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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 Gestéao Clinica disponibiliza e promove
Direcdo Geral da Saude (DGS) a utilizacao de ferramentas de avaliacao e andlise da
Departamento da Qualidade na Saude (DQS) satisfacdo dos utentes (...)

8.2.1 Satisfacéo do Cliente
NP EN ISO 9001 Como uma das medic¢des do desempenho do
Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da — sistema de gestao da qualidade, a organizacdo deve
qualidade — Requisitos (ISO 9001:2008) monitorizar a informacao relativa a percepcao do
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) cliente quanto a organizacéo ter ido ao encontro dos
seus requisitos (...)

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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 Entre Marco e Abril de 2016

CRITERIOS DE INCLUSAO
o Utentes sujeitos a cirurgia programada convencional;
o Especialidade:

o Cirurgia Geral,;

 Ginecologia;

 Urologia;

 Ortopedia.
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Dimensodes

DIMENSOES

Questionario

o Satisfacao global;
o Qualidade das Instalacées;

o Qualidade do Atendimento

ICHIBM trrei i o

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGAD DOS UTENTES
BLOCO OPERATORIC

QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Consklerando a suz experincia no Servige de Bloco Operatiro, Qual @ 0 seu grau de salstagio com 3 qualidade
90 Jtenciments, 2 1008 06 PrORSSIONAIS SNVONIG0E NC PrOCESEn 02 Drastagio de culcadcs. LIz 3 85033 02 13
5, m que 1 significa “Wufo InsatisTello” & S "Mullo satisteita”, respondenco 3s seguintes questiies:

wurta nutto
‘Qusstionario n*. Data ' I InzatiEfeito =atiafaito
A parz O owar, esarecer
© Hospial de Mossa Senhora do Rosaro — Centro Hospiiolar Bameio Moo, EPE Viea, nas Suds onentaghes ouvazs @ mmecr momagds somrE o s , 2 3 4 s
esiratigieas, prestar UM sanigo o sa0de de qualidade. Assim, 3 satistaplo dos Seus Utentes & um dos resuttados procsssa de salde.
privilegiados por i3 3 su3 equipa de profisslonals. A ullizagio o¢ Inguagem ciara & esclarecedora
08 enfermeims do Senvko de Bioco Operatirlo agradecsm que uflize akguns momentos do seu tempo, na ransmiss3o da formagio 1 2 3 4 s
fespondendo 3 este questionario. No fim, dabre-0-2 entregue-0 3 enfemelra oo Sanigo.
Este questionario & anonima e serd tratado por Uma equipa Independerte, o Gabinets de Gesto da Qualdade & do A garania de confidencialidade (segreda) &
I privackiade da sua IMbrmag3o de satce 1 2 3 4 s
Ag desde |3, asua A foma como o recsberam o Bloco s 2 N P s
Opemtrio.
O escarecimento antecipado sobre 0 Cllgatos , , B P B
R que Ihe prestaram.
Made: ance Sexo: MO FO Nivel o2 Instruglio escolar: A Toma como T Ta@03 3 U3 pvacioade &
nfimidage ex. ndo o destapas, apenas quando f 2 3 4 5
necessario)
A ‘&m manier o Geu conmnD & bem
SATISFAGAO GLOBAL S (COMOTNace, TETPErAILR, MDD, E5300 . s s . .
Conskleranto 3 sua experincla no Servigo de Bioso Operattrio, qual & 0 5eu grau d2 saisTagio com 05 SEnigos % camas, Impeza @ higiens da rou e
prestacos? metaiaghes).
Use 3 e503i3 02 5 pOnios, ONGE 1 SIgMK MU INSaNSTelto” & 5 Mullo SISt A simpatia @ dsponiniidade demonsirada peios 1 2 3 a s
profssionais no atendmento.
Multo Inaatisfaito
A me  profssknas  em
1 z 3 £ s prOpOrionar UM amblents CaMo (0USO Uido, 1 z 3 a s
fom balkp. ...
RECOMENGaNa este Ei000 OpEraHNG 3 OUITCS UIENISS QU NECESSTEM 02 &7 ODEra0sT “h leporitiidsd para comtolar = alvar 2 a0
smo NSoD 1 2 3 4 B
dor.
O owompanmamento, por  pate o
pronssionas, QUTaME 3 PEManEnaa no Bioco 1 2 E a s
QUALIDADE DAS INSTALAGOES Operatonio.

