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A\ ¥ AT INTRODUCAO

O HDFF, ER&m comomissdo

G Xa prestacdo decuidados de saude diferenciadosle qualidade, em articulagdo com os cuidados de saude
primarios e demais hospitais integrados na rede do Servigo Nacional de Salde, utilizando adequadareeste os s
recursos humanos materiais de acordo com os principios eficacia e eficiéncig procurando amelhoria

continuados cuidadosendo em conta as necessidades e as expectativas dos utentes

Neste sentido, terrse empenhadg ao longo do temppem dar reposta, com qualidade e segurangss,
necessidades e expectativas dos seus utentesa das formas de avaliarmos a sua efetividade, € através
do indicador* yaliacdo da satisfacdo do uterite

Em 2017 detse um passo em frente e inicise a aplicacdo de upuestionarioon ling através da App
do HDFFenviado a todos os utentewlaregistados que tenham usufruido de um servigo Rospital
Foram enviadgsem 2019,10708 questionariospara um total de 2032 utentes (+5,3%ue em 2018.
Destes responderam 86(+47,5%) Contudq a taxa de resposta diminuiu para 42,§920%). Mesmo
assim, pode considerae que é uma amostra representativ@je continua a evidenciaa vontade dos
utentes em participar na melhoria da qualidade do atendimedwHDFF, EPE.

Neste seguimentoparecenosimportante continuar aaumentar o nimero de utilizadores dApp. O ano
de 2019 terminou com 409@tilizadores(+7,3%) masapenas uma percentagem reduzidautiliza(11%)
Para ultrapassar esta situ@g, enquanto ndo estiver disponivel uma ferramenta eletronica interatioga
Servigos, estestém sempe a pssibilidade de entregaao utente em suporte de papel, 0 questionéario
aprovado e constante no Guia de Acolhimento dertk (Intranet- Guia.Utente.3).

Com aapresentacdo deste Relatorio, a CQSD tem coljetivos conhecer mivel de satisfacdo dos
utentes e identificar &reas de melhoria, tendo em conta as suas necessidades e expe®atadal, i
se-a fazer uma abordagem global das 9 areas questionadas
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QUESTIONARIO

O questionario utilizado foi elaboradcom base na simplicidadepjetividade, clareza e rapidez no
preenchimentq bem como atendenda algumas questdes legais aparentemente mais pertinentes.

Questionario de Avaliagdo da satisfagdo do Utente (App do HDFF)

Conforto das instalagbes
Limpeza das instalagdes
Limpeza dos sanitarios

Calma e siléncio nas instalacées

Instalacdes

Privacidade no atendimento

Atendimento - — . —— —
Confidencialidade da informacéo clinica prestada pelo profissional de sa

Simpatia e disponibilidade
Meédicos |Competéncia profissional
Clareza na informacéo

Simpatia e disponibilidade
Enfermeiros|Competéncia na prestacgéo de cuidados
Clareza na informagéo

Simpatia e disponibilidade
Cuidados na prestacao e execugao das tarefas
Prontiddo no atendimento

Assistenteg
operacionais

Simpatia e disponibilidade
Prontiddo no atendimento
Clareza da informagéo prestada

Assistentes
Técnicos

Classifique o seu nivel de satisfacéo global relativamente ao Hospital.
E sua intengdo, caso necessite, voltar a utilizar este hospital?
Recomendava o Hospital a um amigo seu?

Avaliacao
global
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TRATAMENTO E ANALISE DOS RESULTADOS

1. Instalacdes

Instalacdes - 2019 n-sss Instalacdes 2019 N =866
60%
50% 7
B M. SAT. 20% - B M. 5AT.
HSAT. 30% WSAT.
HP.SAT. 20% HP.SAT.
mN.SAT. 10% mN.SAT.
WA a% | HNA
Conforto das  Limpeza das Limpeza dos Calma e
instalagbes  instalagdes  sanitérios  siléncio nas
instalagbes

Neste campo podse verificar que8%% (+2%)dos utentes consideram que as instalagbes sdo muito
satisfatorias ou satisfatérias.

