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Resumo

As organizag¢des tém vindo a confrontar-se com as mudangas decorrentes do crescimento
do mercado externo. Deste modo, acentua-se a necessidade de adaptacdao a mudanca para se
manterem capazes de responder as solicitacdes do mercado, e assim serem capazes de resistir
a concorréncia das suas congéneres. A necessidade de criarem uma vantagem competitiva e
de procurarem exceléncia dos seus servigos, tem sido um dos focos principais do Hospital -

Escola da Universidade Fernando Pessoa.

Neste relatorio é realizada uma descricio da organizagdao onde foi realizado o estagio e da
politica da mesma. E realcada a importancia dos recursos humanos nas organizagdes, mais
precisamente na area da saide. Ganha destaque também o alvo principal deste trabalho, os
assistentes administrativos. O foco nestes deveu-se ao facto de ser necessaria uma estratégia

de atuacdo na criacao de um atendimento de exceléncia num contexto hospitalar.

Com isto em mente, sao apresentadas propostas de melhoria aos balcoes de atendimento de
pacientes, tendo em conta que umas das questoes fulcrais numa institui¢ao de sadde privada
sao os desafios que a competitividade empresarial provoca nestas instituicdes. Foram
pensadas estratégias para que, através de um atendimento de exceléncia, se consiga fazer a

diferenca e fazer face a referida concorréncia no setor privado da saide.

Por fim, nas consideraces finais surgem as conclusoes do diagnodstico realizado que
pretendeu encontrar as principais fragilidades dos servicos e com os resultados foi possivel

implementar as respetivas melhorias.

Palavras chave: recursos humanos; atendimento de exceléncia, competitividade
empresarial; saude; assistentes administrativos






Abstract

Organizations have been progressively experiencing some external market changes and
growth. With this said, there is a long-lasting need for organizations to adapt to change, to
address the market pressures and the challenges from the main competitors. The need to
create a competitive advantage and to look for service of excellence has been one of the

highlights and main concerns of the Hospital-Escola da Universidade Fernando Pessoa.

In this document, a description is presented of the organization that hosted this
apprenticeship and its relevant internal policies. Furthermore, it is highlighted the importance
of the human resources department to the organization, with special focus to the health care
area. The clerks are the main research target of this study focused on the need to develop

and keep high-quality standards for patient reception in the hospital reception desk.

The study has found that some improvement initiatives targeting the patient reception desks
are needed taking into account the relevance of an effective and humane attendance of
individual patients in the context of the increasingly competitive health care market. This

way, the Hospital can stand out from the other private health care institutions.

Some weaknesses in the hospital current procedures and services were identified, and some

improvements were suggested for the management of the hospital reception desk.

Keywords: human resources; excellent reception; business competitivity; health care;
administrative assistants
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1 Introducgao

O presente relatério surge no seguimento do estagio realizado no Departamento de Recursos
Humanos do Hospital Escola Fernando Pessoa (HE), no ambito do Mestrado em Economia
e Gestao de Recursos Humanos da Faculdade de Economia da Universidade do Porto (FEP).
O relatério tem como principal objetivo descrever e analisar as observagoes e as atividades
desenvolvidas ao longo de cinco meses nesta organiza¢ao. A opg¢ao por realizar o estigio
baseou-se principalmente na possibilidade de aquisicdo de experiéncia na area de gestio de

recursos humanos.

Os objetivos gerais foram, essencialmente, (i) a integracao e a compreensao da dinamica de
um servi¢o de saude; (ii) a aplicagdo de conhecimentos teéricos adquiridos ao longo do
mestrado; (iif) a consolida¢do e aquisicio de novos conhecimentos; e por fim, (iv) o

desenvolvimento de competéncias técnicas, relacionais e organizacionais.

Os objetivos especificos deste estagio passaram por identificar quais as principais fragilidades
dos balcoes de atendimento do HE, e apds o levantamento de necessidades, analisar e sugerir

solugoes para melhorar a prestagao dos assistentes administrativos.

Atualmente, a abordagem do tema ‘“competitividade empresarial” tem vindo a ganhar
destaque entre as diversas organizacoes e, neste sentido, as empresas necessitam de elevados
b b

indices de produtividade dos recursos de que dispoem, de forma a maximizar o retorno.

Os recursos humanos qualificados e adequados para o cargo sao os melhores aliados para
uma maior produtividade, desde que convenientemente geridos, contribuindo para reforgar

a competitividade da unidade de saude.

Fazer a diferenca no exterior implica primeiro fazer a diferenca no interior, o que implica
que uma organiza¢ao com a aptidao de escolher, formar e reter os melhores colaboradores
sera capaz de fazer frente ao mercado externo, conseguindo competir com a concorréncia

através da qualidade de servigos que consegue oferecer.

Deste modo, a estratégia principal adotada pelo Hospital-Escola da Universidade Fernando
Pessoa ¢ perceber como fazer a diferenca, comecando por um dos focos principais e que é
o rosto da institui¢do: o atendimento. Os assistentes administrativos precisam de ser

qualificados e formados para realizar um atendimento de exceléncia, de forma a fidelizar os



clientes a institui¢ao. Deste modo, o hospital consegue atingir valores competitivos no sector

da saude.

O presente relatério comega por retratar a atualidade do servigo de saude do HE. Segue-se
uma descri¢ao das atividades desenvolvidas pelos balcoes de atendimento, a identificagiao das
fragilidades no atendimento, o levantamento das necessidades de interven¢ao nos mesmos e
por fim, sdo apresentadas propostas estratégicas de melhoria para um atendimento de

exceléncia.



2 Enquadramento Teérico

Em Portugal, o Estado assegura o direito a saide dos cidadios através do Servico Nacional
de Satude (SNS), que abrange todas as institui¢oes e servigos oficiais prestadores de cuidados
de Saude dependentes do Ministério da Saude. O SNS integra todos os servi¢os e entidades
publicas prestadoras de cuidados de saude, nomeadamente os agrupamentos de centros de
saude, os estabelecimentos hospitalares (independentemente da sua designacdo) e as

unidades locais de saude (SNS, 2018) .

O nosso pafs ¢ considerado um dos pafses com maiores taxas de envelhecimento
populacional da Unido Europeia (Pinto, 2017). Dadas essas caracteristicas da populacio, o
setor da saude torna-se um dos principais setores na economia portuguesa, isto porque uma
populacio envelhecida exige maiores cuidados de saude. Em Portugal, o setor da saude esta
dividido em dois grupos: o setor publico, em que os pregos sao definidos pelo governo, tal
como ¢ descrito pelo Ministério da Sadde: “A presente portaria aprova os Regulamentos e as Tabelas
de Pregos das Instituigies e Servigos Integrados no SINS, (...) e define os precos e as condigoes em que se pode
¢fetuar a remuneracao da producao adicional realizada pelas equipas.” (Ministério da Sadde, 2016) e o

setor privado, no qual existe uma regularizacao de pregos.

Atualmente, o setor da saude esta a sofrer fortes mudanc¢as em Portugal, pois a medida que
o Estado tem mostrado dificuldades em dar resposta as solicitagdes da populagio, o setor
privado tende a avancar, ou seja, os operadores privados tém apostado cada vez mais no
mercado da satde, em alternativa ao polémico encerramento de unidades de satde publicas

ou em consequéncia do aumento dos utentes com seguro (Dinis, 2008).

Apesar do contexto macroeconémico pouco favoravel que se viveu em Portugal na ultima
década, o setor privado de saude tem registado um forte crescimento no pais nos dltimos
anos, nomeadamente com a abertura de novas unidades hospitalares privadas, como referem
as estatisticas fornecidas pelo INE: “Ew 2016, existiam 225 hospitais em Portugal, dos quais 111
s

pertencentes aos servigos oficiais de saiide (...) o nimero de hospitais privados atingin as 114 unidades’

(INE, 2018)

Segundo as mesmas estatisticas, para além do aumento do numero dos hospitais privados,
também o numero das consultas nos privados, aumentou: “O niimero de consultas médicas na
unidade de consulta externa dos hospitais aumentou 2,8% entre 2015 ¢ 2016, de forma mais expressiva nos

hospitais privados (+7,9%) do que nos hospitais pitblicos ou em parceria pitblico-privada.” (INE, 2018)



Desta forma, o setor privado da saude ¢ cada vez mais relevante para os portugueses, para a
sustentabilidade do sistema de saude e para o tecido empresarial nacional, de acordo com um
relatério realizado no ambito da importancia do sector privado da Saide em Portugal

(Augusto Mateus & Associados, 2017)

Segundo a mesma fonte, foi concluido que além do setor privado proporcionar uma maior
rapidez no acesso aos cuidados médicos, também oferece maiores niveis de conforto aos
respetivos utentes. Desta forma, este setor procura especificamente preencher as lacunas e
as fragilidades da oferta do setor publico, onde sdo identificados varios problemas, tais como:
(i) a extensa enumeragao de utentes sem médico de familia; (ii) os tempos de espera para
marca¢ao de consulta programada nos centros de saide, e (iii) as listas de espera para
cirurgias. O mesmo estudo revela que 40% da populagio portuguesa, para além de ser
beneficiario do SNS, estd também coberta por um subsistema de saude publica,
nomeadamente o Ministério da Justica, ADSE (Assisténcia na Doenga aos Servidores do

Estado), a titulo particular, ou um seguro de satude.

A Satde constitui um direito basico para os cidadaos. Porém, ¢ importante para o Estado e
para os varios operadores de mercado a gestao da mesma. deste modo, é necessario, estimular
o empreendedorismo, a inovagao e a utilizagdo sustentavel dos recursos, com vista a
aumentar a competitividade da economia nacional, segundo Teoéfilo Leite (2013) presidente

da Associagao Portuguesa de Hospitalizacao Privada.

Devido a pequena dimensao do mercado portugués comparativamente com os mercados
externos, ¢ relativamente facil identificar os principais operadores e grupos privados no setor
da saude. A atividade privada de saude encontra-se bastante concentrada nas areas
metropolitanas de Lisboa e Porto. A evolugao desta no mercado do trabalho e a relevancia
que tem assumido nos ultimos anos é consequéncia direta de um desenvolvimento marcante
e progressivo na prestagao de cuidados na area da saude. Segundo autores do estudo “Setor
Privado da Satde em Portugal”, pode-se concluir que o setor privado da saidde apresenta
indices competitivos “mais favoraveis do que a generalidade das atividades econémicas do
pais” e prossegue a sua expansao para o interior do territério nacional (Mateus, Augusto &

Associados, 2017)

A qualidade do servigo prestado nos hospitais, esta sujeita ao controlo dos mesmos e deste
modo, pode ser utilizada como instrumento de concorréncia (Gaynor e Town, 2011). Por

consequéncia, torna-se visfvel a concorréncia entre os operadores devido ao aumento de



oportunidades de negdcio, e a uma constante procura de uma maior inovagao de tecnologias,

infraestruturas e equipamentos (Dinis, 2008).

