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‘/A medicdo da satisfacdo dos utentes é essencial para a avaliagdo da qualidade dos servicos de saude, sendo

também uma oportunidade de participagdo do utente na construcdo de um Servico de Saude a sua medida,
baseado na percepcao e valorizagdo 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
colaboragdo entre este Instituto, a Associagdo Portuguesa para a Qualidade e o Instituto Portugués da Qualidade
para o estudo ECSI-Portugal (indice Nacional da Satisfagdo do Cliente), do qual tm sido produzidos resultados
relativos a qualidade de servigo e satisfagdo do cliente de diversos sectores de actividade em Portugal.
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‘/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 avaliagao sistematica da satisfacdo dos utentes dos Hospitais EPE, iniciado em 2003.

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

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

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

‘/Os resultados apresentados sdo analisados em comparagdo com o conjunto dos Hospitais EPE e com o
respectivo Grupo de Estrutura, detalhado no capitulo dos Aspectos Metodoldgicos.
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Os Hospitais EPE:

Nome do Hospital Codigo Nome do Hospital Codigo

Hospital Garcia de Orta, EPE ALMADA IPOFG - CRO Coimbra, EPE IPOC*
Hospital de Sdo 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 Rosario, 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 Setubal, 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 Sebastiao, EPE FEIRA Hospital Padre Américo - Vale do Sousa, EPE VALE SOUSA
Hospital Distrital da Figueira da Foz, EPE FIGUEIRA Hospital S&o Teoténio, EPE VISEU
Hospital Senhora da Oliveira, EPE GUIMARAES

Os quadros apresentam a correspondéncia entre as designagdes 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.
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Recolha 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.

* Selecgao 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 substituicdo dos utentes seleccionados e foram necessarios pelo
menos 3 contactos em dias e horas diferenciados para que um individuo fosse classificado como néo respondente.

* Uma apresentagéo aprofundada da metodologia adoptada nos estudos de satisfagdo e lealdade do cliente/utente encontra-se em Vilares e
Coelho (2005), "Satisfagdo e Lealdade do Cliente: Metodologias de avaliagao, gestéo e analise", Escolar Editora.

R
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Recolha de Dados:

+ Dimens&o 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 Hospital Sao
Teotonio, EPE foram entrevistados 592 utentes, dos quais 196 responderam sobre o servi¢o de Internamentos, 211
sobre o de Consultas Externas e 185 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 validacdo
dos dados recolhidos através de aplicagdes informaticas desenvolvidas para o efeito.

L S



2 - ASPECTOS METODOLOGICOS

Internamentos

ki)

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

Processo
Admissao

Instalagoes

Pessoal
Auxiliar

Exames e
Tratamentos

Alimentacao

Processo
Alta

@ \
.E < Reclamagdes

Qualidade
Global

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 respostas dos utentes ao
questionario.

Escala Utilizada: 1 a 10
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2 - ASPECTOS METODOLOGICOS Consultas Externas

NOVA L3
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:

. Constituido pelo conjunto de equagdes
Admissio 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

Examese que definem as relagdes entre as
variaveis latentes e os indicadores obtidos
das respostas dos utentes ao
questionario

Tratamentos > ' D
%// ! " |
Espera
Qualidade ESC&|a Utlllzada 1 a10

Global
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Modelo de Satisfagao do Utente - Urgéncias: Este modelo ¢ 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

Lealdade 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 respostas dos utentes ao
Exames e . , o
Tratamentos queStlonarIO.
. 3 Escala Utilizada: 1 a 10
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Grupos de Estrutura:

O Ministério da Saude utiliza para efeitos de monitorizagédo 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 diferenciagao
técnica de cada Hospital. Esta comparagdo torna-se necessaria uma vez que estes factores podem muitas vezes explicar
diferencas na estrutura de custos dos Hospitais € ndo sdo considerados pelo indice de casemix (severidade média das
patologias).

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

* Factor 1 — Escala/Diferenciacao: este factor traduz o efeito de diferenciagao tecnolégica num conjunto alargado de patologias
que tipicamente esta associado aos Hospitais de maior escala.

* Factor 2 - Complexidade N&o Ajustada pelo Casemix: este factor diferencia especialmente os Hospitais mais especializados,
que para o0 mesmo tipo de doentes tém tendéncia a receber os casos mais complicados.

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

* Outros Factores: factores que parecem relevantes para distinguir a estrutura hospitalar, mas que nas analises efectuadas
surgiram como menos explicativos da estrutura de custos. Sdo eles: urgéncia médico-cirurgica, basica e polivalente,
maternidade, taxa de ocupacgéo e percentagem de cirurgias ambulatérias no total de episodios cirdrgicos.

R
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Da aplicagéo 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 Antdnio, Aimada, S&o Francisco Xavier e Viseu

v'Grupo IIl : Amarante

v'Grupo |V: Setlbal, Cova da Beira, Alto Minho, Médio Tejo, Barreiro, Portimao, Beja, Santarém, Figueira da Foz,
Matosinhos, Vila Real, Braganga, Aveiro, Feira, Leiria, Barcelos, Guimaraes, Famalicdo e Vale do Sousa.

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

Nota: Para efeitos de analise dos resultados do presente estudo apenas sdo considerados trés grupos (os grupos Il e IV
foram agregados num sé grupo, que se designara Grupo |ll).
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3.1 - MODELO DE MEDIDA

'r;c'fi'idéédores 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 condicdo do utente

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

Processo de Admissao 5- As explicagGes 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 recepgéo Enfermeiros

4- Qualidade do atendimento da recepgéo 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 instalagbes 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
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ke Bl

| Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

Pessoal Auxiliar Alimentacao
1- Simpatia e disponibilidade dos auxiliares 1- Qualidade das refeicbes

2- Competéncia profissional dos auxiliares
3- Qualidade global do desempenho dos auxiliares

Exames e Tratamentos

2- Apoio durante a refeigéo (em caso de necessidade)
3- Qualidade global da alimentag&o e dos servigos associados

1- Tempo de Espera

2- Simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude responsaveis

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

exames e tratamentos

Processo de Alta

1- Informagéo disponibilizada em termos de cuidados e praticas
a seguir em casa

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

Visitas

Qualidade Global

1- Horérios de visita
2- Facilidade de acesso por parte dos familiares mais proximos

1- Qualidade global do servigo prestado

Escala Utilizada: 1a 10
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Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

ke Bl

Tratamento das Reclamacgoées

1- Identificagdo dos utentes que reclamaram

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

(para os que n&o reclamaram)

Satisfacao
1- Satisfagdo global com o Hospital

2- Satisfagdo comparada com as expectativas (realizagéo 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- Recomendagao a familiares, amigos e colegas

Escala Utilizada: 1a 10
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latin & Sl

RANKING DE SATISFACAO PARA O CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

B RANKING HOSPITAIS EPE 2005 B HOSPITAIS EPE HVISEU

100

90,7 90,6

89,4

90 87,0 869 867

85,2
2 844 843
4 843 g34 833
826 82,1 820 818 81,7 816 816 813 807 805 801 708
% 1798 795 792 791 791 754

770 76,7
74

70,3
70
60
50
w 3 F T O ®w m o m 0O £ I ®W ®W ®©® m™m 9 m o u < m »» w o - W
"338"513"'EgIQ'EI>OmO'"§>:>5§2>m>:m§
3 &§ S P & 5 3 ¢ 8 £ § 5 £ 8 R 2 5 2 % € £ 5 3 m®m > I =z 2 =3 B 32
2 : 8 8 2 > 72 &8 ® g 3 2 £z 2 3 3 < 2 3 B § B = > %
e 2 2 3 2 5 8 3 §,r‘n§a:u:u z °o 2 > P z
N 9 £ 9 c & o = » 5 o " 8 Q
> 5 = m @ 3 = m @ b=
@ O > 0
m
20



e
3.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfacao - 2005

latin & Sl

RANKING DE SATISFAGAO PARA O GRUPO II

1 RANKING GRUPO 112005 1GRUPOII H VISEU
100 4
90 ~
84,4
82,1 81,9 81,3
79,5
80
70
60 -
50 : ; ‘ . !
STOANTONIO ALMADA GRUPO Il SFXAVIER VISEU

21




|
3.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfacao - 2005

it

e

HOSPITAIS Satisfagio Posicio Distribuigdo de Frequéncias
<20 20-40 40-60 60-80 >80
ALMADA 82,1 13 0,0 14 9,7 29,5 59,4
AMARANTE 79,2 24 11 2,3 12,6 246 59,4
L 79,1 25 05 39 13,2 273 55,1
BARCELOS 77,0 28 2,2 43 9,7 30,6 53,2
BARREIRO 79,1 26 0,5 47 7,0 3338 54,0
BEJA 81,6 16 0,5 2,0 6,6 315 59,4
BRAGANGA 70,3 31 1,1 9,0 16,9 371 359
CHAM 76,7 29 0,5 14 134 373 474
CHCB 82,0 14 09 18 6,6 31,0 59,7
CHMT 83,3 11 1,5 05 45 295 64,0
CHVRPR 80,1 21 09 46 73 29,7 57,5
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 0,5 18 56 251 67,0
FIGUEIRA 80,7 19 0,6 0,6 9.8 21,7 61,3
GUIMARAES 83,4 10 0,5 14 52 30,5 62,4
1POC 90,6 2 0,0 0,0 3,0 9,0 88,0
IPOL 87,0 4 0,0 05 3,6 18,4 775
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 3,9 22,3 714
PORTIMAO 81,6 17 11 1,6 7,6 28,6 61,1
PULIDO 86,7 6 0,0 3,0 2,5 17,6 76,9
SANTAREM 79,8 22 1,0 15 9,7 315 56,3
SETUBAL 78,4 27 1,9 14 10,9 35,1 50,7
SFXAVIER 81,3 18 0,9 14 71 333 B9
STACRUZ 90,7 1 0,0 0,0 24 13,1 84,5
STAMARTA 86,9 5 0,6 11 2,8 19,8 75,7
STOANTONIO 84,4 8 0,5 0,5 71 25,9 66,0
VALE SOUSA 81,8 15 0,0 2,6 77 26,3 63,4
VISEU 79,5 23 0,5 2,0 6,1 39,3 52,1
Média HOSPITAIS EPE 81,7 - 0,7 19 7,6 28,7 61,1
Média GRUPO Il 81,9 - 0,4 1,3 7,6 31,8 58,9
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POSICIONAMENTO DO HOSPITAL EM RELACAO A MEDIA DOS HOSPITAIS EPE:
Variaveis Latentes Dif. VISEU / HOSPITAIS EPE Dif. VISEU/ GRUPO II
Imagem 2,5 -3,6
Processo de Admissao 2,7 -2,0
Instalagoes 0,1 0,1
Médicos -4,6 -4,9
Enfermeiros -3,9 -3,2
Pessoal Auxiliar -2,0 -1,9
Exames e Tratamentos 1,4 1,4
Visitas -0,8 -0,7
Alimentagao 1,3 -2,0
Processo de Alta -2,2 -2,6
Qualidade Global =31 2,9
Reclamagdes 4.4 -3,5
Satisfagao 2,2 2,4
Lealdade 1,3 -3,0
00 m VISEU W HOSPITAIS EPE W GRUPOII
904 88,1 884 87,7 87.0 : : 827 84.2 87 850 87,7

Imagem Processo de Instalagdes Médicos Enfermeiros ~ Pessoal Auxiliar Exames e Visitas Alimentagdo  Processo de Alta  Qualidade Reclamagoes Satisfagdo Lealdade
Admisséo Tratamentos Global
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3.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

.....

