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Auditoria Interna - Satisfacdo dos utentes da USF Ajuda

Objetivos

Monitorizar a satisfacdo dos utentes que utilizam os servigcos de salide da USF Ajuda,
uma vez que a satisfacdo dos utentes esta relacionada com a adesdo terapéutica, os
resultados alcangados e a eficacia das intervengdes, contribuindo para a alteragao de
comportamentos de salde. S3o avaliadas as dimensdes do acesso, estrutura,

organizagao, informacao, qualidade, privacidade e satisfacao global.

Ambito da auditoria

A auditoria foi realizada através da aplicagdo de um inquérito de satisfacdao a utentes
(Anexo I) que se dirigiram presencialmente a USF Ajuda durante a semana de 18 a 21

de abril de 2022.

Metodologia

Durante a semana de 18 a 21 de abril de 2022 foi entregue, por todos os grupos
profissionais, um inquérito a utentes que utilizaram presencialmente a USF Ajuda.
Posteriormente, os utentes colocaram os inquéritos devidamente preenchidos em
caixa destinada ao efeito, respeitando o anonimato e as normas vigentes
relativamente a privacidade do utente.

No total foram entregues devidamente preenchidos 19 inquéritos. O periodo de
recolha de dados foi entre os dias 18 e 21 de abril de 2022, tendo sido o tratamento
de dados desenvolvido até ao dia 31 de maio de 2022. O inquérito é constituido por
18 perguntas de escolha multipla com cinco op¢des de resposta, 3 questdes com 10
opcoes de resposta vélida e 1 questdo facultativa com opc¢do de resposta em texto

livre.
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Os resultados sdo apresentados para discussdo em reunido multiprofissional/

conselho geral com registo e atualizagdao posterior no que se refere a medidas e

estratégias de melhoria.

Data e local de realizagao

31 de maio 2022,

USF Ajuda

Resultados

Apds andlise dos dados pela equipa auditora (que contou com revisdao de um segundo

elemento) foram obtidos os seguintes resultados:

ACESSO
. Muito satisfeito Satisfeito Pouco satisfeito Nada satisfeito D EEl :50
Como avalia a respondo
sua satisfacao
em relacdo a
facilidade em se 6 11 2 0 0
deslocar para a
USF Ajuda?
Corp.o avalia a Muito fcil Facil Dificil Muito dificil Nacs 1 :5°
facilidade em respondo
contactar
telefonicamente
1 6 1 10 1
com a USF
Ajuda?
Como a.va |I2i a Muito satisfeito Satisfeito Pouco satisfeito Nada satisfeito Néo sei/ dnéo
sua satisfacao respondo
com o horario
proposto pela
USF Ajuda para
juca p 8 10 1 0 0
0s servigos que
Ilhe sdo
prestados?
ESTRUTURA
) Muito bom/Muito Bom/Boa Razodvel Mau/mé N3o sei/ ndo
Como considera boa respondo
o conforto
(comodidade,
5 5 6 3 0
temperatura,
ambiente, ruido
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e iluminagdo)
das instalacdes
da USF Ajuda?

Como considera

a limpeza das

instalagOes da
USF Ajuda?

10

ORGANIZAGAO

Como avalia a
resposta da USF
Ajuda aos
utilizadores com
necessidades
especiais (por
exemplo, de
criangas,
gravidas, idosos
e portadores de
deficiéncia)?

Muito boa

Boa

Razoavel

Inexistente

N3o sei/ ndo
respondo

Como classifica
a forma como a
USF Ajuda
divulga os tipos
de cuidados que
oferece (por
exemplo
vacinagao,
consultas
médicas,
consultas de
enfermagem,
rastreio de
certos tipos de
cancro,
cuidados a
gravidas,
cuidados a
criangas e
domicilios)?

Muito clara

Clara

Pouco clara

Confusa

N3o sei/ ndo
respondo

Como avalia a
sua satisfacao

Muito satisfeito

Satisfeito

Pouco satisfeito

Nada satisfeito

N3o sei/ ndo
respondo
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em relacdo a
rapidez com
gue os seus
problemas 2 14 0 0 3
urgentes foram
atendidos e
resolvidos?
Como avalia a
sua satisfacao
relativamente a
forma como os
profissionais se
identificam 2 13 1 1 2
(nome e funcao)
ao fazero
atendimento
telefénico ou
presencial?
Como avalia a
sua satisfacao
em relacdo a
pontualidade
com que foi
atendido pelos
Servigos
clinicos?