A concorréncia no setor da saude tem uma dimensao espacial (Propper, Burgess, & Gossage,
2008) visto os pacientes terem de estar fisicamente presentes nos hospitais para o tratamento

o que lhes permite avaliar na primeira pessoa todo o tratamento recebido.

Richard e Johnson (2004) comentam que as empresas, a0 enfrentar ambientes complexos,
procuram adaptar-se intrinsecamente ao ambiente de negdcio no qual operam, o que as leva
a fazer planos para o futuro. Isto exige aos administradores tomadas de decisio cada vez
mais rapidas e responsaveis, na tentativa de elevar a resiliéncia dos servi¢os que prestam aos

utentes.

No entanto, os principais desafios com que as unidades privadas de saide em Portugal se
deparam, passam pelo nivel elevado de concorréncia entre as demais institui¢oes, a reputagao
que tém de manter na area, a exceléncia clinica, a tecnologia, os precos e a satisfacio dos
utentes. Quando se fala em satisfacao do utente, nao se fala s6 da qualidade intrinseca dos
servicos, mas também do cuidado, da simpatia e da personalizagao do atendimento. Tudo
isto leva a um atendimento de exceléncia, que constitui um elemento decisivo na escolha do
hospital por parte do utente. E comum afirmar-se que a primeira impressio sentida é a mais
importante e, nesse sentido, o primeiro atendimento de um utente podera ser decisivo na sua
fidelizagdo a instituicdo. Deste modo, é importante causar um primeiro impacto

incomparavel, pela positiva, com as demais prestadoras de servicos de saude.

As organizagdes esperam alcangar todos os objetivos a que se propuseram, porém ¢é
necessario que os seus recursos humanos contribuam com a parte que lhes compete e que
estava confiada a sua responsabilidade, deste modo, “v esforgo individual ou coletivo, para ser
considerado produtivo e eficag, terd de ser canalizado para “o que é esperado ser feito”. Todos conbecenros
exenplo de pessoas que investem o melhor de si e do sen tempo em tarefas que consideram importantes, mas
que poucos valores acrescentados trazem a organizagio.” (Seixo, 2007, pag.13). E por essa razio que
o esforco tem de ser gerido da melhor maneira tentando adaptar as fungdes certas as pessoas
certas. Tal como afirma este autor, “O planejamento estratégico de RH refere-se a maneira como a
Sfungao de RH pode contribuir para o alcance dos objetivos organigacionais e, simultaneamente, favorecer e

incentivar o aleance dos objetivos individuais dos funciondrios.” (Chiavenato, 1999, p. 59)



Bartlett e Ghoshal (1987) afirmam que as organizagdes, que agora concorrem entre si, por
clientes e mercados, em escala jamais vista, tém sido levadas a competirem também pelo

“recurso” elevado a categoria mais importante de todas: o talento humano.

E de salientar que num clima bastante competitivo e devido ao crescimento significativo da
oferta de servigos de saude, tanto em qualidade como em quantidade, existe uma enorme
procura destes servigos. Deste modo, é importante que as organiza¢des desenvolvam
mecanismos de gestao que sejam capazes e suficientes para impulsionar as suas estratégias a

longo prazo.

As organizagOes apostam em estratégias competitivas que visam estabelecer uma posi¢ao
lucrativa e sustentavel contra as for¢as que determinam a concorréncia no setor (Porter,
1985). O autor destaca trés grandes estratégias, como a inovagao, que consiste em distinguir
o produto ou o servigo da concorréncia pela inovagao ou pela imagem. A lideranca de custos
que pode ser obtida através de economias de escala, da eficiéncia na produgao, e do controlo
apertado, procurando obter um prego mais baixo, e por fim, da diferenciagao obtida através
da oferta de produtos diferentes dos oferecidos pela concorréncia ou que deles se distinguem

pela sofisticagao ou pela qualidade.

Os recursos humanos das organizagdes podem ser os grandes aliados na implementacao das
estratégias propostas se alinhados com os objetivos da organizagao, poderdo dar resposta as
necessidades. Chiavenato (2014) defende a importancia dos recursos humanos desde a era
da informacao: “Na Era da Informagao, lidar com as pessoas deixcon de ser um problema e passon a ser
a solugdo para as organizagies. Deixon de ser um desafio e passon a ser a vantagem competitiva para as
organizagoes bem-sucedidas”. O mesmo autor defende que saber gerir o talento humanos tornou-
se indispensavel para o sucesso das organizacOes, € que o patrimoénio inestimavel que uma

organiza¢ao pode reunir para alcancar competitividade e sucesso, é o capital humano.

Por fim, o contexto organizacional deve funcionar como uma plataforma capaz de incentivar

e impulsar os recursos humanos, rumo a exceléncia.

Essa exceléncia s6 é alcangada se o contexto organizacional for favoravel e incentivador para
as pessoas que dele fazem parte. Se o contexto for favoravel, existird espago para estas se
desenvolverem e crescer, se o contexto nao for adequado, os talentos fogem ou ficam

isolados sem capacidades de crescimento Chiavenato (2014).



3 Apresentagao e Caracterizagdo da Organizagao

O Hospital- Escola da Universidade Fernando Pessoa, uma organizagao privada na area da
saude, onde foi realizado o estagio curricular, situa- se em Gondomar e foi inaugurado pelo
Ministro da Saude a 4 de dezembro de 2012. Este foi criado a partir de um conceito inovador,
disponibilizando uma unidade multifuncional de cuidados primarios, secundarios e terciarios,
prestados numa légica pedagogica exigida pela sua natureza de Hospital-Escola. Segundo a
pagina oficial do HE, este impressiona os que a ele recorrem, pela modernidade,
luminosidade, funcionalidade e qualidade das suas instala¢oes, e equipamentos clinicos, de
ensaio e de investigacao. (Pagina Oficial do HEFP, 2018)

O HE define a sua politica de qualidade com sustento em: (i) boas praticas do acolhimento
e atendimento administrativo dos pacientes; (ii) na formag¢ao humanistica e ética dos seus
profissionais de saiude, a par da competéncia cientifica e técnica da sua agdao clinica e
terapéutica; (iii) no incentivo a educag¢ao para a saide como um meio eficaz para prevengao
da doenga, e (iv) na valoriza¢do da articulagao entre os cuidados primarios e domiciliarios
com os cuidados hospitalares. Todas estas caracteristicas tém como foco a personalizagao da
prestacio do servico médico a cada paciente, de forma a proporcionar cuidados que
correspondam a real necessidade do utente, sempre garantindo as boas praticas médicas e a
eficiente utilizacao dos recursos disponiveis.

Em Portugal, o Sistema de Satude, é formado pelo Servigo Nacional de Saude (SNS), também
o HE integra a rede de prestadores privados do Servico Nacional de Satdde (SNS) nas
seguintes valéncias: Analises Clinicas, Medicina Fisica e Reabilitacio (Fisioterapia),

Radiologia, e Exames de Gastrenterologia.

O HE dispoe de 46 especialidades, e integra 200 camas com todos os servigos acima

indicados.

3.1 Departamento de Recursos Humanos

O departamento de recursos humanos (RH) é um dos principais departamentos das
organizagoes. Este é responsavel por gerir o capital humano na empresa, ou seja, administra
e conduz os colaboradores para que eles alcancem os objetivos propostos pela organizagao.
Deste modo, ¢ importante que este departamento seja constituido por pessoas capacitadas

para as diferentes fungdes que este departamento exige.



O departamento de RH do Hospital-Escola ¢ constituido por 4 elementos: a diretora de
Recursos Humanos e trés técnicas de recursos humanos, formadas na area. Neste, sio
tratados todos os assuntos que dizem respeito aos colaboradores contratados e aos que
exercem fung¢bes como prestadores de servigos, que sejam diretamente da responsabilidade
do departamento, desde a sua entrada até a sua saida. O departamento tem como principais
fungdes o recrutamento e selecdo, a elaboragao das politicas de gestao da organizagao, a
formacao dos colaboradores e a avaliacio do seu desempenho, para além das habituais
func¢oes administrativas. A avaliacio de desempenho é uma componente importante do
processo funcional do departamento de RH, porque permite conhecer e medir a performance
da empresa, estabelecendo uma comparagio entre o desempenho esperado e o apresentado
por cada um dos colaboradores. Por fim, com base nestas medidas, sao feitas analises e sio
tomadas decisoes com base nos dados obtidos, com vista a encontrar as potencialidades e

fragilidades da empresa e a melhorar a prestagao do hospital para o futuro.

Como forma de complemento, este departamento trata dos colaboradores desde a sua
admissdo, passando pela gestdo de operagdes como a compensagao, nomeadamente o
pagamento de salarios, beneficios, entre outros incentivos. Por fim, é também tratada e gerida

a quebra total do vinculo deste para com a organizagao.

3.2 Recursos Humanos e a Saude

O relatério “Trabalhando juntos pela Saide” da Organizacao Mundial de Sadde (OMS, 2006)
ressalta a importancia dos recursos humanos nos sistemas de saude. O relatério considera
que “(...) trabalhadores de saside sao todas as pessoas fundamentalmente engajadas em agies que tém o
propdsito fundamental de auwmentar a saide (...)°. No mesmo relatério é defendido que os
trabalhadores ndo sao apenas individuos: estes fazem parte de equipas funcionais de satde,
nas quais cada um contribui com competéncias diferentes e desempenham funcoes
diferentes que, no final, funcionam como um todo. Segundo Seixas (2002), o desempenho e
a gestao de recursos humanos afetam profundamente a qualidade dos servigos prestados e o

grau de satisfagao dos clientes.

Os desafios de GRH encontrados no sistema de saude refletem-se nas institui¢oes que
compdem a rede. No entanto, cada institui¢ao resolve os desafios a sua maneira, de acordo

com as suas especificidades, organizagao interna e capacidade de estruturagao.



As superacOes dos desafios referentes as questdes de recursos humanos na area da satude
podem ser resumidas em quatro grandes objetivos, que podem ser encontrados no relatério
da Organizagdo Mundial da Satde. Estes quatro grandes objetivos sdao: (i) aumentar a
cobertura e a fixagao das equipas profissionais, objetivando assegurar a prestagao de servigcos
de saide de forma adequada e equitativa; (ii) garantir competéncias e habilidades-chave para
a forca de trabalho em sadde; (iii) aumentar o desempenho da equipa de profissionais diante
de objetivos definidos, e (iv) fortalecer a capacidade de planeamento e gestao de RH no setor

da saude.

