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Resumo

O presente trabalho de investigacao individual (TII) teve como objetivo produzir um
indice de avaliacdo da satisfacdo dos utentes, delimitado as consultas externas do Hospital
das Forcas Armadas - Polo de Lisboa (HFAR/PL), a fim de identificar os aspetos positivos
e negativos, bem como a qualidade dos servigos prestados, visando melhorar o desempenho
desta unidade hospitalar.

Para o desenvolvimento do TII seguiu-se um raciocinio hipotético-dedutivo, adotando
no dominio metodoldgico uma estratégia quantitativa e usando como instrumento de recolha
de dados, a técnica por inquérito de questionario, num modelo de perguntas fechadas,
utilizando para isso a plataforma Survio®.

“Como ¢ que os utentes avaliam os servicos prestados nas Consultas Externas do
HFAR/PL?”, é a pergunta pela qual foi orientado o presente trabalho, tendo sido avaliadas
diversas dimensoes (e respetivos indicadores), onde se conclui que a maioria de utentes estdo
satisfeitos relativamente ao desempenho dos profissionais de saude (médicos e enfermeiros),
embora seja importante refletir sobre outros aspetos, de modo a serem otimizados, visando

a melhoria da qualidade do servico prestado e a satisfacdo dos utentes.

Palavras-chave
Hospital das Forcas Armadas - Polo de Lisboa, Qualidade, Satisfagdo dos Utentes.

1 O sistema de inquéritos online de Survio (survio.com) pertence a uma empresa da RepUblica Checa,
onde é possivel criar questionarios de contetdo profissional.
Vil
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Abstract

This paper’s aim is to produce and analyze an evaluation index of the user’s
satisfaction, limited to the scope of Armed Forces Hospital - Lisbon Campus (HFAR /PL)
outpatients. This will make it possible to identify positive and negative aspects and evaluate
the quality of the services, thus finding ways to improve the performance of the hospital.

For the development of the research, a hypothetical-deductive reasoning, adopting a
methodological gquantitative approach, was used. A closed question survey, based on the
Survio Platform, was used as the data collection instrument.

The leading question was “How do users evaluate the services provided to Outpatients
Consultations by HFAR / PL?". Several dimensions (and their respective indicators) were
evaluated, leading to the conclusion that most outpatients are satisfied with the performance
of the health professionals (doctors and nurses). Nevertheless, other aspects have been
identified as needing optimization in order to improve the quality of the service and the

user’s satisfaction.

Keywords
Armed Forces Hospital - Campus Lisbon, Quality, User Satisfaction in Health.
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Introducéo

Para acompanhar a evolucdo da Sociedade e procurar dar resposta aos desafios
levantados as Forcas Armadas (FFAA), a tutela e as préprias FFAA tiveram necessidade de
procurar solucBes que permitissem fazer face a nova conjuntura, caracterizada sobretudo
pela racionalizagéo de recursos.

Assim, foi criado o Hospital das Forcas Armadas - Polo de Lisboa (HFAR/PL),
absorvendo entdo os hospitais da Marinha, do Exército e da Forca Aérea, numa Unica
estrutura hospitalar, encontrando-se na “dependéncia do Chefe do Estado-Maior-General das
Forcas Armadas (CEMGFA)” (MDN, 2014b).

Este desafio e a crescente oferta de servicos de salde hospitalar no setor privado,
tornam necessario avaliar e conhecer a satisfacdo dos utentes, sendo tal importante para
aferir a qualidade dos servicos prestados.

E de salientar que, de acordo com as entrevistas exploratorias, nio existe no HFAR/PL
uma base de dados estatisticos, que permitam avaliar o nivel de satisfacdo dos utentes.

Segundo, o tema “Avaliacdo de Indicadores de Qualidade no Hospital das Forgas
Armadas” e considerando restricbes temporais e textuais, delimitou-se o objeto de estudo a
avaliacdo de indicadores de qualidade das consultas externas do HFAR/PL, procurando
conhecer a satisfacdo dos utentes relativamente a prestacdo destes cuidados de saude
hospitalar.

Assim, o presente trabalho de investigacdo individual (TI1) tem por objetivo produzir
um indice de avaliacdo da satisfacdo dos utentes das consultas externas do HFAR/PL,
permitindo identificar os aspetos positivos e negativos, bem como a qualidade dos servigos
prestados, a fim de melhorar o desempenho desta unidade hospitalar.

A avaliagao da satisfagdo dos utentes permite avaliar se “as coisas estdo bem-feitas”
(Costa e Lopes, 2015), assim como aconselhar a Direcdo do HFAR/PL sobre os pontos
fortes, constrangimentos e areas prioritarias de atuacdo, tendo em vista a satisfacdo e
lealdade dos utentes, bem como a qualidade apercebida dos cuidados prestados.

Deste modo, 0s objetivos especificos que foram delineados para este trabalho de
investigacdo sdo 0s seguintes:

1. Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente a:

a.  Imagem (do HFAR/PL);
b.  Admissdo (para a consulta);

C. Instalaces (fisicas);
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d.  Profissionais de satde (médicos e enfermeiros);
e Cuidados de salde prestados (exames e tratamentos);
f Tempo de espera;
g. Qualidade global;
h Reclamag0es;
2. Conhecer a lealdade e a satisfagdo dos utentes em relagdo ao HFAR/PL.
Este estudo inicia-se com a seguinte pergunta de partida (PP): “Como ¢é que os utentes
avaliam os servigos prestados nas Consultas Externas do HFAR/PL?”
Da PP € necessario colocar as seguintes perguntas derivadas (PD), cujas respostas,
convergem para a sua resolugéo:
PD1: estdo os utentes satisfeitos relativamente a admissdo do utente para a consulta
externa no HFAR/PL?
PD2: os utentes do HFAR/PL consideram adequadas as instalacdes (fisicas) do
HFAR/PL?
PD3: estdo os utentes satisfeitos relativamente ao desempenho dos profissionais de
salde das consultas externas do HFAR/PL?
PD4: estdo os utentes satisfeitos com os cuidados de saude prestados (exames e
tratamentos) no HFAR/PL?
PD5: estdo os utentes satisfeitos com o tempo de espera no HFAR/PL?
PD6: como é que os utentes classificam a qualidade global do HFAR/PL?
PD7: estdo os utentes satisfeitos relativamente a resolucdo das reclamacgdes
(eventualmente) apresentadas?
A formulacdo das questdes anteriores implica o surgimento de algumas hipoteses (H)
de investigagdo. Segundo Huot (2002, p. 53), citado por IESM (2015a, p. 55), “[...] a
hipdtese de investigacdo é a resposta temporaria, provisoria que o investigador propde
perante uma interrogacdo formulada a partir de um problema de investigacao™.
H1: os utentes consideram adequada a admissdo do utente para a consulta do
HFAR/PL.
H2: os utentes consideram adequadas as instala¢cbes do HFAR/PL.
H3: os utentes estdo satisfeitos com o desempenho dos profissionais de salde das
consultas externas do HFAR/PL.
H4: os utentes estdo satisfeitos com os cuidados de salde prestados (exames e
tratamentos) no HFAR/PL.
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H5: os utentes estéo satisfeitos com o tempo de espera no HFAR/PL.

H6: o grau de satisfacdo dos utentes em relacdo a qualidade global do HFAR/PL é
positivo.

H7: os utentes estdo satisfeitos relativamente a resolucdo das reclamactes
apresentadas.

Para o desenvolvimento do TII seguiu-se um raciocinio hipotético-dedutivo, adotando
no dominio metodoldgico uma estratégia quantitativa e usando como instrumento de recolha
de dados, a técnica por inquérito de questionario, num modelo de perguntas fechadas,
utilizando para isso a plataforma Survio. O questionario aplicado (consultar anexo A —
Relatorio do inquérito) foi adaptado daquele utilizado pela Administracdo Central do
Sistema de Saude (ACSS), em parceria com o Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de
Informacdo da Universidade Nova de Lisboa (ISEGI-UNL), no Sistema de Avaliacdo de
Qualidade Apercebida e da Satisfacdo do Utente nos Hospitais em 2008.

No que concerne ao desenho de pesquisa, de acordo com IESM (2015a, p. 30) foi
efetuado um estudo transversal de natureza descritiva, por aplicar-se “numa populagao para
medir, num certo momento temporal, o resultado da exposi¢ao a um determinado estimulo”
e porque “...explicam apenas a frequéncia de uma exposicdo ou de um resultado numa
determinada populagdo alvo™.

No Apéndice A do presente TIl encontra-se o Modelo de Analise.

O TII esta dividido em quatro capitulos, onde: no primeiro, apresenta-se o quadro
tedrico que sustenta o tema e a metodologia utilizada; no segundo efetua-se a caracterizacdo
do HFAR/PL; no terceiro, apresenta-se a analise descritiva dos resultados do inquérito de
satisfacio relativamente as consultas externas, seguindo a ordem das diversas dimensdes?
estudadas; e no quarto sdo apresentados os resultados da aplicacdo do modelo de satisfacao

do utente ao HFAR/PL, na valéncia das consultas externas.

2 Também designadas por variaveis latentes (VL).
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1. Reviséo da Literatura

O contexto do tema do TII “Avaliagdo de Indicadores de Qualidade no Hospital das
Forcas Armadas” insere-se na “crescente exigéncia dos utentes relativamente a saude junto
dos prestadores de cuidados relativamente a qualidade dos servicos prestados e da
competitividade fruto da elevada oferta de servicos de salde por parte de entidades publicas
e privadas aos beneficiarios da Assisténcia na Doencga aos Militares (ADM)”, tornando-se
atil avaliar a qualidade dos servigos prestados no HFAR/PL, sendo por isso necessario,
conhecer a satisfacdo dos utentes, com a finalidade de melhorar o desempenho hospitalar.

No que concerne & base concetual, foram identificados os seguintes conceitos
principais: satisfacdo dos utentes e qualidade em saude.

Ambos 0s conceitos, embora em constante atualizacdo, sdo considerados como
indicadores importantes na avaliacdo de cuidados de saude. Todavia, conforme Vinagre e
Neves (2008), a satisfacdo do consumidor e a qualidade de servigo séo conceitos distintos,
devendo serem definidos e avaliados em separado.

1.1. Satisfacdo dos Utentes

De acordo com o Dicionério de Lingua Portuguesa Contemporanea (2001), o termo
“satisfacdo” provém do latim “satisfactione” e significa “o ato ou o efeito de satisfazer-se”.

Quando um cliente adquire um bem/servico pretende apenas satisfazer uma
necessidade. Deste modo, obter a satisfacdo pressupde uma experiéncia positiva satisfazendo
uma necessidade de uma forma desejavel (Woodruff, 2007).

Noutra perspetiva, a satisfacdo pode ser considerada como uma recompensa pelo
processo da boa decisdo tomada pelo cliente (Piqueras, 2003), servindo inclusive de reforco
para que o cliente volte a recorrer aos produtos/servicos da empresa em questdo (Skogland
e Siguaw, 2004), assim como parece evidente para 0s mesmos autores que as probabilidades
de voltar a comprar sejam menores para clientes insatisfeitos.

Segundo Paul (1999, p. 18), a satisfacdo resulta “... da avaliagdo feita pelo sujeito em
funcéo da realizacdo das suas necessidades percebidas, expectativas e resultados obtidos. E
um estado interno que pressupde elementos afetivos e cognitivos na avaliagdo dos recursos
e respostas do meio, as necessidades do individuo™.

De salientar que a satisfacdo € um conceito subjetivo e cultural, conforme indica
Hespanhol (2008, p. 665) podendo ser entendida como o “...resultado da avaliagdo que uma

pessoa faz, relativamente ao grau de realiza¢do dos seus valores, necessidades preferéncias

4
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e expectativas, ou seja, € uma pessoa perceber ou sentir que aquilo que recebe esta de acordo
com aquilo que esperava obter”.

Assim pode-se concluir que, a satisfacao dos utentes esta diretamente relacionada com
as suas necessidades e expectativas.

De acordo com Donabedian (1988), salienta-se que a satisfacdo do cliente é um
indicador da qualidade dos cuidados de saude, visto que “fornece informagdo acerca do

sucesso dos prestadores, em relacdo aos valores e as expectativas” dos seus clientes.

1.2. Qualidade em Saude

No ambito da saude e ndo sd, a qualidade é uma exigéncia que ocupa uma posi¢édo de
relevo nas preocupacdes dos administradores/gestores e citando Anténio Pires (2007, p. 19),
“Toda a gente ¢ a favor de uma boa qualidade e contra uma mé qualidade”.

De acordo com o Plano Nacional de Saude (PNS) (2012-2016), citando Saturno P et
al. (1990 cit. por Ministério da Saude (MS), 2012, p. 47), a Qualidade em Salde pode ser
definida como a “...prestacdo de cuidados de saude acessiveis e equitativos, com um nivel
profissional 6timo, que tenha em conta os recursos disponiveis e consiga a adesdo e
satisfacdo do cidaddo”, assim como “implica a adequacdo dos cuidados de saude as
necessidades e expectativas do cidadido e o melhor desempenho possivel”.

Donabedian (1969) comecou a estudar a qualidade na saude na década de sessenta,
sobretudo pelo significativo avanco da tecnologia e da ciéncia e pelo “aumento dos custos
dos cuidados de saude”, o que implicava uma avaliacdo da eficacia dos respetivos servicos.

