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INTRODUCAO

= Foi iniciado em 2003 um sistema de avaliagao sistematica da satisfacao
dos utentes dos Hospitais EPE, que incidia sobre o servico de
Internamentos.

= O presente estudo pretende dar continuidade a esse sistema, tendo o
mesmo sido alargado as valéncias de Consultas Externas e de Urgéncias.

= Este estudo permite identificar areas-chave para a satisfacdo dos
respectivos utentes e monitorizar periodicamente a mesma, identificando
assim possiveis melhorias para o futuro através das variaveis prioritarias
detectadas.

= Serao apresentados resultados para o conjunto dos Hospitais EPE e para
0s trés Grupos de Estrutura (detalhados na seccao dos Aspectos
Metodoldgicos) referentes a 2005.



ASPECTOS METODOLOGICOS

Recolha de Dados:

= Populacéo alvo:

Utentes com idade compreendida entre 15 e 75 anos que:
- estiveram internados nos Hospitais EPE no primeiro trimestre de 2005;
- frequentaram uma consulta externa nos Hospitais EPE em Setembro de 2005;
- utilizaram o Servico de Urgéncia nos Hospitais EPE em Setembro de 2005.

= Seleccdo da amostra de utentes - plano de sondagem:

Foram realizadas amostragens probabilisticas, atraves de tiragem sistematica de utentes,
estratificada por Hospital e por valéncia (Internamentos, Consultas Externas e Urgéncias).

Para a realizacdo das entrevistas ndo houve possibilidade de substituicdo dos utentes
seleccionados e foram necessarios pelo menos 3 contactos em dias e horas diferenciados
para que um individuo fosse classificado como nao respondente.



ASPECTOS METODOLOGICOS NGVA

Recolha de Dados:

= Dimensao da amostra:

Valéncia Populacao | Amostra
Internamentos 61 654 6 161
Consultas externas 199 259 6 099
Urgéncias 111 465 4676

TOTAL 372 378 16 936

Periodo de realizacao das entrevistas: O trabalho de campo decorreu durante os meses de
Janeiro e Fevereiro de 2006.

= Questionario: O nimero de questdes varia entre 38 nas Consultas Externas e 54 nos
Internamentos.

®= Tipo de entrevista: Telefonica para os utentes suportada por sistema CATI.
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ASPECTOS METODOLOGICOS
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Controlo de qualidade:

Formacao continua (ao longo das 3 fases da inquiricio) de todos os entrevistadores
envolvidos na recolha de dados, com o fornecimento complementar de um manual do
entrevistador.

= Supervisao directa das entrevistas, por parte de supervisores internos (chefes de equipa
do call-center) e externos (ISEGI).

= O namero de itens respondidos em cada entrevista € superior a 80%.

= A ndo resposta as questdes chave invalida a entrevista.



ASPECTOS METODOLOGICOS

Controlo de qualidade:

= Implementacao de regras automaticas de validacao:
*Compatibilidade da resposta com a natureza da questao;
*Filtragem das questdes para respeitar o encadeamento definido;

*Estabelecimento de uma coeréncia interna que evite contradicoes nas respostas,
atraves de regras em meétodos “dedutivos”.

= Validacdo dos dados recolhidos feita atraves de aplicacbes informaticas desenvolvidas
para o efeito.

= Reinquiricao parcial da amostra.



ASPECTOS METODOLOGICOS

Modelo de Satisfacdo do Utente — Internamentos: Este modelo € de facto
constituido por dois submodelos: 0 modelo estrutural e 0 modelo de medida.

Processo
Admissao

Instalacées

Médicos

Enfermeiros

Pessoal
Auxiliar

Exames e
Tratamentos
Alimentacéo

Processo

Alta

o

Qualidade
Global

.

®\

Reclamacdes

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relagoes
entre as variaveis latentes, as
quais ndo sao observaveis.

Escala Utilizada: 0 a 100

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de
equacOes que definem as relagoes
entre as variaveis latentes e 0s
indicadores obtidos das respostas
dos utentes ao questionario.

Escala Utilizada: 1 a 10



ASPECTOS METODOLOGICOS

Modelo de Satisfacdo do Utente — Consultas Externas: Este modelo é de
facto constituido por dois submodelos: 0 modelo estrutural e 0 modelo de
medida.

Processo
Admissao
Instalages @ e

Exames e > @
UEIEYEI ”
Reclamacges
Tempo
Espera

Qualidade
Global

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relagoes
entre as variaveis latentes, as
quais ndo sao observaveis.

Escala Utilizada: 0 a 100

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de
equacOes que definem as relagoes
entre as variaveis latentes e 0s
indicadores obtidos das respostas
dos utentes ao questionario.

Escala Utilizada: 1 a 10
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ASPECTOS METODOLOGICOS

Modelo de Satisfacdo do Utente — Urgéncias: Este modelo € de facto
constituido por dois submodelos: 0 modelo estrutural e 0 modelo de medida.

\/

Exames e
UELEERIS

Lealdade

Qualidade
Global

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relagoes
entre as variaveis latentes, as
quais ndo sao observaveis.

Escala Utilizada: 0 a 100

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de
equacOes que definem as relagoes
entre as variaveis latentes e 0s
indicadores obtidos das respostas
dos utentes ao questionario.

Escala Utilizada: 1 a 10
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ASPECTOS METODOLOGICOS

Grupos de Estrutura:

= O Ministério da Salde utiliza para efeitos de monitorizacdo e acompanhamento, critérios
que possibilitam agrupar os Hospitais com base em factores tais como 0 grau de
intensidade tecnologica ou o nivel de diferenciacdo tecnica de cada Hospital. Esta
comparacao torna-se necessaria uma vez que estes factores ndo sdo considerados pelo
indice de Casemix.

As variaveis utilizadas para descrever a estrutura dos Hospitais foram as seguintes:
= Factor 1: Escala / Diferenciacdo

= Factor 2: Complexidade N&o Ajustada pelo Casemix

= Factor 3: Basico / Intermédio

= Qutros Factores
12



ASPECTOS METODOLOGICOS

Grupos de Estrutura:

Da aplicagcao do modelo resultaram os seguintes grupos:

Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE
(Egas Moniz)

IPOFG - CRO Coimbra, EPE *
IPOFG - CRO Lishoa, EPE *
IPOFG - CRO Porto, EPE *

Hospital Pulido Valente, EPE *

Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE
(Santa Cruz) *

Hospital de Santa Marta, EPE

Hospital Garcia de Orta, EPE

Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE
(Séo Francisco Xavier)

Hospital Geral de Santo Antonio, EPE

Hospital Sdo Teotonio, EPE

Os Hospitais assinalados com * ndo
dispdem de servigo de Urgéncias

13



ASPECTOS METODOLOGICOS
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Grupos de Estrutura:

Grupo Il

Hospital de Sdo Gongalo, EPE

Grupo IV
Hospital Infante D. Pedro, EPE
Hospital Santa Maria Maior, EPE
Hospital Nossa Senhora do Rosario, EPE
Centro Hospitalar do Baixo Alentejo, EPE
Centro Hospitalar do Nordeste, EPE
Centro Hospitalar Alto Minho, EPE
Centro Hospitalar Cova da Beira, EPE

Centro Hospitalar Médio Tejo, EPE

Centro Hospitalar V. Real / P. da Régua, EPE

Hospital Sao Joao de Deus, EPE
Hospital Sao Sebastido, EPE

Hospital Distrital da Figueira da Foz, EPE
Hospital Senhora da Oliveira, EPE

Hospital Santo André, EPE

Unidade Local de Saude de Matosinhos, EPE
Centro Hospitalar Barlavento Algarvio, EPE
Hospital Distrital de Santarém, EPE

Centro Hospitalar de Settbal, EPE

Hospital Padre Americo - Vale do Sousa, EPE

NOTA: Para efeitos de anélise de resultados do estudo apenas sao considerados 3
grupos (os grupos lll e IV foram agregados num so grupo designado Grupo Ill)

14



ASPECTOS METODOLOGICOS

Alguns indicadores do Modelo de Medida por variavel latente (Internamentos):

Imagem

Médicos

1-Hospital de confianca

2-Hospital experiente

3-Hospital que se preocupa com 0s seus utentes
4-Hospital inovador e tecnologicamente avangado

Instalacdes

1-Limpeza e higiene das instalagoes
2-Conforto e comodidade das enfermarias
3-Proteccdo da privacidade nas enfermarias
4-Qualidade global das instalagbes do Hospital

1-Atencao e disponibilidade demonstradas pelo médico
2-Competéncia e profissionalismo dos medicos

3-A forma como os medicos explicaram a condi¢cdo do
utente

4-A forma como os médicos partilharam com o utente as
decises sobre os tratamentos e cuidados a seguir

5-As explicacdes dadas pelos médicos sobre os
medicamentos prescritos e exames realizados

6-Qualidade global do desempenho dos médicos

Enfermeiros

Alimentacao

1-Qualidade das refeicOes

2-Apoio durante a refeicdo (em casa de
necessidade)

3-Qualidade global da alimentacéo e dos servigos
associados

1-Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

2-Rapidez de resposta do servico de enfermagem nos
momentos de necessidade

3-Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros

4-Qualidade global do desempenho do pessoal de
enfermagem

15




ASPECTOS METODOLOGICOS

» Estimacao pelo método dos minimos quadrados
parciais (PLS — Partial Least Squares)

= Estimativas do modelo:

= |ndice para as variaveis latentes (normalizados numa escala
de 0 a 100)

= Coeficientes de impacto (ou do modelo estrutural) que
quantificam as relacoes entre estes indices

= Coeficientes do modelo de medida que fornecem os pesos
dos indicadores na formacéo de cada variavel latente

= Margens de erro e medidas de qualidade do ajustamento

16



ASPECTOS METODOLOGICOS

= Propriedades dos indices:
= Capacidade de previsao;
= Capacidade de diagnostico;
= Possibilidade de agregacao;
=  Comparabilidade.

= Documentos produzidos:

= Relatorio de Hospital (um por Hospital, incluindo as trés
valéncias, quando aplicavel)

= Relatoério Global (para o conjunto dos 31 Hospitais EPE
nas trés valéncias)

17



APLICACAO DO MODELO
DE SATISFACAO DO
UTENTE

Internamentos
2005

Lisboa, 14 de Julho de 2006
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APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO Lo
DO UTENTE

Valores médios dos indices - Internamentos:

Variaveis Latentes Grupo | Grupo Il Grupo I Hospitais EPE
Imagem 88,9 82,6 79,4 81,5
Processo de Admisséo 86,6 81,7 81,6 82,4
InstalacOes 80,2 80,2 80,2 80,2
Médicos 92,5 88,4 87,0 88,1
Enfermeiros 91,2 87,0 87,1 87,7
Pessoal Auxiliar 86,3 83,6 83,1 83,7
Exames e Tratamentos 87,5 84,3 83,6 84,3
Visitas 88,5 82,7 81,6 82,8
Alimentacéo 79,1 73,8 71,5 73,1
Processo de Alta 88,4 84,2 82,6 83,8
Qualidade Global 89,4 84,1 83,2 84,3
Reclamagoes 77,5 66,2 65,0 67,1
Satisfacao 87,1 81,9 80,4 81,7
Lealdade 92,4 87,7 83,9 86,0




APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO

DO UTENTE

Diferencas aos Hospitais EPE - Internamentos:

Imagem

Processo de Admissao

Instalagbes

Médicos

Enfermeiros

Pessoal Auxiliar

Exames e Tratamentos

Visitas

Alimentacao

Processo de Alta

Qualidade Global

Reclamacodes

Satisfacao

Lealdade

m Dif. Grupo | - Hospitais EPE

m Dif. Grupo Il - Hospitais EPE

Dif. Grupo Ill - Hospitais EPE

10,4

..................
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APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO L
DO UTENTE NOVA]

Impactos totais na Satisfacdo - Internamentos:

Variaveis Latentes Grupo | Grupo I Grupo I Hospitais EPE
Imagem 0,8 1,0 1,2 1,1
Processo de Admisséo 0,4 0,8 0,2 0,4
Instalagcbes 1,0 0,4 0,7 0,7
Médicos 1,0 0,9 1,1 1,1
Enfermeiros 0,5 0,9 0,6 0,7
Pessoal Auxiliar 0,0 0,0 0,0 0,0
Exames e Tratamentos 01 0,0 01 0,1
Visitas 0,2 0,2 0,2 0,2
Alimentacéo 0,3 0,3 0,3 0,3
Processo de Alta 0,6 0,5 0,4 0,4
Qualidade Global 1,0 0,8 0,8 0,8
Reclamagbes 0,6 0,6 0,6 0,6




APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO

DO UTENTE

Qualidade dos resultados - Internamentos:

Margem de
Variaveis Latentes erro absoluta
Qualidade Global 51,7 0,5
Satisfacéo 73,3 0,4
Lealdade 63,7 0,5
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POSICIONAMENTO DOS HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos das variaveis latentes - Internamentos:

100 stacRyz PO COIMBRA STACRUZ N STACRUZ
$ 95,3 IPO COIMBRA STACRUZ IPO COIMBRA
$TACRUZ 5 comBRa VALE SOUSA 93,1 015 91,6 914 sTACRUZ 920 , STE/)AOCRUZ 96,1
oo |77 89 90 STACRUZ

80 -

LERIA 810

BRAGANGA 77,7 77,9

70 ] BRAGANCA BRAGANCA 74,8 — Z,\?éi

69,5 CH COVA 03

RAGANCA
BRAGANCA 62,3 BEIRA
80 1 BRAGANCA LEIRIA
53, 7BRAGANCA

50 T T T T T T T T

Imagem  Processo de Instalagbes =~ Médicos  Enfermeiros  Pessoal Exames e Visitas Alimentagdo Processo de Qualidade ReclamagBes Safisfagdo  Lealdade

Admisséo Auxiliar ~ Tratamentos Ala Global
e GRUPO | = GRUPO I GRUPO Il HOSPITAIS EPE = Ma&x. HOSPITAIS EPE == Min. HOSPITAIS EPE
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POSICIONAMENTO DOS HOSPITAIS EPE

Distribuicdo dos maximos e minimos das 14 variaveis latentes - Internamentos:

Maximos Minimos
Santa Cruz 8 Braganca 10
IPO Coimbra 5 Leiria 3
Vale Sousa 1 CH Cova Beira
14 14
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RANKING DA SATISFACAO

Internamentos 2005:

B RANKING HOSPITAIS EPE 2005 HOSPITAIS EPE B GRUPO | EGRUPOII GRUPO I

100

90,7 90,6 gg 4

90 87,1 87,0 86,9 86,7

85,2 84,4 84,3
4 84,3 834 833
82,6 82,1 82,0 81,9 81,8 81,7 81,6 81,6 81,3 807 805 80,4 801 79.8 795 792 791 701

84 770 767
74.8

80

70

60

50
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RANKING DA SATISFACAO

Internamentos 2005:

Distribuicdo de Frequéncias

Hospitais Satisfacao <40 40-60 | 60-80 >80
Grupo | 87,1 1,4 3,2 18,3 77,1

Grupo |l 81,9 1,7 7,6 31,8 58,9

Grupo I 80,4 3,2 8,7 30,1 57,9

Média HOSPITAIS EPE 81,7 2,6 7,6 28,7 61,1

Mimisiéris da Saile
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EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005 NovA

£ ¢, {NERER

Internamentos:

Imagem -0,9
Instalagdes 0,3
Médicos 0,1
Enfermeiros 1,4
Pessoal Auxiliar 1,2
Exames e Tratamentos 5,3
Visitas 0,4
Alimentacé&o 1,1
Processo de Alta 0,8
Qualidade Global 0,7
Reclamacdes 2,2
Satisfagéo 1,2

Lealdade 0,6

Var 05-03 Hospitais EPE



EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005

Internamentos:

Imagem
InstalagGes
Médicos
Enfermeiros
Pessoal Auxiliar
Exames e Tratamentos
Visitas
Alimentacado
Processo de Alta
Qualidade Global
Reclamacdes
Satisfacéo

Lealdade

W Var. 05-03 Grupo |

W Var. 05-03 Grupo Il

Var. 05-03 Grupo Il
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EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005

Variacdo do indice de Satisfacdo nos Internamentos, entre 2003 e 2005:

rosptal i
ALMADA 2,1
AMARANTE 0,6
AVEIRO 1,7
BARCELOS 2,5
BARREIRO 53
BEJA 0,8
BRAGANCA -0,6
CH ALTO MINHO -1,5
CH COVA BEIRA 0,2
CH MED TEJO 1,2

RO 2\(/3?)272(;:5)3
CH V. REAL 2,8
EGAS 2,1
FAMALICAO 3,7
FEIRA 0,1
FIGUEIRA 2,1
GUIMARAES 5,3
IPO COIMBRA -1,6
IPO LISBOA 14
IPO PORTO -0,5
LEIRIA 15
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EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005

Variacdo do indice de Satisfacdo nos Internamentos, entre 2003 e 2005:

Hospita 200515008
MATOSINHOS 0,2
PORTIMAO 0,8
PULIDO -1,7
SANTAREM 2.4
SETUBAL 3,1
SFXAVIER 1,3
STACRUZ 1,0
STAMARTA 1,8
STOANTONIO -0,3
VALE SOUSA 1,1
VISEU 2,5
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A SATISFACAO E A LEALDADE

ALMADA, EGAS, FEIRA,

Internamentos: GUIMARAES, IPO COIMBRA, IPO
PORTIMAO, SFXAVIER LISBOA, IPO PORTO, MATOSINHOS,
PULIDO, STACRUZ STAMARTA,
‘ / STOANTONIO,
95
‘ = ALMADA & AMARANTE
‘ . - ® AVERO BARCELOS
% ‘ X BARREIRO ® BEJA
+ BRAGANGA - CHAM
. ‘. - CHCB CHMT
7777777777777 CHVRPR EGAS
§ 85 A ﬁ FAMALICAO FEIRA
= N ‘ FIGUEIRA GUIMARAES
5 N - ‘ - IPOC IPOL
80 i IPOP LERIA
‘ MATOSINHOS X PORTIMAO
‘ % PULIDO X SANTAREM
o SETUBAL + SFXAVIER
& ‘ - STACRUZ — STAMARTA
‘ # STOANTONIO  m VALE SOUSA
A VISEU
70 " ‘
70 75 80 85 90

Satisfagao

AMARANTE, AVEIRO, BARCELOS,
BARREIRO, BEJA, BRAGANCA, CH CH COVA BEIRA, CH MED TEJO,
ALTO MINHO, CH V. REAL, FAMALICAO, VALE SOUSA
FIGUEIRA, LEIRIA, SANTAREM,

SETUBAL, VISEU



APLICACAO DO MODELO
DE SATISFACAO DO
UTENTE

Consultas Externas
2005

Lisboa, 14 de Julho de 2006
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APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO L
DO UTENTE NOVA]

Valores médios dos indices - Cons. Externas:

Variaveis Latentes Grupo | Grupo |l Grupo Il Hospitais EPE
Imagem 87,6 81,8 76,8 80,1
Processo de Admissao 82,3 76,7 74,9 76,8
InstalagcOes 83,1 80,1 80,9 81,2
Médicos 91,8 89,3 87,7 88,9
Exames e Tratamentos 85,9 81,2 80,5 81,8
Tempo de Espera 74,1 68,3 66,4 68,4
Qualidade Global 86,4 81,5 79,5 81,4
Reclamagodes 74,3 63,0 62,0 64,8
Satisfacao 83,6 78,5 76,7 78,5
Lealdade 91,2 85,8 81,8 84,6




APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO ki3
DO UTENTE

Diferencas aos Hospitais EPE - Cons. Externas:

Imagem
-3,3
Processo de Admissao
-1,9
Instalacdes
Médicos
Exames e Tratamentos
Tempo de Espera
-2,0
Qualidade Global
-1,9
Reclamaces -1,8
-2,8
Satisfacao
-1,8
Lealdade
-2,8

H Dif. Grupo | - Hospitais EPE H Dif. Grupo Il - Hospitais EPE Dif. Grupo lll - Hospitais EPE



APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO
DO UTENTE

Impactos totais na Satisfacdo - Cons. Externas:

Variaveis Latentes Grupo | Grupo |l Grupo Il Hospitais EPE
Imagem 0,9 0,9 11 0,9
Processo de Admissao 0,5 0,8 0,5 0,5
Instalagdes 0,9 0,9 0,7 0,7
Médicos 1,1 0,9 1,2 1,0
Exames e Tratamentos 0,4 0,4 0,4 0,4
Tempo de Espera 0,8 1,0 0,9 0,9
Qualidade Global 1,0 1,2 1,0 1,0
Reclamacdes 0,7 0,5 0,6 0,6




APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO

DO UTENTE

Qualidade dos resultados - Cons. Externas:

Variaveis Latentes

Margem de

erro absoluta

Qualidade Global 48,6 0,5
Satisfacéo 70,9 0,5
Lealdade 59,3 0,5

36



POSICIONAMENTO DOS HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos das variaveis latentes - Cons. Externas:

[PO LISBOA
IPO PORTO FEIRA 935 IPO COIMBRA
o1, IPO COIMBRA 88,8 891

\6.9

IPO COIMBRA IPO COIMBRA
91,5 IPO COIMBRA 94,2

STACRUZ 87

90 -

PULIDO

81,5

" BRAGANCA 76, 72,9
3%9,4 68.1 CHALTO 69,1 BRAGANCA
65, LERIA ’ MINHO BRAGANCA
BRAGANCA BRAGANCA BRAGANCA
SETUBAL 54,9 BRAGANGCA
50 ‘ ‘
Imagem Processo de Instalagbes Médicos Exames e Tempo de Qualidade Reclamagbdes  Satisfagao Lealdade
Admissao Tratamentos Espera Global
e GRUPQO | e=GRUPO II GRUPO Il HOSPITAIS EPE ===Max. HOSPITAIS EPE ==Min. HOSPITAIS EPE
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POSICIONAMENTO DOS HOSPITAIS EPE

Distribuicdo dos maximos e minimos das 10 variaveis latentes - Cons. Externas:

Maximos

IPO Coimbra

IPO Lisbhoa

IPO Porto

Feira

Pulido

Santa Cruz

R (PR, PR, u

10

Minimos
Braganca /
CH Alto Minho 1
Leiria 1
Setubal 1

10
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RANKING DA SATISFACAO

Consultas Externas 2005:;

B RANKING HOSPITAIS EPE 2005 HOSPITAIS EPE B GRUPO | H GRUPOII GRUPO I

100

87.1 868862 557 4,

836 gy

8823 ;5

80

70

60

50



RANKING DA SATISFACAO

Consultas Externas 2005:;

Distribuicdo de Frequéncias

Hospitais Satisfacao <40 40-60 | 60-80 >80
Grupo | 83,6 1,7 6,4 26,2 65,7

Grupo |l 78,5 31 10,7 34,0 52,5

Grupo I 76,7 3,7 13,1 35,7 47,5

Média HOSPITAIS EPE 78,5 3,2 11,2 33,3 52,3

..................
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.................

A SATISFACAO E A LEALDADE

Consultas Externas 2005 BEJA, FEIRA, IPO COIMBRA, IPO LISBOA,
IPO PORTO, MATOSINHOS, PULIDO,
SFXAVIER, STAMARTA STACRUZ, STOANTONIO, VALE SOUSA

95

|
‘ m ALMADA & AMARANTE
‘ x = AVEIRO BARCELOS
90 ‘ * X BARREIRO ® BEJIA
+ BRAGANCA - CHAM
‘ ~ CHCB CHMT
- ‘ CHVRPR EGAS
3 S +— — " e FAMALICAO FERA
3 )T FIGUEIRA GUIMARAES
5 - - : ‘ - IPOC IPOL
80 . IPOP LEIRIA
[ ] ‘ MATOSINHOS X PORTIMAO
‘ % PULIDO % SANTAREM
v ® SETUBAL + SFXAVIER
» ‘ = STACRUZ - STAMARTA
g ‘ ¢ STOANTONIO ~ ® VALE SOUSA
A VISEU
70 ‘
65 70 75 80 85 90
ALMADA, AMARANTE, AVEIRO, BARCELOS, Satisfagdo
BARREIRO, BRAGANGA, CH ALTO MINHO, CH COVA EAMALICAO
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APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO
DO UTENTE

Valores médios dos indices - Urgéncias:

Variaveis Latentes Grupo Il Grupo |l Hospitais EPE
Imagem 76,2 71,0 72,1
Espera 67,7 64,1 64,9
InstalagcOes 73,0 73,2 73,1
Médicos 81,3 78,5 79,1
Exames e Tratamentos 18,6 17,2 77,5
Familia 74,9 74,4 74,5
Qualidade Global 73,6 72,8 73,0
Reclamagbes 62,0 57,0 58,1
Satisfacéo 72,6 70,1 70,6
Lealdade 81,1 75,4 76,6




APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO

DO UTENTE

Diferencas aos Hospitais EPE - Urgéncias:

Imagem

Espera

Instalacbes

Médicos

Exames e Tratamentos

Familia

Qualidade Global

Reclamacgdes

Satisfacéo

Lealdade

41
-11

2,8
-0,8

0,1
0,1
22
0,6
I
0,3
l 04
0,1
. 0,6
0,2
0,5

4,5
-1,2

m Dif. Grupo Il - Hospitais EPE Dif. Grupo Il - Hospitais EPE

-11
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APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO

DO UTENTE

Impactos totais na Satisfacdo - Urgéncias:

Variaveis Latentes Grupo Il Grupo I Hospitais EPE
Imagem 1,1 1.3 1,2
Espera 1,1 0,7 0,8
InstalacOes 1,0 0,8 0,8
Médicos 1,2 1,2 1,2
Exames e Tratamentos 0,2 0,2 0,2
Familia 0,3 0,7 0,6
Qualidade Global 1,4 1,2 1,2
Reclamacdes 0,5 0,6 0,5
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APLICACAO DO MODELO DE SATISFACAO L
DO UTENTE

Qualidade dos resultados - Urgéncias:

Margem de
Variaveis Latentes erro absoluta
Qualidade Global 52,6 0,7
Satisfacéo 76,0 0,6

Lealdade 65,2 0,8




POSICIONAMENTO DOS HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos das variaveis latentes - Urgéncias:

100

STOANTONIO
STOANTONIO 89,1
85,9
STOANTONIO FEIRA EGAS FEIRA  stoANTONIO
83,6 — 825 82,3
81 80,6
80 - ' STOANTONIO
74, /\ STOANTONIO
\/ 70,8
SETC 67,6
ETUBAL i
60 621 SETUBAL 63’9,
> AMARANTE SETUBAL SETUBAL 58,2 oL
SETUBAL 53,7 SETUBAL  SETUBAL
SETUBAL
40 | 44,6 SETUBAL
Imagem Espera Instalac6es Médicos Exames e Familia Qualidade Reclamagdes Satisfacao Lealdade
Tratamentos Global
= GRUPO I| GRUPO Il HOSPITAIS EPE === Max. HOSPITAIS EPE ===NMin. HOSPITAIS EPE
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POSICIONAMENTO DOS HOSPITAIS EPE

Distribuicdo dos maximos e minimos das 10 variaveis latentes - Urgéncias:

Maximos Minimos
Santo Antonio 6 Setlbal 9
Feira 3 Amarante 1
Egas Moniz 10
10
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RANKING DA SATISFACAO

Urgéncias 2005:

B RANKING HOSPITAIS EPE 2005 HOSPITAIS EPE H GRUPOII GRUPO Il

90

79,6
80 78,8

745 744 742 73g

72,6
719 71,8
713 710 70,7 706 70,4 70,3 70,2 70,1 ggg 695 689
70 : ’

68,0

67.2 66,7 66,6 664 66,1 658

60

50
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RANKING DA SATISFACAO

Urgéncias 2005:

Distribuicéo de Frequéncias

Hospitais Satisfacao <40 40-60 60-80 >80
Grupo Il 72,6 8,0 15,2 35,0 41,7
Grupo I 70,1 8,8 19,3 36,7 35,3
Média HOSPITAIS EPE 70,6 8,6 18,4 36,4 36,6

..................
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.................

A SATISFACAO E A LEALDADE

AnAine: BEJA, CH MED TEJO, CH V. REAL,
UrgenCIaS' EGAS, FEIRA, LEIRIA,

PORTIMAO MATOSINHOS. SANTAREM,
SEXAVIER, STOANTONIO, VISEU
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| .
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X
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+
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(]
E B — —— —— 2 —— —— CHVRPR EGAS
L \ ~
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« =
70 n ‘ LERIA MATOSINHOS
‘ X PORTIMAO X SANTAREM
+
‘ ® SETUBAL + SFXAVIER
65
‘ & STOANTONIO  m VALE SOUSA
A VISEU
’ |
60
55 60 65 70 75 80
Satisfacao

ALMADA, AMARANTE, AVEIRO, BRAGANCA,
BARCELOS, BARREIRO, CH ALTO MINHO,
CH COVA BEIRA, FAMALICAO, FIGUEIRA,
GUIMARAES, SETUBAL, VALE SOUSA



ANALISE COMPARATIVA
DAS VALENCIAS

Resultados 2005
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ANALISE COMPARATIVA
VALENCIAS

DAS

Hospitais EPE:

100 -

88,1 88,9

81,5 80,1 82,4 80.2 81,2
80 76,8 ' 79.1
721 73,1

60
40
20
0

Imagem Processo de Instalagdes Médicos

Admiss&o

H Internamentos

84,3 818 84,3 81.4
77,5
73,0
67,1 64,8
58,1
Exames e Qualidade Global Reclamagdes
Tratamentos

1 Consultas Externas m Urgéncias

86,0846
81,7
785 76,6
70,6
Satisfagao Lealdade
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RECOMENDACOES AOS
HOSPITAIS EPE

Internamentos

Lisboa, 14 de Julho de 2006
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RECOMENDACOES

Diagnostico dos Hospitais EPE em 2005 - Internamentos:

Média Hospitais EPE

95

90

80

75

70

65

60

55

0,0

Pontos Fortes

Secundarios - Principais

2
2
Pé)ntos(lj:,ra_cos Pontos Fracos
ecundarios Principais
0,5 1,0

Impactos Totais na Satisfacao

Pontos Fortes

15

B Imagem

B Processo de Admissao
Instalacoes

B Médicos
Enfermeiros

B Pessoal Auxiliar

A Exames e Tratamentos
Visitas

& Alimentagéo

@ Processo de Alta

& Reclamacdes
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RECOMENDACOES

Variaveis de actuacgao prioritaria nos Hospitais EPE - Internamentos:

Variaveis Determinantes da .- Impacto Total Indice de

Satisfacdo VEllF ilstlte na Satisfacdo  Prioridade
Imagem 81,5 11 20,2
Reclamagbes 67,1 0,6 19,6
InstalacOes 80,2 0,7 13,0
Médicos 88,1 1,1 12,2
Alimentacéo 73,1 0,3 8,3
Enfermeiros 87,7 0,7 7,8
Processo de Alta 83,8 0,4 7,0
Processo de Admisséo 82,4 0,4 6,4
Visitas 82,8 0,2 34
Exames e Tratamentos 84,3 0,1 1,7
Pessoal Auxiliar 83,7 0,0 0,4




RECOMENDACOES

Indicadores de actuacao prioritaria nos Hospitais EPE - Internamentos:

Variaveis e indicadores Peso Firr]i?)ir(;g; dee
IMAGEM
E um hospital de confianca 8,5 0,28 25,5
E um hospital experiente 8,5 0,21 19,2
Preocupa-se com 0s seus utentes 8,4 0,28 27,3
E um Hospital inovador e tecnologicamente avancado 8,0 0,23 28,0
RECLAMACOES
Resolucéo da reclamacéo 53
Expectativa na resolucdo da reclamacao 7,1
INSTALACOES
Limpeza e higiene das instalagdes 8,6 0,23 18,2
Conforto e comodidade das enfermarias 8,3 0,25 24,0
Proteccao da privacidade nas enfermarias 7,9 0,29 34,4
Qualidade global das Instala¢fes do Hospital 8,2 0,23 23,4
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RECOMENDACOES

Indicadores de actuacao prioritaria nos Hospitais EPE - Internamentos:

Variaveis e indicadores In_dlqe de
Prioridade
MEDICOS
Atencéo e disponibilidade demonstradas pelo médico 8,8 0,18 19,8
Competéncia e profissionalismo dos médicos 9,1 0,15 12,4
A forma como os médicos explicaram a condi¢cdo do
utente 8,9 0,17 17,2
A forma como os médicos partilharam com o utente as
decisOes sobre os tratamentos e cuidados a seguir 8,9 0,17 17,2
As explicacOes dadas sobre os medicamentos prescritos e
exames realizados 8,8 0,17 18,7
Qualidade global do desempenho dos médicos 9,0 0,16 14,7
ALIMENTACAO
Qualidade das refei¢oes 7,4 0,33 35,8
Apoio durante a refeicdo (em caso de necessidade) 7,8 0,33 30,2
Qualidade global da alimentagéo e servicos associados 7,6 0,34 34,0
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RECOMENDACOES AOS
HOSPITAIS EPE

Consultas Externas

Lisboa, 14 de Julho de 2006
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RECOMENDACOES

Diagnostico dos Hospitais EPE em 2005 - Cons. Externas:

Média Hospitais EPE

95 ‘
Pontos Fortes Pontos Fortes
90 Secundarios ‘ Principais
‘ n
85 |
A |
80 | |
777717‘7777777
75 ‘
70 |
65 L 2
60 Pontos Fracos ‘
Secundarios | PoFr:t_os Fracos
rincipais
55 |
0,0 05 1,0 1,5

Impactos totais na Satisfacao

® Imagem

B Processo de Admissao

Instalacdes

m Médicos

A Exames e Tratamentos

Tempo de Espera

& Reclamacgdes
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RECOMENDACOES

Variaveis de actuacao prioritaria nos Hospitais EPE - Cons. Externas:

Variaveis Dgterminantes da Valor Médio Impact_o Total I'n_di(?e de
Satisfacao na Satisfacdo  Prioridade
Tempo de Espera 68,4 0,9 24,6
Reclamacdes 64,8 0,6 17,7
Imagem 80,1 0,9 16,9
Instalagdes 81,2 0,7 12,8
Processo de Admisséo 76,8 0,5 11,6
Médicos 88,9 1,0 10,5
Exames e Tratamentos 81,8 0,4 5,9
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RECOMENDACOES

Indicadores de actuacao prioritaria nos Hospitais EPE - Cons. Externas:

Variaveis e indicadores Peso ;?gﬁg: dee
TEMPO DE ESPERA

Tempo para ser atendido antes da consulta 6,7 0,56 66,7
Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida

do Hospital 7,9 0,44 33,3

RECLAMACOES
Resolucéo da reclamacéo 55
Expectativa na resolucdo da reclamacao 6,9
IMAGEM

Hospital de confianca 8,4 0,26 23,1
Hospital experiente 8,4 0,22 19,5
Hospital que se preocupa com 0s seus utentes 8,1 0,29 30,6
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 7,9 0,23 26,8
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RECOMENDACOES AOS
HOSPITAIS EPE

Urgéncias

Lisboa, 14 de Julho de 2006
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RECOMENDACOES

Diagnostico dos Hospitais EPE em 2005 - Urgéncias:

Média Hospitais EPE
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Impactos Totais na Satisfacao
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RECOMENDACOES

Variaveis de actuacao prioritaria nos Hospitais EPE - Urgéncias:

Variaveis Determinantes da .- Impacto Total Indice de
Satisfacao LEHOALC na Satisfacdo  Prioridade
Imagem 72,1 1,2 22,5
Espera 64,9 0,8 17,9
Médicos 79,1 1,2 17,0
Reclamagbes 58,1 0,5 15,0
InstalacOes 73,1 0,8 14,4
Familia 74,5 0,6 9,9
Exames e Tratamentos 77,5 0,2 3,3




RECOMENDACOES

Indicadores de actuacao prioritaria nos Hospitais EPE - Urgéncias:

Variaveis e indicadores Peso I;?i?)ircigf dee

IMAGEM

E um hospital de confianca 1,7 0,27 24,8

E um hospital experiente 7,7 0,23 21,2

Preocupa-se com 0s seus utentes 7,3 0,29 31,3

E um Hospital inovador e tecnologicamente avangado 7,3 0,21 22,7
ESPERA

Forma como decorreu o processo de triagem de prioridades 7,8 0,21 14,7

Tempo de espera para ser atendido 6,2 0,43 52,1

Justica da ordem de atendimento dos pacientes 7,1 0,36 33,2
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RECOMENDACOES

Indicadores de actuacao prioritaria nos Hospitais EPE - Urgéncias:

Variaveis e indicadores Peso In_dlge ot
Prioridade
MEDICOS
Atencédo e disponibilidade demonstradas pelo médico 8,1 0,15 15,2
Competéncia e profissionalismo dos médicos 8,2 0,14 13,5
A forma como 0 médico explicou a condi¢éo do utente 8,1 0,15 15,2
A forma como o médico partilhou com o utente as decisfes
sobre 0s tratamentos e cuidados a seguir 8,1 0,15 15,2
As explicacOes dadas sobre os medicamentos prescritos e
exames realizados 8,1 0,13 13,2
A informacé&o fornecida sobre os cuidados e préticas a seguir
apos o atendimento 8,0 0,14 15,0
Qualidade global do desempenho dos médicos 8,3 0,14 12,7
RECLAMACOES
Resolucéo da reclamacao 4,0
Expectativa na resolucéo da reclamacéo 6,4
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COMPARACAO COM
OUTROS ESTUDOS

Resultados 2005
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COMPARACAO COM OUTROS

ESTUDOS

n
0
N~

81,7

i ° 643

69,4

70,1
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71,0

72,3 71,8

Transp. AML

Transp. AMP

Comunicagoes

Seguros

HEPE Urgéncias

ACSI Hospitais

Combustiveis

Banca

HEPE Consultas

HEPE Internamentos
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DIVULGACAO DOS
RESULTADOS DE 2005 i
!

Ministério da Satide

SISTEMA DE AVALIACAO
DA QUALIDADE
APERCEBIDA E

APQ

SATISFACAO DO UTENTE | assmuss

QuUALIDADE

NOS HOSPITAIS EPE

Instituto Portugués da O}Jalidade
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