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A satisfacdo dos utentes, enquanto indicador da
qualidade dos servigos de salde, reveste-se da maior
importdncia, quer para entender as reacgoes as
politicas definidas para o sector, quer para avaliar o
grau de correccdo da qualidade em resultado da sua
aplicagdo.

(Neves, 2002)
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Manual de Acreditacao de Unidades de Saude Standard S 11.03

Programa Nacional de Acreditagao em Saude — A Unidade de Gestéo Clinica analisa o grau de
Diregcao Geral da Saude (DGS) satisfacao percebido pelos utentes e implementa
Departamento da Qualidade na Saude (DQS) melhorias. (...)

NP EN ISO 9001 9.1.2 Satisfacao do Cliente

Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da — A organizagao deve monitorizar a percegao do
qualidade — Requisitos (ISO 9001:2015) cliente quanto a medida, em que as suas
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) necessidades e expetativas foram satisfeitas. (...)

Padrao QPS.3.2

Padroes de Acreditagao da Joint Commission Os lideres institucionais definem medidas chave para
International para Hospitais — cada estrutura, processo e resultado administrativo
42 Edicao da instituicao.

Joint Commission International (JCI) (...) As medidas selecionadas incluem expetativas e

satisfacdo do paciente e seus familiares (...)



I CRIBM foretionimter RECOLHA DE DADOS

-
* Entre 04 a 29 de novembro de 2019

INQUERITO DE
AVALIACAO DE

« Todos os Internamentos do CHBM, EPE — 43 questionarios; SAT|SFA[:§‘|] D0S

VALENCIAS AVALIADAS

» Urgéncia Obstétrica e Ginecoldgica (Bloco de Partos) — 70 “TENTES

guestionarios; Do 4 & 29 de novembro

2019

« Urgéncia Basica — 89 questionarios;

« Urgéncia Geral — 38 questionarios;
A SUA OFIHIAD E IMPORTANTE!
JUHTOS FATEMOE MAIS E MELHOR!

« Urgéncia Pediatrica — 238 questionarios

» Consultas Externas/Hospitais de Dia — 965 questionarios.
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Questionario

Dimensoes

o Satisfagcao global;

TR CEBM e s

o Imagem; R e

o EXxpectativas; = —
5 Hotelaria e alimentag&o;
1 Médicos; | === M| :

I Enfe rmeiros; |.'.'.'.'.'-'.:.'-.-.' ey emaha e |

o Assistentes Técnicos; s

o Assistentes Operacionais; .
o TSDT's; -~-“ S
5 Tempo de espera; sw—— AT | L o

oEsw ey

o Reclamacoes;
o Hospital ideal



CARACTERIZACAO GLOBAL DOS

Q/B' C m B M E?:;::ﬂu:r:ﬁ]a EPE

INQUIRIDOS

Geénero (%) - Global CHEM - novembro 2019 UNIVERSO = 1443 |NQUER|TOS

B Masculino
B Feminino

Grau de Instrucao (%) - Global CHBM - novembro 2019
» 5/ Resposta

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secundario 29%

Idade (%) - Global CHBM - novembro 2019 29-32 Ciclo de Ensino

12 Ciclo de Ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Ndo sabe ler e escrever 5%
mos 0% % 10% 15% 20% 25% 30%
w1524
H 75-64
B 05+

u 5/ Resposta
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RESULTADOS GERAIS DA

AVALIAGCAO

Grafico Sintese - Avaliacao Satisfacdo dos Utentes CHBM, EPE - novembro 2019 )
UNIVERSO = 1443 INQUERITOS

Hosp. Ideal

Reclamagdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

2,2

31

3,2

3,8

3,9

3,9

4,0

4,0

3,6

3,4

3,7

3,7

1,0 1,5

3,0 3,5 4,0 4,5

5,0



Cantia Mapliaior RESULTADOS GERAIS DA

Qy C [:] B M Barreiro Montijo epe
AVALIACAO

Avaliagdo da Satisfacdo dos Utentes - Comparagdo dos resultados por valéncia - novembro 2019 )
UNIVERSO = 1443 INQUERITOS

50 -
4.5
4,0
3.5
30
2.5
2,0
1,5
1,0
Sat. Imagem | Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermei | Assist. Assist. TSDT's Tempo |Reclamag| Hosp.
Global ros Técnicos | Operacio de Oes Ideal
nais espera
B Urg. Pediatrica 3,7 3,8 3,4 3,5 3,9 4,1 3,9 3,9 3,7 3,3 2,1 3,0
B Urg. Obstétrica e Ginecologica 4,3 4,2 3,9 4,0 4,2 44 4,1 42 14,1 3,9 3,3 3,6
B Urg. Basica 2,9 3,0 2,9 31 3,2 3,5 3,8 3,7 34 2,8 1,3 2,6
B Urg. Geral 3,6 3,6 3,3 3,3 3,7 3,8 4,1 3,8 3,7 3,1 1,4 3,2
¥ Internamento 4,2 43 4,0 3,8 4,3 4,6 4,4 4.4 4,2 3,8 3,0 3,8
m Consultas e HD 3,7 3,7 3,4 3,6 4,1 4,0 3,8 3,9 3,8 3,1 2,2 3,1
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CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

— RESULTADOS GLOBAIS

Grafico Sintese - Consulta Externa e HD (Barreiro e Montijo) - novembro 2019

UNIVERSO = 965 INQUERITOS

Hosp. Ideal

Reclamacdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

2,2

3,1

31

3,8

3,9

3,8

4,0

4,1

3,6

3,4

3,7

3,7

1,0 1,5

3,0 3,5 4,0 4,5

5,0



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA -
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BARREIRO — CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Género (%) - Consulta Externa e HD - Barreiro - UNIVERSO = 907 |NQUER|TOS

novembro 2019

B Masculino
Grau de Instrucdo (%) - Consulta Externa e HD - Barreiro
- novembro 2019

B Feminino

mS/ Resposta

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secundario 28%

Idade (%) - Consulta Externa e HD - Barreire - novembro
2019

29-32 Ciclo de Ensino
12 Ciclo de Ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Ndo sabe ler nem escrever

=14 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
H15-24

256

mGh

B 5/ Resposta




CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA
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Grafico Sintese - Consulta Externa e HD - Barreiro - novembro 2019

— BARREIRO - RESULTADOS

UNIVERSO =907 INQUERITOS

Hosp. Ideal 31
ReclamacBes 2,2
Tempo de espera 31
TSDT's 3,8
Assist. Operacionais 39
Assist. Técnicos 3,8
Enfermeiros 4,0
Médicos 4,1
Hotelaria 3,6
Expect. 3,4
Imagem 3,7

