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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

e Maio e Julho de 2021

CRITERIOS DE INCLUSAO

« Utentes sujeitos a cirurgia programada convencional;

« Especialidade:
-—Cirurgia-Geral, 50 questionarios respondidos e validados

« Ginecologia;

* Urologia;

* Ortopedia.
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Dimensoes Questionario

o Satisfacao global; Realizado através do Microsoft Forms
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Centro Hospitalar CARACTERIZACAO GLOBAL DOS

65 C III BM Barreiro Montijo epe

INQUIRIDOS

Avaliacao da satisfacao dos utentes - Bloco Operatorio UNIVERSO = 50 INQUERITOS

2021 - Caracterizagao dos utentes - Sexo

Masculino
28%

Avaliagao da satisfagao dos utentes - Bloco Operatorio
2021 - Caracterizacao dos utentes - [dade

Feminino
2%

24%

20%

= Menos de 20 anos = 21-30 anos ® 31-40 anos 41-50 anos

» 51-60 anos = 61-70 anos » mais de 71 anos



Centro Hospitalar BLOCO OPERATORIO -

QB' C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DAS DIMENSOES

UNIVERSO = 50 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacao dos utentes - Bloco Operatorio 2021 -
Resultados das Dimensoes Avaliadas

4,86 4,80 470
5
|
3
2
1
Satisfacao Global Qualidade das Qualidade do
Instalactes Atendimento

VALOR GLOBAL FINAL = 4,787



| BLOCO OPERATORIO -
ﬂ Centro Hospitalar

Q/b CIII BM Barreiro I;wonﬁio EPE

RESULTADOS DAS DIMENSOES

UNIVERSO = 50 INQUERITOS

Satisfagdo Global Qualidade das Instalagoes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 0 0% 1 - Muito Insatisfeito 0 0%
2 - Insatisfeito 0 0% 2 - Insatisfeito 0 0%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 2% 3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 2%
4 - Satisfeito 5 10% 4 - Satisfeito 8 16%
5 - Muito Satisfeito 44 88% 5 - Muito Satisfeito 41 82%
Total 50 100% Total 50 100%
Avaliacdo da satisfacdo dos utentes - Bloco Operatério Avaliacao da satisfa¢ao dos utentes - Bloco Operatorio
2021 - Satisfacao Global 2021 - Qualidade das Instalacoes - Conforto e bem-estar
50 ’ &= 50 ‘
41
40 ’ 0
30 ’
30
20 ’
10 1 > 20
. — o o Y . 8
1 - Muito 2- 3-Nem 4 - Satisfeito 5 - Muito 0., 0. 1. -
Insatisfeito  Insatisfeito  Insatisfeito, Satisfeito 0
Nem 1 - Muito Mds 2 3 4 5 - Muito

Satisfeito Boas



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 = 50 INQUERITOS

Avaliacao da satisfacdo dos utentes - Bloco Operatorio
2021 - Recomendaria este Bloco Operatorio a outros
utentes?

Ndo
0%

= Sim

= Nao

100%



BLOCO OPERATORIO — QUALIDADE DO

B CRIBM et Wonsio e
-4

Avaliacdo da satisfacdo dos utentes - Bloco Operatério 2021 - Qualidade do atendimento

Acompanhamento pelo profissionais no Bloco Operatério [ 9

Controlo e alivio da dor [ 10

Preocupacdo em proporcionar um ambiente calmo [l 10

simpatia e disponibilidade dos profissionais [l 11

Preocupacdo com o seu conforto e bem estar 11

privacidade e Intimidade [l 16

Esclarecimento antecipado sobre os cuidados 16

Forma como o recederam no Bloco Operatério 15

Confidencialidade e privacidade da informacéo de satide 20 30 ]

Utilizacdo de linguagem dara e esclarecedora na transmissdo de informacio 1/

Disponibilidade para ouvir, esclarecer dividas e fornecer informacio sobre o processo de satide 12
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

M 1 - Muito Insatisfeito M 2 - Insatisfeito M 3 - Nam Insatisfeito, Nem Satisfeito 4 - Satisfeito B 5 - Muito Satisfeito



BLOCO OPERATORIO — QUALIDADE DO

65 C m BM ‘:Enl‘rﬂ!iﬂipil‘u'ur )
Barreiro Montijo epe ATENDIMENTO

Avaliacdo da satisfacdo dos utentes - Bloco Operatorio 2021 - Qualidade do atendimento

O acompanhamenta,
por parte des profissionais, durante a
permanéncia no Bloco Operatdrio.

