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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 Gestdo Clinica analisa o grau de
Diregcao Geral da Saude (DGS) satisfacdo percebido pelos utentes e implementa
Departamento da Qualidade na Saude (DQS) melhorias (...)

NP EN ISO 9001 9.1.2 Satisfacao do Cliente

Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da — A organizagao deve monitorizar a percegao do
qualidade — Requisitos (ISO 9001:2008) cliente quanto a medida, em que as suas
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) necessidades e expetativas foram satisfeitas. (...)

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

 Maio e Novembro de 2021

METODOLOGIA

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

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

* Questionario anénimo e tratado pelo Gabinete de Gestao da Qualidade.



< CEIRM

Dimensoes

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

DIMENSOES

Questionario

o Qualidade das instalacoes

o Satisfacao global;

o Qualidade do atendimento

BCEBM s -

AETICRANIC D FAALLATAD T, FATIACAT: D08 TTENTES

T £ T N AL

Gl i (00 AT

B o, BT T

el B S ) e U Faladd B DRSO 0 AR b L ek e T LB & A
TR 5 M 2 LTSRS B PP B G
e e e e e 8 e Ja, o
Rl L

i IR ISR BIT (CHIY AL, P A ST BRI, (IR 8 S 36 LI
acrCal b A dad SeD P T L il e o D d e R D O
4 A 0 LIS LD T AR A i S e P b W RO |
A, o B - 4O TS, T e e e
i oA 4 s T R T S R e © e e
. o AR S0 SO Y AR ORI PR S o e B o e
e —
i S B 4 b Vel o b b

bt T oy T R e S O I A

& . m e e T T e i | | © -

L LT § TR ST W TR T e B

VOBt A o et B RS ¢ IO TR s A
e RS B L33

L1 — T A 4 TR TR TR T LK o

| CERLTIREAD Bl PO SEAT

RIS 3 ey (MR eaatsos. o8 e mmwmache m
o

A P 4 T RS I (PR § BRI
. B Sk X LN

v 8 TS 7 PSR L T HEAEI AR

4 FEETrREECE § RN T FFOTMS TN TSN 0 N v = 2 "
1 e e sk

W e LI BT A B AL 0E

& I . TSP S i AL e LI -

G EEMARA B gl I () LM B LI S TS K e SIS 8 D N
e 8 S e | T WA ML 1 e

& ST 4 AT L B R G aas | 0 | B | =) @ | ow

U MR PeroE I el e aanew s
i QT

T T Y .
PRI 8 bk e £ B D

-

TR & Sl Pl LS 0 SR B AR, 33 4 L e 08 L £ P R
VGO MR S B A T SO 8 i GG M AN b M ST

N B35 PO B o)L - 9 o ey e R e

g L T 38 N S T S O B S R
oiom oo




Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

Avaliagdo da satisfac3o dos utentes da UCA - Género
(maio 2021)

B Masculing
B Femining

B 5 resposta

Avaliacao da satisfacio dos utentes da UCA - Idade
(maio 2021)
0% 4%

Ve -

m 1524
2564

W65+

m S/ resposta

CARACTERIZACAO GLOBAL DOS

INQUIRIDOS - MAIO

UNIVERSO = 262 INQUERITOS

Avaliacdo da satisfacao dos utentes da UCA -
Escolaridade (maio 2021)

10%

1%

/

® Nio sabe ler nem ascrever
B Sabe ler e escravar

m 1% Cidlo

W 2230 Ciclo

B Secunddrio

B Supanior

= 5/ resposta



entro Hospitalar UCA - RESULTADOS DAS
Q/E C III BM Earreiro I;V\c.!mtiio EPE
DIMENSOES - MAIO

UNIVERSO = 262 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacao dos utentes da UCA - Valores das
Dimensoes Avaliadas (maio 2021)

4,9 4,9 4,9

5,00 -
4,00 -
3,00 -

2,00 -

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

VALOR MEDIO FINAL = 4,90



- UCA - RESULTADOS DAS
- Centro Hospitalar
Qb C III BM Barreiro I;V\Dnﬁi{} EPE
DIMENSOES — MAIO

