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5 CRIBM et oo o INTRODUCAO

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)
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Manual de Acreditacao de Unidades de Saude Standard S 11.03

Programa Nacional de Acreditacdo em Saude — A Unidade de Gestdo Clinica analisa o grau de
Direcdo Geral da Saude (DGS) satisfacdo percebido pelos utentes e implementa

Departamento da Qualidade na Saude (DQS) melhorias (...)

NP EN ISO 9001 9.1.2 Satisfacéo do Cliente

Norma Portuguesa — Sistemas de gestéo da — A organizacdo deve monitorizar a percecao do
gualidade — Requisitos (1ISO 9001:2008) cliente quanto a medida, em que as suas
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) necessidades e expetativas foram satisfeitas. (...)

Padrao QPS.3.2

Padrbes de Acreditacdo 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

satisfacao do paciente e seus familiares (...)
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« Novembro de 2018

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.

e Questionario andnimo e tratado pelo Gabinete de Gestao da Qualidade.
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CARACTERIZACAO GLOBAL DOS
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INQUIRIDOS

Avaliacdo da satisfacdo dos utentes da UCA - Género

(novembro 2018) UNIVERSO = 249 INQUERITOS

® Masculino
W Feminino Avaliacdo da satisfacdo dos utentes da UCA -
m S/ resposta Escolaridade (novembro 2018)
2%
o 7

B N3o sabe ler nem escrever
W Sabe ler e escrever
m 12 Ciclo

m 292-32 Ciclo

Avaliacado da satisfacdo dos utentes da UCA - Idade
(novembro 2018)

m Secundario
m Superior

S/ resposta

m0-14
m15-24
m25-64
W65+

m S/ resposta




UCA — RESULTADOS DAS
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DIMENSOES

UNIVERSO = 249 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacao dos utentes da UCA - Valores das
Dimensoes Avaliadas (novembro 2018)

48 4,9 4,9

Qualidade das Satsifagdo global Qualidade do
instalacdes atendimento

VALOR MEDIO FINAL = 4,90



UCA — RESULTADOS DAS
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DIMENSOES

UNIVERSO = 249 INQUERITOS

Satisfagdo global Qualidade das instalagoes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 — Muito Insatisfeito 0 0% 1 — Muito Maés 0 0%
2 — Insatisfeito 0 0% 2 — Més 0 0%
3 — Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 0% 3 — Nem Boas nem Mas 1 0%
4 — Satisfeito 21 9% 4 — Boas 36 15%
5 — Muito Satisfeito 224 21% 5 — Muito Boas 210 85%
Total 246 100% Total 247 100%
Distribui¢do de frequéncias para a Dimensdo "Satisfagdo Distribuicdo de frequéncias para a Dimensao "Qualidade das
global" - UCA (novembro 2018) instalagdes" - UCA (novembro 2018)
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UCA — SATISFACAO GLOBAL
Centro Hospitalar
» CEIBM oo
Q/ Barreiro Montijo epe “Recomendaria a Unidade de Cirurgia de Ambulatério a outros

utentes que necessitem de ser operados?”

UNIVERSO = 249 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacao dos utentes da UCA -
"Recomendaria a UCA?" (novembro 2018)
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UCA — QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

<5 CEIBM

Avaliacao da satisfacao dos utentes da UCA - Valores da dimensao "Qualidade do
atendimento" (novembro 2018)

Assistentes técnicos 49
Assistentes operacionais 4,9
Equipa enfermagem y49
Equipa médica 4,9
Rapidez de resposta 4,9
Ambiente calmo 4,9
Privacidade e intimidade 4,9
Confidencialidade 4,8
Esclarecimento cuidados prestados 4,9
Fornecer informacdo 4,9
Atendimento profissionais 4,9
Transmissdo Informagdo 4,9
Como foi recebido 49
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

IV. Qualidade do atendimento

Como foi Transmissao Atendimento Fornecer |Esclarecimento cuidados|Confidenciali| Privacidadee | Ambiente | Rapidez de Equipa Equipa Assistentes Assistentes
recebido Informagdo profissionais informacgdo prestados dade intimidade calmo resposta médica | enfermagem | operacionais técnicos
4,9 4,9 4,9 4,9 4,9 4,8 4,9 4,9 4,9 4,9 4,9 4,9 4,9




