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Sintese

O presente estudo tem como objectivo fundamental construir um indice de
Avaliacao da Satisfacao dos Utentes dos Servicos de Saide na Regiao Auténoma
da Madeira, baseado num conjunto de indicadores disponibilizados periodicamente.

A abordagem adoptada consiste em duas etapas fundamentais e interdependentes.
Em primeiro lugar foi realizado um inquérito, entre 18 de Marco de 2011 e 12
de Maio de 2011, onde foram entrevistados telefonicamente 226 pessoas. Esta
etapa permite obter todos os resultados disponibilizados pelos estudos de mercado
tradicionais. Na segunda etapa, a informacao obtida nas respostas ao inquérito
€ utilizada para estimar o modelo de satisfacao do utente. Esta metodologia ino-
vadora permite obter um conjunto de resultados que nao € possivel obter pelas
abordagens habituais de estudos de satisfagdao do cliente que nao recorrem a
qualguer modelo de satisfacao, ficando-se pela primeira etapa.

0 modelo de Satisfacao apresenta uma boa capacidade explicativa (coeficiente de
determinacao de 0,76) da satisfacao dos utentes dos Servicos de Saude.

Os resultados obtidos revelam um elevado nivel de Satisfacao (indice igual a 77,6
numa escala de 0-100) dos Utentes dos Servicos de Salide na Regiao Autonoma
da Madeira.

O modelo de Satisfacao evidencia que a dimensao da Qualidade dos Servicos
Complementares e o0 Preco Apercebido® devem ser encarados como as maiores
prioridades de actuacao, em virtude dos seus elevados impactos na Satisfacao.

E

@ Qs entrevistados que utilizaram uma Unidade de Salde Privada
e cujo cuidado médico foi igual ou superior a 50 euros, responderam
a questao do Prego Apercebido.

™ o
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Uma analise do comportamento dos Servicos de Saude centrada nos diversos indicadores associados a cada
uma das dimensoes, permite evidenciar como prioridades de actuacao os seguintes indicadores:

Qualidade dos Servicos Complementares:

- Tempo de espera para ser atendido;
+ Proteccao da privacidade do paciente;
Facilidade em encontrar e aceder a Unidade de Saude.

Preco Apercebido:

- Qualidade da Unidade de Satde dado o preco;

Imagem:

Unidade de saude inovadora e tecnologicamente avancada;
Unidade de saude de confianca;
Unidade de salde que se preocupa com oS seus utentes.

Qualidade de Servico:

+ Qualidade técnica dos servigcos de saude;
Desempenho global dos médicos.

Em termos de localizacdo dos servicos de Saude foram considerados trés
segmentos: ilha da Madeira (com exclusao do municipio do Funchal), ilha de Porto
Santo e municipio de Funchal. Neste contexto, é de salientar:

- Que os utentes dos servicos de saude da Madeira sao 0s mais satisfeitos e
leais, por oposicao aos utentes dos servicos de saude da ilha de Porto Santo;

+ Que os utentes dos Hospitais sao aqueles que se encontram mais satisfei-
tos e sao mais leais face aos utentes dos Centros de Salde.



1. Introducao

O “Barémetro Regional da Qualidade na Regiao Auténoma da Madeira”, surge
no ambito da implementacao da Estratégia Regional para a Qualidade (ERAMQ),
aprovada pela Resolucao n° 276/2005, de 17/03/2005.

Neste sentido, a Direccao Regional de Comércio, Industria e Energia (DRCIE)
pretendeu através de uma abordagem pragmatica implementar um conjunto de
indicadores (de desempenho e de percepcao) que permitissem aferir a situacao
actual da qualidade na Regiao Auténoma da Madeira (RAM), a percepcao da
mesma, o grau de satisfacao de residentes e turistas € o impacto de acc¢oes de
melhoria implementadas.

N

Nota: Informacdes mais detalhadas poderdao ser consultadas nos relatérios sobre o Barémetro e
metodologia dos modelos de satisfacao.

NS

O presente estudo tem como objectivo fundamental construir um Indice de Avaliacao
da Satisfacao dos Utentes dos Servicos de Salde na Regiao Autonoma da Madeira.

Este indice faz parte de um Sistema de Avaliacao, que fornece informacao sobre a
satisfacao e lealdade dos utentes, bem como da qualidade apercebida dos servi-
¢os, baseado num conjunto de indicadores, disponibilizados periodicamente.

Este sistema de avaliacao permite:

- Construir um indice de Satisfacao, que serve como indicador de percepcao do
Barometro Regional da Qualidade;

- Analisar os servicos de Saude no seu conjunto e por segmento;

- Aconselhar o Governo Regional da Madeira sobre os pontos fortes e constran-
gimentos;
Definir areas prioritarias de actuacao tendo em vista a satisfacao e lealdade
dos utentes.
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2. Metodologia

A metodologia adoptada consiste em duas etapas interdependentes, como ja se

referiu. Em primeiro lugar, € realizado um inquérito aos utentes e em seguida, mas

em estreita relacao com a primeira etapa, é especificado e estimado um modelo

de satisfacao.

