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_cHmA” METODOLOGIA

Esta avaliacao foi realizada durante o 1.2 Semestre de 2014, com recurso a 756 chamadas
telefénicas, tendo obtido resposta de 406 utentes que vieram ao Centro Hospitalar do Médio Ave,
EPE, durante o 4.2 Trimestre de 2013.

Realizaram-se inquéritos sobre Servigo de Urgéncia (96 respostas), Consulta Externa (103
respostas), Cirurgia de Ambulatdrio (97 respostas), Internamento (96 respostas) e Meios
Complementares de Diagnostico e Terapéutica (134 respostas), abrangendo ambas as Unidades
do Centro Hospitalar.

As questdes abrangeram aspetos que incluiram:

* Organizacao (funcionamento, tempos de espera, informacgoes, resolucdo de reclamacdes, entre
outros),

* Atendimento dos profissionais,

* Instalac¢des (conforto, limpeza, privacidade, entre outros),

 Alimentacao

* \Visitas

Inclui ainda outros aspetos mais globais (qualidade percecionada, satisfacdo global, lealdade,

imagem, entre outros)

Para cada um destes aspetos — Dimensdes — elaborou-se um conjunto variavel de questdes —
Indicadores.
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_cHmA” METODOLOGIA

Os inquéritos foram adaptados dos Inquéritos realizados pela ACSS, IP (Administracdo Central do
Sistema de Saude)

As respostas a cada uma das questoes foi classificada segundo uma escala de likert de 5 pontos:

1-Muito Mau;
2-Mau;
3-Razoavel;
4-Bom;
5-Excelente

As DimensoOes s3o expressas em percentagem, correspondendo ao valor percentual das respostas
“Bom” + “Excelente”

Os Indicadores (contém o pormenor, detalhando cada questdo efetuada) em valores de 1 a 5,
correspondendo a média ponderada das respostas pela Escala de Likert.
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CMM | CONSULTA: RESULTADOS

< = DIMENSAO
INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR
CLASSIFICACAO
CONSULTA CHMA (1a5) VALOR PERCENTUAL
“BOM” + JEXCELENTE”
Um Hospital de confianca 4,10
IMAGEM ................................................................................................................................................................................................................................... 83'5%
Um Hospital que se preocupa com os seus utentes 4,05
Facilidade em encontrar o Servico de Consulta Externa 4,09
Facilidade de encontrar o gabinete de consulta 4,16
Limpeza e higiene 4,13
INSTALACOE-DA Conforto e comodidade 3,87 81.7%
CONSULT A !
Proteccao da privacidade no gabinete de consulta 4,11
Facilidade de acesso ou circulagio para pessoas de mobilidade 370 """""""""""
reduzida e
Qualidade global das Instalagdes 3,97
Horario de funcionamento 3,98
Tempo de espera na marcac¢do de consultas 3,42
T e e o
consuLTa  [eMPo de espera para atendimento administrativo a chegada 30 66,2%
Tempo de espera para ser atendido pelo profissional de saude 3,64
Tempo de espera entre a saida da consulta e do Hospital 3,70
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X M‘&y . CONSULTA: RESULTADOS

INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR DIMENSAG
CONSU LTAS CHMA CLASSIFICACAO VALOR PERCENTUAL
(1as) “BOM” + "EXCELENTE”
Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo Médico 4,14
Competéncia e profissionalismo do médico 4,18
A forma como o médico explicou a condigao do utente 4,13
ATENDIMENTO A forma como o médico partilhou com o utente as decisGes sobre os o
- . . 4,08 82,0%
RERIC tratamentos e cuidados aseguir
As explicagdes dadas sobre os medicamentos prescritos e exames a realizar 4,11
A informacdo fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds a consulta 4,17
Qualidade global do desempenho dos médicos 4,13
Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,34
Rapidez de resposta do Servico de Enfermagem nos momentos de 420
necessidade SR
ATENDIMENTO DE Forma como os utentes sdo envolvidos no planeamento dos cuidados de 4,15 .
ENFERMAGEM N ermagem 92,3%
As explicagdes dadas sobre a medicagao administrada e cuidados prestados 4,23
Competéncia e profissionalismo dos Enfermeiros 4,30
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 4,29
Simpatia e disponibilidade dos Auxiliares 4,14
ATENDIMENTO DOS """ T B R B i i iieiicBilll lClnsnq— .
AUXILIAREs  Ccompeténcia profissional dos Auxiliares 414 88,8%
Qualidade global do desempenho dos Auxiliares 4,15
Simpatia e disponibilidade dos Administrativos 4,02
ATENDIMENTO DOS " e e e T i il B .
ADMINISTRATIVOs COmPeténcia profissional dos Administrativos 400 73,7%
Qualidade global do desempenho administrativo 3,99
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CMM | CONSULTA: RESULTADOS

INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR DIMENSAG
CLASSIFICACAO
CONSULTAS CHMA (1a5) VALOR PERCENTUAL
“BOM” + JEXCELENTE”

RESOLUCAO DE Facilidade no acesso a reclamacdo (para os que reclamaram) 3,67

RECLAMA 6ES ................................................................................................................................................................................................................................ 66’7%
¢ Forma como foi resolvida a reclamacao (para os que reclamaram) 2,67
Satisfacdo global com o Hospital 3,97

SATISFACAO Satisfacdo comparada com as expectativas (realizacdo das 399 83,7%

expectativas) ’

Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade 3,99

LEALDADE ................................................................................................................................................................................................................................ 82’0%
Recomendacdo a familiares ou amigos 4,03

QUALIDADE Classificacdo do servico prestado 3,96 80,4%
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CMA‘"’ CONSULTA EXTERNA: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS DE 2014 POR DIMENSAO:

SATISFACAO MAIS ELEVADA (>85%):

Atendimento de Enfermagem
Atendimento dos Auxiliares

SATISFACAO MAIS REDUZIDA (<75%):

Funcionamento da Consulta
Resolucao de Reclamacoes

AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA E DA SATISFACAO DOS UTENTES 2014

14



CMﬁt’” CONSULTA EXTERNA: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS DE 2014 POR DIMENSAO:

No grafico Percentagem de “Bom” + "Excelente” esta representada a evolu¢ao da taxa
de satisfacao (percentagem de “Bom”+”Excelente”) de 2012 a 2014, por dimensao.

Pela anadlise do grafico, pode verificar-se que em 4 das dimensdes existe aumento na
taxa de satisfacao de 2014, quando comparado com 2013, mas genericamente 0s
valores sao sobreponiveis.

Pode observar-se que as melhorias mais evidentes, na percentagem de “Bom” +
“Excelente”, dizem respeito as dimensdes Imagem, Atendimento de Enfermagem e
Resolucao de Reclamacgoes.

As dimensoes Atendimento dos Auxiliares, Atendimento dos Administrativos e
Funcionamento da Consulta foram as que apresentaram variacao negativa mais
acentuada.
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CMAT" CONSULTA EXTERNA: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS DE 2014 POR INDICADOR:

VALOR MAIS ELEVADO (> ou = 4,5 em 5):

Nao existe

O valor mais elevado neste inquérito é 4,34 no Atendimento de Enfermagem
(simpatia e disponibilidade dos enfermeiros; competéncia e profissionalismo dos enfermeiros)

VALORES MAIS REDUZIDOS (< ou =3 em 5):

Resolucdo de Reclamacodes (forma como foi resolvida a reclamacéo)
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cw‘:” URGENCIA: RESULTADOS

2 ~ DIMENSAO
INQUERITO SATISFAGCAO 2014 INDICADOR.
Q ~ ¢ CLASSIFICACAO
URGENCIA CHMA (1ab) VALOR PERCENTUAL
“BOM” + "JEXCELENTE”
Um Hospital de Confianca 3,82
IMAGEM ...................................................................................................................................................................................................................................... 66’4%
Um Hospital que se preocupa com os seus utentes 3,78
Facilidade em encontrar o Servico de Urgéncia 4,04
Limpeza e higiene 4,14
Conforto e comodidade 3,95
VlRetnan | Toecdodepaddade 7 o8¢
Acesso a comida e bebidas ligeiras 3,65
Facilidade de acesso ou circulagdo para pessoas com mobilidade 383 """""""""""
POdUZIa SR
Qualidade global das Instalagdes 3,86
O processo de triagem de prioridades 3,44
TRIAGEM O tempo de espera para ser atendido 3,02 44,3%
A justica da ordem de atendimento dos utentes 3,38
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CMA‘C" URGENCIA: RESULTADOS

INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR DIMENSAO
~ CLASSIFICACAO
URGENCIAS CHMA VALOR PERCENTUAL
(1a5) “BOM” + "EXCELENTE”
Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo Médico 372
Competéncia e profissionalismo dos medicos 377
A forma como o médico explicou a condicdo doutente 377
A forma como o médico partilhou com o utente as decisdes sobre os 376
ATENDIMENTO MEDICO tratamentos e cuidados a seguir | ... e 64,7%
As explicagbes dadas sobre os medicamentos prescritos e exames a 376
realizar
A informacdo fornecida sobre os cuidados e praticas a seguir apds a 370
atendimento
Qualidade global do desempenho dos médicos 3,81
Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros . 416
Rapidez de resposta do Servico de Enfermagem nos momentos de 401
necessidade
Forma como os utentes sao envolvidos no planeamento dos cuidados
ATENDIMENTO DE 3,98
de enfermagem 81,9%
ENFERMAGEM . ......... N ...................................................... e ~ ................ . .. ..................................................................................
As explicagbes dadas sobre a medica¢do administrada e cuidados 408
prestados
Competéncia e profissionalismo dos Enfermeiros 416
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 4,13
ATENDIMENTO DOs -~ mPatia e disponibilidade dos Auxiliares o386
P o - o
AUXILIAREs  Competéncia profissional dos Auxiliares 0003900 67,3%
Qualidade global do desempenho dos Auxiliares 3,89
e ¢ _impatia e disponibilidade dos AAMINISWAUVOS .. S G
P o o . o
ADMINISTRATIVOs  ComPpeténdia profissional dos Administrativos  ........373 66,6%
Qualidade global do desempenho administrativo 3,76
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CMA‘C" URGENCIA: RESULTADOS

- ~ DIMENSAO
INQUERITO SATISFAGCAO 2014 INDICADOR
Q a ¢ CLASSIFICACAO
URGENCIAS CHMA (1a5) VALOR PERCENTUAL
“BOM” + JEXCELENTE”
i A forma como o Hospital lidou com a familia/acompanhante 3,86
FAMILIA ................................................................................................................................................................................................................................... 65’5%
Facilidade de acesso por parte da familia/acompanhante 3,87
RESOLUCAO DE Facilidade no acesso a reclamacdo? (para os que reclamaram) 4,00
RECLAMA GES ................................................................................................................................................................................................................................... 25’0%
¢ Forma como foi resolvida a reclamacao (para os que reclamaram) 3,00
Satisfacdo global com o Hospital 3,72
SATISFACAO  satisfacsio comparada com as expectativas (realizaggo das 369 """"""""""" 63,4%
expectativas) ’
Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade 3,86
LEALDADE ................................................................................................................................................................................................................................... 71’8%
Recomendacdo a familiares ou amigos 3,87
QUALIDADE Classificacao do servico prestado 3,84 75,9%
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2012 81,40% 87,97% 75,28% 87,05% 89,02% 82,95% 90,99% 62,10% 32,89% 79,66% 80,42%
2013 78,97% 80,35% 75,16% 85,57% 88,08% 85,55% 81,56% 57,74% 30,00% 80,74% 84,35%
2014 66,36% 69,82% 64,65% 81,89% 67,32% 66,56% 65,51% 44,25% 25,00% 63,43% 71,76% 75,93%
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_cHmA” URGENCIA: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS DE 2014 POR DIMENSAO:

SATISFACAO MAIS ELEVADA (> 80%):

Atendimento de Enfermagem

SATISFACAO MAIS REDUZIDA (<65%):

Resolucao de Reclamacoes
Triagem

Satisfacao
Atendimento Médico

Pela analise do grafico Percentagem de “Bom” + “Excelente”, pode verificar-se que na maioria das
dimensodes os valores da taxa de satisfacao de 2014 s3ao significativamente mais baixos que os de

2013.

As dimensdes com variacao negativa mais acentuada sao Atendimento dos Auxiliares,
Atendimento dos Administrativos, Satisfacao e Familia.

AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA E DA SATISFACAO DOS UTENTES 2014 25



_cHmAY URGENCIA: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS DE 2014 POR INDICADOR:

VALOR MAIS ELEVADO (> ouU = 4,5 EM 5):

Nao existe

O valor mais elevado neste inquérito é 4,16, no Atendimento de Enfermagem
(simpatia e disponibilidade dos enfermeiros, competéncia e profissionalismo dos
enfermeiros)

VALOR MAIS REDUZIDO (< OU = 3 EM 5):

Resolucdo de Reclamacdes (forma como foi resolvida a reclamagéo)

AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA E DA SATISFACAO DOS UTENTES 2014 26
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CMAW INTERNAMENTO: RESULTADOS

. ~ DIMENSAO
INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR
CLASSIFICACAO vALOR PERCENTUAL
INTERNAMENTO CHMA (1a5s) “BOM” + "EXCELENTE”
Um Hospital de confianca 4,19
IMAGEM ........................ L 87'5%
Um Hospital que se preocupa com os seus utentes 4,17
Qualidade da informacdo fornecida sobre o internamento 406
ADMISSAO Forma como foi acolhido no Internamento 4,22 85,8%
Facilidade em encontrar o Servico de Internamento 4,46
Informacdo disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa 4,25
ALTA = A Alta foi preparada atempadamente oo 434 . 89,6%
Percecdo sobre o seguimento apds a Alta Hospitalar 4,24
Horarios de visita (adequado vs inadequado) 4,39
VISITAS - Bt et e 93,2%
Facilidade de acesso por parte dos familiares mais proximos 4,40
Apresentacdo da Alimentacdo (aspeto, limpeza do tabuleiro, etc). 361 ...
A Alimentacdo chega quente e em boas condi¢des 389 ...
ALIMENTACAO Adequacdo da quantidade de alimentacdo fornecida 375 . 71,2%
Apoio durante a refeicdo (em caso de necessidade) 388 ...
Qualidade global da Alimentacdo 3,78
Limpeza e higiene 429 ..
Conforto e comodidade 4,07
INSTALAGOES  Protecciio da privacidade 4,24 80,9%
Facilidade de acesso ou circulacao para pessoas com mobilidadereduzida =~~~ = 409 .
Qualidade global das instalacbes 4,06
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CMAW INTERNAMENTO: RESULTADOS

INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR. DIMENSAO
INTERNAMENTO CHMA CLASSIIAGAO VALOR PERCENTUAL
(1ab) “BOM” + "JEXCELENTE”
Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo Meédico 424
Competéncia e profissionalismo dos médicos 4,21
A forma como os médicos explicaram a condi¢do do utente 4,15
ATENI?IMENTO A forma como os médicos partilharam com o utente as decisdes sobre os 83,6%
MEDICO . : 4,11
tratamentos e cuidados a seguir
As explicagbes dadas sobre os medicamentos prescritos e exames realizados 4,06
Qualidade global do desempenho dos médicos 4,23
Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,50
Rapidez de resposta do Servigo de Enfermagem nos momentos de 444
necesSidade e,
ATENDIMENTO DE Forma como os utentes sao envolvidos no planeamento dos cuidados de 451 93 2%
ENFERMAGEM  enfermagem .
As explicagdes dadas sobre a medicacdo administrada e cuidados prestados 442
Competéncia e profissionalismo dos Enfermeiros 451 .
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 4,49
Simpatia e disponibilidade dos Auxiliares 4,31
ATENDIMENTO DOS " S L L )
AUXILIAREs  Competéncia profissional dos Auxiliares 433 93,3%
Qualidade global do desempenho dos Auxiliares 4,35
Simpatia e disponibilidade dos Administrativos 4,22
ATENDIMENTO DOS -~ e e e e )
ADMINISTRATIVOs COTMPeténcia profissional dos Administratives 424 95,7%
Qualidade global do desempenho dos Administrativos 4,26
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CMAW INTERNAMENTO: RESULTADOS