A disponibilidade para controlar e aliviar a sua dor

A prencupacio dos profissionais em proporcionar um ambiente calmo (pouco
ruido, tom baxo, ..).

A simpartia 2 disponibilidade demonstrada pelons
profissionais no atendimentno.

A preocupacdo em manter o seu conforto e bem estar (comodidade, temperatura, ruido, estado das camas,
limpeaza e higiene da roupa e instalacdes).

Alorma como [oi lrialada a sua privacidade e inlimidade (ex. ndo o destapar apends guando necessario).
O esclarecimento antecipado sobre os cuidadaos que lhe prestaram.

A forma camo o receberam no Bloco Operatdrio.

A garantia dc confidencialidade (segredo) e privacidade da sua informagio de sadde.

A utilizagdc de linguagem clara 2 esclarecedora na transmiss3o de informac3o.

A disponibilidade para o ouvir, esclarecer dividas e tornecer
informac3o sobre o seu processo de satide.

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00



BLOCO OPERATORIO — SUGESTOES E

S CEIBM s remiio CLAMAGOES

Teve sempre muito bem acompanhada e vigiada pela equipa do Bloco

operatério. UNIVERSO = 50 |NQUER|TOS
Em termos gerais, foi muito bem tratada no servico do bloco operatério e no
(IERRE SN 29 Sugestdes/Reclamacdes

Foi muito bem tratada no BO, mas sugere mais "aten¢do" no Internamento
Sentiu-se muito bem acolhida, apesar de estar muito nervosa e de ndo se
recordar de nada apds a cirurgia

Foi bem acolhida

58% utentes deixam comentarios

Foi tudo 5 estrelas

Foi muito bem tratada e segundo ela o Bloco operatério € um mundo a parte.
Tudo Perfeito.

Sentiu-se muito bem acolhida. Todos foram espectaculares. Ndo sentiuv diferenga

] o . . i . Internamento: comida era horrivel e as casas de banho muito sujas
de Hospital piblico para hospital privado. Recorda-se de alguém lhe ter dito

" " L . Muito nervosa, mas foi bem acompanhada
Correu tudo bem"! E apés isso adormeceu calmamente. Acha que os servigos

estdo a melhorar cada vez mais. A médica e enfermeiros foram muito simpdticos e prestaveis.

Estava muito nervosa, mas sentiu-se segura e confiante enquanto esteve na sala A doente foi muito bem tratada " Nota maxima"

operatdria. "A equipa foi toda impecavel"

Internamento: muito ma experiéncia; A doente de Ginecologiq foi internada no Foi muito bem tratado, mas ndo se recorda muito bem apos cirurgia.
servico de Ortopedia. Teve de partilhar o quarto com homens. Enquanto esteve  Foi muito bem tratado e sentiu-se sempre muito confortdvel.
internada ndo conseguiu descansar devido ao barulho, principalmente dos

- Sentiu sempre confianga na equipa e no servico do BO
funciondrios.

. S A doente estava muito nervosa e foi acalmada pelos profissionais
Enfermeiras muito simpaticas

Deseja que continuemos sempre a dar um bom servico

Gostou muito da equipa de enfermagem
Muito bem qcolhidq' simpqﬂq extrema Muito barulho no servigo de internamento: orfopedia

Muito barulho durante o internamento do servico de ortopedia

Toda a equipa foi 5 estrelas e trataram a doente com muito cuidado e rigor

Espago muito acolhedor e muito limpo. Equipa muito profissional
Servico organizado, ambiente muito cordial

Servico muito receptivo e organizado