2.1. Inquérito aos Utentes

0 quadro seguinte apresenta os principais aspectos metodolégicos do inquérito
aos utentes dos Servicos de Salide da Regiao Autonoma da Madeira (RAM).

Sistema de Avaliagao da Satisfacao e Lealdade dos Utentes dos Servicos de Saude

Populacgao alvo

Utentes que frequentaram as unidades de salde na Regiao Auténoma da Madeira no
dltimo ano

Areas geograficas:
+ Funchal
+ Ilha da Madeira (excepto Funchal)
+ llha de Porto Santo

Segmentos
Unidades de Saude:
- Hospitais (incluem as clinicas médicas)
+ Centros de Saude
Amostra 226 entrevistas
Método de Entrevistas telefénicas apoiadas pelo sistema CATI (Computer Assisted Telephone
entrevista Interviewing)
Periodo de Entre 18 de Marco e 12 de Maio de 2011
inquiricao
- Acompanhamento do trabalho de campo, através de auditoria das entrevistas e
avaliacao dos entrevistadores.
Controlo de L ) o ) . -
qualidade + Reinquiricao parcial de cerca de 14% das entrevistas telefonicas e validacéao de

todos os registos (telefénicos) de forma a despistar codificacdo incorrecta ou
respostas incoerentes ou incompativeis.

Segmento ‘ Amostra
Funchal 118
Ilha da Madeira (excepto Funchal) 67
Ilha de Porto Santo 41
Hospitais 80
Centros de Saude 146




2.2 Modelo de Satisfacao do Utente

Os dados recolhidos através do inquérito sao utilizados para alimentar um modelo explicativo da qualidade e
satisfagao dos utentes com os servicos de saldde na RAM. O modelo é especificado de modo a tomar em conta
os determinantes relevantes para a satisfacao destes utentes.

Este modelo € constituido por dois sub-modelos que sao apresentados nas figuras seguintes:

O modelo estrutural que estabelece as relagdes entre as dimensdes nao observadas ou varidveis latentes;
O modelo de medida que relaciona as dimensdes com as variaveis ou indicadores de medida.

Modelo Estrutural de Satisfacao do Utente

A Satisfacao e a Lealdade do utente sdo as duas dimensoes fundamentais que
enformam o modelo estrutural ilustrado na figura.

A Satisfacao do utente & a dimensao central do modelo estrutural. Este modelo
considera cinco dimensoes determinantes da Satisfacao (situadas no lado esquerdo
da figura) e por uma dimensao consequente deste indice que é a Lealdade do utente.

Imagem

Qualidade de
Servico

Qualidade

Global Satisfacao Lealdade

Qualidade dos
Servicos
Complementares

Preco
Apercebido

7

Barometro Regional
da Qualidade



8

Barometro Regional
da Qualidade

Modelo de Medida de Satisfacao do Utente

As dimensodes do modelo estrutural sao variaveis latentes, nao sendo portanto objecto de observacao directa.
Cada uma destas dimensdes tem de ser associada a um conjunto de indicadores (designados por variaveis
de medida) obtidos directamente através do questionario junto dos utentes. Cada indicador esta de um modo
geral associado a uma questao do inquérito, sendo medido na escala de 1 a 10.

O conjunto das relacdes entre as dimensoes e os indicadores constitui o modelo de medida. Como se indicou
anteriormente, cada dimensao é constituida por um ou mais indicadores que de seguida se apresentam.

Variavel latente Indicador (de medida)

Unidade de salde de confianca
Imagem Unidade de saude que se preocupa com 0s seus utentes
Unidade de saude inovadora e tecnologicamente avancada

Qualidade Global Qualidade global

Desempenho global dos médicos

Qualidade técnica dos servigos de salde

Desempenho global do pessoal de enfermagem

Qualidade global dos servicos prestados na realizacao de exames ou tratamentos

Qualidade de Servico

Facilidade em encontrar e aceder a unidade de salde
Tempo de espera para ser atendido

Qualidade Qualidade do atendimento
dos Servicos Qualidade global das instalacoes
complementares Desempenho global do pessoal auxiliar (*)

Qualidade das refeigbes (*)

" S Proteccao da privacidade do paciente

Preco Apercebido Qualidade da unidade de saude dado o prego (*)

(*) Indicadores que nao en-
traram no modelo devido ao Reclamacoes Forma como a sua mais recente reclamacao foi resolvida (*)
nuimero reduzido de respostas.

Satisfacao global
N\ ) O Satisfacao Realizacao das expectativas
Unidade de saude ideal
Probabilidade de voltar a escolher a mesma unidade de satide
Probabilidade de recomendar a unidade de saude

Lealdade

A estimacao do modelo, com base na metodologia PLS (Partial Least Squares), produz indices para cada
uma das dimensoes analisadas, bem como para os coeficientes de impacto que definem as relacoes entre
estas dimensodes. A estimacao do modelo fornece igualmente os pesos dos indicadores associados a cada
dimensao. Finalmente a estimacao fornece margens de erro e outras medidas de qualidade das estimacoes.

