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RESUMO

O presente trabalho de investigacdo aplicado ¢ subordinado ao tema “Modelo de
Satisfagdo de Clientes do Hospital das For¢as Armadas”, tendo como objetivo geral
determinar e avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo Hospital das For¢as Armadas
— Polo Lisboa.

O trabalho divide-se em duas partes, a parte I — tedrica e a parte II — pratica. Na
primeira parte sdo apresentados conceitos alusivos ao tema em questdo, nomeadamente a
gestdao da qualidade, a qualidade dos servicos, a qualidade do servico de saude, a satisfagao
de clientes e modelos de mensuragdo da qualidade. E, ainda, feita uma abordagem tedrica
ao Hospital das For¢as Armadas — Polo Lisboa, abordando a sua missdo, atribuigdes e
estrutura. Na segunda parte ¢ exposto o trabalho de campo, contendo a analise dos
inquéritos por entrevistas e dos inquéritos por questionario. Para o presente trabalho e de
modo a atingir os objetivos propostos foram aplicados dois inquéritos por questionario, um
referente as consultas gerais do hospital e outro referente ao servico de urgéncias. E, de
referir, que o inquérito por questiondrio as consultas gerais do hospital ¢ baseado no
modelo SATCLI de Sarmento (2003). Por fim, ¢ verificada a execuc¢dao dos objetivos
propostos, sdo testadas as hipoteses levantadas e respondidas as perguntas derivadas e a
pergunta de partida.

Apo6s a andlise efetuada, conclui-se que os utentes apresentam um bom nivel de
satisfacdo quanto aos servigos prestados pelo hospital. Havendo, no entanto, a
possibilidade de melhorar alguns aspetos, tais como, ampliagdo das instalagdes, aumento

do efetivo, melhorias na marcacao de consultas e o tempo de espera no atendimento.

Palavras-Chave: Satisfacio de Utentes; Qualidade do Servigo; Gestdo da

Qualidade; Hospital das Forgas Armadas; Modelo de Satisfacao de Clientes.
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ABSTRACT

This applied research work, entitled "Customer Satisfaction Model of the Armed
Forces Hospital" aims to determine and evaluate the quality of services provided by the
Hospital of the Armed Forces — Lisbon Pole.

The work is divided into two parts, part I - theoretical and part I — empirical. The
first part presents concepts related to the topic, namely quality management, quality of
service, the quality of health service, customer satisfaction and quality measurement
models. Also a theoretical approach is made to the Hospital of the Armed Forces — Lisbon
Pole, regarding its mission, tasks and structure. The second part and more practical part,
based on surveys and interviews which have given rise to the quantitative and qualitative
data. For this paper, and in order to achieve the objectives proposed, two questionnaires
were carried out, one for general consultations of the hospital and another for the
emergency service. It should be noted that the survey related to general consultations of the
hospital is based on the customer satisfaction model of Sarmento (2003). This
investigation, and all the research associated with it enable us to answer the research’s
central question.

After the analysis made, it is concluded that users have a good level of satisfaction
regarding the services provided by the hospital. There is, however, the possibility of
improving some aspects, such as expansion of facilities, increased effective, improvements

in appointments and waiting time in service.

Keywords: Customer Satisfaction; Quality of Service; Quality Management;

Armed Forces Hospital; Customer Satistaction Model.
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CAPITULO 1:
APRESENTACAO DO TRABALHO DE INVESTIGACAO

1.1. INTRODUCAO

Segundo Sarmento (2013, p. 2) “o grau de mestrado comprova o nivel aprofundado
de conhecimento numa drea cientifica especifica e a capacidade para a pratica da
investiga¢do”, desta forma, no ambito da estrutura curricular dos cursos ministrados na
Academia Militar, surge o presente Trabalho de Investigacdo Aplicada subordinado ao
tema “Modelo de Satisfacdo de Clientes do Hospital das For¢as Armadas’.

No presente capitulo ¢ feito o enquadramento e a justificacdo da pertinéncia do
tema, ¢ enunciada a pergunta de partida e as perguntas derivadas. E apresentado o objetivo
geral e os objetivos especificos da presente investigacdo. Sdo ainda apresentadas, no
presente capitulo, todas as hipoteses que irdo possibilitar responder as perguntas derivadas.
Por ultimo, ¢ feita referéncia a estrutura do trabalho, enunciando os diferentes capitulos do

mesmo.

1.2. ENQUADRAMENTO E JUSTIFICACAO DO TEMA

Atualmente, a avaliacdo da satisfagdo de clientes ¢ essencial para a apreciacao da
qualidade dos servigos de saude, tornando-se uma oportunidade de participagdo do utente
na constru¢do de um servigo de Satide a sua medida, baseado na percegdo e apreciacao dos
servicos prestados.

As organizagdes cada vez mais enfrentam uma forte competicdo, de tal forma que
se torna indispensavel dar resposta a evolugdo das necessidades e expectativas dos clientes,
de maneira que, tanto os produtos como os servigcos necessitam de uma constante melhoria.
Sendo assim, as mais diversas investiga¢des cientificas contribuem para a gestdo das
organizagdes nas suas respetivas melhorias (Félix, 2012).

Esta ¢ uma tematica bastante abordada atualmente, tornando-se um desafio para

qualquer gestor das mais diversas organizagdes. Sendo a area da saude uma necessidade
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comum a todos os militares das Forcas Armadas, torna-se importante analisar e avaliar os

servicos prestados pelo Hospital das Forgas Armadas — Polo Lisboa.

1.3. PERGUNTA DE PARTIDA E PERGUNTAS DERIVADAS

Feito o enquadramento e a justificagdo do tema de investigacdo, anuncia-se neste
seccao a pergunta de partida e as perguntas derivadas da pergunta de partida (PD).
Segundo Fortin e Filion (2009, p. 72) “uma questdo de investiga¢do é uma pergunta
explicita respeitante a um tema de estudo que se deseja examinar, tendo em vista
desenvolver o conhecimento que existe”.

Sendo assim, a pergunta de partida ¢ a seguinte: Quais as estratégias principais do
modelo de satisfacdo do Hospital das Forcas Armadas — Po6lo Lisboa?

Da pergunta de partida da investigacao advém as seguintes perguntas derivadas:

PD1: Estao os utentes do HFAR/PL satisfeitos com o atendimento prestado pelo

HFAR/PL?

PD2: Estdo os utentes do HFAR/PL satisfeitos com a rapidez do atendimento

prestado pelos prestadores de cuidados de saude?

PD3: Estio os utentes do HFAR/PL satisfeitos com as instalagoes?

PD4: O HFAR/PL tem meios médicos necessarios para prestar um servigo de

qualidade?

PD5: Estao os utentes do HFAR/PL satisfeitos com o servigo de urgéncias?

PD6: Quais as mudangas que poderiam aumentar a satisfagao dos utentes?

1.4. OBJECTIVO GERAL E OBJECTIVOS ESPECIFICOS

Apo6s definidas a pergunta de partida e as perguntas derivadas, ¢ apresentado o
objetivo geral que se pretende alcangar com esta investigacao. O objetivo do estudo indica
“o porqué da investigacdo. E um enunciado declarativo que precisa a orienta¢do da
investiga¢do segundo o nivel dos conhecimentos estabelecidos no dominio em questio”
(Fortin, 2009, p. 100).

Sendo assim, o objetivo geral deste trabalho de investigacdo ¢: Determinar e
avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo Hospital das Forcas Armadas — P6lo Lisboa
(HFAR/PL) aos seus utentes.

Os objetivos especificos sao:
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* Avaliar quais as estratégias principais que sdo necessarias implementar para
melhorar a satisfagao dos utentes do HFAR/PL.

* Analisar a importancia dada a opinido dos utentes do HFAR/PL;

* Verificar se os servicos prestados satisfazem as expectativas dos utentes do
HFAR/PL;

* Analisar se ¢ satisfatorio o acesso ao HFAR/PL pelos utentes;

* Avaliar a satisfacdo dos utentes relativamente ao servigo das urgéncias do

HFAR/PL.

1.5. HIPOTESES
Segundo Sarmento (2013, pp. 13-14) “a hipotese de investigacdo é a resposta
tempordria e provisoria, é uma suposi¢do que o investigador propoe perante uma
interrogagdo formulada a partir de um problema de investigagcdo”.
Sendo assim, as hipoteses levantadas sdo as seguintes:
Hipl: O nivel de satisfacido dos utentes quanto aos servicos prestados pelo
HFAR/PL é bom;
Hip2: A rapidez do atendimento prestado pelos prestadores de cuidados de saude ¢
de nivel bom;
Hip3: O nivel de satisfagdo dos utentes quanto as instalacdes do HFAR/PL ¢ muito
bom;
Hip4: O HFAR/PL tem os meios médicos necessarios para prestar um servigo de
qualidade;
Hip5: O nivel de satisfagdo dos utentes do HFAR/PL quanto ao servigo de
urgéncias € bom;
Hip6: As principais mudangas que poderiam aumentar a satisfagao dos utentes sdao

a reducao do tempo de espera.

1.6. METODOLOGIA CIENTIFICA
A elaboracdo do presente trabalho segue as normas de orientacdo da Academia

Militar para a redag¢ao do Relatorio Cientifico Final (Academia Militar, 2013). Segue ainda
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as orientagdes propostas por Sarmento (2013) da Metodologia Cientifica para a
Elaboragdo, Escrita e Apresentacao de Teses.