ALORES MAXIMOS E MINIMOS DAS VARIAVEIS LATENTES - 2005

100
STACRUZ IPOC
95,1 95,3 IPOC STACRUZ — sTAcRUZ IPOC poc TRz a6
STACRUZ IPOC VALE SOUSA 91,5 91,6 914 92,0 93,7 s
91,9 89,9 90,0 STACRUZ STACRUZ 90,7
90
85,2
84,0
80
81,7 81,0
LEIRIA
A e
70 4 BRAGANGA BRAGANGA 4© 74,5 S
BRAGANGA
895 CHCB BRAGANGA 70,3
BRAGANCA 62,3 61,5 BRAGANGA
60 -
BRAGANCA LEIRIA
55,7 BRAGANCA
50 T T T T T T T T T T T
Imagem Processo de Instalagdes Médicos Enfermeiros  Pessoal Auxiliar Exames e Visitas Alimentagdo  Processo de Alta Qualidade Global ~ Reclamagdes Satisfagdo Lealdade
Admisséo Tratamentos
——VISEU HOSPITAIS EPE e====Max. HOSPITAIS EPE @ Min. HOSPITAIS EPE GRUPOII
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Imagem

Hospital de confianga

I
On
o

Hospital experiente

Preocupa-se com os utentes

I ‘-
ooma
[¢,]

ES

g
co | oL

Inovador e tecnologicamente avangado

W VISEU H HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Imagem nos Hospitais EPE
10 :
IPOC; IPOL 9,5 9,5 IPOC
IPOC 9,5 90 STACRUZ
91 —
8 .
7,7
74 76 7,7
BARCELOS; BRAGANGA BRAGANCA BRAGANCA
6 BRAGANCA
58
5 T T T
Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os utentes Inovador e tecnologicamente
avangado
——VISEU HOSPITAIS EPE e==Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

iNDICE DE IMAGEM:
HOSPITAL - 79,0
HOSPITAIS EPE - 81,5

GRUPO Il - 82,6

Frequéncias relativas do indice de Imagem

70

59,4 59,8

60 1

50 A

40 1

30 A

20 A

10 1

1,0 08 05 1,5 1.7 11
0 ‘ ‘
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
H VISEU H HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Expectativas

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador de Expectativas

Expectativas
sobre a 74
qualidade 7.3
geral
H VISEU HHOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Expectativas nos Hospitais EPE

9
8,6
STACRUZ
g =f==\/|SEU
HOSPITAIS EPE
== Max HOSPITAIS EPE
7
BARCELDS «=ji==Min HOSPITAIS EPE
6,5
6

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

NALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Processo de Admisséao

Facilidade em conseguir o internamento _'g 3
Faciidade om encorirar o hospit! N 3§
Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada _ 8.6
do edificio e a recepgéo 85
Qualidade do atendimento da recepgao _885
Qualidade da informagéo fornecida sobre o _&g
internamento 4

M VISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos indicadores de Qualidade Apercebida do Processo de Admissao nos Hospitais EPE

10
IPOC; 93 GUIMARAES 92
STACRUZ  gg 90 IPOC 2 Ipoc 9.2 IPOC
°] 7 
/ 7 STAMARTA T

8 B

CHAM 81 LERIA 75

I 7,6 LERIA BRAGANCA

7 : .

Facilidade em conseguir o

internamento

e—=VISEU

Facilidade em encontrar o hospital

HOSPITAIS EPE

Qualidade das indicagbes para
encontrar a entrada do edificio e a
recepcao

e===Max HOSPITAIS EPE

Qualidade do atendimento da
recepcao

@====Min HOSPITAIS EPE

Qualidade da informagéo fornecida
sobre o internamento
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Admissao

iNDICE DE QUALIDADE DO PROCESSO DE ADMISSAO:
HOSPITAL - 79,7
HOSPITAIS EPE - 82,4

GRUPOII- 81,7

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Processo de Admisséo

70

60 1

50 4

40 1

30 A

20 4

10 1

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

H VISEU H HOSPITAIS EPE 1GRUPO I

29



I
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

M VISEU B HOSPITAIS EPE

1° dia de 8,5
internamento 8,5

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

10
STACRUZ
A o3
9 ==p==V/|SEU
& HOSPITAIS EPE
s e=dr=\4x HOSPITAIS EPE
L&
\ R
BRAGANGA: Min HOSPITAIS EPE
LEIRIA
7

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

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade das Instalagoes

Limpeza e higiene das instalagdes

‘ﬁ
St
[e2]

Conforto e comodidade das enfermarias

-]

Proteccéo da privacidade nas enfermarias

~ |
Do
W

Qualidade Global das Instalagdes do

N®
o

hospital
H VISEU mHOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida das Instalagdes nos Hospitais EPE
10 VALESOUSA 9,4 VALESOUSA g3 CHMT; IPOP; VALE SOUSA 92  FERA
9 8,8
- /
81 ——————————
7 73
BRAGANGA 6.8 6,5
6 .
BRAGANCA 6,1 BRAGANGA BRAGANCA
5 T T T
Limpeza e higiene das instalagdes Conforto e comodidade das Protecgao da privacidade nas  Qualidade Global das Instalages
enfermarias enfermarias do hospital
e=VISEU HOSPITAIS EPE e====Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

iNDICE DE QUALIDADE DAS INSTALACOES:
HOSPITAL - 80,1
HOSPITAIS EPE - 80,2

GRUPOII - 80,2

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Instalagées

55,6 57.357,1

40 34,7
29,8 31,2

30
20

10 1 6 9° 86

05 06 05 26 27 27
0 4
0-20 2040 4060 60-80 80-100
WVISEU  WHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos

p— TN
Forma como explicaram a condigdo do utente _86qu

Forma como partilharam decisdes sobre tratamentos e

8.3
L cuidados a seguir . 8,9
Explicagdes sobre medicamentos prescritos e exames m
realizados 88
Qualidade global do desempenho dos médicos _86 90
H VISEU B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Médicos nos Hospitais EPE
10 - 97
96 IPOC; STACRUZ . STACRUZ 9,5 STACRUZ 9,6 poc: STACRUZ 9,5 STACRUZ 07
IPOC ’
9 1 8,6
e —
82 —————— / 8,4
8 | 2 em— BRAGANGA; LEIRIA 83 8,3 8.2 LEIRIA
BRAGANGA; LEIRIA BRAGANGA; BRAG A’Ng A
LEIRIA VISEU LEIRIA
7 T T T T
Atencao e disponibilidade Competéncia e Forma como explicaram a Forma como partilharam Explicagdes sobre Qualidade global do
profissionalismo condigdo do utente decisdes sobre tratamentos e = medicamentos prescritos e desempenho dos médicos
cuidados a seguir exames realizados
——VISEU HOSPITAIS EPE @====Max HOSPITAIS EPE

@====Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Meédicos
o
NEVA i

iNDICE DE QUALIDADE DOS MEDICOS:
HOSPITAL - 83,5
HOSPITAIS EPE - 88,1

GRUPOII - 88,4

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Médicos

90

78,0
80 |
70 | 68,9
60 | 57,3
50 |
401 29,8
30 |
17,9
| O 15 1

2 97 95
01 1,0 06 08 26 27 12 ’
0 : :

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

m VISEU m HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Enfermeiros

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida dos Enfermeiros

Simpatia e disponibilidade

Rapidez de resposta nos momentos de
necessidade

I
9,0
I
8,7
Competéncia e profissionalismo _86 90
I
8,9

Qualidade global do desempenho do
pessoal de enfermagem

H VISEU B HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Enfermeiros nos Hospitais EPE
10 9,6 1POC 95 96
poc 96 9 |POC IPOC
9 .
8,4 S — 8’3
s 84 BRAGANGA
BRAGANCA 8,1 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
e——VISEU HOSPITAIS EPE e====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Enfermeiros

INDICE DE QUALIDADE DOS ENFERMEIROS:
HOSPITAL - 83,8
HOSPITAIS EPE - 87,7

GRUPO I - 87,0
Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Enfermeiros

90

80 758742
70,9

70 1

60 |

50 |

40 |

30

18,9184 193
20
] 56
01 20 08 10 26 14 13 39 43
0 b — e :
020 2040 4060 60-80 80-100
BVISEU  WHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Pessoal Auxiliar

ANALISE DESCRITIVA:

Simpatia e disponibilidade

Competéncia profissional

Qualidade global do desempenho do
pessoal auxiliar

HVISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos indicadores de Qualidade Apercebida do Pessoal Auxiliar nos Hospitais EPE

10
POC IPOC 93
IPOC g5 9.2
9 B
8 B
BRAGANGA; &1 BRAGANCA 7 BRAGANGA 8,0
CHVRPR ’
7 T
Simpatia e disponibilidade Competéncia profissional Qualidade global do desempenho do
pessoal auxiliar
e=VISEU HOSPITAIS EPE e====Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Pessoal Auxiliar

iNDICE DE QUALIDADE DO PESSOAL AUXILIAR:
HOSPITAL - 81,7

HOSPITAIS EPE - 83,7

GRUPOII- 83,6

Frequéncias relativas do indice de Qualidade do Pessoal Auxiliar

70

60 1

50 A

40 1

30 4

10 66 79 65
1507 07 05 1.4 12

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

H VISEU M HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

AN

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

7,8

Simpatia e disponibilidade

80

60

40

20 Competéncia e profissionalismo

. . 8,5
Qualidade global dos servigos prestados _’
Sim Nao NS/NR 9 osp 8,7

HVISEU B HOSPITAIS EPE

0

8,8
8.9
8,7
8,9

HVISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade dos Exames e Tratamentos nos Hospitais EPE

10
STACRUZ 9.3 9,4 STACRUZ g3 STACRUZ
STACRUZ - - \/|ISEU
9 1 /
8,9 HOSPITAIS EPE
8,5 8,1 e====Max HOSPITAIS EPE

8 -

BRAGANGA 8.1 BRAGANGA; FAMALICAO; LEIRIA BRAGANGA == lin HOSPITAIS EPE

74 BRAGANGA
7 T T T
Tempo de Espera Simpatia e Competéncia e Qualidade global dos
disponibilidade profissionalismo servigos prestados




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

ke Bl

iDICE DE QUALIDADE DOS EXAMES E TRATAMENTOS:
HOSPITAL - 82,9
HOSPITAIS EPE - 84,3

GRUPO I - 84,3

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos

90
80 1
70
60 1
50 4
40 4
30 4
20 4

79,9

7 05 02 04 05 07 08 36 37 36
0 ‘ ‘
020 2040 4060 60-80 80-100
EVISEU  EHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Visitas

GVA ik

sz e Sk

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida das Visitas

- . 8,2
Facilidade de acesso por parte _ 8,6
dos familiares mais proximos 85

B VISEU B HOSPITAIS EPE

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

10
IPOP; oL
STACRUZ 92 92 ol
9,
8,
CHCB 74 7,8 GUIMARAES
7

T
Horarios de visita Facilidade de acesso por parte dos
familiares mais préximos

e—=VISEU HOSPITAIS EPE
@====Max HOSPITAIS EPE @m===Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Visitas

iNDICE DE QUALIDADE DAS VISITAS:
HOSPITAL - 82,0
HOSPITAIS EPE - 82,8

GRUPOII- 82,7

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Visitas

70

60 1

50

40

30 4

20

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

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

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida da Alimentagéo

. - 7,3
o entos sssodedon - NN ’ ¢
servigos associados 7,6

W VISEU B HOSPITAIS EPE

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

10
IPOC; STACRUZ 8.9
91  stacruz 8,5 8,6 STACRUZ
8 B
7 .
o | CHAM:; LEIRIA 6.3 6,8 6.6 LEIRIA
BRAGANCA; LEIRIA
5 T T
Qualidade das refeigbes Apoio durante a refeicao Qualidade global da alimentagéo e
servigos associados
e—\/ISEU HOSPITAIS EPE e===Max HOSPITAIS EPE e==Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Alimentacao

iNDICE DE QUALIDADE DA ALIMENTACAO:
HOSPITAL - 71,8
HOSPITAIS EPE - 73,1

GRUPO Il - 73,8

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida da Alimentagédo

50

42,5
40,8
40

34,734,934,7

30 4

20 A

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

H VISEU H HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Alta

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Processo de Alta

Informacao disponibilizada sobre cuidados e ‘\,
préticas a seguir em casa 8,6
Tempo de espera entre a informagéo de alta _8 4
do médico até a saida do hospital 85

H VISEU H HOSPITAIS EPE

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

10
IPOC 94 9.2 IPOC
9 B
8 .
8,0 7,7
LEIRIA LEIRIA
7 T
Informagao disponibilizada sobre cuidados e  Tempo de espera entre a informagéo de alta do
praticas a seguir em casa médico até a saida do hospital
——VISEU HOSPITAIS EPE
e===Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Processo de Alta

iNDICE DE QUALIDADE DO PROCESSO DE ALTA:
HOSPITAL - 81 ,6
HOSPITAIS EPE - 83,8

GRUPOII- 84,2

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Processo de Alta

80

70 66,4
60
50
40
30

20 4

0,508 08 3123 2

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

W VISEU W HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do indicador da Qualidade Global Apercebida

Qualidade global do 8,3
servigo prestado 8,6

HVISEU B HOSPITAIS EPE

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

10
IPOP; IROC
9,4
@=fu=\/|SEU
9 4
HOSPITAIS EPE
8 I e=gdr==Max HOSPITAIS EPE
.7 == \in HOSPITAIS EPE
BRAGANGA
7
Qualidade global
do servigo
prestado
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

iNDICE DE QUALIDADE GLOBAL APERCEBIDA:
HOSPITAL - 81 ,2
HOSPITAIS EPE - 84,3

GRUPOII- 84,1

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Global Apercebida

70

60 - 58,0 58,0
50
40
30

20 4

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

W VISEU W HOSPITAIS EPE 1GRUPOII
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Outros Indicadores

INFORMAGCAO FORNECIDA:

Informagao fornecida aquando do Processo de Alta sobre a pessoa a

contactar no Hospital em caso de necessidade:
80
60
40

20 4

4,6 2,3
0l -
Sim NS/NR
H VISEU B HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacodes

o i

sz PR

ANALISE DESCRITIVA:

Apresentagao de reclamagdes em 2005: Valores médios dos Indicadores das Reclamagodes
100 96,9 96,1
- - 6,3
Resolugéo da reclamagéao — ’

80 < ¢ 53
60 Expectativa na resolugédo da 6,7
0 reclamagao 71
20 31 39

04 H VISEU H HOSPITAIS EPE

Sim Nao
H VISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Reclamagdes nos Hospitais EPE