UNIVERSO = 262 INQUERITOS

Satisfagcdo global Qualidade das instalagoes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 — Muito Insatisfeito 1 0% 1 — Muito Mas 1 0%
2 — Insatisfeito 0 0% 2 — Mas 0 0%
3 — Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 0% 3 — Nem Boas nem Mds 0 0%
4 — Satisfeito 18 7% 4 — Boas 27 10%
5 — Muito Satisfeito 242 92% 5 — Muito Boas 234 89%
Total 262 100% Total 262 100%
Distribuicdo de frequéncias para a Dimenséo "Satisfacdo Distribuicdo de frequéncias para a Dimensdo "Qualidade das
global" - UCA (maio 2021) instalagées” - UCA (maio 2021)
300 250
250 / 500 /
g 200 @ 150 /

100 /
20 / 50 /

Frequéncia
=
8 8
Frequéncia

Nivel de avaliacdo Nivel de avaliacdo



UCA - SATISFACAO GLOBAL — MAIO
C m B M Centro Hospitalar
Q—" Barreiro Montijo epe “Recomendaria a Unidade de Cirurgia de Ambulatério a outros

utentes que necessitem de ser operados?”’

UNIVERSO = 262 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacao dos utentes da UCA -
"Recomendaria a UCA?" (maio 2021)

6%
0%

LN
EN

m S/ resposta



UCA - SATISFAGAO GLOBAL - MAIO

- C m BM Centro Hospitalar
Qf’ Barreiro Montijo epe “Sugestdes e Comentarios”

Sé tenho a agradecer muitissimo obrigado. UNIVERSO = 262 |NQUER|TOS

Sé tenho a agradecer a todos pois a equipa é espetacular.
Cinco estrelas obrigado pela simpatia e profissionalismo.
No geral o atendimento considero muito bom. Continuem assim.

Sempre que venho cd sou muito bem tratada, sdo todos bons profissionais. Todos boas pessoas, muito bom.

Continuem a trabalhar assim.

Aumentar o ordenado das equipas.

Estdo todos de parabéns, o meu obrigado.

Gostei muito da forma como toda a equipa me tratou e do ambiente de calma e conforto que ddo. Muito
obrigado pelo vosso excelente trabalho.

Fui muito bem tratada

Vinha com a ideia que o Dr. Carlos Gongalves era pouco simpdtico, muito pelo contrdrio super simpdtico.
Adorei !l

Agradeco a forma como fui tratado, os meus parabéns a todos os profissionais.

Gostei da forma como fui tratada, ndo podia esperar melhor.

Fui muito bem atendida por todos os profissionais de saide, parabéns a toda a equipa.

Estou muito satisfeita porque fui muito bem recebida e tratada.

Gostei bastante da maneira que fui tratada e a atengdo que me deram

Profissionais muito simpaticos e prontos a auxiliar.

Agradeco a simpatia e cordialidade de todos os profissionais de sadde neste servico (enfermeiros, assistentes
operacionais, médicos). O meu muito obrigado.

Né&o tenho qualquer queixa a apontar! Tanto a médica como as enfermeiras e os auxiliares foram
espetaculares.

Muito bom atendimento por parte de enfermeiros e técnicos operacionais.

Ao entrar na instituicdo para operar mandaram-me sair e depois vieram outras pessoas entfraram e ninguém
lhes disse para sair.



Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

Avaliagdo da satisfacdo dos utentes da UCA - Género
(novembro 2021)

B Masculing
B Femining

B 5/ resposta

Avaliacao da satisfacdo dos utentes da UCA - Idade
(novembro 2021)
1% 2%

V

m0-14
m 1524
2564

W65+

m S/ resposta

CARACTERIZACAO GLOBAL DOS

INQUIRIDOS - NOVEMBRO

UNIVERSO = 227 INQUERITOS

Avaliacdo da satisfacao dos utentes da UCA -

T

Escolaridade (novembro 2021)

® Nio sabe ler nem ascrever
B Sabe ler e escravar

m 1% Ciclo

B 230 Ciclo

B Secunddrio

B Supsarnior

m 5 resposta



- UCA - RESULTADOS DAS
- Centro Hospitalar
Q/b CIII BM Barreiro I;V\ontiio EPE
DIMENSOES — NOVEMBRO

UNIVERSO = 227 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacao dos utentes da UCA - Valores das
Dimensoes Avaliadas (novembro 2021)