A presente investigacdo inicia-se com uma fase exploratoria por forma a pesquisar
o estado da arte em questdo. Segundo Quivy e Campenhoudt (2008, p. 31) “o primeiro
problema que se poe ao investigador é muito simplesmente o de saber como come¢ar bem
o trabalho”.

Para tal, foi feita uma pesquisa bibliografica de forma a melhor delimitar o tema em
questdo. Esta recolha permitiu a aquisicdo de informacao com vista a realizacdo de uma
analise da parte tedrica do trabalho mais fidedigna.

Segundo Fortin (2009, p. 4), “a investigacdo cientifica é um processo sistemdtico
que assenta na colheita de dados observaveis, retirados do mundo empirico, isto é, do
mundo que é acessivel aos nossos sentidos, tendo em vista descrever, explicar, predizer ou
controlar fenomenos”.

Na parte pratica do presente trabalho, realizaram-se entrevistas e inquéritos por
questionario de maneira a analisar, comparar e retirar conclusdes referentes ao tema em
questao.

Para este tipo de investigacdo ¢ necessaria a aplicagdo de um método. Segundo
Sarmento (2013, p. 7) “o método cientifico é um conjunto de procedimentos e normas que
permitem produzir conhecimento”. Para a realizacdo deste trabalho podem ser aplicados
varios métodos “para que sejam encontradas respostas para a pergunta de investiga¢do e
perguntas derivadas” (Sarmento, 2013, p. 7), desta forma, os métodos de abordagem que
se enquadram no presente trabalho sdo o método de observagdo direta, o método
inquisitivo e o método indutivo.

No que respeita ao processo de investigacao, este subentende a existéncia de fases,
que servem de linha de orientagdo para o investigador realizar o seu trabalho,
nomeadamente, a fase exploratorio (na qual ¢ desenvolvida a parte tedrica referente ao
tema em questdo), a fase analitica (na qual ¢ feito o trabalho de campo referente ao
objetivo do presente trabalho) e a fase conclusiva. A Figura 1 representa as diferentes fases

do trabalho:
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Fase Exploratéria Fase Conclusiva
* Capitulo 1: Introdugdo * Capitulo 6: Conclusdes e
Recomendagdes
=

PARTE I - TEORICA ————
*Capitulo 2: Revisio de

Literatura N PARTE II - PRATICA

* Capitulo 3: Hospital das ) )
Forgas Armadas * Capitulo 4: Trabalho de

Campo
*Capitulo 5: Andlise e
Discussdo de Resultados

Figura 1 - Fases do modelo de investigac¢io.

Fonte: Adaptado de Sarmento (2013, p. 11).

1.7. ESTRUTURA DO TRABALHO E SINTESE DOS CAPITULOS

O presente trabalho esta dividido em duas partes. A primeira parte, constituida por
dois capitulos, ¢ designada por parte tedrica. A segunda parte, constituida por trés
capitulos, ¢ denominada por parte pratica.

Na parte teorica ¢ feita uma revisdo de literatura onde se procura enquadrar o
trabalho de forma conceptual através da andlise de conceitos abrangentes acerca da matéria
em questio. E composto por dois capitulos, sendo o primeiro referente a revisio da
literatura da matéria em questdo e a segundo capitulo referente ao enquadramento do
HFAR.

A parte pratica incide sobre uma analise e discussdo dos resultados obtidos a partir
dos questiondrios aplicados a uma amostra de utentes do Hospital das Forcas Armadas e
das entrevistas realizadas. E constituido por trés capitulos, sendo o primeiro a abordagem
ao trabalho de campo, o segundo a analise e discussdao dos resultados e por fim sdo feitas
reflexdes conclusivas da investigacao realizada. A Tabela 1 resume a estrutura do trabalho
de investigagao.

Tabela 1 - Estrutura do trabalho.

PARTE N.° CAPITULO
1 Apresentagdo do Trabalho de Investigagao.
| 2 Gestdo da Qualidade do Servigo.
Teorica 3 Hospital das For¢as Armadas.
4 Trabalho de Campo.
11
5 Analise e Discussdo dos Resultados.
Pratica
6 Conclusoes e Recomendagdes.

Fonte: Elaboragao propria.
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CAPITULO 2:
GESTAO DA QUALIDADE DO SERVICO

2.1. INTRODUCAO

Por forma a enquadrar o tema e tornar a investigacao facilmente compreensivel,
neste capitulo sdo abordados os principais conceitos desta tematica. Sendo assim, sao
explanadas as seguintes temadticas: gestdo da qualidade, qualidade na saude, satisfagdo de

clientes e modelos de mensuragdo da qualidade dos servicos.

2.2. ENQUADRAMENTO

E normal afirmar que todos vivem numa sociedade de organizagdes. Na realidade a
grande maioria da populacdo nasce numa organizagdo (hospital, maternidade), a grande
maioria das pessoas estuda numa organizacdo (escolas primdrias, secundarias,
universidades, etc.), trabalha em organizagdes (bancos, empresas industriais, hotéis, etc.) e
nos tempos de lazer utilizam-se intensamente os servigos prestados por organizagdes
(restaurantes, cinema, museus, entre outros) (Sousa, 1997).

No ultimo século assiste-se, cada vez mais, a substituicdo de outras formas de
insercao e producao social pela prevaléncia das organizagdes (Idem, 1997).

As organizagdes atualmente necessitam de estruturas soélidas para fazer face a
tamanha procura. Cabe aos gestores das organizagdes estruturarem a mesma por forma a
vingar no mercado competitivo atual.

Para os gestores, o elevado ritmo de mudanca que caracteriza a sociedade e a
economia traz oportunidades, mas também muitos desafios. A capacidade competitiva das
empresas depende cada vez mais do conhecimento detido pelos recursos humanos e pela
criatividade e capacidade de inovacao das pessoas que nelas trabalham (Ferreira et. al,

2010).
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O grande desafio ¢ a analise dos mercados e das tendéncias, ja nao ¢ suficiente
fabricar um bom produto a baixos custos. Os mercados, a tecnologia, os clientes € 0 mundo
mudam rapidamente, obrigando as empresas a definir-se e a redefinir-se para acompanhar
essas mudangas. As organizagdes precisam de inovar e estar orientadas para consumidores
que se tornam cada vez mais exigentes, que estdo informados e mais atentos ao mundo.
Desta formam os gestores precisam de ter orientagdo para o futuro, formulando estratégias
e motivando os colaboradores para atingir os objectivos definidos (Idem, 2010).

Neste sentido, as organizacdes necessitam de uma estrutura agil e consistente, no
sentido de fazerem face aos desafios do mercado e as manobras tacticas e estratégicas da
concorréncia (Gil, 1994).

E neste sentido que aparece a qualidade dos produtos e da prestacdo de servigos
com papel fulcral para o sucesso da organizacdo. Cada vez mais, a organizacdo sofre
mudancas com base nas necessidades do consumidor. E necessario uma constante

preocupacao por parte dos gestores no que respeita a percep¢ao do consumidor perante o

servico e/ou produto.

2.3. GESTAO DA QUALIDADE

Como se refere no ponto anterior, a sociedade ¢ dominada por organizagdes, com
ou sem fins lucrativos, tais como, hospitais, escolas, igrejas, forcas armadas, empresas,
governo, entre muitas outras. Em todas elas a palavra “qualidade” tornou-se uma das mais
utilizadas no discurso dos dirigentes € empresarios, o que a torna como imperativo na
pratica de gestao (Domingues, 2003).

A gestdo pela qualidade tem por finalidade a satisfacdo do cliente, de forma manter
e/ou melhorar os processos, os servigos e os produtos, pois € necessario responder
atempadamente as mudangas que ocorrem no mercado (Sarmento, 2013). O futuro serd das
empresas que insistirem na qualidade, produtividade e servigos, fundamentais condigdes da
sobrevivéncia (Domingues, 2003).

Sao varios os autores que definem qualidade como sendo:

*  “capacidade de um conjunto de caracteristicas inerentes a um produto,

sistema ou processo de ir ao encontro dos requisitos dos clientes e de outras
partes interessadas” (Pinto, [s.d.], p. 6);

*  “conjun¢do da conformidade dos produtos, da otimiza¢do do consumo de

recursos e da satisfacdo do cliente” (Sarmento, 2013, p. 76);
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*  “(..) grau de satisfacdao de necessidades ou expectativas dado por um conjunto
de caracteristicas” (ISO 9001, 2008).

Sendo assim, a qualidade de um determinado servigo e/ou produto assenta nas
necessidades dos clientes. E unanime afirmar que a gestdo das organizagdes tem de ir ao
encontro destas necessidades, de forma a trabalhar em fungdo das expectativas dos
clientes. SO assim sera possivel vingar num mercado, cada vez mais competitivo.

Na mesma linha de pensamento Domingues (2003, p. 14) afirma que “a
organizag¢do das empresas deve assentar em torno das exigéncias e requisitos
apresentados pelos clientes, tomadas como especificagoes a cumprir”.

Segundo Sarmento (2013), as empresas t€ém um ciclo de vida, que apds as fases de
lancamento, crescimento e maturidade tendem a declinar. Este declinio ¢ provocado por
varios fatores, entre eles a falta de flexibilidade por parte da gestdo, em compreender e
adaptar-se com celeridade as constantes mudangas no mercado, tendo que se defrontar com
novos padroes da qualidade. Desta forma, os sistemas adequados vencem o desafio da
globalizagdo, através do aumento da produtividade e da satisfagdo do cliente.