Ainda no relatério da (OMS, 20006) ¢ destacado que “v objetivo da forca de trabalho ¢ conseguir os
trabalbadores certos, com as habilidades certas, no lugar certo, fazendo a coisa cerfa”. Porém, para que
isso seja alcancado, é necessaria uma preparagao através de investimentos estratégicos em

educacio e praticas de recrutamento eficazes.

Mais ainda, de acordo com o relatério acima supracitado, é destacado um ponto importante
a reter relativamente a este assunto: “(...) As fraquezas institucionais relacionadas com as informagoes
sobre recrutamento e a locagao eficaz; de trabalbadores de saside, merece muita atencao, especialmente onde ha

expetativas de forca de trabalho na saside. (...)”

Uma técnica eficaz é o recrutamento e selecao. Os processos de recrutamento e selecio
podem ser operacionalizados de varias maneiras, das quais é genericamente possivel afirmar
que vao ao encontro dos objetivos da empresa, das possibilidades financeiras da organizagao,
do meio em que esta se insere e do tipo de funcdo ou carreira a preencher (Cunha, et al.

2007).

Assim, ¢ importante delinear aquilo que se pretende com a contratagao destes profissionais,
de modo a escolher os colaboradores ideais, para seguidamente forma-los consoante as
politicas da organizagdao para que seja possivel proporcionar-lhes as condigoes necessarias
para o seu desenvolvimento na organiza¢ao, de modo a reté-los internamente e poder, assim,

possuir os melhores recursos humanos do mercado.






4 Atividades desenvolvidas no estagio

Neste capitulo sera abordado uma breve descri¢io de quando foi realizado o estagio
curricular, quais as atividades desenvolvidas neste, e quais as finalidades do mesmo. Sera
realcada a importancia dos assistentes administrativo e o levantamento das necessidades

através da passagem pelos balcoes de atendimento do HE.

No Quadro 1 sdo indicados o cronograma de atividades desenvolvidas e as respetivas datas.

TABELA 1 — CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

Atividades Local Datas Duragao
Departamento 4 Dez.2017- 12]Jan 6 semanas
organizagao de RH 2018
Servico de 16 Jan- 25 Jan 2018 2 semanas
Urgencias

MFR- Medicina 31 Jan- 9 Fev 2018 2 semanas
Fisica e

Reabilitagao
RPN D Sratea X Ml UCC- Unidade 12 Fev- 15 Fev 2018 1 semana
obsetvagio de Cuidados
Continuados
Imagiologia 20 Fev- 23 Fev- 2018 1 semana
Exames 26 Fev — 3 Mar - 1 semana
Especiais 2018
Consulta Externa 5 Mar — 16 Mar - 2 semanas
2018
Anilise das Departamento 19 Mar — 6 Abr 2018 2 semanas
necessidades de RH

levantadas

Realizagdo de Departamento 9 Abr — 30 Abr 2018 3 semanas
propostas de melhoria [ReEHiG!

4.1 Contexto

O estagio decorreu entre dezembro de 2017 e abril de 2018 no HE, mais concretamente no
seu departamento de recursos humanos, passando também pelos diversos balcoes de
atendimento do hospital, designadamente no balcao do servigo de Urgéncias, da Fisioterapia,
da Imagiologia, dos Exames Especiais, da Unidade de Cuidados Continuados e pelo balcao

da Consulta Externa.
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A passagem pelos diferentes servicos permitiu-me observar e perceber melhor a
complexidade da gestdo que existe numa organizacio com o tamanho, quantidade de
funcionarios e a quantidade de utentes do Hospital Escola. Mas, acima de tudo, foi possivel
ter a perce¢dao da complexidade do servico que os assistentes administrativos prestam, onde

se destacam a quantidade de diferentes funcdes e responsabilidades que estes tém a seu cargo.

4.2 Objetivos

Esta passagem pelos diferentes servicos do HE teve como principal objetivo perceber,
através da observagdo direta, as principais necessidades e dificuldades dos assistentes
administrativos, de modo a realizar um diagndstico das principais fragilidades, seguido de
uma apresentagao de possiveis solu¢oes para colmatar as necessidades dos balcoes e

respetivos colaboradores, melhorando assim o seu servico.

Outro objetivo, embora no seguimento do que ja foi referido, foi perceber quais os principais
entraves e dificuldades que os colaboradores sentem, por forma a melhorar as condigdes dos
mesmos e reunir todas as condi¢es para que estes tenham um atendimento de exceléncia,
tornando-os assim mais produtivos e satisfeitos no desempenho das suas fun¢ées. Em tltima
analise, todas estas melhorias visam a criagdo de uma equipa de prestagao de servigos

consistente e eficiente, como carecem as unidades de satdde privadas.

Apbs a recolha das informagGes necessarias dos balcoes de atendimento, foi feita uma analise
dos dados para realizar um diagnostico de necessidades. Desta maneira, é possivel apresentar
propostas de melhoria baseadas em literatura adaptada ao caso concreto dos balcoes de

atendimento do HE.

Este foco nos assistentes administrativos deve-se principalmente ao facto de se constatar que
o primeiro contacto, quando nos dirigimos a uma unidade de satde, é a pessoa que nos
recebe e nos encaminha, ou seja, os assistentes administrativos. Visto estes serem a primeira
“cara” do Hospital, a forma como o utente for recebido pelo assistente e como ele sera
acolhido e encaminhado ao servigo pretendido, podera ser decisivo para fidelizar o cliente.
Por isso, é importante existitem equipas qualificadas para gerir todo este processo, e dai
surgiu a proposta de criagao de um perfil ideal do assistente administrativo. Este perfil foi
criado como uma sugestdo para o HE, e as estratégias utilizadas passaram pela escuta de
testemunhos e de sugestdes dos proprios assistentes administrativos (ver Anexo 2 — Perfil

Ideal de um Assistente Administrativo).
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4.3 Assistentes administrativos em contexto hospitalar

O assistente administrativo, por norma, ¢ o primeiro representante de um hospital

encontrado pelos pacientes e visitantes, seja por telefone ou presencialmente.

O HE conta com 54 assistentes administrativos, sendo estes maioritariamente de género

feminino num leque de 44 mulheres e 10 homens.

O papel do assistente administrativo em contexto hospitalar requer exigéncias multiplas e
elevadissimas, nomeadamente na qualidade do atendimento ao publico, no registo e
tratamento da informagao, na gestao documental e arquivo, na assisténcia personalizada as
chefias de setvico e /ou departamento, e por fim, no desempenho do papel de orquestrador
entre as equipas de saude. Os assistentes sio responsaveis pela manuten¢ao de um ambiente
propicio a realizagdo das suas tarefas, sendo que a harmonia entre a equipa promove a

qualidade destas.

No fundo, a comunidade hospitalar conta com o trabalho destes para criar uma relagao
simpatica, acolhedora e bem organizada para os seus pacientes. Isto porque ¢ esperado que
estes se relacionem com os pacientes de forma clara, para que seja possivel fazer a interligagao
imediata entre o seu atendimento e a do médico ou enfermeiro. Por norma, espera-se que 0s
assistentes tenham também experiéncia e capacidade para interagir com uma vasta gama de

tipos de personalidades, desde os mais educados até aos mais insatisfeitos.

Uma boa gestao dos assistentes administrativos ird normalmente originar um bom
atendimento aos utentes. E importante, todavia, ter em conta as especificidades de cada um
dos profissionais, devendo-se motivar e valorizar o respetivo trabalho para que este consiga

responder reciprocamente a organizagao.

Para Chiavenato (2003), o comportamento humano poderia ser explicado por dois fatores
independentes: extrinsecos, que sao aqueles que se encontram no ambiente em torno das
pessoas e abrangem as condi¢des nas quais satisfazem o seu trabalho; e motivacionais ou
intrinsecos que sao os fatores relacionados com o conteudo do cargo e com a natureza das

tarefas que o trabalhador executa no seu tipico dia de trabalho.

E necessaria a realizagao de um planeamento estratégico e fazer a respetiva implementagao
neste grupo de recursos humanos para que, além de reforcar a preparagao dos colaboradores
face as necessidades presentes e futuras da organizacao e dos respetivos utentes, também

estes se sintam como parte da propria organizagio quando sentirem uma qualquer
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tragilidade. Lacombe (2005, p. 14) defende que “(...) ¢ preciso considerar que, embora as pessoas
precisem ser administradas pelas organizacoes como seus recursos humanos, ndo se pode perder de vista que
elas sdo seres humanos, que querem ser felizes e ter qualidade de vida, que tém outros vinculos além dagueles
quie mantém com suas organizagies e que seus objetivos nunca coinciden integralmente com os da organigagao,

ainda que possam ter muitos pontos coincidentes. (...)"

Este grupo profissional necessita desenvolver competéncias para encontrar o equilibrio do
relacionamento entre o paciente e as pessoas envolvidas no processo de atendimento. Outro
fator relevante que podera ajudar os assistentes administrativos e as proprias organizagoes é
o comportamento humano através do feedback. O ser humano baseia o seu comportamento
no conhecimento que possui, visto que a informacao tem um lado humano comportamental,

que influencia e mantém a cultura social de uma organizagao. Destaque-se a seguinte citagao
de Bento (2006) relativamente a este tema: “(...) as organizacoes nao podem considerar o capital

humano simplesmente como sen objeto de posse; ¢ necessdrio que fagam investimentos nesse capital humano,
ndo apenas visando aumentar o seu valor como individnos, mas principalmente valorizando suas habilidades,
iniciativa e criatividade.”” No caso do HE, os assistentes administrativos recebem formacao no
terreno, ou seja, no balcio de atendimento com a duragdo de um més, como parte do seu

processo de integracio.

4.4 Levantamento das principais fragilidades dos balcoes de
atendimento

Como referido anteriormente, no que diz respeito a passagem pelos principais balcoes de
atendimento, através da observacao e do seguimento de um guido de uma entrevista
semiestruturada, foi possivel efetuar um levantamento das principais fragilidades que cada
balcao apresentava e consequentes necessidades de agoes de gestao. O foco principal nesta
pesquisa seria perceber quais as principais dificuldades sentidas pelos assistentes e
posteriormente, perceber quais as alternativas e sugestdes de melhoria estes apresentavam,
visto serem as pessoas mais indicadas para apresentar sugestdes de melhoria para elevar a

qualidade do seu trabalho.