De acordo com Ramsaram —Fowdar (2005), em servicos de saude, um dos métodos
mais tradicionais, mas também mais utilizados para avaliar a qualidade de servigo € o modelo
de Donabedian (1980), denominado “estrutura-processo-resultado” (Tabela n.° 1). Para o
mesmo autor, estas 3 dimensdes devem ser avaliadas na qualificacdo de um servi¢o ou acao

de saude.
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Tabela 1 — Modelo de Donabedian “Estrutura-Processo-Resultado”

Estrutura Processo Resultado

* Aspetos que facilitam » Forma como 0s * Resultado final da
0s cuidados de saude cuidados sao assisténcia prestada;
* Recursos prestados; « Outputs;
Financeiros;  Dindmica do « Outcomes;
« Instalacdes; cuidqdo_de saude, o « Satisfacéio dos
« Equipamentos; que € feito pelos utentes com os
« Modelo prestadores desde a cuidados prestados

admissdo até a alta;

organizacional; _
« Sistema de » Desempenho;
informagéo; * Relacional;
o Staff  Técnico-cientifico;

« Acessibilidades

Fonte: (Torres, 2011 a partir de Donabedian, 1980)

A “Estrutura” consiste nos recursos necessarios a prestacdo de todo o servigo,
incluindo os recursos (humanos, materiais, financeiros), bem como a area fisica do hospital.
O “Processo” refere-se a forma como sdo utilizados todos os recursos, desde a admisséo até
a alta. O “Resultado” esta relacionado com as consequéncias das atividades do servico
prestado, ou seja, é o resultado final da assisténcia prestada de acordo com a saude, satisfacao
de padrdes e expectativas.

Conforme Lee e Yom (2006), a qualidade resulta de duas partes interdependentes:
qualidade de facto e qualidade de percecdo. A primeira, traduz-se na confrontacdo com
padrdes; e a segunda, refere-se a corresponder as expectativas do consumidor.

Contudo, com o fendmeno da globalizacdo, o acesso a informacdo é cada vez mais
facil, e estando os utentes cada vez mais informados e exigentes relativamente aos
prestadores de servigos, torna-se necessario conhecer o nivel de satisfagéo, pois influencia a
qualidade e a eficiéncia do servico prestado, devendo constituir-se como um instrumento de

apoio a gestdo, para a melhoria continua dos processos de uma unidade hospitalar.

1.3. Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente
De acordo com o European Customer Satisfaction Index ou indice Nacional de
Satisfacédo do Cliente (ECSI) (2015), 0 ECSI ““¢ um sistema de medida da qualidade dos bens

e servicos disponiveis no mercado nacional, por via da satisfagdo do cliente”, integrando a
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“satisfacdo do cliente como objetivo central na gestdo das organizagdes”, assim como
“defende os interesses dos consumidores, dando-lhes a oportunidade de avaliar e serem
ouvidos nos processos de melhoria da qualidade”.

No que concerne a metodologia, o projeto ECSI Portugal (2015), “caracteriza-se por
ser uma abordagem estrutural em prejuizo duma abordagem descritiva” onde os “dados do
inquérito aos clientes da empresa sdo utilizados para estimar o modelo de satisfacdo do
cliente”. E ainda, “usado um modelo econométrico/probabilistico” (ECSI, 2015) visto serem
utilizadas amostras de clientes, pois torna-se dificil e oneroso efetuar uma observacao a todo
um universo.

Segundo Anderson and Fornell (1999, p. 12), citado por ECSI (2015), a investigagédo
respeitante ao American Customer Satisfaction Index “indica que a utilizacdo de uma
abordagem estrutural aumenta a precisdo em cerca de 22%, em relacdo a abordagem
descritiva dos estudos de mercado”.

Conforme descrito anteriormente, a ACSS e ISEGI-UNL elaboraram um relatério em
2008, com o “objetivo de apresentar um conjunto de resultados da satisfacdo dos utentes e
da qualidade de servigo dos hospitais” (ACSS e INEGI-UNL, 2008, p. 17) publicos
portugueses.

Nesse estudo, foi adotada uma abordagem compativel a utilizada pela ECSI Portugal-
indice Nacional de Satisfacdo do Cliente, tal como se pretende efetuar com o presente TII,
permitindo efetuar, por exemplo, a comparacdo dos resultados obtidos com o estudo
realizado em 2008, ou com outros estudos internacionais que analisam o setor da salde e
que utilizam uma metodologia compativel (ACSS e ISEGI-UNL, 2008).

1.4. Modelo de satisfacdo do utente

De acordo com a ACSS e ISEGI-UNL (2008, p. 30), o modelo de satisfacdo do utente
¢ constituido por dois submodelos: o modelo estrutural “...que integra as relagdes entre as
variaveis latentes ou ndo observadas...” e 0 modelo de medida “...que relaciona as variaveis
de medida”.

No modelo estrutural, o indice de satisfacdo do utente é a variavel central do modelo
de satisfacdo do utente.

Na figura 1, apresenta-se 0 modelo estrutural do modelo de satisfagdo do utente

aplicado as consultas externas.



%% Avaliacéo de Indicadores de Qualidade no Hospital das Forcas Armadas

\

l /

Reclamagdes
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Tempo de Espera

Figura 1 — Estrutura do modelo de satisfagdo das Consultas Externas para os Hospitais
Fonte: (ACSS, 2008)

Segundo a ACSS e ISEGI-UNL (2008, p. 34), a Imagem “pretende integrar um
conjunto de associagcdes que os utentes fazem com o hospital”, a Qualidade Apercebida
consiste “no julgamento dos utentes sobre os servicos prestados pelo hospital” (integrando
além de julgamento global, a avaliacdo sobre as seguintes dimensfes (VL): admissao,
instalagBes, médicos, enfermeiros, exames e tratamentos e tempo de espera) e o tratamento
de reclamagdes esta relacionado com a “percecdo formada pelos utentes relativamente a
capacidade do hospital para resolver as reclamacdes apresentadas”.

De salientar que a lealdade € um dos indicadores de maior importancia neste modelo,
pois, segundo a ACSS e ISEGI-UNL (2008, p. 35) “...tende a revelar intencbes de
comportamento que séo denunciadoras de envolvimento afetivo/cognitivo com o hospital”.
Tanto a satisfacdo, como a lealdade do utente, sdo explicadas pela imagem e pelo tratamento
de reclamacdes.

As diversas dimens@es sdo variaveis latentes, “nao sendo objeto de observagao direta”
(ACSS e ISEGI-UNL, 2008), tendo por isso, um conjunto de indicadores associados a cada
uma destas (designados por varidveis de medida) e obtidos diretamente através do
questionario aos utentes (anexo A).

O conjunto das relagdes entre as variaveis latentes e as variaveis de medida constitui
0 modelo de medida (ACSS e ISEGI-UNL, 2008).

No apéndice A (Modelo de Analise), apresentam-se os indicadores associados a cada
VL.
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O questionario utilizado neste TII (anexo A) é adaptado daquele utilizado pela ACSS
e ISEGI-UNL, assim como a respetiva metodologia.

Neste estudo, a populacéo alvo sdo sobretudo os militares das FFAA, na efetividade
de servico. O Decreto-Lei (DL) n.° 31/2015, de 04 de marco, que fixa os efetivos das FFAA,
em todas as situagdes, incluindo a Reserva, para o ano de 2015 indica que sdo “...31.563 na
efetividade de servico”.

Segundo Huot (2002, cit. por IESM, 2015a, p. 69), considerando a tabela da
determinacdo da amostra, uma Populacdo (N) de 40.000, a dimensdo da amostra (n) sera
380.
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2. Hospital das Forcas Armadas

De acordo com o DL n.° 187/2012, artigo 7.°, foram “extintos o Hospital da Marinha,
0 Hospital Militar Principal, o Hospital Militar de Belém e o Hospital da Forca Aérea
(HFA)”.

O DL n.° 84/2014, de 27 de maio, vem preconizar a “criacdo do Hospital das Forgas
Armadas (HFAR), como um “estabelecimento hospitalar militar” Unico, na dependéncia do
CEMGFA, constituido pelo Polo de Lisboa, no Lumiar, no designado “Campus de Saude
Militar”, e pelo Polo do Porto (HFAR/PP), nas antigas instalacdes do “Hospital Militar
Regional n.° 1”.

Segundo o artigo 4.° do DL n.° 84/2014, de 27 de maio, 0 HFAR tem como misséo
“prestar cuidados de satde diferenciados aos militares das For¢as Armadas, bem como a
familia militar e aos deficientes militares, podendo, na sequéncia de acordos que venha a
celebrar, prestar cuidados de satide a outros utentes” e tem como atribui¢des, as descritas na

Tabela 2.

Tabela 2 — Atribuigdes do HFAR

Atribuigdes a) Prestar cuidados de safide aos militares das FFAA, independentemente da forma de

do Hospital prestacdo de e da situagdo;
das Forcas : o S ™
Armadas b) Prestar cuidados de saude aos beneficiarios da Assisténcia na Doenca aos Militares das

Forgas Armadas;

¢) Colaborar no aprontamento sanitirio e apoio aos militares que integram as FND’s ou
outras missdes fora do territorio nacional;

d) Colaborar na formacéo e treino do pessoal de saude que integras as FND’s e outras
missoes fora do territério nacional,

) Colaborar nos processos de selecdo e inspecio médica dos militares dasFFAA’s;

f) Assegurar o provimento dos quadros técnicos de cuidados diferenciados em ordem de
batalha, para efeitos de treino, exercicios e emprego op. de unidades dosramos dasFFAA's;

g) Promover a cooperacio e articulacio com o Servico Nacional de Satde;

h) Assegurar ao pessoal de safide as condigdes necessarias ao ensino, formacio e treino pos-
graduado e 4 formacdo em contexto de trabalho, na vertente hospitalar;

i) Apoiar acdes de formacdo e de investigacdo e cooperar com instituicdes de ensino nestes
dominios;

j) Articular com as estruturas do SNS e com as autoridades de protecio civil as modalidades
de resposta as situacdes de acidente grave ou catastrofe;

k) Promover a cooperacio com estabelecimentos de salide de paises terceiros,
principalmente no espaco da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa.

Fonte: (Ministério da Defesa Nacional (MDN), 2014b)

De acordo com MDN (2014b), “dependem do HFAR: os Centros de Medicina

Aerondutica e Subaquatica e Hiperbarica; o Centro de Epidemiologia e Intervengédo

10
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Preventiva; a Unidade Militar de Toxicologia; e a Unidade de Tratamento Intensivo de
Toxicodependéncia e Alcoolismo™.

Conforme EMGFA (2014), o HFAR/PL desenvolve “toda a atividade clinica do
HFAR/PL no Complexo do Lumiar, onde estdo sediadas: a totalidade das Consultas
Externas, com atendimento das 08:30h a 17h, exceto o Servi¢co de Medicina Dentéria que
funciona das 08:30h a 19:00h”.

Na tabela seguinte estdo enunciadas as consultas externas do HFAR/PL.

Tabela 3 — Consultas Externas do HFAR/PL

CONSULTAS EXTERNAS

- Alergologia - Desabituagdo Tabagica - Medicina - Ortopedia
Interna
- Anestesiologia - Endocrinologia - Medicina - Otorrinolaringologia
Preventiva/
Consulta
Viajante
- Cardiologia - Gastrenterologia - Nefrologia - Patologia do Sono
- Cirurgia Geral - Ginecologia e Obstetricia | - Neurocirurgia - Pneumologia
- Cirurgia Plastica e - Infeciologia - Neurologia - Psicologia Clinica

Reconstrutiva

- Cirurgia Vascular - Medicina Dentéria - Nutricao - Psiquiatria

- Consulta da Dor - Medicina Fisica e - Oftalmologia - Reumatologia
Reabilitacédo

- Dermatologia - Medicina Geral e - Oncologia - Urologia
Familiar

Fonte: (EMGFA, 2014)

Para a marcacdo das consultas externas e dos exames complementares, esta
disponibilizado um nimero de contacto, que funciona entre as 08h30 e a 17h30, assim como

um numero geral (Contact Center).

11
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3. Analise descritiva dos resultados

Este capitulo apresenta a analise dos resultados do HFAR/PL na valéncia de Consultas
Externas. A amostra € constituida por 444 elementos, utentes do HFAR/PL, tendo as
respostas sido recolhidas entre 7 de dezembro de 2015 e 8 de janeiro de 2016, conforme o
relatdrio do inquérito em anexo (anexo A).

Seguidamente, apresenta-se uma analise descritiva dos resultados, de acordo com a
ordem de cada uma das variaveis e respetivos indicadores de medida.

Salienta-se que, para a maioria dos indicadores, as possiveis modalidades de resposta
estdo agrupadas em quatro conjuntos (modalidades 1 a 3,4 a5, 6 a7, 8 a 10) correspondendo
globalmente a apreciagbes muito negativas, negativas, positivas e muito positivas,
respetivamente.

Relativamente a estatistica descritiva apresentam-se, para as Vvaridveis de
caracterizacdo, as tabelas de frequéncias e graficos ilustrativos das distribuicdes de valores
verificadas.