A Norma Portuguesa da EN ISO 9001 (2008)" aprofunda o estudo sobre gestdo da
qualidade. Esta estimula e adota uma abordagem por processos de um sistema de gestao da
qualidade. O modelo de um sistema de gestdo de qualidade ¢ baseado em processos
segundo a Figura 2.

Os clientes tem um papel preponderante na defini¢do dos requisitos como entrada.
A monitorizagdo da satisfagdo do cliente requer a avaliagdo da informacgdo relativa a
percecdo por parte deste. A este sistema pode ser aplicado um processo de controlo,

conhecido como ciclo PDCA (ISO 9001, 2008).

'1SO 9001:2008 é um componente estratégico de uma organizagdo que define requisitos para o sistema de
gestdo da qualidade e a formas como a empresa deve ser gerida. Tem como objetivo atender as
necessidades dos clientes (Periard, 2013).
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Melhoria continua do sistema de
gestao da qualidade

Clientes

_ Responsabilidade
2 da gestdo Q

Gestdo de
recursos
Realizagao

Medigao,
andlise e
melhoria

Entrada

T

@

Actividades que acrescentam valor

- Fluxo de informacéo

Clientes

Satisfacdo

O ciclo PDCA foi desenvolvido por Deming em 1986, e ¢ composto por 4 etapas,

sendo elas:

(@)

(@)

O

Planeamento (Plan): no qual estabelecem-se as diretrizes que visam assegurar

Figura 2 - Processo de um sistema de gestiio da qualidade.

Fonte: ISO 9001 (2008).

tanto a manutenc¢ao como a melhoria do processo;

Execucio (Do): treinam-se os recursos humanos e executam-se as tarefas;

Controlo (Check): verificam-se os resultados obtidos;

Correcao (Act): procede-se a correcao dos desvios.

A Figura 3 ilustra o ciclo PDCA:

e Atuar corretivamente
sobre os desvios.

Figura 3 - Ciclo PDCA.
Fonte: Adaptado de Sarmento (2003).
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Este ciclo pode ser adaptado a qualquer organizacao visto este indicar um conjunto
de a¢des que levam a melhoria da qualidade.

O ciclo PDCA tem sempre como objetivo principal a obten¢ao de qualidade. Este
esta inteiramente ligado com fatores como a exceléncia dos processos, a cultura pela
melhoria continua, o envolvimento de todos os trabalhadores e a orientacdo para o

mercado, o qual se encontra em constante alteragao (Costa, 2013).

2.4. QUALIDADE DO SERVICO

Inicialmente, a area dos servigos era considerada adicional, algo necessario mas que
ndo acrescentava valor para a sociedade. No entanto, os servicos sdo reconhecidos por
serem dominados por um certo tipo de organizagdes, as quais criam vantagens
competitivas (Félix, 2012).

Segundo Gronroos (2004, p. 11) o valor gerado pelo sector dos servigos, expresso
como percentagem do Produto Interno Bruto (PIB), cresceu 13% entre 1960 e 1995,
continuando a mesma tendéncia desde entdo. Este crescimento resulta da reestruturagao do
sistema produtivo, onde se verifica a integracdo das atividades secundarias e tercidrias
(Félix, 2012).

Sao inameros os autores que escrevem sobre o conceito de servigo. Segundo Kotler
e Keller (2006, p. 397) “servico é qualquer ato de desempenho, essencialmente intangivel,
que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada”. Também
Zeithaml e Bitner (1996, p. 3) defendem que o servigo pode ser entendido como “foda a
atividade economica cujo resultado ndo é um produto fisico ou constru¢do, é geralmente
consumido ao mesmo tempo que é produzido e proporciona valor acrescentado sob formas
(como conforto, conveniéncia, recrea¢do e saude) que sdo essencialmente preocupagoes
intangiveis do comprador”.

Os servigos ndo sdo coisas, sao processos ou atividades, e essas atividades sao de
natureza intangivel. Este sector ¢ muito diverso abrangendo varios dominios. Desta forma,
como as empresas de servigos sao diferentes das empresas de produtos em muitos aspetos
requerem uma abordagem diferenciada das func¢des de gestdo (Félix, 2012).

Sendo assim, a qualidade dos servigos torna-se uma preocupacgdo fundamental para
as empresas. A importancia e o valor da qualidade do servigo sdo claras para as empresas €
consumidores, apesar de existirem muitas dificuldades na sua defini¢do e mensuragao

(Parasuraman, Zeithaml, & Leonard , 1985).
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Tendo em conta que os consumidores estdo cada vez mais atentos a qualidade dos
bens e dos servigos, sendo a compra baseada na qualidade do produto ou do servigo.
Segundo Sarmento (2003, p. 76) ¢ importante analisar os multiplos fatores que originam a
decisdao de compra, tais como:

*  “amelhoria do nivel cultural e economico dos consumidores, que incrementa o

seu nivel de exigéncia;

* 0 acréscimo de publicidade, que diferencia os bens e os servigos através da

qualidade;

* 0 aumento da concorréncia, que impoe melhoramentos no nivel da qualidade

dos produtos;

* o incremento das intervengoes escritas ou faladas sobre o tema qualidade, que

a comunicag¢do social tem vindo a informar,
* 0 continuo progresso técnico, que proporciona cada vez mais qualidade nos

bens e nos servigos”.

Muitos sdo os autores que abordam os conceitos de qualidade do servigo.
Parasuraman, et. al (1985) definem qualidade como sendo a diferenca entre as expectativas
e as percegdes dos consumidores em relagdo ao servigo prestado. Da mesma forma Lindon
e Freitas (2004) defendem que a qualidade do servigco pode ser avaliado pela discrepancia
entre as expectativas dos consumidores € as suas percecoes.

Para avaliar a qualidade do servico devem-se considerar aspetos emocionais ou
racionais, principalmente quando o servico requer a presenca fisica do consumidor (Inés,

2011).

2.4.1. QUALIDADE DO SERVICO DE SAUDE

Quando se fala na prestacao de servigos saude com qualidade, aborda-se uma area
de extrema importancia, na medida em que contribui para a melhoria do estado de satde
das pessoas. Estes sdo objetivos primordiais de uma sociedade civilizada (Félix, 2012).

O termo qualidade aplicado na area da satde, adquire caracteristicas proprias, pois
ao contrario da industria em que o produto ¢ produzido num momento e consumido noutro

pelo cliente, na saude o produto/servigo ¢ “consumido” no mesmo momento em que €
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produzido, ndo havendo possibilidade de identificagdo prévia de defeito no mesmo (Dias,
Ramos, & Costa, 2010).

A area da satde sempre se caracterizou por ter um grande desnivel informativo
entre a oferta e a procura, o qual garante a priori uma posicdo de dominancia e uma
capacidade de influenciar os clientes (Félix, 2012).

A preocupagdo com a qualidade na satide tem aumentado nos ultimos tempos.
Segundo Barros (1999) este aumento da preocupacdo €, principalmente, devido: a
preocupacdo com a contencdo de custos; a maior atencdo da populagdo aos aspetos da
qualidade; aos acontecimentos adversos provenientes da prestacao de cuidados de saude; a
qualidade como fator de escolha; e a alteragdo de mecanismos de financiamento, com a
introducdo de risco financeiro para os prestados. Todos estes fatores geram algum receio
na diminui¢ao da qualidade, que por sua vez gera preocupagao nesta tematica.

Avedis Donabedian (1992) foi o primeiro autor que se dedicou de maneira
sistematica a estudar e publicar sobre a qualidade na satde. Este autor, absorveu da teoria
de sistemas a no¢do de indicadores de estruturas, processos e resultados adaptando-os ao
atendimento hospitalar, abordagens que se tornam um clédssico nos estudos de qualidade
em saude (D'Innocenzo, Adami & Cunha, 2006).

Donabedian (1992) defendia que a qualidade da interagdo entre médico e utente
depende de varios elementos: a qualidade da comunicagdo, a capacidade de tratar o
paciente com interesse, empatia, honestidade, tato e sensibilidade.

E importante realgar que existem duas diferengas importantes entre a 4rea da saude
e a area da industria. Primeiro, na area da satde, a maioria dos clientes ndo tem
conhecimento suficiente para avaliar a qualidade técnica dos cuidados de saude. Segundo,
o bem-estar fisico do cliente, a sua propria vida, e ndo apenas a sua satisfacdo, dependem
da qualidade dos cuidados (Félix, 2012).

Sendo assim, reveste-se de enorme importancia o controlo da qualidade na area da
saude, por forma a eliminar os cuidados deficientes e a proteger os utentes, uma vez que
um erro ou ma pratica na area da industria pode resultar em sérios problemas, mas na
saude sao muitas vezes devastadores (Idem, 2012).

Sempre houve o reconhecimento, por parte dos profissionais de saude, que
satisfazer o utente ¢ essencial para fornecer um servico de alta qualidade. Os servigos de
saude t€m de responder as preferéncias e valores dos consumidores dos servicos de saude,

especialmente os utentes individuais, uma vez que a opinido deles ¢ um indicador
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importante de qualidade. Vérias defini¢cdes de qualidade dos cuidados mencionam que os
servicos deverao ir ao encontro das espectativas dos utentes (Fortuna et. al, 2001).

A qualidade ¢ considerada uma componente estratégica na maioria dos paises do
mundo, independentemente do nivel de desenvolvimento econdmico e do tipo de sistema

de saude adotado (Félix, 2012).