E hoje generalizadamente aceite que esta abordagem, conhecida por abordagem SEM ou de Modelacao
das Equacdes Estruturais, constitui o estado da arte da modelacao do comportamento do cliente/utente
ou do colaborador.

De facto s6 desta forma é possivel identificar os principais determinantes da satisfacao, como sao as varias
componentes da qualidade de servico. Torna-se assim possivel identificar os aspectos da qualidade de servico
mais importantes do ponto de vista da satisfacao e lealdade do utente, avaliar os impactos de decisoes de
gestao sobre estas variaveis e consequentemente priorizar as acgoes a desenvolver em cada segmento.



)
3. Resultados Globais

3.1 indices das Dimensées

A dimensao Qualidade de Servico é aquela que apresenta o indice mais elevado (86,7 pontos), seguido pela
Lealdade (83,7 pontos). No sentido contrario, destaca-se a dimensao do Preco Apercebido, com 59,3 pontos.

Imagem

Qualidade de Servigo

Qualidade dos Servicos Complementares
Qualidade Global

Preco Apercebido

Satisfacao

Lealdade

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

3.2 Impactos Directos entre as Dimensoes e Valores Médios
A figura seguinte apresenta os impactos directos entre as dimensdes do modelo estrutural.

A Qualidade dos Servicos Complementares € a dimensao com maior impacto directo na Satisfacao (0,30),
seguida pela Qualidade Global (0,25) e pela Imagem (0,24). Deste modo, 0 aumento de uma unidade no indice
da Qualidade dos Servicos Complementares de saude implica directamente um aumento de 0,30 no indice de
Satisfacao do utente do servico.

Na Lealdade, a Satisfacao do utente é a dimensao

Imagem

com o impacto directo mais acentuado (0,48), seguida =2

pela Qualidade dos Servicos Complementares (0,20).

Verifica-se assim que os clientes satisfeitos tendem ggas';‘:gi‘ég
Py . 86,7

também a ser leais.

Qualidade
Global
78,6

Satisfacao 048 Lealdade
77,6 83,7

Qualidade dos

Nota 1: A tracejado estao os impactos que nao sao estatistica- Servicos

mente significativos a 5%. Complementares
Nota 2: O impacto da dimensao Preco Apercebido s6 € aplicavel a
populacao que efectivamente tem experiéncia com essa realidade.

Preco

\/ Apercebido
59,3

°]
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Lealdade

3.3 Impactos Totais na Satisfacao e Lealdade do Utente

As figuras seguintes apresentam os impactos totais, ou seja, consideram os impactos directos e os indirectos
na Satisfacao e na Lealdade do utente. Constata-se que o maior impacto na Satisfacao provém da Qualidade
dos Servicos Complementares e, por outro lado, a Satisfacao do utente apresenta o maior impacto total sobre

a Lealdade do utente.

Qualidade
de Servico
86,7

ng:ggg?e Satisfacao
78,6 e

Qualidade dos
Servigos
Complementares

i

Preco 0,08

Apercebido
59,3

Qualidade
de Servico
86,7

Qualidade . = 0,48
Satisfacao ’
Global 776

78,6

Qualidade dos
Servicos
Complementares

Lealdade
83,7

Preco

Apercebido
59,3

3.4 Satisfacdo e Lealdade do Utente segundo a Area Geografica do Servico de Saiide

Os utentes dos servicos de salide localizados na ilha do Porto Santo sao os menos satisfeitos. No entanto,
0s seus niveis de avaliacao situam-se num nivel positivo!. Por outro lado, os utentes dos servicos do Funchal
sao 0s mais satisfeitos e leais. A figura seguinte, designada por mapa de percepcao, ilustra esses resultados.

90
[
80
70
65 75 85
Satisfacao

‘ Funchal

. Madeira (excepto Funchal)
Porto Santo

E

* Por convencgao, considera-se que:

- Indices inferiores a 40: avaliagdo negativa (utentes insatis-

feitos);

- Indices entre 40 e 60: avaliagcao neutra (utentes nem satisfeitos

nem insatisfeitos);

- Indices entre 60 e 80: avaliacdo positiva (utentes satisfeitos);
- Indices superiores a 80: avaliacdo muito positiva (utentes muito

satisfeitos).

e



3.5 Satisfacao e Lealdade do Utente segundo o Tipo de Unidade de Salde

A figura seguinte mostra que os utentes dos Hospitais (incluindo as clinicas médicas) sao os que se encontram

mais satisfeitos e leais. Destaca-se o valor médio da Lealdade dos utentes de ambos os segmentos, que

atinge uma avaliagcao considerada muito positiva.

90
o 80
°
I
k=l
©
o
-

70

70 80
Satisfacao

Centros de Salide

90 ‘ Hospitais

3.6 Indices de Satisfacdo por Género, Idade e Nivel de Instrucdo do Utente

A figura seguinte representa a frequéncia por classe de satisfagao (insatisfeito, neutro, satisfeito e muito sa-

tisfeito) de diferentes segmentos de utentes. A segmentacao foi feita em termos do género, idade e nivel de

instrucao. Esta figura mostra que:

- Os utentes do sexo feminino tém um
nivel de satisfacao mais elevado do
que os do sexo masculino;

- Os utentes com mais idade (65 anos
ou mais) apresentam indices de satis-
facao mais elevados;

- Os utentes com menor nivel de instru-
¢ao tém niveis de satisfacao superiores.