Sat. Global 3,7

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 5,0
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Valores médios dos indicadores de Imagem - Consulta
Externa e HD - Barreiro - novembro 2019

. . 3,7
Hospital de confianca

Hospital experiente 3.8

. 3,5
Hospital que se preocupa

10 15 20 25 30 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Hotelaria - Consulta
Externa e HD - Barreiro - novembro 2019

Qualidade global das instalactes do
Hospital

Limpeza e higiene das instalactes

Privacidade nos gabinetes

Conforto e comodidade dos gabinetes e
salas de espera

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

— BARREIRO - DIMENSOES

Valores médios dos indicadores do Meédicos - Consulta
Externa e HD - Barreiro - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos

. 4,2
médicos

Explicacdes dadas pelos médicos sobre os a1
medicamentos prescritos e os exames a... !
Forma como os médicos explicaram 40

situacdo clinica !

Competéncia e profissionalismo dos a1
médicos !
Atencdo e disponibilidade demonstradas 40

pelos médicos

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros -
Consulta Externa e HD - Barreiro - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos 41
enfermeiros !

Competéndia e profissionalismo dos 41
. r
enfermeiros

Rapidez de resposta do servico de 39
enfermagem nos momentos de necessidade

simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,1

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 5,0
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Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Consulta Externa e HD - Barreiro -
novembro 2019

3,9
Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 3,8

profissionais de secretariado e recepcdo

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores dos TSDT's - Consulta
Externa e HD - Barreiro - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos 39
técnicos
Explicagdes dadas pelos técnicos 3,8
Competéndia e profissionalismo dos 39
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 38

pelos técnicos

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 40 4,5 5,0

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

— BARREIRO - DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Consulta Externa e
HD - Barreiro - novembro 2019

3,2
Para realizacdo dos exames
3,1
Para ser atendido pelo médico
Entre marcacdo da consulta e dia da 3,0

consulta

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global,
Expetativas, Reclamacoes e Hospital Ideal - Consulta
Externa e HD - Barreiro - novembro 2019
Hosp. Ideal
Redamacdes

Expect.

Sat. Global

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00




CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

entro Hospitalar
QAE’C m BM Eo:reil:o T\;lonti]c) EPE — BARREIRO - DIMENSOES
-4

UNIVERSO = 907 INQUERITOS

Satisfacdo Global Reclamacoes

Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 21 2% 1 - Muito Mal Resolvida 48 40%
2 - Insatisfeito 58 6% 2 - Mal Resolvida 29 24%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 269 30% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 24 20%
4 - Satisfeito 351 39% 4 - Bem Resolvida 12 10%

5 - Muito Satisfeito 200 22% 5 - Muito Bem Resolvida o) 5%
Total 899 100% Total 119 100%

% de utentes que reclamaram = 13,1%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 28 3% 1 - Muito Longe do Ideal 56 6%
2 - Baixas 79 9% 2 - Longe do Ideal 146 17%
3 - Nem Baixas nem Altas 374 42% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 379 44%
4 - Altas 304 34% 4 - Perto do Ideal 203 23%
5 - Muito Altas 112 12% 5 - Muito Perto do Ideal 85 10%

Total 897 100% Total 869 100%



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA — MONTIJO
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Género (%) - Consulta Externa e HD - Montijo -
novembro 2019

B Masculino
H Feminino

'S/ Resposta

Idade (%) - Consulta Externa e HD - Montijo - novembro
2019

0%
q 7 m0-14
m15-24
W 25-64
M 65+
m S/ Resposta

— CARACTERIZAGAO DO UTENTE

UNIVERSO = 58 INQUERITOS

Grau de Instrucdo (%) - Consulta Externa e HD - Montijo
- novembro 2019

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secunddrio 41%

29-32 Ciclo de Ensino

12 Ciclo de Ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino 5%

Ndo sabe ler nem escrever 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%



< CHEBM

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

— MONTIJO - RESULTADOS

Grafico Sintese - Consulta Externa e HD - Montijo - novembro 2019

Hosp. Ideal

Reclamacgdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

1,6

3,2

UNIVERSO = 58 INQUERITOS

3,4
4,2
4,3
4,5
4,3
4,4
3,7
3,6
3,9

4,1

1,0

1,5

3,0

3,5 4,0 4,5 5,0
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Valores médios dos indicadores de Imagem - Consulta
Externa e HD - Montijo - novembro 2019

4,0
Hospital de confianca
Hospital experiente 3,9
3,9

Hospital que se preocupa

10 15 20 25 30 35 40 45 50

r

Valores médios dos indicadores de Hotelaria - Consulta
Externa e HD - Montijo - novembro 2019

Qualidade global das instalacées do 35
Hospital
Limpeza e higiene das instalactes 3,8
Privacidade nos gabinetes 4,0
Conforto e comodidade dos gabinetes e 34

salas de espera

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 50

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

— MONTIJO - DIMENSOES

Valores médios dos indicadores do Médicos - Consulta
Externa e HD - Montijo - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos as
médicos !
Explicactes dadas pelos médicos sobre os a4
medicamentos prescritos e 0s exames a... !
Forma como os médicos explicaram aa
situacdo clinica ’
Competéncia e profissionalismo dos a5
médicos !
Atencdo e disponibilidade demonstradas a4

pelos médicos

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros -
Consulta Externa e HD - Montijo - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos 43
enfermeiros

Competéncia e profissionalismo dos 43
. r
enfermeiros

Rapidez de resposta do servico de 42
enfermagem nos momentos de necessidade

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,4

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 5,0
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Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Consulta Externa e HD - Montijo -
novembro 2019

4,3
Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 4,5

profissionais de secretariado e recepcdo

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores dos TSDT's - Consulta
Externa e HD - Montijo - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos

. 4,2
técnicos
Explicacdes dadas pelos técnicos 4,3
Competéncia e profissionalismo dos 43
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 42

pelos técnicos

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 40 4,5 5,0

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

— MONTIJO - DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Consulta Externa e
HD - Montijo - novembro 2019

3,5
Para realizacdo dos exames
3,4
Para ser atendido pelo médico
Entre marcacdo da consulta e dia da 33

consulta

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global,
Expetativas, Reclamacoes e Hospital Ideal - Consulta
Externa e HD - Montijo - novembro 2019

Hosp. Ideal 3.2

Recdamacdes 1.6

Expect.