A maioria dos utentess@%) { 8%)considerasatisfatérioo conforto das instalacdes &% (+8%inuito

satisfatdio. Relativamente a limpeza das instalac@89% (+7%g¢onsderamna muito satisfatéria &1%
(-6%)satisfatéria.Estes numeros diminuem no que diz respeito a limpeza dos sanitarios33%ar&+4%g

47% {1%),respetivamenteTambém a maioria doutentesse encontramuito satisfeitoou satisfeito com
a calma e o siléncio existente nas instalacdes onde es3d%é (+8%3 56% (5%), respetivamente

2. Atendimento

= Atendimento-2019  n-sss = Atendimento 2019 N = 866
Heospital Distrital da
Figueing do For €7 - 0% -

WM. SAT. WM. SAT.
W SAT. WSAT.

W P.SAT. N P.SAT.
WM. SAT. BN SAT.
ENA Privacidade no Confidencialidade da A

atendimento informacdo clinica
prestada pelo profissional
de salde

O atendimento € também encarado pela maipB&% {6%),dos utentes como satisfério e 60% (+10%)
comomuito satisfatorio

Na analise especificdas duas questdes colocadaerificase quecontinua aexisir maior percentagem

de utentes muito satisfeitof64%) (+10%jom a confidencialidade da informacéo clinica relativamente a
privacidae no atendimentq56%) (+10%E de realcar o aumento significativo nas duas digestque na
globalidade dos muito satisfeitos e satisfeitos alcanca uma percentagem igual, de 96%.
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3. Médicos
;g - PR T
o Médicos -2019  n-sss - Médicos 2019 N= 866
Hospito Dissal do Hespitol Distitol o
iqueira do Foz, ¢ #e iqueira da Foz, €2
! 3% 1% 1% L
T0%
B M. SAT. 60% HM. SAT.
HSAT. 50% 1 AT
40%
W P.SAT. WP SAT.
30% 7
W N.SAT. 20% | HN.SAT.
ENA 10% - ENA
0% t t
Simpatiae Com peténcia Clareza na
disponibilidade profissional informacdo

95%dosutentes considera arestacdo global dosotaboradores médicoscomo muito satisfatorid72%o)
(+8%) e satisfatorigr3%). Apenasd% refere em médiague épouco ounada satisfatoria.

Tanto a* igpatia e disponibilidadecomo a“ @mpeténcia profissionalsdo avaliadade igual formaem
termos deutentes muito satisfeitos 714%) (+8% e +7%, respetivamentE¥ta percentagemsontinua a
diminuir na* l@reza da informacdo para69% mas melhoro®%relativamente a 2018.

4. Enfermeiros

oo Enfermeiros-2019  n-ss wor Enfermeiros 2019 N =866
Fiaueiro do Foz €24 r....;;;:;r_m_- £
25 1% 50% 4

H . SAT. 40% - H M. SAT.
mSAT. s0% msAT.
"p.SAT. 20% - =P SAT.
N SAT 10% | BN SAT.
mNA 0% HNA

Simpatiae Competéncia na Clareza na
disponibilidade prestagdo de informacgdo

cuidados

Também os colaboradores enfermeiros obtéma avaliagdo d&3%(+4%)de utentes muito satisfeitos
de 27% {2%) stisfeitos.Mantémse 0s17% de utentes que responderam nao aplicavel, por ndo terem,
provavelmente, utilizado os servigos dos enfermeiros na sua vinda ao Hospital.

Continua a erificar-se um equilibrio navalia@o de utentes muito satisfeits, nos itens” iBpatia e
disponibilidadé e “ @npeténcia na prestacdo de cuidadpsom um valor de 54%106) em ambos os
itens.A semelhanca dos médicas,a “ C laanforenacad, anpercentagem diminui parsil% (+6%
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Assist. Operacionais -2019
M= 866

WM. SAT.
W SAT.

W P.SAT.
W N.SAT.
mNA

M =866

Assistentes Operacionais 2019

disponibilidade

Prontiddo no
atend imento

Cuidados na
prestacao e
execucdo das
tarefas

Simpatiae

B M. SAT.
W SAT.

