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5 CRIBM et oo o INTRODUCAO

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 Acreditacdo em Saude — A Unidade de Gestéao Clinica disponibiliza e promove
Direcdo Geral da Saude (DGS) a utilizacao de ferramentas de avaliacao e andlise da
Departamento da Qualidade na Saude (DQS) satisfacdo dos utentes (...)

8.2.1 Satisfacéo do Cliente
NP EN ISO 9001 Como uma das medic¢des do desempenho do
Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da — sistema de gestao da qualidade, a organizacdo deve
qualidade — Requisitos (ISO 9001:2008) monitorizar a informacao relativa a percepcao do
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) cliente quanto a organizacéo ter ido ao encontro dos
seus requisitos (...)

Padrao QPS.3.2

Padrbes de Acreditacdo 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

satisfacao do paciente e seus familiares (...)
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e Entre 01 a 31 de outubro de 2015

VALENCIAS AVALIADAS

» Servicos de Internamento — Respondidos e validados 95 questionarios;

« Servico de Urgéncia Geral — Respondidos e validados 103 questionarios;

* Servico de Urgéncia Pediatrica — Respondidos e validados 129 questionarios;

o Consultas Externas/Hospitais de Dia — Respondidos e validados 1781 questionarios.
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Dimensdes

o Satisfacao global,;

o Imagem;

o EXxpectativas;

o Hotelaria e alimentacéo;
o Medicos;

o Enfermeiros;

o Assistentes Técnicos;

o Assistentes Operacionais;
o MCDT's;

o Tempo de espera;

o Reclamacoes;

o Hospital ideal

DIMENSOES

Questionario

I CEIBM i o

QUESTIONARIO DE AVALIAGAQ DA SA' AO DOS UTENTES AL
SENHORA DO ROSARIC
GABIWETE DE GESTAO DA QUALIDADE E DO RISCO

O Hospital de Nossa Senhora do Rosario — Centro Hospitalar Barreiro Montijo, EPE
visa, nas suas orientagdes estratégicas, prestar um senvico de salde de qualidade.
Assim, a satisfagao dos seus utentes € um dos resultados privilegiados por toda a sua
equipa de profissionais. Por isso, pedimos-lhe que utilize alguns momentos do seu
tempo, respondendo a este questiondria.

No fim, dobre-o & entregue-o ao colaborader do Secretariado.

Este guestionarioc € estritamente confidencial e sera tratado por uma equipa
independente, o Gabinete de Gestio da Qualidade e do Risco.

Agradecemos, desde j4, a sua indispensével colaboragao.
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CARACTERIZACAO GLOBAL DOS
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INQUIRIDOS

Grau de Instrugdo (%) - outubro 2015 UNIVERSO = 2108 INQUERITOS
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RESULTADOS GERAIS DA

5 CRIBM it Wiemiio e
AVALIACAO

Comparacao dos resultados por valéncia - outubro 2015

UNIVERSO = 2108 INQUERITOS

«@

B Consulta Externa W Internamento W Urg. Ped. ® Urg. Geral
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entro Hospitalar
be CEIBM s Montiio &€ L 10SPITAIS DE DIA — CARACTERIZAGAO DO UTENTE

Grau de Instrucao (%) - Consulta Externa - outubro 2015 UNIVERSO = 1781 |NQUER|TOS
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CONSULTAS EXTERNAS
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Grafico Sintese - Consulta Externa - outubro 2015

HOSPITAIS DE DIA — RESULTADOS

UNIVERSO = 1781 INQUERITOS
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Valores médios dos indicadores de Imagem - Consulta
Externa - outubro 2015

3,7
Hospital de confianca

Hospital experiente 38

Hospital que se preocupa

10 15 20 25 30 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Hotelaria - Consulta
Externa - outubro 2015

Qualidade global das instalages do Hospital 3,6
Limpeza e higiene das instalacdes 39
Privacidade nos gabinetes 3,8
Conforto e comodidade dos gabinetes e 33

