e constituida por equipas multidisciplinares que

NOVAS INSTALAC]

prestam atividades multifacetadas/polivalentes, tendo um papel

relevante na prevencgao da doenga, promogao da saude e continuidade

de cuidados.

Os nossos pressupostos assentam na prestacao de cuidados
assistenciais efetivos privilegiando a acessibilidade e a aceitabilidade. na
intervencao a nivel da comunidade. na gestao por objetivos, na
promocao e desenvolvimento de atividades de investigacao e formacao,
na satisfacao dos utentes e dos profissionais e na divulgacao adequada

dos servicos e da sua utilizacao.

Os nossos valores passam pela disponibilidade. lealdade, transparéncia

dedicacao. respeito pelo utente e qualidade nos cuidados.

Conheca as nossas equipas

Cjﬁ aude C\jﬁ aude C\jﬁ aude

< USF USF USF >

Vera Rodrigues Ana Patricio Isabel Teles

Enfermeira / ten

® 2022 por USF CelaSadde

QAlameda Dr. Armando Gongalves, 40, 3000-059, Coimbra <, Tel 239 488 639

Fonte: wix.com
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