W P.SAT.
W N.SAT.
mNA

Na avaliagéo deste grupo profissional, veriBeaque a maioria dos utentes considemamuito satisfeito
(39%0) (+5%) e satisfeito (38)(-2%).De realcar que a percentagem déo aplicavel sobe aqui para%l

igual ado ano anterior.

Na avaliacdo especifica dos 3 itens, pedeconstatar que a percentagem de utentes muito satisfeitos

satisfeitoséigualna “ Si mpati a e diCspdaidbisl ndhagpe™estacado de
t ar e(T6@)+X0e +3%)masdesceligeiramentepara71% (igualna “ Pronti dao at
ondese mantém 0$%de utentes pouco satisfeitos &@nada satisfeitos
6. Assistentes Técnicos
i Assist, TECnicos -2019  n-s6 wirean AssistentesTécnicos 2019 N =865
Figueine oo Foz €2L 15 5% r...:'g;:u'r_n‘u £
: 1\‘ L L
20% |
WM. SAT. 35% 4 B M. SAT.
30% o
HSAT. 259 HSAT.
WP SAT. 20% 1 P SAT.
15% 7
BN SAT. 10% 7 B N.SAT.
HNA x ] ENA
Simpatia e Prontid3o no Clareza da
disponibilidade stendimento informacdo
prestada
Também na avaliagdo deste grupo profissional, se verifica que a maioria dos werdgesideramuito
satisfeito (42%) 5% e satisfeito 47%) {1%) sendo que aumenta a percentagem de pouco satisfeitos
para 7% (1%) De realcar que a percentagem de naplicavel é muito menor neste grupo de
colaboradores (%).
Na avaliacdo especifica dos$téns,” Si mpati a e di sponibilidadéTC|l at Be:
da i nf or ma ¢ podese corestatar auimh @rande equilibrio na percentagem de utentes muito

satisfeitos(42%, 41%, 42%)5%, +6%+5% e satisfeitog47%, 46%, 48%1%,-3%,-1%)em todos eles
De realcar que continua a seste grupode colaboradoregjue obtém em qualquer dos itengnaior

percentagem de utentes pouco satisfeit@®6, 9%, 5%)1%, igual, +2%).
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7.Nivel de stisfacaoglobal relativamente ao
Hospital

Naavaliacdo global do Hospité39% {4%)dos
ut ent es cl assi f35% a+5%)
como “ Mui t o b1l@%n " (+6%9 coma
“Ex cel e ngeedncluir pe8b% (+7%)
dos utentes avaliam positivamente o Hospital.
A percentagem deutentes que classifica
prestago do Hospital no seu todo, como
“ Mé ddimantiu4% e3 % como “ Ma’ .

Satisfacdo global com o HDFF - 2019

N= 866

1%

‘ B EXCELENTE
HMUTO BOM
HBOM
H MEDIO
= MAU

Se precisar, é sua intencdo voltar a
utilizar o HDFF? - 2019 =866

1%
S
mNAD

Recomendava o HDFF a um amigo
seu? -2019 N-866

8. Se precisar, é sua intencdo voltar a utilizar es
Hospital?

E inequivoca a constatacéo da quase totalida
dos utentes 99% (+2% em referir que é sua
intencao voltar a utilizar®servigos do Hospital.

9. Recomendava o0 Hospital a um amigo seu? e = =
HID FF g

Também nesta questdo, a grande maioria dos: %
utentes 97%(+5% recomendaria este Hospita

3%
aos seus amigos.
m 5
mnNED

ANALISE RETROSPETIVA

De uma forma sintética, procedee a uma analisead resultadosobtidos nos anos de 2017, 2018 e
2019, tendo principalmente como base a avaliagdo positiva dos utentes (Muito satisfeito e Satisfeito).
Apenas na Satisfacédo global seréo apresentados os valores de todas as categorias de resposta.
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Satisfacdo global

Daanaliseda Satisfacdo Global dos Utentes com o HDFFnBPEItimos 3 anos eomo se pode verificar
no grafico seguintea avaliagdo dos utente&xcelente, Muito bom e Bont¢m sido significativamente
positiva (83% em 2017, 79% em 2018 e &692019).