2 ~ DIMENSAO
INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR
INTERNAMENTO CHMA CLASSIFICAGAD VALOR PERCENTUAL
(1ab) “BOM” + "JEXCELENTE”
Tempo de espera 3,94
Apresentacdo dos Técnicos de salde responsaveis 4,19
EXAMES E Simpatia e disponibilidade dos técnicos de salde responsaveis 4,23 93 1%
TRATAMENTOS ......................................................................................................................................................................................................................................... 70
Competéncia e profissionalismo dos técnicos de salde responsaveis 4,26
Qualidade global dos servicos prestados na realizacio de examese 426 """"""""""
tratamentos ’
RESOLUCAQ D  Focilidade no acessoa reclamacdo (para os que reclamaram) 0 50 0%
RECLAMACOES . . . e
Forma como foi resolvida a reclamacao (para os que reclamaram) 2,67
Satisfacdo global com o Hospital 4,17
SATISFACAO ......................................................................................................................................................................................................................................... 82,8%
Satisfagdo comparada com as expectativas (realizagao das expectativas) 4,08
Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade 4,33
LI Y I Y N 88,5%
Recomendacdo a familiares ou amigos 4,33
QUALIDADE Classificagdo do servigo prestado 4,17 87,5%
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cHMAY INTERNAMENTO: RESULTADOS

Cermiro Hospitalar co bédio dve, E.FE
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_, CIVIﬂ:'” INTERNAMENTO: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS, POR DIMENSAO, DE 2014:

SATISFACAO MAIS ELEVADA (> 85%):
Imagem
Admissao
Atendimento de Enfermagem
Atendimento dos Auxiliares
Atendimento dos Administrativos
Exames e Tratamentos
Visitas
Alta
Lealdade
Qualidade

SATISFACAO MAIS REDUZIDA (<75%):
Alimentacao
Resolucao de Reclamacoes

Pela andlise do grafico Percentagem de “Bom” + "Excelente” é possivel verificar que a variacdo da
taxa de satisfacao, quando comparada com 2013, apresenta subida para 7 dimensoOes e descida em
6.
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_, CMAT” INTERNAMENTO: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS, POR INDICADOR, DE 2014:

VALORES MAIS ELEVADOS (> ou = 4,5 EmM 5):

Atendimento de Enfermagem (simpatia e disponibilidade dos Enfermeiros, forma como os
utentes sdo envolvidos no planeamento dos tratamentos de enfermagem, competéncia e profissionalismo dos
enfermeiros)

VALOR MAIS REDUZIDO (< OU = 3 EM 5):

Resolucdo de Reclamacdes (facilidade de acesso & reclamagéo, forma como foi resolvida a
reclamacdo)
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CIRURGIA AMBULATORIO: ﬁ

N\
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H X
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38

AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA E DA SATISFAGAO DOS UTENTES 2014



A CIRURGIA AMBULATORIO:
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cmﬁy CIRURGIA AMBULATORIO: RESULTADOS

. ~ DIMENSAO
INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR
CIRURGIA AMBULATORIO CHMA CLASSIFIAGAD  vaLoR peRcENTUAL
(Lab) “BOM” + "EXCELENTE”

Um Hospital de confianca 4,52

IMAGEM ...................................................................................................................................................................................................................................... 92’3%
Um Hospital que se preocupa com os seus utentes 4,45
Facilidade em encontrar a Unidade de Cirurgia de Ambulatério 4,60
Limpeza e higiene 4,68
Conforto e comodidade 4,57

|NSTA|.AC6ES ...................................................................................................................................................................................................................................... 91’0%
Proteccdo da privacidade 4,56

Facilidade de acesso ou circulagio para pessoas com mobilidade 445 """""""""""
POAUZIa S

Qualidade global das Instalagdes 4,48
Horario de funcionamento 4,30
Tempo de espera para ser operado 3,98

TEMPO DE ESPERA ...................................................................................................................................................................................................................................... 81’7%
Tempo de espera no dia da cirurgia 4,08
Tempo de espera desde que foi operado até a saida 4,13
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CIRURGIA AMBULATORIO: RESULTADOS

