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INTRODUCAO

Manual de Acreditacdo de Unidades de Saude
Programa Nacional de Acreditacdo em Saude
Direcéo Geral da Saude (DGS)

Departamento da Qualidade na Saude (DQS)

NP EN ISO 9001

Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da
gualidade — Requisitos (ISO 9001:2008)
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ)

Padrdes de Acreditacdo da Joint Commission
International para Hospitais

43 Edicao

Joint Commission International (JCI)

———>

———>

———>

Standard S 11.03

A Unidade de Gestdo Clinica analisa o grau de
satisfacdo percebido pelos utentes e implementa
melhorias (...)

9.1.2 Satisfacdo do Cliente

A organizacao deve monitorizar a percecao do
cliente quanto a medida, em que as suas
necessidades e expetativas foram satisfeitas. (...)

Padrédo QPS.3.2

Os lideres institucionais definem medidas chave para
cada estrutura, processo e resultado administrativo
da instituicao.

(...) As medidas selecionadas incluem expetativas e
satisfagcao do paciente e seus familiares (...)
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METODOLOGIA

« Aplicado semestralmente, durante os meses de maio e novembro, a todos o0s utentes
intervencionados.

» Aplicado na sala de recobro, no momento que antecede a alta.

» Questionario anénimo e tratado pelo Gabinete de Gestao da Qualidade.
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INQUIRIDOS - MAIO

Avaliagéio da satisfagdo dos utentes da UCA

Montijo - Género (maio 2022) UNIVERSO = 266 |NQUER|TOS

B Masculino Avaliagdo da satisfagdo dos utentes da UCA Montijo
- Escolaridade (maio 2022)

B Feminino

S/ resposta

3%

B Nd&o sabe ler nem escrever

M Sabe ler e escrever

1° Ciclo
m 2°-3° Ciclo
Avaliagéio da satisfagdo dos utentes da UCA Montijo - VT
Idade (maio 2022)
B Superior

0%%

m S/ resposta

m0-14
m15-24
W 25-64
m65+

B S/ resposta




Centro Hospltalar UCA — RESULTADOS DAS

vyCmBM Barreiro Montijo epe
DIMENSOES - MAIO

UNIVERSO = 266 INQUERITOS

Avaliagéio da satisfagdo dos utentes da UCA Montijo -
Valores das Dimensées Avaliadas (maio 2022)
4,9

4,9 4,9

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 -

1,00 -
Qualidade das Satsifacdo global Qualidade do
instalacdes atendimento

VALOR MEDIO FINAL = 4,9
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DIMENSOES - MAIO

UNIVERSO = 266 INQUERITOS

Avaliagéio da satisfagéo dos utentes da UCA Montijo - Valores da dimensdo
"Qualidade do atendimento™ (maio 2022)

Assistentes técnicos 4,9
Assistentes operacionais 5,0
Equipa enfermagem 50
Equipa médica 50
Rapidez de resposta 4,9
Ambiente calmo 4,9
Privacidade e intimidade 4,9
Confidencialidade 4,9
Esclarecimento cuidados prestados 4,9
Fornecer informagdo 4,9
Atendimento profissionais 4,9
Transmissdo Informagdo 4,9
Como foi recebido 4,9

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00
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UCA — RESULTADOS DAS

DIMENSOES — MAIO

Satisfagdo global

Nivel Frequéncia %
1 — Muito Insatisfeito 0 0%
2 — Insatisfeito 0 0%
3 — Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 0%
4 — Satisfeito 19 7%
5 — Muito Satisfeito 242 92%
Total 262 100%

Distribuigdo de frequéncias para a Dimensdo "Satisfagdo
global” - UCA Montijo (maio 2022)
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UNIVERSO = 266 INQUERITOS

Qualidade das instalagoes

Nivel Frequéncia %
1 — Muito Més 0 0%
2 — Més 0 0%
3 — Nem Boas nem Mas 1 0%
4 — Boas 22 8%
5 — Muito Boas 238 921%
Total 261 100%

Distribuigdio de frequéncias para a Dimensdo "Qualidade das
instalagées™ - UCA Montijo (maio 2022)
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UCA — SATISFACAO GLOBAL — MAIO
- C m B M Centro Hospitalar
t'/ Barreiro Montijo epe “Recomendaria a Unidade de Cirurgia de Ambulatério a outros

utentes que necessitem de ser operados?”

UNIVERSO = 266 INQUERITOS

Avaliagdo da satisfagdo dos utentes da UCA Montijo -
"Recomendaria a UCA?" (maio 2022)

11%

mS
EN

S/ resposta
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* Agradego a forma como fui tratada, gostava que todos os
servigos do SNS fossem como este.

*  Fui sempre bem tratado.

* Equipa muito profissional com um desempenho exelente,
continuem, bom trabalho.

*  Manter sempre que possivel a mesma qualidade dos
servicos.

* Equipa muito bem formada e prestavel. Preocupada com o
estetico, o conforto e toda a ajuda necessaria.

*  Fui super bem atendido por todos os profissionais.

*  Fiquei muito satisfeito.

* Tenho sempre sido muito bem atendido, parabens e
continuem a ser assim muito simpaticos.

*  Continuem assim que estdo num otimo caminho,séo um
exemplo para as outras unidades.

*  Fiquei muito satisfeito pelo que assisti e como fui tratado,
estdo de parabens.

* Estou muito satisfeita com todo o acompanhamento, para
mim sdo todos profissionais de 1°.

* Nada de mau a salientar, bom servigo prestado.