9
/ 8,7 STACRUZ
81 woc 76 —isEU
7
6,0 HOSPITAIS EPE
6 )
5 BRAGANGA === Max HOSPITAIS EPE
4 @====Min HOSPITAIS EPE
BARCELOS 3
3 T - T
Resolugéo da reclamagéo Expectativa na resolugéo da
reclamagéo
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I
3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacodes

iNDICE DE RECLAMAGOES:
HOSPITAL - 62,7
HOSPITAIS EPE - 67,1

GRUPOII - 66,2

Frequéncias relativas do indice de Reclamagées

60

50 48,0
40

30 1 26,995 5

19,9214 194
20 | 18,4

9,2
101 6.8 7.1 46 48 48

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

H VISEU M HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Satisfagao

Satisfagao global

Realizagdo das expectativas

Hospital ideal

H VISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Satisfagédo nos Hospitais EPE

10
poc 94 STACRUZ 93 STACRUZ
9,0
9 1 =
8 4
78 o
BRAGANGA 7,6
7 1 BRAGANGA 67
. BRAGANGA
Satisfagao global Realizagéo das Hospital ideal
expectativas
e——VISEU HOSPITAIS EPE
e====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

iINDICE DE SATISFACAO:
HOSPITAL - 79,5
HOSPITAIS EPE - 81,7

GRUPO I - 81,9

Frequéncias relativas do indice de Satisfagao

70

61,1589
60

52,1
50 A

40 1 39,3

30 4

10 6,1 7676
0,507 04 201913

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

H VISEU W HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o _ 8,9
hospital em caso de necessidade 8,9
Recomendagao a familiares, amigos _8,4
e colegas 8,6

W VISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Lealdade nos Hospitais EPE

10

IPOC; 9,7 IPOP;
STACRUZ 9,6 STACRUZ
9 4
8 4
BRAGANGA 7,6 === 2, BRAGANGA
, —

Probabilidade de voltar a escolher o hospital Recomendagéo a familiares, amigos e colegas
em caso de necessidade

e VISEU HOSPITAIS EPE
@====Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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3.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

iNDICE DE LEALDADE:
HOSPITAL - 84,7
HOSPITAIS EPE - 86,0

GRUPOII- 87,7

Frequéncias relativas do indice de Lealdade

90
80 76,2
72,4
70 68,9
60
50
40
30
2 21’418’816,4
| 6,1
10 1022 15 2622 15 4.8 44
04
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
HVISEU HHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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3.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Sexo: Classe etaria:
o 24,8
’ 22,6
™ Masculino 17,6
20 154 16,9
B Feminino
10
2,9
) ~ 0
Nivel de Instrucéo: 15-20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-75

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

Né&o sabe/Nao responde
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3.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Situagdo na actividade econoémica: Grupos profissionais:

60 4

49,2
Quadros superiores da adm. publica,
40 1 dirigentes e quadros superiores de empersas
30 4 Especialistas das profissdes intelectuais e
18,1 cientificas
20 131 14,9
] Técnicos e profissionais de nivel intermédio
10 34 I 1,1 0,2
0- ‘ — ’
Emp.

Pessoal administrativo e similares

Desemp. Estudante Domeéstico  Reformado Outra NS/NR
Pessoal dos servigos e vendedores

Agricultores e trabalhadores qualificados da
agricultura e pescas

Operdrios, artifices e trabalhadores similares

Operadores de instalagées e maquinas e
trabalhadores de montagem

Trabalhadores ndo qualificados

Membros das Forgas Armadas

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

=
==

(PR

Concelho onde habita:

Outros

Vouzela

Viseu

Tondela

Tabuaco

Sta. Comba
Dao

Sernancelhe

Seia

Satédo

S. Pedro Sul

S. Jodo
Pesqueira

Resende

Penalva
Castelo

Oliveira
Frades

Nelas

Moimenta
Beira

Mangualde

Lamego

Fornos
d’Algodres

Castro Daire
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3.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

ENTIDADE QUE DETERMINOU O INTERNAMENTO: -

Entidade ou Servigo que determinou o internamento:

1,0 M Consulta Externa do Hospital

11,7
W Urgéncia do Hospital
Transferéncia de outra entidade ou
servigo
NS/NR

Transferéncia de outra entidade/ outro servigo:

40

34,8
30,4
30
20
13,0
10 -
. 43 43 43 43 43

0 ‘ ‘ | | |

Em

H. Lamego H. Santa Maria H. S. Pedro Sul H. Tondela

Centro de Saude Clinica Particular Consulta de H. Coimbra
Especialidade
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I
3.5 - RECOMENDACOES 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 satisfagcdo 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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I
3.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

ke Bl

. JPT PONTOS FORTES PONTOS FORTES
Diagnéstico: SECUNDARIOS PRINCIPAIS
95 \ ‘ /
90 ‘ M Imagem
|
M Processo de Admissdo
85

m A * ‘ Instalagées

|
u 777r777k7* B Médicos
] 80
7] )
.‘j ‘ Enfermeiros
§ 75 W Pessoal Auxiliar
T L 2
© ‘ A Exames e Tratamentos
-
@
= & Visitas
‘ ¢ @ Alimentagao
65
‘ @ Processo de Alta
60 ‘ @ Reclamagbes
55 ‘
0,0 / 0,5 1,0 \ 1,5
PONTOS FRACOS Impactos Totais na Satisfagdo 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 Satisfagdo médio Satisfacao Prioridade (%)
Imagem 81,5 1,1 20,2
Reclamagédes 67,1 0,6 19,6
Instalagées 80,2 0,7 13,0
Médicos 88,1 1,1 12,2
Alimentagdo 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 04

NOTA: Variaveis mais prioritarias assinaladas a negrito e italico
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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 (%)
Resolugéo da reclamagao 53 - -
Expectativa na resolugdo da reclamagéo 71 - -
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalacdes médio Peso (%)
Limpeza e higiene das instalagdes 8,6 0,23 18,2
Conforto e comodidade das enfermarias 8,3 0,25 24,0
Protecgao da privacidade nas enfermarias 7,9 0,29 34,4
Qualidade global das instalagoes do Hospital 82 0,23 234
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos médio Peso (%)
Atencao e disponibilidade demonstradas pelo médico 8,8 0,18 19,8
Competéncia e profissionalismo dos médicos 9,1 0,15 124
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 decisdes sobre os tratamentos e cuidados a
seguir 8,9 0,17 17,2
As explicagoes 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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3.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida da Alimentacao médio Peso (%)
Qualidade das refeigoes 74 0,33 35,8
Apoio durante a refeigdo (em caso de necessidade) 7,8 0,33 30,2
Qualidade global da alimentagao 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 servigo 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 0,24 239
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Alta médio Peso (%)
Informacgao 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 Admisséo médio Peso (%)
Facilidade em conseguir o internamento 8,3 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 recepgao 8,5 0,16 15,2
Qualidade do atendimento da recepgao 8,2 0,22 25,1
Qualidade da informagéo fornecida sobre o internamento 8,4 0,27 27,4
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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3.5 - RECOMENDAGOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

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 préximos 8,5 0,53 51,4
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 salde responsaveis 8,9 0,23 18,0
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo 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 85 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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3.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO I

L ———————
it

MELHORIAS A IMPLEMENTAR:

Apresentam-se seguidamente as melhorias recomendadas para o conjunto dos Hospitais
que constituem o Grupo de Estrutura Il, onde o Hospital Sdo Teotdénio, EPE se insere.

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

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

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

futuro pela especificacdo e estimagcdo de um modelo de satisfagdo do utente de forma
independente para cada um dos Hospitais estudados.
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3.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO II

. e PONTOS FORTES PONTOS FORTES
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3.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO II

ki)

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Valor Impacto Total na indice de

Variaveis Determinantes da Satisfagao médio Satisfacao Prioridade (%)
Reclamagées 66,2 0,6 19,2
Imagem 82,6 1,0 17,3
Processo de Admissdo 81,7 0,8 14,3
Enfermeiros 87,0 0,9 11,3
Médicos 88,4 09 9,8
Alimentagdo 73,8 0,3 8,7
Instalagées 80,2 04 8,6
Processo de Alta 84,2 0,5 74
Visitas 82,7 0,2 26
Exames e Tratamentos 84,3 0,0 0,7
Pessoal Auxiliar 83,6 0,0 0,1

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

Valor indice de Prioridade
Indicadores das Reclamacgodes médio Peso (%)
Resolug&o da reclamagao 57 - -
Expectativa na resolugéo da reclamagao 7,0 - -
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Imagem médio Peso (%)
Hospital de confianga 8,6 0,27 24,4
Hospital experiente 8,6 0,21 19,0
Hospital que se preocupa com os seus utentes 84 0,29 29,9
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 8,2 0,23 26,7
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Admissao médio Peso (%)
Facilidade em conseguir o internamento 83 0,25 26,0
Facilidade em encontrar o Hospital 9,0 0,11 6,7
Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada do edificio pretendido e a recepgao 8,5 0,17 15,6
Qualidade do atendimento da recepgdo 8,1 0,22 25,6
Qualidade da informagao fornecida sobre o internamento 83 0,25 26,1
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Enfermeiros médio Peso (%)
Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 8,9 0,26 243
Rapidez de resposta do servigo de enfermagem nos momentos de necessidade 8,6 0,26 30,9
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros 8,9 0,23 215
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 8,9 0,25 23,3
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 dos Médicos médio Peso (%)
Atencéo e disponibilidade demonstradas pelo médico 89 0,17 17,7
Competéncia e profissionalismo dos médicos 9,1 0,16 13,7
A forma como os médicos explicaram a condigao do utente 89 0,17 17,8
A forma como os médicos partilharam com o utente as decisoes sobre os tratamentos e cuidados a
sequir 8,9 0,18 18,8
As explicagbes dadas pelos médicos sobre os medicamentos prescritos e exames realizados 8,8 0,16 18,3
Qualidade global do desempenho dos médicos 9,1 0,16 13,7
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida da Alimentagao médio Peso (%)
Qualidade das refeigoes 7,5 0,34 36,4
Apoio durante a refeicdo (em caso de necessidade) 79 0,32 28,7
Qualidade global da alimentagéo e dos servigos associados 7,6 0,34 349
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagées médio Peso (%)
Limpeza e higiene das instalagdes 8,5 0,23 19,6
Conforto e comodidade das enfermarias 83 0,24 23,2
Protecgéo da privacidade nas enfermarias 7,9 0,31 37,2
Qualidade global das instalagdes do Hospital 8,4 0,22 20,0

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 (%)
Informacgao disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa 8,6 0,53 53,0
Tempo de espera desde que recebeu a informagao de alta do médico até a saida do Hospital 8,6 0,47 47,0
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Visitas médio Peso (%)
Horérios de visita 84 0,46 47,6
Facilidade de acesso por parte dos familiares mais préximos 8,5 0,54 52,4
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos médio Peso (%)
Tempo de Espera 7,9 0,26 38,7
Simpatia e disponibilidade dos técnicos de satide responsaveis 8,9 0,22 171
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salide responsaveis 8,9 0,26 20,3
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo de exames e tratamentos 8,7 0,26 239
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 85 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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3.7 - EVOLUGAO ENTRE 2003 E 2005 Imagem

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

1,0
05 -
0,0 0,0 1
N | ] -
05 4 -0,3
04 0,5
.1’0 i
Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os utentes
H Var 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE
Diferengas de Viseu aos Hospitais EPE nos Indicadores da Imagem em 2003 e em 2005
Indicadores da Imagem Diferenca Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
E um hospital de confianca -0,3 0,1
E um hospital experiente -0,4 0,1
Preocupa-se com os seus utentes -0,3 0,1
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Variagéo dos Indicadores da Qualidade das Instalagées de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

15

0,5

0,0 0,0 0,0
| [ ]
0,5 1 l . . -0,3
-0,5 0,6
0,7

Limpeza e higiene das Conforto e comodidade  Protecgéo da privacidade Qualidade Global das
instalacdes das enfermarias nas enfermarias Instalagdes do hospital

0,0

H Var 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE

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

Indicadores da Qualidade das Instalagoes Diferenca Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Limpeza e higiene das instalagdes -0,3 0,4
Conforto e comodidade das enfermarias 0,1 0,6
Protecgdo da privacidade nas enfermarias -0,1 0,5
Qualidade Global das Instalagdes do hospital 0,3 0,6
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3.7 - EVOLUGAO ENTRE 2003 E 2005

Meédicos

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

1,

05+

0 4

-0,5

Atencéo e disponibilidade

Competéncia e
profissionalismo

EVar 05-03 Viseu

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

0,0 0,0
'0’2 -
-0,4
Forma como explicaram a Explicagdes sobre

0,0

0,4

Qualidade global do

condigéo do utente medicamentos prescritos e desempenho dos médicos

exames realizados

B Var 05-03 Hospitais EPE

Indicadores da Qualidade dos Médicos

Diferencga Viseu - Hospitais EPE

2005 2003
Atencao e disponibilidade -0,3 -0,1
Competéncia e profissionalismo -0,4 -0,2
A forma como os médicos explicaram a condigéo do utente -0,3 -0,1
As explicagbes dadas sobre os medicamentos prescritos e exames realizados -0,5 -0,1
Qualidade global do desempenho dos médicos -0,4 0,0
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3.7 - EVOLUGCAO ENTRE 2003 E 2005 Enfermeiros