INFORMAGCAO

N3o sei/ndo

Como classifica Muito Clara Clara Pouco Clara Confusa s

a informacao
fornecida pelos
servigos
administrativos
da USF Ajuda?

QUALIDADE
Como avalia a Muito satisfeito Satisfeito Pouco satisfeito Nada satisfeito Nrﬁeos;s)zir{cri‘jo
sua satisfacdo
relativamente

ao tempo e
atencao que o 6 9 0 0

enfermeiro
dedicou ao seu
atendimento?




LISBOA E VALE DO TEJO

ALCES
L DCIDENTAL
E DEIRAS

Como avalia a
sua satisfacao
relativamente
ao tempo e
atencao que o 13 3 0 1
médico de
familia dedicou
ao seu
atendimento?

Como avalia a
sua satisfacao
relativamente a
qgualidade dos 9 4 0 0
cuidados de
enfermagem
recebidos?

Como avalia a
sua satisfacao
relativamente a
qgualidade dos 12 1 3 0
cuidados
médicos
recebidos?

Muito util util Pouco dtil Inatil

N3o sei/ndo
respondo

Como classifica
a informacao
fornecida pelo
médico ou pelo
enfermeiro 15 2 0 0
sobre os
cuidados a ter
com a sua
saude?

PRIVACIDADE

Como avaliao

Muito satisfeito Satisfeito | Pouco satisfeito Nada satisfeito
modo como os

Nao
sabe/n3o se
aplica

administrativos,
enfermeiros e
médicos zelam 13 5 0 0
pela sua
privacidade?

SATISFACAO GLOBAL (média)

Como avalia a sua satisfacdo global em relacdo a USF Ajuda?
(Utilizando uma escala de 1 a 10, em que 1 corresponde a "muito
insatisfeito" e 10 a "muito satisfeito")

7,94

6
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Como avalia os servicos prestados pela USF Ajuda em comparacao
com o que esperava receber? (Utilizando uma escala de 1 a 10, em 704
que 1 corresponde a "muito abaixo das expetativas"” e 10 a "muito ’
acima das expetativas")
Como avalia o desempenho da USF Ajuda em comparagdao com o
seu ideal de servico de saude? (Utilizando uma escala de 1 a 10, 801
em que 1 corresponde a "muito longe do ideal" e 10 a "muito ’
proximo do ideal")
Recomendaria a | sim, com todaa ) : i No
Provavelmente sim Provavelmente nio Nao sei/ndo
USF Ajuda aos certeza respondo
seus famlllares 5 7 5 0 3
e amigos?

Na avaliacdo das respostas em texto livre a questao “Na sua opiniGio como podiamos
melhorar os nossos servigos?” obtiveram-se varias sugestdes que se podem agrupar nas
seguintes categorias:

- melhoria da qualidade das instalacGes;

- melhoria do atendimento telefénico;

- reducdo do tempo de espera para atendimento no secretariado;

- aumento do numero de médicos de familia em fung¢des na unidade;

- aumento da utilizacdo do email e/ou SMS na comunica¢do com os utentes.

Do preenchimento dos dados pessoais verificou-se a seguinte distribuicao por sexo (15
utentes do sexo feminino, 2 utentes do sexo masculino e 2 utentes sem resposta ao
critério) e escolaridade (6 utentes com formacdo em ensino superior, 6 utentes com 12
anos de escolaridade, 3 utentes com 9 anos de escolaridade, 2 utentes com 6 anos de
escolaridade, 1 utente com 4 anos e outro com menos de 4 anos de escolaridade).

SEXO ESCOLARIDADE

M<4anos M4anos M6 anos 9anos M12anos MEnsino superior

HMFem. MMasc. ENR

Figura 1: representacdo grafica da distribuicdo da amostra por género e nivel de escolaridade.
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Conclusodes e propostas de melhoria

A opinido do utente é indispensdvel para monitorizar a qualidade dos servigos de

saude, identificar problemas a corrigir e reorganizar os servigos de saude.

Apesar da amostra ser reduzida (n=19), pode ser considerada significativa e adequada
para avaliacdo da maioria nos critérios estudados, dada a dispersdao diminuida das

respostas para a maioria das opg¢des em cada pergunta.