INQUERITO SATISFACAO 2014
CIRURGIA AMBULATORIO CHMA

INDICADOR

DIMENSAO

CLASSIFICAGAO VALOR PERCENTUAL

(1ab) “BOM” + "JEXCELENTE”
Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo Médico 4,63
Competéncia e profissionalismo dos médicos 4,63
D . e e L
g Informacado clinica prestada antes da Cirurgia 4,64 9
MEDICO = e sao clinica prestada antes da Lirur S S 94,6%
As explicacGes dadas sobre os medicamentos prescritos e exames realizados 4,63
Qualidade global do desempenho dos médicos 4,59
Informacado prestada na consulta de enfermagem 4,84
Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros 4,90
ATENDIMENTO DE Raplde'zddz resposta do Servico de Enfermagem nos momentos de 4,89 59 79%
ENFERMAGEM O S a0 e 1170
Informacgdes sobre cuidados a ter apds a alta 4,91
Competéncia e profissionalismo dos Enfermeiros 4,93
Qualidade global do desempenho do pessoal de enfermagem 4,92
Simpatia e disponibilidade dos Auxiliares 4,73
ATENDIMENTO DOS -~~~ S — L )
AUXILIARES  Ccompeténcia profissional dos Auxiliares 472 38,3%
Qualidade global do desempenho dos Auxiliares 4,72
Simpatia e disponibilidade dos Administrativos 4,66
ATENDIMENTO DOS " e e R 1 )
ADMINISTRATIVOs COmPeténcia profissional dos Administratives 465 97,9%
Qualidade global do desempenho administrativo 4,66
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cHmA” CIRURGIA AMBULATORIO: RESULTADOS

)} . DIMENSAO
INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR
CIRURGIA AMBULATORIO CHMA CLASSIFIGAGAO vaLoR pERCENTUAL
(Labd) “BOM” + "EXCELENTE”
Informacdo disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir 467
O GBS
ACOMPANHAMENTO Contalctg de acompanhamento pelo servico/Hospital apds a alta 4,39 91,2%
(telefénico ou porconsulta)
Satisfagcdao com a terapéutica fornecida pelo Servigo para levar para o 4.60
domicilio ’
- Facilidade no acesso a reclamagdo (para os que reclamaram) 4,00
RESOLUGAO DE T T 50.0%
RECLAMACOES . , < 'o
Forma como foi resolvida a reclamacao (para os que reclamaram) 3,50
Satisfacdo global com o Hospital 4,45
SATISFACAO ...................................................................................................................................................................................................................................... 90’7%
Satisfacdo comparada com as expectativas (realizacdo das expectativas) 4,42
Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade 4,59
LEALDADE ...................................................................................................................................................................................................................................... 95’3%
Recomendacao a familiares ou amigos 4,59
QUALIDADE Classificagao do servigo prestado 4,45 92,7%
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HMA™ CIRURGIA AMBULATORIO: RESULTADOS
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_cHmA” CIRURGIA DE AMBULATORIO: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS, POR DIMENSAO, DE 2013:

SATISFACAO MAIS ELEVADA (> A 85%):

Imagem
Instalacoes

Atendimento Médico
Atendimento de Enfermagem
Atendimento dos Auxiliares
Atendimento dos Administrativos
Acompanhamento

Satisfacao

Lealdade

Qualidade

(Todas dimensdes, exceto Resolucdo de Reclamacgdes e Tempo de Espera)

SATISFACAO MAIS REDUZIDA (< 75%):

Resolucao de Reclamacoes
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CHMA™ CIRURGIA DE AMBULATORIO: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS, POR DIMENSAO, DE 2014:

Através da analise do grafico Percentagem de “Bom” + “Excelente” é possivel verificar que existe
uma variagao maioritariamente negativa, com exce¢ao do Atendimento de Enfermagem,
Atendimento dos Auxiliares e Atendimento dos Administrativos que apresenta uma subida.

A variagao positiva mais acentuada pertence ao Atendimento Administrativo.

Pode-se verificar que a dimensao Resolugao de Reclamagdes apresenta a variacao negativa mais
acentuada, salienta-se no entanto a alterag¢ao das questdes relativamente a 2013.
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_cHmA” CIRURGIA DE AMBULATORIO: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS DE 2014 POR INDICADOR:

VALORES MAIS ELEVADOS (> ou =4,5 em 5):

I[magem (um Hospital de confianga)
Instalacdes (facilidade em encontrar a Unidade de Cirurgia de Ambulatério, limpeza e higiene,

conforto e comodidade, protecdo da privacidade)
Atendimento Médico (Todos os 6 Indicadores)
Atendimento de Enfermagem (7odos os 6 Indicadores)
Atendimento dos Assistentes Operacionais (Auxiliares) (Todos os 6 Indicadores)
Atendimento dos Administrativos (7odos os 6 Indicadores)
Acompanhamento (informagéo disponibilizada em termos de cuidados e prdticas a sequir em

casa)
Lealdade (7odos os 6 Indicadores)