Sat. Global 41

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

entro Hospitalar
QAE’C m BM Eo:reil:o T\;lonti]c) EPE — MONTIJO — DIMENSOES
-4

UNIVERSO = 58 INQUERITOS

Satisfacdo Global Reclamacoes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 0] 0% 1 - Muito Mal Resolvida 3 60%
2 - Insatisfeito 1 2% 2 - Mal Resolvida 1 20%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 14 24% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 1 20%
4 - Satisfeito 19 33% 4 - Bem Resolvida 0 0%
5 - Muito Satisfeito 24 41% 5 - Muito Bem Resolvida 0] 0%
Total 58 100% Total 5 100%

% de utentes que reclamaram = 8,6%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 1 2% 1 - Muito Longe do Ideal 3 5%
2 - Baixas 6 11% 2 - Longe do Ideal 14 25%
3 - Nem Baixas nem Altas 19 33% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 20 36%
4 - Altas 17 30% 4 - Perto do Ideal 9 16%
5 - Muito Altas 14 25% 5 - Muito Perto do Ideal 10 18%

Total 57 100% Total 56 100%
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SERVIGCOS DE INTERNAMENTO -

RESULTADOS GLOBAIS

Grafico Sintese - Internamento (Barreiro e Montijo) - novembro 2019

Hosp. Ideal

Reclamagdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

3,0

UNIVERSO = 43 INQUERITOS

3,8

3,8
4,2
4,4
4,4
4,6

4,3

3,8
4,0
4,3

4,2

1,0 15 2,0

3,5 4,0 4,5 5,0



SERVICOS DE INTERNAMENTO - CARACTERIZACAO DO
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UTENTE - BARREIRO

Género (%) - Internamento - Barreiro - novembro 2019 UNIVERSO = 41 |NQUER|TOS

® Masculino

= Feminino Grau de Instrucdo (%) - Internamento - Barreiro -
m S/ Resposta novembro 2019

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secunddario

Idade (%) - Internamento - Barreiro - novembro 2019 2930 Ciclo de Ensino 24%

3% 29% 12 Ciclo de Ensino 22%

Sabe ler e escrever sem grau de ensino 5%

Nao sabe ler nem escrever 2%

mo-14 0% 5% 10% 15% 20% 25%
m1524
2564
W65+

m 5/ Resposta




SERVIGCOS DE INTERNAMENTO -

QB' C m B M E?::::ﬂﬂ:r:ﬁ]a EPE

RESULTADOS BARREIRO

Grafico Sintese - Internamento - Barreiro - novembro 2019

UNIVERSO = 41 INQUERITOS

Hosp. Ideal

Reclamacgdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

3,0

3,8

3,8

4,2

4,4

4,4

4,3

3,8

4,0

4,3

4,2

4,6

2,0

2,5

3,0

3,5 4,0 45

5,0



SERVICOS DE INTERNAMENTO - BARREIRO -

entro Hospitalar
QB' C m B M EU :re;:o F:"\;'::Jnti]m EPE DIMENSOES

Valores médios dos indicadores de Imagem - Valores médios dos indicadores do Médicos -
Internamento - Barreiro - novembro 2019 Internamento - Barreiro - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos 44

. ) 4,3 médicos
Hospital de confianca
Explicacoes dadas pelos médicos sobre os 43

medicamentos prescritos e os exames...

) ] 43 Forma como o médico explicou situagdo 43
Hospital experiente clinica ’
Competéncia e profissionalismo dos a5

43 médicos

Hospital que se preocupa Atenc3o e disponibilidade demonstradas 42
pelos médicos !

T T T T T T T T 1 T T T T T T T T 1

10 15 20 25 30 35 40 45 50 1,0 1.5 20 25 3,0 3,5 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Hotelaria e Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros -
Alimentacdo - Internamento - Barreiro - novembro 2019 Internamento - Barreiro - novembro 2019

Qualidade global das instalacdes Avaliacdo global do desempenho dos

4,7
Hordrio das visitas enfermeiros
Limpeza e higiene da roupa Competéncia e profissionalismo dos a7
enfermeiros
Limpeza e higiene das instalacdes
. . . Rapidez de resposta do servico de 45
Qualidade da alimentacdo . 7
enfermagem nos momentos de necessidade
Privacidade
4,6

. . Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros
Conforto e comodidade das enfermarias

1,0 15 2,0 25 3,0 3,5 40 45 5,0 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 50
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Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Internamento - Barreiro - novembro 2019

4,4
Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 4,4

profissionais de secretariado e recepcdo

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 50

Valores médios dos indicadores dos TSDT's -
Internamento - Barreiro - novembro 2019

Avaliacdo global dos técnicos 4,3
ExplicacBes dadas pelos técnicos 4,2
Competénda e profissionalismo dos 43
técnicos ’
Atencdo e disponibilidade demonstrados 41

pelos técnicos

1,0 1.5 20 25 3,0 35 40 45 50

SERVICOS DE INTERNAMENTO - BARREIRO -

DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Internamento -
Barreiro - novembro 2019

Tempo de espera para realizacdo dos
exames

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global,
Expetativas, Reclamacdes e Hospital Ideal -
Internamento - Barreiro - novembro 2019

Hosp. ldeal 3.8

Redamacoes
Expect.

Sat. Global

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00



SERVICOS DE INTERNAMENTO - BARREIRO -

S CHIBM someie Wiontio
S

UNIVERSO = 41 INQUERITOS

Satisfagcdo Global Reclamacoes

Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 1 2% 1 - Muito Mal Resolvida 0 0%
2 - Insatisfeito 0 0% 2 - Mal Resolvida 0 0%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 4 10% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 1 100%
4 - Satisfeito 19 46% 4 - Bem Resolvida 0 0%
5 - Muito Satisfeito 17 41% 5 - Muito Bem Resolvida 0 0%
Total 41 100% Total 1 100%

% de utentes que reclamaram = 2,4%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)

Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %

1 - Muito Baixas 1 3% 1 - Muito Longe do Ideal 1 3%

2 - Baixas 1 3% 2 - Longe do Ideal 1 3%
3 - Nem Baixas nem Altas 8 20% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 11 32%
4 - Altas 16 40% 4 - Perto do Ideal 13 38%
5 - Muito Altas 14 35% 5 - Muito Perto do Ideal 8 24%
Total 34 100%