A passagem pelos balcoes de atendimento teve uma durag¢ao de 9 semanas no total, conforme
¢ detalhado no Quadro 1. O critério para a escolha dos balcdes esteve relacionado
principalmente com o maior volume de atendimentos. O pressuposto foi que ao
apresentarem maior movimentagao de pacientes eles permitiriam uma melhor percegio

acerca do atendimento por parte dos assistentes administrativos. A passagem teve como foco
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apenas a observagiao, sem qualquer interferéncia no atendimento dos assistentes
administrativos. Com o inicio deste exercicio, os assistentes administrativos foram
informados da minha presenca no balcao, sendo-lhes explicado qual seria o objetivo dessa
presenca. A reagao foi positiva e mostraram-se bastante disponiveis a colaborar. No que diz
respeito a reacao dos pacientes, estes na maioria das vezes dirigiam-se a mim pensando que
fazia parte da equipa do balcao, embora eu estivesse identificada como estagiaria e sem farda,
ao contrario da restante equipa. Por vezes, quando possivel e solicitado, encaminhava alguns
pacientes quando estes tinham alguma questio acerca da localizacio de algum servigo.
Durante a permanéncia nos balcdes, para além da observagao direta, coloquei questoes aos

assistentes administrativos e tomei notas para a elaboragao dos relatérios (Anexo 3).

Ap6s observacao de todos os balcoes, foi possivel verificar a existéncia de fragilidades
comuns, nomeadamente a dificuldade em trabalhar com o programa de faturagio,
provocando alguma espera aos utentes. No entanto, e devido as especificidades de cada

balcao de atendimento, existiam necessidades especificas dos mesmos.

4.4.1 Balcdo de Urgéncia

Em relagdo ao balcao do servico de Urgéncia, este apresentou alguns aspetos negativos na
resolugao de problemas, sobretudo associados a tarefas que, apesar de dizerem respeito ao
balcao, deveriam ser feitos em back-office, para que a atengao fosse toda dada ao paciente. As
sugestoes como proposta de melhoria dada pelos colaboradores do balcio passam pela
migracao dessas atividades para o contexto de back office de forma assincrona, para que sejam
privilegiadas todas as atividades administrativas e burocraticas do balcdo envolvendo

diretamente o paciente.

4.4.2 Balcao de MFR

O balcio do servigo de Medicina e Reabilitagao Fisica (MEFR) revelou-se mais complexo que
os demais e com o maior numero de colaboradores. Isto porque o servico esta sub-dividido
em dois balces: um no piso zero, onde se realiza o atendimento das primeiras consultas, o
check-in, os pedidos de declaragoes, a recegao de P1’s (impresso fornecido pelo médico de
familia, com a finalidade de realizar exames necessarios comparticipados), os agendamentos
de consultas. E também aqui que se encontra o respetivo arquivo do servico; e outro no piso
um, onde sao iniciados os respetivos tratamentos, onde é feita a marcagao e disponibilizagao

dos horarios e por fim, as emissdes de credenciais de transportes. Devido a complexidade
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deste servico, seria expectavel o notado numero de fragilidades existentes. Devido ao facto
de ser um servigo onde a maioria dos pacientes se dirige com os P1’s, que é um documento
relativamente complexo de processar, acaba-se por acumular bastante trabalho e processos.
Toda esta movimentagao pode levar a perdas dos documentos o que, ja em perspetiva de
melhoria, seria plausivel encontrar estratégias para simplificar toda essa movimentagao. Este
foi o tnico balcao em que os colaboradores apresentavam alguma falta de motivagao. Outra
sugestao de melhoria para este balcao, apds a observacio e testemunhos dos colaboradores,
seria melhorar o trabalho em equipa, como ponto fulcral. Mais ainda, e devido ao grande
numero de colaboradores envolvidos, em relagao a outros servigos, por vezes a comunicagao
falha. Deste modo, reunides peridédicas seriam uma boa estratégia para por a par todas as
ocorréncias com o resto da equipa. Outra proposta seria arranjar estratégias para melhorar a

motivac¢ao dos colaboradores. Posteriormente sera aprofundada essa questao.

4.4.3 Balcio de UCC

O balciao de Unidade de cuidados continuados (UCC) é responsavel por fazer o controlo
total da estadia dos pacientes, nomeadamente as altas, as entradas, o numero de dias que
permaneceram, as saidas, custos, e tudo que envolva a estadia do paciente nessa unidade. E
o balcao também que faz o contacto com os transportes para as deslocagoes dos doentes
para as consultas externas e a rece¢ao dos familiares que visitam os pacientes. Os principais
entraves para um atendimento de exceléncia e para o bom funcionamento do balcao,
apresentadas pelas colaboradoras sio, foi, mais uma vez e a semelhanga de outros balcoes, o
programa de trabalho e outros acessos informativos que dificultam o trabalho destas, em

resultado do que o cumprimento dos prazos definidos fica comprometido.

De resto, o balcao de atendimento nao apresenta falhas nem a nivel de atendimento nem a
nivel de organizacao. O facto de serem apenas duas colaboradoras pode ser relevante para o
bom funcionamento do balcao de atendimento, visto que potencialmente o diminuto
namero de colaboradores facilita a sua intercomunica¢ao, a sua organizacao ¢ a fluidez do

seu trabalho.

4.4.4 Balciao de Imagiologia

A passagem pelo balcao do servico de Imagiologia fica marcada pela positiva, sendo este
considerado o mais coeso e com um atendimento exemplar. O balcio aposta constantemente

num bom atendimento através da organizacao do grupo, para que esteja sempre tudo
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assegurado e com qualquer tipo de trabalho burocratico pendente esteja tratado, de maneira
a que o bom atendimento nao falhe por questdes de ocupagdes com outras matérias nao
relacionadas diretamente com os pacientes. Uma das estratégias do balcio é o uso da “biblia”,
um caderno em que todos os assistentes anotam os trabalhos pendentes, que sao tratados
logo que seja possivel, independentemente de quem os anotou. Desta estratégia resulta a
pertinente atualizacao dos pendentes entre turnos e a promog¢ao da comunicagao regular do

ponto de situa¢do do trabalho, intensificando o trabalho em grupo.

Os unicos entraves do balcio ndo estdo ligados com fatores que possam prejudicar o
atendimento, mas sim na forma da gestao do mesmo. Ou seja, os entraves sao a nivel de

gestao do espago e das funcionalidades do balcio.

4.4.5 Balcio de Exames Especiais

Na passagem pelo balcio do servico de Exames Especiais, as colaboradoras sentem que o
principal entrave é o facto de as configuracées das entidades (seguros de sadde), no
lancamento dos pregos, serem bastante pouco coesas e/ou semelhantes, o que pode

prejudicar o atendimento ao nfvel temporal, resultando no descontentamento do paciente.

As assistentes administrativas sugerem como melhoria a contrata¢ao de mais um elemento
para o servico, devido a quantidade elevada de trabalho no balcao. Outra sugestio de
melhoria seria uma formac¢ao mais profunda do programa de configuracio das entidades e

das suas respetivas atualizagoes.

Como proposta de melhoria para este balcao e para os restantes, visto que alguns apontam
algum excesso de tarefas na sua funcio, de onde resulta a sua falta de motivagao. Propoem
a existéncia de uma progressio na carreira com categorias e distingdo mais especifica. Por
conseguinte a esta ultima sugestao, estes admitem que esta, seria uma maneira de as pessoas
se esforcarem mais para atingir certas categorias, a0 mesmo tempo que se premiavam aqueles
que se esforcam e merecem a distin¢ao. Por fim, uma sugestao que também ja foi dada por
outros balcoes, seria disponibilizar um plafond para uso dos funcionarios anualmente, que

funcionaria como incentivo e seria utilizado no decorrer das funcdes dos assistentes.

4.4.6 Balcdo de Servico de Consulta Externa

O dltimo balcio a abordar ¢ o do Servico de Consulta Externa, que é composto por trés

assistentes administrativas onde estas gerem as admissdes de pacientes para muitas
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especialidades. A semelhanca dos outros balcdes, em conjunto com as colaboradoras de
servico chegou-se a conclusio que, de forma a promover o bom funcionamento do balcio e
de um atendimento de exceléncia, deveriam existir trés pessoas a trabalhar em simultaneo
para que a capacidade de atendimento seja superior a afluéncia de pacientes. Outra hipotese
sugerida seria colocar duas pessoas a trabalhar em simultaneo e uma pessoa s6 para fazer
operagoes burocraticas de back office. Por dltimo, a redugdo do numero de especialidades

alocadas a este balcao poderia também ser aplicada.

E defendido pelos assistentes deste balcdo que, no inicio da entrada em fungoes, deveria
haver uma formacao intensiva e mais adequada a fungao, onde se incluiriam os aspetos mais

importantes sobre o hospital, sobre os servigos que existem e sobre a fungao a desempenhar.

As colaboradoras sugerem também um trabalho na melhoria da comunicag¢io entre servigos
(quando sao detetados problemas num servigo, deviam ser reportados por todos), por email
ou em reunides, para ficarem todos a par das atualizagdes do que vao acontecendo. Para
facilitar o trabalho e a demora do mesmo estas sugerem que exista uma faturagao interface,

ou seja, a plataforma das seguradoras deveria estar ligada diretamente ao programa.

Como forma de conclusio relativamente a passagem por alguns balcées de atendimento,
sendo estes os que mais movimenta¢ao de pacientes revelam, conclui-se que, apesar das
especificidades de cada um, todos apresentam caracteristicas e entraves semelhantes. No
entanto e embora poucas, foram apontadas questdes como alguma falta de motivagio e

alguma falta de formacao por parte de alguns assistentes administrativos.

Todavia, ¢ de realcar que, apesar das sugestdes de melhoria e de uma forma geral, os balcoes
de atendimento e os assistentes administrativos desempenham um bom papel e o
atendimento tem sido bastante favoravel devido a quase inexisténcia de queixas ou

reclamagoes relativamente ao atendimento prestado no Hospital-Escola.
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5 Estratégias globais de melhoria

Para dar resposta as necessidades que os assistentes administrativos apresentaram durante a
observagao nos balcoes de atendimento, é preciso tomar algumas medidas, de um ponto de
vista de gestao de recursos humanos. Deste modo, sio apresentadas de seguida as medidas
propostas para colmatar as necessidades e lacunas dos assistentes administrativos, com o
objetivo de aumentar a qualidade das condi¢Ses, suporte e apoio para que possam realizar

um atendimento mais qualificado aos pacientes que procuram o HE.