Estes resultados sao coerentes com os
obtidos em estudos similares, onde tam-
bém se observa que os utentes do sexo
feminino, com mais idade (65 anos ou
mais) e com menor nivel de instrugao
tendem a ser os mais satisfeitos.

Género do entrevistado

|
Feminino 9,‘7

Masculino 22,9

Escalao etario do entrevistado
Entre os 15 e 24 anos de idade 0,0 15,2

|

Entre 0s 25 e 44 anos de idade 16,3

|

Entre os 45 e 64 anos de idade 9,0

|

Com mais de 65 anos de idade 0,0 15,4

Nivel de instrucdo do entrevistado
Ensino bésico ou inferior 11,
|
Ensino secundario 9,5 18,0
|
Ensino médio ou superior ‘11,4

0% 20% 40% 60% 80% 100%,

[_[040[ | | [60-80[ | [80-100] |
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3.7 Indices de Satisfacao por Tipo de Unidade de Saude Utilizada pelo Utente, Area de Residéncia,
Tipo de Entidade e Apresentacao de Reclamacao

Os utentes das unidades hospitalares revelam indices de satisfacao superiores
aos dos centros de salde e clinicas médicas. Por outro lado, os residentes na
ilha da Madeira apresentam indices de satisfacao superiores aos da ilha de Porto
Santo, assim como os utentes que utilizaram entidades de salde publicas relati-
vamente aos que utilizaram unidades de saude privadas. Ja os utentes que apre-
sentaram uma reclamacao tém um indice de Satisfacao muito inferior em relacao
aos restantes utentes.

Unidade de satde utilizada pelo entrevistado

Hospital 1/

14,0
1

Centro de Salde

Clinica Medlca

Area de residéncia do entrevistado

Funchal

Madeira (excepto Funchal)

Porto Santo
Entidade

anada 76,2 34,8

Pdblica . 77,9
Apresentou reclamacao

Reclamantes

N&o Reclamantes 9,
0% 20% 40% 60% 80% 100%
[ [80-100]
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4. Resultados por Variavel do Modelo de Satisfacao

Apresenta-se de seguida os resultados obtidos para cada uma das sete variaveis ou dimensoées do modelo de
satisfacao, bem como para os indicadores associados a essas variaveis. Para melhor interpretar estes resul-
tados, afigura-se importante salientar:

- De modo a garantir a confidencialidade das respostas individuais, ndo se apresentam os resultados dos
indicadores, baseados em menos de trés respostas;

- Cada indicador esta associado a uma questao do questionario que foi respondida na escala de um a
dez. Para permitir uma facil comparagcao com o indice da variavel do modelo a que esta associado (que
se encontra na escala de zero a cem e na parte superior do grafico), os valores dos indicadores foram
transformados da escala de um a dez para a escala de zero a cem. Esta transformacao constitui apenas
uma mudanca de escala, pelo que os valores apresentados para os indicadores continuam a representar
as médias das avaliagdes dos utentes.

4.1 Imagem e Respectivos Indicadores

Imagem

Unidade de salde de confianca

Unidade de salde que se preocupa com os seus utentes

Unidade de salide inovadora e tecnologicamente avancada

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

4.2 Qualidade de Servico e Respectivos Indicadores

Qualidade de Servigo

Desempenho global dos médicos
Qualidade técnica dos servigos de satide

Desempenho global do pessoal de enfermagem (")

Qualidade global dos servigos prestados na
realizacdo de exames ou tratamentos ()

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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4.3 Qualidade dos Servicos Complementares e Respectivos Indicadores

Qualidade dos Servicos Complementares

Facilidade em encontrar e aceder & unidade de salde
Tempo de espera para ser atendido
Qualidade do atendimento

/\ Qualidade global das instalacoes

(") Indicadores que nao en- Desempenho global do pessoal auxiliar (*)
traram no modelo devido ao
nuimero reduzido de respostas. Qualidade das refeicoes (°)

\/ Proteccao da privacidade do paciente

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

4.4 Qualidade Global e Expectativas

Expectativas sobre a unidade de salde

Realizacao das expectativas

Qualidade Global

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

4.5 Preco Apercebido

Respondentes a questao do preco apercebido

Nota: Os entrevistados que uti-
8,4% lizaram uma unidade de salde
privada e cujo cuidado médico
foi igual ou superior a 50
euros, responderam a questao
do preco apercebido.

Sim T

B Nao

91,6%

} } } }
Qualidade da unidade de satde dado o preco | i i i ‘

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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4.6 Satisfacao do Utente e Respectivos Indicadores

Satisfacao

Satisfacao global

Realizagao das expectativas

Unidade de saude ideal

\ \
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Os utentes das entidades publicas apresentam niveis de satisfagcao mais elevados que os das entidades privadas.

