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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 satisfacdo e SESAB e Hospitais

CONQUALI Diretoria de Gestdo da Qualidade / SAC Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Pesquisa de Satisfacao com cidadaos atendidos em

Hospitais (Administracao direta)
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Pesquisa de satisfacdo e SESAB e Hospitais

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

Definigcao do Alimentagao do sistema o
tema e do Cilculoda  para o CALL CENTER da Relatorio
Questionario Amostra Ouvidoria Descritivo
(DGQ/SESAB) (SE1) (DGQ) (SEI)
v W @ W » O U Q
(SESAB) (SEI) (DGQ/OUVIDORIA) (DGQ/ SESAB)
Envio da Lista Sorteio dos Cidadaos Coleta de Dados e o
dos Cidadaos a serem entrevistados Envio do BD para Anallscz €
atendidos e envio do mailing SEI elaboragdo do

para DGQ plano de acgao



CONQUALI Diretoria de Gestdao da Qualidade / SAC

Pesquisa de satisfacio e SESAB e Hospitais
Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Metodologia da Pesquisa

163 dias de Ligagoes 74,1% de Amostra:
10 Hospitais coleta de para 26.129 ligacoes 6.763
dados Cidadaos perdidas cidadaos

SN NENERN

A

Publico alvo: 55.037 cidadaos que realizaram
procedimentos clinicos e cirurgicos nos 10
hospitais de administragao direta no periodo
de Maio de 2016 a Outubro de 2017.

Coleta de dados:
26 de Jan/2017 a 12 de Jan/2018

HRJ - Hospital Regional de Juazeiro

HRSJ - Hospital Regional de Santo Antdnio de Jesus
HMV - Hospital Manoel Victorino

HRDLEM-Hospital Reg. Dep. Luis Eduardo Magalhaes
HEM- Hospital Estadual da Mulher

HGE - Hospital Geral do Estado

HGRS - Hospital Geral Roberto Santos

HGCA - Hospital Geral Clériston Andrade
HGVC - Hospital Geral de Vitdria da Conquista
HO - Hospital do Oeste
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Pesquisa de satisfacdo e SESAB e Hospitais

Metodologia da Pesquisa

HGE

e N2 de ligagoes:
3.077

e Amostra: 714

e Dias de coleta: 21

HGRS

e N2 de ligagoes:

—>| 2.312

e Amostra: 745
¢ Dias de coleta: 19

HGCA

e N2 de ligagOes:
2.810
e Amostra: 752

e Dias de coleta: 17

HGVC

e N2 de ligagOes:
3.027
e Amostra: 734

¢ Dias de coleta: 10

A
HO

e 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

HMV

e N2 de ligagOes:
1.149

e Amostra: 428

e Dias de coleta: 9

\4
HRDLEM

e N2 de ligagoes:
3.013
e Amostra: 735

¢ Dias de coleta: 23

HEM

e N2 de ligagOes:

—_— 1.573

e Amostra: 669
¢ Dias de coleta: 18




CONQUALI Diretoria de Gestdo da Qualidade / SAC

Pesquisa de satisfacio e SESAB e Hospitais
Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Avaliagao das instalagoes

Mobilidrio e lluminagcao) dos hospitais

fisicas
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97,9%

74,9% de todos
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hospitais
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Pesquisa de satisfacdo e SESAB e Hospitais
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Avaliacao das instalagoes fisicas do HEM

Climatizacao

procedimento R °%

clinico I 3,2%
procedimento | 98.3%
cirurgico I 1,7%
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Procedimento P 8%

cirargico | 1,2%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito B Insatisfeito

[luminacao

Procedimento _ 94,2%

clinico I 5,8%

Procedimento | %6.9%

cirdrgico I 3,1%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito

Procedimento | 98.15%

clinico I 1,9%

Procedimento o9, 6%

cirurgico | 0,4%

0% 25% 50% 75% 100%

M Satisfeito M Insatisfeito




CONQUALI Diretoria de Gestdo da Qualidade / SAC

Pesquisa de satisfacdo e SESAB e Hospitais

Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Avaliacao do atendimento prestado pelos os hospitais
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85,6% de todos
entrevistados estao
de forma geral

satisfeitos com o
atendimento nos
hospitais
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Pesquisa de satisfacdo e SESAB e Hospitais

Indicaria a unidade de saude para outra pessoa
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Pesquisa de satisfacio e SESAB e Hospital Estadual da Mulher e Janeiro/ 2018

Superintendéncia de Estudos Economicos e Sociais da Bahia / SEPLAN
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CONQUALI Diretoria de Gestdo da Qualidade / SAC

Pesquisa de satisfacdo e SESAB e Hospitais e Mar

Principais Elogios

Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Bom Atendimento 952
Equipe de Profissionais 331
Ao Governador do Estado por Manter os Hospitais nas 64
regioes e implantar novos hospitais

Equipe do mutirdo de satde 24
Ao Governador pelo Mutirao de Saude 17
Higienizacao 15
Infraestrutura 25
Agilidade no Atendimento 5
Direcao do Hospital 4

Servico nutricao

3




Principais Sugestoes

Sugestoes Quantidade
Melhorar estrutura fisica 72
Ampliar Quadro de funcionarios 55
Ampliar numero de leitos 48
Melhorar processo de atendimento 45
Agilizar o atendimento 37
Capacitar funcionarios 25
Melhorar as condicdes para o acompanhante 18
Melhorar condicdes da enfermaria 14
Separar meliantes de cidadaos 10
Adequar sala de espera 10
TOTAL 334




Pesquisa de satisfacdo e SESAB e Hospitais e Mar

Sugestao de Plano de Acao

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 higienizacdao dos
ambientes

Melhorar a acomodacao de
acompanhantes

Verificar a possibilidade de

~ A definir
melhorar a acomodacao para os
SESAB
acompanhantes
ya
Realizar treinamento no modelo zdgmgisga
SAC de atendimento 5018
Anallsarlo processos para identificar A definir
possiveis gargalos e tornar os
. e SESAB
processos mais eficazes
Cupeniaa ot g et
. > SESAB
pacientes
TP e o et
> ETEEGE D SESAB
garantir um maior
acompanhamento mais eficaz
et posildade e adeinr
=l SESAB

acompanhantes

HGE, HCA, HGRS, HGVC, HO, HRJ,
HRSJ, HMV , HRDLEM e HEM

HGE, HCA, HGVC, HO, HRJ, HMV,
HRDLEM e HEM.
SESAB e SAEB/DGQ

HGE, HCA, HGVC, HO, HMV e
HRDLEM.

HGE, HGRS, HRJ, HRSJ, HMV,
HRDLEM e HEM.

HGRS , HGVC , HMV ,HRDLEM e HEM.

HRSJ ,HRDLEM e HEM.



