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Pesquisa de satisfacio e SESAB e Hospitais e Dezembro/2017

Superintendéncia de Estudos Econdmicos e Sociais da Bahia / SEPLAN
Objetivo do Sistema de Pesquisas do CONQUALI

Monitorar e avaliar a Satisfacao dos Cidadaos que utilizam os servicos publicos
no ambito dos Orgaos e Entidades da Administracao Publica do Estado da Bahia.




Pesquisa de satisfacio e SESAB e Hospitais e Dezembro/2017
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Pesquisa de Satisfacao com cidadaos atendidos em

Hospitais (Administracao direta)
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Pesquisa de satisfacio e SESAB e Hospitais e Dezembro/2017

Superintendéncia de Estudos Econdmicos e Sociais da Bahia / SEPLAN
FLUXO DO SISTEMA DE PESQUISAS DO CONQUALI

Definicao do Alimentacao do sistema .
tema e do Cilculoda  para o CALL CENTER da Relatério
Questionario Amostra Ouvidoria Descritivo
(DGQ/SESAB) (SEI) (DGQ) (SEI)
@ ™) ) ) ) ) v )
(SESAB) (SEI) (DGQ/OUVIDORIA) (DGQ/ SESAB)
Envio da Lista Sorteio dos Cidadaos Coleta de Dados e Anilise e
dos Cidadaos a serem entrevistados Envio do BD para elaboracdo do

atendidos e envio do mailing SEI

DGQ plano de acao
para



CONQUALI Diretoria de Gestdo da Qualidade / SAC

Pesquisa de satisfacio e SESAB e Hospitais ® Dezembro/2017
Superintendéncia de Estudos Econdmicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Metodologia da Pesquisa

"%

N 145 dias de \\ Ligagbes \ 75,2% de Amostra:
9 Hospitais p coleta de para24.556 > > liga¢Oes 6.094
dados Cidadaos perdidas cidadaos

ANANENANEN

Publico alvo: 51.147 cidadaos que realizaram Coleta de dados:

procedimentos clinicos e cirurgicos nos 9

hospitais de administragao direta no periodo 26/’:2 521(?187/Nov

de Maio de 2016 a Julho de 2017.
HGE - Hospital Geral do Estado v" HRJ - Hospital Regional de Juazeiro
HGRS - Hospital Geral Roberto Santos v HRSJ - Hospital Regional de Santo Antdnio de Jesus
HGCA - Hospital Geral Clériston Andrade v" HMV - Hospital Manoel Victorino

HGVC - Hospital Geral de Vitéria da Conquista v~ HRDLEM - Hospital Regional Deputado Luis
HO - Hospital do Oeste Eduardo Magalhaes
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HGE

e N2 de ligagoes:
3.077

e Amostra: 714

e Dias de coleta: 21

Metodologia da Pesquisa

HGRS

e N2 de ligagoes:
2.312

e Amostra: 745

e Dias de coleta: 19

HGCA

e N2 de ligagoes:
2.810

e Amostra: 752

e Dias de coleta: 17

v

HGVC

e N2 de ligagoes:
3.027

e Amostra: 734

e Dias de coleta: 10

HO

e N2 de ligagoes:
4.211

e Amostra: 695

e Dias de coleta: 15

HRJ

e N2 de ligagoes:
2.402

e Amostra: 623

e Dias de coleta: 18

HRSJ

e N2 de ligagoes:
2.555

e Amostra:668

¢ Dias de coleta: 13

HMV

e N2 de ligagoes:
1.149

e Amostra:428

e Dias de coleta: 9

HRDLEM

e N2 de ligagOes:
3.013

e Amostra:735

e Dias de coleta: 23
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Avaliacao das

instalagoes

fisicas

(Climatizacao, Limpeza, Mobiliario e lluminagao) dos hospitais

0% 50% 100%

HGE 83,5%

HO 81,8%

HMV 81,7%

HRDLEM 76,7%

HRSJ 75,7%

HRJ 75,2%

HGRS 65,3%

HGVC 62,7%

HGCA 55,1% M Satisfeito

72,4% de todos
entrevistados estao
satisfeitos com a

infra-estrutura dos
hospitais

M Insatisfeito M Satisfeito
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Avaliacao das instalacoes fisicas do HMV

