
A experiência do usuário tem sido objeto de discussão cada vez mais frequente na pauta dos gestores de serviços de saúde. O 

contexto, a atitude dos profissionais e o ambiente em que o serviço é prestado influenciam na percepção dos usuários e compele os 

gestores a inovar cada vez mais para atender as expectativas destes usuários. O termo “Concièrge” tem sua origem na língua 

francesa e designa o setor ou o profissional que faz o acolhimento inicial de um serviço, bem como, a solução de algumas 

necessidades da clientela(1). É objetivo deste projeto apresentar e discutir o modelo de conciergeria implantado nos serviços de 

atenção primária à saúde. 
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INTRODUÇÃO 

MÉTODO  
Implementação de um serviço de conciergeria técnico-

administrativa nos processos de trabalho de 30 

unidades básicas de saúde do município de São Paulo, 

no período de setembro de 2022 a maio de 2023.  
 

 

RESULTADOS  
O painel de controle (dashboard) disponibiliza um total 

de três telas, sendo a primeira de “Visão Geral” (Fig. 

1), a segunda representando os “Resultados por 

Unidades”(Fig. 2), e uma terceira que apresenta os 

resultados de “Satisfação do Usuário” (Fig. 3). 
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A IMPLANTAÇÃO DO CONCIERGE PARA A EXPERIÊNCIA 

CENTRADA NO PACIENTE 

CONCLUSÃO  

A implementação do projeto mostrou-se uma estratégia eficaz. Ele oferece aos usuários o apoio de uma pessoa de referência 

personalizada, resultando em soluções mais rápidas para suas demandas de saúde e aumentando a satisfação dos usuários. Além 

disso, evita a sobrecarga nos serviços de saúde e na equipe técnica, além de reduzir custos a médio/longo prazo. 

 

   