As variaveis medidas em escala de Likert foram analisadas através das categorias
apresentadas, enquanto que as variaveis quantitativas foram analisadas a partir dos valores
medidos, apresentando-se alguns dados relevantes, abordados por Guimardes e Sarsfield
Cabral (2010), como:

- 0s “valores médios obtidos para cada questdo” (para as questfes numa escala de

1a 10, “um valor superior a 5,5 € superior a média da escala”);

- 0s “valores do desvio padrdo associados a cada questdo que representam a

dispersdo absoluta de respostas perante cada questdo” (ver Apéndice B);

- 0 “coeficiente de variacdo, que ilustra a dispersao relativa das respostas: quanto

maior, maior € a dispersao de respostas”;

- 0s “valores minimos e méximos observados”;

- “Graficos ilustrativos dos valores médios das respostas dadas as varias questoes”.

De acordo com Anastasi (1990) e DeVellis (1991), a “analise de consisténcia interna
permite estudar as propriedades de escalas de medida e as questdes que as compdem”. Este
procedimento permite calcular “medidas de consisténcia interna da escala assim como
fornece informacao sobre as relagdes entre itens individuais numa escala” (ver Apéndice C).

O Alfa de Cronbach (Cronbach, 1951) & um modelo de consisténcia interna, baseado
na correlacédo inter-item, sendo o modelo mais utilizado nas ciéncias sociais para verificagao

de consisténcia interna e validade de escalas, medindo a forma como um conjunto de

12
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variaveis representam uma determinada dimensdo (VL) (Hill & Hill, 2002). Quando os
dados tiverem uma estrutura multidimensional, o alfa de Cronbach sera baixo. Caso as
correlagdes inter-varidveis sejam altas, entdo ha evidéncia que as variaveis de
medida/indicadores medem a mesma dimensédo/VL.

Um coeficiente de consisténcia interna igual ou superior a 0,80 € considerado como
"bom", na maioria das aplicagdes de Ciéncias Sociais e um coeficiente de consisténcia
interna entre 0,70 e 0,80 é considerado como aceitavel. Estes valores sdo referidos, por
exemplo, por Muiiiz (2003), Mufiiz et al. (2005) e Nunnaly (1978).

Quando se verificam missing values, os elementos da amostra correspondentes séo

excluidos dos célculos efetuados para o Alfa de Cronbach (Cronbach, 1951).

3.1. Imagem
De modo a avaliar a imagem do HFAR/PL utilizaram-se quatro indicadores, cujos
valores médios séo apresentados na Figura 2.

Média
2 3 4 5 6 7 8 9 10

=

Hospital de confianga

Hospital experiente

Preocupa-se com os seus utentes.

Inovador e tecnologicamente avangado.

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variagdo

Hospital de confianga 412 6,79 2,02 30%
Hospital experiente 402 6,81 1,92 28%
Preocupa-se com 0s seus utentes. 405 6,09 2,26 37%
Inovador e tecnologicamente avancado. 367 6,51 1,98 30%

Figura 2 — Valores médios dos indicadores de imagem
Fonte: (SPSS, 2016)

O valor médio € superior para “Hospital experiente” e “Hospital de confianca”,
seguidos de “Inovador e tecnologicamente avangado” e depois de “Preocupa-se com 0s seus
utentes”, sendo superior ao ponto intermédio da escala de medida para todos os indicadores.

Os indicadores de Imagem, no que diz respeito a distribuicdo de frequéncias salienta-
se que um elevado namero de utentes perceciona uma imagem positiva. Para o indicador

“Hospital de confianga” ¢ feita uma aprecia¢do positiva ou muito positiva por 83% e uma

13
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apreciagdo negativa ou muito negativa por 17%, para o indicador “Hospital experiente” é
feita uma apreciagéo positiva ou muito positiva por 81% e uma apreciacao negativa ou muito
negativa por 19%, para o indicador “Inovador e tecnologicamente avancado” ¢ feita uma
apreciacdo positiva ou muito positiva por 74% e uma apreciacao negativa ou muito negativa
por 26%, e para o indicador “Preocupa-se com 0S seus utentes” ¢ feita uma apreciagdo

positiva ou muito positiva por 68% e uma apreciacdo negativa ou muito negativa por 32%.

%
o

45
K40
® 35
% 30
525 -
290
15
1Rl
5
- N B
Hospital de confianga Hospital experiente Preocupa-se com os Inovador e
seus utentes. tecnologicamente
avangado.
™ (1 a 3) Muito negativa ® (4 a 5) Negativa
(6 a 7) Positiva M (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(1a3) (4ab) 6a7) (8a10)
Hospital de confianca N 31 38 180 163
% 7,5 9,2 43,7 39,6
Hospital experiente N 23 52 170 157
% 5,7 12,9 42,3 39,1
N 50 79 162 114
Preocupa-se com os seus utentes. % 123 195 40,0 281
Inovador e tecnologicamente N 28 67 151 121
avancado % 7,6 18,3 41,1 33,0

Figura 3 — Frequéncias dos indicadores de imagem
Fonte: (SPSS, 2016)

3.2. Admisséo

A avaliacdo do processo de admisséo é medida com base em trés indicadores, cujos
valores médios estdo apresentados na Figura 4.

O valor médio ¢ superior para “Qualidade do atendimento da rececdo” e “Qualidade
das indicagdes para encontrar a entrada do edificio e a recegdo”, com valor superior ao ponto
intermédio da escala de medida, e inferior para “Facilidade em obter consulta”, com valor

inferior ao ponto intermédio da escala de medida.

14
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Média
2 3 4 5 6 7 8 9 10

[

Facilidade em obter consulta

Qualidade das indicagdes para encontrar
a entrada do edificio e a recegdo.

Qualidade do atendimento da rece¢do

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variacdo

Facilidade em obter consulta 417 4,77 2,55 53%
Qualidade das indicagbes para encontrar o

a entrada do edificio e a rececgéo. 418 6,10 2,07 34%
Qualidade do atendimento da rececéo 415 6,14 2,17 35%

Figura 4 — Valores médios dos indicadores da admissao
Fonte: (SPSS, 2016)

w

220 P
= - .
%15 i
s J I | I
5 N | i

Facilidade em obter consulta Qualidade das indicagdes Qualidade do atendimento
para encontrar a entrada do da rececdo
edificio e a recegdo.

® (1 a 3) Muito negativa ® (4 a S) Negativa

w (6 a 7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(1a3) 4abs) (6a7) (8a10)

o N 135 116 101 65
Facilidade em obter consulta % 324 2738 242 156
Qualidade das indicac 0es para enconfrar N 45 103 167 103
a enfrada do edificio e a rececdo. % 10.8 246 40,0 246

) . 5t N 50 93 156 116
Qualidade do atendimento da rececao % 120 224 376 280

Figura 5 — Frequéncias agrupadas dos indicadores da admissao
Fonte: (SPSS, 2016)

Na figura 5, salienta-se que o indicador de “Facilidade em obter a consulta” revela
uma apreciacao positiva ou muito positiva por 40% e uma apreciagdo negativa ou muito
negativa por 60%, para o indicador “Qualidade das indica¢fes para encontrar a entrada do
edificio e a rece¢do” ¢ feita uma apreciagdo positiva ou muito positiva por 65% e uma

apreciagdo negativa ou muito negativa por 35%, para o indicador “Qualidade do atendimento
15
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da rececdo” ¢é feita uma apreciagdo positiva ou muito positiva por 66% e uma apreciagido

negativa ou muito negativa por 34%.

3.3. Instalacdes

A avaliacdo da qualidade apercebida das instalagcbes do HFAR/PL é perspetivada de:

- Um conjunto de cinco indicadores associados as instalagdes, conforme consta na

figura 6;

- Relativamente a “qualidade global das instalagdes”, conforme consta figura 6.

Assim, o valor médio ¢é superior para “Limpeza e higiene do gabinete de consulta”,
seguido de “Conforto e comodidade do gabinete de consulta”, depois de “Protecdo da
privacidade no gabinete de consulta”, de “Conforto e a limpeza do local de espera” e de
“Qualidade global das instalagdes do HFAR/PL” ¢ finalmente de “Facilidade em encontrar

0 gabinete de consulta”, tendo todos os itens valor superior ao ponto intermédio da escala de

medida.
Média
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Facilidade em encontrar o gabinete de _
consulta.
Limpeza e higiene do gabinete de _
consulta.
Conforto e comodidade do gabinete de _
consulta
Protegdo da privacidade no gabinete de _
consulta.
Conforto e a limpeza do local de espera [
Qualidade global das instalagées do _
HFAR/PL.
N Média Desvio Padrdo Coef. Variacéo
Facilidade em encontrar o gabinete de consulta. 421 6,38 1,88 29%
Limpeza e higiene do gabinete de consulta. 422 8,00 1,52 19%
Conforto e comodidade do gabinete de consulta 424 7,69 1,55 20%
Protecao da privacidade no gabinete de consulta. 422 7,54 1,74 23%
Conforto e a limpeza do local de espera 423 7,47 1,65 22%
Qualidade global das instalacdes do HFAR/PL. 421 7,39 1,56 21%

Figura 6 — Valores médios dos indicadores da qualidade apercebida das instala¢des
Fonte: (SPSS, 2016)

Na figura 7, para os indicadores “Limpeza e higiene do gabinete de consulta”,
“Conforto e comodidade do gabinete de consulta”, “Conforto e a limpeza do local de espera”,
“Protecdo da privacidade no gabinete de consulta” e “Qualidade global das instalacbes do
HFAR/PL” ¢ feita uma apreciacdo positiva ou muito positiva que varia entre 96% e 91% e

uma apreciacdo negativa ou muito negativa que varia entre 4% e 9%, para o indicador
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“Facilidade em encontrar o gabinete de consulta” ¢ feita uma apreciagdo positiva ou muito

positiva por 73% e uma apreciacdo negativa ou muito negativa por 27%.
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Facilidade em encontrar  Limpeza e higienedo  Conforto e comodidade
o gabinete de consulta.  gabinete de consulta.  do gabinete de consulta

™ (1 a 3) Muito negativa ® (4 a 5) Negativa
w (6 a 7) Positiva ® (8 a 10) Muito positiva
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N
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Frequéncia relativa (%)
w
o

=
(=]

0

Protegdo da privacidade Conforto e alimpezado  Qualidade global das
no gabinete de consulta. local de espera instalagdes do HFAR/PL.

® (1 a 3) Muito negativa ® (4 a 5) Negativa

m (6 a 7) Positiva ® (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(1a3) (4abs) (6a7) (8a10)

Facilidade em encontrar o gabinete de N 34 81 183 123
consulta. % 8.1 19.2 435 292
Limpeza e higiene do gabinete de N 5 10 120 287
consulta % 1.2 2.4 284 68,0
Conforto e comodidade do gabinete de N 6 18 147 253
consulta % 1.4 42 34,7 59,7
Protecao da privacidade no gabinete de N 13 23 148 238
consulta. % 31 55 351 56,4

) N 13 18 160 232
Conforto e a limpeza do local de espera o 31 43 278 548
Qualidade global das instalacdes do N 8 30 160 223
HFAR/PL % 1.9 71 38.0 53.0

Figura 7 — Frequéncias agrupadas dos indicadores das instalac6es
Fonte: (SPSS, 2016)

3.4. Meédicos

A avaliacdo da qualidade apercebida dos médicos é avaliada em termos:

- De um conjunto de quatro indicadores, conforme a figura 8;

- Da qualidade global do desempenho, conforme a figura 8.

O valor médio € superior para “Explicagdes sobre medicamentos prescritos e exames

arealizar” e “Qualidade global do desempenho do médico”, seguidos de “Informagao sobre

cuidados e praticas a seguir ap6s a consulta”, depois de “Forma como explicou a condi¢ao

do utente” e finalmente de “Aten¢ado e disponibilidade”, tendo todos os itens valor superior

ao ponto intermédio da escala de medida.
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Atencdo e disponibilidade

Forma como explicou a condigdo do
utente

Rt |

prescritos e exames a realizar

Informagdo sobre cuidados e praticas a _
seguir apés a consulta

Qualidade global do desempenho do
médico

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variacdo

Atencao e disponibilidade 419 7,29 1,99 27%
Forma como explicou a condi¢do do utente 418 7,44 1,98 27%
Explicagbes sobre medicamentos prescritos e exames a realizar 406 7,62 1,92 25%
Informacao sobre cuidados e praticas a seguir apds a consulta 412 7,56 1,92 25%
Qualidade global do desempenho do médico 415 7,61 2,04 27%

Figura 8 — Valores médios dos indicadores da qualidade apercebida do desempenho dos médicos
Fonte: (SPSS, 2016)
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| | | | I
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i m N mm B B9 _—— o | mumm NN e B
Atencio e disponibilidade Forma como explicou a Explicagdes sobre Informag@o sobre cuidados e praticas Qualidade global do desempenho do
condi¢do do utente  medicamentos prescritos a seguir apds a consulta médico
e exames a realizar ® (1 a 3) Muito negativa ® (4 a 5) Negativa
¥ (1 a 3) Muito negativa ® (4 a 5) Negativa 1(6 a7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva
(6 a7) Positiva ® (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(1a3) (4ab) 6a7) (8a10)

. . - N 20 41 141 217
Atencao e disponibilidade % 48 98 337 518
Forma como explicou a condi¢éo do N 20 27 142 229
utente % 4,8 6,5 34,0 54,8
Explicagbes sobre medicamentos N 17 24 127 238
prescritos e exames a realizar % 4,2 59 31,3 58,6
Informacé&o sobre cuidados e préticas a N 18 23 136 235
seguir apos a consulta % 4,4 5,6 33,0 57,0
Qualidade global do desempenho do N 19 25 121 250
médico % 4,6 6,0 29,2 60,2

Figura 9 — Frequéncias agrupadas dos indicadores da qualidade apercebida do desempenho dos médicos
Fonte: (SPSS, 2016)

De acordo com a figura 9, para os indicadores “ExplicacGes sobre medicamentos

prescritos e exames a realizar”, “Qualidade global do desempenho do médico”, “Informacéo
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sobre cuidados e praticas a seguir apos a consulta” e “Forma como explicou a condicéo do
utente” ¢ feita uma apreciagdo positiva ou muito positiva que varia entre 90% e 89% e uma
apreciagdo negativa ou muito negativa que varia entre 10% e 11%, para o indicador “Atengao
e disponibilidade” ¢ feita uma apreciacdo positiva ou muito positiva por 85% e uma

apreciacdo negativa ou muito negativa por 15%.

