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Reclamacoes, Sugestoes e

INTRODUCAO

A gestao das sugestdes, reclamacées e agradecimentos, tem como principal objetivo a melhoria continua dos servicos que
prestamos aos nossos utentes, familiares/significativos, colaboradores, partes interessadas e financiadores. Procura-se através
desta gestao, analisar as sugestoes, reclamacoes e agradecimentos, dando a analise das mesmas (se forem pertinentes) origem

a abertura de nao conformidades/ac6es de melhoria.

Grafico 1 — Reclamacoes, Sugestoes e Agradecimentos recebidos Area de Sugestées, Reclamagdes e Agradecimentos-2013
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Grafico 2 - Via de apresentacao das Sugestoes, Reclamacoes e
Agradecimentos Grafico 5- Reclamacoes, Sugestoes e Agradecimentos por parte interessada
Z 100% 8 8
7 80% - 2
6 4
5 60%
4
" 40% A 5
2 20% - 3
! 1
0 0% ©
Caixa de Carta E-mail Outra Agradecimento Sugestdes Reclamagdes

Sugestdes/Reclamagdes
O Utentes B Familiares O Colaboradores O Voluntarios B Entidades Parceiras/Financiadoras B Outros

Grafico 4 — Precedéncia das Reclamacoes

Tempo Médio de Resposta as Reclamacoes:

5,6 dias

Procedente Nao Procedente

A qualidade é um objectivo institucional do Modelo Hospitaleiro,

numa perspetiva de melhoria continua,

integrando as dimensoées técnicas, cientificas e humanizadoras. (Cfr. CII, 44)
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