Total 40 100%



SERVICOS DE INTERNAMENTO - CARACTERIZACAO DO
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UTENTE - MONTIJO

Género (%) - Internamento - Montijo - novembro 2019

UNIVERSO = 2 INQUERITOS

B Masculino

= Feminno Grau de Instrucido (%) - Internamento - Montijo -

'S/ Resposta novembro 2019

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior

Ensino Superior

Ensino Secundario

Idade (%) - Internamento - Montijo - novembro 2019 90,30 Ciclo de Ensino

12 Ciclo de Ensino 50%

Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Ndo sabe ler e escrever 50%
[ ] ﬂ. 1..1 T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50%
w1524
m 2564
65+

u 5/ Resposta




< CHEBM

Hosp. Ideal

Reclamacgdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

RESULTADOS MONTIJO

Grafico Sintese - Internamento - Montijo - novembro 2019

UNIVERSO =2 INQUERITOS

SERVIGCOS DE INTERNAMENTO -

4,5
4,8
4,0
4,5
3,9
4,0
3,8
4,5
42
4,5
2:0 2:5 3:0 3:5 4:0 4:5 5:0
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Valores médios dos indicadores de Imagem -
Internamento - Montijo - novembro 2019

4,5
Hospital de confianca

Hospital experiente 4,0

. 4,0
Hospital que se preocupa

10 15 20 25 30 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Hotelaria e
Alimentacdo - Internamento - Montijo - novembro 2019

Qualidade global das instalacdes
Hordrio das visitas

Limpeza e higiene da roupa
Limpeza e higiene das instalacdes
Qualidade da alimentacdo
Privacidade

Conforto e comodidade das enfermarias

1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 4,0 4,5 5,0

SERVIGCOS DE INTERNAMENTO — MONTIJO -

DIMENSOES

Valores médios dos indicadores do Médicos -
Internamento - Montijo - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos
médicos

Explicacoes dadas pelos médicos sobre os
medicamentos prescritos e 0s exames...
Forma como o médico explicou situacdo

clinica
Competéncia e profissionalismo dos
médicos

Atencdo e disponibilidade demonstradas
pelos médicos

1,0 1.5 20 25 3,0 3,5 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros -
Internamento - Montijo - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos

. 4,0
enfermeiros

Competéncia e profissionalismo dos 40
enfermeiros

Rapidez de resposta do servico de 40

enfermagem nos momentos de necessidade

3,5

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 50



Y CRIBM ottt o

Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Internamento - Montijo - novembro 2019

4,0
Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 4,5

profissionais de secretariado e recepcdo

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 50

Valores médios dos indicadores dos TSDT's -
Internamento - Montijo - novembro 2019

Avaliacdo global dos técnicos 5,0
Explicacdes dadas pelos técnicos 4,0
Competéncia e profissionalismo dos 50
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 50

pelos técnicos

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 40 45 50

SERVIGCOS DE INTERNAMENTO — MONTIJO -

DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Internamento -
Montijo - novembro 2019

Tempo de espera para realizacdo dos
exames

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global,
Expetativas, Reclamacdes e Hospital Ideal -
Internamento - Montijo - novembro 2019

Hosp. Ideal 45
Redamacdes 0,0

Expect. 45

Sat. Global 45

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00



SERVIGCOS DE INTERNAMENTO — MONTIJO -

I CRIBM foretionimter

UNIVERSO = 2 INQUERITOS

DIMENSOES

Satisfagcdo Global Reclamacoes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 0 0% 1 - Muito Mal Resolvida 0 -
2 - Insatisfeito 0 0% 2 - Mal Resolvida 0 -
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 0] 0% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 0 -
4 - Satisfeito 1 50% 4 - Bem Resolvida 0 -
5 - Muito Satisfeito 1 50% 5 - Muito Bem Resolvida 0 -
Total 2 100% Total 0 -
% de utentes que reclamaram = 0,0%
Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 0 0% 1 - Muito Longe do Ideal 0 0%
2 - Baixas 0 0% 2 - Longe do Ideal 0 0%
3 - Nem Baixas nem Altas 0 0% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 0 0%
4 - Altas 1 50% 4 - Perto do Ideal 1 50%
5 - Muito Altas 1 50% 5 - Muito Perto do Ideal 1 50%
Total 2 100% Total 2 100%
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Género (%) - Urgénclia Basica - novembro 2019

® Masculino
® Feminino

u 5/ Resposta

Idade (%) - Urgéncia Basica - novembro 2019

1%

mO-14
w1524

m 2564
W65+

u 5 Resposta

SERVICO DE URGENCIA BASICA - CARACTERIZAGAO

DO UTENTE

UNIVERSO = 89 INQUERITOS

Grau de Instrucao (%) - Urgéncia Basica - novembro 2019

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secundario 36%

22-32 Ciclo de Ensino

12 Ciclo de Ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Ndo sabe ler e escrever

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%



< CHEBM

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

SERVICO DE URGENCIA BASICA -

RESULTADOS

Hosp. Ideal

Reclamagdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

Grafico Sintese - Urgéncia Basica - novembro 2019

UNIVERSO = 89 INQUERITOS

2,6
1,3
2,8
3,4
3,7
3,8
3,5
3,2
3,1
2,9
3,0
2,9
1:0 1:5 2:0 2:5 3:0 3:5 4:0 4:5 5:0
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Valores médios dos indicadores de Imagem - Urg. Basica
- novembro 2019

. . 3,1
Hospital de confianca
Hospital experiente 31
3,0

Hospital que se preocupa

1,0 1,5 20 25 30 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Hotelaria e
Alimentacao - Urg. Basica - novembro 2019

Qualidade global das instalacdes
Limpeza e higiene da roupa
Limpeza e higiene das instalacdes
Privacidade

Conforto e comodidade das enfermarias

1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 40 45 50

SERVICO DE URGENCIA BASICA -

DIMENSOES

Valores médios dos indicadores do Médicos - Urg. Basica
- novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos 32

médicos !
Explicagdes dadas pelos médicos sobre os 35
medicamentos prescritos e 0s exames... !

Forma como o médico explicou situacdo 29
clinica !

Competéndia e profissionalismo dos 32
médicos !

Atencdo e disponibilidade demonstradas 31
pelos médicos !