3.5. Enfermeiros
A avaliacdo da qualidade apercebida destes profissionais de saude é perspetivada em

dois indicadores, constantes na Figura 10.
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Simpatia e disponibilidade

Qualidade global do desempenho do
pessoal de enfermagem

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variagdo
Simpatia e disponibilidade 374 7,66 1,62 21%
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 371 7,87 1,53 19%

Figura 10 — Valores médios dos indicadores da qualidade apercebida do desempenho dos enfermeiros
Fonte: (SPSS, 2016)

O valor médio ¢ superior para “Qualidade global do desempenho do pessoal de
enfermagem”, seguido de “Simpatia e disponibilidade”, tendo ambos os itens valor superior
ao ponto intermédio da escala de medida.

Para o indicador “Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem” ¢ feita
uma apreciacao positiva ou muito positiva por 96% e uma apreciacao negativa ou muito
negativa por 4%, para o indicador “Simpatia e disponibilidade” ¢ feita uma apreciagio

positiva ou muito positiva por 93% e uma apreciacdo negativa ou muito negativa por 7%.
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Simpatia e disponibilidade Qualidade global do desempenho do
pessoal de enfermagem
™ (1 a 3) Muito negativa ™ (4 a 5) Negativa
(6 a 7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(a3 (4ab) 6a7) (8a10)
. . . N N 7 18 120 229
Simpatia e disponibilidade % 19 48 321 61.2
Qualidade global do desempenho do N 7 8 106 250
pessoal de enfermagem % 1,9 2,2 28,6 67,4

Figura 11 — Frequéncias agrupadas dos indicadores da qualidade apercebida do desempenho dos enfermeiros
Fonte: (SPSS, 2016)

Apesar de percentagem de NS/NR, ser superior a 10%, todos os indicadores da
qualidade apercebida que avaliam o desempenho dos enfermeiros apresentam avaliagdes
boas ou muito boas, tendo uma proporc¢édo de respostas positivas superiores a 75%.

3.6. Exames e tratamentos

A avaliacdo da qualidade dos exames e tratamentos é perspetivada através da avaliagdo
de 3 indicadores, além do indicador da qualidade global na realizagdo de exames e
tratamentos.

De acordo com a figura 12, o valor médio ¢ superior para “Simpatia e disponibilidade
dos técnicos” e “Qualidade global dos servicos prestados™, itens com valor superior ao ponto
intermédio da escala de medida, e menos elevado para “Tempo de espera”, item com valor

ligeiramente superior ao ponto intermédio da escala de medida.
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Média
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tempo de espera

Simpatia e disponibilidade dos técnicos

Qualidade global dos servigos prestados

11

N Média Desvio Padrdo Coef. Variacédo

Tempo de espera 385 5,85 2,33 40%
Simpatia e disponibilidade dos técnicos 383 7,28 1,79 25%
Qualidade global dos servicos prestados 384 7,20 1,82 25%

Figura 12 — VValores médios dos indicadores da qualidade apercebida do desempenho dos exames e tratamentos
Fonte: (SPSS, 2016)
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Tempo de espera Simpatia e Qualidade global dos
disponibilidade dos servigos prestados
técnicos

™ (1 a 3) Muito negativa ™ (4 a 5) Negativa

(6 a 7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(1a?d) (4ab) (6a7) (8a10)

Tempo de espera N 67 n 150 97
P P % 17,4 18,4 39,0 25,2

. . . I . N 14 25 152 192
Simpatia e disponibilidade dos técnicos % 3.7 65 39.7 501
. . N 16 28 160 180
Qualidade global dos servicos prestados % 42 73 417 46,9

Figura 13 — Frequéncias agrupadas dos indicadores da qualidade apercebida dos exames e tratamentos
Fonte: (SPSS, 2016)

De acordo com a figura 13, para os indicadores “Simpatia e disponibilidade dos
técnicos” e “Qualidade global dos servigos prestados” ¢ feita uma apreciag@o positiva ou

muito positiva que varia entre 90% e 89% e uma apreciacdo negativa ou muito negativa que
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varia entre 10% ¢ 11%, para o indicador ““Tempo de espera” ¢ feita uma apreciagdo positiva

ou muito positiva por 64% e uma aprecia¢do negativa ou muito negativa por 36%.
3.7. Tempo de espera

A qualidade apercebida do tempo de espera € avaliada pelo seguinte indicador:
- Tempo de espera entre a saida da consulta e do hospital.

Média

Tempo de espera entre a saida da
consulta e a saida do HFAR/PL?

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variacao

Tempo de espera entre a saida da
consulta e a saida do HFAR/PL? 403 5,85 2,30 39%

Figura 14 — VValor médio do indicador do tempo de espera entre a saida da consulta e a saida
Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a figura 14, o valor médio apresenta um valor ligeiramente superior ao ponto
intermédio da escala de medida.
De acordo com a figura 15, para o indicador Tempo de espera, é feita uma apreciacdo

positiva ou muito positiva por 64% e uma apreciacao negativa ou muito negativa por 36%.
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Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida do HFAR/PL?
™ (1 a 3) Muito negativa ® (4 a 5) Negativa
W (6 a 7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(a3 (4ab) (6a7) (8a10)
Tempo de espera entre a saida N 64 80 164 95
da consulta e a saida do
HFAR/PL? % 15,9 19,9 40,7 23,6

Figura 15 — Frequéncias agrupadas do indicador do tempo de espera da consulta e a saida
Fonte: (SPSS, 2016)

3.8. Qualidade global

A qualidade global é avaliada através de um indicador.

Média
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Qualidade Global Percecionada

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variacdo
Qualidade Global Percecionada 420 5,96 2,12 36%

Figura 16 — Valor médio do indicador da qualidade global
Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme afigura 16, o valor médio apresenta um valor ligeiramente superior ao ponto
intermédio da escala de medida.
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Qualidade Global Percecionada
™ (1 a 3) Muito negativa ™ (4 a 5) Negativa
(6 a 7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(La3) (4ab) (6a7) (8a10)
. . N 63 82 174 101
Qualidade Global Percecionada % 15.0 195 41,4 24.0

Figura 17 — Frequéncias agrupadas do indicador da qualidade global
Fonte: (SPSS, 2016)

De acordo com a figura 17, para o indicador Qualidade Global, é feita uma apreciacao

positiva ou muito positiva por 65% e uma apreciacdo negativa ou muito negativa por 35%.

3.9. Reclamagdes

Pretende-se com este indicador medir a percecdo dos utentes relativamente a forma
como o HFAR/PL consegue resolver uma reclamacdo apresentada. Na auséncia da
apresentacdo de reclamac@es, questionam-se 0s utentes a sua expectativa relativamente a
capacidade do hospital em resolver uma eventual reclamacéo.

De acordo com a figura 18, o valor médio ¢ superior para “Resolu¢do da reclamacao”,
seguido de “Expetativa na resolugdo da reclamagéo”, tendo ambos os indicadores valores

ligeiramente superiores ao ponto intermédio da escala de medida.
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Média
3 4 5 6 7 8 9 10

-
N

Expetativa na resolugdo da reclamagéo

D -

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variacdo
Resolucao da reclamacao 68 5,68 2,68 47%
Expetativa ha resolucdo da reclamagdo 247 5,51 2,44 44%

Figura 18 — VValores médios dos indicadores das reclamagdes
Fonte: (SPSS, 2016)
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Resolugdo da reclamagao Expetativa na resolugdo da reclamacgdo
™ (1 a 3) Muito negativa ™ (4 a 5) Negativa
W (6 a 7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(1a3) (4ab) (6a7) (8a10)
Resolugado da reclamacao N 12 18 20 18
% 17,6 26,5 29,4 26,5
. . = N 50 57 94 46
Expetativa na resolucdo da reclamacéo % 202 231 381 186

Figura 19 — Frequéncias agrupadas dos indicadores das reclamaces
Fonte: (SPSS, 2016)

Na figura 19, para o indicador “Resolucdo da reclamacdo” ¢ feita uma apreciagido
positiva ou muito positiva por 56% e uma apreciacdo negativa ou muito negativa por 44%,
para o indicador “Expetativa na resolucdo da reclamacédo” ¢ feita uma aprecia¢do positiva

ou muito positiva por 57% e uma apreciagdo negativa ou muito negativa por 43%.

25



P

97 Auvaliacdo de Indicadores de Qualidade no Hospital das Forgas Armadas

3.10. Satisfacao

A satisfacdo é a variavel central do modelo de satisfacdo do utente, sendo estimada
através de trés indicadores:

- A satisfacdo global com o HFAR/PL,

- A realizacdo das expectativas em relacdo ao HFAR/PL;

- Hospital ideal.

De acordo com a figura 20, o valor médio ¢ superior para “Satisfacdo global”, seguido
de “Realizacdo das expetativas”, itens com valor superior ao ponto intermédio da escala de

medida, e inferior para “Hospital ideal”, item com valor inferior ao ponto intermédio da

escala de medida.

Satisfagdo Global

Realizagso da eetatas _

Hospital ideal

N Média Desvio Padrdo Coef. Variacédo

Satisfacao global 421 6,32 2,38 38%
Realizagdo das expetativas 418 6,03 2,09 35%
Hospital ideal 417 4,98 2,36 A47%

Figura 20 — Valores médios dos indicadores da satisfacéo
Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a figura 21, para os indicadores “Satisfacdo global” e ‘“Realizacdo das
expetativas” € feita uma apreciacao positiva ou muito positiva que varia entre 73% e 69% e
uma apreciacdo negativa ou muito negativa que varia entre 27% e 31%, para o indicador
“Hospital ideal” ¢ feita uma apreciag@o positiva ou muito positiva por 47% e uma apreciagao

negativa ou muito negativa por 53%.
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Satisfagdo Global Realizagdo das

expetativas

Hospital ideal

™ (1 a 3) Muito negativa ™ (4 a 5) Negativa
(6 a 7) Positiva ™ (8 a 10) Muito positiva

Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(1a3) (4ab) (6a7) (8a10)

. ~ N 59 55 164 143

Satisfacao global % 14.0 131 390 340
. . N 59 69 192 98

Realizagdo das expetativas % 141 165 459 23 4
Hospital ideal N 119 103 140 55
ospital idea % 28,5 24,7 33,6 13,2

Figura 21 — Frequéncias agrupadas dos indicadores da satisfacéo
Fonte: (SPSS, 2016)

3.11. Lealdade
A lealdade é analisada de acordo com os seguintes indicadores:
- Probabilidade de voltar a escolher o HFAR/PL em caso de necessidade;

- Possibilidade de recomendacdo a familiares, amigos ou conhecidos.

Média
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Probabilidade de voltar a escolher o
HFAR/PL em caso de necessidade
|

Recomendagdo a familiares, amigos ou
conhecidos

N  Média Desvio Padrdo Coef. Variacédo
Probabilidade dg voltar a escolher o HFAR/PL em 420 584 263 45%
caso de necessidade
Recomendacéo a familiares, amigos ou conhecidos 422 5,51 2,63 48%

Figura 22 — Valores médios dos indicadores da lealdade
Fonte: (SPSS, 2016)

De acordo com a figura 22, o valor médio ¢é superior para “Probabilidade de voltar a

escolher o HFAR/PL em caso de necessidade”, item com valor ligeiramente superior ao
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ponto intermédio da escala de medida, e inferior para “Recomendacdo a familiares, amigos

ou conhecidos”, item com igual ao ponto intermédio da escala de medida.
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Frequéncia relativa (%)
- - 8 N w
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0
Probabilidade de voltar a escolher Recomendagdo a familiares,
o0 HFAR/PL em caso de necessidade amigos ou conhecidos
™ (1 a3) Muito negativa ™ (4 a 5) Negativa
(6 a 7) Positiva M (8 a 10) Muito positiva
Muito negativa Negativa Positiva Muito positiva
(Lal) (4ab) (6a7) (8a10)
Probabilidade de voltar a escolher o N 87 64 151 118
HFAR/PL em caso de necessidade % 20,7 15,2 36,0 28,1
Recomendacéao a familiares, amigos ou N 96 96 131 929
conhecidos % 22,7 22,7 31,0 23,5

Figura 23 — Frequéncias agrupadas dos indicadores de lealdade
Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a figura 23, para o indicador “Probabilidade de voltar a escolher o HFAR/PL
em caso de necessidade” ¢ feita uma apreciagdo positiva ou muito positiva por 64% e uma
apreciagdo negativa ou muito negativa por 36%, para o indicador “Recomendagdo a
familiares, amigos ou conhecidos” ¢é feita uma aprecia¢do positiva ou muito positiva por

55% e uma aprecia¢ao negativa ou muito negativa por 45%.
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4. Apresentacéo de resultados do modelo de satisfagéo

Devido & limitagdo da dimensdo do trabalho, a analise da “Qualidade dos resultados”
e a “Andlise de consisténcia interna da escala” foram remetidos para os apéndices B ¢ C,
respetivamente. E de salientar que, os resultados apresentados no apéndice C, justificam a
constituicdo de um indice de avaliacdo da satisfagdo dos utentes das consultas externas do
HFAR/PL, bem como das dimensdes neles integradas, permitindo atingir o objetivo geral:

“Produzir um indice de avalia¢ao da satisfagao dos utentes das consultas externas do
HFAR/PL, permitindo identificar os aspetos positivos e negativos, bem como a qualidade
dos servigos prestados, a fim de melhorar o desempenho desta unidade hospitalar”.