Variagao dos Indicadores da Qualidade dos enfermeiros de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

1 -

05
0,1 0,1 0,2 0,1

i B e e
-05 1 0,4 0,4 - -0,4

A

Simpatia e disponibilidade Rapidez de resposta nos Competéncia e profissionalismo Qualidade global do
momentos de necessidade desempenho do pessoal de
enfermagem
HVar 05-03 Viseu H Var 05-03 Hospitais EPE

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

Indicadores da Qualidade dos Enfermeiros Diferenca Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Simpatia e disponibilidade -0,4 0,1
Rapidez de resposta nos momentos de necessidade -0,3 0,2
Competéncia e profissionalismo -0,4 0,2
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem -0,4 0,1
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3.7 - EVOLUGAO ENTRE 2003 E 2005 Pessoal Auxiliar

NGVA ’M

EVOLUCAO:

Variagao do Indicador da Qualidade do Pessoal Auxiliar de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

0,5
0,1
; e
05 -0,3

Competéncia profissional dos auxiliares

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

Diferengas de Viseu aos Hospitais EPE no Indicador da Qualidade do Pessoal Auxiliar em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade do Pessoal Auxiliar Diferenca Viseu - Hospitais EPE
2005 2003

Competéncia Profissional dos Auxiliares -0,2 0,2
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3.7 - EVOLUGCAO ENTRE 2003 E 2005 Exames e Tratamentos

k3

Variagao dos Indicadores da Qualidade dos Exames e Tratamentos de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003
05
02 0,3
0 _—
-0,1

-0,5

Tempo de Espera Qualidade global dos servigos prestados na

realizagdo de exames ou tratamentos
HVar 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE

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

Indicador de Qualidade dos Exames e Tratamentos Diferenga Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Tempo de Espera -0,2 0,0
Qualidade global dos servigos prestados -0,2 -0,1
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i

Variagao dos Indicadores da Qualidade das Visitas de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05

0,1 01

0 O —
-0,1
0,5
Horarios de visita Facilidade de acompanhamento por parte dos
familiares
H Var 05-03 Viseu H Var 05-03 Hospitais EPE

Diferencas de Viseu aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade dos Exames e Tratamentos em 2003 e em 2005

Indicador de Qualidade das Visitas Diferenga Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Horérios de visita 0,2 0,3
Facilidade de acompanhamento por parte dos familiares 0,1 0,3
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3.7 - EVOLUGAO ENTRE 2003 E 2005 Alimentacao

EVOLUCAO:
Variagao dos Indicadores da Qualidade da Alimentagéo de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003
05
0,1 0,1 0,1
I o =
-0,1 02
-0,3
-05

Apoio durante a refeigdo em caso de Qualidade global da alimentagdo e

Qualidade das refeigbes
necessidade servigos associados

HVar 05-03 Viseu l Var 05-03 Hospitais EPE

Diferengas de Viseu aos Hospitais EPE nos Indicadores da Qualidade da Alimentagdo em 2003 e em 2005

Diferenca Viseu - Hospitais EPE

Indicador de Qualidade da Alimentagao
2005 2003
Qualidade das refeicoes 0,1 0,3
Apoio durante a refei¢do -0,5 -0,1
Qualidade global da alimentagéo e servigos associados 0,0 0,3
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3.7 - EVOLUGCAO ENTRE 2003 E 2005 Processo de Alta

Variagao dos Indicadores da Qualidade do Processo de Alta de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003
05
0,1 00 00
0 _—
-0,1
0,5
Informagéo disponibilizada em termos de Tempo de espera desde que recebeu a
cuidados e praticas a seguir em casa informagao de alta do médico e a saida do
hospital
H Var 05-03 Viseu H Var 05-03 Hospitais EPE

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

Indicador de Qualidade do Processo de Alta Diferenga Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Informac&o disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa -0,3 -0,1
Tempo de espera desde que recebeu a informagao de alta do médico e a saida do Hospital -0,1 -0,1
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b

Variagao do Indicador de Qualidade Global Apercebida de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05

-0.5 03

Qualidade global do servigo prestado

B Var 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE

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

Indicador de Qualidade Global Apercebida Diferenca Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Qualidade Global do servigo prestado -0,3 0,1
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3.7 - EVOLUGAO ENTRE 2003 E 2005 Reclamacoes

Variagédo dos Indicadores de Reclamagdes de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

2 1,8
1 4
0,1
"] .
0,5
1 4
2 4
Resolugéo da reclamagéo Expectativa na resolugéo da reclamagéo
HVar 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE
Diferencgas de Viseu aos Hospitais EPE nos Indicadores de Reclamagdes em 2003 e em 2005
Indicadores das Reclamagoes Diferenca Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Resolucéo da reclamagao 1,0 -0,2
Expectativa na resolucdo da reclamagao -0,4 0,2
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3.7 - EVOLUGAO ENTRE 2003 E 2005

Satisfacao

Variagao dos Indicadores da Satisfagéo de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05

0,5

Diferengas de Viseu aos Hospitais EPE nos Indicadores da Satisfagao em 2003 e em 2005

Indicadores da Satisfagao

Diferencga Viseu - Hospitais EPE

2005 2003
Satisfagéo global -0,1 0,1
Realizagéo das expectativas -0,2 0,0
Hospital ideal -0,3 0,3

0.2 0.2
-0,2
Satisfagéo global Realizagdo das expectativas Hospital ideal

EVar 05-03 Viseu

B Var 05-03 Hospitais EPE
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3.7 - EVOLUGAO ENTRE 2003 E 2005 Lealdade

NQVA| [
EVOLUGAO:

Variagao dos Indicadores da Lealdade de Viseu e dos Hospitais EPE em 2005/2003

05
0,1
0,0
0 -_
-0,2
-0,3
0,5
Intencdo de permanecer como utente do Recomendagéo a familiares, amigos e
hospital colegas
HVar 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE

Diferencas de Viseu aos Hospitais EPE nos Indicadores da Lealdade em 2003 e em 2005

Indicadores da Lealdade Diferenca Viseu - Hospitais EPE
2005 2003
Probabilidade de voltar a escolher o hospital em caso de necessidade 0,0 0,2
Recomendagéo a familiares, amigos e colegas -0,2 0,2
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3.7 - EVOLUGCAO ENTRE 2003 E 2005 Outros Indicadores

Misistiio da S

Variagao 2005/2003 da proporgao de utentes de Viseu e dos Hospitais EPE que realizaram Exames ou Tratamentos

5,4
4 4
0,3 05 03
0+ e
-0,7
4
8 -6,0
Sim Nao Nao sabe/néo responde
H Var 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE
Entidade que determinou o internamento
10
7,4 65
0,1 0,1
0 0,2
-2,1
-10
Consulta externa do Urgéncia do Hospital Transferéncia de outra  N&o sabe/nédo responde
hospital entidade/outro servigo
B Var 05-03 Viseu 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 Viseu e dos Hospitais EPE em 2003 e 2005 0 posicionamento de Viseu em relagdo aos Hospitais EPE em 2003 e em 2005
2005
Imagem
Variaveis Latentes Viseu HEPE
Imagem 83,8 82,4 79 81,5 Instalagbes
Instalagbes 86,2 79,9 80,1 80,2 Médicos
Médicos 87,2 88,0 83,5 88,1
Enfermeiros 88,0 86,3 83,8 87,7 Enfermeiros
Pessoal Auxiliar 84,2 82,5 81,7 83,7 o
Exames e Tratamentos 78,8 79,0 82,9 84,3 Pessoal Auxiliar
Visitas 82,2 824 82 82,8 Exames e Tratamentos
Alimentacéo 74,6 72,0 71,8 73,1
Processo de Alta 82,3 83,0 81,6 83,8 Visitas
Qualidade global 84,2 83,6 81,2 84,3 Alimentacéo
Reclamagbes 66,6 64,9 62,7 67,1
Satisfagdo 82,0 80,5 79,5 81,7 Processo de Alta
Lealdade 87,9 85,4 84,7 86,0

Qualidade Global
Reclamagdes
Satisfagado

Lealdade

m Dif. Viseu - HSA03 W Dif. Viseu - HEPE05

86
]



I
3.7 - EVOLUGCAO ENTRE 2003 E 2005 indices das Variaveis Latentes

EVOLUGAO:

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

Imagem
Instalagbes
Médicos
Enfermeiros
Pessoal Auxiliar
Exames e Tratamentos
Visitas
Alimentagao
Processo de Alta
Qualidade Global
Reclamagdes
Satisfagado

Lealdade

W Var 05-03 Viseu B Var 05-03 Hospitais EPE
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4 - CONSULTAS EXTERNAS

Hospital Sao Teotoénio, EPE (Viseu)



I
4.1 - MODELO DE MEDIDA

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- A forma como o médico explicou a condigdo do utente
3- Hospital que se preocupa com o0s seus utentes 3- A forma como o médico partilhou com o utente as decisdes
4- Hospital inovador e tecnologicamente avancado sobre os tratamentos e cuidados a seguir
4- As explicacbes dadas pelo médico sobre os medicamentos
Processo de Admissao prescritos e 0s exames a realizar
1- Facilidade em obter a consulta 5- A informagao fornecida sobre os cuidados e praticas
2- Facilidade em encontrar o Hospital a seguir apos a consulta
3- Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada 6- Qualidade global do desempenho do médico
do edificio pretendido e a recepgéo
4- Qualidade do atendimento da recepgéo 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 responséaveis
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 responséaveis
5- Conforto e limpeza do local de espera 5- Qualidade global dos servigos prestados na realizagao
6- Qualidade global das Instalagdes do Hospital de exames ou tratamentos

Escala Utilizada; 1a 10 N
T



4.1 - MODELO DE MEDIDA

A i

ndicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

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

3- Comparagao 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 Reclamacoes 2- Recomendagao a familiares, amigos e colegas
1- Identificagdo dos utentes que reclamaram

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

3- Percepgéo sobre a forma de resolugéo de uma reclamagao
(para os que n&o reclamaram)

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

il

Misiciro da Saide

RANKING DE SATISFACAO PARA O CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

m RANKING HOSPITAIS EPE 2005 m HOSPITAIS EPE H VISEU
100
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I
4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfacao - 2005

i

1 RANKING GRUPO Il 2005 1 GRUPO Il B VISEU
100
90 1
82,3
78,5

% 764 754 74,4

70

60 1

50 | | | : :

STOANTONIO GRUPO Il VISEU SFXAVIER ALMADA
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]
Ranking da Satisfacao - 2005
i)

Miistitio ds S

HOSPITAIS Satisfagéo | Posigéo Distribuigdo de Frequéncias
<20 20-40 40-60 60-80 >80
ALMADA 74,4 27 1,5 46 13,8 38,3 418
AMARANTE 70,3 19 0,9 5,9 9,9 37,8 45,9
AVEIRO 19,6 20 2,0 1,9 14,0 37,0 44,3
BARCELOS 76,4 17 0,5 22 16,2 34,6 46,5
BARREIRO 739 28 1,0 51 13,8 37,2 429
BEJA 81,2 8 0,0 0,0 9,9 333 56,8
BRAGANGA 69,1 3 31 51 24,6 32,8 344
CHAM 75,1 24 05 48 13,4 38,0 43,3
CHCB 75,4 22 05 2,1 15,5 39,9 42,0
CHMT 78,5 12 05 15 12,8 337 51,5
CHVRPR 75,3 23 0,5 2,3 15,0 39,7 425
EGAS 749 25 1,5 5,1 12,8 32,6 48,0
FAMALICAO 794 10 0,5 32 10,5 33,2 52,6
FEIRA 82,8 6 0,0 2,6 5,1 28,7 63,6
FIGUEIRA 76,9 16 1,0 2,1 10,8 40,2 459
GUIMARAES 77,3 15 0,5 3,1 12,7 33,2 50,5
IPOC 87,1 1 0,0 0,0 2,6 22,3 75,1
IPOL 84,9 5 05 1,0 42 28,0 66,3
IPOP 86,8 2 0,0 05 5,0 19,0 75,5
LEIRIA 715 30 1,6 6,3 19,9 33,0 39,2
MATOSINHOS 79,3 1 1,0 15 10,7 337 53,1
PORTIMAO 74,6 26 05 3,1 16,7 359 43,8
PULIDO 85,7 4 0,0 0,0 46 27,3 68,1
SANTAREM 78,4 13 05 05 12,2 39,1 47,7
SETUBAL 7 29 0,5 41 20,1 39,2 36,1
SFXAVIER 75,4 21 1,1 37 10,5 41,0 43,7
STACRUZ 86,2 3 0,5 05 37 21,9 734
STAMARTA 779 14 0,0 2,0 13,8 35,7 48,5
STOANTONIO 82,3 7 0,0 1,0 8,1 288 62,1
VALE SOUSA 79,4 9 1,5 15 8,1 36,4 52,5
VISEU 76,4 18 0,9 2,4 13,3 37,0 46,4
Média HOSPITAIS EPE 78,5 - 0,7 25 11,2 33,3 52,3
Média GRUPO II 78,5 - 0,7 2,4 10,7 34,0 52,2
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I,
4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

