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Enquadramento

“Satisfacdo do utente” € um termo sumario que numa perspectiva teorica se refere ao leque variado
de reacgdes do utente a experiéncia dos cuidados de saude.

Do ponto de vista aplicado, este conceito refere-se a uma das dimensdes dos servigos de saude que
devem ser avaliadas quando se monitoriza a qualidade dos mesmos.

l

Estratégia Nacional para a Qualidade na Saude (DEsPACHO DA MINISTRA DA SAUDE N.° 14223/2009, DE 8 DE
JUNHO)

Accoes imediatas (entre outras):
v" Monitorizar o grau de satisfacdo dos doentes e dos profissionais de salde
v" Avaliar qualitativamente as reclamacdes dos utilizadores do SNS



Satisfacao do utente: o que €?

Satisfagdo do utente (S) resulta das diferengas entre as Expectativas do utente em relagéo aos
cuidados (E) e a sua Percepc¢ao dos cuidados realmente recebidos (P).

Importancia estratégica da avaliacao

Satisfazer as necessidades do cliente € um dos principais objectivos das organizagoes.
O reconhecimento deste principio basico de gestdo vem tornando cada vez mais importante a
monitorizacéo da satisfacao do cliente como forma de avaliar o seu desempenho global.
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Formas de abordagem da avaliagao da satisfagao dos clientes

| |



Importancia estratégica da avaliacao

Ha evidéncia de que a satisfacdo dos utentes esta directamente relacionada com os
resultados dos cuidados de saude, influenciando muitos comportamentos de doenca e de
saude e a crescente importancia do papel do utente dos cuidados de saude enquanto
consumidor.

Mais especificamente, sabe-se que a satisfacédo dos utentes esta associada a taxa de uso
de cuidados de saude, a efectividade das terapéuticas e ao estado geral de saude.
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s A avaliacao da satisfacao dos utentes na Regiao de
1' ; Saude do Alentejo (2010)

o
Administragao Regional de Saide do Alentejo
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A avaliacao da satisfacao dos utentes, em 2010, na  ARSA, IP

« Realizagao de entrevistas pessoais e directas a utentes de Unidades de Saude do Alentejo, fraccionadas
segundo 22 Unidades/ Centros de Satde:

— ACES Alentejo Litoral - CS Alcacer Sal, CS Grandola, CS Santiago Cacém, CS Sines, CS Odemira

— ACES Alentejo Central | - CS Alandroal, CS Arraiolos, CS Borba, CS Estremoz, CS Mora, CS Redondo, CS Vila
Vicosa

—  ACES Alentejo Central Il - CS Unidade Satde Portas d'Avis (Evora), CS Montemor-o-Novo, CS Portel, CS
Vendas Novas, USF REMO (Mouréo), USF (Reguengos de Monsaraz), CS Viana do Alentejo, USF Eborae
(Evora), USF Planicie (Evora), USF Salus (Evora)

«  Os cidadaos/utentes das Unidades de Saude foram abordados/ seleccionados apés a consulta
médicaltratamentol....

«  As entrevistas foram realizadas durante cerca de um més, ao longo do dia, em 2 a 4 dias por unidade.

« Informacao recolhida por meio de questionario estruturado de perguntas fechadas, construido com base nos
objectivos especificos do estudo.

«  Os dados foram ponderados de acordo com o peso dos utilizadores de cada Unidade de Satide em 2010



A avaliacao da satisfacao dos utentes, em 2010, na  ARSA, IP

A satisfagao com as unidades de saude melhora face a 2009

*No global, aumenta a avaliagcao positiva em 15 pp (2009 — 40%; 2010 — 55%)
* Ha dois ACES que aumentam a avaliagao positiva (em mais de 20pp)
« Ha um ACES que diminui a avaliagéo positiva (em 9pp)
 AS USF séo, no geral, melhor avaliadas que as UCSP (o diferencial percentual € de 34pp)
* A Unidade de Saude melhor posicionada apresenta uma pontuacdo de 90% de avaliagéo positiva

* A Unidade de Saude pior avaliada apresenta uma percentagem de 17%



ExposicOes efectuadas por utentes — Observatorio SIM-CID

Ano 2010

Reclamagdes por grupo profissional visado

ADAO

Outros

Auxiliar de Acgdo Médica
Técnico MCDT

Técnico Superior
Pessoal Concessionado
Dirigente de Topo
Dirigente Intermédio
Enfermeiro

Assistente Técnico

Médico




A satisfacdo com os servicos de saude, na sua dupla vertente da satisfacado dos
utentes e da satisfacédo dos profissionais.

A satisfacdo dos utentes & muito influenciada/determinada pelo vinculo relacional entre os
profissionais de saude e o utente.

Assim, a melhoria continua dos cuidados de saude deve ter em conta ndo apenas a satisfacao
dos seus utentes, mas também a satisfacdo dos seus profissionais.
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Sugestoes

v’ Implementar uma estratégia de monitorizacao da satisfacao dos utentes na Regiao Alentejo
Construcdo de indice de Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes dos Servicos de Salde da Regido

Alentejo

v’ Uniformizar procedimentos
Aplicacdo de questionario igual em todas as Unidades da Regido, quer seja CSP, quer Hospitalares,

de forma a poderem ser comparaveis

v’ Barémetro Regional / Observatorio Regional



Nao é o empregador guem paga os salarios, mas o cliente.
Henry Ford

Obrigado