Para cada uma das variaveis latentes (ou dimensGes), os seus valores foram
determinados a partir do célculo da média dos respetivos indicadores (variaveis de medida)
e posteriormente convertidos numa escala de 0 a 100.

Finalmente sdo apresentadas as distribui¢fes de frequéncias dos indices analisados,
tendo em conta que os valores inferiores a 40 s&o interpretados como negativos, 0s superiores
a 60 como positivos e os superiores a 80 como muito positivos. Os valores entre 40 e 60

pertencem a uma classe considerada neutra.

Resultados por variavel latente

Tabela 4 — Estatisticas: Dimens&o do modelo de satisfagédo

N Média  Desvio Padrdo Coef. Variagdo Minimo Maximo

1. Imagem 424 61,69 20,73 34% 0 100
2. Admisséo 424 5173 20,53 40% 0 100
3. Instalacbes 424 71,19 15,64 22% 0 100
4. Médicos 419 72,16 20,95 29% 0 100
5. Enfermeiros 375 75,13 17,14 23% 0 100
6. Exames e tratamentos 386 64,09 20,09 31% 0 100
7. Tempo de espera 403 53,85 25,51 47% 0 100
8. Qualidade global 420 55,08 23,53 43% 0 100
9. Reclamagdes 251 50,35 26,73 53% 0 100
10. Satisfacéo 425 53,07 22,08 42% 0 100
11. Lealdade 426 51,89 28,19 54% 0 100

Fonte: (SPSS, 2016)

Os valores médios apresentam as variagdes ilustradas para as varias VL em analise,
sendo superiores para “5. Enfermeiros”, seguida de “4. Médicos” e “3. Instalagbes”, depois
de “6. Exames e tratamentos”, seguida ainda de “1. Imagem”. Estas VL s&o interpretadas

como positivas.
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Depois seguem-se as VL “8. Qualidade global”, “7. Tempo de espera”, “10.
Satisfacdo”, “11. Lealdade”, “2. Admissdo” e “9. Reclamagdes”, que sdo interpretadas como
neutras.

De acordo com a figura 24, todas as VL apresentam um valor superior ao ponto
intermédio da escala de medida, sendo a VL “9. Reclamagdes” a que apresenta o valor mais

haixo.

Média
20 40 60 80 100

o

1. Imagem

2. Admissdo

3. Instalagdes

4. Médicos

5. Enfermeiros

6. Exames e tratamentos
7. Tempo de espera
8. Qualidade Global
9. Reclamagbes

10. Satisfagdo

11. Lealdade

||j||||“||

Figura 24 — Dimensdes do modelo de satisfacdo
Fonte: (SPSS, 2016)

4.1. Imagem

A analise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente a imagem do
HFAR/PL”;

Tabela 5 — Tabela de frequéncias: Imagem

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
N 21 29 149 150 75
% 5,0 6,8 35,1 35,4 17,7

. Imagem

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 5, verifica-se que 35% dos utentes tem um indice de imagem entre
60-80 e também 35% tem um valor na classe 40-60. Globalmente, 53% dos utentes tem uma
imagem positiva do hospital e 12% tem uma imagem negativa.

Verifica-se que a maioria dos utentes tem uma imagem positiva do HFAR/PL.
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Figura 25 — Grafico de frequéncias: Imagem
Fonte: (SPSS, 2016)

4.2. Admissdo

A analise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente a admisséo
para a consulta”;

Assim como a PD1, “Estdo os utentes satisfeitos relativamente a admissao do utente
para a consulta externa no HFAR/PL?”

E a H1, “Os utentes consideram adequada a admissdo do utente para a consulta do
HFAR/PL”.

Tabela 6 — Tabela de frequéncias: Admisséo

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

Admissio N 35 71 187 94 37
% 8,3 16,7 44,1 22,2 8,7

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 6, verifica-se que 44% dos utentes tem um indice de admissdo entre
40-60 e 22% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 31% dos utentes tem uma
apreciacéo positiva da admissé@o no hospital e 25% tem uma apreciagédo negativa.

N&o se verifica, que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente a admisséo do
utente para a consulta externa no HFAR/PL, pelo que néo ¢ possivel validar a H1.
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Fonte: (SPSS, 2016)
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4.3. Instalacdes

A andlise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente as instalacfes
fisicas”;

Assim como a PD2, “os utentes do HFAR/PL consideram adequadas as instalac6es
fisicas do HFAR/PL?”

E a H2, “os utentes consideram adequadas as instalacGes fisicas do HFAR/PL.”

Tabela 7 — Tabela de frequéncias: Instalacoes

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

Instalactes N 2 9 93 198 122
G % 0,5 2,1 21,9 46,7 28,8

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 7, verifica-se que 47% dos utentes tem um indice relativo as
instalacBes entre 60-80 e 29% tem um valor na classe 80-100. Globalmente, 76% dos utentes
tem uma apreciacdo positiva das instalacées do hospital e 3% tem uma apreciacao negativa.

Verifica-se que a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente as instalagdes do
HFAR/PL, pelo que € possivel validar a H2.
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Figura 27 — Gréfico de frequéncias: Instalacoes
Fonte: (SPSS, 2016)

4.4. Médicos

A andlise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente aos
profissionais de saude: médicos”;

Assim como a PD3 (medicos), “estdo os utentes satisfeitos relativamente ao
desempenho dos profissionais de satde (médicos) das consultas externas do HFAR/PL?”

E a H3 (médicos), “os utentes estdo satisfeitos com o desempenho dos profissionais de
salde (médicos) das consultas externas do HFAR/PL”.

Tabela 8 — Tabela de frequéncias: Médicos

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

Médicos N 15 14 88 139 163
% 3,6 3,3 21,0 33,2 38,9

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 8, verifica-se que 39% dos utentes tem um indice relativo aos
médicos entre 80-100 e 33% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 72% dos utentes
tem uma apreciacao positiva relativa aos médicos e 7% tem uma apreciacdo negativa.

Verifica-se que a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente aos médicos, pelo
que é possivel validar a H3 (médicos).
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Figura 28 — Gréfico de frequéncias: Médicos
Fonte: (SPSS, 2016)

4.5. Enfermeiros

A andlise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente aos
profissionais de saude: enfermeiros”;

Assim como a PD3 (enfermeiros), “estdo os utentes satisfeitos relativamente ao
desempenho dos profissionais de satde (enfermeiros) das consultas externas do HFAR/PL?”

E a H3 (enfermeiros), “os utentes estdo satisfeitos com o desempenho dos profissionais
de saude (enfermeiros) das consultas externas do HFAR/PL”.

Tabela 9 — Tabela de frequéncias: Enfermeiros

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

Enfermeiros N 5 5 61 172 132
‘ % 13 1,3 16,3 45,9 35,2

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 9, verifica-se que 46% dos utentes tem um indice relativo aos
enfermeiros entre 60-80 e 35% tem um valor na classe 80-100. Globalmente, 81% dos
utentes tem uma apreciagdo positiva relativa aos enfermeiros e 3% tem uma apreciagdo

negativa.

Verifica-se que a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente aos enfermeiros,
pelo que € possivel validar a H3 (enfermeiros).
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Figura 29 — Gréafico de frequéncias: Enfermeiros
Fonte: (SPSS, 2016)

4.6. Exames e tratamentos

A andlise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente aos cuidados
de saude prestados: exames e tratamentos”;

Assim como a PD4 (exames e tratamentos), “estdo os utentes satisfeitos com 0s
cuidados de saude prestados (exames e tratamentos) das consultas externas do HFAR/PL?”

E a H4 (exames e tratamentos), ““os utentes estdo satisfeitos com os cuidados de satde
prestados (exames e tratamentos) das consultas externas do HFAR/PL”.

Tabela 10 — Tabela de frequéncias: Exames e tratamentos

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

N 13 25 122 143 83
Exames e tratamentos % 34 65 316 370 215

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 10, verifica-se que 37% dos utentes tem um indice relativo aos
Exames e Tratamentos entre 60-80 e 32% tem um valor na classe 40-60. Globalmente, 59%
dos utentes tem uma apreciagdo positiva relativa aos exames e tratamentos e 10% tem uma
apreciacédo negativa.

Verifica-se que a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente aos exames e
tratamentos, pelo que € possivel validar a H4.
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Figura 30 — Gréafico de frequéncias: Exames e tratamentos
Fonte: (SPSS, 2016)
4.7. Tempo de espera

A analise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente ao tempo de

espera’;

Assim como a PDS5, “estdo os utentes satisfeitos com o tempo de espera no
HFAR/PL?”

E a HS, “os utentes estdo satisfeitos com o tempo de espera no HFAR/PL”.

Tabela 11 — Tabela de frequéncias: Tempo de espera

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

Temno de esoera N 49 32 167 111 44
p p % 12,2 7.9 41,4 275 10,9

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme atabela 11, verifica-se que 41% dos utentes tem um indice relativo ao tempo
de espera entre 40-60 e 28% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 39% dos utentes
tem uma apreciacao positiva do tempo de espera e 20% tem uma apreciagdo negativa.

N&o se verifica, que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente ao tempo de
espera, pelo que ndo é possivel validar a H5.
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Figura 31 — Grafico de frequéncias: Tempo de espera
Fonte: (SPSS, 2016)

4.8. Qualidade global
A andlise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente a qualidade
global”;

Assim como a PD6, “como é que os utentes classificam a qualidade global do
HFAR/PL?”

E a H6, “o grau de satisfacdo dos utentes em relacdo a qualidade global é positivo™.

Tabela 12 — Tabela de frequéncias: Qualidade global

0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
Qualidade Global N 37 45 168 130 40

Percecionada % 8,8 10,7 40,0 31,0 9,5

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 12, verifica-se que 40% dos utentes tem um indice relativo a
qualidade global entre 40-60 e 31% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 41% dos
utentes tem uma apreciacdo positiva da qualidade global percecionada e 20% tem uma
apreciacédo negativa.

N&o se verifica, que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente a qualidade
global do HFAR/PL, pelo que nédo é possivel validar a H6.
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Figura 32 — Gréfico de frequéncias: Qualidade global
Fonte: (SPSS, 2016)

4.9. Reclamacdes

A andlise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Identificar o grau de satisfacdo dos utentes do HFAR/PL relativamente a resolugédo
das reclamacdes (eventualmente) apresentadas”;

Assim como a PD7, “estdo os utentes satisfeitos relativamente a resolugdo das
reclamacdes (eventualmente) apresentadas?”

E a H7, “os utentes estdo satisfeitos relativamente a resolucdo das reclamactes
apresentadas”.

Tabela 13 — Tabela de frequéncias: Reclamacg®es

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

Reclamagdes N 38 28 110 43 30
¢ % 15,1 11,2 43,8 17,1 12,7

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 13, verifica-se que 44% dos utentes tem um indice relativo a
resolucdo de reclamagdes entre 40-60 e 17% tem um valor na classe 60-80. Globalmente,
30% dos utentes tem uma apreciagéo positiva da resolucéo de reclamagdes e 26% tem uma

apreciagédo negativa.

N&o se verifica que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente a resolucéo de
reclamacdes pelo HFAR/PL, pelo que néo é possivel validar a H7.
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Figura 33 — Gréfico de frequéncias: Reclamacoes
Fonte: (SPSS, 2016)

4.10. Satisfacao

A andlise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Conhecer a satisfagdo dos utentes em relacao ao HFAR/PL”.

Tabela 14 — Tabela de frequéncias: Satisfagéo

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

.N N 45 58 156 123 43
Satisfagdo % 10,6 13,6 36,7 28,9 10,1

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 14, verifica-se que 37% dos utentes tem um indice relativo a
satisfacdo entre 40-60 e 29% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 39% dos utentes
tem uma apreciacao positiva da satisfacdo e 24% tem uma apreciagédo negativa.

Né&o se verifica que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente ao HFAR/PL.
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Figura 34 — Gréfico de frequéncias: Satisfacéo
Fonte: (SPSS, 2016)
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4.11. Lealdade

A analise apresentada neste ponto permite estudar o objetivo especifico:

“Conhecer a lealdade dos utentes em relacdo ao HFAR/PL”.

Tabela 15 — Tabela de frequéncias: Lealdade

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

Lealdade N 69 52 146 94 65
% 16,2 12,2 34,3 22,1 15,3

Fonte: (SPSS, 2016)

Conforme a tabela 15, verifica-se que 34% dos utentes tem um indice relativo a
lealdade entre 40-60 e 22% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 37% dos utentes
tem uma apreciacéo positiva da lealdade e 28% tem uma apreciagdo negativa.

