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A satisfacdo dos utentes, enquanto indicador da
qualidade dos servicos de saude, 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
aplicacao.

(Neves, 2002)




S CEIBM st s RECOLHA DE DADOS

Entre 02 a 17 de dezembro de 2013

SERVICOS AVALIADOS

Servicos de internamento — Respondidos e validados 48 questionarios;
Servico de Urgéncia Geral — Respondidos e validados 40 questionarios;
Servico de Urgéncia Pediatrica — Respondidos e validados 59 questionarios;

Unidade Funcional de Consultas Externas — Respondidos e validados 138 questionarios.



S CEIBM st s DIMENSOES

Dimensoes

Questionario

o Satisfacao global;

o Imagem;

. S CRIBM i “."
o Expectativas; e |
o Hotelaria e alimentagao; e i

equipa de profissionais. Por isso, pedimosthe que uize alguns momentos do seu

o Médicos; o o

No fim, dobre-o e cologue-0 na uma ou entregue-0 a0 colaborador
Este questiondno & estitamente confidencial € serd fratado por uma equipa

independente, 0 Senviga de Gestio da Quakidade e do Risco

o Enfermeiros; =g

SERVIGO DE INTERNAMENTO:

o Assistentes Técnicos;

o Assistentes Operacionais;
o MCDT’s;
o Tempo de espera;

o Reclamacoes;
o Hospital ideal



CARACTERIZACAO GLOBAL DOS

S CEIBM st s

INQUIRIDOS

UNIVERSO - 285 INQUERITOS

Género (%) - Dados Gerais dezembro 2013

Grau de instrucao (%) - Dados Gerais dezembro 2013

= Masculino
® Feminino 5/ Resposta
S/ Resposta i . ]
Acima do Ensino Superior
Ensino Superior
Ensino Secundério
Idade (%) - Dados Gerais dezembro 2013
29 - 32 Ciclo de Ensino
12 Ciclo de Ensino
Sabe ler e escrever sem grau de ensino
=0-14
" 15-24 Ndo sabe ler e escrever
2564 f T r T r T T T T T !
e, 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

m S/ Resposta




CARACTERIZACAO DOS
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INQUIRIDOS — GENERO

Género (%) - Urgéncia Ped. dez. 2013
Género (%) - Urgéncia dez. 2013

40 INQUERITOS 59 INQUERITOS

m Masculino
= Masculine m Feminino
m Feminino 'S/ Resposta
m S/ Resposta
Género (%) - Consulta Externa dez. 2013 Género (%) - Internamento dez. 2013
138 INQUERITOS 48 INQUERITOS
l = Masculino = Masculino
® Feminino m Feminino
m S/ Resposta

m S/ Resposta




Centro Hospitalar CARACTERIZAQAO DOS

QB’CE]BM Barreiro Montijo epe

INQUIRIDOS - GRAU DE INSTRUCAO

Grau de instrugdo (%) - Urgéncia dez. 2013 Grau de instrucdo (%) - Urgéncia Ped. dez. 2013

40 INQUERITOS

59 INQUERITOS

S/ Resposta S/ Resposta

Acima do Ensino Superior Acima do Ensino Superior
Ensino Superior Ensino Superior
Ensino Secunddrio Ensino Secunddrio
22 - 32 Ciclo de Ensino 22 - 32 Ciclo de Ensino
12 Ciclo de Ensino 1¢ Ciclo de Ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Ndo sabe ler e escrever N3o sabe ler e escrever 7%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Grau de Instrugdo (%) - Consulta Externa dez. 2013 Grau de instrucdo (%) - Internamento dez. 2013
138 INQUERITOS 48 INQUERITOS

S/ Resposta S/ Resposta 23%

Acima do Ensino Superior Acima do Ensino Superior

. . Ensino Superior
Ensino Superior

Ensino Secundario 23%

Ensino Secunddrio
2¢ - 32 Ciclo de Ensino
22 .- 32 Ciclo de Ensino
12 Ciclo de Ensino

12 Ciclo de Ensino .
Sabe ler e escrever sem grau de ensino

Sabe ler e escrever sem grau de ensino
’ Ndo sabe ler e escrever 8%

N3o sabe ler e escrever 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

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



CARACTERIZACAO DOS
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INQUIRIDOS - IDADE

