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1. INTRODUCAO

A Norma de Orientacdo Profissional (NOP) 02/2019 tem como objetivo definir os requisitos necessarios para a atuacdo do
nutricionista em locais destinados a pratica de exercicio fisico e desporto, estabelecer as condicGes necessdarias a realizacdo
de consultas de nutricdo e regular a atuacdo do nutricionista no ambito da consulta de nutricdo nestes estabelecimentos.
Esta norma prevé a sua monitorizacdo e avaliacdo. A Ordem dos Nutricionistas, através da Comissdo de Auditoria e Acom-
panhamento em funcionamento no Departamento da Qualidade, compete monitorizar o processo da implementacdo das
NOP. Neste sentido, a Comissdo de Auditoria e Acompanhamento da Ordem dos Nutricionistas encetou o procedimento de
monitorizacdo da sua implementacdo pelos nutricionistas que exercem a sua atividade profissional neste contexto. Assim,
foi realizado um questionario de monitorizacdo da sua implementacdo apelando a colaboracdo dos nutricionistas cuja ativi-

dade profissional se realize total ou parcialmente em locais destinados a pratica de exercicio fisico e desporto.

2 OBJETIVO

Este relatdrio tem como objetivo apresentar os resultados referentes ao questionario - Monitorizacdo da implementacdo da

NOP 02/2018 - Atuacdo do nutricionista em estabelecimentos destinados a pratica de exercicio fisico e desporto.
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O processo de monitorizacdo foi realizado através da aplicacdo de um questionario elaborado com base nos requisitos
preconizados na NOP, bem como, nos indicadores de avaliacdo e monitorizacdo apresentados na mesma. O questionario
esteve disponivel na drea de membro do website da Ordem dos Nutricionistas, entre 17 de maio e 28 de junho de 2021,
Para o efeito foi utilizada a Plataforma SurveyMonkey para a recolha dos resultados, seguida da andlise através do programa

IBM® SPSS® Statistics. Este questionario foi dividido em cinco partes, conforme infra:

PARTE 1. DADOS GERAIS
Tipo de inscricdo na Ordem dos Nutricionistas;
NUmero de estabelecimentos diferentes em que exerce atividade profissional no @mbito da nutricdo;
Distrito onde se localiza o estabelecimento;
Tipologia de relacdo profissional com o estabelecimento:
- Profissional liberal por conta prépria - relacdo econémica direta com o cliente;
- Relacdo de emprego com estabelecimento integrado em cadeia (inclui contrato de trabalho);
- Relacdo de emprego com estabelecimento ndo integrado em cadeia (inclui contrato de trabalho);
- Qutra.
Tipologia de estabelecimento:
- Ginasio;
- Box CrossFit;
- Academig;
- Clube/Sociedade desportiva;

- Outra.

PARTE 2. REQUISITOS DAS INSTALACOES DISPONIVEIS PARA A CONSULTA DE NUTRICAO
CONDICOES FISICAS
garantia de acessibilidade aos servicos de nutricdo a todos os potenciais clientes, incluindo criancas, idosos e
portadores de deficiéncia;
existéncia de uma porta alternativa, rampa de acesso, ou outro dispositivo que facilite a entrada de clientes com
mobilidade reduzida (se acesso aos servicos através de escadas, degraus ou outros obstaculos);
exposicdo de forma visivel, dos servicos de nutricdo prestados, bem como o respetivo preco;
0 gabinete destinado a consulta esta devidamente assinalado e identificado e ndo € usado para outros fins que

ndo o de prestacdo de servicos de satide ou de avaliacdo fisica;

05



0 gabinete tem isolamento visual e aclstico que garante a privacidade, a confidencialidade e as condicOes de
dignidade para a realizacdo da consulta;

0 gabinete é adequadamente iluminado, ventilado e higienizado;

0 gabinete para a consulta de nutricdo tem a dimensdo minima requerida de 7m2, nos termos das disposicdes
legais em vigor,

a porta de acesso ao gabinete para a consulta de nutricdo tem uma largura minima de 0,77m, nos termos das
disposicGes legais em vigor;

os materiais utilizados sdo lisos, lavaveis e resistentes, sem juntas, a fim de evitar a fixacdo de residuos e permitir

uma correta higienizacdo.