Respostas por tipo de entidade
Satisfagao

13,3%

Satisfacao global

Realizacao das expectativas
M Privado

¥ Pdblico

86,7%

Unidade de salde ideal

4.7 Lealdade do Utente e Respectivos Indicadores

Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher a mesma unidade de salde

Probabilidade de recomendar a unidade de satide

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Os utentes das entidades privadas apresentam niveis de Lealdade ligeiramente superiores aos das enti-
dades publicas.

Respostas por tipo de entidade

13,3%

|
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90

M Privado
[ Pablico

86,7%
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5. Resultados por Area Geografica da Unidade de Satide

5.1 Resultados Globais

Neste capitulo apresentam-se os resultados por area geografica. Para o estudo da Saude da Regiao Autonoma
da Madeira consideraram-se, como ja se referiu, trés segmentos geograficos, respeitantes a localizacao do
servico publico: ilha da Madeira (com excepcao do municipio do Funchal), municipio do Funchal e ilha de Porto
Santo. Recorde-se que, para garantir a confidencialidade das respostas dos utentes, ndo se apresentam valores
para os indicadores quando o nimero de respostas € inferior a trés. A figura seguinte mostra os indices das
dimensoes por area geografica.

Imagem
Qualidade de Servico
Qualidade dos Servicos Complementares

Qualidade Global
Preco Apercebido

Satisfacao

- Funchal

I Vadeira (excepto Funchal)

- Porto Santo

Lealdade

Em qualquer dos segmentos, a Qualidade de Servigo € a dimensao com o indice
mais elevado. Com os resultados mais modestos estdo o Preco Apercebido do
utente do Funchal, a Qualidade Global na ilha da Madeira, excepto o municipio
do Funchal, e a Imagem na ilha de Porto Santo.



5.2 Resultados por Variavel do Modelo

Imagem e Respectivos Indicadores

Imagem

| | |
0O 10 20 30 40 50 60 70 80

Qualidade de Servico e Respectivos Indicadores

Qualidade de Servico

Desempenho global dos médicos

Qualidade técnica dos servicos de saude

Desempenho global do pessoal de
enfermagem (*)

Qualidade global dos servicos prestados na
realizagao de exames ou tratamentos ()

0O 10 20 30 40 50 60 70 80

|
90 100

|
90 100

I runchal

- Madeira (excepto Funchal)

- Porto Santo
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Qualidade dos Servicos Complementares e Respectivos Indicadores

Qualidade dos Servicos Complementares

Facilidade em encontrar e aceder & unidade de salde

Tempo de espera para ser atendido

Qualidade do atendimento

Qualidade global das instalacoes

Desempenho global do pessoal auxiliar (*)

Qualidade das refeicdes (*)

Protecgao da privacidade do paciente

| |
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Qualidade Global e Expectativas

Expectativas sobre a unidade de satde

Realizagao das expectativas

Qualidade Global

| | |
18 0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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(*) Indicadores que nao entraram
no modelo devido ao nidmero
reduzido de respostas.

—

- Funchal

- Madeira (excepto Funchal)

- Porto Santo



Preco Apercebido

Proporcao de respondentes a questao do preco apercebido

Qualidade da unidade
de saude dado o preco | | | | | | | | |

o
[N
o
N
o
w
o
N
o
a
o
(9
o
~
o
(0]
o
O
o
[N
o
o

I Nazo Responderam
16,1%
Responderam

Madeira

Porto Santo
(excepto Funchal)

Funchal

Satisfacao do Utente e Respectivos Indicadores

Satisfacao

Satisfagao global

- Funchal

I Madeira (excepto Funchal)

- Porto Santo

Realizacao das expectativas

Unidade de salde ideal

Lealdade do Utente e Respectivos Indicadores

| | |
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher a mesma unidade de satde

Probabilidade de recomendar a unidade de satide

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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6. Resultados por Tipo de Unidade de Saude

6.1 Resultados Globais

Neste capitulo apresentam-se os resultados por tipo de unidade de saude. Para
o estudo da Satide da Regiao Auténoma da Madeira consideraram-se, como ja se
referiu, dois segmentos, respeitantes ao tipo de unidade de saude: hospitais
(incluindo clinicas médicas) e centros de salde.

Recorde-se que, para garantir a confidencialidade das respostas dos utentes,
nao se apresentam valores para os indicadores quando o nimero de respostas
€ inferior a trés. A figura seguinte mostra os indices das dimensodes por tipo de
unidade de saude.

Qualidade de Servico ________86 5

Qualidade dos Servicos
complementares

- Hospitais
- Centros de Saude

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

A dimensao com indice mais elevado em ambos 0s segmentos € a Qualidade de
Servico. Ja as dimensdes com menor indice nos Hospitais é o Preco Apercebido,
com 59,3 pontos, e nos Centros de Saude, a Satisfacao, com 76,8 pontos, seguida
da Qualidade Global, com 76,9 pontos.