Idade (%) - Urgéncia dez. 2013 Idade (%) - Urgéncia Ped. dez. 2013
40 INQUERITOS 59 INQUERITOS
2% 3%
0% 0%
iR H0-14
= 1524 I
w2564 W 25-64
W65+ B 65+
m S/ Resposta s/ Resposta
Idade (%) - Consulta Externa dez. 2013 Idade (%) - Internamento dez. 2013
138 INQUERITOS 48 INQUERITOS
0%
1%
®0-14 ’ m0-14
W 15-24 m15-24
65+ W65+
m S/ Resposta m S/ Resposta




URGENCIA GERAL
- C m B M Centro Hospitalar .
Q/ Barreiro Montijo ere “QUEM ACONSELHOU/RECOMENDOU A SUA VINDA A

URGENCIA?”

40 INQUERITOS  Vinda a Urgéncia (%) - Urgéncia dez. 2013

Centro de Saude/Médico de
3% Familia

13%

m Familiar

0%
504 B Linha Saude 24

%
B INEM/VMER

W Opcdo Prépria

B Outra

57%

m S/ Resposta



9 CEIBM germie SATISFACAO GLOBAL DOS
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UTENTES

Comparagdo dos resultados por valéncia - Satisfagdo Global dez. 2013

Sat. Global

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

W Urgéncia Ped. ®mUrgéncia ®Internamento ™ Consulta Externa



Q’bﬂ C m BM Centro Hospitalar EXPECTATIVAS DOS

Barreiro Montijo epe

UTENTES

Comparacdo dos resultados por valéncia - Expetativas dez. 2013

Expect.

1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

M Urgéncia Ped. ®mUrgéncia mInternamento  ® Consulta Externa



S CRIBM oo IMAGEM DA INSTITUICAO

Barreiro Montijo epe

Comparagao dos resultados por valéncia - Imagem dez. 2013

Imagem

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

W Urgéncia Ped. ®Urgéncia ®Internamento ™ Consulta Externa



IMAGEM — COMPARACAO DE
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RESULTADOS PARA OS INDICADORES

Valores médios dos indicadores de imagem - Urgéncia dezembro 2013 Valores médios dos indicadores de imagem - Urgéncia Pediatrica dez. 2013

2,8
Hospital de confianga 28
Hospital de confianca '
29

Hospital experiente

Hospital experiente
2,7

Hospital que se preocupa

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0 Hospita| que se preocupa

Valores médios dos indicadores de imagem - Consulta Externa dezembro 2013

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

Valores médios dos indicadores de imagem - Internamento dezembro 2013

33
Hospital de confianga
4,5
Hospital de confianca
33
Hospital experiente
3 ; 4,5
Hospital experiente
32 4,4
Hospital que se preocupa Hospital que se preocupa ’
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 a5 5,0 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0



Centro Hospitalar H PITAL IDEAL
Q?C[HBM Barreiro Montijo epe 05
(NOTORIEDADE)

Comparacdo dos resultados por valéncia - Hospital Ideal dez. 2013

Hosp. Ideal

1,0 1,5 2,0 2.5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

M Urgéncia Ped. ®mUrgéncia mInternamento  ® Consulta Externa



Qy C m B M Centro Hospitalar H OTE L A R I A E

Barreiro Montijo epe

ALIMENTACAO

Comparagdo dos resultados por valéncia - Hotelaria dez. 2013

Hotelaria

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 Urgéncia Ped. ®mUrgéncia ®Internamento  ® Consulta Externa



HOTELARIA E ALIMENTACAO - COMPARACAO
- Centro Hospitalar
Q/b C I}]BM Barreiro Montijo e DE RESULTADOS PARA OS INDICADORES

Valores médios dos indicadores de hotelaria - Urgéncia dezembro 2013 Valores médios dos indicadores de hotelaria - Urgéncia Pediatrica dez. 2013