EQUIPAMENTOS
0 equipamento utilizado é adequado a pratica profissional, ergondmico e apresenta-se em bom estado de conservacdo;

existéncia de cadeira para o nutricionista;
existéncia de duas cadeiras fixas sem bracos para o cliente e possivel acompanhante;
existéncia de uma mesa de trabalho tipo secretaria com, pelo menos 1,00m x 0,5m;
existéncia de um computador com acesso a impressorg;
existéncia de alcool ou solucdo desinfetante e mdos e papel absorvente;

existéncia de cesto para papéis.

PARTE 3. REQUISITOS DOS EQUIPAMENTOS DE ANTROPOMETRIA DISPONIVEIS PARA A CONSULTA DE NUTRICAQ
EQUIPAMENTOS DE ANTROPOMETRIA - REQUISITOS MINIMOS
. Balanca de gama profissional ;
. Estadiometro;

. Fita de antropometria.

EQUIPAMENTOS DE ANTROPOMETRIA - REQUISITOS COMPLEMENTARES
. Equipamento de bioimpedancia de gama profissional;
. Lipocalibrador;

. Dinamémetro de preensdo palmar.

PARTE 4. OUTROS INDICADORES
Identificacdo do profissional;
Equipamento de protecdo individual,
Autorizacdo do cliente,

Privacidade e confidencialidade dos processos dos cliente.
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PARTE 5. REGISTOS

* Reclamac@es;

» ManifestacOes de satisfacdo;

* Auditorias internas ou externas a prestacdo de servicos.

Previamente ao preenchimento do questionario foi dado conhecimento e solicitado o consentimento das condicdes de
recolha e tratamento de dados, no ambito do processo de acompanhamento da implementacdo da NOP 02/2019. O trata-

mento dos dados foi realizado de acordo com a Politica de Privacidade de Dados da Ordem dos Nutricionistas.

4. DESTINATARIOS

Este questionario teve como destinatarios os membros da Ordem dos Nutricionistas.

5. DIVULGACAO

0 questionario foi divulgado através do website da Ordem dos Nutricionistas e através de email
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0. RESULTADOS

Os resultados referem-se aos 194 membros cujas respostas foram validadas e que resultaram na caracterizacdo de 235

estabelecimentos onde desempenham atividade profissional. O critério de validacdo utilizado foi se o respondente caracte-

rizou pelo menos um estabelecimento em todas as dimensdes.

Dos membros respondentes, 83% (n=161) dizem respeito a nutricionistas e 17% (n=33) a nutricionistas estagiarios. Dos

nutricionistas respondentes verificou-se que 62,4% (n=121) trabalham num estabelecimento, 20,6% (n=40) em dois esta-

belecimentos e 17% (n=33) em 3 ou mais estabelecimentos. De notar que o nimero maximo de estabelecimentos que 0s

nutricionistas indicaram exercer atividade foi 7 (n=2). Os resultados apresentados sobre a implementacdo da NOP 02/2019

dizem respeito aos estabelecimentos nos quais os nutricionistas que responderam ao questiondrio exercem a sua atividade.

6.1. DADOS GERAIS

DISTRITO

A maioria dos estabelecimentos monitorizados localizam-se no distrito do Porto (grafico 1), representando 28,9%

(n=68) dos casos.
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Gréafico 1. Distribuicdo dos estabelecimentos monitorizadas por distrito
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TIPOLOGIA DE RELACAO PROFISSIONAL COM O ESTABELECIMENTO

A tipologia de relacdo profissional com o estabelecimento (grafico 2) mais indicada foi “Relacdo de emprego com esta-

belecimento integrado em cadeia”, em 37,6% (n=73).
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Grafico 2. Tipo de relacdo profissional com o estabelecimento

TIPOLOGIA DE ESTABELECIMENTO

A tipologia de estabelecimento (grafico 3) mais indicada foi “Ginasio”, em 78,7% (n=185).
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Grafico 3. Tipologia de estabelecimento
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0.2. REQUISITOS

