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~ CONQUALI

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 ® Setembro/2017

CONQUALI Diretoria de Gestdo da Qualidade / SAC Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN
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FLUXO DO SISTEMA DE PESQUISAS DO CONQUALI

Defini¢cao do Alimentagao do sistema o
tema e do Cilculoda  para o CALL CENTER da Relatorio
Questionario Amostra Ouvidoria Descritivo
(DGQ/SEI/SESAB) (SE1) (DGQ) (SEI)
v ) @ ) O - ) Q
(SESAB) (SEI) (DGQ/OUVIDORIA) (DGQ/ SESAB)
Envio.da Lista Sorteio dos Cid.adéos Coleta de Dados e Anslise e
dos Cld?daos a sererr! entrews.t.ados Envio o BD para SEI elaboracdo do
atendidos e envio do mailing

DGQ plano de acgao
para
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[ ] [ J
Metodologia da Pesquisa

113 dias de Ligagoes 75,8% de Amostra:
7 Hospitais coleta de para 20.394 ligacoes 4.931
dados Cidadaos perdidas cidadaos

Publico alvo: 43.422 cidadaos que realizaram
procedimentos clinicos e cirargicos nos 7
hospitais de administra¢cao direta no periodo

Coleta de dados:
26/Jan a 18/Ago

de Maio de 2016 a Abril de 2017. de 2017
v" HGE - Hospital Geral do Estado /' HO - Hospital do Oeste
v" HGRS - Hospital Geral Roberto Santos /' HRI - Hospital Regional de Juazeiro
¥ HGCA - Hospital Geral Clériston Andrade v HRSJ - Hospital Regional de Santo Antdnio de Jesus

v" HGVC - Hospital Geral de Vitéria da Conquista
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HGCA

HGVC

e Amostra: 714
¢ Dias de coleta: 21

Ne de ligagoes:

HGE HGRS
* N2 de ligagOes: J
3.077 2.312

Amostra: 745
Dias de coleta: 19

e N2 de ligagOes:
2.810
e Amostra: 752

e Dias de coleta: 17

e N2 de ligagOes:
3.027
e Amostra: 734

e Dias de coleta: 10

HO

* N2 de ligagOes:

4.211 —

e Amostra: 695
¢ Dias de coleta: 15

HRJ

* N2 de ligagOes:

2.402 —

e Amostra: 623
¢ Dias de coleta: 18

HRSJ

e N2 de ligagOes:
2.555

e Amostra:668

e Dias de coleta: 13
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Avaliacdo das instalacoes fisicas

Mobilidrio e lluminagao) dos hospitais

(Climatizagao,

Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Limpeza,

0%

HGE

HO

HRSJ

HRJ

HGRS

HGVC

HGCA

50% 100%

83,5%

81,8%

75,7%

75,2%

65,3%

62,7%

55,1%

M Satisfeito

71,0% de todos
entrevistados estao

satisfeitos com a
infra-estrutura dos
hospitais

M Insatisfeito M Satisfeito
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Avaliacao das instalagoes fisicas do HGCA

Climatizacao

Procedimento 49,7%

clinico 50,3%

54,1%

Procedimento

cirurgico 45,9%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito

Mobiliario

Limpeza

Procedimento 47,5%

clinico 52,5%

Procedimento 55,4%
cirdrgico 44.6%
0% 25% 50% 75% 100%
M Satisfeito M Insatisfeito

Procedimento 53,3%

clinico 46,7%

Procedimento 59,2%
cirargico 40 8%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito

lluminacao

Procedimento 56,9%

clinico 43,1%

Procedimento 63,3%

cirdrgico

36,7%
0% 25% 50% 75% 100%
M Satisfeito M Insatisfeito
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Avaliacao do atendimento prestado pelos os hospitais

HGE

HRJ

HO

HRSJ

HGVC

HGCA

HGRS

0% 50% 100%

89,9%

88,4%

87,5%

83,8%

81,2%

80,7%

78,0%

M Satisfeito

84,1% de todos
entrevistados estao
de forma geral

satisfeitos com o
atendimento nos
hospitais

M Insatisfeito M Satisfeito




Indicaria a unidade de saude
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para outra pessoa

50% 100%
HRJ 95,2%
HRSJ 94,8%
HGE 93,6%
HGCA 93,1%
HGRS 92,5%

mSim

93,8% de todos
entrevistados
indicariam as

unidades de saude
avaliadas

= Nao B Sim
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Plano de Acao

pitais ® Setembro/ 2017
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_______ogque | Como | ____Quem | Hospital |