NGVA i
POSICIONAMENTO DO HOSPITAL EM RELA(}AO A MEDIA DOS HOSPITAIS EPE:

Variaveis Latentes Dif. VISEU / HOSPITAIS EPE Dif. VISEU / GRUPO II
Imagem -2,8 -4,5
Processo de Admissao -3,2 -3,1
Instalagdes 2,3 34
Médicos -2,1 2,5
Exames e Tratamentos 1,4 -0,8
Tempo de Espera -2,4 -2,3
Qualidade Global -3,6 -3,7
Reclamagdes -4,7 -2,9
Satisfagao -2,1 -2,1
Lealdade -2,1 -3,3
= VISEU mHOSPITAIS EPE 1GRUPO I
100 -
. seg 9 89,3
. 73 80’181,8 76,8 83,5 81,2 80,1 80,4 818 81,2 81,4 815 78,5 82,5 846 858

70

60

50 +

Imagem Processo de Instalagdes Médicos Exames e Tempo de Espera Qualidade Global Reclamagoes Satisfagcdo Lealdade
Admisséo Tratamentos
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I
4.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

k3

JpOL IPOC
IPOP FEIRA 93,5 IPOC 'ng 2
91,3 ’

J ’ IPOC
90 ng

STACRUZ
81,5

PULIDO
79,5

80,0
72,9

i BRAGANGA 76,1
70
n’ 4 CHAM 69.1 BRAGANGA
65,3 ’ 68,1 ’
BRAGANCA BRAGANGA
LEIRIA
BRAGANGA BRAGANGA
57.8 SETUBAL
54,9  BRAGANCA
50 T T T T T T T
Imagem Processo de Instalagdes Médicos Exames e Tempo de Espera  Qualidade Global Reclamagoes Satisfagao Lealdade
Admisséo Tratamentos
e=—VISEU HOSPITAIS EPE e===Max. HOSPITAIS EPE e===Min. HOSPITAIS EPE GRUPO I

95



I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Imagem

Hospital de confianca

Hospital experiente

I I
S o
~

Preocupa-se com os utentes 7,7

»
i

Inovador e tecnologicamente
avangado

Noo
©o

HVISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Imagem nos Hospitais EPE

IPOL; 94 IPOL 9,5 IPOC 9,3

9] 1POP IPop 9.0
8 1 ————
7 4

7.2 7.1 7,2\
6 BRAGANCA BRAGANGA BRAGANGA 5o
5 BRAGANCA

Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os utentes Inovador e tecnologicamente
avangado
e——V\/ISEU 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 ’M‘

iNDICE DE IMAGEM:

HOSPITAL - 77,3
HOSPITAIS EPE - 80,1

GRUPO Il - 81,8

Frequéncias relativas do indice de Imagem

70

60,3
60 -
51,7
50 -
0 314,
49,8

%0 29,

20 16,6

10,0
ol 8,1
0,0 0,7 0,4 242214
0 4
0-20 2040 4060 60-80 80-100
B VISEU mHOSPITAIS EPE 1GRUPO i
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Expectativas

NGVA L3
ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador de Expectativas

Expectativas sobre a qualidade 7,4
geral 7.4

= VISEU E HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador de Expectativas nos Hospitais EPE

STACRUZ
8,3
A
8 1 a=fu=\/|SEU
| HOSPITAIS EPE
e=fr=\1ax HOSPITAIS EPE
7 |
L «=li==\|in 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 Admissio

.NA.I__ISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Processo de Admisséo

Facilidade em obter a consulta

Facilidade em encontrar o Hospital

Indicagdes para encontrar a entrada do
edificio e a recepgao

Qualidade do atendimento da recepgéo

HVISEU E HOSPITAIS EPE

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

CHce 93 PP o9 IPOC 9.1

g 4

IPOC 8,6 e - —
g | ———
. 8,5 STAMARTA 77 73
SFXAVIER BARREIRO
6 4
LEIRIA 6.0
5 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
—\/ISEU HOSPITAIS EPE e==Max HOSPITAIS EPE @ Min HOSPITAIS EPE




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

UNIVERSID
f

DIéE DE QUALIDADE DO PROCESSO DE ADMISSAO:
HOSPITAL - 73,6
HOSPITAIS EPE - 76,8

GRUPO Il - 76,7

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Processo de Admissao

50

454

40 36,2 37,9

30

-~ 18,0
13,212,8
10
43 30 30
0,0 03 04

0 :

0-20 2040 4060 60-80 80-100

B VISEU B HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes
I
NGVA i

ANALISE DESCRITIVA:

Facilidade em encontrar o gabinete de consulta
Limpeza e higiene do gabinete de consulta
Conforto e comodidade do gabinete de consulta
Protec¢do da privacidade no gabinete de consulta
Conforto e limpeza do local de espera

Qualidade global das instalagdes do hospital

H VISEU
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida das Instalagdes nos Hospitais EPE
10 IPOP
FEIRA; IPOC; iy FEIRA; VALE SOUSA FEIRA; IPOP; FEIRA
IPOP; STACRUZ : 9,0 VALE SOUSA; PULIDO 9,1 FERA 9,0
9 =
8,9 \ 8,9
-_—
8 4
5 7o
71  SFXAVIER BRAGANGA 71 BRAGANGA 65
BRAGANGA 6,7 BRAGANGA BRAGANGA
6 ‘ ‘ ‘
Facilidade em Limpeza e higiene do Conforto e Protecgéo da

encontrar o gabinete
de consulta

gabinete de consulta

comodidade do

gabinete de consulta

privacidade no

gabinete de consulta

Conforto e limpeza do Qualidade global das

local de espera

instalagbes do hospital

Valores médios dos indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagdes

B HOSPITAIS EPE

—V/ISEU

HOSPITAIS EPE
@m===Max HOSPITAIS EPE
@==Min HOSPITAIS EPE
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

UNIVERSID
f

INDICE DE QUALIDADE DAS INSTALAGOES:
HOSPITAL - 83,5
HOSPITAIS EPE - 81,2

GRUPO Il - 80,1

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Instalagoes

70

64,9

6 - 57354 4

50

40 -
33’035,7
30 29,9
20
o 79 85
3,8
0,502 05 09 1.6 1,0
0 T a—
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
H VISEU m HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

NGVA
ANAL'SE DESCRITIVA: Valores médios dos indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos

Atengéo e disponibilidade

Explicagéo da condigéo do utente

Partilha das decisdes sobre tratamentos e cuidados a
seguir
Explicagbes sobre os medicamentos prescritos e
exames a realizar
Informagéo sobre cuidados e praticas a seguir apds a
consulta

Qualidade global do desempenho do médico

HVISEU E HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Médicos nos Hospitais EPE
10 IPOC; IPOL; IPOL IPOL
POC; IPOL; PULIDO
IPOGy 4 IPOC 9,5 9.4 9,4 96
PULIDO a—/|SEU
9,4
9 m— HOSPITAIS EPE
e===Max HOSPITAIS EPE
8 8,2 8.4 @====Min HOSPITAIS EPE
BRAGANGA 8,2 8,2 8,2 Py BRAGANGA
BRAGANGA BRAGANCA BRAGANGA BRAGANGA
7 T T T
Atengédo e Explicagéo da Partilha das Explicagbes sobre Informagéo sobre Qualidade global
disponibilidade condigéo do decisdes sobre  os medicamentos cuidados e do desempenho
utente tratamentos e prescritos e praticas a seguir do médico

cuidados a seguir exames a realizar apds a consulta
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Meédicos

iNDICE DE QUALIDADE DOS MEDICOS:
HOSPITAL - 86,8
HOSPITAIS EPE - 88,9

GRUPO Il - 89,3

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Médicos

90

80 4 76,3 785780
70 1
60 -
50 -
40 1
30 1
20 - 17,145, 163
01 0909 08 24 12 1,1 33 43 39
0 :
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
B VISEU H HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

ANALISE DESCRITIVA:

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

70

60,7 Tempo de Espera
60 4 56,8
50 4 Apresentacéo dos técnicos de saude
40 - Simpatia e disponibilidade dos técnicos
301 Competéncia profissional dos técnicos
201 Qualidade global na realizagdo de exames ou
10 4 24 34 tratamentos

04 _—
H VISEU H HOSPITAIS EPE
Sim Nao NS/NR

m VISEU E HOSPITAIS EPE

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

10 IPOC IPOC; IPOL
IPOC; IPQP, 9,4 9,3 9,3 IPOC

9 IPOC -______-’--———,
8,3 a——\/ISEU

8,
7 7/&0 AN 81 81 uan 7.9 HOSPITAIS EPE
6, CHAM

BRAGANGA em===Max HOSPITAIS EPE

6 T @===Min HOSPITAIS EPE

Tempo de Espera  Apresentagéo dos Simpatia e Competéncia Qualidade global na

técnicos de saude disponibilidade dos profissional dos realizagdo de
técnicos técnicos exames ou
tratamentos
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

A k3

NDIéE DE QUALIDADE DOS EXAMES E TRATAMENTOS:

HOSPITAL - 80,4
HOSPITAIS EPE - 81,8

GRUPOII- 81,2

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos

90

80 - 76,3 725
70 -
61,6
60 -
50 -
40 1 33,1
301 21,7
20 - 17,5
10 - 47 43 48
0,5 0,2 0,1 09 09 08
0 ‘ ‘
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
m VISEU m HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Tempo de Espera

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade do Tempo de Espera

Tempo de espera antes da consulta m 67
Tempo de espera entre a saida da 7,9
consulta e do Hospital 7,9

HVISEU E 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 7,9

6,8 SETUBAL

5,8

BARREIRO; BRAGANGA; SETUBAL

Tempo de espera antes da consulta Tempo de espera entre a saida da consulta e do
Hospital
e——VISEU HOSPITAIS EPE
em===Max HOSPITAIS EPE @===Min HOSPITAIS EPE
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Tempo de Espera

N@VA L)
iINDICE DE QUALIDADE DO TEMPO DE ESPERA:

HOSPITAL - 66,0
HOSPITAIS EPE - 68,4

GRUPO Il - 68,3

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida do Tempo de Espera

50
41,1
40 37,7
355
30,3 31,1
0] 28,8
24,6
21221,3
20
95
10 76 63
24 24
0 i
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
mVISEU B HOSPITAIS EPE 1GRUPO I
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

i

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Global Apercebida

Qualidade global do servigo 8,0
prestado 8,3

HVISEU E HOSPITAIS EPE

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

10

IPOC
Ao2
91 === V/|SEU
HOSPITAIS EPE
8 'S e=fr=\1ax HOSPITAIS EPE
L _J'H
75 Min HOSPITAIS EPE
BRAGANGA
7

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

T i

NDIéE DE QUALIDADE GLOBAL APERCEBIDA:
HOSPITAL - 77,8
HOSPITAIS EPE - 81,4

GRUPO Il - 81,5

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Global Apercebida

60
. 51,0 503
455
401 36,5 34§6'6
30
20 14,2
112107
10 1
0,9 0,8 0,7 28 22 18
0 ‘
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
B VISEU B HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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I
4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacgoes

ANALISE DESCRITIVA:

Apresentagao de Reclamagoes em 2005: Valores médios dos Indicadores das Reclamagoes

100 - 94,8 944

80

Resolugéo da reclamagéo ” 6.1
reclamagao 6,9

HVISEU B HOSPITAIS EPE

60
40 4
20

0+

Sim Nao

mVISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Reclamagdes nos Hospitais EPE

Z BRAGANGA g 4 85
7 STACRUZ = VISEU
HOSPITAIS EPE
° 58
5 BRAGANGA = \14x HOSPITAIS EPE
1 == Min HOSPITAIS EPE
3 SETUBAL , g4
2 : T
Resolugéo da reclamagao Expectativa na resolugdo da
reclamagéo
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacoes

iNDICE DE RECLAMAGOES:
HOSPITAL - 60,1
HOSPITAIS EPE - 64,8

GRUPO Il - 63,0

Frequéncias relativas do indice de Reclamagoes

50

40 39,838 4

30

04 767179 57 55 6.5

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

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

Satisfacao

UNIVERSIDADE

NGVA

NA.I__ISE DESCRITIVA:

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Satisfagdo nos Hospitais EPE

Satisfagao global

IPOC; IPOL; IPOC; IPOL;
| 1POP; PULIDO IPOP; STACRUZ
9,0 89 87
IPOC
74 7,9
BRAGANGA:; 6.9
BRAGANCA LEIRIA BRAGANCA
Satisfacdo global Realizagéo das Hospital ideal
expectativas
e——\/ISEU HOSPITAIS EPE

em===Max HOSPITAIS EPE @===Min HOSPITAIS EPE

k3

Valores médios dos Indicadores da Satisfagao

7,9

8,2
7,9

8,2

o 7,8

H VISEU E HOSPITAIS EPE
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

UNIVERSIDADL
f

iNDICE DE SATISFACAO:

HOSPITAL - 76,4
HOSPITAIS EPE - 78,5

GRUPO Il - 78,5

Frequéncias relativas do indice de Satisfagao

60

52,352,2

50

40

30

20

0,9 07 07 24 25 24
0 ‘
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
mVISEU B HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005

Lealdade

UNIVERS

NGVA

ANALISE DESCRITIVA:

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Lealdade nos Hospitais EPE

10

IPOC; STACRUZ IPOC
9.6 9.5
BRAGANGA 7.7
7,4 BRAGANGA
Probabilidade de voltar a escolher o Recomendacéo a familiares, amigos e
Hospital em caso de necessidade colegas
e——VISEU HOSPITAIS EPE

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

k3

Valores médios dos Indicadores da Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o 8,7

Hospital em caso de necessidade 8,8
Recomendacéo a familiares, amigos 8,2
e colegas 8,4

HVISEU E HOSPITAIS EPE
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4.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

iNDICE DE LEALDADE:

HOSPITAL - 82,5
HOSPITAIS EPE - 84,6

GRUPO Il - 85,8
Frequéncias relativas do indice de Lealdade

80

70,9

70 66,4 577
60
50 -
40 1

307 223
204223205

20

38 16 20 1,4 20 12
ol — -
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

HVISEU B HOSPITAIS EPE 1GRUPOII
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4.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Miistitio ds S

Sexo: Classe etaria:
30
24,6
M Masculino 21,8
19,0
M Feminino 20 1 17,1
11,4
10 6,2
.. IR
15-20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-75

Nivel de Instrugéo:
50

N&o sabe Ler e Escrever

Sabe Ler e Escrever sem possuir grau de ensino
Ensino Basico 1° Ciclo (4 anos) 40,8

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

Ensino P6s-Secundario

Ensino Superior

Pos-Graduagdes

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

Misiciro da Saide

Situacao na actividade econémica: Grupos profissionais:

50
40,3 3‘0

407 Quadros superiores da adm. publica, dirigentes

e quadros superiores de empresas
30 Especialistas das profissdes intelectuais e
21,8 200 cientificas
20 + Técnicos e profissionais de nivel intermédio
11,4

10 - 52 Pessoal administrativo e similares

04 ‘ l ‘ ‘ ‘ 0,0 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

Operadores de instalagdes e maquinas e
trabalhadores de montagem

Trabalhadores néo qualificados

Membros das Forgas Armadas

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

Concelho onde habita:

NS/NR

Outros

Vouzela

Viseu

Vila Nova
Paiva

Vila Nova
Foscoa

Tondela

Tarouca

Sta. Comba
Dao

Sernancelhe

Satao

S. Pedro Sul

Penedono

Penalva
Castelo

Oliveira
Frades

Nelas

Moimenta
Beira

Mangualde

Lisboa

Castro Daire

Carregal Sal

Tipo de Consulta:

HVISEU

B HOSPITAIS EPE

3,4

0,5

r
(=
©

60

40 1

20 A

Consulta de Seguimento NS/NR

12 Consulta
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I
4.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

PONTOS PONTOS
Diagnéstico: FORTES FORTES
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
95 ‘
90 ‘ m M Imagem
85 ‘ M Processo de Admisséao
u A
o
"':, 80 ‘ | Instalagdes
= | i EErE— |
2 75 ‘ B Médicos
]
I
ol
3 70 ‘ A Exames e Tratamentos
=
65 'Y ‘ Tempo de Espera
60 ‘ @ Reclamagbes
55 ‘
0,0 0,5 1,0 1,5
Impactos totais na Satisfagcao
PONTOS PONTOS
FRACOS FRACOS
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
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4.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

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

NOTA: Varidveis mais prioritéarias assinaladas a negrito e itélico
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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 79 0,44 33,3
Valor indice de Prioridade
Indicadores das Reclamagoes médio Peso (%)
Resolugao da reclamagéo 5,5 - -
Expectativa na resolugdo 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 Instalagoes 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
Protecgdo 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 - RECOMENDACOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Admissao médio Peso (%)
Facilidade em obter a consulta 71 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 recepgéao 82 0,28 24,6
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos médio Peso (%)
Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo médico 9,0 0,17 17,0
A forma como o médico explicou a condigdo do utente 9,0 0,16 16,0
A forma como o médico partilhou com o utente as decisbes sobre os tratamentos e cuidados a
seguir 9,0 0,17 17,0
As explicagées dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos e exames a realizar 9,0 0,16 16,0
A informagdo fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds a consulta 8,9 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 7,5 0,23 35,6
Apresentagao dos técnicos de salde responsaveis 8,5 0,19 17,6
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de saude 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 realizagéo de exames ou tratamentos 8,6 0,20 17,3

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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I
4.6 - RECOMENDACOES AO GRUPO II

PONTOS PONTOS s
Diagnéstico: FORTES FORTES
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
95 ‘
90 ‘ M Imagem
85 ‘ M Processo de Admissdo
| .
— 80 A ‘ Instalagoes
o
o [ 0 SN |
< T B Médicos
O 75
8
E ‘ A Exames e Tratamentos
= 70
‘ Tempo de Espera
65
L 4 ‘ @ Reclamagbes
60 ‘
55 !
0,0 0,5 1,0 1,5
Impactos totais na Satisfagao
PONTOS PONTOS
FRACOS FRACOS
SECUNDARIOS PRINCIPAIS
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4.6 - RECOMENDAGCOES AO GRUPO II

i

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Variaveis Determinantes da Impacto Total na | jndice de Prioridade
Satisfagao Valor médio Satisfagao (%)
Tempo de Espera 68,3 1,0 26,5
Instalagées 80,1 0,9 15,6
Processo de Admisséo 76,7 08 15,1
Reclamagées 63,0 0,5 14,3
Imagem 81,8 0,9 14,0
Médicos 89,3 09 8,6
Exames e Tratamentos 81,2 0.4 59

NOTA: Varidveis mais prioritarias assinaladas a negrito e itélico
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4.6 - RECOMENDAGCOES AO GRUPO II

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 0,54 66,0
Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida do Hospital 8,0 0,46 34,0
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalacdes médio Peso (%)
Facilidade em encontrar o gabinete de consulta 8,3 0,16 15,2
Limpeza e higiene do gabinete de consulta 8,8 0,15 10,1
Conforto e comodidade do gabinete de consulta 8,1 0,17 18,1
Protecgdo da privacidade no gabinete de consulta 8,1 0,18 19,1
Conforto e limpeza do local de espera 7,9 0,19 22,4
Qualidade global das Instalagdes do Hospital 8,2 0,15 15,1
Valor Indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida do Processo de Admissao médio Peso (%)
Facilidade em obter a consulta 73 0,35 46,4
Facilidade em encontrar o Hospital 8,8 0,14 8,2
Qualidade das indicagdes para encontrar a entrada do edificio pretendido e a recepgéo 8,3 0,22 18,4
Qualidade do atendimento da recepgdo 8,1 0,29 27,0
Valor Indice de Prioridade
Indicadores das Reclamacoes médio Peso (%)
Resolucao da reclamacéo 53 - -
Expectativa na resolugdo da reclamagéo 6,8 - -
NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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4.6 - RECOMENDACOES AO GRUPO II

k3

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor indice de Prioridade
Indicadores da Imagem médio Peso (%)
Hospital de confianga 85 0,27 24,5
Hospital experiente 8,6 0,21 17,8
Hospital que se preocupa com os seus utentes 82 0,32 34,7
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 8,1 0,20 23,0
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos médio Peso (%)
Atencao e disponibilidade demonstradas pelo médico 9,0 0,17 17,6
A forma como o médico explicou a condigdo do utente 9,1 0,16 14,8
A forma como o médico partilhou com o utente as decisdes sobre os tratamentos e cuidados a
sequir 9,1 0,16 14,8
As explicagdes dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos e exames a realizar 9,0 0,17 17,6
A informagdo fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds a consulta 8,9 0,18 20,4
Qualidade global do desempenho do médico 9,1 0,16 14,8
Valor indice de Prioridade
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos médio Peso (%)
Tempo de Espera 7.4 0,23 35,2
Apresentagao dos técnicos de salde responsaveis 8,4 0,20 18,8
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de saude responsaveis 8,6 0,20 16,5
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salde responsaveis 8,7 0,18 13,8
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo de exames ou tratamentos 8,6 0,19 15,7

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- Ateng&o e disponibilidade demonstradas pelo médico

2- Competéncia e profissionalismo dos médicos

3- A forma como o0 médico explicou a condigao 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 apés 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- Protecgéo da privacidade na Urgéncia

5- Acesso a comida e bebidas ligeiras

6- Qualidade global das Instalagbes do Hospital

1- Tempo de espera

2- Apresentag&o dos técnicos de salde responsaveis

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

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

Escala Utilizada: 1a10
T
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5.1 - MODELO DE MEDIDA

| Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente:

T ———
' it

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 (realizagéo das expectativas)

Qualidade Global

3- Comparag&o do Hospital com um Hospital que considere ideal

1- Qualidade global do servigo prestado

Lealdade

Tratamento das Reclamacgoes

1- Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade

1- Identificagéo dos utentes que reclamaram

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

3- Percepgao sobre a forma de resolu¢éo de uma reclamagao
(para os que n&o reclamaram)

2- Recomendagao a familiares, amigos e colegas

Escala Utilizada: 1a 10
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Ranking da Satisfacao - 2005

ye

5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS

Misientio ds Ssdde

RANKING DE SATISFAGAO PARA O CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

H VISEU

mHOSPITAIS EPE

% RANKING HOSPITAIS EPE 2005

78,8

79,6

744 742 738

74,5

66,7 66,6 664 66,1 65.8

67,2

718
713710707 706 704 703 702 g95 o6 650
: ~ 68,0

71,9

58,2

SETUBAL

BARREIRO

BRAGANGCA

ALMADA

CHAM

BARCELOS

AVEIRO

FIGUEIRA

AMARANTE

FAMALICAO

CHCB

PORTIMAO

GUIMARAES

VALE SOUSA

HOSPITAIS EPE

LEIRIA

SFXAVIER

CHMT

EGAS

CHVRPR

MATOSINHOS

SANTAREM

BEJA

VISEU

STOANTONIO

FEIRA

90 -

80

70 A

60

50 -
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I
5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Ranking da Satisfacao - 2005

NGVA i
RANKING DE SATISFAC}AO PARA O GRUPO Il

m VISEU WGRUPOII = RANKING GRUPO Il 2005
90
80 4 78,8

74,5
72,6
71,0

70 66,4
60
50 ‘ : : :

STOANTONIO VISEU GRUPO Il SFXAVIER ALMADA
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5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Rankinﬂ da Satisfagéo - 2005
i

Misientio ds Ssdde

HOSPITAIS Satisfagéo | Posicio 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 2,8 74 18,2 39,2 324
AVEIRO 67,2 19 32 6,4 27,8 332 294
BARCELOS 66,7 20 2.2 71 27,2 39,1 245
BARREIRO 65,8 24 6,9 53 27,0 29,6 31,2
BEJA 744 4 0,5 6,3 13,2 358 44,2
BRAGANGA 66,1 23 34 9,1 25,0 352 27,3
CHAM 66,6 21 2,7 59 26,9 40,9 23,7
CHCB 69,6 15 16 54 237 37,1 32,3
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 7,8 8 18 53 16,0 42,6 34,3
FAMALICAO 69,5 16 28 72 15,6 444 30,0
FEIRA 79,6 1 16 2,7 7,0 32,8 55,9
FIGUEIRA 68,0 18 33 6,0 22,0 34,1 34,6
GUIMARAES 70,3 13 43 33 19,6 33,2 39,7
LEIRIA 70,7 11 15 5,1 16,2 47,0 30,3
MATOSINHOS 73,8 6 3,0 40 13,6 36,4 42,9
PORTIMAO 70,2 14 2,7 74 144 394 36,2
SANTAREM 74,2 5 33 22 13,1 39,3 42,1
SETUBAL 58,2 25 85 16,9 21,2 333 20,1
SFXAVIER 71,0 10 1,6 49 19,6 40,2 337
STOANTONIO 78,8 2 0,5 37 7,0 353 53,5
VALE SOUSA 70,4 12 21 6,4 17,6 40,1 337
VISEU 74,5 3 1,1 3,2 14,6 38,9 42,2
Média HOSPITAIS EPE 70,6 - 2,7 59 18,4 36,4 36,6
Média GRUPO Il 72,6 - 1,8 6,2 15,2 35,0 41,7
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5.2 - SINTESE DOS RESULTADOS Posicionamento do Hospital

Misientio ds Ssdde

POSICIONAMENTO DO HOSPITAL EM RELACAO A MEDIA DOS HOSPITAIS EPE:

Variaveis Latentes Dif. VISEU / HOSPITAIS EPE Dif. VISEU GRUPO Il
Imagem 54 1,3
Espera 3,7 0,9
Instalagoes 5,2 53
Médicos 2,9 0,7
Exames e Tratamentos 21 1,0
Familia 0,5 0,1
Qualidade Global 2,9 2,3
Reclamagoes 6,3 2,4
Satisfagéo 39 1,9
Lealdade 58 1,3
" B VISEU mHOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
82,0 813 824 g1

80 | 78,3 79,1 79,6 78,6
: 750 745 749

70

60

50 +

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

VALORES MAXIMOS E MINIMOS DAS VARIAVEIS LATENTES - 2005

100
STOANTONIO
STOANTONIO 89,1
85,9
) FEIRA EGAS FEIRA STOANTONIO FEIRA
STOANTONIO 83,6 \82,5 82.3
" 81,8 STOANTONIO 80,6
v \ STOANTONIO

70,8
. 67,6 )

. SETUBAL SETUBAL 63,9 o SETUBAL

59,7 62,1 J - 61,4
] AMARANTE SETUBAL SETUBAL 58,2
SETUBAL 53,7 ]
SETUBAL SETUBAL
44,6 SETUBAL
40 T T T T T
Imagem Espera Instalagdes Médicos Exames e Familia Qualidade Global Reclamacgdes Satisfagdo Lealdade
Tratamentos
e—VISEU HOSPITAIS EPE e===Max. HOSPITAIS EPE @===Min. HOSPITAIS EPE GRUPO Il
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

NGOVA i
ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Imagem

Hospital de confianga

) . 8,1
Hospital experiente

Inovador e tecnologicamente avangado

mVISEU m HOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Imagem nos Hospitais EPE
10
o FEIRA; STOANTONIO STOANTOMO 8.7 STANTOMO FEIRA
8,5 8,2 8,4
8 4
7 B
. 6,9 .
6 64 SETUBAL ' SETUBAL
. . 6,3
SETUBAL SETUBAL 58
5 T T T
Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os utentes Inovador e tecnologicamente
avangado
e—VISEU HOSPITAIS EPE e==Max HOSPITAIS EPE e===Min HOSPITAIS EPE
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Imagem

NGVA i
iNDICE DE IMAGEM: o
HOSPITAL- 77,5

HOSPITAIS EPE - 72,1

GRUPO Il - 76,2

Frequéncias relativas do indice de Imagem

50 47,0

40 1 39,5 38'538,4 37,4

30

20 4 17,8

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

HVISEU H HOSPITAIS EPE 1GRUPOII
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Expectativas

N@VA i
ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador das Expectativas

Expectativas sobre a qualidade geral - 75

HVISEU H HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo do Indicador das Expectativas nos Hospitais EPE

8
A 78
’MATOSINHOS
=p==\/ISEU
7 HOSPITAIS EPE
==fr==Max HOSPITAIS EPE
H 66
SETUBAL === \in HOSPITAIS EPE
6

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

ANALISE DESCRITIVA:

Processo de Triagem
80 - 75,7 Valor médio dos Indicadores da Qualidade Apercebida da Espera

. 6,6
Tempo de espera para ser atendido 6.2

Justica da ordem de atendimento 1

75

HVISEU H HOSPITAIS EPE

Sim Né&o NS/NR

HVISEU m HOSPITAIS EPE

Valor maximo e minimo dos Indicadores de Qualidade Apercebida da Espera

CHVRPR; EGAS; FEIRA STOANTONIO STOANTONIO

8,2
87 \ "
\ 7,2
SETUBAL : )
7 6,9 \/ SETUBAL

6,3
6 |
5 ,
50  SETUBAL
4
Processo de triagem de prioridades Tempo de espera para ser atendido Justica da ordem de atendimento
e=—VISEU HOSPITAIS EPE === Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Espera

s "

iNDICE DE QUALIDADE DA ESPERA:

HOSPITAL - 68,6
HOSPITAIS EPE - 64,9
GRUPOIII - 67,7

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida da Espera

50

40

30

20 4

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

HVISEU H HOSPITAIS EPE 1GRUPOII
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

Ministitio Js Swica

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagbes

Facilidade em encontrar a urgéncia —3§4
Limpeza e higiene das instalagbes m 8,7
Conforto e comodidade da urgéncia ” 8,1
Protecgéo da privacidade na urgéncia n 7,6
Acesso a comidas e bebidas ligeiras m 7,4
Qualidade global das instalagdes do hospital ” 8,6

HVISEU H HOSPITAIS EPE

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

10
o CHCB FERA 9.2 FEIRA 8,6 FEIRA FEIRA FERA 9,0
65 \ 8,1 8%
8 1 76 /
71 Eeas \ / 6.7
6 SETUBAL AMARANTE
. 6.0 AMARANTE 59  AMARANTE 6,0 AMARANTE
Facilidade em encontrara  Limpeza e higiene das  Conforto e comodidade da Protecgédo da privacidade Acesso a comidas e Qualidade global das
urgéncia instalagdes urgéncia na urgéncia bebidas ligeiras instalagdes do hospital
e—\/ISEU HOSPITAIS EPE e===Max HOSPITAIS EPE @====Min HOSPITAIS EPE
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Instalacoes

NGVA i
iNDICE DE QUALIDADE DAS INSTALA(}()ES:

HOSPITAL- 78,3
HOSPITAIS EPE - 73,1

GRUPOIII - 73,0

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida das Instalagdes

50 45,9
43,2
J 40,1
, 39,0
404 39,6 38,0
30
20 1, 4168
10,8
101 44 47
0,0 0.8 03 0,0
0 — ‘
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100

HVISEU H HOSPITAIS EPE WGRUPOII
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

SEGH

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos

engao e disporibiisace | °¢
Partiha das decisdes sobre tratamentos e cuidados a sequir [ AN &
Explicagdes sobre os medicamentos prescritos e exames — 8,3
realizados »
Informag&o sobre os cuidados e praticas a seguir $8'2
Qualdads glova do dssempento do mécico. [,

HVISEU HHOSPITAIS EPE
Valores maximos e minimos dos Indicadores de Qualidade Apercebida dos Médicos nos Hospitais EPE
FEIRA; . . : 5 FEIRA: FEIRA;
. P FEIRA; FEIRA; FEIRA; STOANTONIO Y .
TOANTONIO STOANTONIO STOANTONIO STOANTONIO STOANTONIO STOA"m:';
8,6 8.0 8.8 '
o 7 oo
8
75
7 7.3 74 ,
. ; 74 ) 7,3 74 7.3 SETUBAL
SETUBAL SETUBAL SETUBAL ' SETUBAL SETUBAL SETUBAL
6 T T
Atencéo 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\/ISEU HOSPITAIS EPE e===Max HOSPITAIS EPE == Min HOSPITAIS EPE
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Médicos

i

HOSPITAL - 82,0
HOSPITAIS EPE - 79,1

GRUPOIII - 81,3

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Médicos

70
60
50 A

40
30 27,6 26,0 26,1

20 A
10
0,

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

HVISEU H HOSPITAIS EPE IGRUPO Il
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[
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

Ministitio Js Swica

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

Tempo de Espera

Apresentacao dos técnicos de saude
Simpatia e disponibilidade dos técnicos

Competéncia profissional dos técnicos

Qualidade global na realizagdo de exames ou
tratamentos

7,2
8,2
8,4
8,1

Sim Nao NS/NR HVISEU H HOSPITAIS EPE

HVISEU H HOSPITAIS EPE

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

10 BEJA; EGAS; FEIRA; EGAS;
o FERA 4 SANTAREM FEIRA 69 EGAS; FEIRA; SANTAREM
CHeB ' %" ——VISEU
8 4
7,8 77 7,0 HOSPITAIS EPE
74 J ’ B ¢
60 7,4  SETUBAL 73 CHAM SETUBAL === Max HOSPITAIS EPE
6 - o SETUBAL
SETUBAL @====Min HOSPITAIS EPE
5 T T
Tempo de Espera Apresentacdo dos técnicos  Simpatia e disponibilidade ~ Competéncia profissional Qualidade global na
de saude dos técnicos dos técnicos realizagdo de exames ou
tratamentos
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Exames e Tratamentos

NGVA| L)
iNDICE DE QUALIDADE DOS EXAMES E TRATAMENTOS:

HOSPITAL- 79,6
HOSPITAIS EPE - 77,5

GRUPOIII - 78,6

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos

70

60 57,3

5 - 48,4 48,5
42,8 42,9
35,1

40 A
30
20 4

10 1 49 67 63

00 04 05 2,7 1,7 19

0

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

HVISEU HHOSPITAIS EPE 1GRUPOII
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Familia

N@VA i
ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio do Indicador da Qualidade Apercebida da Familia

Forma como o hospital lidou com a 7,7
familia do utente 7,7

= VISEU = HOSPITAIS EPE
Valor maximo e minimo do Indicador de Qualidade Apercebida da Familia nos Hospitais EPE
S T FeRa;
STOANTONIO
Ag,
8 4
e V/ISEU
HOSPITAIS EPE
7 4
H g5 ==r==N24x HOSPITAIS EPE
SETUBAL == \lin HOSPITAIS EPE
6
Forma como o hospital
lidou com a familia do
utente
147



5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Familia

NGVA ik
INDICE DE QUALIDADE DA FAMILIA:

HOSPITAL - 75,0
HOSPITAIS EPE - 74,5

GRUPOIII - 74,9

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Apercebida da Familia

50

40

30

20 4

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

m VISEU m HOSPITAIS EPE WGRUPO I
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L
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

NQVA n
ANALISE DESCRITIVA:

Valor médio dos Indicadores da Qualidade Global Apercebida

Qualidade global do servigo prestado _67’8

m VISEU m HOSPITAIS EPE
Valor maximo e minimo do Indicador de Qualidade Global Apercebida nos Hospitais EPE
9
STOANTONIO
g A3 = V/|SEU
L 2
HOSPITAIS EPE
7 «=dr=\4x HOSPITAIS EPE
Mgy
SETUBAL Min HOSPITAIS EPE
6
Qualidade global do
servigo prestado
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Qualidade Global

Rl [0

iDICE DE QUALIDADE GLOBAL APERCEBIDA:

HOSPITAL- 75,9
HOSPITAIS EPE - 73,0

GRUPOIII - 73,6

Frequéncias relativas do indice de Qualidade Global Apercebida

50

41,6 40,1
40 4 38,1 38,4

30

18,216,7

20 1 14,6

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

m VISEU m HOSPITAIS EPE WGRUPOII
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5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Outros Indicadores

ANALISE DESCRITIVA:

Transferéncia do servigo de Urgéncias para o de Internamentos
Internamentos apés a Urgéncia Valores médios do Indicador do processo de transferéncia das Urgéncias para os Internamentos:

100 ~

Tempo de espera da urgéncia para o 8,4
80 4 751 77,0 internamento _8,3
Forma como foram tratados os pertences 8.4
- do werte I

40 A

243 554 mVISEU mHOSPITAIS EPE
20 1
05 06
o -
Sim Na&o NS/NR
mVISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos no Indicador de Qualidade da transferéncia para o Internamento nos Hospitais EPE

10
EGAS 9.7 9.8 EGAs e——V/ISEU
9 HOSPITAIS EPE
go CHAM ===Max HOSPITAIS EPE
81 chaw / === Min HOSPITAIS EPE
7.6
7 ‘

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

INVA ‘M‘

ANALISE DESCRITIVA:

Pagamento da taxa moderadora:

Valor médio do Indicador da avaliagao da forma como foi cobrada a taxa moderadora
80 -

60

Forma como foi cobrada a taxa _ 7,7
moderadora 75

HVISEU B HOSPITAIS EPE

40 -

20

Sim Né&o NS/NR

mVISEU m HOSPITAIS EPE

Valores maximo e minimo no Indicador da avaliagao da forma como foi cobrada a taxa moderadora nos Hospitais EPE
9

FEIRA
8,2
o A
L 4 —=t=VI|SEU
7 HOSPITAIS EPE
W66 == M3x HOSPITAIS EPE
BARREIRO
6 = Min HOSPITAIS EPE

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

ANALISE DESCRITIVA:

Apresentagao de reclamagoes em 2005:
100 - 96.8
80 -

60 -

40
20 A 70
3,2 :
0 |
Sim Nao
H VISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos indicadores de Reclamagdes nos Hospitais EPE

8 75 :
71 FERA; 63 = 1,5 STOANTONIO
6 TOANTONIO i
5 5,2
SETUBAL
4
3
2] AVERO 20
14

Resolucéo da reclamagéao Expectativa na resolugéo da

reclamagéo

Reclamacgoes

Valores médios dos indicadores das Reclamagoes

Resolugéo da reclamacéo 4.0

Expectativa ha resolugéo da - 7,0
reclamagéao 6,4

HVISEU

HHOSPITAIS EPE

e \/ISEU
HOSPITAIS EPE
=== Max HOSPITAIS EPE

=== Min HOSPITAIS EPE
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Reclamacoes