Dos nutricionistas respondentes, verifica-se que nenhum cumpre todos os requisitos preconizados na NOP e 59,1%
(n=139) cumprem pelos menos metade, quando se incluem as seguintes dimensdes: condicdes fisicas, equipamentas,
existéncia e caracteristicas dos equipamentos minimos e complementares de antropometria, identificacdo do profissional,
equipamento de protecdo individual, autorizacdo especifica do cliente e privacidade e confidencialidade dos processos dos
clientes, registos de reclamacGes, manifestacdes de satisfacdo e auditorias internas ou externas a prestacdo de servicos.
Nesta andlise, se ndo forem consideradas as dimensdes existéncia e caracteristicas dos equipamentos complementares,
observa-se igualmente que ndo existem nutricionistas que cumpram com a totalidade dos requisitos, e sdo 75% (n=177)
0s que cumprem pelos menos metade. Analisando os requisitos excluindo as dimensdes referentes a caracterizacdo dos
equipamentos de antropometria verifica-se que 0,4% (n=1) dos respondentes cumprem os requisitos preconizados na NOP
e 91,5% (n=215) cumprem pelos menos metade. Nesta analise, se ndo forem considerados os equipamentos complemen-
tares, o cumprimento integral dos requisitos é atingido por 5,5% (n=13) dos nutricionistas e 94% (n=217) cumprem pelo

menos metade dos requisitos incluidos (Tabela 1).

Tabela 1. Cumprimento de requisitos, geral

Cumprimento integral Cumprimento de metade
N.° de dos requisitos dos requisitos (50%)
dimensdes

n (%) n (%)

Existéncia e caracterizacdo de equipamentos de antropometria

Todos os requisitos e equipamentos 51 0 ) 133 (591)

Sem equipamentos de antropometria

36 0 ) 177 (75.3)
complementares

Existéncia de equipamentos de antropometria

Todos os requisitos e equipamentos 29 1 04 215 (91,5)

Sem equipamentos de antropometria

26 13 (5,5) 217 (94,0)
complementares
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6.2.1. REQUISITOS DAS INSTANLACCN)ES DISPONIVEIS PARA A
CONSULTA DE NUTRICAO

CONDICGES FISICAS
Relativamente ao cumprimento dos requisitos das condicGes fisicas disponiveis para a consulta de nutricdo 39,1%
(n=92) cumprem todos 0s requisitos (grafico 4).
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Gréfico 4. Cumprimento de requisitos relativos as condic@es fisicas, geral

Conforme verificado no grafico 5, 0 cumprimento dos requisitos relativos as condicdes fisicas varia entre 68,5% a 93,6% (n=161;
n=220). Podemos ainda verificar que o requisito mais cumprido é o requisito "h" (a porta de acesso ao gabinete para a consulta de
nutricdo tem uma largura minima de 0,77m, nos termos das disposicdes legais em vigor), em 93,6% (n=161) e o requisito menos

"

cumprido é 0 "c” (exposicdo de forma visivel, dos servicos de nutricdo prestados, bem como o respetivo preco), em 68,5% (n=161),
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Gréfico 5. Cumprimento de requisitos relativos as condicdes fisicas
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a. garantia de acessibilidade aos servicos de nutricdo a todos os potenciais clientes, incluindo criancas, idosos e portadores de deficiéncia; b. existéncia de uma porta alternativa, rampa de
acesso, ou outro dispositivo que facilite a entrada de clientes com mobilidade reduzida (se acesso aos servicos através de escadas, degraus ou outros obstaculos); ¢. exposicdo de forma
visfvel, dos servicos de nutricdo prestados, bem como o respetivo preco; d. o gabinete destinado a consulta estd devidamente assinalado e identificado e ndo é usado para outros fins que
ndo o de prestacdo de servicos de salide ou de avaliacdo fisica; e. o gabinete temisolamento visual e aclstico que garante a privacidade, a confidencialidade e as condicoes de dignidade para
a realizacdo da consulta; f. o gabinete é adequadamente iluminado, ventilado e higienizado; g. o gabinete para a consulta de nutricdo tem a dimensdo minima requerida de 7m2, nos termos
das disposicOes legais em vigor, h. a porta de acesso ao gabinete para a consulta de nutricdo tem uma largura minima de 0,77m, nos termos das disposicdes legais em vigor; i. 0s materiais
utilizados sdo lisos, lavaveis e resistentes, sem juntas, a fim de evitar a fixacdo de residuos e permitir uma correta higienizacdo.
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EQUIPAMENTOS

Relativamente ao cumprimento dos requisitos dos equipamentos disponiveis para a consulta de nutricdo 49,8% (n=117)

cumpre todos os requisitos (grafico 6). O ndo cumprimento de todos os requisitos verifica-se em 0,4% (n=1).
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Grafico 6. Cumprimento de requisitos relativos aos equipamentos, geral