Qualidade global das instalagdes do Hospital 2,5 Qualidade global das instalagdes do Hospital
Hordrio das visitas 2,4 Horario das visitas
Limpeza e higiene da roupa 2,6 Limpeza e higiene da roupa
; o : " 2,6 : s i : o
Limpeza e higiene das instalagdes Limpeza e higiene das instalagdes
— 2,2 —
Privacidade Privacidade
, 2,1 "
Conforto e comodidade Conforto e comodidade
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0 1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores de hotelaria - Consulta Externa dezembro 2013 Valores médios dos indicadores de hotelaria e alimentagﬁo - Internamento

dezembro 2013

Qualidade global das instalag8es do Hospital Qualidade global das instalacdes

Hordrio das visitas

Limpeza e higiene das instalagdes ; 2.2
PERRSNE 9 Limpeza e higiene da roupa

Limpeza e higiene das instalagdes

Privacidade nos gabinetes A ) .
Qualidade da alimentagdo

Privacidade

Conforto e comodidade dos gabinetes e salas de espera . .
Conforto e comodidade das enfermarias

4,5 5,0



HOTELARIA E ALIMENTACAO — RESULTADOS PARA
- C m B M Centro Hospitalar
Q/ Barreiro Montijo epe OS INDICADORES RELATIVOS AO PROCESSO DE

TRIAGEM DA URGENCIA GERAL

Valores médios dos indicadores de hotelaria - processo de triagem - Urgéncia
dezembro 2013

Instalagdes

Conforto

Privacidade

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



S CRIBM oo PRESTACAO DE SERVICO

Barreiro Montijo epe

MEDICO

Comparacgdo dos resultados por valéncia - Médicos dez. 2013

Médicos

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

B Urgéncia Ped. mUrgéncia MInternamento  m Consulta Externa
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Valores médios dos indicadores dos médicos - Urgéncia dezembro 2013

PRESTACAO DE SERVICO MEDICO -

COMPARAGCAO DE RESULTADOS PARA 0S

INDICADORES

Valores médios dos indicadores dos médicos - Urgéncia Pediatrica dez. 2013

Avaliagdo global do desempenho dos médicos 3,6 Avaliagdo global do desempenho dos médicos
ExplicagBes dadas pelos médicos sobre medicamentos 3,6 Explicacdes dadas pelos médicos sobre medicamentos 3,5
prescritos e exames a realizar prescritos e exames a realizar
- ) . . 3,6 - ; ; o 3,6
Forma como os médicos explicaram a situagdo clinica Forma como os médicos explicaram a situagdo clinica
: o o 3,7 L L - 3,6
Competéncia e profissionalismo dos médicos Competéncia e profissionalismo dos médicos
Atengdo e disponibilidade demonstradas pelos 3,7 Atengdo e disponibilidade demonstradas pelos 3,7
médicos médicos
10 15 20 25 30 35 40 45 50 1,0 15 20 25 30 35 40 45 50
Valores médios dos indicadores dos médicos - Consulta Externa dezembro 2013
Valores médios dos indicadores dos médicos - Internamento dezembro 2013
4,0
Avaliagdo global do desempenho dos médicos
Avaliacdo global do desempenho dos médicos 4,6
Explicagbes dadas pelos médicos sobre os medicamentos 40 . ,., 5 sg
prescritos e os exames a realizar ExplicagBes dadas pelos médicos sobre os 4,5
medicamentos prescritos e os exames realizados
38 4,5
Forma como os médicos explicaram situagdo clinica Forma como o médico explicou situa(;ﬁo clinica z
4,0 . - . - 4,6
Competéncia e profissionalismo dos médicos Competéncia e profissionalismo dos médicos d
39 Atengdo e disponibilidade demonstradas pelos 4.4

Atengdo e disponibilidade demonstradas pelos médicos

médicos

40 45 50 1,0 4;5 2,0 2.5 3,0 3.5 4,0 4,5 5,0
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Barreiro Montijo epe

DOS ENFERMEIROS

Comparacdo dos resultados por valéncia - Enfermeiros dez. 2013

Enfermeiros

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

B Urgéncia Ped. mUrgéncia ®Internamento M Consulta Externa



PRESTACAO DE SERVICO DOS ENFERMEIROS -
- Centro Hospitalar
Q/b C E] BM Barreiro Montijo epe COMPARACAO DE RESULTADOS PARA 0S

INDICADORES

Valores médios dos indicadores dos enfermeiros - Urgéncia dezembro 2013 Valores médios dos indicadores dos enfermeiros - Urgéncia Pediatrica dez.
2013

3.5
Avaliacdo global do desempenho dos enfermeiros

Avaliacdo global do desempenho dos enfermeiros

3,6

Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros 2.8

Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros !

Rapidez de resposta do servico de enfermagem nos 34
momentos de necessidade Rapidez de resposta do servico de enfermagem nos 3.7
momentos de necessidade
. . . - . 3,5

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 38

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

20 25 30 35 40 45 50 ? T T T T T T T 1
10 15 20 25 30 35 40 45 5,0

Valores médios dos indicadores dos enfermeiros - Consulta Externa dezembro 2013
Valores médios dos indicadores dos enfermeiros - Internamento dez. 2013

3,7
Avaliagdo global do desempenho dos enfermeiros 47
Avaliagdo globhal do desempenho dos enfermeiros !
3,7
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros S o . - 4,8
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros
i H 3,7 . 2
Rapidez de resposta do servigo de. enfermagem nos momentos ’ Ra p|dez de [egpogta do servigo de enfermagem nos 4,7
de necessidade momentos de necessidade
3,7 4,7

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros
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ADMINISTRATIVOS E AUXILIARES

Comparacgdo dos resultados por valéncia - Administ. e Auxiliares dez. 2013

Auxiliares

Administrativos

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

M Urgéncia Ped. ®mUrgéncia mInternamento  ® Consulta Externa
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<5 CEIBM

Valores médios dos indicadores dos administrativos e auxiliares de acdo
médica - Urgéncia dezembro 2013

Simpatia e disponibilidade

Avaliacdo global do desempenho dos profissionais de
secretariado e recepgdo

PRESTACAO DE SERVICO DOS ADMINISTRATIVOS

E AUXILIARES — COMPARAGCAO DE RESULTADOS

PARA OS INDICADORES

Valores médios dos indicadores dos administrativos e auxiliares de acdo
médica - Urgéncia Pediatrica dez. 2013

10 15 20 25 30 35 40 45

Valores médios dos indicadores dos administrativos e auxiliares de a¢gdo médica -
Consulta Externa dezembro 2013

Simpatia e disponibilidade dos auxiliares

Avaliagdo global de desempenho dos profissionais de
secretariado e recepgdo

3,7
Simpatia e disponibilidade
Avaliagcdo global do desempenho dos profissionais de 3.8
secretariado e recepgdo
5,0 ! . . . . . . .
10 15 20 25 30 35 40 45 50
Valores médios dos indicadores dos administrativos e auxiliares de acdo
médica - Internamento dezembro 2013
4,6
Simpatia e disponibilidade dos auxiliares
Avaliacdo global do desempenho do pessoal de 4,6
secretariado e recepgdo
40 45 5,0
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MCDT’S

Comparacao dos resultados por valéncia - MCDT's dez. 2013

MCDT's

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

B Urgéncia Ped. ®mUrgéncia ®mInternamento  ® Consulta Externa
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Valores médios dos indicadores dos MCDT'S - Urgéncia dezembro 2013

Avaliacdo global do desempenho dos técnicos

ExplicacBes dadas pelos técnicos

Competéncia e profissionalismo dos técnicos

Atencdo e disponibilidade demonstradas pelos técnicos

3,8

3,9

3,8

T T T T T T

1,0 15 20 25 30 35 40

Valores médios dos indicadores dos MCDT's - Consulta Externa dezembro 2013

39
Avaliagdo global do desempenho dos técnicos

3,7
Explicages dadas pelos técnicos
4,0

Competéncia e profissionalismo dos técnicos

3,9
Atengdo e disponibilidade demonstrados pelos técnicos

4,0 4,5 5,0

MCDT’S - COMPARACAO DE

RESULTADOS PARA OS INDICADORES

Valores médios dos indicadores dos MCDT'S - Urgéncia Pediatrica dez. 2013

3.5
Avaliacdo global do desempenho dos técnicos
— - 34
Explicagdes dadas pelos técnicos
3,6
Competéncia e profissionalismo dos técnicos
3:5