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 5,0

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros - Urg.
Basica - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos 35
enfermeiros

Competéncdia e profissionalismo dos 35
. r
enfermeiros

Rapidez de resposta do servigo de 33
enfermagem nos momentos de necessidade

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 3,5

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0




Y CRIBM ottt o

Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Urg. Basica - novembro 2019

3,7

i

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 3,8

profissionais de secretariado e recepcao

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores dos TSDT's - Urg. Basica
- novembro 2019

Avaliacdo global dos técnicos 3,4
Explicagdes dadas pelos técnicos 3,4
Competéncia e profissionalismo dos 35
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 34

pelos técnicos

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 50

SERVICO DE URGENCIA BASICA -

DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Urg. Basica -
novembro 2019

Realizacdo de exames

Observacdo médica

Triagem 3,4

35 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global,
Expetativas, Reclamac6es e Hospital Ideal - Urg. Basica -
novembro 2019

Hosp. Ideal 2,6
Redamacoes 1,3
Expect. 2.9
Sat. Global 2,9

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00




SERVICO DE URGENCIA BASICA -

I CRIBM foretionimter

UNIVERSO = 89 INQUERITOS

DIMENSOES

Satisfagdo Global Reclamagdes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 15 17% 1 - Muito Mal Resolvida 8 67%
2 - Insatisfeito 8 9% 2 - Mal Resolvida 4 33%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 39 44% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 0 0%
4 - Satisfeito 21 24% 4 - Bem Resolvida 0] 0%
5 - Muito Satisfeito o) 7% 5 - Muito Bem Resolvida 0] 0%
Total 89 100% Total 12 100%

% de utentes que reclamaram = 13,5%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 11 13% 1 - Muito Longe do Ideal 18 21%
2 — Baixas 10 11% 2 - Longe do Ideal 16 19%
3 - Nem Baixas nem Altas 43 49% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 40 47%
4 — Altas 19 22% 4 - Perto do Ideal 8 9%
5 - Muito Altas 4 5% 5 - Muito Perto do Ideal 3 4%

Total 87 100% Total 85 100%
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SERVICO DE URGENCIA OBSTETRICA E GINECOLOGICA

— CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Género (%) - Urgéncia Obstétrica e Ginecoldgica -
novembro 2019
0%

Idade (%) - Urgéncia Obstétrica e Ginecoldgica
novembro 2019

B Masculino
B Feminina

u 5 Resposta

mi-14

W 1524

u 2504

m 65+

B 5/ Resposta

UNIVERSO = 70 INQUERITOS

Grau de Instrucao (%) - Urgéncia Obstétricae
Ginecologica - novembro 2019

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secundario 47%

22-32 Ciclo de Ensino

12 Ciclo de Ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Nado sabe ler e escrever

60%



< CHEBM

Hosp. Ideal
Reclamacdes
Tempo de espera
TSDT's

Assist. Operacionais
Assist. Técnicos
Enfermeiros
Médicos
Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

SERVICO DE URGENCIA OBSTETRICA E GINECOLOGICA

— CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Grafico Sintese - Urgéncia Obstétrica e Ginecologica - novembro 2019

UNIVERSO = 70 INQUERITOS

3,6

3,3

3,9

4,1

4,2

4,1

4,4

4,2

4,0

3,9

4,2

4,3

1,0

1,5 2,0

2,5 3,0 3,5 4,0 4,5

5,0
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Valores médios dos indicadores de Imagem - Urg.
Obstétrica e Ginecoldgica - novembro 2019

4,2
Hospital de confianca
Hospital experiente 4,2
1,1

Hospital que se preocupa

10 15 20 25 30 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Hotelaria e
Alimentacao - Urg. Obstétrica e Ginecoldgica - novembro

2019
Qualidade global dasinstalacdes 3,9
Limpeza e higiene da roupa 4,3
Limpeza e higiene das instalaces 4,2
Privacidade 3,8
Conforto e comodidade das enfermarias 3,7

1,0 1,5 20 25 3,0 35 40 45 50

SERVICO DE URGENCIA OBSTETRICA E GINECOLOGICA

— CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Valores médios dos indicadores do Médicos - Urg.
Obstétrica e Ginecoldgica - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos )
médicos !
Explicacoes dadas pelos médicos sobre os a1
medicamentos prescritos e 0s exames... !
Forma como o médico explicou situacdo a1
clinica !
Competéncia e profissionalismo dos 47
médicos !
Atencdo e disponibilidade demonstradas a1

pelos médicos

1,0 1.5 20 25 3,0 3,5 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros - Urg.
Obstétrica e Ginecologica - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos 45
enfermeiros

Competéncdia e profissionalismo dos 45
. r
enfermeiros

Rapidez de resposta do servigo de 43
enfermagem nos momentos de necessidade

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,4

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
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Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Urg. Obstétrica e Ginecologica -
novembro 2019

4,2

i

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 4,1

profissionais de secretariado e recepcdo

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores dos TSDT's - Urg.
Obstétrica e Ginecolagica - novembro 2019

Avaliac3o global dos técnicos 4,1

ExplicacBes dadas pelos técnicos 4,1

Competénda e profissionalismo dos 41
técnicos

Atencdo e disponibilidade demonstrados 41

pelos técnicos

1,0 15 20 25 3,0 35 40 45 50

SERVICO DE URGENCIA OBSTETRICA E GINECOLOGICA

— CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Valores médios de Tempo de Espera - Urg. Obstétricae
Ginecologica - novembro 2019

Realizacdo de exames

Observacdo médica

Triagem

Valores médios dos indicadores de Satisfa¢ido Global,
Expetativas, Reclamacoes e Hospital Ideal - Urg.
Obstétrica e Ginecoldgica - novembro 2019

Hosp. ldeal 3,6

Redamacoes
Expect. !

Sat. Global ’

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00



SERVICO DE URGENCIA OBSTETRICA E GINECOLOGICA

I CRIBM foretionimter

UNIVERSO = 70 INQUERITOS

— CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Satisfagdo Global Reclamagdes

Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %

1 - Muito Insatisfeito 0 0% 1 - Muito Mal Resolvida 0 0%
2 - Insatisfeito 1 1% 2 - Mal Resolvida 3 38%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 10 14% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 1 13%
4 - Satisfeito 27 39% 4 - Bem Resolvida 3 38%
5 - Muito Satisfeito 31 45% 5 - Muito Bem Resolvida 1 13%
Total 69 100% Total 8 100%

% de utentes que reclamaram = 11,4%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 1 1% 1 - Muito Longe do Ideal 0 0%
2 — Baixas 3 4% 2 - Longe do Ideal 2 3%
3 - Nem Baixas nem Altas 21 30% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 29 43%
4 — Altas 25 36% 4 - Perto do Ideal 32 47%
5 - Muito Altas 20 29% 5 - Muito Perto do Ideal 5 7%