No que respeita ao cumprimento dos requisitos relativos aos equipamentos disponiveis (grafico 7) varia entre 62,1%
a 97.4% (n=146; n=229). Verifica-se ainda que os requisitos mais cumpridos sdo o "k" (existéncia de cadeira para o
nutricionista) em 97,4% (n=229). O requisito menos cumprido é 0 "n” (existéncia de um computador com acesso a im-
pressora) em 62,1% (n=146).
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Grafico 7. Cumprimento de requisitos relativos aos equipamentos disponiveis

j. 0 equipamento utilizado é adequado a pratica profissional, ergonémico e apresenta-se em bom estado de conservacdo; k. existéncia de cadeira para o nutricionista; I. existéncia de duas
cadeiras fixas sem bracos para o cliente e possivel acompanhante; m. existéncia de uma mesa de trabalho tipo secretéria com, pelo menos 1,00m x 0,5m; n. existéncia de um computador com
acesso aimpressora; 0. existéncia de alcool ou solucdo desinfetante e maos e papel absorvente; p. existéncia de cesto para papéis.
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6.2.2. REQUISITOS DOS EQUIPAMENTOS DE ANTROPOMETRIA
DISPONIVEIS PARA A CONSULTA DE NUTRICAO

EQUIPAMENTOS DE ANTROPOMETRIA - REQUISITOS MINIMOS

Quanto a existéncia dos equipamentos de antropometria (requisitos minimos) 92,8% (n=218) nos estabelecimentos

monitorizados tem disponivel fita de antropometria, 92,3% (n=217) balanca e 54% (n=127) estadiémetro (grafico 9).

&

Relativamente ao cumprimento dos requisitos minimos dos equipamentos de antropometria disponiveis (grafico 8) para a

consulta de nutricdo 48,5% (n=114) cumprem todos 0s requisitos.
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Grafico 8. Cumprimento de requisitos dos equipamentos de antropometria - requisitos minimos

923 A8

Bakng Estadidmetra Fitadeantropometria

Grafico 9. Existéncia dos equipamentos de antropometria - requisitos minimos
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No que diz respeito as caracteristicas destes equipamentos de antropometria a maioria encontra-se em bom estado de
conservacdo e adequados ao contexto clinico. Ressalva-se, contudo que 82,9% (n=179) das balancas encontram-se ho-
mologadas e 84,3% (n=183) calibradas e que 81,1% (n=103) dos estadidmetros encontram-se homologados e 81,3%
(n=104) calibrados (grafico 10). Para a fita de antropometria ndo foram colocadas as questées referentes a homolo-

gacdo e calibracdo por ndo se aplicar a este equipamento.
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Gréfico 10. Caracteristicas dos equipamentos de antropometria - requisitos minimos

EQUIPAMENTOS DE ANTROPOMETRIA - REQUISITOS COMPLEMENTARES

Relativamente ao cumprimento dos requisitos complementares do equipamento de antropometria disponiveis para a con-
sulta de nutricdo 55,3% (n=130) tem um equipamento complementar disponivel para a consulta de nutricdo (grafico 11). No

entanto, 1,7% (n=4) dos estabelecimentos monitorizados cumprem todos os requisitos.
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Grafico 11. Cumprimento de requisitos relativos aos equipamentos de antropometria - requisitos complementares
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No respeitante a existéncia do equipamento de antropometria (requisitos complementares) 89,4% (n=210) tem disponivel
0 equipamento de bioimpedancia de gama profissional (grafico 12). Em relacdo ao lipocalibrador e dinamémetro de preensdo

palmar 41,3% (n=97) e 3% (n=7) dos estabelecimentos monitorizados tém disponivel estes equipamentos, respetivamente.
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Grafico 12. Existéncia dos equipamentos de antropometria - requisitos complementares