N&o se verifica que a maioria dos utentes apresente lealdade para com o HFAR/PL.
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Figura 35 — Gréfico de frequéncias: Lealdade
Fonte: (SPSS, 2016)
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4.12. Qualidade dos resultados

Tabela 16 — Tabela de medidas da qualidade de ajuste das variaveis latentes das Consultas Externas

Margem de erro

R? (%) absoluta
1. Imagem 2,0
2. Admissao 2,0
3. Instalacdes 1,5
4. Médicos 2,0
5. Enfermeiros 1,7
6. Exames e tratamentos 2,0
7. Tempo de espera 25
8. Qualidade global 61,5% 2,3
9. Reclamacgses 3,3
10. Satisfacdo 78,0% 2,1
11. Lealdade 72,6% 2,7

Fonte: (SPSS, 2016)

As margens de erro apresentadas correspondem a precisdo absoluta, ou seja, a
semiamplitude de um intervalo de confianca a 95% para a média das varidveis. A precisdo
absoluta varia entre 1,5 para as instalagdes e 3,3 para as reclamacdes.

A capacidade explicativa global do modelo adotado indica que para a variavel
“central” do modelo, a “satisfacdo”, os resultados mostram uma capacidade explicativa de
78,0% da variacdo total da satisfacdo do utente do Hospital. Também o coeficiente de
determinacdo para a “lealdade”, 72,6%, indicia uma boa capacidade explicativa desta
variavel.

O coeficiente de determinacdo diminui para a “qualidade global”, em que apresenta

um valor de 61,5%, ainda assim apresentado uma boa capacidade explicativa.
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Conclusdes

O presente trabalho teve como objetivo geral produzir um indice de avaliagdo dos
utentes das consultas externas do HFAR/PL, inexistente até ao momento, a fim de identificar
0s aspetos positivos e negativos, bem como a qualidade dos servicos prestados, constituindo-
se como um instrumento de apoio a gestdo, a fim de melhorar o desempenho desta unidade
hospitalar militar.

Este estudo teve por base o Relatorio elaborado em 2008, pela ACSS e ISEGI-UNL
(2008, p. 17) que visava “apresentar um conjunto de resultados da satisfagdo dos utentes e
da qualidade de servigo dos hospitais” ptblicos portugueses. Inclusivamente, a metodologia
utilizada e o questionario (anexo A) sdo muito semelhantes.

Apesar de constar em relatorio da ACSS e ISEGI-UNL de 2008, para conhecer a
avaliacdo da qualidade percebida dos utentes no que concerne aos profissionais de salde,
por ordem hierarquica superior, foram suprimidos os indicadores relativos a “competéncia e
profissionalismo” de trés indicadores, nomeadamente: Meédicos, Enfermeiros e Exames e
Tratamentos (Técnicos de salde), embora tenham sido incluidos inicialmente no
questionario disponibilizado, através da plataforma Survio.

Além dos condicionalismos supracitados, as limitacbes da dimensdo do texto ndo
permitiram que se colocasse no T1I, documentacdo que poderia ser Util para a sustentagdo da
tematica, nomeadamente: as entrevistas exploratorias realizadas e a apresentacdo do
questionario elaborado (ambas apresentadas no projeto de investigacdo), assim como
algumas perguntas derivadas (e respetivas hipoOteses) para todas as variaveis latentes
(objetivos especificos) inscritas no Modelo de Analise.

Para atingir o objetivo geral foi efetuada a analise de consisténcia interna da escala
(apéndice C). A escala é uma escala ordinal do tipo Likert com 10 alternativas de resposta
(de “1” a “10”), sendo constituida por 32 indicadores, 0s quais se organizam em 11
dimensdes ou VL.

Verificou-se que o valor do Alfa de Cronbach ¢ superior ao valor de 0,80 para quase
todas as VL, pelo que podemos considerar os dados adequados como unidimensionais, sendo
ainda superior a 0,70 para a VL 2, em que os dados sdo aceitaveis. Assim, todas as VL
apresentaram consisténcia interna e as variaveis de medida (indicadores) utilizadas puderam
ser utilizadas para medir essas VL.

Portanto, os resultados justificaram a constituicdo de um indice de avaliacdo da

satisfacdo dos utentes das consultas externas do HFAR/PL, bem como das VL neles
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integradas, permitindo identificar os aspetos positivos e negativos, bem como a qualidade
dos servigos prestados.

O TII foi orientado pela seguinte PP: “Como ¢é que os utentes avaliam os servigos
prestados nas Consultas Externas do HFAR/PL?”.

Para o desenvolvimento do estudo seguiu-se um raciocinio hipotético-dedutivo,
adotando no dominio metodol6gico uma estratégia quantitativa e usando como instrumento
de recolha de dados, a técnica por inquérito de questionario, num modelo de perguntas
fechadas, utilizando para isso a plataforma Survio.

Neste estudo, a populacédo alvo foram sobretudo os militares dos ramos das FFAA. O
DL n.° 31/2015, de 04 de marco, que fixou os efetivos das FFAA, em todas as situagodes,
incluindo a Reserva, para o ano de 2015 indica que sao “...31.563 na efetividade de servigo™.

Segundo Huot (2002, cit. por IESM, 2015a, p. 69), considerando a tabela da
determinacdo da amostra, uma Populacdo (N) de 40.000, a dimensdo da amostra (n) sera
380.

Da pergunta de partida foram colocadas as seguintes perguntas derivadas, cujas
respostas, convergem para a sua resolucao:

PD1: estdo os utentes satisfeitos relativamente a admissdo do utente para a consulta
externa no HFAR/PL?

Constatou-se que 44% dos utentes tem um indice de admissdo entre 40-60 e 22% tem
um valor na classe 60-80. Globalmente, 31% dos utentes tem uma apreciacdo positiva da
admissdo no hospital e 25% tem uma apreciagdo negativa, e por isso, ndo se verificou que a
maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente a admissdo do utente para a consulta
externa no HFAR/PL, pelo que nédo foi possivel validar a HI “Os utentes consideram
adequada a admissdo do utente para a consulta do HFAR/PL”.

PD2: os utentes do HFAR/PL consideram adequadas as instalacbes (fisicas) do
HFAR/PL?

Constatou-se que 47% dos utentes tem um indice relativo as instalacfes entre 60-80 e
29% tem um valor na classe 80-100. Globalmente, 76% dos utentes tem uma apreciagao
positiva das instalacOes do hospital e 3% tem uma apreciagdo negativa, e por isso, verificou-
se que a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente as instalagdes do HFAR/PL, pelo
que foi possivel validar a H2, “os utentes consideram adequadas as instala¢des fisicas do
HFAR/PL”.
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PD3: estdo os utentes satisfeitos relativamente ao desempenho dos profissionais de
salde das consultas externas do HFAR/PL?

Constatou-se que 39% dos utentes tem um indice relativo aos médicos entre 80-100 e
33% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 72% dos utentes tem uma apreciagdo
positiva relativa aos médicos e 7% tem uma apreciacao negativa, e por isso, verificou-se que
a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente aos médicos.

Constatou-se também que, 46% dos utentes tem um indice relativo aos enfermeiros
entre 60-80 e 35% tem um valor na classe 80-100. Globalmente, 81% dos utentes tem uma
apreciacéo positiva relativa aos enfermeiros e 3% tem uma apreciacdo negativa, e por isso,
verificou-se que a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente aos enfermeiros.

Assim, verificou-se que a maioria dos utentes estd satisfeita relativamente ao
desempenho dos profissionais de salde, pelo que é possivel validar a H3, “os utentes estdo
satisfeitos com o desempenho dos profissionais de saude das consultas externas do
HFAR/PL”.

PD4: estdo os utentes satisfeitos com os cuidados de salde prestados (exames e
tratamentos) no HFAR/PL?

Verificou-se que 37% dos utentes tem um indice relativo aos exames e tratamentos
entre 60-80 e 32% tem um valor na classe 40-60. Globalmente, 59% dos utentes tem uma
apreciacdo positiva relativa aos exames e tratamentos e 10% tem uma aprecia¢do negativa,
e por isso, verificou-se que a maioria dos utentes esta satisfeita relativamente aos exames e
tratamentos, pelo que é possivel validar a H4 (exames e tratamentos).

PD5: estéo os utentes satisfeitos com o tempo de espera no HFAR/PL?

Verificou-se que 41% dos utentes tem um indice relativo ao tempo de espera entre 40-
60 e 28% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 39% dos utentes tem uma apreciacao
positiva do tempo de espera e 20% tem uma apreciacao negativa, e por isso, ndo se verificou
que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente ao tempo de espera, pelo que nédo
foi possivel validar a H5, “os utentes estao satisfeitos com o tempo de espera no HFAR/PL”.

PD6: como é que os utentes percecionam a qualidade global do HFAR/PL?

Verificou-se que 40% dos utentes tem um indice relativo a qualidade global
percecionada entre 40-60 e 31% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 41% dos
utentes tem uma apreciacdo positiva da qualidade global percecionada e 20% tem uma

apreciacdo negativa e por isso, ndo se verificou que a maioria dos utentes esteja satisfeita
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relativamente a qualidade global do HFAR/PL, pelo que nédo foi possivel validar a H6, “o
grau de satisfacdo dos utentes em relacéo a qualidade global do HFAR/PL é positivo”.

PD7: estdo os utentes satisfeitos relativamente a resolucdo das reclamacGes
(eventualmente) apresentadas?

Verificou-se que 44% dos utentes tem um indice relativo a resolucdo de reclamacGes
entre 40-60 e 17% tem um valor na classe 60-80. Globalmente, 30% dos utentes tem uma
apreciacdo positiva da resolucdo de reclamacdes e 26% tem uma apreciacao negativa, e por
isso, ndo se verificou que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente a resolucéo de
reclamacfes pelo HFAR/PL, pelo que ndo foi possivel validar a H7, “os utentes estdo
satisfeitos relativamente a resolucdo das reclamagdes apresentadas”.

Relativamente a prossecucdo dos (restantes) objetivos especificos:

- “Imagem”, verificou-se que a maioria dos utentes tem uma imagem positiva do
HFAR/PL.

- “Satisfagdo” néo se verificou que a maioria dos utentes esteja satisfeita relativamente
ao HFAR/PL.

- “Lealdade”, ndo se verificou que a maioria dos utentes apresente lealdade para com
o HFAR/PL.

Esta investigacdo revela-se importante, pois d& a conhecer o grau de satisfacdo dos
utentes relativamente a qualidade dos servicos prestados, e podera constituir-se como um
instrumento de apoio a gestdo, para a melhoria continua dos processos no HFAR/PL.

Visto ter sido utilizada uma abordagem compativel com a do indice Nacional de
Satisfacdo do Cliente, o resultado deste estudo pode ser comparado com outros estudos,
existentes ou futuros, realizados a nivel nacional ou internacional, que analisam o setor da
salde, utilizando uma metodologia compativel, como é o caso do American Customer
Satisfaction Index.

Importa ressalvar que, 0 HFAR/PL encontra-se atualmente em processo de ampliacéo
e adequacéo a um quantitativo superior de utentes, resultante da fusdo dos extintos hospitais
dos Ramos, sendo por isso necessario redimensionar, adaptar e equipar as instalacdes do
antigo HFA, de modo a dar (sobretudo) resposta ao universo dos militares das FFAA. Este
periodo de redimensionamento em curso, conjugado com o atual aumento dos utentes,
podera ter, eventualmente, reflexos na atual satisfacdo dos utentes.

Apesar do grau de satisfacdo dos utentes, ndo ser o melhor relativamente & VL

“admissdo”, sobretudo na facilidade em obter consulta, refletindo-se nos resultados de
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satisfagdo final e lealdade (neutros), é notério que os melhores niveis de satisfacdo dos
utentes, dizem respeito a atuagdo dos profissionais de salde, revelando-se um bom indicador
para o futuro, pois os utentes confiam nos recursos humanos existentes, assim como estao
satisfeitos com as atuais instalacdes, apesar das obras em curso.

Considera-se recomendavel que, o indice de avaliagdo da satisfacdo dos utentes das
consultas externas do HFAR/PL, criado com a realizacdo deste TllI, seja entregue a Dire¢do
do HFAR/PL, suprindo uma lacuna existente no HFAR/PL, pois a informacéo disponivel
pode permitir que sejam implementadas medidas, que visem a melhoria da qualidade dos
Servigos prestados.

Deveria ser ponderada a criagdo de um Gabinete de Qualidade no HFAR/PL, tal como
existe em algumas unidades hospitalares publicas, na dependéncia do diretor do HFAR/PL,
com a missdo principal de promover a melhoria continua da qualidade dos servigcos
prestados.

No que concerne a pesquisas futuras, sugere-se o0 seguinte: ap6s concluidas as obras
em curso, deveria ser realizado um novo estudo, ndo sé as consultas externas, mas também
ao servico de urgéncia e ao internamento, pois estes dados fornecem pistas para a ado¢éo de
politicas da dire¢cdo do HFAR/PL, de modo: a melhorar a qualidade dos servicos prestados
e que deverdo traduzir-se na melhoria da satisfagdo dos utentes; a realizacao de estudos sobre
a satisfacdo dos profissionais de salde e da sua influéncia na satisfacdo dos utentes; e a
criacdo de um indice de avaliacdo dos utentes no HFAR/PP. Seria também interessante
efetuar um estudo a satisfacdo dos utentes, sendo a populacao alvo os militares na reforma e
os beneficiarios ndo titulares (conjuges, descendentes, etc.).