2.5. SATISFACAO DO CLIENTE

Na sociedade atual, onde figuram as exigéncias econdmicas, a figura principal de
todo o processo de gestdo organizacional ¢ o consumidor/cliente. Sendo assim, o “alvo”
das organizagdes serd o cliente.

Procurando compreender o seu comportamento no relacionamento com a
organizac¢do prestadora de servigos, os conceitos essenciais a considerar sdo: necessidades,
expectativas e percegoes. Desta forma, torna-se fundamental que todas as organizacdes
tenham estes aspetos em consideragdo, tentando a todo o custo atingi-los ou supera-los
(Costa, 2013).

A satisfacao dos clientes passa por perceber e identificar as suas necessidades,
sendo essas uma inconstante de dia para dia. As empresas devem antecipar € prever essas
necessidades de forma a satisfazer os clientes (Inés, 2011).

Sendo assim, “a qualidade e o servico sdo meios para atingir o fim, que é a
satisfagcdo e o regresso do cliente” (Gerson, 2006, p. 6). Um cliente fica satisfeito sempre
que as suas necessidades reais ou ficticias sdo satisfeitas ou excedidas. Sarmento (2003, p.
105) define satisfacdo do cliente com sendo “a resultante de perce¢do do desempenho do
servico e da produgdo do bem, em relagdo as suas expectativas”. A satisfagdo € um
fenomeno que expressa o desempenho e os beneficios dos produtos em exceder as
expectativas dos clientes.

As tematicas da satisfacdo de clientes e da qualidade dos servicos/produtos estao
completamente ligadas. Segundo Félix (2012, p. 59) “a grande importancia que as
organizagoes atribuem ao conhecimento da qualidade de servigos oferecida deve-se a
grande relagdo que este conceito tem com a satisfa¢do de clientes e com a sua inten¢do
futura de comportamento”.

Nesta linha de pensamento, segundo Sarmento (2003), a cadeia de Deming permite
relacionar a qualidade do servigo com a satisfagdao do cliente. Esta cadeia ¢ composta por

11 elos essenciais, no qual a melhor qualidade traduz-se por:
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o ‘“satisfag¢do dos acionistas, pois o retorno do investimento serd cada vez mais
elevado e os dividendos maiores;

o satisfagdo dos empregados, na medida em que o retorno do investimento,
proporciona melhores salarios, melhores condicoes de trabalho e melhores
equipamentos,

o satisfagdo do cliente, porque as expectativas do cliente sdo atingidas, devido a
qualidade” (Sarmento, 2003, p. 104).

A Figura 4 esquematiza os onze elos apresentados por Deming;:

Melhor Qualidade [I= 3
- -
=

Figura 4 - Cadeia de Deming adaptada.
Fonte: Sarmento (2003, p. 104).

Tendo em conta as varias defini¢des relacionadas com a tematica, segundo Davis,
Aquilano e Chase (1999, p. 29) “a satisfagdo é a comparagdo entre uma expectativa do
cliente quanto ao desempenho de um servigo e a sua percegdo daquele desempenho”.

Para Miranda (2007) o conceito de satisfagdo ¢ o resultado de cinco varidveis
fundamentais: a qualidade do servico, a qualidade do produto, o preco, os fatores pessoais

e situacionais, como se pode verificar na Figura 5:
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v

Figura 5 - Variaveis que influenciam a satisfacao do cliente.

Fonte: Adaptado de Miranda (2007).

Compreender a satisfacdo e a qualidade do servigo tem sido reconhecido, ao longo
do tempo, como fundamental para o desenvolvimento de estratégias de melhoria do
servico. Sendo assim, a satisfacdo do cliente ¢ um tema que diz respeito nao s6 aos
especialistas em marketing, mas também a area da gestdo da qualidade de uma empresa

(Inés, 2011).

2.6. MODELO PARA AVALIACAO DA QUALIDADE

A avaliagdo da qualidade do servigo traduz-se na sua mensuragdo. Nos tltimos anos
em que o tema da qualidade do servigo tem sido abordado, diversos modelos foram
desenvolvidos tendo em vista aprofundar o seu conhecimento.

Um dos modelos mais utilizados para a mensuragdo da qualidade do servigo,
atualmente, ¢ 0 modelo de SERVQUAL (Service Quality).

A qualidade do servigo traduz-se no conceito de percecdes e expectativas. A
percecao do consumidor em relagdo a qualidade do servico resulta da comparagao entre a
expectativa antes do servigo e o servigo recebido. Este s sera considerado excelente se as
percecdes excederem as expectativas (Naik, Gantasala, & Prabhakar, 2010).

Os consumidores utilizam os mesmos critérios para avaliar a qualidade de um
servico, independentemente do tipo de servico. Estes critérios podem ser agrupados em
categorias, sendo considerados de determinantes da qualidade ou fatores da qualidade
(Feélix, 2012).

Parasuraman, Berry e Zheithaml (1991) identificaram 10 dimensdes que
representam os critérios de avaliagdo usados pelos consumidores para determinar a

qualidade do servigo. Sendo essas dimensdes as seguintes (Félix, 2012):
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* Tangibilidade — Aparéncia das instalagdes, equipamento, pessoal ou
material de comunicacao;

* Confianca — Capacidade de prestar o servico prometido com precisao;

* Sensibilidade — Vontade de ajudar o cliente e prestar prontamente o servigo.

* Competéncia — Ter as necessarias capacidades e conhecimentos para o
desempenhar o servigo;

* Cortesia — Respeito, consideragdo, educagao, simpatia do pessoal;

* Credibilidade — Honestidade, confianga;

* Seguranca — Livre de perigos, riscos ou duvidas;

* Acesso — Proximidade ou facilidade de acesso ao servigo;

* Comunica¢ao — Manter os clientes informados usando uma linguagem que
eles compreendam e ouvi-los;

* Compreensiao — Esforgcar-se por conhecer o consumidor e as suas
necessidades.

E com base nesta perspetiva que em 1988, Parasuraman, Zeithaml e Berry
desenvolveram uma escala para a mensuragcdo da qualidade do servi¢o, denominado de
SERVQUAL - Service Quality Gap Analysis. Esta escala leva em consideragdao as
expectativas dos clientes em relacdo a um determinado servigo e a perce¢ao da qualidade
do servigo recebido (Lopes, Hernandez, & Nohara, 2009).

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry este modelo apresenta uma boa fiabilidade
e validade que os retalhistas usam para uma melhor compreensdao das expectativas e
percegoes dos consumidores, de forma a melhorar o servico. O modelo tem como base a
relacdo entre a variavel qualidade e satisfagao (Inés, 2011).

Inicialmente o modelo apresentava 10 dimensdes que serviam de base para a
avaliagcdo da qualidade dos servigos através de 22 questdes. Atualmente, apds o
aperfeicoamento do modelo, apresenta apenas 5 dimensdes, designadamente:
Tangibilidade, Fiabilidade, Disponibilidade, Seguranca e Empatia. Estas definem-se da
forma como expoe a Tabela 2.

Em 1991, Knutson, Stevens, Wallaert, Patton ¢ Yokoyama desenvolveram um novo
modelo de satisfagdo, baseado no modelo de SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e
Berry, denominado de LODGSERV. Este modelo baseia-se num questionario de 26

questdes agrupadas em 5 dimensdes da qualidade do servigo: confianca, seguranga,
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resposta, tangibilidade e empatia. O modelo LODGSERV foi originalmente concebido
com 36 questdes, no entanto foi reduzido a 26, apos varios testes de consisténcia de

Cronbach® (Sarmento, 2013).

Tabela 2 - Dimensdes do modelo SERVQUAL.
Tangibilidade Refere-se a aparéncia das instalagdes, equipamentos e pessoal.
Fiabilidade @ Capacidade de executar o servigo com seguranca e confianga.
Disponibilidade = Vontade de ajudar os clientes.
Seguranca = Conhecimento do colaborador e capacidade de inspirar confianca e seguranga ao

consumidor.

Empatia Cuidado, acesso facil, comunica¢ao e atenc¢ao individualizada prestada ao cliente.

Fonte: Adaptado de Naik, Gantasala, & Prabhakar (2010).

Sarmento (2013) continuou a investigacdo baseada em Knutson ez. al/ (1991) na
mensuragao da qualidade do servico. E desenvolveu o modelo da satisfagao do cliente
(SATCLI) adaptado a realidade do mercado atual.

Este modelo assenta em 7 dimensdes da qualidade do servi¢o, nomeadamente:
Confianga, Seguranga, Resposta, Tangibilidade, Empatia, Competéncia e Cortesia. Este
modelo visa essencialmente identificar as dimensdes da qualidade do servico e a satisfacao
do cliente (Sarmento, 2003).

Neste estudo, ¢ adotado o modelo de SATCLI de Sarmento (2003), que possibilitara
apurar a qualidade do servigco prestado pelo Hospital das For¢cas Armadas, assim como

identificar o grau de satisfacdo dos clientes do mesmo.

20 teste de Cronbach surgiu em 1951, por Lee J. Cronbach, como uma forma de medir a confiabilidade de
um questionario aplicado numa pesquisa. O coeficiente de Cronbach mede a correlagdo entre as respostas
de um questionario através da analise do perfil das respostas dadas pelos inquiridos (Hora, Monteiro, &
Arica, 2010).
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CAPITULO 3:
HOSPITAL DAS FORCAS ARMADAS

3.1. INTRODUCAO

O Polo de Lisboa do Hospital das Forcas Armadas resulta da fusdo do Hospital da
Marinha, do Hospital Militar Principal, do Hospital Militar de Belém e do Hospital da
Forca Aérea. Este ¢ criado pelo Decreto-Lei n.° 187/2012, de 16 de Agosto, substituindo
assim os quatro centros hospitalares na prestacdo de cuidados de saude aos seus utentes

(Despacho n.° 5566/2013).