Sobre as caracteristicas destes equipamentos, os equipamentos de bioimpedancia e lipocalibradores encontram-se em bom
estado de conservacdo (96,2%; 100%) e adequados ao contexto clinico. No que respeita a homologacdo e calibracdo, veri-
ficou-se que 82,8% dos equipamentos de bioimpedancia (n=174) encontram-se homologados e 81,4% (n=171) calibrados.
Relativamente ao lipocalibrador 784% (n=76) estdo homologados e 794% (n=74) calibrados. No respeitante ao dinamo-
metro de preensdo palmar 71,4% (n=5) encontram-se em bom estado de conservacdo, 57,1% (n=4) homologados e cali-

brados e 85,7% (n=6) adequados ao contexto clinico (grafico 13).
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Grafico 13. Caracteristicas dos equipamentos de antropometria - requisitos complementares
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6.2.3. OUTROS INDICADORES

Foram ainda analisados outros indicadores (grafico 14),
tais como identificacdo do profissional, equipamento de
protecdo individual, autorizacdo especifica do cliente e pri-
vacidade e confidencialidade dos processos dos clientes,
Em 77,9% (n=183) dos estabelecimentos os nutricionistas
apresentam identificacdo profissional (cartdo contendo o
nome, nimero de cédula profissional e o titulo profissional)
e 95,3% (n=224) referiram que utilizam equipamento de

protecdo individual adequado (p.ex. bata, luvas de latex,
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mascara adequada a contexto clinico). Em 87,2% (n=205)
existem evidéncias (registos ou outros) da autorizacdo es-
pecifica do cliente para recolha, e conservacdo dos seus
dados pessoais e relativos a salde, assim como a infor-
macdo da necessidade da transmissdo destes dados a
equipa disciplinar e respetiva autorizacdo. Contudo, 12,8%
(n=30) ndo apresentam esta evidéncia. Em 92,3% (n=217)
existe garantia da manutencdo da privacidade e confiden-

cialidade dos processos clinicos dos clientes.
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Grafico 14. Cumprimento de requisitos - outros indicadores
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6.2.4. RECISTOS

No que refere aos registos foi analisada a presenca de registos de reclamacdes, manifestacdes de satisfacdo e auditorias
internas ou externas a prestacdo de servicos (grafico 15). Em 24,3% (n=57) existem registos de reclamac@es. Em 29,4%
(n=69) existem registos de manifestaces de satisfacdo. Em 28,5% (n=67) existem registos de auditorias internas ou

externas a prestacdo de servicos.
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Grafico 15. Cumprimento de requisitos - registos
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A avaliacdo da implementacdo da presente norma é continua, executada a nivel local, regional e nacional, através de pro-
cessos de auditoria interna e externa. Neste sentido, a Ordem dos Nutricionistas através da Comissdao Técnica de Auditoria
e Acompanhamento realizou a monitorizacdo da NOP 02/2018.

Responderam de forma completa a este questionario 194 nutricionistas, correspondendo a 235 estabelecimentos.

Da analise realizada aos dados, podemos concluir que:

Nenhum dos nutricionistas respondentes cumpre todos
0s 51 requisitos preconizados na NOP. No entanto, ao
excluir as dimensOes relativas a caracterizacdo dos
equipamentos da andlise, observa-se que a percen-
tagem de cumprimento de todos os requisitos é de
0,1%, com 5,5% a cumprir os requisitos minimos. O cum-
primento de 50% dos requisitos é atingido por 94,5%
dos respondentes no caso dos equipamentos minimos,
e por 91,5% dos respondentes no caso da totalidade

dos equipamentos previstos na NOP,

a maioria dos nutricionistas (62,4%) exerce em apenas

1 estabelecimento;

arelacdo de emprego dos nutricionistas com os estabe-
lecimentos mais indicada é a relacdo de emprego com

estabelecimento integrado em cadeia (37,6%);

a maioria dos estabelecimentos monitorizados ndo
cumpre todos 0s requisitos relativos as condicGes fi-
sicas disponiveis para a consulta de nutricdo (60,9% ndo

cumpre pelo menos um requisito);

0 requisito das condicBes fisicas com menor cumpri-
mento é a exposicdo de forma visivel dos servicos de

nutricdo prestados, bem como o respetivo preco;

a maioria dos estabelecimentos monitorizados (50,2%)
ndo cumpre pelo menos um dos requisitos relativos aos

equipamentos disponiveis para a consulta de nutricdo;