No entanto, na avaliacaglobal (Excelente, Muito bom, Bom, Médio e Maw@) linha de tendéncia é
ligeiramente descendente.

SATISFAGAO DOS UTENTES - SATISFACAO GLOBAL - EVOLUGAO 2017/18/19

45%
Fad 3%

40% 209
5 % 35%
8 32%
L] 30%
H
E 25%
£
g
E 20%
2 17%
£ 15% 2017 15% 2018 2019

12% 13%
10%
5% 8% 6%
a%
2%
0% 1%
Excelente  Muito bom Bom Médio Mau ‘Exmlanle Muito bom Bom Médio Mau ‘Elcelenle Muito bom Bom Medio Mau ‘
| |

Por outro lado, 8 a analise for feita em termos médios, focarsdo apenasos resultados positivos
(ExcelenteMuito bom e Bom)pode constatarse que a tendénciae altera e ligeiramente ascendente
Isto € corroborado pela tendéncia descendentesdresultados negativos (Médio e Mafwer gaficos

seguintes).

SATISFACJEO GLOBALDOS UTENTES SATISFAC.EO GLOBAL DOS UTENTES
Soma "Excelente, Muito bom e Bom" ok Soma "Médio e Mau"
= TP -
l.l-”"\v |l-.. o i
o 75% Py 17% 21%
""""""""""""" 14%
Q- @ ° @ @ ____
2017 2018 2019 So17 »o1s s

Instalagdes

Analisando apenas as respostagsitivas dos utentes .= SATISFACAO DOS UTENTES - INSTALACOES
(Muito satisfeitos e Satisfeitos), pode verificgrque — [Simor Somede utentes muito satisfeitos e satisfeitos

todas as variaveistém valoressuperioresa 75% eque

as linhas de tendéncia apresentamse muito 26% -
semelhantes. o . = 2%
843 o 26%

Salientamos queas linhas de tendénciaad variaveis
Limpeza eCdma esiléncio,sdo ascendente, enquanto
que as do Conforto e Limpeza dos Sanitarios s&Y 2018 2019
ligeiramente descendentesapesar de apresentarem =~ ©"ere < limeere - limpexo dossanitirbs - Colma esiiénclo
melhores resultados, em 2019 do que em 2018.

Pag. 9/11
1.02.1



P\ Lo

HDFF @
Hospital Distrital da

Aguaire,dt Foz, €PE. COMISSAO PARA A QUALIDADE E SEGURANCA DO DOENTE

AVALIAGAO DA SATISFAGAO DO UTENTE 2019

Privacidade no atendimento
Confidencialidade da informacgao clinica prestada pelo profissional de satude

Também neste caso,ambas as variaveistém valores _ .-— SATISFACAO DOS UTENTES - ATENDIMENTO:

byl PRIVACIDADE E CONFIDENCIALIDADE
superiores a 7% apresentandese as linhas de tendéncgia = soma de utentes muito satisfeitos e satisfeitos
paralelas e, praticamentsemdesnivel.
Salientamos a tendéncia ligeiramente ascendente dasss: _98%
variavel Privaciade o o 9%93,\, %%

2017 2018 2019
----- Privacidade ----- Confiden cialidad e
Médicos

Como se podeobservar, as variaveis tém valores ..~ SATISFAGAO DOS UTENTES - ATENDIMENTO:
significativamente superiores a 75%, apresentandoas BEEDE  corms deutems:j?c:igifenosesaﬁsfeams

linhas de tendéncia, todas ascendentes

A variavel Clareza da informacao continua a ser a menos 96%

35 94% 013,93% oo 95%
pontuada, embora a melhorar (+5% do cgra 2018). L B e

2017 2018 2019

----- Simpatia e disponibilidade ----- Competéncia profissional
(lareza na informacdo
Enfermeiros

Também aqui, @amno se podeobservar, as variavei$em __ SATISFAGAO DOS UTENTES - ATENDIMENTO:

ENFERMEIROS

Soma de utentes muito satisfeitos e satisfeitos

valores significativamente superiores a 75%, apresentagdo =
as linhas de tendéncia, todas ascendentes.