Climatizacao

B o

procedimento N 50,1%
cirargico . 19,9%

0% 25% 50% 75% 100%

Procedimento clinico

W Satisfeito M Insatisfeito

Mobiliario

Limpeza

procediment NN 85,9%
o clinico .
14,1%

procediment | 77.3%
o cirdrgico - 22,7%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito

lluminacao

procediment | 85,9%
o clinico .
14,1%

procediment | RRMMM 7°3%
o cirargico - 20,7%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito

procediment | 93.0%

o clinico I 7,0%

proceciment M 56,3%

o cirdrgico . 13,7%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito
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Avaliacao das instalagoes fisicas do HRDLEM

Climatizacao

59,1%
Procedimento clinico
40,9%

Procedimento 62,0%

cirargico

38,0%

0% 25% 50% 75% 100%
M Satisfeito M Insatisfeito

Mobiliario

Limpeza

Procediment _ 67,5%
o clinico -
32,5%

procediment N 96.8%

o cirurgico I 3,2%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M |nsatisfeito

lluminacao

proceciment NN 745%
o clinico - 25,5%

procediment R 513%
o cirurgico - 18,7%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito

Procediment _ 87,1%

o clinico . 12,9%

Procediment _ 90,6%

o cirurgico . 9,4%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito
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Avaliacao do atendimento prestado pelos os hospitais

HMV

HGE

HRJ

HO

HRSJ

HGVC

HRDLEM

HGCA

HGRS

0% 50%

100%

95,6%

89,9%

88,4%

87,5%

83,8%

81,2%

80,8%

80,7%

78,0%

M Satisfeito

84,5% de todos
entrevistados estao
de forma geral

satisfeitos com o
atendimento nos
hospitais

M Insatisfeito M Satisfeito
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Indicaria a unidade de saude para outra pessoa

50%

HMV

HO

HRJ

HRSJ

HRDLEM

HGE

HGCA

HGRS

HGVC

100%

99,1%

96,7%

95,2%

94,8%

94,0%

93,6%

93,1%

92,5%

91,1% g sim

94,2% de todos
entrevistados
indicariam as

unidades de saude
avaliadas

" Nao B Sim
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Principais Reclamacgoes

Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN
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Plano de Acao

_______ogue | cComo | ____Quem | Hospital ___

Verificar a
possibilidade de HGE, HCA, HGRS, HGVC, HO
Melhorar a Infraestrutura melhorar a SESAB , HRJ, HRSJ, HMV e
acomodacao para 0s HRDLEM.
acompanhantes
Realizar treinamento de Realizar treinamento HGE, HCA, HGVC, HO, HRJ,
no modelo SAC de SESAB e SAEB/DGQ HMV e HRDLEM.

atendimento ao publico i
P atendimento

Analisar o processos
para identificar HGE, HCA, HGVC, HO, HMV

Melh o
elhorar os processos para possiveis gargalos e SESAB e HRDLEM.

reduzir o tempo de atendimento
tornar os processos

mais eficazes

e | e HGE, HGRS, HRJ, HRS), HMV
erai> p ' SESAB e HRDLEM.

pacientes (roupas de cama, e cobertor para

travesseiro, coberta, etc) pacientes

Criar planilhas de

controle dos
processos de HGRS , HGVC, HMV e

Melhor a higienizagao dos higienizacio para SESAB HRDLEM.

ambientes ) .
garantir um maior

acompanhamento
mais eficaz
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~
Plano de Acao

Verificar a possibilidade
Melhorar a acomodacao de de melhorar a
acompanhantes acomodacao para os
acompanhantes

SESAB HRSJ e HRDLEM.