Concluindo, avaliar a satisfacdo dos utentes € fundamental para se conhecer a
qualidade dos servicos prestados por uma unidade hospitalar, inclusivamente num hospital

militar, onde sdo prestados servi¢os que garantem as boas condi¢des sanitarias dos militares.
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ualidads glotal do servigs
prestads no HEARPLY
I T T
e e o= e
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7. QUALIDADE PERCECIONADA DOS SERVICOS DO HOSPITAL EM RELACAQ AS
INSTALACOES (Use a escala de 10 pontas, onde 1 significa "muito ma* e 10 "muito
boa"). Em relacio as INSTALACOES como classificaria..:

Matriy dle selegio simpies, respostas 444y Nio regpongidy Or

..

10-

s5- | v ™
Respests Mats | =2+ 3 4 27 w8 09 Mits | Nis
md Irsufickente Suliients hoa | sahe respende
aihtciigateemenonar | T | 8 |19 | a8 [ oo || e o | ow [l
ogabinete decmmdts. | (16%)) (L83 (43 %9 a3 M| s 2% |60 || 3% | i sy
blAimpenaehigened | 2 | 1| 2 | 1 [ | @ | & || R
gabifets de consulta 05 %)) 1L %) (05 %) | 10.2%) [14.2%) |(128%) | @57 % | (227 % |1182%) | s %) *
) O conforto e comedidade
::n?;:x:a?mmalm o LI R PV TN A O 0 A O R T 7
. Al (149 il ' ¥ (19 %) |(11.3%)| 4, E
i s o |5 %[10281| 275 4% [164%) |(16.7%) | (65 %) | (189 % 1123 %)| 4.3 %)
wetalaghes, ot |
A proteqio ca privacidade | 4 5 | 4 [ousm| ™ 105 A
o gabinete de cesult. | (09 %) 119 (L1 %) 05%) [17.6%) |(158%) | (235 % |19 % |1108%) | s %) *
fguﬁ":;:i ;::mm 23 S I pey| B o 08 Y sy
1l {119 st ¥ 15,8 %) | 9. 4 "
e st ey |2 0791188 0% [19.8%) 116,25 |28 %1 158 %) | 9% | W2%)
1} idade global das 1] s 1 lpan| B [ 7 | m] ol = 1015
istalaghes do HFARPL. | (0,2 %)| (1.7 % 10 %) (L6 %) (18.7%) |(17,3%) | 2a5 %) 144 % | 72 %) | o | T
1 k| ooz | 0 wesawm 0 | nosew | msonw 1
[[[[ esnerw [ stoema [  uewsme ] |
[ [ woesws [ woew | 00 weeess ]
T T
"™ " 1 w WA B N e R T L L [ 9 W% ATK 1000

| #
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8. QUALIDADE PERCECIONADA DOS SERVICOS DO HOSPITAL EM RELACAQ AQ
MEDICO QUE O ATENDEU (Use a escala de 10 pontos, onde 1 significa "muito ma” e
10 "muito boa"). Em relacdo ao MEDICO que o(a) atendeu, como classificaria...:

Matrir dle selisg skmipdes, negpoeitas 44, Ao respondid O

.- 10-

Respesta Mdte | - 2 s oaf "5 | 06| g .y 9 | Muo | N | T N®
= keuficierte Suficents boa | sape |1EONE

ajAaerioe s

disponibilidade demosirades

pelos médicos

(dsponibilidade para o (2) 1 H 4 B BIAK) n [ - 69 54 n 107%)

i, a capacidade em (LB%)| (18 %)| 09 %) | (La%)) " 7| [1n6%] |[14.2%] (212 %] |{155%)| {112 %) [5.0%]

perosber o gue he

pretendia transmitir,

evolvimenta, e1e)

B A forma come o médico L] 9 5 1 16 (56%) " “ B B 58 pil L07T%)

e explicou a sua condigio. | (1.4 %)) (20 %) [L1 %] (15%)

(176%) | (144 %] | (194 %] | (19,1 %) |({13,1%) [5.1%)

] As explicaghes dadas pelo

mddico sobre o5 5 7 5 4 5% & % 3! 9 (3] B 10
medicmentss rescrtese | (1,1%)](16%) [L1%)| 05%) [15.5%) |[15.0%)| (18.2 %) | (212 %) |{14.2%) | (6.3%) | 23 %)
O exames a realirar.

2] A informagio fernecida
‘sobre 05 Cuidados & pritics
2 sequir apds 3 comults.

L] 7 5 4 4 & B B9 &1

n
[}
a%)116%9 113 pax| PO A63%)

[16.7 %) | (14,0 %) | (19,1 %) | (20,0 %) (13,7 %) 6.3 %)
) Emn tesmas globais coma
avalla o desempenha do 1| 4 3 ]
deicn cue efa) (2,7 %) 405 %) | 07 %] (L8%)
acompanhoe.

Il 'lnmm-m:-

[CRgIS] =csw [Emeein]  woiew
|
I

3 & 92 n

-] M
TEB | 153% |(119%)| 196 %1 | 207 % |160%) | 5.4%)

H[L1%)

1 T T I
[ _vem | wmew ] wwm |
T T I

"

R T A
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9. QUALIDADE PERCECIONADA DOS SERVICOS DO HOSPITAL EM RELACAQ AQ
PESSOAL DE ENFERMAGEM - caso tenha estado em contacto. (Use a escala de 10
pontos, onde 1 significa "muito ma” e 10 "muito boa". Caso nao tenha tido contacto
com enfermeiros, por favor responda "Nao sabe”). Relativamente ao pessoal de
ENFERMAGEM como classificaria..:

it e saliagi simpias, respestas 444, Nio respanelis O

O = w-

.5 | =g Nix | = Mo
Resposta Man | o2 | 3|4 o e7 | e | e mm| 0
mé bea .
a) A simgatiz &
) 15|t s 6 | s | us | e | 46 | &
i ibilidade do n s T(LE%]
m"me'm : 2% mas| | | pas [a22|pson| 13| n0s s aea s T

€] Em termas globats como
avalla o desempenha do
pessoal de enfermagen.

[T wooom [ stoaam | wsiam |
[ww [owm]  wow |

1 3 3 3 2] 7 1y a3 48

&%
SR o | a0 s )| 17 %) 08 39| | T E®

10.2%)| 0.7 %) | 07 %) 0.7 %)

__
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10. QUALIDADE PERCECIONADA DOS SERVICOS DO HOSPITAL EM RELACAO A
REALIZACAO DE EXAMES QU TRATAMENTOS (analises, radiografias, pensos, etc.). -
caso tenha efetuado. (Use a escala de 10 pontos, onde 1 significa "muito ma* e 10
"muito boa’, Caso ndo tenha efetuado qualquer exame ou tratamento, por favor
responda "Ndo sabe”. Em relagao a realizacdo de EXAMES ou TRATAMENTOS como
classificaria..:

Matr e salaga simples, respotas #44x, NI respondi e

- 0
=5 | - - Nio | * Wio
Respesta Muite . . .
= 2 : & ksuficiente | Suficiente Y U g Muito | sabe | responde
boa
n 17 il 28 | 59 53 n 1
L (6,1 %)) (38 ¥)| (5.2 %) | 16,3 %) Al [20,5%) | [15,3%) | (107 %]| (61%) (58 %) |(121%) 3%
b] A simpatia e
4 6| 4 ] 0 & L] 51 | 3
dsponibilidade dos téonicos 17(3.3%) S[L1%]
“ponti 0% (149 09 %) %] T PEH | possg |0 p1ss| 2w |ms s [nzes 2™

de sainie reg 14

) Em termes globaks como
avalia & qualidade das

s | 7| 4|6 E mno| & | % |5 s
SATNHDS presades 1 2(5.0%) 5(L1%)
i deemenca | 124%)/(16%9| 09%) (14%) [19.8%) |(16.2%)| 200%) {116 %)|(19%) | (124 %)
ratamentos.
II [T [ weww [ eowem [  woew | lI
| T T T T 1
"™ A 1T MK PR DA MR N Ex R TR L LT T Y [ 9 BOM AN 1004

11. QUALIDADE PERCECIONADA DOS SERVICOS DO HOSPITAL EM RELACAO AQ
TEMPO DE ESPERA (entre a sua consulta e a saida do HFAR/PL). (Use a escala de 10
pontos, onde 1 significa "muito mau” e 10 "muito bom"). Como avalia o TEMPO de
ESPERA entre a saida da sua consulta e a saida do HFAR/PL?

Mt e selaga simples, respastas 444 Mo responcii (e

.y CrE 10-

5 - b
R&qml Muito 2 1 -4 Nio -7 * B 9  Mule  Nio
ma acened | el bom | sabe |"EPON0E
poreenpo, maragode | 3 | 15 [ 15 [w | e | ae (e [ st fwfsf
ova consults, receltzs, etch | (7,7%) | (4 %) 54%) (58 %)] (142%) | 34%) | (135 %) 115%) | 5.3%) | 6% | pam) O
™ ) e 1 E) 0w MR P T T M% N TR TN L =y BN AN 100V

12. CUMPRIMENTO DAS EXPECTATIVAS (Use a escala de 10 pontos, onde 1 significa
"muito menos que o esperado” e 10 "muito mais que o esperado”).

atrir dle ssdegin simyples, respotas 44, Ndo respandid O

.1 10-
Multo Muito

* 5- - 6- * Ko
Respsts e 2 3«4 7| =8 9  masgue Mo
Ineatisfanoriamente:
. Satbtiteriaments 3 resparde

esperatn esperady

experdng

com o

senvign de

CAREULLE. o 1 % 7 " a3 1] % 1
extemasdo | (50%) |25%)|p9%) ey IOHM LaL )
HEARPL,

até que

ponto

corsidera

e eate

gt b com

FTET

expectativas.

n |,
1]
187%)| 1359 59 %)| 21%) |pa%| TH

ETaE 3

oo I W mW W R MR 4% SR WK O L]
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13. LEALDADE (Utilize a escala onde 1 significa "Muito improvavel” e 10 significa
"Muito provavel’)

Matr de selegio simpdes, respostas +4#4x Ao respondi

Respesta ;u: P ICE] O P'ﬁ' 7|+t ] m‘:;- N | © M0
impierivel 2 . provivel  sate

Se tivesse a pussibilidade
% esgoiber qualguer
hespital, qual a
peobabilicade de vollar 2 n|w| B m | | B | n| # | 2|,
esctreroriapra [0 s s s o PP H) s Jpos sw) was| mex |sos 1M
petina ver gue
mecessitasss de uma
corsulta extema?

[ JomEn] | simom | — o Jwnm] sum ]

moom e T T G EE S

14. RECLAMACOES - Caso tenha apresentado uma reclamagdo verbal ou por escrito
do servico de consultas externas do HFAR/PL utilize a escala onde 1 significa
"Muito mal resolvida” e 10 significa "Muito bem resolvida®. Caso nao tenha
apresentado qualquer reclamagdo, por favor responda "Sem reclamagdes”.

Matriz de selagin shmples, respostas 44+, o respondid O

10-
.- .5
* 8- Muito Sem | * N * Ml
Respasta Mt . . .
e 2 3 4] Resolvids b L] & bem reclamaghes mbe | responde
Tesolvida Tesolvida
resolvida
Coma avelaa
forma coma 3 2. " il 3 15 3 n 7 -]
redamagdo foi k] m2%) > 07%)| (34%) | (6%) |09%)|07%)|21% LY p ] (128%)| BL1%)
resabvida?

I - S| |
o e 1 M N B0 AN 100N

R A A A
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15. RECLAMACOES - Imagine que apresenta uma reclamacdo ao HFAR/PL (Utilize a
escala onde 1 significa "Muito mal resolvida® e 10 significa "Muito bem resolvida®).