3.2. MISSAO, ATRIBUICOES E ESTRUTURA DO HFAR
A Organica Interna do HFAR/PL ¢ regulada pelo anexo do Despacho n.° 5566/2013
ao abrigo do n.°2 do artigo 6° do Decreto-Lei (DL) n.° 187/2012, de 16 de Agosto. Este
constitui-se como um elemento de retaguarda do Sistema de Saude Militar em apoio a
saude operacional. Estéd sediado na freguesia do Lumiar, em Lisboa.
A missdo do Polo Lisboa do HFAR ¢ “prestar cuidados de saude diferenciados aos
militares das For¢as Armadas (FA) e a familia militar, bem como aos deficientes militares,
podendo, na sequéncia de acordos que venham a celebrar prestar cuidados de saude a
outros utentes”’ (Despacho n.° 5566/2013).
Segundo o n.° 2 do artigo 3° do Despacho n.° 5566/2013, o HFAR tem como
atribui¢des, as seguintes:
a) Prestar cuidados de satde aos beneficiarios da Assisténcia na Doenga aos
Militares das For¢as Armadas (ADM);

b) Colaborar no aprontamento sanitdrio dos militares que integram as Forgas
Nacionais Destacadas (FND);

c) Colaborar nos processos de selecao, inspecao e revisdao dos militares das FA;

d) Assegurar as condi¢des necessarias ao treino e ensino pds graduado dos

profissionais de saude;
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e) Apoiar agoes de formacdo e de investigacdo e cooperar com instituigdes de
ensino nestes dominios;
f) Articular com as estruturas do SNS e com as autoridades de protecao civil as

modalidades de resposta as situagdes de acidente grave ou catastrofe.

O HFAR esta sob direta dependéncia do Chefe do Estado-Maior-General das Forgas
Armadas (CEMGFA), e ¢ constituido pelo Polo Lisboa (PL) e pelo Polo Porto (PP).
Dependem do HFAR os Centros de Medicina Aeronautica e Subaquatica e Hiperbarica, o
Centro de Epidemiologia e Intervengdo Preventiva (CEIP), a Unidade Militar de
Toxicologia (UMT) e a Unidade de Tratamento Intensivo de Toxicodependéncia e
Alcoolismo (UTITA) (Decreto-lei n.° 84/2014). Estrutura-se da forma como apresenta a

Figura 6:

Diregio de Saiide
<

Unidade de Unidade militar
tratamento itensivo de toxicologia
de toxicologia e (UMT)
alcoolismo (UTITA)

Figura 6 - Estrutura da direcio de satide militar do CEMGFA.
Fonte: Adaptado de Decreto-lei n.°84/2014.

A estrutura interna do HFAR integra a dire¢do e uma estrutura executiva de apoio a
dire¢do, composta pelo Diretor, Diretor Clinico, Subdiretor do HFAR/PL e Subdiretor do
HFAR/PP.

No que respeita a estrutura do HFAR/PL, esta apresenta-se como ¢ possivel

verificar na Figura 7:
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Figura 7 - Estrutura do HFAR/PL.
Fonte: Adaptado de Despacho n.°5566/2013.

O Polo Lisboa do HFAR organiza-se ainda em areas de atividade, sendo elas, a
Area Clinica, a Area de ensino, formacao e treino, a Area de gestao e logistica e a Area de
suporte geral. Conforme ¢ possivel verificar no Apéndice A.

Conforme ¢ apresentado na Tabela 3, o HFAR apresenta os seguintes servigos aos

utentes:
Tabela 3 - Servicos hospitalares.
1) Servicos Hospitalares:
Cardiologia Medicina Interna
Neurologia Psiquiatria
Dermatologia Endocrinologia
Gastrenterologia Pneumologia
2) Unidades funcionais
Nefrologia Oncologia Médica
3) Unidade integrada no Servico de Medicina Interna

Hematologia Imunoalergologia
Infeciologia Reumatologia

1) Servicos hospitalares

Anestesiologia Cirurgia Geral
Medicina Dentaria/Estomatologia Oftalmologia
Ortopedia Otorrinolaringologia
Ginecologia Urologia

2) Unidade funcional
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Cirurgia Plastica e Reconstrutiva

3) Unidade integradas no Servi¢o de Cirurgia Geral

Cirurgia Vascular Neurocirurgia

4) Bloco Operatorio e Central de esterilizacao

1) Servicos hospitalares

Anatomia Patolégica Imagiologia

Medicina Nuclear Patologia Clinica

Medicina Fisica e Reabilitacao

2) Unidade funcional

Medicina Transfusional

1) Servico de Urgéncia

2) Unidade de Cuidados Intensivos e Intermédios

1) Farmacia hospitalar

2) Psicologia e Dietética

3) Nutricao e Dietética

4) Servico Social

Fonte: Adaptado de Despacho n.°5566/2013.

Estando o HFAR dotado de dependéncia administrativa, constituem como receitas
do mesmo as seguintes:

a) Dotacdes do Orcamento de Estado;

b) O pagamento de servigos prestados a terceiros nos termos da legislagdo em
vigor e dos acordos e tabelas aprovados, bem como as taxas moderadoras;

c¢) Outras dotacdes, comparticipacdes e subsidios do Estado ou de outras
entidades;

d) Quaisquer outros rendimentos ou valores que resultem da sua atividade ou que,

por lei ou contrato, lhe devam pertencer.
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PARTE II - PRATICA

CAPITULO 4:
TRABALHO DE CAMPO

4.1. INTRODUCAO

Apo6s concluida a primeira parte do trabalho (parte tedrica), referente a revisao de
literatura, sendo expostas as tematicas essenciais a compreensao do tema em estudo, inicia-
se a segunda parte (parte pratica). Nesta parte sera explanado a metodologia utilizada, o
modo de recolha de informagdo, a sua andlise e, posteriormente, as conclusdes que dela
resultam.

No presente capitulo ¢ exposto o método do trabalho de campo e ¢ feita a
abordagem aos inquéritos por entrevista e por questionario aplicados. Para os inquéritos

elaborados sao apresentados os entrevistados € a amostra da populagdo a questionar.

4.2. METODO DE TRABALHO DE CAMPO

Nesta fase da investigacdo sdo expostos os métodos com o qual se pretende dar
resposta a perguntas de partida e perguntas derivadas. O método utilizado nesta
investigacao € o estudo de caso. Segundo Ponte (1994, p. 2), o estudo de caso “é uma
investiga¢do que se assume como particularista, isto é, que se debruga deliberadamente
sobre uma situagdo especifica em certos aspetos, procurando descobrir o que ha nela de
mais essencial e caracteristico e, desse modo, contribuir para a compreensdo global de
um certo fenomeno de interesse”.

O tipo de estudo ¢ o fio condutor dos procedimentos a adotar pelo investigador,
desta forma deve ser coerente com o estudo a desenvolver (D'Oliveira, 2007).

A recolha de informagdo de presente trabalho ocorreu com a ado¢ao do método
inquisitivo “baseado no interrogatorio oral e escrito” (Sarmento, 2013, p. 5), que se
traduz na aplicacao de inquéritos por questionario e inquéritos por entrevista.

Desta foram, a utilizagdo de diversos métodos de recolha de dados permite ao
investigador cruzar o maximo de informagdo e obter, desta forma, resposta as perguntas

derivadas da investigacao (Coutinho, 2011).
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Foi utilizado também o método de observagao direta, decorrente das diversas visitas
ao HFAR/PL. Segundo Sarmento (2013, p. 7), este método consiste no “exame de todos os

factos, no seu registo, na sua analise e posteriores conclusoes”.

4.3. INQUERITO POR ENTREVISTA

Segundo Sarmento (2013), as entrevistas permitem obter informagdes através de
interacdo direta com os elementos, cujos conhecimentos demonstram ser Uinicos € mais
apropriados para a investigacdo, devido a experiéncia vivida na area. O objetivo
fundamental da realizacdo destas entrevistas ¢ a recolha da opinido dos entrevistados
relativamente ao assunto em estudo.

Foi elaborado um guido de entrevista estruturada (consultar Apéndice B.1), o qual
permite que todas as entrevistas sejam “‘comparadas com o mesmo conjunto de perguntas
e, diferencas a existirem devem situar-se nas respostas” (Freixo, 2010, p. 193). Desta
forma a comparacgdo permitird uma “andlise de conteudo sistematica, destinada a testar as
hipoteses do trabalho” (Quivy & Campenhoudt, 2008, p. 192).

As entrevistas aplicadas foram previamente enviadas para os entrevistados, para que
estes pudessem dar o seu parecer sobre a pertinéncia das questdoes. ApoOs recolha das

entrevistas, as mesmas foram transcritas® e foi solicitado aos entrevistados que validassem

a mesma.

4.3.1. CARACTERIZACAO DOS ENTREVISTADOS

Tendo em conta o assunto em questdo, as entrevistas foram direcionadas a quem
melhor aprecia o assunto, neste caso, as entidades de direcdo do Hospital das Forcas
Armadas e alguns elementos que, por motivos de empenhamento, interagem com assuntos
direcionados ao utente.

Desta feita, foram realizadas entrevistas as entidades mencionadas na Tabela 4:

Tabela 4 - Entidades entrevistadas.