Os resultados apontam, de uma forma geral, para uma relagdo muito satisfatéria dos
utentes com a unidade de saude. Os critérios estudados permitem inferir que os
cuidados prestados na USF tém uma apreciacdo positiva por parte dos utentes,
destacando-se, contudo, areas de melhoria importantes, nomeadamente o

atendimento telefénico e na qualidade das instalagdes.

De realgar igualmente que a maior parte dos inquiridos se encontra muito satisfeita
pela qualidade dos cuidados de enfermagem e médicos e considera a informacao
fornecida pelos médicos de familia/enfermeiros sobre cuidados a ter com a sua saude
muito util. O zelo pela privacidade é também fator a destacar, considerando-se grande

parte dos inquiridos muito satisfeitos a este respeito.

Como fatores a necessariamente implementar para melhorar os cuidados prestados
a nossa populacdo, propomos as seguintes estratégias:

- melhorar o atendimento telefdnico, através da aquisicao de mais recursos humanos
e instruindo a populac¢do para recurso a outras formas de comunicacao eficazes com
a unidade (email, portal do utente);

- algumas areas a melhorar dependem quase exclusivamente das areas das fisicas da
unidade - as instala¢des da USF Ajuda apresentam défices importantes em qualidade
e degradacdo das suas infraestruturas, sendo que a equipa se encontra em fase

iminente de transferéncia para novas instalac¢des;
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- discussdo assidua de todas as reclamacgdes efetuadas pelos utentes em reunido de
equipa, garantindo a implementacao célere de medidas de melhoria, quando
aplicaveis;

- aumentar a divulgacao do guia do utente e a publicitacao do site da unidade no
sentido de clarificar e cimentar as normas de funcionamento e os servigos prestados

pela unidade.

Apesar de a amostra de utentes ser reduzida, esta apresenta uma diminuida dispersao
de dados pelo que as conclusdes a extrair sdo limitadas mas com validade aceitavel.
Consideramos os resultados obtidos sdo bastante animadores e pretendemos
envolver a equipa de maneira a fomentar a cultura de auscultar o utente e com isso

implementar rotineiramente medidas de melhoria da qualidade.

Pretendemos anualmente aplicar este questiondrio abrangendo um ndimero cada vez

maior de utentes.

Referéncias

Guia para Aplicacdo do Diagndstico de Desenvolvimento Organizacional nos

Cuidados de Saude Primarios: DiOr-CSP - versdao 2019
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Anexo | — Inquérito de Satisfagao dos utentes da USF Ajuda

Exmo(a) Sr(a), a equipa da Unidade de Saude Familiar Ajuda esta preocupada em prestar
cuidados de saude com qualidade. Este questiondrio foi construido para que possamos
conhecer o grau de satisfacdo dos nossos utentes em relacdo aos servicos prestados aos
proprios ou a pessoas que acompanham. Agradecemos, desde j3, a disponibilidade para
nos dar a sua opinido, respondendo as questdes abaixo apresentadas, bem como para
escrever as sugestoes ou comentdrios que achar oportunos. O preenchimento demorard
cerca de 5 minutos. Contamos consigo, para podermos melhorar continuamente os

NOSSOS Servigos.

ACESSO
Muito satisfeito Pouco Nada N3o sei/ ndo
satisfeito satisfeito satisfeito respondo
Como avalia a sua satisfacao
em relacdo a facilidade em se
deslocar para a USF Ajuda?
Muito facil Facil Dificil Muito dificil N3o sei/ ndo
respondo
Como avalia a facilidade em
contactar telefonicamente
com a USF Ajuda?
Muito satisfeito Pouco Nada N3o sei/ ndo
satisfeito satisfeito satisfeito respondo
Como avalia a sua satisfagao
com o horario proposto pela
USF Ajuda para os servigos
qgue lhe sdo prestados?
ESTRUTURA
I N3o sei/ ndo
bom/Muito Bom/Boa Razodavel Mau/ma
respondo
boa
Como considera o conforto
(comodidade, temperatura,
ambiente, ruido e
iluminacdo) das instalacdes
da USF Ajuda?
Como considera a limpeza
das instalac6es da USF
Ajuda?
ORGANIZAGCAO
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Muito boa

Boa

Razoavel

Inexistente

N3o sei/ ndo
respondo

Como avalia a resposta da
USF Ajuda aos utilizadores
com necessidades especiais
(por exemplo, de criangas,
gravidas, idosos e portadores
de deficiéncia)?