Para definir estratégias de melhoria foi importante realizar um breve diagndstico
organizacional, para perceber as fragilidades dos assistentes administrativos e dos respetivos
balces onde estes se encontram. Apds essa observacao e respetiva analise, foram definidas
estratégias para corrigir essas fragilidades, identificando as a¢bes julgadas adequadas para a
resolucao das necessidades e aperfeicoar o que ja resulta. Ao longo da analise, foi destacada
a importancia do diagnéstico organizacional, a importancia do clima organizacional, a
importancia da formagao, a motivacao dos trabalhadores, a importancia das recompensas e

por fim, foi criado o perfil ideal do assistente administrativo em contexto hospitalar.

5.1 Diagnoéstico organizacional

Um diagnostico empresarial tem como objetivo avaliar o estado de uma organizag¢ao. O
diagnéstico é composto por investigagoes realizadas através de métodos e modelos
especificos para recolher informagdes sobre o estado atual, para que posteriormente seja
possivel retirar conclusdes. O objetivo do diagnéstico é desenvolver um conhecimento
partilhado sobre a organizacao e determinar a pertinéncia da mudanca (Bilal Bin Saeed, 2014).
F uma técnica de gestio importante mesmo que a empresa apresente resultados satisfatorios,
isto é, o diagnostico é cabivel tanto nos bons como nos maus momentos de uma empresa.
Schein (1972, p. 9), detende que “(...) enguanto as organizagoes forem como redes, formadas por
pessoas, haverd procedimentos humanos entre elas. Por isso é dbvio que, quanto melhor esses procedimentos
sdo diagnosticados e compreendidos, maiores sao as oportunidades de se encontrar solucoes para os problemas

técnicos, que serdo aceitas e aplicadas pelos membros da organizagao.”

Devido a grande competitividade atual e face a exigéncia cada vez maior dos clientes
externos, os recursos humanos passam a ser o alvo das organizagdes no que diz respeito ao

desenvolvimento dos objetivos da empresa. Deste modo, é de grande importancia a
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preparacdo e a formacdo destas pessoas, havendo muitas vezes a necessidade de fazer
alteracOes na estrutura organizacional da empresa, onde “Vodas as alteracoes visam a busca pela
melhoria da qualidade do sen capital humano, uma vez que, quanto mais satisfeitos estiverem os
colaboradores, mais produtivos tornar-se-ao, gerando em contrapartida melhor satisfacao dos clientes, devido

a melhor qualidade dos produtos oferecidos.” (Bento, 2000)

Deste modo, importa real¢ar que o valor da GRH para a organizagao consiste na eficacia, na
eficiéncia e no envolvimento e compromisso dos colaboradores. Todas estas caracteristicas
sao fruto da satisfacdo, da autorrealizacao e do bem-estar geral no seu local de trabalho. O
grande objetivo é perceber como melhorar o impacto da fun¢ido de gestao de recursos
humanos e que estratégias adotar para fazer algo de diferente, no sentido de elevar a

satisfagdo tanto da organizagao como dos colaboradores desta.

O processo de planeamento estratégico contem as seguintes fases: a definicio da missao,
analise do contexto externo, analise do contexto interno, defini¢ao de objetivos, defini¢ao de

estratégias e elaboracao do plano de melhoria (Tenério, 1998).

Para isso, ¢ de extrema importancia existir uma analise externa através da comparacao da
GRH realizada com a de outras organizagdes consideradas de exceléncia, de maneira a extrair
os melhores métodos de gestio. F também plausivel de se utilizar um dos mais tteis
instrumentos de gestao - o benchmarking - no que diz respeito a melhoria do desempenho das

empresas, de modo a conquistar a superioridade em relagdo a concorréncia.

O conceito de benchmarking pode ser definido como ‘@ continua andlise de estratégias, funges,
processos, produtos ou servicos, performance, etc. Comparando internamente ou externamente com as
organizagoes de topo, obtendo informagoes sobre o método apropriado de recolha de dados, com a intencao de
obter informagao sobre a implementagao de alteracies que resultarao na obtengao de valor mdximo ou mesmo

excedendo o benchmark” (Anand & Rambambu Kodali, 2008)

O benchmarking pode ser utilizado de trés maneiras: (i) internamente, que consiste em
comparar as operagoes da empresa com as de um departamento interno da propria empresa
ou de outras empresas do mesmo grupo; (if) de um modo competitivo, que tem como alvo
a concorréncia direta, ou seja, ¢ feita uma analise com a mesma com o objetivo de superar o
desempenho da concorréncia, e (iii) de forma genérica ou multissectorial, que consiste na
comparac¢ao entre empresas de diferentes setores com o objetivo de identificar e determinar

as melhores praticas noutros contextos.
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5.2 Clima organizacional

Chiavenato (1979) define o clima organizacional como sendo a qualidade ou propriedade do
ambiente organizacional, que ¢ percebida e experimentada pelos membros da organizagao e
influenciada no seu comportamento. Chiavenato (1994) afirma ainda que o clima

organizacional é a atmosfera psicoldgica de cada organizagao.

Na mesma linha de pensamento, existem autores que defendem que o clima organizacional
¢ o resultado de uma percecao dos colaboradores que resulta da abstragio do envolvimento
organizacional e requer diferentes niveis de analise (Schulte, Ostroff, Shmulyian, & Kinicki,

2009).

O clima organizacional é considerado um dos principais motivos de crescimento de uma
organizag¢ao, isto porque, um clima saudavel proporciona aos colaboradores atingir os seus

objetivos de maneira a que mais tarde lhes seja reconhecido e valorizado o esforgo dedicado.

Os sinais de que o clima organizacional esta danificado sio consequéncia a baixa
produtividade, alta rotatividade de funcionarios, enorme absentismo, greves, muitas
reclamagoes, baixas médicas, muitos conflitos, entre outros problemas. Aqui surgem
questoes relativas a satisfacio dos colaboradores, pois varios autores associam clima com
satisfagao dos colaboradores. Chiavenato (2005) afirma ainda que “o clima organizacional

esta intimamente relacionado com o grau de motivagao dos seus participantes.”

A gestdo estratégica dos seus recursos humanos permite as organizag¢oes cultivar um
ambiente de trabalho focado na produtividade, a0 mesmo tempo que se empenham em
atender as necessidades dos seus colaboradores. Por fim, é importante que as organizagdes
sejam capazes de desenhar e implementar estratégias de inovagao através da criagao de novos

processos e servigos, aumentando o seu valor.

As sugestOes para o caso em questio e fundamentadas pela literatura e pela observacio
através da passagem pelos balcdes de atendimento, vao ao encontro do que foi sugerido por
alguns assistentes administrativos que consistia na proposta de reunides periddicas
intercaladas. Ou seja, reunides sé com um balcao de cada vez e outras com os assistentes
administrativos todos, onde fosse possivel expor qual o ponto de situagdo, quais as
dificuldades sentidas e eventuais problemas pontuais, com o objetivo de, para além de
partilhar com os restantes colegas, permitir uma analise do problema com o objetivo de o

solucionat.
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5.3 Gestao da Formagao

A formagdo consiste num processo intencional, planeado e sistematico com a finalidade de
desenvolver atitudes, comportamentos e competéncias dos trabalhadores. Assume um
estatuto de grande centralidade no contexto das praticas de gestio de recursos humanos,
sendo-lhe atribuido um papel estratégico relacionado com o desenvolvimento de

competéncias e producio de vantagens competitivas das organizag¢des (Ceitil. 2002).

A formagdo assume um papel relevante para o desenvolvimento dos capitais humanos. O
conceito de formagao é muitas vezes alvo de defini¢cGes simples que aparecem associadas a
ideia de que a formacdo se encontra orientada apenas para desenvolver competéncias
profissionais e técnicas. Porém, é importante perceber que a formacao tem outras dimensoes,
sobretudo no que diz respeito ao desenvolvimento humano e as relagdes interpessoais nas
empresas € na sociedade. E importante salientar a relevancia da formacgao e da sua gestao,
pois esta pode preencher algumas lacunas da organizagao no ambito tedrico e pratico. E
fundamental, de igual forma, a realizacao de avaliagoes apds a implementagao da formagao e
depois de um determinado espago de tempo, para se analisar concretamente os resultados da

sua implantagao.

Conforme Chiavenato (2008) descreve nos seus discursos, a formagao é o processo pelo qual
a pessoa é preparada para desempenhar de maneira excelente as tarefas especificas do cargo
que deve ocupar. Este defende também que o capital humano deve ser bem aplicado e
desenvolvido, visto que o resultado da formagao se traduz regularmente numa fonte de
lucratividade, pois aumenta as competéncias dos envolvidos. O treino e o desenvolvimento
sao processos de aprendizagem e de alteracao comportamental das pessoas por meio de
algumas mudangas. Segundo Caetano (2000) o diagnostico de necessidades de formagao é
constituido pela “Znvestigacao a organizacao sobre falhas, limitacoes ou necessidades atuais on prospetivas

de performance.”

De acordo com o Art.? 131, Subsecao II do Cédigo do Trabalho, que regula a formagao dos
empregados de uma organizacao, obriga a mesma a garantir, em cada ano, um minimo de
trinta e cinco horas de formacgao continua a cada trabalhador. Ja quando se trata de um
contrato a termo por periodo igual ou superior a trés meses, a lei impde um nimero minimo
de horas proporcional a duragao do contrato no correspondente ano; além disso, em cada
ano o empregador deve garantir a formacao continua a pelo menos 10 % dos trabalhadores

da empresa.
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A formagao profissional pode ser ministrada pela prépria entidade empregadora com
quadros préprios ou com formadores externos, nomeadamente uma entidade formadora
certificada que terdo como objetivo criar um plano de formagdo. Um plano interno de
formacao ¢ constituido por um diagnostico das necessidades de formagao dos trabalhadores,
onde se deve especificar os objetivos, as entidades formadoras, as a¢oes de formagao, local
e horario de ocorréncia. Este plano pode ser realizado em diferentes situagoes,
nomeadamente quando existem novas contratacoes, mudanga de posto de trabalho, e por
exemplo quando existe aquisi¢ao de novos equipamentos. No entanto, deve-se realcar que

as microempresas nao sao obrigadas a realizar um plano de formagao.

Canario (1997) afirma que a producao efetiva de mudanga é simultanea, no contexto de
trabalho com uma dinamica formativa e de construcio identitaria que corresponde a

reinventar novos modelos de socializag¢ao profissional.