VALORES MAIS REDUZIDOS (< oU = 3 EM 5):

Nao existe

O valor mais baixo neste inquérito é 3,5 no Resolucdo de Reclamacdes (forma
como foi resolvida a reclamagéo)
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EXAMES E TRATAMENTOS: :
; CARACTERIZACAO DOS RESPONDENTES
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CMA“' | EXAMES E TRATAMENTOS: RESULTADOS

. ~ DIMENSAO
INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR
EXAMES E TRATAMENTOS CHMA CLASSIFIGAGAD  vaLOR PERCENTUAL
(Lab) “BOM” + "EXCELENTE”
Um Hospital de confianca 4,02
IMAGEM ...................................................................................................................................................................................................................................... 82’6%
Um Hospital que se preocupa com os seus utentes 3,96
Facilidade de encontrar o Servigo pretendido 3,89
Limpeza e higiene do local do exame/tratamento 4,01
Conforto e comodidade 3,96
INSTALACéES ...................................................................................................................................................................................................................................... 72’3%
Proteccao da privacidade no local 3,83
Facilidade de acesso ou circulagio para pessoas com mobilidade 379 """""""""""
PedUZIda e e
Qualidade global das Instalagdes 3,89
Tempo de espera para marcar o seu exame/tratamento 3,53
TEMPO DE ESPERA I:lrrdp;o de espera entre a chegada e o atendimento pelo profissional de 348 55,0%
Tempo de espera entre a realizacio do exame/tratamento e saida das 353 """""""""""
instalagGes ’
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CMA“' | EXAMES E TRATAMENTOS: RESULTADOS

., ~ DIMENSAO
INQUERITO SATISFACAO 2014 INDICADOR
EXAMES E TRATAMENTOS CHMA CLASSIFISAGAO. VALOR PERCENTUAL
(1 a 5) “BOM” + ’JEXCELENTE”

Atencdo e disponibilidade dos Profissionais de saude 4,04
Apresentacado dos Profissionais de salde responsaveis 4,10
ATENDIMENTO DOS Competéncia e profissionalismo dos Profissionais de saude 4,13

PROFISSIONAILS DE oo e 81,2%
SAUDE As explicacbes dadas sobre os tratamentos ou exames a realizar 4,10
InformacgGes sobre cuidados e praticas a seguir apds o exame/tratamento 4,08
Qualidade global do desempenho dos Profissionais de saude 4,15
Simpatia e disponibilidade dos Auxiliares 4,15

T e —— e s o

AUXILIARES ~ Competéncia profissional dos Auxiliares 420 88,9%
Qualidade global do desempenho dos Auxiliares 4,16
Simpatia e disponibilidade dos Administrativos 4,23

e e e o e o s o

ADMINISTRATIVOs COMPetencia profissional dos Administratives 20 89,0%

Qualidade global do desempenho administrativo 4,20
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EXAMES E TRATAMENTOS: RESULTADOS

INQUERITO SATISFACAO 2014
EXAMES E TRATAMENTOS CHMA

INDICADOR

DIMENSAO

CLASSIFICACAO /ol OR PERCENTUAL

(Labd) “BOM” + "EXCELENTE”
MARCACAO DE Horario de funcionamento 3,83
................................................................................................................... 0,

EXAMES . . . i R 67,1%
Facilidade de marcacdo de varios exames em simultdneo 3,77
- Facilidade no acesso a reclamagdo (para os que reclamaram) 3,50

RESOLUGAO DE T 58 3%

RECLAMACOES , . N =70
Forma como foi resolvida a reclamacao (para os que reclamaram) 3,17
Satisfacdo global com o Hospital 3,91

SAT'SFACAO ...................................................................................................................................................................................................................................... 74,6%
Satisfacdo comparada com as expectativas (realizacdo das expectativas) 3,89
Probabilidade de voltar a escolher o Hospital em caso de necessidade 3,90

LEALDADE ...................................................................................................................................................................................................................................... 73'1%
Recomendacdo a familiares ou amigos 3,86

QUALIDADE Classificagdo do servigo prestado 3,96 81,3%
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cHMAY EXAMES E TRATAMENTOS: RESULTADOS