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 — DIMENSOES

Valores médios dos indicadores do Médicos - Consulta
Externa - outubro 2015

Avaliagdo global do desempenho dos 43

médicos '

Explicagdes dadas pelos médicos sobre os 42
medicamentos prescritos e 0s exames a... ’

Forma como os médicos explicaram 42
situacdo clinica '

Competéncia e profissionalismo dos 42
médicos ’

Atencdo e disponibilidade demonstradas 42

pelos médicos

T T T T T T T T T

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

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros -
Consulta Externa - outubro 2015

Avaliacdo global do desempenho dos 41
enfermeiros

Competéncia e profissionalismo dos 41
. ’
enfermeiros

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

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,1

T T T T

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

T T T T
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Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Consulta Externa - outubro 2015

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos
profissionais de secretariado e recepcao

T T T T T T T T T

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

Valores médios dos indicadores dos MCDT's - Consulta
Externa - outubro 2015

Avaliacdo global do desempenho dos 4.0
técnicos
ExplicacGes dadas pelos técnicos 3,9
Competéncia e profissionalismo dos 4.0
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 38

pelos técnicos

T T T T T T T T 1

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

CONSULTAS EXTERNAS

HOSPITAIS DE DIA — DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Consulta Externa -
outubro 2015

. ~ 3’2
Para realizacdo dos exames
2,9
Para ser atendido pelo médico
Entre marcacdo da consulta e dia da 3,0

consulta

T T T T T T T T

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

Valores médios dos indicadores de Satisfacao Global.
Expectativas, Reclamacdes e Hospital Ideal - Consulta
Externa - outubro 2015

Hosp. Ideal 21

Reclamacbes
Expect.

Sat. Global 3,7




- c | CONSULTAS EXTERNAS
entro Hospitalar
be CMBM Barreiro Montijo epe HOSPITAIS DE DIA — DIMENSOES

UNIVERSO = 1781 INQUERITOS

Satisfagdo Global Reclamagoes

Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 49 3% 1 - Muito Mal Resolvida 115 36%
2 - Insatisfeito 133 8% 2 - Mal Resolvida 61 19%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 521 30% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 61 19%
4 - Satisfeito 580 34% 4 - Bem Resolvida 41 13%
5 - Muito Satisfeito 440 26% 5 - Muito Bem Resolvida 39 12%
Total 1723  100% Total 317 100%

% de utentes que reclamaram = 17,8%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 68 4% 1 - Muito Longe do Ideal 157 10%
2 - Baixas 165 10% 2 - Longe do Ideal 252 15%
3 - Nem Baixas nem Altas 688 40% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 643 39%
4 - Altas 574 33% 4 - Perto do Ideal 389 24%
5 - Muito Altas 232 13% 5 - Muito Perto do Ideal 206 13%

Total 1727 100% Total 1647 100%
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UTENTE

Grau de Instrucgdo (%) - Internamento - outubro 2015 UNIVERSO = 95 INQUERITOS

S/ Resposta
Acima do Ensino Superior
Ensino Superior
Ensino Secundario 19%

29-32 Ciclo de Ensino 18%
12 Ciclo de Ensino 20%

Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Ndo sabe ler e escrever

T T T T T T T
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SERVICOS DE INTERNAMENTO —
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Grafico Sintese - Internamento - outubro 2015

UNIVERSO = 95 INQUERITOS

Hosp. Ideal 3,8
Reclamacdes 3,8
Tempo de espera 3,9
MCDT's 4,4
Assist. Operacionais 4,5
Assist. Técnicos 4,5
Enfermeiros 4,5
Médicos 4,6
Hotelaria 4,0
Expect. 3,9
4,3

Imagem

Sat. Global 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 -
Internamento - outubro 2015