Para que a formagao seja, de facto, eficaz e cumpra os objetivos estabelecidos, também é
bastante importante a avaliacao da formacao. Esta avaliagao funciona como um processo de
melhoria no futuro, ou seja, no final de cada agao de formacao sio recolhidos dados para se
tentar entender o que funcionou e o que falhou. Caetano (2000) considera que a “avaliacio

tem por objetivo validar os conhecimentos e as capacidades adquiridas e [ on desenvolvidas pelos formandos.”

Por fim, ¢ de realgar que quanto mais eficaz for o processo formativo e os resultados
alcangados, maior é o seu contributo para o desenvolvimento das empresas e do seu potencial

humano.

Em termos de formagao, uma proposta de melhoria seria no sentido de, durante o primeiro
més de integracao, realizar uma formacao inicial incluindo formacdo em sala durante a
primeira semana e as restantes trés no terreno, ou seja, no balcao de atendimento. Esta
proposta visa facilitar a integragao do colaborador, de modo a que no seu primeiro contacto
com o balcio, ja tenha umas nogdes basicas sobre os objetivos e o funcionamento do

respetivo servigo.

5.4 Motivagao

A motivag¢ao no trabalho é vista como a orientagao do trabalhador em realizar com agilidade
e precisao as suas tarefas e executa-las de maneira exemplar até atingir o que foi previsto ou
solicitado pela empresa. Na mesma linha de pensamento, Kanfer, (1990) defende que os trés

componentes preciosos na motivagao sio o impulso, a direcio e a persisténcia do
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comportamento. Porém, muitas vezes o problema da motivacio no trabalho ocorre no
contexto da interacdo dos interesses da empresa com os interesses dos trabalhadores. Esta
incompatibilidade por vezes pode causar desmotivagdo e a ma presta¢ao do trabalhador.
Todo o colaborador gosta de ser respeitado e procura numa organizagao a oportunidade de
satisfazer as suas necessidades profissionais e atingir os seus objetivos por meio da atividade
de trabalho. Quando isso nao acontece, ele ndo ira sentir uma relaciao de troca, mas sim de
explora¢ao, na medida em que nio consegue estar em sintonia com a organizagao e nao
consegue corresponder as expetativas, nem dele, nem da empresa. No entanto, o
desempenho de cada trabalhador ¢ também consequéncia da sua competéncia e da sua
capacidade para o trabalho que realiza, ndo obstante da sua motivacdo para realizar as tarefas

que lhe sdo incumbidas.

Em contexto organizacional, ha que ter aten¢ao especial aos clientes externos, pois sao esses
que contribuem para o crescimento da empresa. Porém, é importante ter um foco especial
nos clientes internos (i.e., os colaboradores), sendo que estes sio também os principais
responsaveis pelo sucesso da organizagao. Muitas vezes esta responsabilidade incide no facto
de estes serem a fachada da empresa e assim constituirem uma posi¢ao decisiva no contacto
com clientes externos. Deste modo, ¢ importante que as organizagdes tenham interesse em
ouvir os seus colaboradores, em conhecer as suas expetativas profissionais, as suas

reclamagoes, sugestoes, entre outros interesses pertinentes para ambos outorgantes.

O fator humano, quando altamente motivado, esta alinhado com a estratégia da organizacao
e possui as competéncias certas para ser um grande impulsionador da mudanga e da
produtividade da empresa. Esta parte da motivacao laboral tem sido uma das areas mais
pesquisadas na gestao de recursos humanos, procurando orientar o trabalhador a satisfazer
as suas necessidades no trabalho e realizar-se a nivel profissional. Na linha de pensamento
de Bento (2006), este defende que é necessario ainda que o capital humano dessas
organizagoes seja motivado e treinado a desenvolver as suas capacidades criativa e intelectual.
E que a organizagao estara potencializando o maximo do seu capital humano no seu
desenvolvimento continuo e eficaz, com o objetivo primordial de maior produtividade e

rapidez no cumprimento das suas metas.

Segundo Erez (1997), os empregados insatisfeitos nao apresentam dedicagao nem esforco,
apesar de poderem possuir os conhecimentos e habilidades necessarias para fazerem o seu

trabalho. Portanto, é fundamental que a empresa valorize os seus colaboradores se quiser
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permanecer no mercado competitivo e aumentar a sua produtividade. Estratégias de
motiva¢ao poderao ser medidas como aumentar salarios, flexibilidade de horarios, incentivos
apropriados a empresa em questdo, formacao especifica do contexto de trabalho, entre

outras.

A formagdo surge como uma das estratégias da motivagdo. Vive-se numa era em que O
negocio tem de melhorar em termos de desempenho e competitividade para permanecer
ativo na area onde atua. As organiza¢oes devem investir nos processos de mudanga para se
adaptarem e atualizarem para poderem competir nos mercados atuais. Certo é que as
organizag¢oes cada vez mais tém apostado em formacio, e esta tem vindo a assumir uma
grande importancia no quadro do desenvolvimento dos recursos humanos (Holton, 1996;
Salas e Cannon-Bowers, 2001). Muitas vezes a aposta na formacao dos colaboradores ocorre
porque ¢ obrigatéria. Em outros casos, as organizag¢oes sao as proprias a decidir investir na
formagao continua e tentam adequa-la as suas necessidades, pois acreditam que a longo prazo

tem resultados mais favoraveis.

No que diz respeito a motivagao dos assistentes administrativos do HE, foi possivel constatar
que alguns se mostravam pouco motivados. Deste modo, no seguimento da observagiao
realizada e dos testemunhos recolhidos entre os assistentes administrativos, sugiro que lhes
seja dada maior voz, isto é, oportunidade de expressar as suas opinides e sugestoes de
melhoria, por exemplo, através de plataforma interna. Para além disso, e devido ao nimero
de balcoes e colaboradores, seria possivel ter categorias mais especificas e serem-lhes
atribuidas maiores responsabilidades. Por exemplo, através da nomeagao de um responsavel
de balcdo para que este possa sentir uma responsabilidade acrescida e conseguir ter maior
poder sobre o seu proprio trabalho. Deste modo, poderia conseguir-se um maior esfor¢o
dos outros colaboradores, na expectativa de futuramente poderem também ser nomeados

responsaveis pelo balcao.

5.5 Recompensas

Enquanto trabalhador, o individuo passa grande parte do seu tempo de vida no seu local de

trabalho, apostando assim numa carreira de realizagao profissional e pessoal.

Um sistema de recompensas, de acordo com certos autores, ¢ um conjunto de instrumentos

coerentes e alinhados com a estratégia da empresa, de natureza material e imaterial, que
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constituem a contrapartida da contribui¢io prestada pelo trabalhador aos resultados do

negocio e produtividade (Lawler, 1980 e Camara, 2000).

Na mesma légica de pensamento dos autores (Lawler, 1989 e Camara, 2000), é defendido
que um sistema de recompensas deve estar sintonizado com os fatores que os trabalhadores
consideram motivadores no seu desempenho, no sentido da respetiva realizagio pessoal, do
reconhecimento dos seus pares ¢ das chefias, da progressio na carreira, do estilo de gestio e
finalmente da sua remuneragido. Os sistemas de recompensas devem valorizar as
recompensas extrinsecas, mas acima de tudo as intrinsecas, pois é destas que resulta a
motivac¢ao pessoal, a produtividade acrescida e a continuidade na organiza¢ao. Segundo os
autores acima referidos, as recompensas intrinsecas encontram-se nos mecanismos de
reconhecimento, de envolvimento, de clima organizacional e estilo de gestio, de desenho
funcional, das oportunidades de desenvolvimento profissional e de autonomia e

responsabilidade.

O reconhecimento consiste em distinguir e premiar atitudes e comportamentos que se
revelam ser de caricter ou mérito excecional. No caso concreto dos assistentes
administrativos, é notoria a discrepancia de capacidade de atendimento de uns colaboradores
em relagdo a outros, onde se entende que devam ser premiados os elementos que melhor
realizam as suas tarefas. Este tipo de mecanismo de avaliagao de recompensa contribui para
alcangar os objetivos organizacionais de uma forma mais eficaz, na forma de motiva¢ao do

colaborador.

Deste modo, nas sugestoes de melhoria, foi sugerido o reconhecimento de alguns e as
devidas recompensas de modo a destacar os melhores, por forma a reté-los no hospital. Esta
medida podera resultar em alguma competitividade, fazendo com que os menos produtivos

passem a ser mais produtivos para receber as recompensas e o destaque que alegam merecer.

Lawler (1989) considera recompensas extrinsecas o salario, os beneficios, os incentivos e o
simbolo de estatuto. O salario representa o montante em dinheiro que o trabalhador aufere

de forma regular e periddica, como contrapartida do seu trabalho (Camara, 2000)

No entanto, um dos fatores que afeta as compensagdes ¢ a situacao econémica do setor
(especialmente o grau de competitividade), que influencia a capacidade das organizagdes de
pagar salarios acima da média. A remuneracao é também consequéncia da produtividade

relativa da organizacao ou do setor Ivancevich (2007). Inimeros estudos indicam que, se a
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remunera¢ao for vinculada ao desempenho, o funcionario produz trabalho da melhor

qualidade e em mais quantidade Ivancevich (2007).

A eficacia dos incentivos depende do contrato psicolégico de desempenho estabelecido entre
a empresa e o trabalhador (Camara, 2000). Estas recompensas sao as mais utilizadas pelas
empresas, constituindo uma influéncia positiva em variaveis importantes como a satisfacao
do colaborador. Bento (2000) afirma também que para além de importante e fundamental na
relagao entre as organizagao e capital humano, destacam-se a confianga e comprometimento
entre as duas partes, pois as duas partes interagem entre si, a organiza¢ao busca conquistar o
resultado financeiro esperado e para além do retorno financeiro, traduz a sua satisfagcao

profissional e humana.

E por isso importante existir um equilibrio entre as duas partes de modo a existir satisfacao

e recompensas mutuas.

Como sugestio de melhoria no que diz respeito as recompensas e com base nos testemunhos
dos assistentes administrativos, seria importante disponibilizar algumas consultas anuais
gratuitamente aos colaboradores como meio, ainda que simbolico, de os compensar

financeiramente.

5.6 Recrutamento e desempenho no atendimento

O primeiro passo para um atendimento de exceléncia é contratar a pessoa certa. E por esse
motivo, surge a necessidade de a organizagao determinar um perfil ideal do colaborador que
se pretende contratar. Porém, para descobrir se o candidato possui essas caracteristicas, é
necessario realizar alguns testes, que no caso do hospital passam pelo teste de conhecimentos
gerais, pelo teste com redacio, teste pratico de informatica, dinamicas de grupo, entrevistas

com o gestor da area, entre outras ferramentas.