Muito clara

Clara

Pouco
clara

Confusa

N3o sei/ ndo
respondo

Como classifica a forma
como a USF Ajuda divulga os
tipos de cuidados que
oferece (por exemplo
vacinacdo, consultas
médicas, consultas de
enfermagem, rastreio de
certos tipos de cancro,
cuidados a grdvidas, cuidados
a criangas e domicilios)?

Muito
satisfeito

Satisfeito

Pouco
satisfeito

Nada
satisfeito

N3o sei/ ndo
respondo

Como avalia a sua satisfacao
em relacdo a rapidez com
gue os seus problemas
urgentes foram atendidos e
resolvidos?

Como avalia a sua satisfacado
relativamente a forma como
os profissionais se
identificam (nome e funcao)
ao fazer o atendimento
telefénico ou presencial?

Como avalia a sua satisfagao
em relagao a pontualidade
com que foi atendido pelos
servicos clinicos?

INFORMAGAO

Muito Clara

Clara

Pouco
Clara

Confusa

N3o sei/ndo
respondo

Como classifica a informacao
fornecida pelos servicos
administrativos da USF
Ajuda?

QUALIDADE

Muito
satisfeito

Satisfeito

Pouco
satisfeito

Nada
satisfeito

N3o sei/ndo
respondo
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Como avalia a sua satisfacao
relativamente ao tempo e
atencdo que o enfermeiro
dedicou ao seu
atendimento?

Como avalia a sua satisfacao
relativamente ao tempo e
atencdo que o médico de
familia dedicou ao seu
atendimento?

Como avalia a sua satisfacao
relativamente a qualidade
dos cuidados de enfermagem
recebidos?

Como avalia a sua satisfacao
relativamente a qualidade
dos cuidados médicos

recebidos?

Muito (til util Pouco util Inatil N3o sei/ndo

respondo
Como classifica a informacao
fornecida pelo médico ou
pelo enfermeiro sobre os
cuidados a ter com a sua
saude?
PRIVACIDADE
Muito Satisfeito Pouco Nada N3o sabe/ndo

satisfeito satisfeito satisfeito se aplica
Como avalia o modo como os
administrativos, enfermeiros
e médicos zelam pela sua
privacidade?

SATISFACAO GLOBAL

Como avalia a sua satisfacao global em relagdo a USF Ajuda? (Utilizando
uma escala de 1 a 10, em que 1 corresponde a "muito insatisfeito" e 10 a
"muito satisfeito")
Como avalia os servicos prestados pela USF Ajuda em comparagdo com o
qgue esperava receber? (Utilizando uma escala de 1 a 10, em que 1
corresponde a "muito abaixo das expetativas" e 10 a "muito acima das
expetativas")
Como avalia o desempenho da USF Ajuda em comparagdo com o seu
ideal de servico de saude? (Utilizando uma escala de 1a 10, em que 1
corresponde a "muito longe do ideal" e 10 a "muito préximo do ideal")

Sim, com Provavelmente Provavelmente Nado N3o sei/n3o

todaa sim nao respondo

certeza

1
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Recomendaria a USF Ajuda
aos seus familiares e amigos?

Na sua opinido, como poderiamos melhorar os nossos servigcos?

1-
2 -
3-

Caso entenda, poderd preencher os dados seguintes que servem para nos ajudar a

perceber um pouco melhor as caracteristicas dos utentes que usaram os servicos.
Ano de nascimento:

Sexo:

1-Fem.

2 - Masc.

Escolaridade (anos):
Profissdo:

5. IDENTIFICAGAO

Caso entenda, este inquérito podera ser mantido em anonimato. Se desejar manter o
anonimato, ndo preencha os dados de identificacdao abaixo referidos. No entanto, se
desejar que a equipa de gestdo da qualidade da USF Ajuda entre em contacto consigo
para esclarecer alguma das sugestdes de melhoria dos nossos servicos, ou alguma area
em que tenha revelado insatisfacdo (questdo 23), preencha abaixo os seus dados de
identificacdo. Caso deseje revelar a sua identidade, garantimos que nao serao adotados
guaisquer procedimentos discriminatdrios no contexto da sua assisténcia nesta unidade

de saude.

Nome:

N2 Utente:

Telefone:

Preferéncia de hordrio para contacto:
E-mail:




