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1 - INTRODUCAO

o ———

‘/A medi¢do da satisfacdo dos utentes é essencial para a avaliagdo da qualidade dos servigos de saude, sendo

também uma oportunidade de participagao do utente na constru¢do de um Servigo de Saude a sua medida, baseado
na percepgao e valorizagao dos servigos prestados.

v A Unidade de Missdo dos Hospitais SA estabeleceu, em 2003, uma parceria com o Instituto Superior de
Estatistica e Gestdo de Informagdo da Universidade Nova de Lisboa (ISEGI/UNL), no ambito do protocolo de
colaboragéo entre este Instituto, a Associagdo Portuguesa para a Qualidade e o Instituto Portugués da Qualidade
para o estudo ECSI-Portugal (indice Nacional da Satisfacdo do Cliente), do qual t&m sido produzidos resultados
relativos a qualidade de servigo e satisfagéo do cliente de diversos sectores de actividade em Portugal.
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UNIVINSIEABT

"

‘/O presente relatorio integra-se num estudo de qualidade apercebida e satisfagdo do utente das valéncias de

Internamentos, Consultas Externas e Urgéncias dos Hospitais EPE, que pretende dar continuidade ao sistema de
avaliacdo sistematica da satisfacdo dos utentes dos Hospitais EPE, iniciado em 2003.

‘/Este projecto permite a cada Hospital identificar areas-chave para a satisfagdo dos respectivos utentes e

monitorizar periodicamente a mesma, identificando assim possiveis melhorias para o futuro através das variaveis
prioritarias detectadas.

‘/Este relatorio apresenta um resumo dos resultados relativos a satisfacdo dos utentes das valéncias de
Internamentos, Consultas Externas e Urgéncias do Centro Hospitalar de Setubal, EPE.

s resultados apresentados s&o analisados em comparagdo com o conjunto dos Hospitais e com o0
\/O ltad tados sé lisad 3 junto dos Hospitais EPE
respectivo Grupo de Estrutura, detalhado no capitulo dos Aspectos Metodoldgicos.
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1 - INTRODUCAO

Os Hospitais EPE:

Nome do Hospital Caodigo Nome do Hospital Caodigo

Hospital Garcia de Orta, EPE ALMADA IPOFG - CRO Coimbra, EPE IPOC*
Hospital de Sao Gongalo, EPE AMARANTE IPOFG - CRO Lisboa, EPE IPOL*
Hospital Infante D. Pedro, EPE AVEIRO IPOFG - CRO Porto, EPE IPOP*
Hospital Santa Maria Maior, EPE BARCELOS Hospital Santo André, EPE LEIRIA
Hospital Nossa Senhora do Rosério, EPE BARREIRO Unidade Local de Saude de Matosinhos, EPE MATOSINHOS
Centro Hospitalar do Baixo Alentejo, EPE BEJA Centro Hospitalar Barlavento Algarvio, EPE PORTIMAO
Centro Hospitalar do Nordeste, EPE BRAGANGA Hospital Pulido Valente, EPE PULIDO*
Centro Hospitalar Alto Minho, EPE CHAM Hospital Distrital de Santarém, EPE SANTAREM
Centro Hospitalar Cova da Beira, EPE CHCB Centro Hospitalar de Settibal, EPE SETUBAL
Centro Hospitalar Médio Tejo, EPE CHMT Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE SFXAVIER
Centro Hospitalar Vila Real / Peso da Régua, EPE CHVRPR Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE STACRUZ*
Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, EPE EGAS Hospital de Santa Marta, EPE STAMARTA*
Hospital S&o Jodo de Deus, EPE FAMALICAO Hospital Geral de Santo Anténio, EPE STOANTONIO
Hospital S&o Sebastido, EPE FEIRA Hospital Padre Américo - Vale do Sousa, EPE VALE SOUSA
Hospital Distrital da Figueira da Foz, EPE FIGUEIRA Hospital S&o Teotdnio, EPE VISEU
Hospital Senhora da Oliveira, EPE GUIMARAES

Os quadros apresentam a correspondéncia entre as designagfes dos Hospitais e os codigos utilizados no decorrer do relatério
para todos os Hospitais EPE em estudo.
Os Hospitais assinalados com * ndo dispdem de servigo de Urgéncias.

7
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2 - ASPECTOS METODOLOGICOS

Centro Hospitalar de Setubal, EPE (Setubal)
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o

R;colha de Dados:

* Populagao alvo

Utentes, com idade compreendida entre 15 e 75 anos (a data de 31 de Dezembro de 2004), que:
v/ estiveram internados nos Hospitais EPE no primeiro trimestre de 2005;

v/ frequentaram uma Consulta Externa nos Hospitais EPE em Setembro de 2005;

v’ utilizaram o Servigo de Urgéncia nos Hospitais EPE em Setembro de 2005.

* Selecgédo da amostra de utentes — plano de sondagem:
Foram realizadas amostragens probabilisticas, através de tiragem sistematica de utentes, estratificada por Hospital e por valéncia
(Internamentos, Consultas Externas e Urgéncias).

Para a realizagdo das entrevistas ndo houve possibilidade de substituigio dos utentes seleccionados e foram necessarios pelo
menos 3 contactos em dias e horas diferenciados para que um individuo fosse classificado como n&o respondente.

* Uma apresentagao aprofundada da metodologia adoptada nos estudos de satisfagao e lealdade do cliente/utente encontra-se em Vilares e Coelho
(2005), "Satisfagao e Lealdade do Cliente: Metodologias de avaliagdo, gestao e analise", Escolar Editora.

L
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Recolha de Dados:

+ Dimensao Global da Amostra: Foram realizadas 16 936 entrevistas para o conjunto dos Hospitais EPE. Destas, 6161
dizem respeito a valéncia de Internamentos, 6099 a de Consultas Externas e 4676 a de Urgéncias. Para o Centro
Hospitalar de Setubal, EPE foram entrevistados 594 utentes, dos quais 211 responderam sobre o servico de
Internamentos, 194 sobre o de Consultas Externas e 189 sobre o de Urgéncias.

* Periodo de realizagdo das entrevistas: O trabalho de campo para os Hospitais EPE decorreu durante os meses de
Janeiro e Fevereiro de 2006.

+ Questionario: O nimero de questdes varia entre 38 na valéncia de Consultas Externas e 54 na de Internamentos.
+ Tipo de entrevista: Entrevista telefonica para os utentes suportada por sistema CATI.

+ Controlo de qualidade das entrevistas: Supervisao directa das entrevistas, reentrevista a uma sub-amostra e validagdo
dos dados recolhidos através de aplicacdes informaticas desenvolvidas para o efeito.

L



2 - ASPECTOS METODOLOGICOS

Internamentos

“Modelo de Satisfagédo do Utente - Internamentos: Este modelo é de facto constituido por dois
submodelos: o0 modelo estrutural e 0 modelo de medida.

Processo
Admisséo

Instalagoes

Exames e
Tratamentos

Alimentacdo

Processo
Alta

@ —_— Lealdade
.i < Reclamagoes

Qualidade
Global

Modelo Estrutural:

Constituido pelo conjunto de equagdes que
definem as relagdes entre as variaveis
latentes, as quais ndo sdo observaveis.

Escala Utilizada: 0 a 100

Modelo de Medida:

Constituido pelo conjunto de equagdes que
definem as relagdes entre as variaveis
latentes e os indicadores obtidos das
respostas dos utentes ao questionario.

Escala Utilizada: 1a 10



2 - ASPECTOS METODOLOGICOS Consultas Externas

Modelo de Satisfagao do Utente - Consultas Externas: Este modelo é de facto constituido por dois submodelos:

0 modelo estrutural e 0 modelo de medida.

Modelo Estrutural:

Processo oy . ~

Admisszo Constituido pelo conjunto de equagdes que
definem as relagdes entre as variaveis

latentes, as quais ndo sdo observaveis.
Instalagdes @ \ q

Escala Utilizada: 0 a 100

Modelo de Medida:
Examese Constituido pelo conjunto de equagdes que

Tratamentos ' B definem as relagdes entre as variaveis

latentes e os indicadores obtidos das

respostas dos utentes ao questionario.
Qualldade

Global Escala Utilizada: 1a 10




2 - ASPECTOS METODOLOGICOS Urgéncias

Modelo de Satisfag@o do Utente - Urgéncias: Este modelo é de facto constituido por dois submodelos: o modelo
estrutural e 0 modelo de medida.

Modelo Estrutural:
@ Constituido pelo conjunto de equagdes que
definem as relagdes entre as variaveis
latentes, as quais ndo séo observaveis.
Escala Utilizada: 0 a 100

Modelo de Medida:
Constituido pelo conjunto de equagdes que
definem as relagdes entre as variaveis

latentes e os indicadores obtidos das
Exames e . ;o
Tratamentos respostas dos utentes ao questionario.

Qualidade
Global

@ Escala Utilizada: 1a 10
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i}
Grupos de Estrutura:

O Ministério da Saude utiliza para efeitos de monitorizagdo e acompanhamento dos Hospitais EPE um conjunto de critérios que
possibilitam agrupar os Hospitais com base em factores como o grau de intensidade tecnoldgica ou o nivel de diferenciagéo
técnica de cada Hospital. Esta comparagdo torna-se necessaria uma vez que estes factores podem muitas vezes explicar
diferengas na estrutura de custos dos Hospitais e ndo sdo considerados pelo indice de casemix (severidade média das
patologias).

As variaveis utilizadas para descrever a estrutura dos Hospitais foram as seguintes:

« Factor 1 — Escala/Diferenciagéo: este factor traduz o efeito de diferenciagéo tecnoldgica num conjunto alargado de patologias
que tipicamente esta associado aos Hospitais de maior escala.

* Factor 2 — Complexidade Nao Ajustada pelo Casemix: este factor diferencia especialmente os Hospitais mais especializados,
que para 0 mesmo tipo de doentes tém tendéncia a receber os casos mais complicados.

« Factor 3 — Basico/Intermédio: este factor surge a discriminar os Hospitais que ndo sdo muito diferenciados nem muito
especializados, de acordo com os dois primeiros factores. As principais varidveis de distingdo sdo: numero de
valéncias/especialidades basicas e intermédias na consulta externa, nivel distrital, nimero de valéncias intermédias dos meios
complementares de diagnéstico e terapéutica, nimero de GDH diferentes tratados e classificagdo dos Hospitais no nivel 1.

* QOutros Factores: factores que parecem relevantes para distinguir a estrutura hospitalar, mas que nas analises efectuadas

surgiram como menos explicativos da estrutura de custos. Séo eles: urgéncia médico-cirirgica, basica e polivalente, maternidade,
taxa de ocupacao e percentagem de cirurgias ambulatérias no total de episodios cirlrgicos.

L
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2 - ASPECTOS METODOLOGICOS

Da aplicacdo do modelo resultaram os seguintes grupos:

v'Grupo | : Santa Cruz, Santa Marta, Egas Moniz, Pulido Valente, IPO Coimbra, IPO Lisboa e IPO Porto
v'Grupo Il : Santo Anténio, Almada, Sdo Francisco Xavier e Viseu

v'Grupo IIl : Amarante

v'Grupo IV: Setubal, Cova da Beira, Alto Minho, Médio Tejo, Barreiro, Portiméo, Beja, Santarém, Figueira da Foz, Matosinhos,
Vila Real, Braganga, Aveiro, Feira, Leiria, Barcelos, Guimaraes, Famalicao e Vale do Sousa.

Para a monitorizagdo e acompanhamento do nivel de satisfagdo dos utentes dos Hospitais empresa, serdo utilizados estes
Grupos de Estrutura para facilitar a analise e permitir os niveis de comparabilidade entre Hospitais do mesmo grupo.

Nota: Para efeitos de analise dos resultados do presente estudo apenas s&@o considerados trés grupos (os grupos Il e IV
foram agregados num sé grupo, que se designara Grupo Il).



3 - INTERNAMENTOS

Centro Hospitalar de Setubal, EPE (Setubal)



3.1 - MODELO DE MEDIDA

NEGVA

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Imagem Médicos

1- Hospital de confianga 1- Atenc@o e disponibilidade demonstradas pelo médico

2- Hospital experiente 2- Competéncia e profissionalismo dos médicos

3- Hospital que se preocupa com os seus utentes 3- A forma como os médicos explicaram a condicéo do utente

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

Processo de Admissao 5- As explicagdes dadas pelos médicos sobre os medicamentos

1- Facilidade em conseguir o internamento prescritos e exames realizados

2- Facilidade em encontrar o Hospital 6- Qualidade global do desempenho dos médicos

3- Qualidade das indicagBes para encontrar a entrada do edificio

pretendido e a recepgdo Enfermeiros

4- Qualidade do atendimento da recepgao 1- Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

5- Qualidade da informag&o fornecida sobre o internamento 2- Rapidez de resposta do servigo de enfermagem nos
momentos de necessidade

Instalacoes 3- Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros

1- Limpeza e higiene das instalagdes 4- Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem

2- Conforto e comodidade das enfermarias
3- Protecgéo da privacidade nas enfermarias
4- Qualidade global das instalagdes do Hospital

Escala Utilizada: 1a 10
e



3.1 - MODELO DE MEDIDA

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Pessoal Auxiliar

Alimentacao

1- Simpatia e disponibilidade dos auxiliares
2- Competéncia profissional dos auxiliares
3- Qualidade global do desempenho dos auxiliares

1- Qualidade das refeigdes
2- Apoio durante a refeigdo (em caso de necessidade)
3- Qualidade global da alimentagé&o e dos servigos associados

Exames e Tratamentos

Processo de Alta

1- Tempo de Espera

2- Simpatia e disponibilidade dos técnicos de salde responsaveis

3- Competéncia e profissionalismo dos técnicos de saude responsaveis
4- Qualidade global dos servicos prestados na realizagéo de

exames e tratamentos

1- Informag&o disponibilizada em termos de cuidados e praticas
a seguir em casa

2- Tempo de espera desde que recebeu a informagéo de alta do
médico até a saida do Hospital

Qualidade Global

Visitas

1- Horérios de visita

2- Facilidade de acesso por parte dos familiares mais proximos

1- Qualidade global do servigo prestado

Escala Utilizada: 1a 10



3.1 - MODELO DE MEDIDA

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Tratamento das Reclamacgdes

1- Identificagdo dos utentes que reclamaram

2- Forma como foi resolvida uma efectiva reclamag&o (para os que reclamaram)
3- Percepgao sobre a forma de resolugéo de uma reclamagao

(para os que nao reclamaram)

Satisfacao

1- Satisfagéo global com o Hospital

2- Satisfagdo comparada com as expectativas (realizagdo das expectativas)
3- Comparagao do Hospital com um Hospital que considere ideal

Lealdade

1- Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade
2- Recomendacao a familiares, amigos e colegas

Escala Utilizada: 1a 10
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3.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfacao - 2005

RANKING DE SATISFAGAO PARA O CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

M RANKING HOSPITAIS EPE 2005 M HOSPITAIS EPE mSETUBAL
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Ranking da Satisfacao - 2005

z

3.2 - SINTESE DOS RESULTADOS

RANKING DE SATISFAGAO PARA O GRUPO III

m SETUBAL

A GRUPO I

M RANKING GRUPO Il 2005
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HOSPITAIS Satisfagao Posigao Distribuigdo de Frequéncias
<20 20-40 40-60 60-80 >80
ALMADA 82,1 13 0,0 14 97 29,5 59,4
AMARANTE 79,2 24 11 23 126 24,6 59,4
AVEIRO 79,1 25 05 39 132 27,3 55,1
BARCELOS 77,0 28 22 43 9,7 30,6 53,2
BARREIRO 791 26 0,5 47 7,0 338 54,0
BEJA 81,6 16 05 2,0 6,6 315 59,4
BRAGANGA 70,3 31 11 9,0 16,9 37,1 359
CHAM 76,7 29 05 14 134 373 474
CHCB 82,0 14 0,9 18 6,6 31,0 59,7
CHMT 83,3 11 1,5 05 45 29,5 64,0
CHVRPR 80,1 21 09 46 73 297 575
EGAS 82,6 12 1,0 15 55 27,0 65,0
FAMALICAO 80,5 20 0,0 1,0 11,0 30,8 57,2
FEIRA 84,3 9 05 18 56 251 67,0
FIGUEIRA 80,7 19 0,6 0,6 98 21,7 61,3
GUIMARAES 83,4 10 05 14 52 30,5 624
1IPOC 90,6 2 0,0 0,0 3,0 9,0 88,0
IPOL 87,0 4 0,0 05 36 184 715
IPOP 89,4 3 0,0 0,5 14 15,3 82,8
LEIRIA 74,8 30 28 24 14,6 344 458
MATOSINHOS 85,2 7 1,0 15 39 223 714
PORTIMAQ 81,6 17 1,1 1,6 76 28,6 61,1
PULIDO 86,7 6 0,0 3,0 2,5 17,6 76,9
SANTAREM 798 22 1,0 1,5 9,7 31,5 56,3
SETUBAL 784 27 1,9 14 10,9 35,1 50,7
SFXAVIER 81,3 18 09 14 71 333 57,3
STACRUZ 90,7 1 0,0 0,0 24 13,1 84,5
STAMARTA 86,9 5 0,6 1.1 28 19,8 75,7
STOANTONIO 84,4 8 0,5 05 71 25,9 66,0
VALE SOUSA 81,8 15 0,0 2,6 7.7 26,3 63,4
VISEU 79,5 23 05 2,0 6,1 39,3 52,1
Média HOSPITAIS EPE 81,7 - 0,7 1,9 7,6 28,7 61,1
Média GRUPO lll 80,4 - 0,9 2,3 8,7 30,1 57,9
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3.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

OSICIONAMENTO DO HOSPITAL EM RELAGAO A MEDIA DOS HOSPITAIS EPE:

Variaveis Latentes Dif. SETUBAL / HOSPITAIS EPE Dif. SETUBAL / GRUPO il
Imagem -6,5 -4,4
Processo de Admissdo -2,3 1,5
Instalagdes -31 -31
Médicos 24 35
Enfermeiros -3,0 -2,4
Pessoal Auxiliar 1,2 -0,6
Exames e Tratamentos -0,2 0,5
Visitas 3,7 49
Alimentagao -2,3 -0,7
Processo de Alta 1,3 2,5
Qualidade Global 1,2 -0,1
Reclamagdes -2,8 -0,7
Satisfagao -3,3 -2,0
Lealdade -4,5 2,4

W SETUBAL H HOSPITAIS EPE WGRUPOINI
100

Imagem Processo de Instalagoes Médicos Enfermeiros  Pessoal Auxiliar Exames e Visitas Alimentagdo  Processo de Alta Qualidade Global Reclamagées Satisfagdo Lealdade
Admisséo Tratamentos

23
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3.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

ALBRES MAXIMOS E MINIMOS DAS VARIAVEIS LATENTES - 2005

100
STACRUZ IPOC STACRUZ
STACRUZ IPOC
951 95,3 POC STACRUZ IPOC o5 STACRUZ 96.1

STACRUZ IPOC  VALE SOUSA 015 016 014 020 7
ol 89,9 90,0 i STACRUZ STACRUZ 90,7
/\_\—/ 84,0

7 /\/
LEIRIA

81,7

BRAGANGA i BRAGANCA

70,8

701 BRAGANGA BRAGANGA BRAGANGA ' +C

69,5 BRAGANGA 70,3

BRAGANGA
62,3 BRAGANGA
60 -
BRAGANCA LEIRIA
55,7 BRAGANCA

50 T T T T T T

Imagem Processo de Instalagdes Médicos Enfermeiros  Pessoal Auxiliar Exames e Visitas Alimentagdo  Processo de Alta Qualidade Global ~Reclamagdes Satisfagao Lealdade

Admisséo Tratamentos
= SETUBAL HOSPITAIS EPE e====Max. HOSPITAIS EPE e====Min. HOSPITAIS EPE GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

Valores médios dos Indicadores da Imagem

Hospital de confianga

Hospital experiente

Preocupa-se com os utentes

Inovador e tecnologicamente avangado

W SETUBAL H HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Imagem nos Hospitais EPE

IPOC;POL g5 95 IPOC
IPOC 9,5 9,0 STACRUZ
94 ———
8] =
7,7 \
71 7,6 7.7
BARCELOS; BRAGANGA BRAGANGA BRAGANGA
6 BRAGANGA
58
5 T T T
Hospital de confianca Hospital experiente Preocupa-se com os utentes Inovador e tecnologicamente
avangado
e=SETUBAL HOSPITAIS EPE e===Max HOSPITAIS EPE e====Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

HOSPITAL - 75,0
HOSPITAIS EPE - 81,5

GRUPOIII- 79,4

Frequéncias relativas do indice de Imagem

70

60 q

50 q

40

30 q
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28 47 21

09 08 1,0

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Expectativas

oL ————

NALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador de Expectativas

Expectativas sobre a 6,7
qualidade geral 73

mSETUBAL H HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Expectativas nos Hospitais EPE

9
86
STACRUZ —==—SETUBAL
s
HOSPITAIS EPE
=de=Mzx HOSPITAIS EPE
-
~=fi=\lin HOSPITAIS EPE
65
BARCELOS
6

Expectativas sobre a
qualidade geral
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Admissao

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Processo de Admissao

Facilidade em conseguir o internamento _8835‘
Qualidade das indicagbes para encontrar a entrada _3 4
do edificio e a recepgdo 85
Qualidade do atendimento da recepgéo _
Qualidade da informag&o fornecida sobre o _3’1
internamento 84

o)

= SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos indicadores de Qualidade Apercebida do Processo de Admissao nos Hospitais EPE
10
IPOC; 93 GUIMARAES 9.2
STACRUZ g - 00 IPOC 2 IpoC 92 IPOC
’ /\,
8,7 STAMARTA
8
CHAM 8.1 LEIRIA 75
T 7,6 LERIA BRAGANGA
7 T T T T
Facilidade em conseguir o Facilidade em encontrar o hospital Qualidade das indicagdes para Qualidade do atendimento da Qualidade da informag&o fornecida
internamento encontrar a entrada do edificio e a recepgdo sobre o internamento
recepgao
= SETUBAL HOSPITAIS EPE ====Max HOSPITAIS EPE e===Min HOSPITAIS EPE




I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Admissao

HOSPITAL - 80,1
HOSPITAIS EPE - 82,4

GRUPOIIl- 81,6

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Processo de Admissédo

70

60

50

40

30

20

85 71 76

10
00 01 01 14 11 11

0 T —

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

W SETUBAL H HOSPITAIS EPE 1GRUPO III
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 1° Dia de Internamento

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador da Qualidade Apercebida do 1° dia de Internamento

1° dia de 8,5
internamento 8,5

mSETUBAL H HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Qualidade Apercebida do 1° dia de Internamento nos Hospitais EPE

10

STACRUZ
A o3

°7 e=4==SETUBAL
< HOSPITAIS EPE

81 === \4x HOSPITAIS EPE
L&) )

BRAGANGA; === \lin HOSPITAIS EPE
LEIRIA
7

1° dia de internamento
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

ANALISE DESCRITIVA:
Valores médios dos Indicadores da Qualidade das Instalagdes
Limpeza e higiene das instalagdes _%‘56
Conforto e comodidade das enfermarias _'g,s
¥

Protecgéo da privacidade nas enfermarias

Qualidade Global das Instalagées do _7
hospital 8,2

B SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida das Instalagdes nos Hospitais EPE
10
9,4 . IPOP;
| v sousa VALE SOUSA 9,3 CHMT; IPOP; \gAEI;E SOUSA 92  FERA
8
7] 73
BRAGANGA e ————— o8
6] g
BRAGANGA
BRAGANGA BRAGANGA 6.1 ¢

5 T T T

Limpeza e higiene das instalagoes Conforto e comodidade das Protecgéo da privacidade nas Qualidade Global das Instalagées

enfermarias enfermarias do hospital
== SETUBAL HOSPITAIS EPE «===Max HOSPITAIS EPE e====Min HOSPITAIS EPE

31
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

HOSPITAL - 77,1
HOSPITAIS EPE - 80,2

GRUPOIII- 80,2

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Instalagdes

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

mSETUBAL H HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

NALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos

1

Atengéo e disponibilidade 9,1
Forma como explicaram a condigéo do utente 1

cuidados a seguir
Explicagdes sobre medicamentos prescritos e exames
realizados

© ©wo| ©o

Forma como partilharam decisdes sobre tratamentos e _

A

Qualidade global do desempenho dos médicos _ 091

H SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Médicos nos Hospitais EPE
10 -
POC 06 IPOC; STACRUZ__ 97 STACRUZ 95 STACRUZ 9,6 IPOC; STACRUZ 95 STACRUZ
9
8,6 8,4
o 8.2 83 83 LEIRIA
BRAGANGA; BRAGANGA; LEIRIA LEIRIA BRAGANGA; 8.2 BRAGANGA;
LEIRIA VISEU LEIRIA
7 T T T T T
Atengao e disponibilidade Competéncia e Forma como explicaram a Forma como partilharam Explicagbes sobre Qualidade global do
profissionalismo condigédo do utente decisdes sobre tratamentos e medicamentos prescritos e desempenho dos médicos
cuidados a seguir exames realizados
= SETUBAL HOSPITAIS EPE ====Max HOSPITAIS EPE ====Min HOSPITAIS EPE
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

iNDICE DE QUALIDADE DOS MEDICOS:
HOSPITAL - 90,5
HOSPITAIS EPE - 88,1

GRUPOIII- 87,0

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Médicos

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0,

09 27 16

09 06 14

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

mSETUBAL W HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Enfermeiros

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida dos Enfermeiros

Rapidez de resposta nos momentos de ‘
necessidade 87
Qualidade global do desempenho do _3 8
pessoal de enfermagem 89

mSETUBAL H HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Enfermeiros nos Hospitais EPE

10
9,6 IPOC 9,5 9,6
poc 96 IPOC IPOC
9 4
84 e 8.3
84
81 BRAGANGA 8,1 BRAGANGA BRAGANGA
BRAGANGA
7 T T T
Simpatia e disponibilidade Rapidez de resposta nos momentos Competéncia e profissionalismo  Qualidade global do desempenho do
de necessidade pessoal de enfermagem
= SETUBAL HOSPITAIS EPE

=====Max HOSPITAIS EPE ====Min HOSPITAIS EPE
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Enfermeiros

HOSPITAL - 84,7
HOSPITAIS EPE - 87,7

GRUPOIII- 87,

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Enfermeiros

90

80 -
70
60
50
40
30
20 4

104 43
09 08 08 24 11 12 339 43
. o <
020 2040 4060 6080 80-100
WSETUBAL  WHOSPITAISEPE  @GRUPO Il
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Pessoal Auxiliar

Simpatia e disponibilidade _‘g 5
- ) 8,4
Competéncia profissional 85
Qualidade global do desempenho do _,4
pessoal auxiliar 85

W SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos indicadores de Qualidade Apercebida do Pessoal Auxiliar nos Hospitais EPE
10
IPOC IPOC 9.3
IPOC g3 9,2
9 4
8 4
BRAGANGA; 81 BRAGANGA 7 BRAGANGA 8,0
CHVRPR ’
7 : ;
Simpatia e disponibilidade Competéncia profissional Qualidade global do desempenho do
pessoal auxiliar
= SETUBAL HOSPITAISEPE ~ ====Max HOSPITAIS EPE  ====Min HOSPITAIS EPE
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Pessoal Auxiliar

HOSPITAL - 82,5
HOSPITAIS EPE - 83,7

GRUPOIII- 83,1

Frequéncias relativas do indice de Qualidade do Pessoal Auxiliar

70

60 q

50 q

40

30 q

20

09 07 08 19 14 16
0 ‘ -
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
mSETUBAL mHOSPITAIS EPE 1 GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005

Exames e Tratamentos

ANALISE DESCRITIVA:

Realizagdo de Exames e Tratamentos

80 Tempo de Espera
60

40 8.9
Competéncia e profissionalismo _ 89
20
0,9 0,7 Qualidade global dos servigos prestados _ g‘;
0 T 1 ’
Sim Néo NS/NR
mSETUBAL m HOSPITAIS EPE
mSETUBAL HHOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade dos Exames e Tratamentos nos Hospitais EPE
10
9, STACRUZ )
STACRUZ 9,3 4STACRUZ 93 SETUBAL
STAClejszg —— HOSPITAIS EPE
====Max HOSPITAIS EPE
85 8,1
8 ! . BRAGANGA ===Min HOSPITAIS EPE
RAGANCA 8,1 BRAGAN({AE,“:C\MALICAO,
74 BRAGANCA
7+ T T T
Tempo de Espera Simpatia e disponibilidade Competéncia e Qualidade global dos
profissionalismo servigos prestados




I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

HOSPITAL - 84,1
HOSPITAIS EPE - 84,3

GRUPOIIl- 83,6

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos

90

80 -
70
60 -
50 -
40 -
30
20 1

10
0,0 02 0,2 0,5 07 08

0 T T
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

mSETUBAL W HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Visitas

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida das Visitas

Horarios de visita 88

Facilidade de acesso por parte dos
familiares mais proximos

8,8

g
W SETUBAL E HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida das Visitas nos Hospitais EPE

10
IPOP; 92 92  IPOL;
9 STACRZ STACRUZ
8 4
CHCB 7.4 7,8 GUIMARAES
7 T
Horarios de visita Facilidade de acesso por parte dos

familiares mais proximos

= SETUBAL HOSPITAIS EPE
====Max HOSPITAIS EPE ====Min HOSPITAIS EPE
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Visitas

iNDICE DE QUALIDADE DAS VISITAS:
HOSPITAL - 86,5
HOSPITAIS EPE - 82,8

GRUPOIIl- 81,6

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Visitas

70 66,4

60
50
40
30

20

00 1.0 1,2 1,4 20 25

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

mSETUBAL W HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Alimentacao

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida da Alimentagcdo

Qualidade das refeigdes _27 4
Qualidade global da alimentagéo e servigos _),
associados 7.6

m SETUBAL E HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida da Alimentagéo nos Hospitais EPE

10
IPOC; STACRUZ 8,9
9 1 STACRUZ STACRUZ
85 8,6
8 4
71
64 6.3 6,8 6,6 LEIRIA
CHAM; LEIRIA BRAGANCA; LEIRIA
5 T T
Qualidade das refeigdes Apoio durante a refeigao Qualidade global da alimentagéo e
servigos associados
= SETUBAL HOSPITAIS EPE e====Max HOSPITAIS EPE e====Min HOSPITAIS EPE
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Alimentacao

iNDICE DE QUALIDADE DA ALIMENTAGAO:
HOSPITAL- 70,8
HOSPITAIS EPE - 73,1

GRUPO Il - 71,5

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida da Alimentagao

50

401 357 37,0 374

30

20

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

W SETUBAL HHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Alta

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Processo de Alta

Informagéo disponibilizada sobre cuidados e _ 8,6
praticas a seguir em casa 8,6

Tempo de espera entre a informagéo de alta _ 8,7
do médico e a saida do hospital 8,5

W SETUBAL H HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida do Processo de Alta nos Hospitais EPE

10
o] poc 94 9.2 |poc
8
LEIRIA 8.0 7,7 LERIA
7 T
Informagéo disponibilizada sobre cuidados e ~ Tempo de espera entre a informag&o de alta do
préticas a seguir em casa médico e a saida do hospital
= SETUBAL HOSPITAIS EPE
====Max HOSPITAIS EPE ====Min HOSPITAIS EPE
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Alta

HOSPITAL - 85,1
HOSPITAIS EPE - 83,8

GRUPOIIl- 82,6

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Processo de Alta

80

70

60

50

40

30

20

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

m SETUBAL HHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do indicador da Qualidade Global Apercebida

Qualidade global do servigo prestado _88’56

mSETUBAL EHOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Qualidade Global Apercebida nos Hospitais EPE

IPOP; IFOC
9.4 e=4==SETUBAL
91 HOSPITAIS EPE
==r=Max HOSPITAIS EPE
81 === Min HOSPITAIS EPE
77
BRAGANGA
7

Qualidade global do
servigo prestado
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

HOSPITAL - 83,1
HOSPITAIS EPE - 84,3

GRUPOIIl - 83,2

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Global Apercebida

70

60 1

50 q

40

30 q

20

10 4

0,5 0,8 1,0 14 17 17
0 S— -
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
m SETUBAL E HOSPITAIS EPE 1GRUPO lII
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Outros Indicadores

Informagéo fornecida aquando do Processo de Alta sobre a pessoa a
contactar no Hospital em caso de necessidade:

80

60 1

40 4

20

1,9 2,3

Sim Nao NS/NR

W SETUBAL HHOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005

Reclamacoes

Apresentagao de reclamagdes em 2005: Valores médios dos Indicadores das Reclamagdes

100 938 961
80 Resolugao da reclamagao 44 53
60 !
40 Expectativa na resolugédo da _7,0
2 6.2 39 reclamagao 71
0~ .
sim m SETUBAL B HOSPITAIS EPE
H SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Reclamagdes nos Hospitais EPE

STACRUZ
9
8 /8’7 |
IPOC 76 e SETUBAL

I HOSPITAIS EPE

6 1 6,0

5 BRAGANGA e====Max HOSPITAIS EPE
e====Min HOSPITAIS EPE

4 4 BARCELOS

3,
3 T
Resolugédo da reclamagdo Expectativa na resolugéo da
reclamagéo
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacoes

HOSPITAL - 64,3
HOSPITAIS EPE - 67,1

GRUPOIIl- 65,0

Frequéncias relativas do indice de Reclamagodes

50

40

30

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

m SETUBAL EHOSPITAIS EPE 1GRUPO III
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

Valores médios dos Indicadores da Satisfagao

ool Y
expectativas 8,5
.
8,1

Hospital ideal

W SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Satisfagdo nos Hospitais EPE

10
poc o4 STACRUZ 9.3 STACRUZ
9,0
9 4
8 \
7.8
- NGANQA
BRAGANCA BRAGANGA 6,7
6 T T
Satisfagdo global Realizagdo das Hospital ideal
expectativas
= SETUBAL HOSPITAIS EPE
e====Max HOSPITAIS EPE e====Min HOSPITAIS EPE
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

HOSPITAL- 78,4
HOSPITAIS EPE - 81,7

GRUPO Il - 80,4

Frequéncias relativas do indice de Satisfagao

70

60

50

40

30

20

1907009 1,4 19 23
- —

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

W SETUBAL EHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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e
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

Valores médios dos Indicadores da Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o _6
hospital em caso de necessidade 8,9
Recomendagéo a familiares, amigos e 8,1
colegas 8,6

= SETUBAL EHOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Lealdade nos Hospitais EPE

10
1POC; 9,7 IPOP;
STACRUZ 96 sTACRUZ
94
8 4 —
BRAGANGA 7.6 BRAGANGA
72
7 T
Probabilidade de voltar a escolher o hospital Recomendagéo a familiares, amigos e colegas
em caso de necessidade
= SETUBAL HOSPITAIS EPE
e====Max HOSPITAIS EPE e====Min HOSPITAIS EPE
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

HOSPITAL- 81,5
HOSPITAIS EPE - 86,0

GRUPOIIl- 83,9

Frequéncias relativas do indice de Lealdade

80

70
60 |
50 |
40
30
20

d 57
10 43 22 27 28 22 28 48 55

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

W SETUBAL H HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.4 - CARACTERIZAGCAO DO UTENTE

Classe etaria:

© 38,4
™ Masculino 30
M Feminino 2 17,1 18,5
12,8 11,8
10
1,4
. B 0 ‘ ‘ ‘ ‘
Nivel de Instrucao: 15-20 2029 3039 4049 50-59 60-75

40

N&o sabe Ler e Escrever

Sabe Ler e Escrever sem possuir grau de ensino
Ensino Basico 1° Ciclo (4 anos)

Ensino Basico 2° Ciclo (2 anos)

Ensino Basico 3° Ciclo (3 anos)

Ensino Secundario

Ensino Pés-Secundario

Ensino Superior

Pés-Graduagdes

Nao sabe/N&o responde
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3.4 - CARACTERIZAGCAO DO UTENTE

Situagdo na actividade econémica:

50 4
39,3

40

32,7
30 4
20

13,7
10,0
101 43
I 0,0 0,0

0+ T T T

Emp. Desemp. Estudante Doméstico  Reformado Outra NS/NR

Grupos profissionais:

Quadros superiores da adm. publica, dirigentes
e quadros superiores de empersas

Especialistas das profissdes intelectuais e
cientificas

Técnicos e profissionais de nivel intermédio
Pessoal administrativo e similares

Pessoal dos servigos e vendedores

Agricultores e trabalhadores qualificados da
agricultura e pescas

Operérios, artifices e trabalhadores similares

Operadores de instalagdes e maquinas e
trabalhadores de montagem

Trabalhadores nao qualificados
Membros das Forgas Armadas

Nao sabe/N&o responde

30
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~

3.4 - CARACTERIZACAO DO UTENTE

ﬁ;;

Concelho onde habita:

19,4

05 05

0,5

=)

0,5 0,5

0,5

J

50 q

40

30 4

20 4

10 4

T
o

Vendas Novas

Sines

Setubal

Sesimbra

Seixal

Santiago do Cacém

Santa Cruz

Porto

Portel

Palmela

Montijo

Montemor-o-Novo

Moita

Loures

Loulé

Lisboa

Grandola

Figueira de Castelo-
Rodrigo

Faro

Elvas

Beja

Arraiolos

Almada

Alcochete

Alcéacer do Sal
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3.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Entidade ou Servigo que determinou o internamento:

0,5
M Consulta Externa do Hospital
M Urgéncia do Hospital

Transferéncia de outra entidade ou servigo

NS/NR
Transferéncia de outra entidade/ outro servigo:
40 -
30 27,8
25,0
20 16,6
1,1
10 4 55
2,8 2,8 2,8 2,8 2,8

0l ‘ [ . W, E | | |

Centro de Clinica Consultade H. Santiagodo H. Garciade H.Sta.Marta H.S. José H. Montijo H. Guarda Outra

Saude Particular ~ Especialidade Cacém Orta
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I
3.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

MELHORIAS A IMPLEMENTAR:

Apresentam-se de seguida as melhorias recomendadas para o conjunto dos Hospitais EPE.
Comegamos por identificar as grandes dimensdes ou variaveis latentes prioritarias, com base
no seu contributo para a satisfacdo do utente e tendo em conta o desempenho do conjunto
dos Hospitais EPE.

Seguidamente, para operacionalizar estes resultados, apresentam-se o0s respectivos
indicadores prioritarios, ou seja, os que simultaneamente mais contribuem para a variavel em
causa e no qual o desempenho do conjunto dos Hospitais EPE € menos favoravel.
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L
3.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

. JYPTI PONTOS FORTES PONTOS FORTES
Diagnéstico: SECUNDARIOS RINCIPAS
o\ ‘ /
%0 M Imagem
‘ | M Processo de Admiss&o
85 5
n A . PS Instalagdes
uw = | 9 m S B Médicos
w 80
1] .
E ‘ Enfermeiros
& 75 M Pessoal Auxiliar
o
I *
ot ‘ A Exames e Tratamentos
3 70
= Visitas
‘ .
65 # Alimentagao
‘ @ Processo de Alta
60
# Reclamacdes
55 ‘
0,0 0,5 1,0 \ 1,5
Impactos Totais na Satisfagao
PONTOS FRACOS PONTOS FRACOS
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
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I
3.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Valor Impacto Total na indice de

Variaveis Determinantes da Satisfagao médio Satisfacao Prioridade (%)
Imagem 81,5 1,1 20,2
Reclamagoes 67,1 0,6 19,6
Instalagoes 80,2 0,7 13,0
Médicos 88,1 1,1 12,2
Alimentagao 73,1 0,3 8,3
Enfermeiros 87,7 0,7 78
Processo de Alta 83,8 0,4 7,0
Processo de Admissao 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

NOTA: Variaveis mais prioritarias assinaladas a negrito e italico
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I
3.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor indice de Prioridade
Indicadores da Imagem médio Peso (%)
Hospital de confianga 8,5 0,28 25,5
Hospital experiente 85 0,21 19,2
Hospital que se preocupa com os seus utentes 84 0,28 27,3
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 8,0 0,23 28,0
Valor indice de Prioridade
Indicadores das Reclamagdes médio Peso (%)
Resolucéo da reclamagao 53 - -
Expectativa na resolucdo da reclamagao 71 - -
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagoes médio Peso (%)
Limpeza e higiene das instalagdes 8,6 0,23 18,2
Conforto e comodidade das enfermarias 83 0,25 24,0
Protecgéo da privacidade nas enfermarias 79 0,29 34,4
Qualidade global das instalagées do Hospital 82 0,23 23,4
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos médio Peso (%)
Atengao 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 condigdo do utente 8,9 0,17 17,2
A forma como os médicos partilharam com o utente as decisées sobre os tratamentos e cuidados a
seguir 8,9 0,17 17,2
As explicagbes dadas pelos médicos 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
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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I
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Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida da Alimentacéo médio Peso (%)
Qualidade das refei¢oes 74 0,33 35,8
Apoio durante a refei¢ao (em caso de necessidade) 78 0,33 30,2
Qualidade global da alimentagdo e dos servigos associados 7,6 0,34 34,0
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Enfermeiros médio Peso (%)
Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 9,0 0,25 22,6
Rapidez de resposta do servi¢o de enfermagem nos momentos de necessidade 8,7 0,27 31,8
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros 9,0 0,24 21,7
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 8,9 0,24 23,9
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Alta médio Peso (%)
Informagao disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa 8,6 0,52 50,3
Tempo de espera desde que recebeu a informagao de alta do médico até a saida do Hospital 85 0,48 49,7
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Admissao médio Peso (%)
Facilidade em conseguir o internamento 83 0,23 24,8
Facilidade em encontrar o Hospital 9,0 0,12 75
Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada do edificio pretendido e a recepgéo 8,5 0,16 15,2
Qualidade do atendimento da recepgdo 8,2 0,22 25,1
Qualidade da informagao fornecida sobre o internamento 8,4 0,27 27,4
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Visitas médio Peso (%)
Horarios de visita 8,4 0,47 48,6
Facilidade de acesso por parte dos familiares mais proximos 8,5 0,53 514
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos médio Peso (%)
Tempo de Espera 8,0 0,28 39,9
Simpatia e disponibilidade dos técnicos de salde responsaveis 8,9 0,23 18,0
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de saude responsaveis 8,9 0,23 18,0
Qualidade global dos servicos prestados na realizagao de exames e tratamentos 8,7 0,26 241
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Pessoal Auxiliar médio Peso (%)
Simpatia e disponibilidade dos auxiliares 8,6 0,32 30,6
Competéncia profissional dos auxiliares 8,5 0,34 34,7
Qualidade global do desempenho dos auxiliares 85 0,34 34,7

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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W k)

MELHORIAS A IMPLEMENTAR:

Apresentam-se seguidamente as melhorias recomendadas para o conjunto dos Hospitais que
constituem o Grupo de Estrutura lll, onde o Centro Hospitalar de Setubal, EPE se insere.

As prioridades identificadas dizem respeito ao conjunto dos Hospitais que compdem o Grupo
Ill, dado que se baseiam na estimacido de um modelo de satisfagao do utente aplicado a
totalidade dos utentes entrevistados dos Hospitais deste Grupo.

Estas nao reflectem assim a eventual existéncia de comportamentos e necessidades
diferenciados ao nivel de cada um dos Hospitais. Na verdade, estes comportamentos poderao
levar a que os seus utentes atribuam diferentes niveis de importancia as varias dimensodes de
qualidade de servigo.

A elaboracdo de recomendacgdes direccionadas a cada um dos Hospitais podera passar no

futuro pela especificacao e estimagdo de um modelo de satisfacao do utente de forma
independente para cada um dos Hospitais estudados.
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. JYPTI PONTOS FORTES PONTOS FORTES
Diagnéstico: SECUNDARIOS RINCIPAS
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Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Valor Impacto Total na indice de

Variaveis Determinantes da Satisfagao médio Satisfagao Prioridade (%)
Imagem 79,4 1,2 23,1
Reclamagées 65,0 0,6 19,9
Médicos 87,0 1,1 13,3
Instalagoes 80,2 0,7 12,2
Alimentacéo 71,5 0,3 79
Enfermeiros 87,1 0,6 72
Processo de Alta 82,6 0,4 6,1
Processo de Admissao 81,6 0,2 3,9
Visitas 81,6 0,2 39
Exames e Tratamentos 83,6 0,1 2,0
Pessoal Auxiliar 83,1 0,0 0,5

NOTA: Variaveis mais prioritarias assinaladas a negrito e italico
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Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor indice de Prioridade
Indicadores da Imagem médio Peso (%)
Hospital de confianga 83 0,28 25,9
Hospital experiente 8,3 0,22 20,3
Hospital que se preocupa com os seus utentes 82 0,28 27,5
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 78 0,22 26,3
Valor indice de Prioridade
Indicadores das Reclamagoes médio Peso (%)
Resolugdo da reclamacéo 52 - -
Expectativa na resolugéo da reclamagao 6,9 - -
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos médio Peso (%)
Atencao e disponibilidade demonstradas pelo médico 8,7 0,18 19,7
Competéncia e profissionalismo dos médicos 9,0 0,15 12,5
A forma como os médicos explicaram a condigao do utente 88 0,17 17,2
A forma como os médicos partilharam com o utente as decisées sobre os tratamentos e cuidados a
seguir 8,8 0,17 17,2
As explicagoes dadas pelos médicos sobre os medicamentos prescritos e exames realizados 8,7 0,17 18,6
Qualidade global do desempenho dos médicos 8,9 0,16 14,8
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagdes médio Peso (%)
Limpeza e higiene das instalagdes 8,6 0,22 174
Conforto e comodidade das enfermarias 83 0,26 25,0
Protecgao da privacidade nas enfermarias 7,9 0,28 33,2
Qualidade global das instalagées do Hospital 8,2 0,24 24,4
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida da Alimentacéo médio Peso (%)
Qualidade das refei¢oes 7,2 0,32 34,5
Apoio durante a refeicdo (em caso de necessidade) 7,6 0,33 30,5
Qualidade global da alimentagdo e dos servigos associados 7,4 0,35 35,0
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Admissdo médio Peso (%)
Facilidade em conseguir o internamento 8,2 0,22 24,0
Facilidade em encontrar o Hospital 9,1 0,11 6,0
Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada do edificio pretendido e a recepgéo 8,5 0,15 13,6
Qualidade do atendimento da recepgdo 8,1 0,23 26,5
Qualidade da informagao fornecida sobre o internamento 83 0,29 29,9
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Enfermeiros médio Peso (%)
Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 8,9 0,26 24,8
Rapidez de resposta do servi¢o de enfermagem nos momentos de necessidade 8,7 0,26 29,3
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros 8,9 0,23 22,0
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 8,9 0,25 23,9
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Alta médio Peso (%)
Informagéao disponibilizada em termos de cuidados e préticas a seguir em casa 8,5 0,52 48,9
Tempo de espera desde que recebeu a informagdo de alta do médico até a saida do Hospital 83 0,48 51,1
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Visitas médio Peso (%)
Horérios de visita 84 0,47 45,5
Facilidade de acesso por parte dos familiares mais proximos 83 0,53 54,5
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos médio Peso (%)
Tempo de Espera 79 0,28 39,6
Simpatia e disponibilidade dos técnicos de satde responsaveis 8,8 0,23 18,6
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de satde responsaveis 8,9 0,22 16,3
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo de exames e tratamentos 8,6 0,27 255
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Pessoal Auxiliar médio Peso (%)
Simpatia e disponibilidade dos auxiliares 8,5 0,32 313
Competéncia profissional dos auxiliares 84 0,34 35,5
Qualidade global do desempenho dos auxiliares 85 0,34 33,2
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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'EVOLUCAO:

Variagao dos Indicadores da Imagem de Settbal e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05 0,3

: 0

00—
-0,1
-05
Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os
utentes
B Var 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setubal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Imagem em 2003 e em 2005

Indicadores da Imagem Diferenca Setubal - Hospitais EPE

2005 2003
E um hospital de confianga -0,7 -0,6
E um hospital experiente -0,4 -0,5
Preocupa-se com os seus utentes -0,4 -0,6
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L]

novA A
EVOLUGAO:

Variagédo dos Indicadores da Qualidade das Instalagdes de Setubal e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05

0,2

0,2 0,1
0.0 00 - 0.0 0.0
. - =
-0,1
05
Limpeza e higiene das Conforto e comodidade  Protecgéo da privacidade Qualidade Global das
instalagdes das enfermarias nas enfermarias Instalagdes do hospital
H Var 05-03 Setubal H Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setiibal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade das Instalagdes em 2003 e em 2005

Indicadores da Qualidade das Instalagoes Diferencga Setubal - Hospitais EPE

2005 2003
Limpeza e higiene das instalacées -0,1 -0,3
Conforto e comodidade das enfermarias -0,4 -0,3
Protecgdo da privacidade nas enfermarias -0,1 -0,3
Qualidade Global das Instalagdes do hospital -0,5 -0,6
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i ik
EVOLUCAO: i

Variagao dos Indicadores da Qualidade dos Médicos de Setiibal e dos Hospitais EPE em 2005/2003

1,0
05 0,4 0,4 0,5
0,3 0.3
oo [l oo o [l o
0,0
-0,1
05
-1,0 -
Atencao e disponibilidade Competéncia e Forma como explicaram a Explicagdes sobre Qualidade global do
profissionalismo condigdo do utente medicamentos prescritos e desempenho dos médicos

exames realizados

H Var 05-03 Setubal H Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setibal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade dos Médicos em 2003 e em 2005

Indicadores da Qualidade dos Médicos Diferenga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003
Atencao e disponibilidade 0,3 -0,2
Competéncia e profissionalismo 0,2 -0,2
A forma como os médicos explicaram a condi¢ao do utente 0,2 -0,1
As explicagbes dadas sobre os medicamentos prescritos e exames realizados 0,3 -0,2
Qualidade global do desempenho dos médicos 0,2 -0,1
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NGVA
e Mt oSt
Variagéo dos Indicadores da Qualidade dos Enfermeiros de Setiibal e dos Hospitais EPE em 2005/2003
05
0,4
0.2 02 02
ool
Simpatia e disponibilidade Rapidez de resposta nos Competéncia e profissionalismo Qualidade global do
momentos de necessidade desempenho do pessoal de
enfermagem
H Var 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setibal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade dos Enfermeiros em 2003 e em 2005

Indicadores da Qualidade dos Enfermeiros Diferenca Setubal - Hospitais EPE
2005 2003

Simpatia e disponibilidade -0,3 -0,3
Rapidez de resposta nos momentos de necessidade -0,4 -0,5
Competéncia e profissionalismo -0,2 -0,2
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem -0,1 -0,4
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NGVA i
EVOLUCAO:
Variagéo do Indicador da Qualidade do Pessoal Auxiliar de Setubal e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05

n
0,0

Competéncia profissional dos auxiliares

W Var 05-03 Setubal W Var 05-03 Hospitais EPE

Diferencgas de Setubal aos Hospitais EPE no Indicador da Qualidade do Pessoal Auxiliar em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade do Pessoal Auxiliar Diferenga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003
Competéncia Profissional dos Auxiliares -0,1 -0,3
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NGVA

EVOLUCAO:
Variagéo dos Indicadores da Qualidade dos Exames e Tratamentos de Settbal e dos Hospitais EPE em 2005/2003
10
05 0,6
05
03
0,0

Tempo de Espera Qualidade global dos servigos prestados na
realizagdo de exames ou tratamentos

HVar 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setibal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade dos Exames e Tratamentos em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade dos Exames e Tratamentos Diferenga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003
Tempo de Espera -0,1 -0,5
Qualidade global dos servicos prestados 0,0 -0,3
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NQVA| i
EVOLUCAO:
Variagéo dos Indicadores da Qualidade das Visitas de Settibal e dos Hospitais EPE em 2005/2003
1,0
0,5
0,5 0.5
0,0
0,0
Horéarios de visita Facilidade de acompanhamento por parte dos
familiares
B Var 05-03 Setubal W Var 05-03 Hospitais EPE

Diferencas de Setibal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade das Visitas em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade das Visitas Diferenga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003
Horarios de visita 0,4 -0,1
Facilidade de acompanhamento por parte dos familiares 0,3 -0,1
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NGVA i
EVOLUCAO:
Variagéo dos Indicadores da Qualidade da Alimentagao de Setibal e dos Hospitais EPE em 2005/2003

1,0

0,7
0,6 0,6
05
0,1 0,1 0,1
00

Qualidade das refei¢des Apoio durante a refeicdo em caso de  Qualidade global da alimentagéo e
necessidade servigos associados
W Var 05-03 Setubal W Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setibal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade da Alimentagao em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade da Alimentagao Diferencga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003
Qualidade das refeicbes -0,2 -0,8
Apoio durante a refei¢do -0,2 -0,7
Qualidade global da alimentagao e servigos associados -0,3 -0,8
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EVOLU (}AO :

Variagéo dos Indicadores da Qualidade do Processo de Alta de Setubal e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05
0,3 0,3
0,1
0,0
0,0
Informagao disponibilizada em termos de cuidados Tempo de espera desde que recebeu a informagao
e praticas a seguir em casa de alta do médico e a saida do hospital
B Var 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setubal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade do Processo de Alta em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade do Processo de Alta Diferenga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003
Informag&o disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa 0,0 -0,2
Tempo de espera desde que recebeu a informagéo de alta do médico e a saida do hospital 0,2 -0,1
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NOVA fik
EVOLUGAO:
Variagéo do Indicador de Qualidade Global Apercebida de Setiibal e dos Hospitais EPE em 2005/2003
05 04
0,1
00
Qualidade global do servigo prestado
HVar 05-03 Setubal H Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setibal aos Hospitais EPE no Indicador de Qualidade Global Apercebida em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade Global Apercebida Diferenca Setubal - Hospitais EPE
2005 2003

Qualidade Global do servigo prestado -0,1 -0,4




3.7 - EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005 Reclamacgoes

NGVA i

Minisiio du Sade

Variagao dos Indicadores de Reclamagoes de Settibal e dos Hospitais EPE em 2005/2003
1,0 5
0,8
0,6
0,5
0,1
0,0
-0,1
-0,5 1
-1,0 -
Resolugdo da reclamagéo Expectativa na resolugéo da reclamagao
B Var 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setibal aos Hospitais EPE nos Indicadores de Reclamagdes em 2003 e em 2005

Indicadores das Reclamagées Diferencga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003
Resolugao da reclamagéo -0,9 -0,2
Expectativa na resolucdo da reclamagao -0,1 -0,8
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3.7 - EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005 Satisfacao
EVOLUCAO:
Variagéo dos Indicadores da Satisfagéo de Setubal e dos Hospitais EPE em 2005/2003
05 0,4
03 ., 02
00 =
0,1
0,5
Satisfagéo global Realizagdo das expectativas Hospital ideal
W Var 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Setubal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Satisfagdo em 2003 e em 2005

Indicadores da Satisfagao Diferenga Setubal - Hospitais EPE
2003

2005
Satisfagao global -0,4 -0,3
Realizagao das expectativas -0,1 -0,2
Hospital ideal -0,5 -0,7
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NGVA

EVOLUGCAO:
Variagéo dos Indicadores da Lealdade de Setubal e dos Hospitais EPE em 2005/2003
05
0,2 0,2
[ o
0,0
00
Probabilidade de voltar a escolher o hospital Recomendagéo a familiares, amigos e
em caso de necessidade colegas
B Var 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE
Diferengas de Setubal aos Hospitais EPE nos Indicadores da Lealdade em 2003 e em 2005
Indicadores da Lealdade Diferenga Setubal - Hospitais EPE
2005 2003

Probabilidade de voltar a escolher o hospital em caso de necessidade -0,3 -0,5
Recomendagao a familiares, amigos e colegas -0,5 -0,6
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3.7 - EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005 Outros Indicadores

Minisiio du Sade

'EVOLUCAO:

Variagdo 2005/2003 da proporcao de utentes de Setubal e dos Hospitais EPE que realizaram Exames ou Tratamentos

-10
Sim Nao N&o sabe/nédo responde

B Var 05-03 Setabal W Var 05-03 Hospitais EPE

Entidade que determinou o internamento

Consulta externa do Urgéncia do Hospital ~ Transferéncia de outra N&o sabe/ndo responde
hospital entidade/outro servigo

M Var 05-03 Setubal B Var 05-03 Hospitais EPE
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3.7 - EVOLUCAO ENTRE 2003 E 2005 indices das Variaveis Latentes

NGVA i
EVOLUCAO:
indices das variaveis latentes de Setiibal e dos Hospitais EPE em 2003 e 2005 O posicionamento de Setibal em relagdo aos Hospitais EPE em 2003 e em 2005
2003 2005 Imagem
Variaveis Latentes Setuibal Setuibal HEPE Instalagdes
Imagem 76,4 82,4 75,0 81,5 Médicos
Instalagdes 76,5 79,9 77,1 80,2
Médicos 86,5 88,0 90,5 88,1 Enfermeiros
Enfermeiros 82,4 86,3 84,7 87,7 -
Pessoal Auxiliar 79,1 82,5 82,5 83,7 Pessoal Auxiliar
Exames e Tratamentos 74,7 79,0 84,1 84,3 Exames e Tratamentos
Visitas 81,0 82,4 86,5 82,8
Alimentagao 63,6 72,0 70,8 73,1 Visitas
Processo de Alta 81,4 83,0 85,1 83,8 Alimentacéo
Qualidade global 78,5 83,6 83,1 84,3 ¢
Reclamagdes 55,1 64,9 64,3 67,1 Processo de Alta
Satisfagdo 75,3 80,5 78,4 81,7 i
Lealdade 79,4 85,4 81,5 86,0 Qualidade Global
Reclamagdes '
Satisfagao
Lealdade
m Dif. Setubal - HSA03 m Dif. Setubal - HEPEO5
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Minisiio du Sl

EVOLUGAO:

Variagao dos indices das variaveis latentes de Settibal e dos Hospitais EPE entre 2003 e 2005

Imagem
Instalagdes
Médicos
Enfermeiros
Pessoal Auxiliar
Exames e Tratamentos
Visitas
Alimentagao
Processo de Alta
Qualidade Global
Reclamagbes
Satisfagéo

Lealdade

M Var 05-03 Setubal M Var 05-03 HEPE
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4 - CONSULTAS EXTERNAS

NGVA i

Centro Hospitalar de Setubal, EPE (Setubal)
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4.1 - MODELO DE MEDIDA

i

Misitio da Sulde

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Imagem Médicos
1- Hospital de confianga 1- Ateng@o e disponibilidade demonstradas pelo médico
2- Hospital experiente 2- A forma como o médico explicou a condigéo do utente
3- Hospital que se preocupa com 0s seus utentes 3- A forma como o médico partilhou com o utente as decisdes
4- Hospital inovador e tecnologicamente avangado sobre os tratamentos e cuidados a seguir
4- As explicagdes dadas pelo médico sobre os medicamentos
Processo de Admissao prescritos e 0s exames a realizar
1- Facilidade em obter a consulta 5- A informag&o fornecida sobre os cuidados e praticas
2- Facilidade em encontrar o Hospital a seguir apds a consulta
3- Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada 6- Qualidade global do desempenho do médico
do edificio pretendido e a recepgao
4- Qualidade do atendimento da recepgao Exames e Tratamentos
1- Tempo de Espera
Instalacoes 2- Apresentagao dos técnicos de salide responsaveis
1- Facilidade em encontrar o gabinete de consulta 3- Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos
2- Limpeza e higiene do gabinete de consulta de saude responsaveis
3- Conforto e comodidade do gabinete de consulta 4- Competéncia e profissionalismo dos técnicos
4- Protecg@o da privacidade no gabinete de consulta de salde responsaveis
5- Conforto e limpeza do local de espera 5- Qualidade global dos servigos prestados na realizagéo
6- Qualidade global das Instalagdes do Hospital de exames ou tratamentos

Escala Utilizada: 1a 10 N
T



4.1 - MODELO DE MEDIDA

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Tempo de Espera Satisfacao
1- Tempo para ser atendido antes da consulta 1- Satisfacédo global com o Hospital
2- Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida do Hospital 2- Satisfagéo comparada com as expectativas (realizagéo das expectativas)

3- Comparagéo do Hospital com um Hospital que considere ideal

Qualidade Global

1- Qualidade global do servigo prestado Lealdade
1- Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade

Tratamento das Reclamacgdes 2- Recomendagao a familiares, amigos e colegas
1- Identificagéo dos utentes que reclamaram

2- Forma como foi resolvida uma efectiva reclamagao (para
0s que reclamaram)

3- Percepgao sobre a forma de resolugdo de uma reclamagéo
(para os que ndo reclamaram)

Escala Utilizada: 1a 10
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e,
4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfacao - 2005

Misitio da Sulde

RANKING DE SATISFACAO PARA O CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

 RANKING HOSPITAIS EPE 2005 B HOSPITAIS EPE B SETUBAL
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4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfacao - 2005

Misitio da Sulde

RANKING DE SATISFACAO PARA O GRUPO lIl

100 M RANKING GRUPO Il 2005 AGRUPO I ESETUBAL

90
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4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Rankinﬂ da Satisfaséo - 2005

Misistio da Ssice

HOSPITAIS Satisfago | Posigio Distribuigdo de Frequéncias
<20 20-40 40-60 60-80 >80
ALMADA 74,4 27 15 46 138 383 4138
AMARANTE 76,3 19 0,9 5.9 95 37,8 459
AVEIRO 75,6 20 2,6 15 14,6 37,0 443
BARCELOS 76,4 17 05 22 16,2 34,6 46,5
BARREIRO 73,9 28 1,0 5.1 13,8 372 429
BEJA 81,2 8 0,0 0,0 99 333 56,8
BRAGANGA 69,1 31 31 51 24,6 32,8 344
CHAM 75,1 24 05 438 134 38,0 433
CHCB 75,4 22 05 21 15,5 399 42,0
CHMT 78,5 12 05 15 12,8 337 515
CHVRPR 753 23 05 23 15,0 39,7 425
EGAS 74,9 25 15 51 128 326 48,0
FAMALICAO 79,4 10 0,5 32 10,5 332 52,6
FEIRA 82,8 6 0,0 26 51 28,7 63,6
FIGUEIRA 76,9 16 1,0 21 10,8 40,2 459
GUIMARAES 773 15 0,5 3,1 12,7 332 50,5
IPOC 87,1 1 0,0 0,0 26 223 75,1
IPOL 84,9 5 05 1,0 42 28,0 66,3
IPOP 86,8 2 0,0 05 50 19,0 755
LEIRIA 7,5 30 16 6,3 19,9 33,0 39,2
MATOSINHOS 79,3 1 1,0 15 10,7 337 53,1
PORTIMAO 74,6 26 0,5 3,1 16,7 359 438
PULIDO 85,7 4 0,0 0,0 4,6 213 68,1
SANTAREM 78,4 13 0,5 0,5 12,2 39,1 477
SETUBAL "7 29 0,5 41 20,1 39,2 36,1
SFXAVIER 754 21 11 37 10,5 41,0 43,7
STACRUZ 86,2 3 0,5 0,5 37 21,9 734
STAMARTA 779 14 0,0 20 13,8 357 48,5
STOANTONIO 82,3 7 0,0 1,0 8,1 288 62,1
VALE SOUSA 79,4 9 15 1,5 8,1 36,4 52,5
VISEU 76,4 18 09 24 133 37,0 46,4
Média HOSPITAIS EPE 78,5 - 0,7 25 11,2 33,3 52,3
Média GRUPO Ill 76,7 - 0,8 29 131 35,7 47,5
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I
4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

Misitio da Sulde

POSICIONAMENTO DO HOSPITAL EM RELACAO A MEDIA DOS HOSPITAIS EPE:

Variaveis Latentes Dif. SETUBAL / HOSPITAIS EPE Dif. SETUBAL / GRUPO Ill
Imagem 9,5 -6,2
Processo de Admissao -6,1 -4,2
Instalagoes 71 -6,8
Médicos -1,0 0,2
Exames e Tratamentos -4,2 -2,9
Tempo de Espera -10,6 -8,6
Qualidade Global 4,3 2,4
Reclamagoes 9.4 6,6
Satisfagao -6,8 -5,0
Lealdade 7,9 -5,1

E SETUBAL M HOSPITAIS EPE 1GRUPO 1l
100

87,9 889 g77

90 4

80 1

70 4

60 4

50
Imagem Processo de Instalagbes Médicos Exames e Tempo de Espera  Qualidade Global Reclamagbes Satisfagdo Lealdade
Admisséo Tratamentos
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4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

Misitio da Sulde

mREs MAXIMOS E MINIMOS DAS VARIAVEIS LATENTES - 2005

IPOL IPoC
IPOP FEIRA 93,5 IPOC ngfz
91,3 ’
90
STACRUZ
PULIDO 81,5
80,0
70 BRAGANGA 76,1 729
e 694 69,1 BRAGANGA
65,3 68,1 CHAM ’ ¢
LEIRIA BRAGANGA BRAGANGA
BRAGANGA BRAGANGA
578 semueaL 549
50 T T T T T BRAQANGA T
Imagem Processo de Instalagdes Médicos Exames e Tempo de Espera  Qualidade Global Reclamagées Satisfagdo Lealdade
Admissédo Tratamentos
== SETUBAL HOSPITAIS EPE ====Max. HOSPITAIS EPE e===Min. HOSPITAIS EPE GRUPO 1lI
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Imagem

Hospital de confianga

Preocupa-se com os utentes

—
84
I
8,1
—
79

Inovador e tecnologicamente avangado

H SETUBAL H HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Imagem nos Hospitais EPE

IPOL; 94 IPOL 95 IPOC 9,3
o| o o 90
8 .
7 .

7.2 71 72\
6 - ' GANGA
6,0

5 BRAGANGA BRAGANGA BRAGANGA

Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os utentes Inovador e tecnologicamente

avangado
e SETUBAL HOSPITAIS EPE e==Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

NGvA ki3

iNDICE DE IMAGEM:
HOSPITAL - 70,6
HOSPITAIS EPE - 80,1

GRUPO Il - 76,8

Frequéncias relativas do indice de Imagem

60

55,7
50 46,8
401 361 06 364
31,4
30
21,1
20
12,9
10,0
10 57
1,0 0,7 09 22 28
0 m
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
B SETUBAL B HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Expectativas

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador de Expectativas

Expectativas sobre 6,8
a qualidade geral 7.4

H SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Expectativas nos Hospitais EPE

9

STACRUZ

e=¢==SETUBAL
A g3

81 HOSPITAIS EPE
== \ax HOSPITAIS EPE

, ==li==\lin HOSPITAIS EPE

6,8
BARCELOS; SETUBAL
6

Expectativas sobre a
qualidade geral
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Admissiao

Misistio da Ssice

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Processo de Admissao

Facilidade em obter a consulta n 71
Indicagdes para encontrar a entrada do edificio _ 1
e arecepgao 8,4
Qualidade do atendimento da recepgao _758,2

W SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida do Processo de Admissdo nos Hospitais EPE
10
CHCB 9.3 IPOP 8.9 IPOC 9,1
g 4
IPOC 8,6 e
8 4
o —
. 85 77 ———3
STAMARTA
6 | LEIRIA SFXAVIER BARREIRO
6,0
5 T T T
Facilidade em obter a consulta Facilidade em encontrar o Indicagdes para encontrara  Qualidade do atendimento da
Hospital entrada do edificio e a recepgao
recepgao
= SETUBAL HOSPITAIS EPE e===Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE 99



I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Admissao

iNDICE DE QUALIDADE DO PROCESSO DE ADMISSAO:

HOSPITAL - 70,7
HOSPITAIS EPE - 76,8
GRUPOIII- 74,9

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Processo de Admissao

60

50

40

30

20

0,5 03 04
0 T
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
mSETUBAL W HOSPITAIS EPE 1 GRUPO IlI
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagdes

Facilidade em encontrar o gabinete de consulta _788,4
Limpeza e higiene do gabinete de consulta _38,8
Conforto e comodidade do gabinete de consulta m 83
Protecgao da privacidade no gabinete de consulta _778,3
Conforto e limpeza do local de espera _r> 8,1
Qualidade global das instalagbes do hospital m 8.2

W SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida das Instalagdes nos Hospitais EPE
10 FEIRA; FEIRA; IPOP;
FEIRA; IPOC; 9,3 IPOP VALE SOUSA VALE SOUSA; FEIRA FEIRA
POP; STACRUZ 9.0 PuLIDO 9,1 90
9 a— ' .
8,9 8,9 e SETUBAL
8 1 /\ HOSPITAIS EPE
e===Max HOSPITAIS EPE
7.5 78 .
71 ~ 7,5 67 ~"BRAGANGA == Min HOSPITAIS EPE
! - 6,5
SFXAVIER BRAGANGA BRAGANGA BRAGANGA BRAGANGA
6 T T T T T
Facilidade em Limpeza e higiene do Conforto e Protecgéo da Conforto e limpeza do Qualidade global das
encontrar o gabinete  gabinete de consulta comodidade do privacidade no local de espera instalagdes do hospital
de consulta gabinete de consulta gabinete de consulta
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacodes

iNDICE DE QUALIDADE DAS INSTALA(}()ES:

HOSPITAL - 74,1
HOSPITAIS EPE - 81,2

GRUPOIII- 80,9

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Instalagoes

70

60 57,3 56,2
50 -
w66 438
40 - S 5
33,0
30 -
20 1 15,5
10 5,7 7.9 83
0,5 0,2 02 16 1.8
0 ,
0-20 2040 4060 60-80 80-100
m SETUBAL B HOSPITAIS EPE 1GRUPO III
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

E

Valores médios dos indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos

Partilha das decisdes sobre tratamentos e cuidados a _ 8’8
seguir ,
Explicagdes sobre os medicamentos prescritos e exames _3 9
a realizar 9,0
Informag&o sobre cuidados e praticas a seguir apés a —7
consulta 8.9

W SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Médicos nos Hospitais EPE
IPOC; IPOL;
1POC PULIDO
IPOC g4 9,5 94 IPOL 9,4 IPﬂ._ 96
e — = SETUBAL
BRAGANGA HOSPITAIS EPE
BRAGANGA 8,4 ====Max HOSPITAIS EPE
8,2 8,2 8,2 === Min HOSPITAIS EPE
BRAGANGA ’ 7,9 BRAGANCA
BRAGANGA BRAGANCA
7+ T T T T T
Atencéo e Explicagéo da Partilha das Explicagbes sobre Informagdo sobre  Qualidade global
disponibilidade  condigdo do utente  decisdes sobre  os medicamentos cuidados e praticas do desempenho do
tratamentos e prescritos e a seguir apés a médico
cuidados a seguir exames a realizar consulta
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

i

HOSPITAL - 87,9
HOSPITAIS EPE - 88,9

GRUPOIIl- 87,7

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Médicos

90

80
70
60
50
40
30
20
1 10 09 14 15 12 1,5
0 ; —_—

0-20 2040 40-60 60-80 80-100

E SETUBAL W HOSPITAIS EPE 1 GRUPO IlI
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

Realizagao de Exames e Tratamentos Valores médios dos Indicadores da Qualidade dos Exames e Tratamentos

01 e g8 Tempo de Espers L ¢ ;
Apresentagao dos técnicos de saue |7 7
Simpatia e disponibilidade dos técnicos _-% 7
Competéncia profissional dos técnicos _'g 8
Qualidade global na realizagéo de exames ou _{?
tratamentos 6

sim No NS/NR H SETUBAL B HOSPITAIS EPE
HSETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos nos Hospitais EPE
10 iPOC; IPOP POC poc:
; 9,4 .
50 IPOL 9,3 9,3  IPOC — SETUBAL
°1 poc / HOSPITAIS EPE
8 | 8,3 === Max HOSPITAIS EPE
8,0 8,1 8,1 7,9 === Min HOSPITAIS EPE
7 - CHAM
67 CHAM CHAM cHav BRAGANGA
6 ‘ . . ‘
Tempo de Espera Apresentacdo dos Simpatia e Competéncia profissional  Qualidade global na
técnicos de saude disponibilidade dos dos técnicos realizagdo de exames ou
técnicos tratamentos
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

i

HOSPITAL - 77,6
HOSPITAIS EPE - 81,8

GRUPOIII- 80,5

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos

70

60
50
40
30 -

20

00 02 02 10 09 10

0 T —

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

ESETUBAL B HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Tempo de Espera

k3

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Tempo de Espera

Tempo de espera antes da consulta 5.8 6.7
Tempo de espera entre a saida da 6,8
consulta e do Hospital 7.9
m SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida do Tempo de Espera nos Hospitais EPE
9

8,6
IPOC; IPOL; STACRUZ

PULIDO 79 =

=g  SETUBAL

6 /

5,8
BARREIRO; BRAGANGA; SETUBAL

Tempo de espera antes da consulta Tempo de espera entre a saida da consulta e do

Hospital
e SETUBAL HOSPITAIS EPE e===Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Tempo de Espera

iINDICE DE QUALIDADE DO TEMPO DE ESPERA:

HOSPITAL - 57,8
HOSPITAIS EPE - 68,4

GRUPOIIl- 66,4

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Tempo de Espera

50

40

30

20

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

ESETUBAL m HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

ANALISE DESCRITIVA: Rt

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Global Apercebida

Qualidade global do servigo prestado _’g3

mSETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Global Apercebida nos Hospitais EPE

10

IPOC
A 92 e===SETUBAL
9 .
HOSPITAIS EPE
==ir=Max HOSPITAIS EPE
8 B
L 2
=== Min HOSPITAIS EPE
H75
. BRAGANGA

Qualidade global do
servigo prestado
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

iNDICE DE QUALIDADE GLOBAL APERCEBIDA:

HOSPITAL - 771
HOSPITAIS EPE - 81,4
GRUPO Il - 79,5

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Global Apercebida

60
51,0
50 46,9
39,7 39,7
40 .
34,8559
30
20 16,5
11,2134
10
1,0 0,8 1,1 31 22 26

0 m

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

B SETUBAL B HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005

'ANALISE DESCRITIVA:

Apresentacao de Reclamagdes em 2005:

954 944

100
80
60
40
20

Sim Né&o
H SETUBAL W HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Reclamagdes nos Hospitais EPE

9
8 8, 85  STACRU
BRAGANGA )
71 =SETUBAL
61 5.8 HOSPITAIS EPE
5 m
) BRAGANGA ====Max HOSPITAIS EPE
5 ) === Min HOSPITAIS EPE
SETUBAL 39
2

Resolugdo da reclamagéo Expectativa na resolugdo da

reclamacéo

Reclamacgodes

k3

Valores médios dos Indicadores das Reclamagoes

Resolugao da reclamagéo h 55
B e .
reclamagéo 6,9

m SETUBAL

W HOSPITAIS EPE
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacées

k3

HOSPITAL- 55,4
HOSPITAIS EPE - 64,8

GRUPO Il - 62,0

Frequéncias relativas do indice de Reclamagées

50

46,9

40 1 38,4

28,7
24,4 24,5

30

20

12,4
0] 2274 8 88
i 55 6,0

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

B SETUBAL B HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

NGV ki3

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Satisfagao

Satisfagdo global 78 8.2
Realizagdo das 7,6
expectativas 8,2
Hospital ideal 7.0 78
W SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Satisfagao nos Hospitais EPE
10
IPOC; IPOL; IPOC; IPOL;
94 IPOP; PULEI;D(? IPOP; STACRUZ
' 8,7 IpoC
8 m
7,1'—_ \ BRAGANGA
71 75 6,9
6 BRAGANCA ‘ BRAGANCA; LEIRIA ‘
Satisfagéo global Realizagéo das Hospital ideal
expectativas
e SETUBAL HOSPITAIS EPE
e====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

o
NGVA k)

iNDICE DE SATISFAGAO:

HOSPITAL - 71,7
HOSPITAIS EPE - 78,5

GRUPOIIl- 76,7

Frequéncias relativas do indice de Satisfagao

60
52,3
50 - 47,5
401 =2 357 364
3,3 :
30
20,1
20 -
112131
10
41
0,5 07 0.8 25 29
0 i
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
B SETUBAL B HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

- k3

NKLISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o 8,3
Hospital em caso de necessidade 8,8
Recomendacéo a familiares, amigos e 7,5
colegas 8,4

H SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Lealdade nos Hospitais EPE

IPOC

IPOC; STACRUZ
9,6 9.5

8 .
BRAGANGA
BRAGANGA 7’7\ BRAGANG

T
Probabilidade de voltar a escolner o Recomendagéo a familiares, amigos e

Hospital em caso de necessidade colegas
e SETUBAL HOSPITAIS EPE
e====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE

115




I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

o
iNDICE DE LEALDADE:

HOSPITAL - 76,7
HOSPITAIS EPE - 84,6

GRUPOIII- 81,8

Frequéncias relativas do indice de Lealdade

50 47,4

e
| 63 8
01 451618 46 50 27

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

H SETUBAL W HOSPITAIS EPE 1GRUPO IlI
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4.4 - CARACTERIZACAO DO UTENTE

Sexo: Classe etaria:
40
32,0
™ Masculino 30
H Feminino
20 16,5 17,5 16,5
11,3
0
15-20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-75

Nivel de Instrugéo:
40

N&o sabe Ler e Escrever

Sabe Ler e Escrever sem possuir grau de ensino
Ensino Basico 1° Ciclo (4 anos) 31,4

Ensino Basico 2° Ciclo (2 anos)
Ensino Basico 3° Ciclo (3 anos)
Ensino Secundario

Ensino Pés-Secundario

Ensino Superior
Pdés-Graduagdes

Nao sabe/N&o responde
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4.4 - CARACTERIZACAO DO UTENTE

Situacdo na actividade econdmica: Grupos profissionais:
50 4

30
40 | 38,7 )

Quadros superiores da adm. publica, dirigentes e

32,0 quadros superiores de empresas
30 Especialistas das profissdes intelectuais e
cientificas
20 4 Técnicos e profissionais de nivel intermédio
12,9
10 4 7,2 8,2 Pessoal administrativo e similares
0 I I 0.5 0.5 Pessoal dos servigos e vendedores
Emp. Desemp. Estudante Doméstico Reformado Outra NS/NR

Agricultores e trabalhadores qualificados da
agricultura e pescas
Operarios, artifices e trabalhadores similares 24,4

Operadores de instalagdes e maquinas e
trabalhadores de montagem

Trabalhadores néo qualificados

Membros das Forgas Armadas

Nao sabe/Nao responde

118




4.4 - CARACTERIZACAO DO UTENTE

Concelho onde habita:

70 4
60 4
50 4
40 4
30
20 4

10152 4,7
1,0 1,6 0,5 1,0 0,5

Misistio da Ssice

59,3

16,5

0,5 0,5 1,5 0,5 26 1,0 3.1

Alcacerdo Alcochete Almada Barrancos Barreiro

Sal

Grandola Lagos

Tipo de Consulta:
80
60
40

20
52 34

NS/NR

12 Consulta

Consulta de Seguimento

Moita Montemor-  Montijo Oeiras Palmela Sesimbra Setubal Sines

o-Novo

Santiago
do Cacém

W SETUBAL

W HOSPITAIS EPE
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I
4.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

PONTOS PONTOS
. T FORTES FORTES
Diagnostico: SECUNDARIOS PRINCIPAIS

95 ‘

90 ‘ - M Imagem

85 M Processo de Admissao
" |
& 80 _ ] Instalagoes
@ ‘
1 e s  —
% 75 W Médicos
: |
I
% 70 A Exames e Tratamentos
\

65 * Tempo de Espera

60 ‘ @ Reclamagdes

55

0,0 0,5 1,0 1,5
Impactos totais na Satisfacao
PONTOS PONTOS
FRACOS FRACOS
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
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I
4.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

k3

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Variaveis Determinantes da Impacto Total na | indice de Prioridade
Satisfagao Valor médio Satisfagado (%)
Tempo de Espera 68,4 0,9 24,6
Reclamagées 64,8 0,6 17,7
Imagem 80,1 0,9 16,9
Instalacbes 81,2 0,7 12,8
Processo de Admissao 76,8 0,5 11,6
Médicos 88,9 1,0 10,5
Exames e Tratamentos 81,8 0,4 59

NOTA: Variaveis mais prioritérias assinaladas a negrito e italico
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4.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor Indice de Prioridade
Indicadores do Tempo de Espera médio Peso (%)
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
Valor Indice de Prioridade
Indicadores das Reclamacgées médio Peso (%)
Resolugéo da reclamagéo 55 - -
Expectativa na resolugéo da reclamagéo 6,9 - -
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Imagem médio Peso (%)
Hospital de confianga 8,4 0,26 23,1
Hospital experiente 8,4 0,22 19,5
Hospital que se preocupa com os seus utentes 8,1 0,29 30,6
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 7.9 0,23 26,8
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalacées médio Peso (%)
Facilidade em encontrar o gabinete de consulta 8,4 0,16 15,3
Limpeza e higiene do gabinete de consulta 8,8 0,14 10,1
Conforto e comodidade do gabinete de consulta 8,3 0,17 17,4
Protecgao da privacidade no gabinete de consulta 8,3 0,19 19,4
Conforto e limpeza do local de espera 8,1 0,17 19,4
Qualidade global das Instalagées do Hospital 8,2 0,17 18,4

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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4.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Admisséo médio Peso (%)
Facilidade em obter a consulta 7,1 0,36 50,9
Facilidade em encontrar o Hospital 8,9 0,15 8,1
Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada do edificio pretendido e a recepgéo 84 0,21 16,4
Qualidade do atendimento da recepgdo 82 0,28 24,6
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos médio Peso (%)
Atencéo e disponibilidade demonstradas pelo médico 9,0 0,17 17,0
A forma como o médico explicou a condi¢do do utente 9,0 0,16 16,0
A forma como o médico partilhou com o utente as decisoes sobre os tratamentos e cuidados a
seguir 9,0 0,17 17,0
As explicagoes dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos e exames a realizar 9,0 0,16 16,0
A informagéo fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds a consulta 89 0,18 19,7
Qualidade global do desempenho do médico 9,1 0,16 14,3
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos médio Peso (%)
Tempo de Espera 75 0,23 35,6
Apresentagéo dos técnicos de salde responsaveis 8,5 0,19 17,6
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de salde responsaveis 8,7 0,20 16,1
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de saude responsaveis 8,8 0,18 13,4
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo de exames ou tratamentos 8,6 0,20 17,3

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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4.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO IlI

PONTOS PONTOS
H Setina: FORTES FORTES
Diagnostico: SECUNDARIOS PRINCIPAIS
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4.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO III

i

Misitio da Sulde

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Variaveis Determinantes da Impacto Total na | indice de Prioridade
Satisfagao Valor médio Satisfagao (%)
Tempo de Espera 66,4 0,9 23,3
Imagem 76,8 1,1 19,7
Reclamagées 62,0 0,6 18,1
Médicos 87,7 12 111
Processo de Admissao 74,9 0,5 10,8
Instalagbes 80,9 0,7 10,6
Exames e Tratamentos 80,5 0,4 6,4

NOTA: Variaveis mais prioritérias assinaladas a negrito e italico
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4.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO III

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor Indice de Prioridade
Indicadores do Tempo de Espera médio Peso (%)
Tempo para ser atendido antes da consulta 6,4 0,57 67,5
Tempo de espera entre a saida da consulta até a saida do Hospital 7.7 0,43 32,5
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Imagem médio Peso (%)
Hospital de confianga 81 0,26 23,6
Hospital experiente 8,1 0,23 20,8
Hospital que se preocupa com os seus utentes 7,8 0,29 30,4
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 7,6 0,22 25,2
Valor Indice de Prioridade
Indicadores das Reclamagdes médio Peso (%)
Resolucdo da reclamagéo 53 - -
Expectativa na resolugdo da reclamacéo 6,7 - -
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos médio Peso (%)
Atencao e disponibilidade demonstradas pelo médico 89 0,17 17,0
A forma como o médico explicou a condi¢éo do utente 8,9 0,17 17,0
A forma como o médico partilhou com o utente as decisées sobre os tratamentos e cuidados a
seguir 8,9 0,17 17,0
As explicagoes dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos e exames a realizar 89 0,16 16,0
A informacéao fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds a consulta 88 0,17 18,5
Qualidade global do desempenho do médico 9,0 0,16 14,5

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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4.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO III

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Admisséao médio Peso (%)
Facilidade em obter a consulta 6,7 0,36 52,1
Facilidade em encontrar o Hospital 8,9 0,14 6,8
Qualidade das indicagbes para encontrar a entrada do edificio pretendido e a recepgéo 8,3 0,21 15,7
Qualidade do atendimento da recepgdo 8,0 0,29 254
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagées médio Peso (%)
Facilidade em encontrar o gabinete de consulta 8,3 0,16 16,0
Limpeza e higiene do gabinete de consulta 8,8 0,14 9,9
Conforto e comodidade do gabinete de consulta 83 0,17 17,0
Protecgéo da privacidade no gabinete de consulta 82 0,19 20,1
Conforto e limpeza do local de espera 82 0,17 18,0
Qualidade global das Instalag6es do Hospital 81 0,17 19,0
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos médio Peso (%)
Tempo de Espera 73 0,23 35,3
Apresentagéo dos técnicos de salde responsaveis 84 0,18 16,4
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de salde responsaveis 8,5 0,20 171
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de saude responsaveis 8,7 0,18 13,3
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo de exames ou tratamentos 8,5 0,21 17,9

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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5.1 - MODELO DE MEDIDA

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Imagem

Médicos

1- Hospital de confianga

2- Hospital experiente

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

Espera

1- Forma como decorreu o processo de triagem de prioridades
2- Tempo de espera para ser atendido
3- Justica da ordem de atendimento dos pacientes

1- Atencéo e disponibilidade demonstradas pelo médico

2- Competéncia e profissionalismo dos médicos

3- A forma como o médico explicou a condi¢do do utente

4- A forma como o médico partilhou com o utente as decisdes sobre
os tratamentos e cuidados a seguir

5- As explicagdes dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos

e 0s exames realizados
6- A informagao fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apos o atendimento
7- Qualidade global do desempenho do médico

Instalacoes

Exames e Tratamentos

1- Facilidade em encontrar a Urgéncia

2- Limpeza e higiene das instalagdes

3- Conforto e comodidade da Urgéncia

4- Proteccéo da privacidade na Urgéncia

5- Acesso a comida e bebidas ligeiras

6- Qualidade global das Instalagdes do Hospital

1- Tempo de espera

2- Apresentagéo dos técnicos de salde responsaveis

3- Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de salde responsaveis
4- Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salde responsaveis

5- Qualidade global dos servigos prestados na realizagéo de exames ou tratamentos

Escala Utilizada: 1a 10
e
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5.1 - MODELO DE MEDIDA

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Familia Satisfacao
1- Forma como o Hospital lidou com a familia do utente 1- Satisfagéo global com o Hospital
2- Satisfagdo comparada com as expectativas (realizagdo das expectativas)
Qualidade Global 3- Comparagao do Hospital com um Hospital que considere ideal
1- Qualidade global do servico prestado
Lealdade
Tratamento das Reclamacgodes 1- Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade
1- Identificag@o dos utentes que reclamaram 2- Recomendacéo a familiares, amigos e colegas

2- Forma como foi resolvida uma efectiva reclamagao (para
0S que reclamaram)

3- Percepgao sobre a forma de resolugdo de uma reclamagao
(para os que nao reclamaram)

Escala Utilizada: 1a 10
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Ranking da Satisfacao - 2005

re

5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS

Minisiio du Sade

RANKING DE SATISFAGCAO PARA O CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

m SETUBAL

m HOSPITAIS EPE
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Ranking da Satisfacao - 2005

re

5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS

Minisiio du Sade

~

RANKING DE SATISFAGAO PARA O GRUPO Il

m SETUBAL

1GRUPO Il

@ RANKING GRUPO Il 2005
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5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfa:éo - 2005

Minisrio i Soide

HOSPITAIS Satisfacdo | Posi¢ao Distribuigdo de Frequéncias
<20 20-40 40-60 60-80 >80
ALMADA 66,4 22 37 11,6 20,6 28,6 354
AMARANTE 68,9 17 28 74 18,2 39,2 324
AVEIRO 67,2 19 32 6,4 278 332 294
BARCELOS 66,7 20 22 7.1 27,2 39,1 245
BARREIRO 65,8 24 6,9 5 27,0 29,6 31,2
BEJA 744 4 0,5 6,3 132 358 442
BRAGANGA 66,1 23 34 9,1 25,0 352 27,3
CHAM 66,6 21 2,7 59 26,9 409 237
CHCB 69,6 15 1,6 54 237 37,1 323
CHMT 7,3 9 1,1 48 22,3 335 38,3
CHVRPR 71,9 7 2,0 46 224 32,7 38,3
EGAS 71,8 8 18 53 16,0 426 34,3
FAMALICAO 69,5 16 28 72 15,6 44,4 30,0
FEIRA 79,6 1 1,6 2,7 7,0 328 55,9
FIGUEIRA 68,0 18 &% 6,0 22,0 341 346
GUIMARAES 70,3 13 43 &% 19,6 332 39,7
LEIRIA 70,7 11 15 5,1 16,2 47,0 30,3
MATOSINHOS 73,8 6 3,0 4,0 13,6 36,4 42,9
PORTIMAO 70,2 14 2,7 74 14,4 39,4 36,2
SANTAREM 74,2 5 &% 2.2 13,1 39,3 421
SETUBAL 58,2 25 8,5 16,9 21,2 33,3 20,1
SFXAVIER 71,0 10 1,6 49 19,6 40,2 33,7
STOANTONIO 78,8 2 0,5 37 7,0 353 53,5
VALE SOUSA 70,4 12 2,1 6.4 17,6 40,1 33,7
VISEU 74,5 3 1.1 3,2 14,6 38,9 422
Média HOSPITAIS EPE 70,6 - 2,7 59 18,4 36,4 36,6
Média GRUPO lll 70,1 - 29 59 19,3 36,7 35,3
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5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

A

POSICIONAMENTO DO HOSPITAL EM RELACAO A MEDIA DOS HOSPITAIS EPE:

Variaveis Latentes Dif. SETUBAL / HOSPITAIS EPE Dif. SETUBAL / GRUPO Ill
Imagem 12,4 -11,3
Espera -11,2 -10,4
Instalagdes -10,7 -10,8
Médicos -8,3 1,7
Exames e Tratamentos 9,9 -9,6
Familia -10,6 -10,5
Qualidade Global 95 9,3
Reclamagdes 13,5 12,4
Satisfagdo 12,4 -11,9
Lealdade -15,2 -14,0
m SETUBAL H HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
90 4
79,1 78,5
" 73,1732 708 s T 74,5 744 730 o8 70,6 70,1 s
70 4

649 641 62,4
60 4

50 q

401

Imagem Espera Instalagdes Médicos Exames e Familia Qualidade Global Reclamagdes Satisfacdo Lealdade
Tratamentos
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5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

NGVA k3
VALORES MAXIMO E MINIMO DAS VARIAVEIS LATENTES - 2005

100

STOANTONIO STOANTONIO
89,1
FEIRA 85,9 ECGAS FEIRA FEIRA
STOANTONIO 83,6 — 825 823 STOANTONIO
: 80,6

STOANTONIO

gl 818 STOANTONIO
74,1

70,8

SETUBAL 67,6 SETUBAL
60 4 SETUBAL 63,9 63,5
59.7 62,1 SETUBAL ] 61,4
’ SETUBAL 582 ’
SETUBAL AMARANTE )
53,7 SETUBAL
SETUBAL
446  SETUBAL

40 T T T T

Imagem Espera Instalagdes Médicos Exames e Familia Qualidade Global Reclamacdes Satisfacdo Lealdade

Tratamentos
e SETUBAL HOSPITAIS EPE e====Max. HOSPITAIS EPE == Min. HOSPITAIS EPE GRUPO IlI
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

I — e
Reva A

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio dos Indicadores da Imagem

Hospital de confianga 6.4 77

Hospital experiente

Preocupa-se com os utentes 6.3

5,8

H

Inovador e tecnologicamente avangado

m SETUBAL H HOSPITAIS EPE
Valores méaximo e minimo dos Indicadores de Imagem nos Hospitais EPE
10 5 STOANTONIO
FEIRA; STOANTONIO 4
ol 87 STANTONIO FEIRA
8,5 8,2 8,4
8 B
7 .
6 64 6.9 53 SETUBAL
SETUBAL SETUBAL SETUBAL 58
5 T
Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os utentes Inovador e tecnologicamente
avangado
= SETUBAL HOSPITAIS EPE
e==Max HOSPITAIS EPE @m===Min HOSPITAIS EPE
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

]
NGvA it

iNDICE DE IMAGEM:

HOSPITAL - 59,7
HOSPITAIS EPE - 72,1

GRUPOIII- 71,0

Frequéncias relativas do indice de Imagem

50
40 | 38,1 385384 374
35,6
- 28,0
20 17,88 16,4
1,1
104 63
, 5,1

18 22 4.4
0 4

0-20 2040 40-60 60-80 80-100

= SETUBAL = HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Expectativas

i
ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador das Expectativas

Expectativas sobre 6,6
a qualidade geral 7,2

H SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador das Expectativas nos Hospitais EPE

8
A 78
MATOSINHOS
e=¢==SETUBAL
HOSPITAIS EPE
7 .
e=fe=lax HOSPITAIS EPE
® 65 === Min HOSPITAIS EPE
SETUBAL
6

Expectativas sobre a qualidade
geral
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Espera

ANALISE DESCRITIVA:

Processo de Triagem

Valor médio dos Indicadores da Qualidade Apercebida da Espera

80
. - 6,9
60 4 Processo de triagem de prioridades 78
. 5,0
40 - Tempo de espera para ser atendido 6.2
. . 6,3
20 Justica da ordem de atendimento 74
0 ) ~ m SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Sim Néo NS/NR
m SETUBAL m HOSPITAIS EPE
Valores méximo e minimo dos Indicadores de Qualidade Apercebida da Espera
i CHVRPR; EGAS; FEIRA
o 8.2 e STOANTONIO STOANTONIO
72 78
7 B
SETUBAL )
6 - 63 setuBAL
5 .
50  SETUBAL
4 T
Processo de triagem de prioridades Tempo de espera para ser atendido Justica da ordem de atendimento
= SETUBAL HOSPITAIS EPE e====Max HOSPITAIS EPE e===Min HOSPITAIS EPE
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e
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Espera

NGVA i
iNDICE DE QUALIDADE DA ESPERA:

HOSPITAL - 53,7
HOSPITAIS EPE - 64,9

GRUPOIIIl - 64,1

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida da Espera

40

338 33,9
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30 1 25,7 2ao © 255
21,2 L5 y
20 |
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11,1
00 10,8

3,7 38
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalagoes

Minisiio du Sade

ANALISE DESCRITIVA: Valor médio dos Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagoes
Facilidade em encontrar a urgéncia 8.4
Limpeza e higiene das instalagdes 8,3

Conforto e comodidade da urgéncia

Protecgéo da privacidade na urgéncia

Acesso a comidas e bebidas ligeiras

Qualidade global das instalagdes do hospital

H SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores méximo e minimo dos Indicadores de Qualidade Apercebida das Instalagées nos Hospitais EPE
10
FEIRA 9,2 FEIRA
9| cHeB 86 FEIRA FEIRA FE";AO
o8 \ 8,1 8/
&1 76 oo
7 EGAS
SETUBAL 71 AMARANTE AMARANTE AMARANTE/ 6.7
6 | AMARANTE
6,0 Do 6,0
5 T T T T T
Facilidade em encontrar a Limpeza e higiene das  Conforto e comodidade da Protecgéo da privacidade Acesso a comidas e Qualidade global das
urgéncia instalagdes urgéncia na urgéncia bebidas ligeiras instalagdes do hospital

e SETUBAL HOSPITAIS EPE @====Max HOSPITAIS EPE @m===Min HOSPITAIS EPE 141




e
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

NGVA A

INDICE DE QUALIDADE DAS INSTALAGOES:

HOSPITAL - 53,7
HOSPITAIS EPE - 64,9
GRUPOIIl- 64,1

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Instalagdes

50

39,6 39,4 39,0 39.6

40

30

20 4

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

m SETUBAL m HOSPITAIS EPE WGRUPO I
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

Minisiio du Sade

Valor médio dos Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos

Partilha das decisdes sobre tratamentos e cuidados a “
seguir 8,1
Explicagdes sobre os medicamentos prescritos e exames “
realizados 8,1
Informagao sobre os cuidados e praticas a seguir “ 8.0

m SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Médicos nos Hospitais EPE

10 FEIRA; FEIRA; FEIRA; STOANTONIO FEIRA;
FEIRA; STOANTONIO STOANTONIO STOANTONIO STOANTONIO FEIRA;
o |sTOANTONIO 8,9 87 8.7 8.8 8.6 STOANTONIO
8,6 8,9
8 B
73 75
| g 74 7.4 |
! ) ) 74 73 ) 73 SETUBAL
SETUBAL SETUBAL SETUBAL SETUBAL SETUBAL SETUBAL
6 T T T T T T
Atencao e disponibilidade Competéncia e Explicagéo da condigdo do Partilha das decisdes sobre Explicagbes sobre os Informag&o sobre os Qualidade global do
profissionalismo utente tratamentos e cuidados a medicamentos prescritos e cuidados e praticas a seguir  desempenho do médico
seguir exames realizados
e=SETUBAL HOSPITAIS EPE e====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

iINDICE DE QUALIDADE DOS MEDICOS:

HOSPITAL - 62,4
HOSPITAIS EPE - 731

GRUPOIIIl - 73,2

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Médicos

70
60 4 57,6 56,7
50 46,6
40 1
30 1 238 260 259
20 1 13,2
0] 20 35 35 T4 59 42 o1 °° ‘
me met Hma ‘

0-20 2040 40-60 60-80 80-100

m SETUBAL m HOSPITAIS EPE 1 GRUPO Il
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

Minisiio du Sade

ANALISE DESCRITIVA:

Realizagdo de Exames e Tratamentos Valor médio dos Indicadores da Qualidade dos Exames e Tratamentos
70 4
Tempo de Espera. | 7.2

60 - '

40 Simpatia e disponibilidade dos técnicos m 83

301 Competéncia profissional dos técnicos m 84

204 Qualidade global na realizagdo de exames ou m

tratamentos 8.1
10
0+ = SETUBAL H HOSPITAIS EPE
Sim Nao NS/NR
m SETUBAL H HOSPITAIS EPE
Valores méaximo e minimo dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos nos Hospitais EPE
10 -
BEJA; EGAS; FEIRA; SANTAREM EGAS; FEIRA EGAS; FEIRA; SANTAREM
9 FEIRA 8,7 8,7 8.9 86
6] CHCB / = SETUBAL
78 77 7,0 HOSPITAIS EPE
71 74 ’ —
6.0 E 73 CHAM SETUBAL e====Max HOSPITAIS EPE

6 | g .

SETUBAL SETUBAL SETUBAL === Min HOSPITAIS EPE
5 T T T T

Tempo de Espera Apresentagdo dos técnicos de Simpatia e disponibilidade dos Competéncia profissional dos Qualidade global na realizagao
saude técnicos técnicos de exames ou tratamentos
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

NGVA A

INDICE DE QUALIDADE DOS EXAMES E TRATAMENTOS:

HOSPITAL- 70,8
HOSPITAIS EPE - 79,1

GRUPOIIIl - 78,5

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos

70
64,0

60 1

49,0
50 48,4
42,8 42,1

40 1
30

20 4
1,6 16.4
10 4 6,9 6.7 6,8
11 04 04 1,7 1,7

0

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

m SETUBAL M HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Familia

i
ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador da Qualidade Apercebida da Familia

Forma como o

. 6,8
hospital lidou com 77
a familia do utente ’
H SETUBAL E HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Qualidade Apercebida da Familia nos Hospitais EPE

9
FEIRA;
STOANTONIO
Agy
8 | ===SETUBAL
HOSPITAIS EPE

e=fe=\4x HOSPITAIS EPE

& ® s === \lin HOSPITAIS EPE

SETUBAL
6

Forma como o hospital
lidou com a familia do
utente
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005

Familia

NQVA i
iNDICE DE QUALIDADE DA FAMILIA:
HOSPITAL - 67,6
HOSPITAIS EPE - 77,5
GRUPOII- 77,2

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida da Familia

50

439 425 42,8
40 4 38,0 37,0
30
23,8
. 148 11,8
9,5 13"
10 47 48 72 35 36
0 |
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
m SETUBAL m HOSPITAIS EPE u GRUPO Il
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

NGVA] in
ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio dos indicadores da Qualidade Global Apercebida

Qualidade global do 6,7
servigo prestado 7,6
m SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Qualidade Global Apercebida nos Hospitais EPE

9
STOANTONIO
o A3 ===SETUBAL
HOSPITAIS EPE

. e=fr==\l4x HOSPITAIS EPE

*®67 === \in HOSPITAIS EPE
SETUBAL
6

Qualidade global do
servigo prestado
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

RGva L
iNDICE DE QUALIDADE GLOBAL APERCEBIDA:

HOSPITAL - 63,9

HOSPITAIS EPE - 74,5

GRUPOIIIl - 74,4

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Global Apercebida

50

40,5
0 40,1

32,3 334
30 4 254

20 | 18,218’6

32 28 4,4 47

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

H SETUBAL H HOSPITAIS EPE W GRUPO I
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Outros Indicadores

QVA i
ANALISE DESCRITIVA:

Transferéncia do servigo de Urgéncias para o de Internamentos
Internamentos ap6s a Urgéncia Valor médio do Indicador do processo de transferéncia das Urgéncias para os Internamentos:

100 -

Tempo de espera da urgéncia para o _0
80 4 741 770 internamento 8,3
60 Forma como foram tratados os pertences do _ﬁ
utente 8,9

m SETUBAL B HOSPITAIS EPE

40 1

20
05 06

0+

Sim Néo NS/NR

B SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores méximo e minimo no Indicador de Qualidade da transferéncia para o Internamento nos Hospitais EPE

10
EGAS 97 98 EGas ==—SETUBAL
91 S HOSPITAIS EPE
g — e 8.2 CHAM ===Max HOSPITAIS EPE
, CHAM 76 < @===Min HOSPITAIS EPE

Tempo de espera da urgéncia para o Forma como foram tratados os pertences
internamento do utente
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Outros Indicadores

ANALISE DESCRITIVA:

Pagamento da taxa moderadora:

Valor médio do Indicador da avaliagdo da forma como foi cobrada a taxa moderadora

Forma como foi cobrada a taxa 7,2
moderadora 7,5

H SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Sim Nao NS/NR

B SETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores méaximo e minimo no Indicador da avaliagdo da forma como foi cobrada a taxa moderadora nos Hospitais EPE

9

FEIRA
o A 82 === SETUBAL
HOSPITAIS EPE

V'S == 13x HOSPITAIS EPE

7 B
—=Hi=\lin HOSPITAIS EPE
M 66
BARREIRO

6

Forma como foi cobrada a
taxa moderadora
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacoes

ANALISE DESCRITIVA:

Apresentagao de reclamagoes em 2005: Valor médio dos indicadores das Reclamagoes

100 88,4 93,0 Resolucdo da reclamagéo -54’0
80 + . ~
Expectativa na resolugéo da 5,2
reclamagao 6,4

60

40 W SETUBAL H HOSPITAIS EPE
20
0 1
Sim Nao
W SETUBAL W HOSPITAIS EPE
Valores maximo e minimo dos indicadores de Reclamagdes nos Hospitais EPE
STOANTONIO
8
74 FERA; 75
6 | STOANTONIO 6,3 ammmn e=SETUBAL
5 52
1 SETUBAL HOSPITAIS EPE
4 .
34 === \ax HOSPITAIS EPE
AVEIRO 20
2 @===\lin HOSPITAIS EPE
1 .
Resolugéo da reclamagéao Expectativa na resolugéo da reclamagéo
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacoes

N VA ’M(_k
iNDICE DE RECLAMA(}()ES:

HOSPITAL - 63,5
HOSPITAIS EPE - 73,0

GRUPOIIIl - 72,8

Frequéncias relativas do indice de Reclamagoes

50

40 1 37,2

30 4 27,6
23,3

20 16,4 17,1 16,5

10,8 114 95 10,6

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

m SETUBAL M HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

Minisiio du Sade

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio dos indicadores da Satisfagao

poswnived NS
expectativas 7,6
Hosptal idcol | 7.1
mSETUBAL B HOSPITAIS EPE

Valores méaximo e minimo dos Indicadores de Satisfagdo nos Hospitais EPE

STOANTONIO 8,5 FEIRA

sl FERA / 81

8,0

6,5
64 SETUBAL 6.8 SETUBAL
SETUBAL 5.6

Satisfagao global Realizagdo das expectativas Hospital ideal

= SETUBAL HOSPITAIS EPE
e====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

NGVA A

INDICE DE SATISFACAO:

HOSPITAL - 44,6
HOSPITAIS EPE - 58,1

GRUPOIIIl - 57,0

Frequéncias relativas do indice de Satisfagao

40

36,4 36,7 36,6 35,3
33,3
30 A
21,2
19,3 20,1
20 A 16,9 18,4
|1 85

10 59 59

27 29

0 4
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
E SETUBAL H HOSPITAIS EPE WGRUPO I
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e
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

Minisiio du Sade

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio dos Indicadores da Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o Hospital 6,8
em caso de necessidade 8,1
= - . 6,2
Recomendacao a familiares, amigos e colegas 77
H SETUBAL B HOSPITAIS EPE
Valores maximo e minimo dos Indicadores de Lealdade nos Hospitais EPE
10

STOANTONIO STOANTONIO

9 9,1
8,9

8 .
7 7 .

SETUBAL 6,8 SETUBAL

6,2

6 T

Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso Recomendag&o a familiares, amigos e colegas

de necessidade
= SETUBAL HOSPITAIS EPE
e====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

o
NGVA L
iNDICE DE LEALDADE:

HOSPITAL - 58,2
HOSPITAIS EPE - 70,6

GRUPOIIIl - 70,1

Frequéncias relativas do indice de Lealdade

60
53,5 51,8
50
407 36,0
| 26,6 26,7
%0 254
204 153
12,2 11,1 08 102
10 1 52 57 49 55 F
0 4
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
m SETUBAL m HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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5.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Ministio s 4o

Classe etaria:

30 27,0 24,9

W Masculino 20 17,5

M Feminino 12,2 85 10,1

15-20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-75

Nivel de Instrugao:

40

N&o sabe Ler e Escrever

Sabe Ler e Escrever sem possuir grau de ensino
Ensino Basico 1° Ciclo (4 anos)

Ensino Basico 2° Ciclo (2 anos)

Ensino Basico 3° Ciclo (3 anos)

Ensino Secundario

Ensino Pés-Secundario

Ensino Superior

Pds-Graduagbes

N&o sabe/Nao responde
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5.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

SR
Situagao na actividade econémica: Grupos profissionais:

30
80 4 Quadros superiores da adm. publica, dirigentes e

quadros superiores de empersas
60 1 58,2 Especialistas das profissdes intelectuais e
cientificas
40 4 Técnicos e profissionais de nivel intermédio
20 14,3 Pessoal administrativo e similares
9,0 8,5 9,5
0,5 )
04 . . . i - i 0.0 Pessoal dos servigos e vendedores
Emp. Desemp. Estudante Doméstico Reformado Outra NS/NR

Agricultores e trabalhadores qualificados da
agricultura e pescas

Operérios, artifices e trabalhadores similares

Operadores de instalagdes e maquinas e
trabalhadores de montagem

Trabalhadores nao qualificados

Membros das Forgas Armadas

Nao sabe/N&o responde
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I
5.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

A

Concelho onde habita:

80 ¢

63,0

Alcacer do Sal ~ Alcochete Almada Barreiro Fafe Grandola Lisboa Moita Palmela Santiagodo  Sesimbra Settibal Sines Vendas Novas Vila Franca de
Cacém Xira
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e
5.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

ik

PONTOS FORTES PONTOS FORTES
Diagnéstico: SECUNDARIOS PRINCIPAIS
95 ‘
90
‘ B Imagem
85
Espera
w
& 80 ‘ ] Instalagdes
2
8
S 75 ‘ B Médicos
a
o
T | |
© . ‘T» - Exames e Tratamentos
5 70
@
=
‘ Familia
65
‘ # Reclamagbes
60
*
55
0,0 0,5 1,0 1,5
Impactos Totais na Satisfagao
PONTOS FRACOS PONTOS FRACOS
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
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e
5.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Variaveis Determinantes da Valor Impacto Total na indice de
Satisfagao médio Satisfacao Prioridade (%)
Imagem 72,1 1,2 22,5
Espera 64,9 0,8 17,9
Médicos 79,1 1,2 17,0
Reclamacées 58,1 0,5 15,0
Instalages 731 0,8 144
Familia 745 0,6 9,9
Exames e Tratamentos 77,5 0,2 3,3

NOTA: Varidveis mais prioritarias assinaladas a negrito e italicc
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Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor médio

Indicadores da Imagem Peso indice de Prioridade (%)
Hospital de confianga 7.7 0,27 248
Hospital experiente 77 0,23 21,2
Hospital que se preocupa com os seus utentes 7,3 0,29 31,3
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 73 0,21 22,7
Indicadores da Qualidade Apercebida da Espera Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Forma como decorreu o processo de triagem de prioridades 78 0,21 14,7
Tempo de espera para ser atendido 6,2 0,43 52,1
Justica da ordem de atendimento dos pacientes 71 0,36 33,2
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Atengdo 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 o médico explicou a condigdo do utente 8,1 0,15 15,2
A forma como o médico partilhou com o utente as decisées sobre os tratamentos e cuidados
a seguir 8,1 0,15 15,2
Explicagdes dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos e os exames realizados 8,1 0,13 13,2
A informagao fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apés o atendimento 8,0 0,14 15,0
Qualidade global do desempenho do médicc 8,3 0,14 12,7

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italicc

e
5.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE
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e
5.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor médio

Indicadores das Reclamagées Peso indice de Prioridade (%)
Resolugéo da reclamacéo 40 - -
Expectativa na resolugdo da reclamagéo 6,4 - -
Valor médio ;
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalacdes Peso Indice de Prioridade (%)
Facilidade em encontrar a Urgéncia 84 0,11 73
Limpeza e higiene das instalagdes 8,3 0,15 10,6
Conforto e comodidade da Urgéncia 7,4 0,20 21,7
Protecgédo da privacidade na Urgéncia 71 0,22 26,7
Acesso a comida e bebidas ligeiras 7,0 0,15 18,8
Qualidade global das Instalagdes do Hospital 79 0,17 14,9
Valor médio ;
Indicador da Qualidade Apercebida da Familia Peso Indice de Prioridade (%)
Forma como o Hospital lidou com a familia do utente 77 - -
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Tempo de Espera 7,2 0,23 32,4
Apresentagao dos técnicos de salde responsaveis 8,2 0,18 16,2
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de salde responsaveis 8,3 0,20 17,0
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salde responsaveis 84 0,18 14,4
Qualidade global dos servigos prestados na realizacdo de exames ou tratamentos 8,1 0,21 20,0

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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5.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO lIlI

PONTOS FORTES PONTOS FORTES
Diagnéstico: SECUNDARIOS PRINCIPAIS
95 ‘
90 ‘ B Imagem
85 ‘ Espera
80 ‘ Instalagdes
= |
g B Médicos
e |
% Exames e Tratamentos
3 77777#777k7
= 70
Familia
65 ‘
@ Reclamagdes
60 ‘
.
55
0,0 0,5 1,0 1,5
Impactos Totais na Satisfagao
PONTOS F'RACOS PONTOS FRACOS
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
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5.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO lIlI

k3

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Variaveis Determinantes da Valor Impacto Total na indice de
Satisfagao médio Satisfacao Prioridade (%)
Imagem 71,0 1,3 23,3
Médicos 78,5 1,2 17,0
Espera 64,1 0,7 15,9
Reclamacées 57,0 0,6 15,9
Instalages 73,2 0,8 134
Familia 74,4 0,7 11,2
Exames e Tratamentos 77,2 0,2 3,3

NOTA: Varidveis mais prioritarias assinaladas a negrito e italicc
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5.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO lIlI

ki

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor médio Peso indice de Prioridade (%)

Indicadores da Imagem

Hospital de confianga 7,6 0,27 25,1
Hospital experiente 7,6 0,23 21,5
Hospital que se preocupa com os seus utentes 7,3 0,29 30,5
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 72 0,21 229

Valor médio Peso indice de Prioridade (%)

Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos

Atencéo e disponibilidade demonstradas pelo médico 8,0 0,15 15,6
Competéncia e profissionalismo dos médicos 8,2 0,14 13,1
A forma como o médico explicou a condigdo do utente 8,0 0,14 14,5
A forma como o médico partilhou com o utente as decisées sobre os tratamentos e cuidados

a seguir 8,1 0,15 14,8
Explicagdes dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos e os exames realizados 8,1 0,14 13,8
A informagao fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apés o atendimento 79 0,14 15,2
Qualidade global do desempenho do médico 8,2 0,14 13,0

Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Indicadores da Qualidade Apercebida da Espera

Forma como decorreu o processo de triagem de prioridades 78 0,20 13,6
Tempo de espera para ser atendido 6,1 0,43 52,0
Justica da ordem de atendimento dos pacientes 7,0 0,37 344

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e itlicc
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5.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO IlI

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Indicadores das Reclamacdes Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Resolugdo da reclamagao 39 - -
Expectativa na resolugéo da reclamagao 6,4 - -
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagcoes Valor médio Peso Indice de Prioridade (%)
Facilidade em encontrar a Urgéncia 8,4 0,11 73
Limpeza e higiene das instalagbes 8,3 0,15 10,5
Conforto e comodidade da Urgéncia 74 0,20 21,5
Protecgdo da privacidade na Urgéncia 7,0 0,22 27,3
Acesso a comida e bebidas ligeiras 7,0 0,15 18,6
Qualidade global das Instalagdes do Hospital 79 0,17 14,8
Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Indicador da Qualidade Apercebida da Familia
Forma como o Hospital lidou com a familia do utente 7.7 - -
Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos
Tempo de Espera 7,1 0,23 32,4
Apresentagao dos técnicos de salde responsaveis 8,2 0,18 15,8
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de salde responsaveis 8,2 0,20 17,5
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salde responsaveis 8,3 0,18 14,9
Qualidade global dos servigos prestados na realizagéo de exames ou tratamentos 8,1 0,21 19,4
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italicc
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6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

Centro Hospitalar de Setubal, EPE (Setubal)
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6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

N E

ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

100
81,5
80,1 E
804 750 76,7
70,6 70,7
50,7 61,4

60 -
40

20 4

0 i

Imagem Processo de Instalagdes Médicos Exames e Qualidade Global Reclamagdes Satisfagdo Lealdade
Admissédo Tratamentos

M Internamentos M Consultas Externas 1 Urgéncias
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6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

E

'POSICIONAMENTO DO HOSPITAL NO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Imagem

Processo de Admisséo
Instalagbes

Médicos

Exames e Tratamentos
Qualidade Global
Reclamacgdes
Satisfagao

Lealdade

| Dif. Setubal - HEPE 05 Internamentos H Dif. Setubal - HEPE 05 Consultas
i Dif. Setubal - HEPE 05 Urgéncias
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6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

]
E

'POSICIONAMENTO DO HOSPITAL NO GRUPO i

Imagem

Processo de Admissao
Instalagdes

Médicos

Exames e Tratamentos
Qualidade Global
Reclamacgdes
Satisfagéo

Lealdade
-14,0

m Dif. Setubal - GRUPO Il Internamentos m Dif. Setubal - GRUPO Ill Consultas
 Dif. Setubal - GRUPO IIl Urgéncias
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SISTEMA DE AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA E SATISFACAO DO
UTENTE NOS HOSPITAIS EPE

Centro Hospitalar de Setubal, EPE (Setubal)

Resultados de 2005

Internamentos, Consultas Externas e Urgéncias
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