6.2 Resultados por Variavel do Modelo

Imagem e Respectivos Indicadores

Unidade de satde que se preocupa
com os seus utentes

I tospitais
- Centros de Saude

Unidade de salde inovadora e
tecnologicamente avancada

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Qualidade de Servico e Respectivos Indicadores

Desempenho global
dos médicos

Qualidade técnica
dos servicos de salde

Desempenho global do
pessoal de enfermagem (*)

Qualidade global dos servigos
prestados na realizagdode exames || T T T T
ou tratamentos (*) 84.1

|
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

- Hospitais
- Centros de Saude
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Qualidade dos Servicos Complementares e Respectivos Indicadores

Qualidade dos Servicos
Complementares

Facilidade em encontrar e aceder
a unidade de salde

Qualidade do atendimento ———————?2

Desempenho global
do pessoal auxiliar (*)

Qualidade das refeicoes (*)

| P N

() Indicadores que nao entraram
no modelo devido ao numero

Protecgao da privacidade
do paciente

|
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 reduzido de respostas.

—

- Hospitais
- Centros de Saude

Qualidade Global e Expectativas

Expectativas sobre
a unidade de salde

Qualidade Global _______76 -

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Preco Apercebido

Proporcao de respondentes a questao do preco apercebido

Qualidade da unidade de satde
dado o prego

A
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

. Nao responderam

- Hospitais
- Centros de Satde

. Responderam

Hospitais Centros
de Saude

Satisfacao do Utente e Respectivos Indicadores

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Lealdade do Utente e Respectivos Indicadores

Probabilidade de voltar a escolher
a mesma unidade de saude

Probabilidade de recomendar
a unidade de saude

- Hospitais
- Centros de Saude

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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7. Evolucao desde 2007

7.1 Resultados Globais

Neste capitulo é analisada a evolugao desde 2007, avaliando os resultados obtidos em 2007, 2009 e 2011.
Constata-se que as variagdes neste periodo nao foram globalmente significativas, com excepgao da dimensao do
Preco Apercebido, que sofreu uma quebra de 4,8 pontos desde 2009, ficando mesmo assim com uma avaliagao
superior a alcancada em 2007.

Preco Apercebido
Satisfacao

Lealdade

\
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100



7.2 Resultados por Variavel do Modelo

Imagem

que se preocupa com
0s seus utentes

Unidade de satide inovadora ______ﬁ B
e tecnologicamente avancada

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Qualidade de Servico

Qualidade de Servigo

Desermpenho global do wet L
pessoal de enfermagem (") |

Qualidade global dos servigos 2om
prestados na realizacao - 2009
de exames ou tratamentos () g s s [ 2007

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

(") Indicadores que nao entraram
no modelo em 2007, 2009 e
2011, devido ao numero redu-
zido de respostas.

— —
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Qualidade dos Servicos Complementares

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Qualidade Global e Expectativas

Qualidade Global

| B 011

[ 2009
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 [ 2007
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Satisfacao

Satisfagao

Satisfagao global

Realizacao das expectativas

Unidade de saude ideal

|
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Lealdade

Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher _______ﬂ o)

a mesma unidade de saude | | |

3,0
Probabilidade de recomendar _______?8

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

27

Barometro Regional
da Qualidade




28

Barometro Regional
da Qualidade

8. Recomendacoes

8.1 Variaveis de Actuacao Prioritaria

Neste capitulo sao identificadas as variaveis e os indicadores de actuacao prioritaria tendo em vista a melhoria
da satisfacao dos utentes que frequentam unidades de salde da Regiao Autbnoma da Madeira. Por outro lado,
dado o forte impacto da satisfacao na lealdade do utente, as recomendacoes, visando a melhoria da satisfa-
cao do utente, contribuem igualmente para melhorar a lealdade do utente.

Foi calculado o valor médio de cada uma das dimensoes para os utentes dos Servicos de Saude que revelam
um elevado nivel de Satisfacdo com os mesmos servicos (0s 20% mais satisfeitos), denominado como Valor
de Referéncia.

O objectivo é conseguir que os restantes utentes (que representam 80% do total) atinjam 0 mesmo indice de
satisfacao que o subgrupo dos mais satisfeitos (que representam 20% do total).

Uma variavel sera tanto mais prioritaria quanto maior a sua distancia a este valor e maior o seu impacto (ou
importancia) na satisfacao do utente.

As préximas figuras representam o desempenho dos servicos da saude face as valorizagdes médias obtidas
pelo Grupo de Referéncia, bem como a sua importancia na explicacao da Satisfacao com os mesmos.