Posteriormente ao processo de contratagao do colaborador, um dos pontos mais importantes
¢ a integracdo na organizacao. Durante esse processo de integracio, ¢ fundamental formar o
colaborador, onde devem ser fornecidos os principios, valores, a historia, a missio e os
objetivos da mesma. Considera-se importante, de igual modo, dar a conhecer a estratégia da
organiza¢ao e acima de tudo, todos os detalhes das atividades que o colaborador ira realizar
na empresa, ao ser-lhe apresentado um mapa com todos os detalhes que se pretende que o

colaborador cumpra. Se ao colaborador lhe for apresentado com clareza todas as suas
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missoes, este tera todas as condi¢Oes necessarias para comegar a realizar o seu trabalho com

qualidade.

Por fim, é de salientar que encontrar o colaborador com o perfil ideal exige também trabalho
por parte da empresa, nomeadamente, na formagao adequada e periddica para a inser¢ao do

novo colaborador na empresa.

5.6.1 Atendimento de exceléncia numa organizagio do setor privado

Num contexto empresarial competitivo, as organizagdes precisam de adotar estratégias que

as possam distinguir dos seus concorrentes.

Um dos problemas do atendimento aos clientes é a propria burocracia imposta pela empresa
no que diz respeito aos processos de atendimento. Deste modo, na linha de pensamento de
Chiavenato (1994), este defende que todos os clientes sio atendidos de forma padronizada,
de acordo com os regulamentos e rotinas internas, fazendo com que o publico se irrite com
a pouca aten¢ao e descaso para com os seus problemas particulares e pessoais. Surge aqui
uma alternativa ao atendimento padronizado, optando pelo atendimento personalizado em
que cada paciente ¢ um paciente e deve ser tratado consoante as especificidades de cada um

para um melhor atendimento e um melhor servigo prestado.

No caso de um hospital privado, em que marcar a diferenca é fulcral para distinguir a
institui¢ao das demais, o atendimento deve ser imediatamente o alvo primario de melhoria
continua. O atendimento inicial é a cara da organizagao e, por isso, luta-se para que seja

simplesmente o melhor.

O atendimento ao publico é um servico complexo e manifesta-se sobretudo pela via da
comunicacio. E de salientar que, ao longo do tempo, as relages entre a empresa e o cliente
mudaram. Hoje as empresas estao perante um cliente exigente e consciente dos seus direitos
e deveres. Assim, a motivagao para servir um atendimento de exceléncia por parte de todos
os colaboradores do hospital deve estar sedimentada no ADN da empresa (Ford, Mcnair e
Perry, 2005). Conseguir isto nao ¢é facil e precisa de investimento quer monetario, quer
temporal. Sampaio (2004) defende que o comprometimento do colaborador com os
resultados da organizacao ¢ importante para a empresa. Salienta também que “(...) os
profissionais dos diversos niveis precisam de vivenciar sitnagoes que permita a tomada de consciéncia de que a

qualidade no atendimento ¢ imprescindivel para manter a empresa competitiva e os seus enpregos.”
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Por fim, importa salientar que atualmente o atendimento é muito valorizado pelo cliente. Um
atendimento personalizado de forma individual deve ser prestado, que no caso do HE e
sendo o publico alvo utentes, é de extrema importancia mostrar que ele é importante, que ha

um interesse por parte do hospital no bem-estar dos utentes que a ele recorrem
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6 Consideragdes Finais

A literatura revela que as praticas de gestio de recursos humanos e as estratégias adotadas
constituem um ponto fulcral nos resultados organizacionais. A gestio das pessoas ¢é essencial
para conseguir alcangar as estratégias, objetivos e a missado da organizagao e as praticas de
gestao de recursos humanos devem procurar atrair, reter e desenvolver os recursos humanos,
de maneira a obter desempenhos desejaveis e os resultados pretendidos. As conclusoes deste
estudo mostram que esta afirmacdo é valida, nao apenas para os quadros superiores altamente
qualificados, mas também para os colaboradores que desempenham tarefas aparentemente
mais simples e menos qualificadas. No caso de um hospital, os assistentes que se ocupam do

atendimento ao publico caem inegavelmente nesta segunda categoria.

Corresponder as espectativas do publico que procura o Hospital-Escola é um dos objetivos
da instituicao. Porém, para perceber o que esta a falhar externamente, ¢ imprescindivel
perceber o que esta a falhar internamente. Com a ajuda dos préprios colaboradores do HE,
visto serem estes os principais agentes que lidam diretamente com o paciente na sua chegada,
foi possivel chegar a algumas conclusoes em relagdo ao que nao esta bem, ao que podera ser

melhorado e ao que funciona bem e deve-se manter.

Através de um diagndstico organizacional, foi possivel perceber os pontos altos e as
fragilidades da institui¢ao no que atendimento ao publico diz respeito, levando assim, através
de uma analise profunda, a algumas conclusoes. Através destas foi possivel por em pratica
estratégias de melhoria adequadas as fraquezas apresentadas nos resultados do diagnéstico

organizacional realizado.

Foi possivel, no entanto, perceber que as fragilidades dos servicos dos balces de
atendimento nao diziam respeito ao atendimento dos assistentes administrativos, como
inicialmente se pensava, mas sim a algumas situagdes em que o servi¢o em si apresentava
algumas dificuldades devido a alguns impedimentos do préprio servico, como o exemplo do
programa de faturagdao das consultas, comum a todos os balcoes de atendimento. Uma das
fragilidades com facil resolugao que rapidamente podera ser resolvido, facilitando assim o
trabalho dos assistentes administrativos, dando a aten¢ao necessaria a satisfacio de todos

aqueles que procuram os servicos do Hospital Escola da Universidade Fernando Pessoa.

Numa fase inicial espectava-se que através das entrevistas e da recolha de informacao através

da passagem pelos balcoes, fosse possivel chegar aos problemas e encontrar falhas de
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atendimento e atuar no sentido de os resolver, através de formacdao dos assistentes
administrativos no sentido de os formar exaustivamente a praticarem um atendimento de

exceléncia.

No entanto, ap6s a recolha de informacao e do diagndstico, foi possivel, felizmente perceber
que estavamos provavelmente a procura de problemas e falhas que nio existiam. Ou seja, o
que inicialmente se esperava, é que fosse possivel extrair uma lista de falhas e apresentar-se
resolugdes, porém, foi bem mais complexo que isso quando se chegou a conclusio que as
falhas nao vinham diretamente do atendimento dos assistentes administrativos, mas que, as
poucas fragilidades dos servi¢os estavam relacionadas com o nivel de estruturagao e as
ferramentas de trabalho disponibilizadas aos colaboradores para o desempenho das suas

tarefas.

E com satisfacio que se constata que na sequéncia deste estudo e das conclusées extraidas,
a organizacdo ja procedeu internamente a alguns ajustes de melhoria, nomeadamente a
criacao de back office, estando igualmente a ser desenvolvida uma melhoria do programa de
faturacao. Tudo isso, num pequeno espaco de tempo, tendo em vista melhorar ainda mais

os servicos de maneira a continuar no caminho da exceléncia.
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8.1 Anexo 1- Guiao — Entrevista

Assistentes Administrativos

—_

Y ©® N R~ Db

Nome do balcio de atendimento:

Qualis as principais fun¢des do balcao?

Quantos elementos formam a equipa?

Quais os principais entraves ao atendimento?

Qualis as sugestdes de melhoria?

Alguma estratégia utilizada pelo balcio que se destaque dos outros?

Qualis as principais caracterfsticas que um assistente administrativo tem de ter?
Que aspetos relevantes querem destacar sobre o bom funcionamento do balcao?

Que aspetos relevantes querem destacar como menos bons?
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8.2 Anexo 2 — Perfil Ideal de um Assistente Administrativo

Caracteristicas:

Boa comunicacio
Simpatia
Cordialidade

Capacidade de realizar um bom acolhimento na rece¢do e encaminhamento do

utente/cliente

Capacidade de trabalhar sob pressio e rapidez
Agilidade para tomar decisdes

Capacidade para lidar com diferentes publicos
Perfil Comercial

Capacidade de gerir reclamagoes

Habilidade a nivel de informatica (Basico)
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8.3 Anexo 3 — Relatérios

Imagiologia
Duracio: 3 dias
Observagoes:

Durante o periodo de permanéncia no balcio da Imagiologia, e apds a minha
observacio, nio destaco qualquer falha a nivel do atendimento, ou que possa ter provocado
algum tipo de desagrado no atendimento ao utente.

Todavia, destaco o balcio como um dos mais coesos. Um balcao que aposta
constantemente num bom atendimento através da organizagio do grupo, para que esteja
sempre tudo assegurado e com os pendentes tratados de maneira a que o bom atendimento

nao falhe. Uma das estratégias do balcio é o uso da “biblia”, um caderno em que todas

b
anotam os pendentes e logo que seja possivel, sdo tratados, independentemente de quem
anotou o pendente. O importante é ficar resolvido. Com esta estratégia utilizada pelas
colaboradoras do balcio, resulta tanto a atualizagao dos pendentes entre os turnos e todas

ficam a par do ponto de situagdao, como intensifica o trabalho em grupo.

Entraves:

Um dos entraves ao bom funcionamento do balcao em questdo, apontados pelas
colaboradoras, foi a pouca rede no local, que dificulta os pagamentos por multibanco,
obrigando o paciente a deslocar-se para levantar dinheiro junto a entrada do hospital e muitas
vezes essa caixa de multibanco nao dispoe de levantamentos, o que acaba por ser um

incomodo para o paciente.

Outra observagao feita por parte do balcao foi relativamente aos procedimentos da
faturacdo, pois deviam estar melhor definidos os processos para cada entidade seguradora.
Também defendem que a tabela de exames devia ser revista. Ou seja, criar exames que sao
acordadas com as entidades pois muitas vezes 0 mesmo exame aparece no sistema com
valores e designacoes diferentes, acabando por confundir e dificultar a faturacao dos exames

a0s pacientes.

Sugestdes:

Uma das sugestoes apresentadas pelas colaboradoras do balcao para um melhor
funcionamento do mesmo seria, mais um computador ou utilizar o que esta de momento a
ser utilizado pelos auxiliares de ac¢ao medica, dando-lhes a estes um tablet com as
informagoes necessarias, libertando assim, o computador que ocupam no balcao.

Outra sugestao de melhoria do funcionamento do balcio e devido a afluéncia do
mesmo, uma boa op¢ao para melhor gerir as pessoas que chegam, seria um dispensador de
senhas.
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Por dultimo, as colaboradoras defendem que cada balcao, devido as suas
especificidades, também deviam ser adaptadas estratégias e motivagdes para os balcoes
funcionarem de modo mais fluido.