1 Coronel (Cor) Subdiretor HFAR/PL Paulo Neves

* Consultar Apéndice B.2: Transcri¢do das Entrevistas.
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2 Cor Diretor do Departamento Cirtrgico Jodo Mairos

3 Tenente-Coronel Ginecologista Obstetra / Comissao de Patricia Dimartino
(TCor) Humanizagao e Qualidade dos Servicos

4 Capitao (Cap) Unidade de Psicologia Clinica Marienne Cordeiro

5 Técnica Superior Chefe da Unidade de Servigo Social Luisa Rego

de Servico Social

Fonte: Elaboragao propria.

4.4. INQUERITO POR QUESTIONARIO

O inquérito por questionario consiste em “colocar a um conjunto de individuos,
geralmente representativo de uma populacdo, uma série de perguntas relativas a sua
situagdo social, profissional ou familiar, as suas opinioes e as suas espectativas” (Quivy
& Campenhoudt, 2008, p. 188).

O inquérito por questionario® tem por objetivo obter a informacgio dos utentes
quanto ao grau de satisfacao do Hospital das For¢cas Armadas — P6lo Lisboa.

Segundo Sarmento (2013, p. 67), o inquérito por questionario “permite recolher os
dados, os quais apos a sua introduc¢do na base de dados e a aplica¢do adequada de
métodos de andlise, originam informagdo que se consubstanciam em resultados”. Desta
forma, o questiondrio elaborado abrange em vasto leque de questdes que permite obter
informacao necessaria para dar resposta as questdes de investigacao.

Sendo assim, o questionario € um instrumento que permitird “confirmar e infirmar
uma ou varias hipoteses de investiga¢do” (Freixo, 2010, p. 197).

Para a presente investigagdo foram elaborados dois questionarios, um questionario
de 32 questdes, de forma a medir a satisfagdo do utente no que respeita aos servigos
globais do hospital, nomeadamente, consultas, exames e tratamentos’. Foi ainda elaborado
um questionario de 15 questdes para medir a satisfagdo do utente no que respeita ao
servico de urgéncias®.

O inquérito por questionario deste trabalho divide-se em duas partes. A primeira
parte consiste em caracterizar os entrevistados quanto a idade, ao género, ao ramo, ao
posto e as habilitacdes literarias. A segunda parte consiste em caracterizar o servico

prestado pelo HFAR/PL através da escala de Likert impar, que tem a particularidade de ter

* Consultar Apéndice D: Inquérito por Entrevista.
> Consultar Apéndice D.1: Questionario Consultas Gerais.
® Consultar Apéndice D.2: Questionario Urgéncias.
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“um valor médio onde o respondente pode optar pelo valor neutro, pelo nivel positivo ou
negativo” (Sarmento, 2013, p. 110). Sendo assim, para este trabalho foi utilizada uma
escala de satisfacdo com 7 categorias de respostas possiveis, como € apresentado na Tabela
5:

Tabela 5 - Escala de satisfacao utilizada nos questionarios.

1 Totalmente Insatisfeito Péssimo 1-14

2 Muito Insatisfeito Mau 1,5-24
3 Insatisfeito Médio 25-34
4 Nem Satisfeito Nem Insatisfeito Suficiente 3,5-44
5 Satisfeito Bom 45-54
6 Muito Satisfeito Muito Bom 5,5-64
7 Totalmente Satisfeito Excelente 6,5-7

Fonte: Elaboragao Propria.

Ap0s a elaboragao dos questionarios e antes de serem aplicados foram submetidos a
“especialistas do dominio técnico-cientifico em investigagdo” (Sarmento, 2013, p. 94),
nomeadamente, a Professora Doutora Manuela Sarmento e a Capitdo AdMil Helga Lopes,
com o objetivo de otimizar o seu contetido e forma.

Os questionarios passaram ainda por um pré-teste, os quais foram aplicados a 6
elementos, por forma a colmatar algum erro de percecao.

O trabalho de campo, ou seja, a aplicacdo dos questionarios foi feita pessoalmente,
por forma a facilitar o trabalho dos inquiridos. Para a determinacdo da fiabilidade do
questionario, foi utilizado o teste do alfa de Cronbach.

Apos concluida a recolha dos inquéritos, procede-se a sua analise. Primeiramente,
procede-se a avaliacdo das respostas, na qual se verificam os erros, por forma a filtrar
apenas as respostas validas. Seguidamente, as respostas sdo introduzidas numa base de
dados, com o objetivo de serem aplicados, os instrumentos € métodos estatisticos e
consequentemente analisar os dados (Sarmento, 2013, pp. 100-101).

Para analise das respostas foram utilizadas medidas de tendéncia central,
nomeadamente, a moda e a média. Foram ainda considerados as medidas de dispersao, o
desvio padrao, o maximo e o minimo.

O processamento e tratamento dos resultados dos inquéritos por questionario ¢ feito
com recurso ao Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) e ao Microsoft Office
Excel 2013.
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4.4.1. DEFINICAO DA AMOSTRA

Segundo Fortin (2009, p. 312), a amostra consiste numa ‘fracdo de uma popula¢do
sobre a qual se faz o estudo”. Sendo a populagdo do HFAR/PL muito vasta €, por isso,
dificil de recolher informacgdes precisas para posteriormente tirar conclusdes. Torna-se
impossivel recolher a opinido de todos os utentes do hospital, sendo assim, necessario
recolher uma amostra.

Esta representatividade de populagcdo ndo ¢ facil de obter, pelo que ¢ necessario
conter “todas as caracteristicas qualitativas e quantitativas da populag¢do” (Sarmento,
2013, p. 75).

A determinacdo da amostra ¢ um processo de grande relevancia para assegurar a
fiabilidade e comparabilidade dos dados e, consequentemente, a veracidade dos resultados.
Segundo Fortin (2009, p. 313) a amostra deverd ser “uma réplica em miniatura da
populagdo”.

Desta forma a amostra (n) deve ser calculada segundo a seguinte formula

(Sarmento, 2013, p. 91):

- px(1—p)
' g2 _,px(1-p)
(Zoy2)? N

Tendo em conta os valores fornecidos pela sec¢ao de estatistica do HFAR/PL ¢
possivel verificar uma média didria de 370 utentes nas areas de consulta, exame e
tratamento e uma média diaria de 51 utentes no servigo de urgéncia.

A propor¢ao da populagdo (p) varia no intervalo [0;1] e, quando ndo ¢ conhecida,
seleciona-se a hipotese mais pessimista, isto €, 0,5. A populagdo finita (N) € constituida
por 370 utentes para o servico de consulta, exames e tratamento e de 51 para o servico de
urgéncias. Za/2 representa o valor da distribui¢do normal para um determinado nivel de
confianga (A) que, neste caso se considera 1,96, pois sendo a validade do estudo
considerada importante, A = 95,46%. A margem de erro () ¢ 0,05, pois, mais uma vez,
opta-se pela hipdtese mais pessimista (Sarmento, 2013).

Desta forma, aplicando a formula, a amostra considerada para o servigo de consulta,

exame e tratamento ¢ de 188 utentes e para o servigo de urgéncias ¢ de 45 utentes.
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CAPITULO 5:
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1. INTRODUCAO

No presente capitulo sdo apresentados todos os dados recolhidos através das
entrevistas realizadas e dos questiondrios aplicados.

Primeiramente ¢ feita uma andlise qualitativa e quantitativa da informacgdo obtida
com as entrevistas realizadas. Seguidamente apresentam-se os dados obtidos com os
questionarios aplicados e ¢ feita a andlise e critica as respostas recolhidas com o recurso a

graficos, para melhor perce¢do dos mesmos.

5.2. ANALISE DAS ENTREVISTAS

Apo6s aplicadas e transcritas as entrevistas procede-se a sua analise. Estas foram
analisadas quantitativa e qualitativamente. Desta forma, para cada questdo da entrevista foi
selecionado um segmento’, ou seja, sdo criadas unidade de contexto, de maneira a analisar
cada uma das entrevistas por forma a confirmar quais os que se verificam em cada questao
e em cada entrevistado.

Seguidamente, a codificacdo dos segmentos ¢ justificada através de marcas de cor
no texto®, designadas de unidade de registo. Por fim é elaborada a matriz que constitui a
analise de contetdo da entrevistag, onde sdo relacionadas as unidades de contexto e as
unidades de registo.

Apo6s apresentado os referidos instrumentos, ¢ elaborada a Tabela 6, onde se
qualificam as unidades de registo em cada entrevista. Desta forma procede-se aos

comentarios a cada questdo, o qual ¢ apoiada na analise feita previamente.

7 Consultar Apéndice C.1: Codificagio alfanumérica e cromatica das entrevistas.
¥ Consultar Apéndice C.2: Justificagio da codificago das respostas.
? Consultar Apéndice C.3: Anélise de contetido por questdo.
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Tabela 6 - Analise quantitativa das entrevistas.