O mapa de recomendacoes a seguir apresentado revela no eixo horizontal, os impactos totais dos determinantes
sobre a satisfacao dos utentes que utilizam Unidades de Salide da Regiao Autonoma da Madeira e, no vertical,
as respectivas distancias as valorizagdes médias do designado Grupo de Referéncia. Este mapa encontra-se
dividido em quatro quadrantes. No 1° quadrante, Ql, estdao as dimensoées dos utentes com indices de satisfagao
mais préximos do valor de referéncia e que simultaneamente apresentam elevado impacto sobre a satisfacao
com os servicos de salde. Sao os designados pontos fortes principais. Pelo contrario, no 4° quadrante, QIV,
estao incluidas as dimensoes que apresentam também elevado impacto sobre a satisfagcdo com os servigcos
de saude, mas com indices mais distantes do valor de referéncia. As variaveis situadas neste quadrante cor-
respondem aos designados pontos fracos principais e constituem naturalmente as primeiras prioridades de
actuacao. Por outro lado, no terceiro quadrante, Qlll, encontram-se as variaveis mais distantes do Valor de
Referéncia e com menor contributo para a satisfacao do utente. Estas varidaveis constituem os pontos fracos
secundarios. Finalmente, no segundo quadrante, QIl, encontram-se as variaveis mais préximas do Valor de
Referéncia e com menor contributo para a satisfacao do utente. Sao os designados pontos fortes secundarios.
A existir uma necessidade de poupar recursos, as variaveis colocadas neste segundo quadrante sao as principais
candidatas a reducao nos recursos afectos.



QIll Pontos fortes QI Pontos fortes
secundarios principais

-10 |
Imagem

Qualidade de Servico

A Qualidade dos Servicos

Distancia ao Valor Médio do Grupo
de Referéncia (20% + sat.)

-20 Complementares
Qualidade Global
X Preco Apercebido
Qlll Segundas QIV Primeiras
prioridades prioridades
-30 X /\
0,0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

Impacto total na satisfacao Nota: O impacto da dimensdo
do Preco Apercebido s6 é apli-
cavel a populacdao que efecti-
vamente tem experiéncia com
essa realidade.

ot

A andlise do grafico de recomendacoes mostra que a Qualidade dos Servicos Complementares € 0 Preco

Apercebido constituem as variaveis de actuacao prioritaria. Com base na distancia ao valor médio do Grupo

de Referéncia e no seu impacto sobre a satisfacao é possivel calcular um indice de prioridade para as quatro

determinantes da satisfacao do utente: Imagem, Qualidade de Servico, Qualidade dos Servicos Complementa-

res e Preco Apercebido. De referir ainda que, a Qualidade Global nao € considerada de actuacao directa, razao

pela qual ndo aparece nos quadros seguintes. A melhoria nesta variavel processa-se indirectamente, através

da actuacao na Qualidade de Servico e na Qualidade dos Servicos Complementares.

indice de Prioridade Valor médio

Qualidade dos Servicos Complementares
Preco Apercebido

Imagem

Qualidade de Servico

\
0 10 20 30 40 50 0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Distancia ao Valor Médio
do Grupo de Referéncia

Qualidade dos Servicos Complementares

Preco Apercebido B

Imagem

Qualidade de Servico

-30 25 20 -15 10 5 O
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8.2 Indicadores de Actuacao Prioritaria

Como as dimensodes nao sao observadas, nao se pode actuar directamente sobre elas. A actuacao é assim fei-
ta ao nivel dos indicadores que entram na formacao de cada dimensao. Também neste caso um indicador sera
tanto mais de actuacao prioritaria quanto mais fraco for o seu desempenho e quanto maior for o seu peso,
ou seja, quanto mais contribuir para a formagao da dimensao. Os quadros seguintes apresentam os indices de
prioridade dos indicadores associados a qualidade dos servicos complementares, preco apercebido, imagem e
qualidade de servico.

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Qualidade dos Servicos Complementares)

Indicador (de medida) In.d“.:e de Valor médio Peso
prioridade
Tempo de espera para ser atendido 28,7% 70,7 0,22
Protecc¢ao da privacidade do paciente 19,9% 86,2 0,24
/\ Facilidade em encontrar e aceder a unidade de saude 18,9% 78,8 0,19
Qualidade do atendimento 16,8% 83,4 0,18
*) Indicadores que nao en-
) a i Qualidade global das instalacdes 15,8% 78,8 0,17
traram no modelo devido ao
numero reduzido de respostas. Desempenho global do pessoal auxiliar (*) 0,0% 86,2 0,00
\/ Qualidade das refei¢oes (*) 0,0% 76,5 0,00

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Preco Apercebido)

0 indicador Qualidade da unidade de salide dado o preco € o Unico atributo pertencente a esta dimensao, pelo
que surge como prioritario.

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Imagem)

indice de

Indicador (de medida) TiiGEGE Valor médio
Unidade de saude inovadora e tecnologicamente avancada 35,4% 74,5 0,31
Unidade de salde de confianca 32,6% 80,6 0,34
Unidade de salide que se preocupa com 0s seus utentes 32,0% 80,1 0,35

Indicadores de Actuacao Prioritaria (Qualidade de Servico)

Indicador (de medida) ;i':iiir‘i:za%z Valor médio
Qualidade técnica dos servicos de salde 38,8% 85,3 0,37
Desempenho global dos médicos 32,0% 87,9 0,33
Desempenho global do pessoal de enfermagem 16,4% 87,6 0,17
Qualidade global dos servicos prestados 12.8% 86,0 0413

na realizacdo de exames ou tratamentos




A1l: Caracterizacao Socio-Econémica

Perfil da Unidade de Saude Utilizada

Area da Unidade de Satide

Funchal
Madeira (excepto Funchal)
Porto Santo

Entidade utilizada pelo entrevistado
Privada

Publica
Nao responde

Valor dispendido na prestacao
do servico de saude

Menos de 50 euros
De 50 a 99 euros
De 100 a 199 euros
De 200 a 499 euros
De 500 a 999 euros
1000 ou mais euros
Nao responde