) . 4,3
Hospital de confianca
Hospital experiente 4,2
4,3

Hospital que se preocupa

T T T T T T T T 1

10 15 20 25 30 35 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Hotelaria e
Alimentagao - Internamento - outubro 2015

Qualidade global das instalacdes 4,0

Horério das visitas

Limpeza e higiene da roupa 4,3
Limpeza e higiene das instalagdes 4,2
Qualidade da alimentagdo
Privacidade 4,0

Conforto e comodidade das enfermarias 3,9

10 15 20 25 3,0 3,5 40 45 50

SERVICOS DE INTERNAMENTO — DIMENSOES

Valores médios dos indicadores do Médicos -
Internamento - outubro 2015

Avaliacao global do desempenho dos 46
médicos '

ExplicacGes dadas pelos médicos sobre os 46
medicamentos prescritos e 0s exames... !

Forma como o médico explicou situacdo 46
clinica !

Competéncia e profissionalismo dos 46
médicos !
Atencdo e disponibilidade demonstradas 45

pelos médicos

T T T T T T T T T

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

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros -
Internamento - outubro 2015

Avaliacdo global do desempenho dos 46
enfermeiros
Competéncia e profissionalismo dos 46
enfermeiros '
Rapidez de resposta do servigo de 44
enfermagem nos momentos de necessidade
4,6

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

T T T T T T T T T

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 - Internamento - outubro 2015

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos
profissionais de secretariado e recepgdo

T T T T T T T T 1

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

Valores médios dos indicadores dos MCDT's -
Internamento - outubro 2015

Avaliacao global dos técnicos 4,4
ExplicacBes dadas pelos técnicos 4,4
Competéncia e profissionalismo dos 44
técnicos
Atencéo e disponibilidade demonstrados 43

pelos técnicos

y T T T T T T T 1

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

SERVICOS DE INTERNAMENTO — DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Internamento -
outubro 2015

Tempo de espera para realizacdo dos
exames

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global.
Expectativas, Reclamacgoes e Hospital Ideal -
Internamento - outubro 2015

Hosp. Ideal 3.8
Reclamacoes 28
Expect. 3.9
Sat. Global 4.3




SERVICOS DE INTERNAMENTO — DIMENSOES
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UNIVERSO = 95 INQUERITOS

Satisfagdo Global Reclamagoes

Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 0 0% 1 - Muito Mal Resolvida 1 11%
2 - Insatisfeito 1 1% 2 - Mal Resolvida 1 11%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 11 12% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 1 11%
4 - Satisfeito 36 39% 4 - Bem Resolvida 2 22%
5 - Muito Satisfeito 45 48% 5 - Muito Bem Resolvida 4 44%
Total 93 100% Total 9 100%

% de utentes que reclamaram = 9,5%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 2 2% 1 - Muito Longe do Ideal 1 1%
2 - Baixas 3 3% 2 - Longe do Ideal 4 5%
3 - Nem Baixas nem Altas 22 23% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 30 35%
4 - Altas 39 41% 4 - Perto do Ideal 28 33%
5 - Muito Altas 28 30% 5 - Muito Perto do Ideadl 23 27%

Total 94 100% Total 86 100%



SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA —
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CARACTERIZACAO DO UTENTE

UNIVERSO = 129 INQUERITOS

Grau de Instrugdo (%) - Urgéncia Pediatrica - outubro
2015

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secundario 30%

29-39 Ciclo de Ensino

12 Ciclo de Ensino 7%
Sabe ler e escrever sem grau de ensino

N3o sabe ler e escrever 7%

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

Idade (%) - Urgéncia Pediatrica - outubro 2015 Género (%) - Urgéncia Pediatrica - outubro 2015
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m S/ Resposta

58% 57%



SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA —
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Grafico Sintese - Urgéncia Pediatrica - outubro 2015

RESULTADOS

Hosp. Ideal

Reclamagdes

Tempo de espera

MCDT's

Assist. Operacionais

Assist. Técnicos

Enfermeiros

Médicos

Hotelaria

Expect.