Verificar a
possibilidade de
ampliar a
infraestrutura
hospitalar

Melhorar a infraestrutura

Realizar treinamento de
atendimento ao publico

Melhorar os processos para
reduzir o tempo de atendimento

Dispor de maior quantidade
materiais para acomodar os
pacientes (roupas de cama,
travesseiro, coberta, etc)

Melhor a higienizacao dos
ambientes

Realizar treinamento
no modelo SAC de
atendimento

Analisar o processos
para identificar
possiveis gargalos e
tornar os processos
mais eficazes
Disponibilizar roupa
de cama, travesseiro
e cobertor para
pacientes
Criar planilhas de
controle dos
processos de
higienizacao para
garantir um maior
acompanhamento
mais eficaz

SESAB

SESAB e SAEB/DGQ

SESAB

SESAB

SESAB

HGE, HCA, HGRS, HGVC, HO,

HRJ e HRSAI.

HGE, HCA, HGVC, HO e HRJ.

HGE, HCA, HGVC, e HO.

HGE, HGRS, HRJ e HRSAJ.

HGRS e HGVC.
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Plano de Acao

Verificar a possibilidade

Melhorar a acomodacao de de melfjorar a SESAB HRSAJ
acompanhantes acomodacao para os

acompanhantes
Dispor de maior quantidade de Ampliar a SESAB HCA

leitos disponibilidade de leitos.
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Pesquisa de Satisfacao com cidadaos usuarios do

METRO
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Metodologia da Pesquisa Metro de Salvador

. Amostra:
2 linhas 5 estagoes Lldiasie .7 2593
coleta entrevistadores ) -

cidadaos

Entrevistas pessoais Uso de Smartphone Coleta de dados:
Face to face para coleta de dados 26/07/2017 a 09/08/2017;
das 06h as 22h
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Metodologia da Pesquisa Metro de Salvador

‘ Mussurunga

Bairro da Paz

Flamboyant

Campo Brotas Bonocd

Lapa
da Pélvora

Rodoviaria .
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Avaliacao do Metr6 de forma geral e por atributos

0% 50% 100%
Informagdes ao usudrio 92,4%
Pontualidade 91,1%
86,8% de todos
Rapidez 91,0% entrevistados estao
de forma geral
Seguranca patrimonial e satisfeitos com o
~ . 88,4%
Prevencao de acidentes ~
metro de Salvador
Atendimento ao usuario 88,1%
Conforto 83,5%
Acesso e Integracao 73,3%
@ Satisfeito @satisfeito @ Insatisfeito
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Horario de funcionamento
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Em geral
92,7% dos
cidaddos estao
Satisfeitos

Linha " M

I 91,6%
0,

m Satisfeito m Insatisfeito

©PIRAJA
I 91,7%
18,3%

©PITUACU
I 92,0%

ACESSO NORTE © 18,0%

I 90,6%

@ Ve
- ﬁm 4% ©RODOVIARIA
15,6% —02,1%

17,9%
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Valor do bilhete (passagem)

Linha " M

0,
Em geral . 62,2% =3goé02/a
61,8% dos M 37,8% 1870

cidadaos estao
Satisfeitos

m Satisfeito m Insatisfeito

©PITUACU
B 62,6%
ACESSO NORTE @ M 37,4%

Il 59,0%

©RODOVIARIA
60,5% ¥
—Y M. 59,1%
’ I 40,9%
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Acesso as estacoes (passarelas, escadas,...)

Linha " JLinha

Em geral N 57,3%
Il 67,6% ’
64,6% dos W 32,4% M 42,7%

cidadaos estao
Satisfeitos

m Satisfeito m Insatisfeito

©PITUACU
Il 55,6%
ACESSO NORTE € B 44,4%

Il 62,4%

©RODOVIARIA
B 68,7% ¥
m313% W 54,6%
’ I 45,4%
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[
Tempo de Viagem do Trem

Em geral
95,7% dos

cidaddos estao
Satisfeitos

o I 95,2%

m Satisfeito m Insatisfeito

©PIRAJA
I 95,3%
14,7%

©PITUACU
I 95,0%

ACESSO NORTE © 15,0%

I 97,5%

@ Ve
- ﬁ 96.4% ©RODOVIARIA
’ I 93,4%

13,6%
’ 16,6%