Atencdo e disponibilidade demonstradas pelos técnicos

T T T T T T T T T

1,0 15 2,0 25 30 35 40 45 50

Valores médios dos indicadores dos MCDT's - Internamento dezembro 2013

Avaliagdo global dos técnicos 45
4,5
Explicagdes dadas pelos técnicos
- oo - 45
Competéncia e profissionalismo dos técnicos
Atencdo e disponibilidade demonstrados pelos 44

técnicos




5 CRIBM bomreieviomsio o TEMPO DE ESPERA

Comparagdo dos resultados por valéncia - Tempo de Espera dez. 2013

Tempo de espera

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

M Urgéncia Ped. ®Urgéncia ®Internamento  ®m Consulta Externa



TEMPO DE ESPERA — COMPARACAO DE
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RESULTADOS PARA OS INDICADORES

Valores médios dos indicadores do tempo de espera - Urgéncia dez. 2013 Valores médios dos indicadores do tempo de espera - Urgéncia Pediatrica
dez. 2013
Realizagdo de exames 3,3
1,9 . 33
Observagdo médica Realizagdo de exames
. . 34
Duragdo da triagem

32 Consulta médica

Entre inscricdo e chamada para triagem :

Inscricdo administrativa pa . 3,5
Triagem
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0
Valores médios dos indicadores de tempo de espera - Consulta Externa dezembro 2013 3,0 35 4,0 4,5 5,0

Valores médios dos indicadores do tempo de espera - Internamento
dezembro 2013

Para realizagdo dos exames

Para ser atendido pelo médico

Tempo de espera para realizacdo dos exames

Entre marcagdo da consulta e dia da consulta
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RECLAMACOES

Comparacgado dos resultados por valéncia - Reclamacdes dez. 2013

Reclamacgdes

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3.5 4,0 4,5 5,0

M Urgéncia Ped. ®mUrgéncia mInternamento  ® Consulta Externa



S CEIBM st s SINTESE CONCLUSIVA

Comparacgao dos resultados por valéncia - dezembro 2013

M Consulta Externa M Internamento ™ Urgéncia M Urgéncia Ped.
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GRAFICO COMPARATIVO PARA OS SERVICOS

DE INTERNAMENTO 2011/2012/2013

Comparagao de resultados - Internamento

5,0 7

4,5 A

4,0 A

3,5 -

3,0 4

2,5 1

2,0 A

1,5 4

1,0 -

Sat. Global Imagem Expect. Hotelaria Médicos Enfermeiros  Administrativos Auxiliares MCDT's Tempo de Reclamacdes Hosp. Ideal
espera

B Dez.-2013 ®QOut.-2012 m®mOut.-2011

Out. - 2011

Out. - 2012

Dez. - 2013



GRAFICO COMPARATIVO PARA OS
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SERVICOS DE URGENCIA 2011/2012/2013

Comparacao de resultados - Urgéncia

5,0 1

45 -

4,0 -

3,5 1

3,0 1

25

2,0 -
Out. - 2011

1557 Out. - 2012

Dez.- 2013
1,0 A

Sat. Global Imagem Expect. Hotelaria Médicos Enfermeiros  Administrativos Auxiliares MCDT's Tempo de Reclamagdes Hosp. Ideal
espera

EDez.-2013 ®WOut.-2012 m®mOut.-2011



GRAFICO COMPARATIVO PARA A UNIDADE

S CEIBM st s

Comparagao de resultados - Consulta Externa

FUNCIONAL DE CONSULTA EXTERNA 2011/2012/2013

5,0 -
45 A
4,0 -
3,5 A
3,0
2,5

2,0 4
Out. - 2011

1.5 9 Out. - 2012

Dez.-2013
1,0 -

Sat. Global Imagem Expect. Hotelaria Médicos Enfermeiros  Administrativos Auxiliares MCDT's Tempo de Reclamagdes Hosp. Ideal
espera

HDez. -2013 ®Qut.-2012 ®=Out.-2011