Total 70 100% Total 68 100%



SERVICO DE URGENCIA GERAL - CARACTERIZAGAO DO
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UTENTE

Género (%) - Urgéncia Geral - novembro 2019 ,
UNIVERSO = 38 INQUERITOS

B Mazculino
® Feminino
Grau de Instrucao (%) - Urgéncia Geral - novembro 2019
u 5/ Resposta
S/ Resposta
Acima do Ensino Superior
Ensino Superior 21%
Ensino Secunddrio 24%
Idade (%) - Urgéncia Geral - novembro 2019 22-32 Ciclo de Ensino
o, 1° Ciclo de Ensino 24%
Sabe ler e escrever sem grau de ensino
Ndo sabe ler e escrever
] ﬂ_ 1‘1 T T T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25%
w1524
2564
W 65+

| 5/ Resposta




SERVICO DE URGENCIA GERAL - CARACTERIZAGAO DO

65' C m B M E?:Z::T\i;r:r:riin EPE UTENTE
N

Grafico Sintese - Urgéncia Geral - novembro 2019

UNIVERSO = 38 INQUERITOS

Hosp. Ideal 3,2

Reclamagdes 1,4
Tempo de espera 3.1

TSDT's 3,7

Assist. Operacionais 3,8

Assist. Técnicos 41

Enfermeiros 3,8

Médicos 3,7

Hotelaria 33
3,3

Expect.

Imagem 3,6

Sat. Global 3,6

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0



SERVICO DE URGENCIA GERAL - CARACTERIZAGAO DO

QB'CE]BM Eac?:;::?\i;r;r:riia eoE UTENTE

Valores médios dos indicadores de Imagem - Urg. Geral - Valores médios dos indicadores dos Médicos - Urg. Geral
novembro 2019 - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos

) , 3,7 médicos
Hospital de confianca
Explicacoes dadas pelos médicos sobre os

medicamentos prescritos e os exames...

. . 38 Forma como o médico explicou situagdo
Hospital experiente dinica

Competéncia e profissionalismo dos

34 médicos
Hospital que se preocupa ' Atenc3o e disponibilidade demonstradas
pelos médicos
1,0 1,5 20 25 30 35 40 45 50 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 50
Valores médios dos indicadores de Hotelaria e Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros - Urg.
Alimentacdo - Urg. Geral - novembro 2019 Geral - novembro 2019

Qualidade global das instalagGes Avaliacdo global do desempenho dos 37

enfermeiros
Horario das visitas
Competéndia e profissionalismo dos 39
Limpeza e higiene da roupa enfermeiros !
Limpeza e higiene das instalacdes Rapidez de resposta do servico de 37

enfermagem nos momentos de necessidade

Privacidade

Conforto e comodidade dos gabinetes 33 Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 3,8

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 40 45 50 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
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Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Urg. Geral - novembro 2019

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 41

profissionais de secretariado e recepcao

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores dos TSDT's - Urg. Geral -
novembro 2019

Avaliacdo global dos técnicos 3,7
Explicacdes dadas pelos técnicos 3,7
Competéncia e profissionalismo dos 37
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 36

pelos técnicos

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 4,0 45 50

SERVICO DE URGENCIA GERAL - CARACTERIZAGAO DO

UTENTE

Valores médios de Tempo de Espera - Urg. Geral -
novembro 2019

. 3,1
Realizacdo de exames
3,0
Observacdo médica
3,2

Triagem

35 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global,
Expetativas, Reclamacoes e Hospital Ideal - Urg. Geral -
novembro 2019

Hosp. Ideal 3,2
Redamacoes
Expect. 3,3
Sat. Global 3,6

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00



SERVICO DE URGENCIA GERAL - CARACTERIZAGAO DO

I CRIBM foretionimter

UNIVERSO = 38 INQUERITOS

UTENTE

Satisfagdo Global Reclamagdes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 3 8% 1 - Muito Mal Resolvida & 60%
2 - Insatisfeito 3 8% 2 - Mal Resolvida 2 40%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 10 26% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 0 0%
4 - Satisfeito 14 37% 4 - Bem Resolvida 0] 0%
5 - Muito Satisfeito 8 21% 5 - Muito Bem Resolvida 0] 0%
Total 38 100% Total 5 100%

% de utentes que reclamaram = 13,2%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 4 11% 1 - Muito Longe do Ideal 2 6%
2 — Baixas 1 3% 2 - Longe do Ideal 4 11%
3 - Nem Baixas nem Altas 14 37% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 16 46%
4 — Altas 17 45% 4 - Perto do Ideal 10 29%
5 - Muito Altas 2 5% 5 - Muito Perto do Ideal 3 9%

Total 38 100% Total 35 100%



SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA -

QB' C m B M E?:;::ﬂﬂ:r:ﬁ]a EPE

CARACTERIZAGCAO DO UTENTE

Género (%) - Urgéncia Pediatrica - novembro 2019

UNIVERSO = 238 INQUERITOS

B Masculino

B Feminino
Grau de Instrucao (%) - Urgéncia Pediatrica - novembro

'S/ Resposta
P 2019

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

o o Ensino Secundario 23%
Idade (%) - Urgéncia Pediatrica - novembro 2019 29.32 Ciclo de Ensino

0% 12 Ciclo de Ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Ndo sabe ler e escrever 24%
m0-14 U T T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25%
m15-24
m25-64
M 65+

m S/ Resposta
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Grafico Sintese - Urgéncia Pediatrica - novembro 2019

Hosp. Ideal

Reclamagdes

Tempo de espera

TSDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

2,1

CARACTERIZAGCAO DO UTENTE

SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA -

UNIVERSO = 238 INQUERITOS

3,0

3,3

3,7

3,9

3,9

4,1

3,9

3,5

3,4

3,8

3,7

1,0 1,5

2,0

3,0 3,5 4,0 4,5

5,0



& c s SERVIGO DE URGENCIA PEDIATRICA -
entro Hospitalar
be CE]BM Barreiro Montijo epe CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Valores médios dos indicadores de Imagem - Urg. Valores médios dos indicadores do Médicos - Urg.
Pediatrica - novembro 2019 Pediatrica - novembro 2019
Avaliacdo global do desempenho dos 39
) ) 3,8 médicos !
Hospital de confianca
Explicacoes dadas pelos médicos sobre os 29
medicamentos prescritos e 0s exames... !
] ] 39 Forma como o médico explicou situagdo 39
Hospital experiente ’ clinica .
Competéncia e profissionalismo dos 39
. 3,6 médicos
Hospital que se preocupa Atencio e disponibilidade demonstradas 33
pelos médicos !
T T T T T T T T 1 T T T T T T T T 1
1,0 1,5 20 25 30 35 40 45 50 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
Valores médios dos indicadores de Hotelaria e Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros - Urg.
Alimentacdo - Urg. Pediatrica - novembro 2019 Pediatrica - novembro 2019