1 2 3 4 5

Questio 6
6.A | 6.A.1. | Aspetos Econémicos X X X X 4 4/5 (80%)
X | X X 3 3/5 (60%)
6.A.3. | Experiéncia X X 2 2/5 (40%)
6.B.1. | Défice de instalagdes e de recursos | X X 2 2/5 (40%)
6.B humanos
6.B.2. | Falta de preparacao e de tempo X X X 3/5 (60%)
6.B.3. | Falta de planeamento e organizagao X | X 2 2/5 (40%)
6.B.4. | Integragdo / Adaptagao X X 2 2/5 (40%)
Questio 7
7.A Sim, o HFAR/PL esta guarnecido X | X | X | X | X 5 5/5 (100%)
com equipamento para prestar um
servico de qualidade
7.B X X | X | X 4 4/5 (80%)
7.B.2. | Aumento de recursos humanos X X 2 2/5 (40%)
7.B.3. | Organizagao X 1 1/5 (20%)
7.B.4. | Maquina de ressonancia magnética X X 2 2/5 (40%)
7.B.5. | Balcao de informagdes X 1 1/5 (20%)
Questio 8
8.A Sim, ha constante preocupagdo por X | X X X 4 4/5 (80%)
todos os prestadores de cuidados
X 1 1/5 (20%)
8.C Existem lacunas devido a falta de | X 1 1/5 (20%)
instalacoes
Questio 9
9.A Sim, héa condigdes para a resposta a | X - - 1 1/5 (20%)
urgéncia basica
9.B Nao, ndo ha médicos especialistas X X | - - 2 2/5 (40%)
para a area das urgéncias
Questio 10
10.A Uns sim, outros nao X X 2 2/5 (40%)
X 1 1/5 (20%)
10.C Sim X X 2 2/5 (40%)
Questio 11
11.A Criagao de mais espacgos X X 2 2/5 (40%)
X 1 1/5 (20%)
11.C Uniformizar procedimentos X 1 1/5 (20%)
11.D Efetivar o cumprimento de horarios X X 2 2/5 (40%)
11.E Melhorar a marcagao de consultas X X 2 2/5 (40%)
11.F Aumentar os recursos humanos, para X | X 2 2/5 (40%)
melhor responder as dificuldades

Fonte: Adaptado de Sarmento (2013, p. 65).

MODELO DE SATISFACAO DE CLIENTES DO HOSPITAL DAS FORCAS ARMADAS



Capitulo 5 - Andlise e Discussdo dos Resultados

Tendo em conta os resultados apresentados, sdo elaborados os comentarios a cada
questao.

Na questdao n.° 6: “Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na juncio dos
diversos hospitais militares num unico hospital, o Hospital das Forcas Armadas?” A
principal vantagem que € referida, por 4 em 5 dos entrevistados, € o especto econdomico,
como refere o entrevistado n.° 1, ao afirmar que desta forma “ha apenas um or¢amento
para ‘3 hospitais’, em vez de haver trés or¢amentos para trés hospitais”. Sao ainda
referidas como vantagens a diversidade (3 em 5 dos entrevistados), assim como elucida o
entrevistado n.° 2, “as vantagens sdo a diversidade, onde a integrac¢do de conhecimentos
diferentes é enriquecedora”, e a experiéncia adquirida com a jun¢ao dos hospitais militares
(2 em 5 dos entrevistados).

No que respeita aos inconvenientes desta juncao, 3 em 5 dos entrevistados apontam
a falta de preparacao e de tempo como um dos principais inconvenientes, tal como refere o
entrevistado 4, ao afirmar que “ndo houve preparag¢do prévia para aproveitar o melhor
dos trés” hospitais. Outros inconvenientes apontados foi o défice de instalagdes e recursos
humanos (2 em 5 dos entrevistados). Por ultimo, a integragdo e a adaptacao entre os ramos
¢ apontado como um problema (2 em 5 dos entrevistados), pois sao trés maneiras
diferentes de trabalhar a terem que se adaptar a trabalhar em conjunto, tal como refere o
entrevistado 4.

No que concerne a questdao n.° 7: “No seu entender, considera que o hospital esta
guarnecido com meios necessarios a uma prestacao de servicos de qualidade? Quais
as areas que deveriam ser melhoradas?” Em unanimidade todos os entrevistados
afirmam que sim, o hospital estd guarnecido com meios necessarios para uma prestacao de
servicos de qualidade. No entanto, sdo referidos 5 pontos onde a qualidade dos servigos
poderia aumentar, sendo eles, as infraestruturas (4 em 5 dos entrevistados). Seguidamente
¢ referido que o aumento de recursos humanos ira melhorar a prestagao de servicos de
qualidade (2 em 5 dos entrevistados) e ¢ feita referéncia a necessidade de uma maquina de
ressonancia magnética, como elucida o entrevistado n.° 3, ao afirmar que “na imagiologia
precisamos de uma maquina de ressondncia magnética”. Por ultimo, ¢ feita referéncia a
implementagdo de um balcdo de informacdes (1 em 5 dos entrevistados), o que seria
importantissimo para melhorar a qualidade dos servigos do hospital, pelo menos nesta fase
de adaptacdo inicial, em que os utentes apresentam dificuldades de adaptacao.

Respeitante a questdo n.° 8: “Na sua opinido, existe constante preocupa¢iao em

melhorar a prestacao de servicos aos utentes, com vista a satisfacio dos mesmos?” E
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possivel verificar que 4 em 5 dos entrevistados assumem que sim, hd constante
preocupacao em manter a qualidade dos servigos, assim com elucida o entrevistado n.° 2,
ao referir que “99,9% das pessoas que ca trabalham preocupam-se me fazer sempre o
melhor, estou convencido que sim”. E de relevancia referir que um dos entrevistados refere
que nao ha uma politica estabelecida com o objetivo de melhorar a satisfacdo dos utentes.

Em relagdo a questdo n.° 9: “O hospital encontra-se guarnecido com os meios
médicos necessarios por forma a dar resposta a um servico de urgéncia de
qualidade?” Como se pode verificar, 2 em 5 dos entrevistados afirma que ndo ha
condi¢des para um servigo de urgéncia de qualidade, visto ndo haver médicos especialistas
para essa area, assim como refere o entrevistado n.° 3, ao afirmar que “infelizmente, esta a
levar médicos especialistas para fazer servico de urgéncia que ndo tem formag¢do
adequada, na minha opinido, para o fazer”. No entanto, um dos entrevistados afirmam
haver condi¢des para dar resposta a emergéncia basica, afirmando o entrevistado n.°l que
“a urgéncia conforme esta dimensionada tem as condi¢oes necessarias para dar resposta
a urgéncia basica. Que é o que esta definido no plano do diretor”.

No que concerne a questdo n.° 10: “Na sua perspetiva, os utentes estdo satisfeitos
com os servicos prestados?” As respostas sao semelhantes, 2 em 5 dos entrevistados
afirmam que uns sim e outros ndo, tal como refere o entrevistado n.° 1, referindo que a
insatisfacdo ¢ apresentada essencialmente pela classe mais idosa, pois apresenta algumas
dificuldades a adaptar-se a nova realidade. Da mesma forma, 2 em 5 dos entrevistados,
afirmam que os utentes estdo satisfeitos. Por tltimo, um dos entrevistados, garante que na
sua area em especifico sim, como afirma o entrevistado n.° 2, ao referir que “como é um
servigo certificado, nos temos um registo anual da satisfa¢do dos utentes desde 2005. E os
nossos utentes, mais de 75%, respondem quatros e cincos”.

Por ultimo, no que respeita a questdo n.° 11: “Quais as mudancas, e em que areas,
no seu entender, poderiam aumentar a satisfacdo dos utentes do Hospital das Forg¢as
Armadas?” Sao referidos varios aspetos que poderiam aumentar a satisfagdo dos utentes,
tais como, a ampliagdo de infraestruturas (2 em 5 dos entrevistados), sendo uma area que ja
se encontra a ser melhorada e que ird proporcionar um atendimento de qualidade aos
utentes, tal como elucida o entrevistado n.°1, afirmando que “tudo o que esta para ser feito
nos proximos anos, vai aumentar garantidamente a satisfa¢dao dos utentes”. Outro aspeto a
melhorar € o efetivar o cumprimento de horarios e melhorar a marca¢ao de consultas (2 em
5 dos entrevistados), como ¢ referido pelo entrevistado n.° 3, “a efetivagdo de

cumprimento de horarios, de marcagdo de consultas, porque muitas vezes os utentes tem
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)

uma consulta marcada e depois é cancelada, muitas vezes por servigos militares, etc.” .
Aumentar os recursos humanos, para melhor responder as dificuldades existentes ¢ outro
aspeto a ter em conta, referido por 2 em 5 dos entrevistados, assim como elucida o
entrevistado n.° 4, “acho que devia haver mais recursos humanos o que iria permitir mais
consultas e consequentemente, menos tempo de espera”. Por ultimo, uniformizar
procedimentos ¢ um dos pontos a melhorar, referidos pelo entrevistado n.°3, com o intuito

de tornar o trabalho mais célere e melhorar a satisfacao do utente.

5.2.1. CONCLUSAO DAS ENTREVISTAS

Conclui-se assim, que esta jun¢do veio colocar os utentes dos diferentes ramos das
Forcas Armadas num s6 espago, sem que este tivesse sofrido aumento. No entanto, esse
aumento esta a ocorrer agora, alguns anos apos a jungao dos hospitais militares.

Apesar da juncao atribulada, os servigos estdo a ser mantidos com normalidade e
tendo em conta a opinido dos entrevistados, os utentes do HFAR/PL estao satisfeitos com
o0s servicos prestados.

E de referir que existem ainda algumas lacunas, como é possivel verificar em
algumas entrevistas, como por exemplo, o servigo de urgéncias padece de algumas falhas,
principalmente na falta de pessoal técnico especializado. Para além desta area, as
instalagdes sdo um assunto que se debate bastante, como area a melhorar. E de salientar
ainda que existe caréncia de recursos humanos nas mais diversas areas do hospital, o que
leva ao aumento das filas de espera do atendimento aos utentes. E ainda de referir a
dificuldade de adaptacdo e integragdo tanto por parte dos prestadores de cuidados como
dos utentes.