Unidade de Saliide utilizada pelo entrevista

Hospital
Centro de Saude
Clinica Médica

Qo
=]

68,9%
29,3%

1,9%

13,3%
86,7%
0,0%

33,1%
53,6%
13,3%

Perfil e Caracterizacao do Entrevistado

Género

Feminino
Masculino

Escalao etario

Entre os 15 e 24 anos de idade
Entre os 25 e 44 anos de idade
Entre os 45 e 64 anos de idade
Com 65 ou mais anos de idade
Nao responde

Municipio de residéncia

Calheta
Camara de Lobos
Funchal
Machico
Ponta do Sol
Porto Moniz
Ribeira Brava
Santa Cruz
Santana

Sao Vicente
Porto Santo
Nao responde

Nivel de instrucao

Ensino basico ou inferior
Ensino secundario
Ensino médio ou superior
Nao responde

79,7%
20,3%

5,8%
23,2%
49,2%
21,8%

0,0%

1,5%
12,8%
52,2%

9,6%

1,3%

0,4%

1,9%
12,5%

1,6%

0,9%

4,8%

0,6%

58,8%

17,0%

24,2%
0,0%

Anexos

31

Barometro Regional
da Qualidade



A2: Resultados do Modelo de Satisfacao do Utente

Pesos dos Indicadores nas Dimensoes

Dimensao Indicador (de medida) ‘ Pesos
Unidade de saude de confianca 0,34
Imagem Unidade de salde que se preocupa com 0s seus utentes 0,35
Unidade de salde inovadora e tecnologicamente avangada 0,31
Desempenho global dos médicos 0,33
Qualidade de Qualidade técnica dos servigos de salide 0,37
Servigo Desempenho global do pessoal de enfermagem 0,17
Qualidade global dos servicos prestados na realizacao de exames ou tratamentos 0,13
Facilidade em encontrar e aceder a unidade de saude 0,19
Tempo de espera para ser atendido 0,22
Qualidade do atendimento 0,18

Qualidade
dos Servigos Qualidade global das instalacoes 0,17

Complementares

Desempenho global do pessoal auxiliar 0,00
Qualidade das refeicoes 0,00
Proteccao da privacidade do paciente 0,24

Qualidade Global |Qualidade Global 1,00

Preco Apercebido |Qualidade da unidade de salde dado o preco 1,00

Satisfacao global 0,28
Satisfacao Realizacao das expectativas 0,34

Unidade de saude ideal 0,37

Probabilidade de voltar a escolher a mesma unidade de saude 0,46
Lealdade

Probabilidade de recomendar a unidade de satde 0,54

Impactos Directos e Desvios Padrao

Qualidade Global Satisfacao Lealdade
pimensao Impacto DesY’ Impacto DesY’ Impacto Des‘f’

padrao padrao padrao
Imagem 0,24 (0,05) 0,16 (0,07)
Qualidade de Servico 0,36 (0,07) 0,19 (0,06) 0,03 (0,08)
Qualidade dos Servicos Complementares 0,45 (0,07) 0,30 (0,06) 0,20 (0,08)
Qualidade Global 0,25 (0,06)
Preco Apercebido 0,08 (0,17)
Satisfacao 0,48 (0,08)
Lealdade
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Impactos Totais

Dimensao ‘ Ql:::g:fe Satisfacao Lealdade
Imagem 0,24 0,27
Qualidade de Servico 0,36 0,28 0,16 /\
Qualidade dos Servicos Complementares 0,45 0,41 0,40

Nota: O impacto da dimensao
Qualidade Global 0,25 0,12 do Prego Apercebido s6 € apli-
cavel a populacdao que efecti-
vamente tem experiéncia com
Satisfacao 0,48 essa realidade.

Lealdade \/

Preco Apercebido 0,08 0,04

A3: Medidas de Qualidade

Margens de Erro

B Centros de
Atributo Funchal (excepto | Porto Santo| Hospitais _
Saude
Funchal)
Satisfacao Global 3,1 4.9 7,0 3,7 3,5
Qualidade Global 3,1 5,3 6,8 3,8 3,6

Ll Centros de
Dimensao Funchal (excepto |Porto Santo| Hospitais )
Saude
Funchal)
Imagem 3,0 4,8 6,9 3,6 3,4
Qualidade de Servico 2,2 3,1 5,6 2,8 2,1
Qualidade dos Servicos Complementares 2,8 4,2 6,3 3,5 3,0
Qualidade Global 3,1 5,3 6,8 3,8 3,6
Preco Apercebido 2,0 2,4
Satisfacao 2,9 4,7 6,9 3,4 3,5
Lealdade 3,6 5,8 7,4 4,3 4,2

Coeficiente de Determinacao

Di . R?
imensao Utentes
Qualidade Global 0,60
Satisfacao 0,76
Lealdade 0,64
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