Avaliacdo global do desempenho dos a1
enfermeiros

Qualidade global das instalacdes

Limpeza e higiene da roupa Competéncdia e profissionalismo dos 41

enfermeiros
Limpeza e higiene das instalactes
Rapidez de resposta do servigo de 39

A enfermagem nos momentos de necessidade
Privacidade g

Conforto e comodidade dos gabinetes e
salas de espera

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,2

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 40 45 50 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
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Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Urg. Pediatrica - novembro 2019

3,9

i

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos 3,9

profissionais de secretariado e recepcao

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores dos TSDT's - Urg.
Pediatrica - novembro 2019

Avaliacdo global dos técnicos 3,8
Explicacdes dadas pelos técnicos 3,7
Competéncia e profissionalismo dos 38
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 37

pelos técnicos

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 35 4,0 45 50

SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA -

CARACTERIZAGCAO DO UTENTE

Valores médios de Tempo de Espera - Urg. Pediatrica -
novembro 2019

Realizacdo de exames

Observacdo médica

Triagem

35 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global,
Expetativas, Reclamacdes e Hospital Ideal - Urg.
Pediatrica - novembro 2019
Hosp. Ideal
Redamacodes

Expect.

Sat. Global

1,00 1,500 2,00 2,500 3,00 3,500 4,00 4,500 5,00



SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA —

I CRIBM foretionimter

CARACTERIZACAO DO UTENTE

UNIVERSO = 238 INQUERITOS

Satisfagdo Global Reclamagdes

Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 2 1% 1 - Muito Mal Resolvida 14 40%
2 - Insatisfeito 16 7% 2 - Mal Resolvida 11 31%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 79 33% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 4 11%
4 - Satisfeito 97 41% 4 - Bem Resolvida 5 14%
5 - Muito Satisfeito 43 18% 5 - Muito Bem Resolvida 1 3%
Total 237 100% Total 35 100%

% de utentes que reclamaram = 14,7%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 3 1% 1 - Muito Longe do Ideal 17 7%
2 — Baixas 23 10% 2 - Longe do Ideal 37 16%
3 - Nem Baixas nem Altas 105 44% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 109 47%
4 — Altas 83 35% 4 - Perto do Ideal 59 25%
5 - Muito Altas 24 10% 5 - Muito Perto do Ideal 11 5%

Total 238 100% Total 233 100%



RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

entro Hospitalar
QB C III BM Ea:eito ?’\;'.ﬂonrijo EPE ENTRE VALENCIAS

Avaliagdo da Satisfacdo dos Utentes - Comparagdo dos resultados por valéndia - novembro 2019

oo - UNIVERSO = 1443 INQUERITOS

4,5
4,0
3.5
3,0
2.5
2,0

1,5

1,0

Sat. Imagem | Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermei | Assist. Assist. TSDT's Tempo |Reclamag| Hosp.
Global ros Técnicos | Operacio de Oes Ideal
nais espera

B Urg. Pediatrica 3,7 3,8 3,4 3,5 3,9 4,1 3,9 3,9 3,7 3,3 2,1 3,0
B Urg. Obstétrica e Ginecoldgica 4,3 4,2 3,9 4,0 4,2 4.4 4,1 4,2 41 3,9 3,3 3,6
B Urg. Bdsica 2,9 3,0 2,9 31 3,2 3,5 3,8 3,7 3,4 2,8 1,3 2,6
B Urg. Geral 3,6 3,6 3,3 3,3 3,7 3,8 4,1 3,8 3,7 3,1 1,4 3,2
W Internamento 4,2 4,3 4,0 3,8 4,3 4,6 4,4 4.4 4,2 3,8 3,0 3,8
m Consultas e HD 3,7 3,7 3,4 3,6 4,1 4,0 3,8 3,9 3,8 3,1 2,2 3,1




RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

entro Hospitalar
QBCIIIBM Ea:eito T\;'.ﬂonrijo EPE ENTRE URGENCIAS

Avaliacdo da Satisfa¢do dos Utentes - Comparacao dos resultados por Urgéncia - novembro 2019

UNIVERSO = 435 INQUERITOS

5,0 -
4,5 -
4,0 -
3,5 -
3,0 -
2,5 -
2,0 -

1,5 1

1,0 -
Sat. Imagem | Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermei | Assist. Assist. TSDT's Tempo |Reclamag| Hosp.
Global ros Técnicos | Operacio de Oes Ideal
nais espera
B Urg. Pedidtrica 3,7 3,8 3,4 3,5 3,9 4,1 3,9 3,9 3,7 3,3 2,1 3,0
B Urg. Obstétrica e Ginecoldgica 4,3 4,2 3,9 4,0 4,2 4.4 4,1 4.2 4,1 3,9 3,3 3,6
m Urg. Basica 2,9 3,0 2,9 3,1 3,2 3,5 3,8 3,7 3,4 2,8 1,3 2,6
m Urg. Geral 3,6 3,6 3,3 33 3,7 3,8 4,1 3,8 3,7 3,1 1,4 3,2




= R RESULTADOS DA AVALIAGAO COMPARADOS
entro Hospitalar
Q/b Cm BM Barreiro Montijo epe ENTRE VALENCIAS — DIMENSOES

Comparacdo dos resultados por valéncia - Satisfacao Comparacao dos resultados por valéncia - Expetativas-
Global - novembro 2019 novembro 2019

4,0
3
Sat. Global Expect. 3
3,9
3,4
5,0 1,0 1,5 2,0 25 30 35 40 45 50
= Consultas e HD ® Internamento m Consultas e HD u Internamento
m Urg. Geral m Urg. Basica H Urg. Geral  Urg. Basica
W Urg. Obstétrica e Ginecologica W Urg. Pediatrica M Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pediatrica
Comparacdo dos resultados por valéncia - Imagem - Comparacdo dos resultados por valéncia - Hotelaria -
novembro 2019 novembro 2019
3,8
. 3,3
Imagem Hotelaria
4,0
3,5
5,0 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
m Consultas e HD M Internamento H Consultas e HD N Internamento
H Urg. Geral m Urg. Bdsica H Urg. Geral ® Urg. Bdsica

B Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pedidtrica m Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pediatrica
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Comparacio dos resultados por valéncia - Médicos -
novembro 2019