Imagem

Sat. Global

2,0

2,9

3,0

3,2

32

3,4

3,3

UNIVERSO = 129 INQUERITOS
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Valores médios dos indicadores de Imagem - Urg.
Pediatrica - outubro 2015

3,4
Hospital de confianca

Hospital experiente 35

3,2
Hospital que se preocupa

T T T T T T T T T

10 15 20 25 30 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores de Hotelaria e
Alimentacao - Urg. Pediatrica - outubro 2015

Qualidade global das instalaces
Hordrio das visitas

Limpeza e higiene da roupa
Limpeza e higiene das instalacGes

Privacidade

Conforto e comodidade das enfermarias

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45 5,0

SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA —

DIMENSOES

Valores médios dos indicadores do Médicos - Urg.
Pediatrica - outubro 2015

Avaliagdo global do desempenho dos 37
médicos '
Explicagdes dadas pelos médicos sobre os 37
medicamentos prescritos e 0s exames... !
Forma como o médico explicou situagdo 36
clinica !
Competéncia e profissionalismo dos 37
médicos !
Atencdo e disponibilidade demonstradas 35

pelos médicos

T T T T T T T T T

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

Valores médios dos indicadores dos Enfermeiros - Urg.
Pediatrica - outubro 2015

Avaliacdo global do desempenho dos 39
enfermeiros
Competéncia e profissionalismo dos 39
enfermeiros '
Rapidez de resposta do servigo de 38
enfermagem nos momentos de necessidade
3,9

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

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 dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Urg. Pediatrica - outubro 2015

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos
profissionais de secretariado e recepgdo

T T T T T T T T 1

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

Valores médios dos indicadores dos MCDT's - Urg.
Pediatrica - outubro 2015

Avaliacao global dos técnicos 39
ExplicacBes dadas pelos técnicos 3,6
Competéncia e profissionalismo dos 37
técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados 36

pelos técnicos

y T T T T T T T 1

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

SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA —

DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Urg. Pediatrica -
outubro 2015

Realizacdo de exames

Observagdo médica

Triagem

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global.
Expectativas, Reclamagodes e Hospital Ideal - Urg.
Pediatrica - outubro 2015

Hosp. Ideal 2,3
Reclamacoes 20
Expect. 3.2
Sat. Global 33




SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA —
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UNIVERSO = 129 INQUERITOS

DIMENSOES

Satisfagdo Global Reclamagoes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 8 6% 1 - Muito Mal Resolvida 13 54%
2 - Insatisfeito 10 8% 2 - Mal Resolvida 3 13%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 50 40% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 5 21%
4 - Satisfeito 43 35% 4 - Bem Resolvida 2 8%
5 - Muito Satisfeito 13 10% 5 - Muito Bem Resolvida 1 4%
Total 124 100% Total 24 100%

% de utentes que reclamaram = 18,6%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 7 6% 1 - Muito Longe do Ideadl 12 10%
2 - Baixas 16 13% 2 - Longe do Ideal 23 19%
3 - Nem Baixas nem Altas 56 45% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 58 49%
4 - Altas 34 27% 4 - Perto do Ideal 20 17%
5 - Muito Altas 12 10% 5 - Muito Perto do Ideadl 5 4%

Total 125 100% Total 118 100%



SERVICO DE URGENCIA GERAL — CARACTERIZACAO DO
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UTENTE

Grau de Instrugdo (%) - Urgéncia Geral - outubro 2015 UNIVERSO = 103 |NQUER|TOS

S/ Resposta

Acima do Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secundario 31%

29-32 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%

Idade (%) - Urgéncia Geral - outubro 2015 Género (%) - Urgéncia Geral - outubro 2015
0,
17% S 15%
10% ’ ’ mO0-14
m15-24 H Masculino
m 25-64 M Feminino
W65+ m S/ Resposta
m S/ Resposta