Centro Hospitalar o Midio dve, E.RE
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mA” EXAMES E TRATAMENTOS: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS, POR DIMENSAO, DE 2014:

SATISFACAO MAIS ELEVADA (> A 85%):

Atendimento dos Auxiliares
Atendimento dos Administrativos

SATISFACAO MAIS REDUZIDA (< 75%):

Instalacdes

Marcacao de Exames
Tempo de Espera
Resolucdo de Reclamacdes

Satisfacao
Lealdade
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CIVI;&'” EXAMES E TRATAMENTOS: COMENTARIOS

ANALISE DOS RESULTADOS DE 2014 POR INDICADOR:

VALORES MAIS ELEVADOS (> ou =4,5 em 5):

Nao Existe

O valor mais elevado neste inquérito é 4,23 no Atendimento dos
Administrativos (simpatia e disponibilidade dos administrativos)

VALORES MAIS REDUZIDOS (< OU = 3 EM 5):

N3o existe

O valor mais baixo neste inquérito é 3,17 no Resolucao de Reclamacoes
(forma como foi resolvida a reclamagéo)
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ANALISE E COMENTARIOS FINAIS
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_. CW‘?" ANALISE E COMENTARIOS FINAIS

*Valor Médio das percentagens de “Bom”+“Excelente”
* Consulta: 80,6%
*Urgéncia: 63,5%
*Internamento: 85,2%
*Cirurgia de Ambulatodrio: 89,7%

*Meios Complementares de Diagndstico e Terapéutica: 75,0%

* Na andlise comparativa entre os varios inquéritos, os valores mais elevados encontram-se na Cirurgia

de Ambulatdrio, e os mais reduzidos no Servico de Urgéncia; isto sera provavelmente explicado pela

natureza de cada um dos servigos.
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CHMA™ ANALISE E COMENTARIOS FINAIS

* Numa analise genérica, as Dimensdes com os resultados mais baixos resultam sobretudo de aspetos

organizacionais (funcionamento da consulta, triagem na urgéncia, marcacdao de exames e tempo de

espera nos exames e tratamentos). Os aspetos relacionais apresentam globalmente dos valores mais

elevados. No entanto, existem exce¢des, quer positivas, quer negativas, cuja identificagao implica uma

analise mais atenta do relatodrio.

* A resolucdo de reclamacdes continua com os valores de satisfacao mais reduzidos, transversalmente,

ainda que com variagao positiva nos inquéritos da Consulta Externa e do Internamento.

Salienta-se no entanto que neste inquérito de 2014 as questdes relativas a resolucao de reclamacdes

foram dirigidas unicamente aos respondentes que ja reclamaram, pelo que a amostra é bastante

reduzida.
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CW‘?" ANALISE E COMENTARIOS FINAIS

*A dimensdo dos inquéritos era considerdvel (33 a 51 questdes mais os aspetos socio-demograficos), mas
ainda assim a taxa de adesao e resposta foi consideravel por parte dos utentes, tendo sido a Urgéncia a obter

a adesao mais baixa (43,8%) e o Internamento a obter a taxa de adesao mais elevada (67,6%).

* Isto demonstra abertura e colaboragao por parte dos utentes, provavelmente pela confianga e crenga de que o

CHMA se esforgara por dar resposta as areas de oportunidade identificadas.

* Aimplementac¢do do Programa de Acreditacdao Organizacional pelo CHMA tem procurado contribuir para a
melhoria dos aspetos organizacionais identificados (seja no que se refere a imagem e percecao, seja no que se refere

a informacao ao utente, e gestao dos tempos de espera), mas temos a percecao do caminho ainda a percorrer.
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* Considera-se que este inquérito devera ser repetido em 2015, de forma a identificar tendéncias

e eventuais melhorias.

* Este trabalho foi possivel gracas a cooperacao da CESPU, e ao trabalho de um grupo de alunos
de Enfermagem e Imagiologia do 4.2 ano, que assumiram, com formag¢ao, acompanhamento e
supervisao do Gabinete da Qualidade, a realizagcdao dos inquéritos telefénicos, num total de mais

de 100 horas dedicadas a este projeto, com tempo efetivo de entrevista de cerca de 65 horas.
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