4,9 4,9 4,9

5,00 1
4,00 -
3,00 -

2,00 -

1,00 -

Qualidade das Satsifacdo global Qualidade do
instalagoes atendimento

VALOR MEDIO FINAL = 4,90



S CHIBM st o

Satisfagcdo global

Nivel Frequéncia %
1 — Muito Insatisfeito 0] 0%
2 — Insatisfeito 0 0%
3 — Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 0%
4 — Satisfeito 13 6%
5 — Muito Satisfeito 212 94%,
Total 226 100%

Distribui¢do de frequéncias para a Dimensao "Satisfacao
global" - UCA (novembro 2021)

250
200
150 /
100

50 /

Frequéncia

Nivel de avaliagdo

UCA - RESULTADOS DAS

DIMENSOES — NOVEMBRO

UNIVERSO = 227 INQUERITOS

Qualidade das instalagoes

Nivel Frequéncia %
1 — Muito Més 0 0%
2 — Més 0 0%
3 — Nem Boas nem Mds 3 1%
4 — Boas 19 8%
5 — Muito Boas 205 90%
Total 227 100%

Distribui¢do de frequéncias para a Dimensao "Qualidade das
instalacdes” - UCA (novembro 2021)
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200 /
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100

50 /

Frequéncia

Nivel de avaliagdo



UCA — SATISFACAO GLOBAL — NOVEMBRO
C m B M Centro Hospitalar
Q—" Barreiro Montijo epe “Recomendaria a Unidade de Cirurgia de Ambulatério a outros

utentes que necessitem de ser operados?”’

UNIVERSO = 227 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacao dos utentesda UCA -
"Recomendaria a UCA?" (novembro 2021)
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UCA - SATISFAGAO GLOBAL — NOVEMBRO

S CHIBM st o

“Sugestoes e Comentarios”

Foi tudo muito tranquilo e com muito profissionalismo. Parabéns
Que todos os utentes respeitem os profissionais de satde. O meu obrigado pelo
trabalho que desempenham.

UNIVERSO = 227 INQUERITOS

Equipa bastante profissional e humana. Agradego e dou os meus parabéns pela forma  Ngo tenho nada a apontar tudo muito bem. Tenho sim a agradecer

como nos tratam. Muito obrigada

Fui muito bem acompanhada e esclarecida em todos os aspetos. Muita simpatia
obrigada a todos os que me ajudaram.

Muito satisfeita com o atendimento beijos a todos e obrigada.

Nada a comentar, tudo bem.

Viva o servigco saude

Excelente

Obrigado agradego por tudo.

Parabéns a todo o pessoal sGo super simpdticos.

Né&o estava @ espera de tanta simpatia, muito bem tratado recomendo.

Fui bem atendido com profissionalismo e rapidez.

Sé tenho a elogiar a equipa em geral.

Gostei muito fui muito bem atendida.

Excelente nada a apontar.

Atendimento espetacular obrigada.

Continuem a prestar cuidados de qualidade. Obrigado

Poderia ter mais esclarecimentos sobre o procedimento efetuado? Mas o resultado
final é satisfatério.

N&o hd remédio melhor que a simpatia e cordialidade parabéns a toda a equipa.
Fiquei muito satisfeita, equipa 5 estrelas muito bem tratada, obrigada a toda a
equipa.

Para alem de boas instalagdes, destaco a cordialidade e o profissionalismo elevado
de todos os profissionais.

toda a ateng¢do de todo o pessoal.

De um modo geral fiquei muito satisfeito, espero que continuem assim
pois satisfaz positivamente as necessidades do utente.

As palavras ndo sdo suficientes para descrever todo o excelente
tratamento que recebi nesta unidade hospitalar, pessoal fantdstico.
Excelente acompanhamento do corpo clinico e auxiliares, excelente
ambiente e condi¢des gerais, continuem bom trabalho.

Como primeira vez equipa e servico cinco estrelas.

Nd&o é a primeira vez que aqui venho e sou sempre muito bem recebida
recomendo a todos os utentes.

Sem nada a reportar de forma de forma negativa, antes pelo contrario,
se necessdrio venham sem hesitar.

Esta unidade deveria ser um exemplo para outras do pais.

Grato pela forma como toda a equipa me recebeu e acompanhou ao
longo de todo o processo cirurgico.

Muito bom fiquei muito satisfeito.

Sé tenho a agradecer a maneira como fui atendida, o meu muito
obrigada.

obrigado.

E muito bom em todos os aspetos, conheco muita gente operada aqui e
que sé tém bem a dizer.

Um atendimento de forma educada, simpatica e profissionall