63%



SERVICO DE URGENCIA GERAL —
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Grafico Sintese - Urgéncia Geral - outubro 2015

RESULTADOS

UNIVERSO = 103 INQUERITOS

Hosp. Ideal 2,5

Reclamagdes

Tempo de espera 3,0

MCDT's 3,4

Assist. Operacionais 3,6

Assist. Técnicos 3,7

Enfermeiros 3,6
Médicos 3,3
Hotelaria 3,0
Expect. 3,0
Imagem 3,0

Sat. Global 2,8

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



SERVICO DE URGENCIA GERAL — DIMENSOES
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Valores médios dos indicadores de Imagem - Urg. Geral - Valores médios dos indicadores do Médicos - Urg. Geral
outubro 2015 - outubro 2015
Avaliagdo global do desempenho dos 33
. : 2,9 médicos !
Hospital de confianca
Explicagdes dadas pelos médicos sobre os 34
medicamentos prescritos e 0S exames... !
. 32 Forma como o médico explicou situacdo 32
Hospital experiente ’ AiriEs ’
Competéncia e profissionalismo dos 33
)8 médicos ’
Hospital que se preocupa ' Atencdo e disponibilidade demonstradas 31
pelos médicos ’
1,0 15 20 25 30 35 40 45 5,0 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.
Alimentacao - Urg. Geral - outubro 2015 Geral - outubro 2015

Qualidade global das instalacSes Avaliagdo global do desempenho dos

. 3,6
enfermeiros
Horario das visitas
Competéncia e profissionalismo dos 37
Limpeza e higiene da roupa 3,6 enfermeiros '
Limpeza e higiene das instalagBes Rapidez de resposta do servigo de 34
enfermagem nos momentos de necessidade

Privacidade

3,6

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

Conforto e comodidade

10 15 20 25 3,0 35 40 45 5,0 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 5,0



<5 CEIBM

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

Valores médios dos indicadores dos Assist. Técnicos e
Operacionais - Urg. Geral - outubro 2015

Simpatia e disponibilidade dos assist. op.

Avaliacdo global do desempenho dos
profissionais de secretariado e recepgdo

T T T T T T T T 1

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

Valores médios dos indicadores dos MCDT's - Urg. Geral
- outubro 2015

Avaliacao global dos técnicos 3,4
ExplicacBes dadas pelos técnicos 3,4
Competéncia e profissionalismo dos 36
técnicos
Atencéo e disponibilidade demonstrados 34

pelos técnicos

y T T T T T T T 1

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

SERVICO DE URGENCIA GERAL — DIMENSOES

Valores médios de Tempo de Espera - Urg. Geral -
outubro 2015

Realizac3o de exames 2,8
Observacdo médica 2,2
5 ; 3,5
Duragdo da triagem
L i 3.4
Entre inscrigao e chamada para triagem
Inscrigdo administrativa 2,9

T T T T T T T T T

1,0 1,5 20 2,5 3,0 35 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores de Satisfacdo Global.
Expectativas, Reclamagdes e Hospital Ideal - Urg. Geral -
outubro 2015

Hosp. Ideal 2,5

Reclamacoes 1,5

Expect. 3.0

Sat. Global 2.8

01 02 02 03 03 04 04 05 05



SERVICO DE URGENCIA GERAL — DIMENSOES

Y CRIBM st o o
..,

UNIVERSO = 103 INQUERITOS

Satisfagdo Global Reclamagoes
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Insatisfeito 20 20% 1 - Muito Mal Resolvida 14 64%
2 - Insatisfeito 20 20% 2 - Mal Resolvida 6 27%
3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 23 23% 3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 1 5%
4 - Satisfeito 29 29% 4 - Bem Resolvida 0 0%
5 - Muito Satisfeito 7 7% 5 - Muito Bem Resolvida 1 5%
Total 99 100% Total 22 100%