Rl [0

iNDICE DE RECLAMAGCOES:

HOSPITAL - 64,4
HOSPITAIS EPE - 58,1

GRUPOII - 62,0

Frequéncias relativas do indice de Reclamagoes

50

46,5

7 372 34,8
30 - 276

20,0 ’ 19,5

10,8

8,6
73 6.0

R 7,0
10 4,9

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

HVISEU HHOSPITAIS EPE 1GRUPOII
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos indicadores da Satisfagao

- . 7,9
Realizagdo das expectativas 76

HVISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Satisfagao nos Hospitais EPE

9 ,
STOANTONIO 8,5 FEIRA o
8 1 FEIRA — e
8,0
7 |
6,5
6,8
6 1 SETUBAL SETUBAL 56
SETUBAL
5 T T
Satisfagdo global Realizagdo das expectativas Hospital ideal
e—\/ISEU HOSPITAIS EPE
e===Max HOSPITAIS EPE e===Min HOSPITAIS EPE
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Satisfacao

o i

iNDICE DE SATISFACAO:

HOSPITAL - 74,5
HOSPITAIS EPE - 70,6

GRUPOII - 72,6

Frequéncias relativas do indice de Satisfagdo

50

22 a7

40 A

30

20

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
H VISEU mHOSPITAIS EPE WGRUPOII
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

NGOVA i
ANALISE DESCRITIVA:

Valores médios dos Indicadores da Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o 8,6
Hospital em caso de necessidade 8,1
Recomendagéo a familiares, amigos e 8,2
colegas 7,7

HVISEU B HOSPITAIS EPE

Valores maximos e minimos dos Indicadores de Lealdade nos Hospitais EPE

10
STOANTONIO STOANTONIO
9] 9,1
8,9
8 4
7 1 - EE—
SETUBAL 6,8 SETUBAL
. — 5,2

Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso Recomendagéo a familiares, amigos e colegas
de necessidade

e \/ISEU HOSPITAIS EPE
=== Max HOSPITAIS EPE === Min HOSPITAIS EPE
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I
5.3 - RESULTADOS POR DIMENSAO DE ANALISE EM 2005 Lealdade

N n

iNDICE DE LEALDADE:

HOSPITAL - 82,4
HOSPITAIS EPE - 76,6

GRUPOIII - 81,1

Frequéncias relativas do indice de Lealdade

70
60,0 59,8
60 -
53,5
50 -
40 A
30 29,2 26,6 057
20 A
76 9882
10 1 5,2 4,9 ’ .
2,7 3,4 0,5 2,9

0 |

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

H VISEU m HOSPITAIS EPE 1GRUPO Il
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5.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Misieiio ds Saide

Classe etaria:

30 28,6
. 22,2
m Masculino 19,5
20 A
B Feminino 15,7
10,3
10 4
3,8
o N
15-20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-75
Nivel de Instrugao:
0 10 20 30
N&o sabe Ler e Escrever
Sabe Ler e Escrever sem possuir grau de ensino
Ensino Basico 1° Ciclo (4 anos) 24,3
Ensino Basico 2° Ciclo (2 anos)
Ensino Basico 3° Ciclo (3 anos) 23,2

Ensino Secundario
Ensino P6s-Secundario
Ensino Superior

Pdés-Graduagdes

Nao sabe/Nao responde
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5.4 - CARACTERIZAGAO DO UTENTE

i

Situagao na actividade econémica: Grupos profissionais:
30
60 ‘
51,9 . . -
Quadros superiores da adm. publica, dirigentes e
quadros superiores de empersas
40 -
Especialistas das profissdes intelectuais e
cientificas
20 4 16,2 13,5 Técnicos e profissionais de nivel intermédio
9,2
7,6
. . 0,5 1.1 Pessoal administrativo e similares
0 - T
Emp. Desemp. Estudante Doméstico Reformado Outra NS/NR

Pessoal dos servigos e vendedores 23,4

Agricultores e trabalhadores qualificados da
agricultura e pescas

Operarios, artifices e trabalhadores similares 221

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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5.4 - CARACTERIZACAO DO UTENTE

Misieiio ds Saide

Concelho onde habita:

50,8

0,5

8,1

2,7

43 43
1,6 3.2 1,1 1,21 27 1,6 1,1 1,1

3,2

60

50

40

30 A

20 A

10 4

0+

NS/NR

Outros

Vouzela

Viseu

Vila Nova
Paiva

Tondela

Sta. Comba
Déo

Sernancelhe

Seia

Satdo

S. Pedro
Sul

Resende

Penalva
Castelo

Oliveira
Frades

Nelas

Moimenta
Beira

Mangualde

Castro
Daire

Carregal
Sal

Aguiar Beira

161



I
5.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

PONTOS FORTES PONTOS FORTES
Diagnéstico: SECUNDARIOS PRINCIPAIS
95 ‘
M Imagem
90 ‘
Espera
85 ‘
Instalagdes
4 |
80
w [ »
B Médicos
g 2 |
a 75
g A Exames e Tratamentos
T @ 20 0 Jﬁ __ EESS
% 70 Familia
@
= |
65 # Reclamagtes
60
o 4
55 !
0,0 0,5 1,0 1,5
PONTOS FRACOS Impactos Totais na Satisfagcdo
SECUNDARIOS PONTOS FRACOS
PRINCIPAIS
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I
5.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Variaveis Determinantes da Valor Impacto Total na indice de
Satisfagao médio Satisfagao Prioridade (%)
Imagem 721 1,2 22,5
Espera 64,9 0,8 17,9
Médicos 79,1 1,2 17,0
Reclamagées 58,1 0,5 15,0
Instalagdes 73,1 0,8 14,4
Familia 745 0,6 9,9
Exames e Tratamentos 77,5 0,2 3,3

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

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Indicadores da Imagem Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Hospital de confianca 7,7 0,27 24,8
Hospital experiente 7,7 0,23 21,2
Hospital que se preocupa com os seus utentes 73 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 7.8 0,21 14,7
Tempo de espera para ser atendido 6,2 0,43 52,1
Justica da ordem de atendimento dos pacientes 71 0,36 33,2
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Atencdo 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 informagdo fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds o atendimento 8,0 0,14 15,0
Qualidade global do desempenho do médico 8,3 0,14 12,7

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e itélico
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I
5.5 - RECOMENDAGCOES AO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

Valor médio .
Indicadores das Reclamagoes Peso Indice de Prioridade (%)
Resolugdo da reclamag&o 4,0 - -
Expectativa na resolugéo da reclamagéo 6,4 - -
Valor médio .
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalacdes Peso Indice de Prioridade (%)
Facilidade em encontrar a Urgéncia 8,4 0,11 7,3
Limpeza e higiene das instalagtes 8,3 0,15 10,6
Conforto e comodidade da Urgéncia 7,4 0,20 21,7
Protecgao da privacidade na Urgéncia 7,1 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 7.7 - -
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Exames e Tratamentos Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Tempo de Espera 7,2 0,23 324
Apresentagéo dos técnicos de salde responsaveis 8,2 0,18 16,2
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de saude responsaveis 8,3 0,20 17,0
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salde responséaveis 8,4 0,18 14,4
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo de exames ou tratamentos 8,1 0,21 20,0

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e itélico
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5.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO II

PONTOS FORTES PONTOS FORTES Mudnninswee
Diagnoéstico: SECUNDARIOS PRINCIPAIS
95 ‘
M Imagem
90 ‘
Espera
85 ‘
Instalagdes
‘ |

80
=° W Médicos
5 | .
o 75 Exames e Tratamentos
p E——— NP ]
S
@
= 70 Familia

65 ‘ @ Reclamagbes

. |
60 ‘
55 ‘
0,0 0,5 1,0 1,5
PONTOS ERACOS Impactos Totais na Satisfagao
SECUNDARIOS PONTOS FRACOS
PRINCIPAIS
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I
5.6 - RECOMENDAGCOES AO GRUPO II

UNIVERSIDADE

Melhorias a Implementar - Variaveis Prioritarias

Variaveis Determinantes da Valor Impacto Total na indice de
Satisfagao médio Satisfacao Prioridade (%)
Espera 67,7 1,1 26,2
Imagem 76,2 1,1 18,9
Instalagées 73,0 1,0 18,7
Médicos 81,3 1,2 15,8
Reclamagdes 62,0 0,5 12,4
Familia 74,9 0,3 47
Exames e Tratamentos 78,6 0,2 3,3

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

Indicadores da Qualidade Apercebida da Espera Valor médio Peso Indice de Prioridade (%)
Forma como decorreu o processo de triagem de prioridades 78 0,28 21,2
Tempo de espera para ser atendido 6,4 0,42 52,0
Justica da ordem de atendimento dos pacientes 74 0,30 26,8
Indicadores da Imagem Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Hospital de confianga 8,0 0,26 24,3
Hospital experiente 8,2 0,22 18,5
Hospital que se preocupa com os seus utentes 7,6 0,30 33,6
Hospital inovador e tecnologicamente avangado 7,7 0,22 23,6
Indicadores da Qualidade Apercebida das Instalagées Valor médio Peso Indice de Prioridade (%)
Facilidade em encontrar a Urgéncia 8,3 0,13 9,2
Limpeza e higiene das instalagtes 8,2 0,14 10,5
Conforto e comodidade da Urgéncia 7,4 0,19 20,5
Protecgao da privacidade na Urgéncia 7,1 0,22 26,5
Acesso a comida e bebidas ligeiras 6,9 0,15 19,3
Qualidade global das Instalagdes do Hospital 8,0 0,17 14,1

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico

I
5.6 - RECOMENDAGCOES AO GRUPO II
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5.6 - RECOMENDAGOES AO GRUPO Il

Melhorias a Implementar - Indicadores Prioritarios

- . i . . . 0,
Indicadores da Qualidade Apercebida dos Médicos Valor médio Peso Indice de Prioridade (%)
Atencéo e disponibilidade demonstradas pelo médico 83 0,15 15,1
Competéncia e profissionalismo dos médicos 8,4 0,14 13,3
A forma como o médico explicou a condigdo do utente 83 0,16 16,1
A forma como o médico partilhou com o utente as decisdes sobre os tratamentos e cuidados a seguir 83 014 141
Explicagdes dadas pelo médico sobre os medicamentos prescritos e os exames realizados 8,3 0,13 13,1
A informacdo fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds o atendimento 8,2 0,14 14,9
Qualidade global do desempenho do médico 8,4 0,14 13,3
Valor médio Peso indice de Prioridade (%)
Indicadores das Reclamacgoes
Resolugéo da reclamag&o 45 - -
Expectativa na resolugéo da reclamagéo 6,7 - -
- . i . ] . 0,
Indicador da Qualidade Apercebida da Familia Valor médio Peso Indice de Prioridade (%)
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 7,2 0,24 34,5
Apresentagéo dos técnicos de salde responsaveis 8,2 0,17 15,7
Simpatia e disponibilidade demonstradas pelos técnicos de salde responsaveis 8,4 0,20 16,4
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salde responsaveis 8,5 0,18 13,9
Qualidade global dos servigos prestados na realizagdo de exames ou tratamentos 8,2 0,21 19,5

NOTA: Indicadores mais prioritarios assinalados a negrito e italico
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6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

Hospital Sao Teotoénio, EPE (Viseu)



I
6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

A ki

'ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

100 -
86,8 84,7
83,5 83,5 82.0 82,9 82,5
790 773 4,5 797 80,1 78,3 ’ 804 796 812 778 79,5 82,4
80 ) 73.6 75,9 76,4 745
62,7
60,1 64,4
60
40 -
20 A
O -
Imagem Processo de Instalagdes Médicos Exames e Qualidade Global Reclamagdes Satisfagao Lealdade
Admissdo Tratamentos
B Internamentos M Consultas Externas 1 Urgéncias
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I
6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

NGVA i
POSICIONAMENTO DO HOSPITAL NO CONJUNTO DOS HOSPITAIS EPE '

Imagem

Processo de Admissao
Instalagdes

Médicos

Exames e Tratamentos
Qualidade Global
Reclamacgbes
Satisfagao

Lealdade

m Dif. Viseu - HEPE 05 Internamentos H Dif. Viseu - HEPE 05 Consultas

i Dif. Viseu - HEPE 05 Urgéncias
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6 - ANALISE COMPARATIVA DAS VALENCIAS PARA O HOSPITAL

NGVA i
POSICIONAMENTO DO HOSPITAL NO GRUPO 11 '

Imagem

Processo de Admisséo

Instalagdes

Médicos

Exames e Tratamentos

Qualidade Global

Reclamagdes

Satisfagao

Lealdade

H Dif. Viseu - GRUPO Il Internamentos H Dif. Viseu - GRUPO Il Consultas
i Dif. Viseu - GRUPO Il Urgéncias
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SISTEMA DE AVALIAGCAO DA QUALIDADE APERCEBIDA E SATISFAGAO DO

UTENTE NOS HOSPITAIS EPE

Hospital Sao Teotonio, EPE (Viseu)

Resultados de 2005

Internamentos, Consultas Externas e Urgéncias
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