Matri die saligin simpdes, rgpostas #4461, N respandit O

.- .5 -
5 .
Respesta Mitomal| 2| 3| o4 Ma B log|ug|og| e " No = Ma
iy Resalvida bem | sabe | responde
i resuivida
;z:‘::;:”’::}':”"” wpany| 5| 11| 13 f w n |n|w| 6| v | m| s
e @ A e s o] e | (162%) |5.0%)|E2%)|(34%)| BEY) (2% (01%)
55 | | [wemma | moeas (s | | s |
1) £ W% I 2N TR DM N 4NN AN SR TN BN &YW TDR 7T BN I BO% AT 100

16. RECOMENDACAO (Utilize a escala onde 1 significa "Muito improvavel” e 10
significa "Muito provavel'.

Matriy e selegdn simples, respostas +4Hx, Nio respondid (c

. q- .5, 10-
Respesta Muta 2| =53] =4 pomn | S leg|og| =9 M| N
improvireel vl provivel | s

Se um familar, amiga ou
conhecido tivesse de recorrer
a0 3evigo de corsultas

18 a0 14 a2 95 36 “ 20 5 i
externas de um hosgital 56{15,1%) 105 %)
e e e (A1 %)| (45 %) | (3.2%)| (185%) | (214%) | (81 %) | B9 %) (3 %)| F9%) @45 %)
qual a pesibilidade g2
recomendar o HFAR/PLY
e T T e 100
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17. HOSPITAL IDEAL (Utilize a escala onde 1 significa "Muito longe do ideal” e 10
significa "Muito perto do ideal”).

bt e sl simpdes, respoitas 44, Nio respondids (e

10
.. -
Miita Mita . Ni
2 3| 4| 25| *6 | *7 |8 L] Niw
Respests el
o deal do
ideal
Imaging om hispital ideal ou
jperleno. Como woesidera que o 51 5 43 43 & I 63 M u 9 i 102%)
servign de corsulte extemas do | (115%) (5.6 %) | (3.7 %) | (9.7 %) (15,5 %) | (17,3 %) | (14,2 %) | (7.7 %) | (.7 %) | (2L0%)| 5.9 %) '
HFAR/PL 52 aprooima desse ideal
momooam am P T i T ]

18. Por favor indigue a especialidade da sua Gltima consulta externa no HFAR/PL.

Selagdo simples respostas 427, Ao vesponcish 1/x

Respssta Respistas Ratka
* Mergologa T 16%
Aeestesinlogia [ 0%
(Candinlogia w 40%
* Cirungia gersl 1n 6%
* Cirurgia plistica & regonstrutiva & 14%
* Cirurgia vasoslar 4 9%
* Congultada dor i 05%
= Demutologia ] 0%
Dessbituagie tzbigics 1] 0%
Endoindiogia [ 14%
(Gastrenteralogia 1 421%
= Greologa e aaletrica 17 40%
* Infecialagia a 0%
= Medicing dertiria 4 8%
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* Mediina fisica e reabilitagio 7 16% Apenas exames por ser impossivel obier em tempo utl consulta
* Mediina geral e famillar n 49% ainda néo willzel nenfema
Mediina intema 5 12% L
- (EMA) Centri de Medicna Aerondutica
Medicina preventiv Corselts do viajante n 47% :
ESTOMATOLOGA
* Mefiiegia a 0% dosel
* Neumcinnga Ll % -
* Neunlogia 6 14% 1) Estomataiogia
* Mutrklo & 14% irgench
* Ofamelog n 1% v
] A
. Andises clivicas, ebelrocandograma e RX.
* Oncologla a 0% Andises Clinias
* Ortegedi & ML
* Otriclaringsiond n 2% A T T E EE N EE T E E T T " o ,
S 19. Por favor indigue o seu gén
* Patologls do some i 07 % Fiscterapla Selegly st 4, Mo res h
* Preumciogia & 19% (3%} Nenhuma
 Piicsioga dinica 3 s Niome reosrdo i) ) s
prer— . T * Femising B 1A%
* Reumatclogia i 0% ungdneia Masculing i 6%
* uoiogh 5 s - [ posen |
= neftima
DU DU Lt e kb Wurca tive corsultas 1 HFAR mom T T T T T A Y
Chinica Geral
s
. (24 CMA
" N -
B Murca uthicei o HF AR 20. Por favor indigue o seu ramo das For¢as Armadas.
| e Servigede Lngénca Seelegio simples, respostas #4x, Ndo respondict
by Exame imagiologla jecogral & AX)
Imagiolegia Resposty Respostas Ratio
consulta di “viaiane” * Mariba ] 6%
Ungincla Exéicn 28 He%
H
2 Frs Forga Abrea 119 BEE
Centrn Madidina Aereediatica Exza
Consulta do Viajante anes & apds missdo Tora do THL
EXAMES foling para &5 PAF
e A R A I I A T T

Acompanhame nio de militares mo atho
Escames de revisio Pirsquedita
Urgencia

Ungengias - Oropedia
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21. Por favor indique a sua categoria.

Selisgho simpies, respostas -, Mo respondist (%

Resposts Respostas Ratia
Oficial 08 [ZEE
Sangentn 13 0%
Praga 18 LYTS
Ol ] LE%

B e

% MR T % MR MK VR MR NN SO R 10R
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Apéndice A — Modelo de Anélise
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11 Hospital de

13 Hospital que se preocupa

14 Hospital inovador

11 Satisfacdo global

12 Satisfagdo comparada
com as  expectativas

Satisfagdo com o Hospital (realizacdo das
expectativas)
voliar 3 sscaler o | 12 Recomencagdo 2
Lealdade HEAR/PL em caso familiares, amigos e
colegas

de necessidade

HFAR/PL
Hospital
ideal

13 Comparacédo do
com um
que considere

Imagem . 12 Hospital Experiente e tecnologicamente
confianga com 0s seus utentes avangado
s 12 Qualidade  das
g Admisséo 11 Facilidade em | indicacGes para encontrar | I3 Qualidade do
5 obter a consulta a entrada do edificio | atendimento da rececéo
] pretendido e a rececéo
11 Facilidade em . . . 14 Protegdo da 16 Qualidade global
~ . 12 Limpeza e higiene do | 13 Conforto e comodidade R I5 Conforto e - ~
Instalacoes encontrar o gabinete - . privacidade no | |: das instalagcbes do
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Médicos disponibilidade :ﬁédﬁo forr:)z(a Iigg[xno 2 pelo médico sobre os Z?Jrizzglg:e s?;,tl}iaso:. global do
demostradas  pelo condicio do utz nte medicamentos prescritos e sequir ap 65 a desempenho do
médico ¢ 0s exames a realizar co?lsulta P médico
o
a 11 Simpatia e | 12 Qualidade global do
§ Enfermeiros | disponibilidade dos | desempenho do pessoal de
= enfermeiros enfermagem
2 Smeata |3 Qualidade global dos
Exames e d dlsponl " da € I servicos  prestados  na
tratamentos 11 Tempo de espera ,em_onstra as pelos realizacio de exames ou
técnicos de saude
. tratamentos
responsaveis
11 Tempo de espera
Tempo de entre a saida da
espera consulta e a saida do
Hospital
Qualidade 11 Qual!dade global
lobal do Servico prestado
g pelo Hospital
b :;S;?/E?aa comourfT?; 12 Perceg&o sobre a forma
S N
S Reclamagdes | efetiva reclamagéo ?:clarrr?:g!?\%ga(gargeos uqu]:
§ (para 0s 4U€ 1 nao reclamaram)
& reclamaram)
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Apéndice B — Qualidade dos Resultados

Tabela 17 — Tabela de medidas da qualidade de ajuste dos indicadores das Consultas Externas

Margem N&o sabe/
de erro néo
absoluta responde
1. Imagem
Hospital de confianca 0,20 7,2%
Hospital experiente 0,19 9,5%
Preocupa-se com os seus utentes 0,22 8,8%
Inovador e tecnologicamente avancado 0,20 17,3%
2. Admisséo
Facilidade em obter consulta 0,24 6,1%
Qualidade das indicagBes para encontrar a entrada do edificio e
arececao 0,20 5,9%
Qualidade do atendimento da rececao 0,21 6,5%
3. Instalacdes
Facilidade em encontrar o gabinete de consulta. 0,18 5,2%
Limpeza e higiene do gabinete de consulta. 0,15 5,0%
Conforto e comodidade do gabinete de consulta 0,15 4.5%
Protecdo da privacidade no gabinete de consulta 0,17 5,0%
Conforto e a limpeza do local de espera 0,16 4,7%
Qualidade global das instalacdes do HFAR/PL 0,15 5,2%
4. Médicos
Atencdo e disponibilidade 0,19 5,6%
Forma como explicou a condi¢éo do utente 0,19 5,9%
Explicacdes sobre medicamentos prescritos e exames a realizar 0,19 8,6%
Informagédo sobre cuidados e préaticas a seguir apés a consulta 0,19 7,2%
Qualidade global do desempenho do médico 0,20 6,5%
5. Enfermeiros
Simpatia e disponibilidade 0,16 15,8%
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 0,16 16,4%
6. Exames e tratamentos
Tempo de espera 0,23 13,3%
Simpatia e disponibilidade dos técnicos 0,18 13,7%
Qualidade global dos servigos prestados 0,18 13,5%
7. Tempo de espera
Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida do HFAR/PL 0,22 9,2%
8. Qualidade global
Qualidade global percecionada 0,20 5,4%
9. Reclamacdes
Resolucéo da reclamagéo 0,64 84,7%
Expetativa na resolucdo da reclamagéo 0,30 44,4%

10. Satisfagéo
Satisfagéo global 0,23 5,2%
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Realizagdo das expetativas 0,20
Hospital ideal 0,23
11. Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o HFAR/PL em caso de

necessidade 0,25
Recomendacéo a familiares, amigos ou conhecidos 0,25

5,9%
6,1%

5,4%
5,0%

Fonte: (SPSS, 2016)

As margens de erro apresentadas correspondem a precisdo absoluta, ou seja, a

semiamplitude de um intervalo de confianca a 95% para a média das variaveis.

A precisdo absoluta varia entre 0,15 para varios indicadores e 0,30 para o indicador

“Expetativa na resolucdo da reclamagédo”, apresentado um valor superior o indicador

“Resolucdo da reclamacdo” devido ao elevado numero de nio respostas por ndo ter ocorrido

a apresentacdo de reclamacdo. A percentagem de ndo respostas varia entre 5% para Vvarios

indicadores e 17% “Inovador e tecnologicamente avancado” da variavel Imagem,

apresentado um valor superior o indicador “EXpetativa na resolugdo da reclamacéo” com

44% e o indicador “Resolucéo da reclamagdo” com 85% também devido ao elevado niumero

de ndo respostas por ndo ter ocorrido a apresentacdo de reclamacao.
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Apéndice C — Analise de consisténcia interna da escala

Esta anélise permite atingir o objetivo geral:

Produzir um indice de avaliacdo da satisfacdo dos utentes das consultas externas do
HFAR/PL, a fim de identificar os aspetos positivos e negativos, bem como a qualidade dos
servigos prestados, a fim de melhorar o desempenho desta unidade hospitalar.

A escala é uma escala ordinal do tipo Likert com 10 alternativas de resposta (de “1”
a “10”). E constituida por 32 indicadores (ou variaveis de medida), os quais se organizam

em 11 dimensoes ou VL.

Tabela 18 — Dimensdes (VL) da Escala

Dimensoes/VL Indicadores

Hospital de confianca

Hospital experiente

1. Imagem
Preocupa-se com os seus utentes
Inovador e tecnologicamente avancado
Facilidade em obter consulta
L Qualidade das indica¢Bes para encontrar a entrada do edificio e a
2. Admisséo

rececédo
Qualidade do atendimento da rece¢éo

Facilidade em encontrar o gabinete de consulta
Limpeza e higiene do gabinete de consulta
. Conforto e comodidade do gabinete de consulta
3. InstalacBes . L .
Prote¢do da privacidade no gabinete de consulta
Conforto e a limpeza do local de espera

Qualidade global das instala¢cdes do HFAR/PL

Atencéo e disponibilidade
Forma como explicou a condicdo do utente

4. Médicos Explicaces sobre medicamentos prescritos e exames a realizar
Informagdo sobre cuidados e préaticas a seguir ap6s a consulta

Qualidade global do desempenho do médico

] Simpatia e disponibilidade
5. Enfermeiros )
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem

Tempo de espera
6. Exames e tratamentos Simpatia e disponibilidade dos técnicos

Qualidade global dos servigos prestados

~

. Tempo de espera Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida do HFAR/PL

[e0)

. Qualidade global Qualidade global percecionada
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3 Resolugdo da reclamacéo
9. Reclamacgbes ] 3 .
Expetativa na resolucdo da reclamacéo

Satisfacdo global
10. Satisfacdo Realizacdo das expetativas
Hospital ideal

Probabilidade de voltar a escolher o HFAR/PL em caso de
11. Lealdade necessidade

Recomendacao a familiares, amigos ou conhecidos

Fonte: (ACSS e ISEGI-UNL, 2008)

Tabela 19 — Estatisticas de consisténcia interna: Escala Global

Alfa de Cronbach N. de ltens
0,960 32

Fonte: (SPSS, 2016)

O valor do Alfa de Cronbach é superior ao valor de 0,80, pelo que podemos
considerar que as 32 variaveis de medida medem de forma adequada uma Unica dimens&o:

a satisfacdo.

Tabela 20 — Estatisticas de consisténcia interna: Dimensdes (VL)

Alfa de N. de

Cronbach Itens
1. Imagem 0,916 4
2. Admisséo 0,729 3
3. Instalacdes 0,919 6
4. Médicos 0,978 5
5. Enfermeiros 0,952 2
6. Exames e tratamentos 0,878 3
7. Tempo de espera a 1
8. Qualidade global a 1
9. Reclamag®es 0,814 2
10. Satisfacéo 0,837 3
11. Lealdade 0,914 2

a — Um dos itens ndo apresenta variagdo
Fonte: (SPSS, 2016)

O valor do Alfa de Cronbach é superior ao valor de 0,80 para quase todas as
dimensdes, pelo que podemos considerar os dados adequados como unidimensionais, sendo

ainda superior a 0,70 para a dimensdo 2, em que os dados sdo aceitaveis, ou seja, todas as
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dimens@es apresentam consisténcia interna e as varidveis utilizadas podem ser utilizadas
para medir essas dimensdes.

Portanto, os resultados justificam a constituicdo de um indice de avaliacdo da
satisfacdo dos utentes das consultas externas do HFAR/PL, bem como das dimensdes neles
integradas, permitindo identificar os aspetos positivos e negativos, bem como a qualidade
dos servicos prestados. A andlise dos resultados obtidos para cada dimensdo e

implementacao de melhorias permitira melhorar o desempenho desta unidade hospitalar.
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