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Sílvia Machado  
Como ser pioneiro na Satisfação das Necessidades dos clientes? 



2 

Público-alvo:  

Quem envolver? 

Gestão 

Organizacional: 

 

 Eficaz  

 Eficiente 

 Monitorizável 

 Avaliação da 

qualidade dos 

serviços e dos 

clientes 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Caminho para a excelência… 

REFLEXÃO INSTITUCIONAL…  
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Quem Somos?  

O que queremos?  

O que disponibilizamos?  

? Como vamos satisfazer? 
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Disponibilidade  

Rácio de  Recursos Humanos VS 
clientes por vezes complexo, sendo 
insuficiente o n.º de colaboradores 
face à multiplicidade de tarefas a 
executar e n.º de clientes a intervir 

Equipa 
Multidisciplinar 

Insuficientes Recursos 
Humanos, pouca 
diversidade na qualificação 

Recursos 
Recursos Económicos, 
estruturais e funcionais,  

Motivação 

 Apoio da 
Direção/Gestão 

 Qualificação e 
Experiência 
Profissional 

DESAFIOS: 

Quais os obstáculos mais comuns??  

O que temos de analisar e melhorar? 



“Visão sem acção não é mais do que fantasia, acção sem 

visão é apenas um pesadelo” – Provérbio Japonês 

 

 

 

“Ser DIFERENTE é a essência da competitividade 

estratégica. Significa ESCOLHER deliberadamente um 

conjunto de actividades a executar, por serem capazes de 

proporcionar um mix de valor único” – Michel Porter 

A ESSÊNCIA ESTÁ NA DIVERSIDADE DA ESCOLHA DAS ACTIVIDADES 

PARA SE ALCANÇAR OS OBJECTIVOS TRAÇADOS…SÃO O QUE 

DIFERENCIA UMA ORGANIZAÇÃO DA OUTRA… 



“Aqui vem claramente 
representada a nossa 

estratégia” 

Envolvam TODOS : CLIENTES, 

COLABORADORES, PARCEIROS E 

FORNECEDORES  na definição da 

estratégia…das atividades…da 

avaliação 
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Planear 

Organizar 

Dirigir 

 

Avaliar/Controlo de Gestão 
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Adaptação de Gestão de IPSS, de Célula 2000 (2010)  

A GESTÃO ESTRATÉGICA É CRUCIAL… 

 



Trace um Plano Estratégico e Operacional… 

O que queremos? Até quando? O que vamos fazer? quem? 

Construída com TODOS os colaboradores 

Envolva…reúna… Peça sugestões…soluções…melhorias… 

Análise SWOT 

Análise Interna  Análise Externa 
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COMO?? MEIOS E INSTRUMENTOS? 

AVALIAR E DETERMINAR RESPONSABILIDADES…. 
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Levantamento 
Necessidades  
de Formação 

Indivíduos Meio 

Instituição 

Equipa Multidisciplinar para intervir nas diversas áreas? 

Formação adequada, atualizada e prática de realização dos colaboradores? 

Existe um 

Plano de 

Formação? 

Avaliamos a 

Eficácia? 



GESTÃO DE RECURSOS HUMANOS 

Manual de Funções bem 

definido? 

 

Funções e responsabilidades 

esclarecidas? 
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Gestão e Avaliação de Desempenho? 

DESEMPENHO? 

CADA 
COLABORADOR 

Capacidade de 
identificar 

necessidades 

Capacidade de 
Implementar a 

Mudança/Estratégia 

Liderança 
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“Trabalhar é fácil, o que é difícil é  

pôr as pessoas a trabalhar.”  

Grande desafio da Motivação? 

Motivar as pessoas 
para que contribuam 
para o aumento do 

desempenho 
organizacional. 
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Comunidade Parceiros Fornecedores 

O que os outros pensam de nós? Como nos avaliam? 
De que modo os envolvemos na melhoria da nossa entidades? 

Questionários? Vox pop? Benchmarking?   

REDE? 

Estudos 

comparativos? 

Análise  e 

divulgação dos 

Dados? 
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NECESSIDADES DO CLIENTE:  

O QUE SÃO? 

Necessidades do Ser Humano desenhadas por MASLOW 

Como 
DIAGNOSTICAR? 

SATISFAZER? 

AVALIAR? 

E as 

EXPETATIVAS? 

http://images.google.pt/imgres?imgurl=http://www.aldeaeducativa.com/small/pensativo-5000.jpg&imgrefurl=http://www.comunidad.witsuk.com/taxonomy/term/27&h=180&w=149&sz=7&tbnid=-0cOTwvGO83GAM:&tbnh=101&tbnw=84&prev=/images?q=pensativo&um=1&start=3&sa=X&oi=images&ct=image&cd=3


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Operacionalização… 
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DIAGNÓSTICO 

INTERVENÇÃO 

AVALIAÇÃO 
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Cognitivo 

Social 

Familiar 

Competências 

Escalas 

Entrevistas 

Visitas 
Domiciliárias 

Exercícios 
Espaço-

Temporais; 

Atividades 
Socioculturais 

Terapias 
Ocupacionais 

Exames 

Escalas 

Observação 
Clínica 

Entrevista 

Exercícios 

Escalas 

Clínico 

Técnicas para um Diagnóstico Multidimensional 

Como recolher dados? Como conhecer as verdadeiras 

necessidades? As expetativas?  



É PRECISO CALÇAR OS SAPATOS 

DOS OUTROS PARA VER ONDE NOS DÓI.  

 
 

É PRECISO COMPREENDER 
O CLIENTE PARA ASSIM SE 
ENCONTRAR RESPOSTAS  

PARA AS SUAS “NECESSIDADES” 

http://www.copitraje.com/imagens_produtos/sapatos-traje-academico-homem.jpg
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O QUE FAZER COM O DIAGNÓSTICO? 

Diagnóstico 

Equipa 
Multidisciplinar 

Plano de 
Intervenção 

Envolvimento 
de todas as 

partes 
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Plano de 
Intervenção 

Planificar a Intervenção de 
modo exequível, realista, 
monitorizável  

Traçar objetivos e metas 
para a satisfação das 
necessidades e expetativa 

Envolver todos que intervêm 
direta ou indiretamente com o 
idoso 

DO PLANO PARA A SATISFAÇÃO DAS NECESSIDADES 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Porque sou pioneira? Em que fomos 

diferentes? Qual o método inovador? 
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ELOGIO A VOSSA PACIÊNCIA E CORAGEM… 

Grata pela atenção e honra em 

estar na Vossa companhia!!! 

 

Sílvia Machado: 96 344 82 18 

silviapaulamachado@yahoo.com.br 
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