0 requisito relativo aos equipamentos disponiveis com
menor cumprimento é a existéncia de computador com

aCesso a impressora;

amaioria dos estabelecimentos monitorizados tem todos
0S equipamentos de antropomedtria (requisitos minimos)

disponiveis para a consulta de nutricdo (48,5%);

dos requisitos de equipamentos de antropometria (re-
quisitos minimos) destaca-se que 46% ndo dispde de

estadiometro;
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a maioria dos estabelecimentos monitorizados cumpre
as caracteristicas dos equipamentos de antropometria
(requisitos minimos), variando de 81,1% (homologacdo
do estadidometro) a 99,5% (adequacdo ao contexto cli-
nico da balanca), no entanto, a homologacdo (81,1% do
estadiémetro e 82,9% da balanca) e calibracdo (81,9%
do estadiémetro e 84,3% da balanca) foram as caracte-

risticas que apresentaram menor cumprimento;

a maioria dos estabelecimentos monitorizados tem
um equipamento de antropometria (requisito comple-
mentar) disponfvel para a consulta de nutricdo (55,3%),
sendo que o equipamento complementar mais presente

¢ 0 equipamento de bioimpedancia;

a maioria dos estabelecimentos monitorizados cumpre
as caracteristicas dos equipamentos de antropomedtria
complementares, variando de 57,1% (homologacdo e
calibracdo do dinamémetro de preensdo palmar) a 100%
(bom estado de conservacdo do lipocalibradar), no en-
tanto, a homologacdo (57,1% do lipocalibrador) e cali-
bracdo (57,1% do lipocalibrador) foram as caracteristicas

que apresentam menor CUI'ﬂDI'iIT]EIT[O;

dos outros indicadores avaliados aquele que apresentou
menor taxa de cumprimento foi a presenca de identifi-
cacdo profissional seguido da presenca e conservacdo
da autorizacdo especifica do cliente. Embora a preva-
|éncia de cumprimento destes indicadores seja superior
a 77,.9%, dadaa suarelevancia para a pratica profissional
do nutricionista, este resultado revela a necessidade de

maior atencdo por parte dos nutricionistas,

no que respeita aos resultados dos registos podera ter
ocarrido uma interpretacdo diferente por parte dos res-
pondentes, uma vez que as respostas podem referir-se
a existéncia de local especifico para o registo de recla-
macdes, manifestacdes de satisfacdo e resultados de
auditorias ou a presenca de reclamacGes, manifestacdes
de satisfacdo e resultados de auditorias registadas em

local préprio.

Conclui-se através dos resultados presentes neste relatério que a maioria dos nutricionistas que exercem ativi-

dade profissional no contexto de estabelecimentos destinados a pratica de exercicio fisico e desporto que res-

ponderam ao questionario cumprem os requisitos da NOP 02/2019. Porém, verificou-se o incumprimento de

alguns requisitos preconizados o que podera traduzir-se no ndo cumprimento das boas praticas profissionais.

Neste sentido, é importante desenvolver medidas para que os requisitos presentes na NOP sejam cumpridos

e consequentemente prestar servicos de qualidade nestes espacos que tém vindo a assumir-se como espacos

integrados de promocdo da saude.
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Atendendo a importancia dos requisitos previstos na Norma para a pratica profissional do nutricionista no contexto de
estabelecimentos destinados a pratica de exercicio fisico e desporto, bem como para a melhoria continua da qualidade dos

servicos prestados, a Ordem dos Nutricionistas recomenda o desenvolvimento de aces que garantam:

um gabinete destinado a consulta de nutricdo com condicdes fisicas e equipamentos adequados a prestacdo do ser-

vico, cumprindo todos os requisitos previstos na NOP 02/2018;

a existéncia dos equipamentos de antropometria minimos e complementares em bom estado de conservacdo, homo-

logados, calibrados e adequados ao contexto clinico;

que o nutricionista esteja identificado de forma explicita (nome profissional, nimero de cédula profissional e o titulo

profissional);

a exposicdo de forma visivel, dos servicos de nutricdo prestados, bem como o respetivo preco;

o registo da autorizacdo especifica do cliente para recolha, e conservacdo dos seus dados pessoais e relativos a salde,

assim como a informacdo da necessidade da transmissdo destes dados a equipa multidisciplinar e respetiva autorizacdo;

a manutencdo da privacidade e confidencialidade dos dados dos clientes, em cumprimento com o Regulamento Geral

sobre a Protecdo de Dados;

0 registo de reclamacdes, manifestaces de satisfacdo e auditorias internas ou externas, numa perspetiva de melhoria

continua da prestacdo de servicos.
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