% de utentes que reclamaram = 21,4%

Expectativas Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nivel Frequéncia % Nivel Frequéncia %
1 - Muito Baixas 13 13% 1 - Muito Longe do Ideal 27 28%
2 - Baixas 19 19% 2 - Longe do Ideal 22 23%
3 - Nem Baixas nem Altas 34 34% 3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 28 29%
4 - Altas 28 28% 4 - Perto do Ideal 13 14%
5 - Muito Altas 6 6% 5 - Muito Perto do Ideadl 6 6%

Total 100 100% Total 96 100%



Y CRIBM st o e

SERVICO DE URGENCIA GERAL — TRIAGEM

DE MANCHESTER

Vinda a Urgéncia (%) - Urgéncia Geral - outubro 2015

® Centro de Saude/Meédico de
0 Familia
13% 16%

™ Familiar

® Linha Salde 24
m INEM/VMER

B Opcdo Prépria
58% ® Qutra

S/ Resposta

UNIVERSO = 103 INQUERITOS

Valores médios dos indicadores de Triagem de
Manchester - Urg. Geral - outubro 2015

InstalacGes
Conforto

Privacidade

4,0 4,5 5,0



RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

Y CRIBM st o e

Comparacao dos resultados por valéncia - outubro 2015

5,0 - UNIVERSO = 2108 INQUERITOS

ENTRE VALENCIAS

Sat. Imagem Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. MCDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Glohal 0s Técnicos | Operacion espera oes Ideal
ais
m Consulta Externa 3,7 3,6 3,4 3,6 4,2 4,1 4,0 3,9 3,9 3,0 2,5 31
M Internamento 4,3 4,3 3,9 4,0 4,6 4,5 4,5 4,5 4,4 3,9 3,8 3,8
m Urg. Ped. 3,3 3,4 3,2 3,2 3,6 3,9 3,9 3,8 3,7 3,0 2,0 2,9
W Urg. Geral 2,8 3,0 3,0 3,0 3,3 3,6 3,7 3,6 3,4 3,0 1,5 2,5




RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

Y CRIBM st o e

ENTRE VALENCIAS — DIMENSOES

Comparacao dos resultados por valéncia - Satisfacao
Global - outubro 2015

Sat. Global

mUrg Geral mUrg Ped. mInternamento ® Consulta Externa

Comparacao dos resultados por valéncia - Imagem -
outubro 2015

Imagem

T

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

mUrg Geral mUrg. Ped. mInternamento m Consulta Externa

Comparacao dos resultados por valéncia - Expetativas -
outubro 2015

Expect.

5,0

mUrg Geral mUrg Ped. MmInternamento M Consulta Externa

Comparacao dos resultados por valéncia - Hotelaria -
outubro 2015

Hotelaria

1) T

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

B Urg. Geral mUrg.Ped. ®mInternamento ™ Consulta Externa



RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

Y CRIBM st o e

ENTRE VALENCIAS — DIMENSOES

Comparacdo dos resultados por valéncia - Médicos - Comparacdo dos resultados por valéncia - Assistentes
outubro 2015 Técnicos - outubro 2015

Médicos 4,6 Assist. Técnicos

4,2

T T T T T T T T 1

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

mUrg Geral mUrg Ped. mInternamento M Consulta Externa mUrg Geral mUrg Ped. mInternamento m Consulta Externa
Comparacao dos resultados por valéncia - Enfermeiros - Comparacdo dos resultados por valéncia - Assistentes
outubro 2015 Operacionais - outubro 2015

Enfermeiros 4,5 Assist. Operacionais

4,1

T T T T T T T T T

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

B Urg. Geral mUrg. Ped. ®mInternamentc ™ Consulta Externa B Urg. Geral mUrg.Ped. ®mInternamento ™ Consulta Externa