A linha de tendéncia da variavel Clareza da informacéo é a que

. . S 0%
menos ewlui positivamente (+2% do que em 2018 ””M 5o
7%
2017 2018 2019
----- Simpatia e disponibilidade (lareza na informagao

----- Competéncia prestacdo de cuidados

Assistentes operacionais

Neste caso, as variaveis apresentam valores entre 70% e 80%,,. - SATISFAGAO DOS UTENTES - ATENDIMENTO:

. ~ . HOFF g ASSISTENTES OPERACIONAIS
apresentandese as linhas de tendéncitgdas descenentes, ©55E  soma de utentes muito satisfeitos e satisfeitos
com excec¢do da Simpatia e disponibilidade, que se mantém ao
mesno nivel. 7% 77% 77%

e 76%
A variavel Prontiddo no atendimentoé a que apresenta S
73%

menores valores e uma linha de tendéncia ligeiramente mais
descen@nte do que as restantes.

2017 2018 2019

----- Simpatia e disponibilidade Prontiddo no atendimento
----- Cuidados na prestacio e execugdo tarefas
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Assistentes técnicos

Por Ultimo, omo se podeobservar,todas as variaveistém ..~ SATISFACAO DOS UTENTES - ATENDIMENTO:
. . NDFF ASSISTENTES TECNICOS

valores supedres a 75%, apresentand® as linhas de ““55"  soma de utentes muito satisfeitos e satisfeitos

tendéncia, todas diferentes: Prontiddo no atendimento

nivelada, Simpatia e disponibilidadiescendentee Clareza da ____ o B

B7% e

informacgé&o ascendente. .
BT

83%
2017 2018 2019

----- Simpatia e disponibilidade ---- Prontidéo no atendimento

Clareza na informagdo

CONCLUSAO

No geral, podese afirmar que o HDFF, E®ftinua comavaliagio muito positivaquer da sua prestacao
de cuidadogyuer dodesempenho ds seus profissionaidlo entanto, para que os resultados globais do
Hospital, bem como a sua imagem, continue a prosseguir o caminho da Melhoria Contirageq tpre
continuar a iwestir em algumas areas mais criticas:

- MEIO DE COMUNICAGAO/INFORMAGAO - App do HDFF, EPE, salientaisédrés aspetos: primeiro, que

o HDFF, EPE possibilite informac¢éao/comunicacdo verdadeiramente (til para o utente; segundo, que todos
os colaboradoresnsistam na sensibilizacdo dos utentes/familia, para a sua existéncia e utilizagdo. S6
assim poderemos aumentar a percentagem de respostas e poder confiar, de uma forma ainda mais
consstente, nos resultados obtidos; terceiro, que o0 questionario possaa&do por Servigo prestado e,

se possivel, especificar o local de Internamento (EC, ORT, PED, CIR, MI, EM). Asss®japtater
resultados globais e parcelares, facilitando a identificacdo das areas a melhorar.

- FORMAGAO - principalmente a nivel daodthunicacéo / Atendimento para todos os colaboradores.

- INSTRUMENTO DE AVALIACAO DA SATISFAGAO DOS UTENTES - integrar os EBcnicosSuperiores de
Diagnéstico eTerapéuticae, no questionario que € utilizado em suporte de papel, acrescentar a
possibilidadede e sposta “Nao aplicavel”.

Decorrente dotratamento dos resultados obtidos em 2018de concluirse que ¢ principalmente,na
area da comunicacdemelhorara laréza na informacdoevidenciadanos “Médicos e “Enfermeiros
gue mais se tem de invils Também ha espaco de melhoria nas variaveiSi mpati a e di spo
“Pronti dao n o s/ssistentesidanieos.tTantbémnaol i mpez a doscCodaaton i t ar i
das instalacdbes” ateadi mMenvati dadecem de medi das

Acredita-se ter atingido os objetivos pretdidos econsiderase importantea posterior divulgagéodos
resultados finais desta avaliacdo adswscolaboradores, bem comiea pagina eletronica do HDFF, EPE.
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