Caracteristicas de um bom assistente administrativo para criar um petfil ideal, na
perspetiva do balcio:

Na opinido do balcdo, e com base na experiencia das mesmas, estas apontam como
caracteristicas de um bom assistente administrativo, qualidades como: ter iniciativa, ser
organizada, ter espirito de equipa, a comunica¢do da pessoa que pode ser decisiva na
resolu¢dao de um problema ou na fidelizagao de um paciente, ou seja, o tom da pessoa. Outras
caracteristicas apontadas pelas mesmas visam na proatividade, na simpatia, na
disponibilidade, na experiencia em atendimento ao publico e em contexto hospitalar. Estas
defendem também que é preferivel ter uma pessoa excelente em atendimento ao publico
para formar do que uma ja formada e que nio tenha tanta sensibilidade em lidar com o
publico.

Servico Consulta Externa — Balcao 14

Duracio: 4 dias

Sugestdes de melhoria:

Como sugestoes de melhoria para o bom funcionamento do balcdo e um atendimento de
exceléncia, estas apontam que deveria haver 3 pessoas a trabalhar em simultaneo devido a
afluéncia de pacientes e trabalho, ou a outra opgao seria 2 a trabalhar em simultineo e 1
pessoa so para back office. Outra opgao poderia ser a redugdo de numero de especialidades
alocadas a este balcio ou aumento de recursos humanos como foi referido anteriormente
devido ao excesso de fungdes com a nova regra da ADSE.

Outra sugestdo, esta inclinada mais para a Formacao, ou seja, defendem que a formagao
inicial deveria ser mais adequada a funcao, e referir sempre aspetos importantes sobre o
hospital, sobre os servicos que existem e sobre a fungao a desempenhar.

As colaboradoras sugerem um trabalho na melhoria da comunicagio entre servigos, (quando
sao detetados problemas num servico, deviam ser reportados por todos) por email ou
reunides mais periddicas para ficarem todos a par das atualizagdes do que vao acontecendo.

Para facilitar o trabalho e a demora do mesmo estas sugerem que exista uma faturacao
interface, ou seja, a plataforma das seguradoras deveria estar ligada diretamente ao
programa.
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Incentivos:

A semelhanga de outros balcoes e de outros colegas, também aqui foram apontados como
possiveis incentivos para os colaboradores. Estes sugerem 2 consultas por ano,
gratuitamente.

Servico de Exames Especiais
Duracio: 3 dias

Este servigo é composto por duas assistentes administrativas. Destaca-se o bom
funcionamento e a comunicac¢ao entre as duas de forma bastante positiva.

Entraves:

Mais uma vez, e a semelhanga de outros balcoes, as colaboradoras sentem que tem
como principal entrave, o facto de as configura¢oes das entidades no langamento dos pregos
por niao serem sempre 0 mesmo, pode prejudicar no atendimento no sentido da demora e

no descontentamento do paciente.

Sugestoes de melhoria do servigo:

As assistentes administrativas, sugerem como melhoria da qualidade do servigo a
contratagao de mais um elemento para o servi¢o devido a quantidade de trabalho no balcao.
Outra sugestao de melhoria seria uma formagao mais profunda do programa e das respetivas

atualizacOes.
Incentivos:

O balcao propdes como sugestao de incentivos uma melhor distingao das categorias
para que exista uma melhor progressio na carreira. Estas defendem que com essa estratégia,
seria uma maneira de as pessoas se esforcarem mais para atingir certas categorias, € por outro
lado, premiar aqueles que se esforcam e merecem a distingao. Por fim, uma sugestao que
também ja foi dada por outros balcdes, seria de facto, disponibilizar um plafom para uso dos

funcionarios anualmente, que funcionaria como incentivos.

MFR

Duracao: 3 dias

Observagodes:

Esta unidade esta dividida em dois balcGes. No piso 0 é onde ¢ realizado o atendimento das
primeiras consultas, ¢ realizado o check in, sao feitos os pedidos de declaracées, neste balcao
também ¢ realizada a rececdo de pl’s, sdo feitos os agendamentos e onde se encontra o
respetivo arquivo.

45



No piso 1 sdo realizadas as consultas, ¢ onde se inicia os tratamentos, a combina¢ao

e disponibilizacdo dos horarios e as emissoes de credenciais de transportes.
Entraves:

As colaboradoras deste balcio apontam como um dos principais entraves ao
atendimento de exceléncia, a semelhanc¢a de outros balcoes, o programa. Este tem falhado
muitas vezes, bloqueia com alguma frequéncia, atrasando assim o atendimento. Estas,
apontam a afluéncia de papeis que andam de um lado para outro, ou seja, os processos dos
pacientes que circulam entre o balcdo, os médicos, os terapeutas, possam originar
involuntariamente perdas dos mesmos. Estas sugerem entdo, que esteja tudo no sistema e
que acedam aos processos digitalmente. Outra dificuldade que o balciao enfrenta é toda a
movimentacao dos P1’s em suporte de papel com copias para os terapeutas, médicos e no
balcio, sugerindo assim serem inseridos no sistema e todos poderem consultar por 1a.

Para além dos processos, estas acham que as prescrigoes feitas pelos médicos, deviam
estar igualmente em formato digital e inserido no programa para se aceder por la, facilitando
assim o trabalho, evitando perdas e excesso de papel.

Sugestdes de melhoria:

O balcao sugere uma formacao inicial mais inclinada para as tarefas realizadas no
balcdo, ou seja, existir uma prepara¢ao do programa em sala fechada. Deveria existir uma
formagao mais especializada ao balcao em questdo, pois este apresenta caracteristicas muito

especificas e devido as especialidades que existem, requer uma prepara¢ao adequada.

Em conversa com as colaboradoras estas admitem sentirem-se pouco motivadas. As
causas desta falta de motivagao sao a remuneracio, o excesso de fungoes e responsabilidades.
Sentem de certa forma que podiam participar mais, sugerindo assim algumas reunides
periddicas para falarem do ponto da situagao e estarem a par de possiveis mudangas que
ocorram. Pois apesar das especificidades de cada balcao, existe muita coisa em comum nos
balcGes que podiam ser mais partilhados uns com os outros evitando assim o mesmo

problema acontecer em mais que um balcao.
Incentivos propostos:

Propostas para incentivos sao o cartio de ouro para os colaboradores, ou oferecer
2/3 consultas por ano numa especialidade 2 escolha (a semelhanca de outros balcoes),
facilidades e criagao de tabelas especiais para quem quisesse voltar a estudar em algum curso
na UFP. Outro incentivo seria criar um quadro de estimulos ou incentivos para os
colaboradores, de maneira a estes se sentirem reconhecidos motivando assim o trabalho
destes. Por exemplo, dar prémios de antiguidade e responsabilidade.

Servigo de UCC — Unidade de cuidados continuados

Duracio: 2 dias
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Observagoes:

Neste balcio, verifica-se que as principais tarefas sdo: o controlo total da estadia dos
pacientes, nomeadamente as altas, as entradas, o numero de dias qua permaneceram, as
safdas, custos, tudo. F o balcio também que faz o contacto com os transportes para as
deslocacées dos doentes para as consultas externas e por fim, a rececio dos familiares que
visitam os pacientes.

Entraves:

Os principais entraves para um atendimento de exceléncia e para o bom
funcionamento do balcdo, apresentadas pelas colaboradoras sio mais uma vez, e a
semelhanca de outros balcdes, o programa de trabalho e outros acessos informativos que
dificultam o trabalho destas e o cumprimento dos prazos fica comprometido.

A maquina de chamamento dos doentes ¢ situada no balcao, e estas admitem nao fazer muito
sentido estar af, visto que provoca barulho provocado incoémodo as mesmas. Por fim, estas
sentem que por vezes o trabalho destas nao é muito valorizado por parte do resto da equipa
multidisciplinar.

Perfil do assistente administrativo na opinido das colaboradoras:

Um bom assistente administrativo na perspetiva das colaboradoras deste balcao, seria
uma pessoa que criasse rapidamente empatia, que soubesse por-se no lugar do outro, que
facilmente se integre numa equipa multidisciplinar, que tivesse facil relacionamento que fosse
uma pessoa organizada e de preferéncia com alguma experiencia na area do secretariado e
hospitalar.

Servigo de urgéncias

Duracio — 3 dias

Observacgodes:

Durante a permanéncia no balcao das urgéncias, a qual destaco um bom espirito de
equipa e um 6timo atendimento perante os pacientes que chegam. Porém, achei que o facto
de o telefone estar sistematicamente a tocar e obviamente que muitas vezes o assistente
administrativo via-se na obrigacao de atender visto ser uma chamada do médico e poderia
ter alguma informacao relacionada com o paciente. Em outros casos eram apenas outras
chamadas o que resultava em espera por parte do paciente.

Observou-se também que sao encaminhadas para as urgéncias, chamadas externas.
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Entraves:

Um dos constrangimentos no bom atendimento, na perspetiva dos colaboradores
deste balcao é o programa com que estes trabalham, pois para além de muitas vezes ser
bastante demorado, falha frequentemente, provocando uma demora maior do que prevista,
deixando os pacientes, impacientes. Os colaboradores, descrevem assim, o programa pouco
intuitivo e nao responde as expetativas esperadas.

Segundo os colaboradores do balcio, estes apontam também como principais
entraves do balcio e principalmente ao bom atendimento, a elevada quantidade de
prescricoes que sao feitas pelos assistentes administrativos e que estes acham que deveriam
ser feitos pelos médicos, facilitando assim o trabalho e as tarefas dos colaboradores.

Outros entraves aqui apontados foram a enorme quantidade de fun¢des que podera
diminuir a qualidade do atendimento. Foram dados exemplos como no caso dos sinistros,
que os processos depois de encaminhados por vezes voltam para tras, e é da responsabilidade

destes em resolver, através de ligacao com o paciente e mandar cartas.
Sugestdes do balcio:

Existir um back office, onde essas situagdes anteriormente descritas possam ser resolvidas

sem exposi¢ao para com os pacientes.

Caracteristicas de um bom assistente administrativo para criar um perfil ideal, na
perspetiva do balcao:

Na opinido do balcio e com base na experiencia das mesmas, estas apontam como
caracteristicas de um bom assistente administrativo, qualidades como Conhecimentos
basicos de informatica, Conhecimento de linguas, a pessoa ser desinibida, desenrascada, e
resistente a pressao. Caracteristicas como, polivalente, pro-ativo, responsavel e simpatico sao
outras que nao poderdo faltar num assistente administrativo segundo os colaboradores do

balcao.
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