*  Gostei muito de estar na UCA, fui muito bem tratada,
obrigada.

* Exelente equipa.

UCA — SATISFACAO GLOBAL — MAIO

“Sugestoes e Comentarios”

UNIVERSO = 266 INQUERITOS

5 Estrelas.

Tratamento cinco estrelas.

Uma equipa cinco estrelas, obrigado por tudo.
obrigado por tudo.

Obrigado & equipa que cuidou de mim.

Falando na pessoa da minha mde: Nunca fui tGo bem
tratada num hospital, obrigada a todos.

Exelentes profissionais, que continuem o exelente
trabalho, adorei a forma como fui tratada.

Fui muito bem recebida e tratada, fiquei muito
contente e satisfeita pelo carinho e profissionalismo.
Um servigo com muita qualidade.

Excelente equipa

Nota excelente

Fui bem recebida obrigada a todos.

"Batas"um pouco maiores para doentes da maior
parte.

Simpatia e exeléncias maximas. Obrigado

Toda a equipa foi bastante simpatica e acoledora.
Excelente equipa, obrigado a todos.

Obrigada por tudo, bem hajam---10 estrelas.
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INQUIRIDOS — NOVEMBRO

Avaliagéio da satisfagdo dos utentes da UNIVERSO = 229 |NQUER|TOS
UCA Montijo - Género (novembro 2022)

Avaliagéio da satisfagdo dos utentes da UCA Montijo
- Escolaridade (novembro 2022)

B Masculino
B Feminino

m S/ resposta

0%

Vb

B Ndo sabe ler nem escrever

B Sabe ler e escrever

1° Ciclo
Avaliagéo da satisfacéio dos utentes da m2°-3° Ciclo
UCA Montijo - Idade (novembro 2022) Secunddrio
B Superior
0
0%% u S/ resposta
m0-14
m15-24
25-64
W65+

B S/ resposta
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DIMENSOES - NOVEMBRO
S S

UNIVERSO = 229 INQUERITOS

Avaliagdo da satisfagdo dos utentes da UCA Montijo -
Valores das Dimensées Avaliadas (novembro 2022)

5,0 5,0 5,0

5,00 -

4,00 -

3,00 -

2,00 +

1,00 -
Qualidade das Satsifagdo global Qualidade do
instalagdes atendimento

VALOR MEDIO FINAL = 5,00
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UCA — RESULTADOS DAS

DIMENSOES — NOVEMBRO

Satisfagdo global

Nivel Frequéncia %
1 — Muito Insatisfeito 0 0%
2 — Insatisfeito 0 0%
3 — Nem satisfeito nem Insatisfeito 0 0%
4 — Satisfeito 6 3%
5 — Muito Satisfeito 223 Q7%
Total 229 100%

Distribuigdo de frequéncias para a Dimensdo
"Satisfagdo global” - UCA Montijo (novembro 2022)
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Qualidade das instalagoes

Nivel Frequéncia %
1 — Muito Més 0 0%
2 — Més 0 0%
3 — Nem Boas nem Mas 0 0%
4 — Boas 11 5%
5 — Muito Boas 218 95%
Total 229 100%

Distribuigéio de frequéncias para a Dimenséio
"Qualidade das instalagdes™ - UCA Montijo
(novembro 2022)
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utentes que necessitem de ser operados?”

UNIVERSO = 229 INQUERITOS

Avaliagdo da satisfagdo dos utentes da UCA Montijo - "Recomendaria a
UCA?" (novembro 2022)
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UNIVERSO = 229 INQUERITOS

“Sugestoes e Comentarios”

Desde a entrada até ha saida foram todos maravilhosos pra comigo. O
meu muito Obrigada

Um servigo cinco estrelas. Uma equipa super carinhosa proporcionando
um ambiente familiar

Agradeco muito a forma como foi coidado nesta unidade, os meus
sinceros cumprimentos as varias equipas desta unidade hospitalar
Tudo muito bom

Muito satisfeita com os atendimento e todo o processo enquanto aqui
estive

Servigo Excecional com profissionais preocupados e atentos. Simpatia
por parte de todos os que me receberam. Uma unidade de topo num
hospital publico que pode ser uma referéncia de competéncia e
profissionalismo para ter em conta

A lamentar que tudo seja positivo e nos exponham por ndo haver batas
capazes. Atencao nada a dizer dos profissionais

Considero as batas muito mazinhas pela falta de privacidade

Que continuem sempre a fazer o melhor por todos os doentes
Simplesmente amei! Obrigada!

Vim apreensivo e depois fui vendo que a atenc¢éo e o lidar comigo foi
fantastico

* Arecomendar. Equipa que inspira seguranca

* Quero deixar apenas 0 meu agradecimento e os parabéns a todas
as equipas

» Eu José Pinho fiquei muito satisfeito Obrigado

* Um servico 5 estrelas muita competéncia por parte de todos.
Agradeco por tudo.

» Sendo conhecedor dos circuitos hospitalares cirdrgicos reconheco
as qualidades de exceléncia profissional e tratamento humano que
nos foram dispensados. Muito Obrigado!...

* Fui muito bem tratado, atenciosos, prestaveis

* Muito bom profissionalismo

* Nada a salientar

* Nada a dizer

* Nada a sugerir. Atendimento 6timo

» Agradeco a atencao dispensada

* Foi a al.2vez no hospital e que fiquei bastante agradada com todo
0 atendimento e simpatia. Muito Obrigada

» Adorei tudo.