Médicos

5,0

W Consultas e HD M Internamento

H Urg. Geral ® Urg. Bdsica

m Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pedidtrica

Comparacdo dos resultados por valéncia - Enfermeiros -
novembro 2019

Enfermeiros

® Consultas e HD M Internamento
m Urg. Geral W Urg. Basica

m Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pediatrica

RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

ENTRE VALENCIAS — DIMENSOES

Comparacio dos resultados por valéncia - Assistentes
Técnicos - novembro 2019

Assist. Técnicos

® Consultas e HD M Internamento
mUrg. Geral m Urg. Basica

B Urg. Obstétrica e Ginecologica B Urg. Pediatrica

Comparacio dos resultados por valéncia - Assistentes
Operacionais - novembro 2019

Assist. Operacionais

m Consultas e HD B Internamento
B Urg. Geral B Urg. Basica

W Urg. Obstétrica e Ginecologica ® Urg. Pediatrica
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Comparacio dos resultados por valéncia - TSDT's -
novembro 2019

TSDT's

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

® Consultas e HD M Internamento
M Urg. Geral ®m Urg. Bdsica

B Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pedidtrica

Comparacdo dos resultados por valéncia - Tempo de
Espera - novembro 2019

Tempo de espera

5,0

M Internamento

m Consultas e HD
H Urg. Geral m Urg. Bdsica

B Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pedidtrica

RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

ENTRE VALENCIAS — DIMENSOES

Comparacdo dos resultados por valéncia - Reclamacoes -
novembro 2019

Reclamacdes

® Consultas e HD M Internamento
H Urg. Geral ®m Urg. Bdsica

B Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pedidtrica

Comparacdo dos resultados por valéncia - Hospital Ideal
- novembro 2019

Hosp. Ideal

4,5 5,0

M Internamento

® Consultas e HD
H Urg. Geral m Urg. Bdsica

B Urg. Obstétrica e Ginecologica m Urg. Pedidtrica




EVOLUGCAO ANUAL DOS RESULTADOS -

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

< CEBRM

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA

Avaliacdo da Satisfagdo dos Utentes - Evolucdo anual de resultados - Consulta Externa e HD

3.0 7
4.5
4.0 -
35
3.0 -
2,5
2,0 -
1,5
1,0 -
Sat. Imagem Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. TSDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacio espera Oes Ideal
nais
2019 3,7 3,7 3,4 3,6 4,1 4,0 3,8 3,9 3,8 3,1 2,2 3,1
H2018 4,1 4,0 3,6 3,8 4,4 4,4 4,4 4,3 4,2 3,4 2,6 3,3
m 2017 3,7 3,6 3,4 3,6 4,1 4,0 3,9 3,8 3,8 3,0 2,4 3,2




< CEBRM

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

EVOLUGCAO ANUAL DOS RESULTADOS -

SERVICOS DE INTERNAMENTO

3.0 7
4.5
4.0 -
35
3.0 -
2,5
2,0 -
1,5
1,0 -
Sat. Imagem Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. TSDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacio espera Oes Ideal
nais
2019 4,2 4,3 4,0 3,8 4,3 4,6 4,4 4,4 4,2 3,8 3,0 3,8
H2018 4,4 4,2 3,8 4,0 4,7 4,6 4,3 4,4 4,4 3,7 2,7 3,7
m 2017 4,1 4,1 3,7 3,8 4,2 4,4 4,1 4,1 4,1 3,3 2,6 3,4

2019

Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes - Evolugdo anual de resultados - Internamento

2017

2018



EVOLUGCAO ANUAL DOS RESULTADOS -

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

< CEBRM

SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA

Evolugdo anual de resultados - Urgéncia Pediatrica

20 7
4.5 -

an 17 34 31 3B 35

35
3.0 -
2,5
2,0 -
2016
1,5 1 2017
1,0 A
Sat. Imagem Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. TSDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacio espera Oes Ideal
nais
w2019 3,7 3,8 3,4 3,5 3,9 4,1 3,9 3,9 3,7 3,3 2,1 3,0
m 2017 3,4 3,5 3,4 3,1 3,8 3,9 3,6 3,7 3,5 3,3 2,0 2,8
m 2016 31 33 3,1 31 3,6 3,8 3,8 3,9 3,5 2,8 1,5 2,7




EVOLUGCAO ANUAL DOS RESULTADOS -

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

< CEBRM

SERVIGO DE URGENCIA GERAL

Evolucdo anual de resultados - Urgéncia Geral

5,0 7
45
4,00 4
35 1
3.0
2,5
2,0
1,5
1,0
Sat. Imagem Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. MCDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacio espera Oes Ideal
nais
m 2019 3,6 3,6 3,3 3,3 3,7 3,8 4,1 3,8 3,7 3,1 1,4 3,2
m 2017 2,9 3,0 3,0 2,6 3,0 3,3 3,7 3,6 3,5 3,0 1,9 2,4
m 2016 2,0 2,5 2,4 2,6 2,9 31 3,4 33 2,8 2,6 2,0 2,1




EVOLUGCAO ANUAL DOS RESULTADOS -

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

< CEBRM

SERVICO DE URGENCIA BASICA

Avaliagdo da Satisfacdo dos Utentes - Evolugdo anual de resultados - Urgéncia Basica

3.0 7
45 -
4.0 -
35
3.0 -
2,5
2,0
1,5
1,0 -
Sat. Imagem Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. MCDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacio espera Oes Ideal
nais
2019 2,9 3,0 2,9 31 3,2 3,5 3,8 3,7 3,4 2,8 1,3 2,6
H2018 2,8 2,9 2,9 3,0 3,3 3,6 3,8 3,3 3,6 3,1 1,5 2,4
m 2017 2,5 2,6 2,4 2,9 3,2 2,9 3,7 3,4 3,5 3,2 2,1 2,2




EVOLUCAO ANUAL DOS RESULTADOS - SERVIGCO

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

< CEBRM

DE URGENCIA OBSTETRICA E GINECOLOGICA

Avaliacdo da Satisfacdo dos Utentes - Evolucao anual de resultados - Urgéncia Obstétrica e Ginecologica (Bloco de
Partos)

5,0 -
4,5 1
4,0 -
3,5 -
3,0 1
2,5 -
2,0 -
1,5 A 2018
2019
1,0 -
Sat. Imagem Expect. Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. MCDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacion espera Oes Ideal
ais
m 2019 4,3 4,2 3,9 4,0 4,2 4.4 4,1 4,2 4,1 3,9 3,3 3,6
m 2018 4,3 41 3,9 4,1 4,2 4,5 4,3 a4 4,2 4,2 2,5 3,6




