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S CRIBM s o INTRODUGAO

A satisfacdo dos utentes, enquanto indicador da
qualidade dos servigos de salde, reveste-se da maior
importdncia, quer para entender as reacgoes as
politicas definidas para o sector, quer para avaliar o
grau de correccdo da qualidade em resultado da sua
aplicagdo.

(Neves, 2002)



S CRIBM s o INTRODUGAO

Manual de Acreditacao de Unidades de Saude Standard S 11.03

Programa Nacional de Acreditagao em Saude — A Unidade de Gestao Clinica disponibiliza e promove
Diregcao Geral da Saude (DGS) a utilizacio de ferramentas de avaliacéo e analise da
Departamento da Qualidade na Saude (DQS) satisfacao dos utentes (...)

8.2.1 Satisfacao do Cliente
NP EN ISO 9001 Como uma das medi¢cdes do desempenho do
Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da — sistema de gestao da qualidade, a organizacao deve
qualidade — Requisitos (ISO 9001:2008) monitorizar a informacéo relativa a percepgao do
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) cliente quanto a organizacgéo ter ido ao encontro dos
seus requisitos (...)

Padrao QPS.3.2

Padroes de Acreditagao da Joint Commission Os lideres institucionais definem medidas chave para
International para Hospitais — cada estrutura, processo e resultado administrativo
42 Edicao da instituicao.

Joint Commission International (JCI) (...) As medidas selecionadas incluem expetativas e

satisfacdo do paciente e seus familiares (...)



S CHIBM st o RECOLHA DE DADOS
e

* Abril, Junho e Julho de 2019

CRITERIOS DE INCLUSAO

« Utentes sujeitos a cirurgia programada convencional;

« Especialidade:
-—Cirurgia-Geral, 33 questionarios respondidos e validados

« Ginecologia;

* Urologia;

* Ortopedia.
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Dimensoes

o Satisfacao global;
o Qualidade das Instalacoes

o Qualidade do Atendimento

DIMENSOES

Questionario
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Centro Hospitalar CARACTERIZACAO GLOBAL DOS

QB'CIIIBM Barreiro Montijo epe

INQUIRIDOS

Avaliacio da Satisfagio dos UMtentes do Bloco Operatério - 2019 -
- Idade dos Utentes UNIVERSO = 33 INQUERITOS
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B 75-F4 Avaliacio da Satisfagio dos Utentes do Bloco Operatdrio - 2019
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Avaliag3o da Satisfac3o dos Utentes do Bloco Operatério - 2019 % Ensina Secunidnio
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Centro Hospitalar BLOCO OPERATORIO -
65 C III BM Barreiro I;V\ontiio EPE
RESULTADOS DAS DIMENSOES

UNIVERSO = 33 INQUERITOS

Avaliacdo da Satisfagcdo dos Utentes do Bloco Operatério - 2019

4,8

4,7 4,8

Satisfacdo Global Qualidade das Qualidade do
Instalacoes Atendimento

VALOR GLOBAL FINAL = 4,767
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BLOCO OPERATORIO -

RESULTADOS DAS DIMENSOES

Satisfagdo Global

Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 0 0%
2 - Insatisfeito 0 0%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 3%
4 - Satisfeito 5 16%
5 - Muito Satisfeito 26 81%
Total 32 100%
Distribuicdo de Frequéncias para a Dimens3do "Satisfacdo
Global"
30
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Nivel de avaliagdo

UNIVERSO = 33 INQUERITOS

Qualidade das Instalagoes

Nivel Frequéncia %

1 - Muito Insatisfeito 0 0%

2 - Insatisfeito 0 0%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 3%
4 - Satisfeito Q 28%
5 - Muito Satisfeito 23 72%
Total 33 103%

Distribuicdo de Frequéncias para a Dimensao "Qualidade das
Instalacdes™

25
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Nivel de avaliagdao



BLOCO OPERATORIO - SATISFACAO GLOBAL
C m B M Centro Hospitalar
Q-’ Barreiro Montijo epe “Recomendaria este Bloco Operatoério a outros utentes que

necessitem de ser operados?”

UNIVERSO = 33 INQUERITOS

Avaliacdo da Satisfagdo dos Utentes do Bloco Operatério- 2019
- "Recomendaria este Bloco Operatério?"

88%

B Sim
m Nao

B NS/NR

0%



Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

< CEIRM

BLOCO OPERATORIO - QUALIDADE DO

ATENDIMENTO

Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes do Bloco Operatédrio - Qualidade do Atendimento - 2019

0 acompanhamento, por parte dos profissionais, durante a permanéncia no Bloco Operatério
A disponibilidade para controlar e aliviar a sua dor
A preocupacio dos profissionais em proporcionar um ambiente calmo (pouco ruido, tom baixo, ...)

A simpatia e disponibilidade demonstrada pelos profissionais no atendimento

A preocupacdo em manter o seu conforto e bem estar (comodidade, temperatura, ruido, estado das camas,...

Aforma como foi tratada a sua privacidade e intimidade (ex.: ndo o destapar, apenas quando necessario)
0 esclarecimento antecipado sobre os cuidados que lhe prestaram

Aforma como o receberam no Bloco Operatorio

A garantia de confidencialidade (segredo) e privacidade da sua informacéo de saide

A utilizagdo de linguagem clara e esclarecedora na transmissdo da informagdo

A disponibilidade para o ouvir, esclarecer dividas e fomecer informacéo sobre o seu processo de salde

la9

Ja9

J4,8

Ja,9

Va7

J4,8

Va7

Ja,9

Va7

Va7

Jae

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

Qualidade do Atendimento

A disponibilidade
para o ouvir,
esclarecer duvidas e
fornecer informagdo

A utilizagdo de
linguagem clara e
esclarecedora na

A garantia de
confidencialidade
(segredo) e

O esclarecimento
antecipado sobre os
cuidados que Ihe

A forma como o
receberam no Bloco

A forma como foi
tratada a sua
privacidade e
intimidade (ex.: ndo

/A preocupagdo em
manter o seu
conforto e bem estar
(comodidade,
temperatura, ruido,

A simpatia e
disponibilidade
demonstrada pelos

A preocupagdo dos
profissionais em
proporcionar um
ambiente calmo

A disponibilidade
para controlar e

O acompanhamento,
por parte dos
profissionais, durante

transmissdo da privacidade da sua  |Operatdrio profissionais no , aliviar a sua dor @ permanéncia no
sobre o seu processo |. ~ . ~ , prestaram o destapar, apenas |estado das camas, X (pouco ruido, tom -
, informagdo informacgdo de saude - X . atendimento - Bloco Operatério
de saude quando necessario) [limpeza e higiene da baixo, ...)
roupa e instalagGes)
4,6 4,7 4,7 4,9 4,7 4,8 4,7 4,9 4,8 4,9 4,9