UNIZaNGG 3 S5cHA 2 13 5, 8M quB 1 SIgNMCa MUTD M35T & 5 MU D035, COMO CI3sEMoa 35 condiples das
nsalagdes do Serdgo de Bloco Operaiona, para o seu conforin & bem estar

Multo mas Multy boas

1 2 3 4 5

SUGESTOES / RECLAMAGOES




CARACTERIZACAO GLOBAL DOS
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INQUIRIDOS

Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes do Bloco Operatério- 2016
- Idade dos Utentes

UNIVERSO = 40 INQUERITOS

m0-14

m15-24 Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes do Bloco Operatério- 2016
M 25-64 - Nivel de Instrucdo Escolar dos Utentes

W65+

® NS/NR 13% 5% 0%

m 12 Ciclo
5%

0% 3%

m 22-32 Ciclo

I ) ) , B Ensino Secundario
A\Ialla(;ao da batlsragao dos utentes do Bloco UpEI’atOl’lO -ZUlb

27%
- Sexo dos Utentes

MW Ensino Superior

B Acima do Ensino Superior

3%

NS/NR

W Masculino
M Feminino

NS/NR




. BLOCO OPERATORIO —
<) Centro Hospitalar
Qb C[:]BM Barreiro Montijo epe
RESULTADOS DAS DIMENSOES

UNIVERSO = 40 INQUERITOS

Avaliacdo da Satisfacdao dos Utentes do Bloco Operatério- 2016

4,7 oS 46

Satisfacdo Global Qualidade das Qualidade do
Instalacdes Atendimento

VALOR MEDIO FINAL = 4,60
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Satisfagdo Global

Nivel Frequéncia %

1 - Muito Insatisfeito 0 0%

2 - Insatisfeito 0 0%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 1 3%
4 - Satisfeito 8 22%
5 - Muito Satisfeito 28 76%
Total 37 100%

Distribuigcdo de Frequéncias para a Dimens3do "Satisfagdo
Global"
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Nivel de avaliagao

BLOCO OPERATORIO -

RESULTADOS DAS DIMENSOES
N

Frequéncia

UNIVERSO = 40 INQUERITOS

Qualidade das Instalagoes

Nivel Frequéncia %

1 - Muito Insatisfeito 0 0%

2 - Insatisfeito 0 0%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 0 0%
4 - Satisfeito 18 49%
5 - Muito Satisfeito 19 51%
Total 37 100%

Distribuicdo de Frequéncias para a Dimensédo "Qualidade das
Instalagoes"
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BLOCO OPERATORIO — SATISFACAO GLOBAL
<) C m B M Centro Hospitalar
Q/ Barreiro Montijo epe “Recomendaria este Bloco Operatdrio a outros utentes que

necessitem de ser operados?”

UNIVERSO = 40 INQUERITOS

Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes do Bloco Operatério- 2016
- "Recomendaria este Bloco Operatoério?”

97%

B Sim
m N3o

B NS/NR

0
3% 0%
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Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

BLOCO OPERATORIO — QUALIDADE DO

ATENDIMENTO

Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes do Bloco Operatério - Qualidade do Atendimento - 2016

0 acompanhamento, por parte dos profissionais, durante a permanéncia no Bloco Operatorio

Ja,z8

A disponibilidade para controlar e aliviar a sua dor

)47

A preocupacao dos profissionais em proporcionar um ambiente calmo (pouco ruido, tom baixo, ...)

Jas

A simpatia e disponibilidade demonstrada pelos profissionais no atendimento

ya,8

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

Ja,6

A forma como foi tratada & sua privacidade e intimidade (ex.: ndo o destapar, apenas quando necessério)

Va7

0 esclarecimento antecipado sobre os cuidados que lhe prestaram

Ja,6

A forma como o receberam no Bloco Operatorio

Jag

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

Jas

A utilizacdo de linguagem clara e esclarecedora na transmisséo da informacdo

4,6

A disponibilidade para o ouvir, esclarecer duvidas e forecer informagdo sobre o seu processo de satde

la,5

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

Qualidade do Atendimento

A disponibilidade
para o ouvir,
esclarecer duvidas e
fornecer informagao

A utilizagdo de
linguagem clara e
esclarecedora na
transmissdo da

A garantia de
confidencialidade
(segredo) e
privacidade da sua

A forma como o
receberam no Bloco
Operatério

O esclarecimento

cuidados que lhe

antecipado sobre os

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
profissionais no

A preocupacdo dos
profissionais em
proporcionar um
ambiente calmo

A disponibilidade
para controlar e
aliviar a sua dor

O acompanhamento,
por parte dos
profissionais, durante
a permanéncia no

sobre o seu processo |, ~ b ~ , prestaram o0 destapar, apenas |estado das camas, X (pouco ruido, tom P
5 informagdo informacdo de saude Py . L atendimento . Bloco Operatério
de saude quando necessario) [limpeza e higiene da baixo, ...)
roupa e instalagdes)
45 46 45 438 46 47 46 438 45 4,7

4,8