RESULTADOS DA AVALIACAO COMPARADOS

Y CRIBM st o e

ENTRE VALENCIAS — DIMENSOES

Comparacdo dos resultados por valéncia - MCDTs -
outubro 2015

MCDT's

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

®mUrg Geral mUrg Ped. m®Internamento M Consulta Externa

Comparacao dos resultados por valéncia - Tempo de
Espera - outubro 2015

Tempo de espera

10 15 20 25 30 35 40 45 50

B Urg. Geral mUrg. Ped. ®mInternamentc ™ Consulta Externa

Comparacdo dos resultados por valéncia - Reclamacdes -
outubro 2015

Reclamagdes

mUrg Geral mUrg Ped. MInternamento M Consulta Externa

Comparacao dos resultados por valéncia - Hospital Ideal
- outubro 2015

Hosp. Ideal

B Urg. Geral mUrg.Ped. ®mInternamento ™ Consulta Externa



EVOLUCAO ANUAL DOS RESULTADOS —

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

<5 CEIBM

CONSULTAS EXTERNAS

Evolugao anual de resultados - Consulta Externa

5,0 A
4,5 -
4,0 -
3,5 -
3,0 -
2,5 -
2,0 -
2013
1,5 - 2014
10 - 2015
' Sat. Imagem Expect. | Hotelaria | Médicos | Enfermeir | Assist. Assist. MCDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacio espera oes Ideal
nais
m 2015 3,7 3,6 3,4 3,6 4,2 4,1 4,0 3,9 3,9 3,0 2,5 3,1
2014 3,4 3,4 3,3 3,6 3,8 3,9 3,7 3,7 3,6 2,7 2,0 2,9
m 2013 3,5 3,3 3,1 3,4 4,0 3,7 3,7 3,8 3,9 2,9 1,8 3,1




<5 CEIBM

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

EVOLUCAO ANUAL DOS RESULTADOS —

SERVICOS DE INTERNAMENTO

5,0 A
4,5 -
4,0 -
3,5 -
3,0 A
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

W 2015 4,3 4,3 3,9 4,0 4,6 4,5 4,5 4,5 4.4 3,9 3,8 3,8

2014 4,0 4,0 3,8 3,8 4,2 4,4 4,3 4,4 4,2 3,8 3,5 3,8

w2013 4,3 4,4 4,0 4,2 4,5 4,7 4,6 4,6 4,5 3,8 3,3 4,0

Evolugao anual de resultados - Internamento

2013
2014
2015



EVOLUCAO ANUAL DOS RESULTADOS —

Centro Hospitalar
Barreiro Montijo epe

<5 CEIBM

Evolucdo anual de resultados - Urgéncia Pediatrica

SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA

5,0 A
4,5 -
4,0 -
28 34 31 28
3,5
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
W 2015 3,3 3,4 3,2 3,2 3,6 3,9 3,9 3,8 3,7 3,0 2,0 2,9
2014 2,9 31 3,2 3,4 3,6 3,7 3,6 3,7 3,6 2,5 2,5 2,9
w2013 2,8 2,8 2,7 2,6 3,6 3,8 3,8 3,7 3,5 3,0 2,0 2,6




<5 CEIBM

Sat.

Imagem

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

Expect.

Hotelaria

EVOLUCAO ANUAL DOS RESULTADOS —

SERVICO DE URGENCIA PEDIATRICA

Evolucdo anual de resultados - Urgéncia Geral

Meédicos

Enfermeir | Assist. Assist. MCDT's | Tempo de | Reclamag Hosp.
Global 0s Técnicos | Operacio espera oes Ideal
nais
W 2015 2,8 3,0 3,0 3,0 3,3 3,6 3,7 3,6 3,4 3,0 1,5 2,5
2014 2,2 2,6 2,6 2,8 31 3,2 31 31 31 2,2 1,7 2,4
w2013 2,6 2,8 2,7 2,4 3,6 3,5 3,8 3,5 3,8 2,9 2,8 2,4
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