Tendo por base a opinido dos entrevistados, apesar das lacunas referidas, o

HFAR/PL consegue manter um servico de qualidade satisfazendo os utentes.
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5.3. ANALISE DOS QUESTIONARIOS
5.3.1. ANALISE DA FIABILIDADE DOS QUESTIONARIOS

As respostas obtidas com os questionarios foram inseridas no programa informatico
SPSS (Statistical Package for the Social Science) por forma a obter uma melhor avaliagdao
das respostas.

A verificagdo da fiabilidade do questionario foi feita recorrendo ao teste de Alfa (@)
de Cronbach, o qual foi feito com recurso ao SPSS. Este teste permite estimar a
confiabilidade de um questionario pela medi¢do da correlagdo entre respostas através do
perfil das respostas dadas pelos inquiridos. O valor de Alfa varia entre 0 ¢ 1 ¢ aumenta
quando as correlacdes entre itens também aumentam.

Segundo Sarmento (2013, p. 100) “quando se apresenta os resultados da
investiga¢do por inquérito, indica-se a taxa de respostas recebidas e a taxa de respostas
validas relativamente ao numero total de inquéritos administrados”.

Sendo assim, para o questionario de consultas gerais referente ao servigo de
consultas, exames e tratamentos, obteve-se, através da analise da totalidade das questdes
(Tabela 7), a = 0.847 (Tabela 8). Com base neste valor, ¢ referido que a fiabilidade do
questionario apresenta um grau de fiabilidade e Muito Bom (Hill & Hill, 2008).

Tabela 7 - Dados considerados na analise do questionario de consultas gerais.

Validos 189 100,0
Excluidos 0 0,0
Total 189 100,0

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela 8 - Valor do alfa de Cronbach.

0,847 32

Fonte: SPSS.
Para o questionario referente ao servigo de Urgéncias, obteve-se, através da analise
da totalidade das questdes (Tabela 9), a = 0,839 (Tabela 10), o que sugere um grau de
fiabilidade de Muito Bom (Idem, 2008).

Tabela 9 - Dados considerados na analise do questionario do servigo de urgéncias.

Validos 45 100,0
Excluidos 0 0,0
Total 45 100,0

Fonte: Elaboragao propria.
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Tabela 10 - Valor do alfa de Cronbach.

0,839 | 16
Fonte: SPSS.

5.3.2. CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS

Com base nas tabelas de frequéncia do questionario de consultas gerais, referente ao
servico de consultas, exames e tratamento, apresentado no Apéndice E.1, foram elaborados
os Graficos 1 a 5. Estes sdo respeitantes ao primeiro grupo de questdes do inquérito por

questionario, com o objetivo de caracterizar a amostra em analise.
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Como ¢ possivel verificar no Grafico 1, no total de inquiridos, 62% sdo do sexo
masculino e 38% sdo do sexo feminino. No que respeita a faixa etéria, prevalece as idades
compreendidas entre os 18 e os 37 anos, correspondente a 43% da amostra, 33% da
populagdo apresenta idades compreendidas entre os 38 € os 57 anos e os restantes estao
distribuidos estdo distribuidos como apresenta o Grafico 2. Quanto a distribuicdo pelo
Ramo a que pertencem, verifica-se que 33% da populagdo pertence ao Exército, seguido da

Forca Aérea com 22%, como ¢ visivel no Grafico 3. No Grafico 4, verifica-se que o Ensino
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Secundario corresponde a 49% da amostra e 28% da populacdo possui a licenciatura como
habilitagdo literaria. No que respeita ao posto, através do Grafico 5, verifica-se que 33% da
populacdo corresponde a classe de pragas e 26% a classe de sargentos.

Baseado ainda nas tabelas de frequéncia do Apéndice E.1 foram elaborados os

Graficos 6 a 8.
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Através da analise do Gréafico 6, verifica-se que na maioria da populacao inquirida,
cerca de 70% desloca-se para o HFAR/PL de transporte privado. Tendo em conta o total da
amostra, para 68% da populacao foi a consulta que motivou a sua ida ao HFAR/PL, como
apresenta o Grafico 7. Por fim, verifica-se que 61% da populacdo analisada efetuou a
marcacao presencialmente, as restantes marcacgoes distribuem-se conforme o Grafico 8.

Tendo em conta a tabela de frequéncias, apresentada no Apéndice E.2, respeitante

ao questionario referente do servigo de Urgéncias, foram elaborados os Graficos 9 a 14.
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Apos a andlise dos graficos, verifica-se que no total da populagdo inquirida, 62%
sdo do sexo masculino, conforme o Grafico 9. Em relacao a faixa etaria, 33% da amostra
apresentam idades compreendidas entre os 18 e os 37 anos de idade, como ¢ visivel no
Grafico 10. No que respeita a distribui¢do pelo Ramo, 25% pertence ao Exército, seguindo
de 22% pertencente a Marinha, os restantes estdo distribuidos conforme o Grafico 11. A
partir do Grafico 12, verificamos que 40% da amostra apresenta o ensino secundario e 20%
a licenciatura como habilitagdes literarias. No que respeita a distribuicdo dos postos, 24%
da populacao pertence a classe de sargentos, como se verifica no Grafico 13. Por fim, dos

45 inquiridos, 67% deslocou-se as urgéncias de transporte privado, conforme o Grafico 14.

5.3.3. ANALISE DOS RESULTADOS

ApoOs a caracterizacdo dos inquiridos sdo apresentados os resultados obtidos do
questionario. Sendo assim, com base na Tabela 29 do Apéndice F.1, respeitante a tabela de
frequéncias do questionario de consultas gerais, referente ao servigo de consultas, exames
e tratamento, ¢ elaborado o Grafico 15, com o perfil das questdes do inquérito por

questionario.
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22. Limpeza das dreascomuns 5,81
28. Qualidade das Instalacdes 5,74
12. Atendimento pelo/a enfermeiro/a 5,63
13. Atendimento pelo/a médico/a 5,52
25. Relacionamento dos prestadores de cuidados com O... e 5 40
30. Confidencialidade dos prestadores decuidados 5,47

29. Privacidade na realzacdo do... messssssssssssnns 5,37
23. Equipamentos adequados aos servicos prestados e 5 33
24, Atendimento indwvidualzado e personalizado 5,29
27. Informagdo fornecida para a prepar &30 do SEU... I 5 02
26. Esclarecimento acerca darazdo que motivou o seu... 5,15
20. Facilidade de acesso ao local de... e ————— 5 14
31. Satisfacdo Global do Hospital das Forcas Armadas 5,03
21. Local em que foi efetuado 0... IeEEEEEEE——————— 5 03
Med@a das rESPOSas I — L O
9. Marcagdo de consulta/tratamento para 0 ME&dico Ou... M 4 87

14. Formacomo foi atendido/a ao marcar a suaconsuita/... 479
11. Atendimento pelo pessoal administratve TS 4 73
Média da escala 446
18. Expaco de expera para exame/consuta/tratamento 446
10. Flexibilidade de marcacdo de... 441
18. Facilidade de acesso ac Hospital 408
16. Tempo de espera para obter o resutado ou relatorio... 3,88
15. Tempo de egpera para conseguir asua... 3,53
17. Pontualidade darealizagdo do... 3,48
0 1 2 3 4 5 6 7

Grafico 15 - Perfil das respostas.

A partir do Grafico 15 € possivel verificar que a média das respostas (4,94), a cor
preta, encontrando-se acima da média da escala (4,46), a cor vermelho, o que demonstra
um grau de concordancia ao longo das respostas do questionario. A média mais baixa diz
respeito a pontualidade da realizacao do servigo (3,48), o grafico permite ainda verificar
qua as trés respostas com média mais baixa estdo relacionados com o tempo de espera,
respeitante as questoes 15, 16 e 17, refletindo algum grau de insatisfacdo. Por outro lado,
no topo do gréfico, destaca-se o servi¢o de limpeza (5,81) e a qualidade das instalagdes
(5,74), refletindo um Bom grau de satisfagao.

Com base no Apéndice F.1, ¢ elaborada a Tabela 11, onde constam as medidas de
tendéncia central e de dispersdo do questiondrio de consultas gerais, dividido pelas

dimensdes do modelo SATCLI de Sarmento (2003).

Tabela 11 - Medidas de tendéncia central e dispersao.

1. Confiang¢a - 4,64 1,28 - 1 7

9. Marcacio de consulta/tratamento para o | 189 4,87 1,2 5 1 7
médico ou especialidade pretendida

10. Flexibilidade de marcac¢ao de consultas, 189 441 1,35 5 1 7

exames e/ou tratamento.
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2. Seguranca - 5,29 1,18 - 1
11. Atendimento pelo pessoal | 189 4,73 1,42 5 1
administrativo
12. Atendimento pelo enfermeiro 189 5,63 0,96 6 3
13. Atendimento pelo médico 189 5,52 1,15 6 3
3. Resposta - 4,05 1,5 - 1
14. Forma como foi atendido ao marcar a 189 4,79 1,45 5 1

sua consulta, exame e/ou tratamento

15. Tempo de espera para conseguir a sua | 189 3,53 1,69 5 1
consulta, exame e/ou tratamento

16. Tempo de espera para obter o resultado = 189 3,98 1,57 5 1
ou relatério do seu exame.

17. Pontualidade da realizacao do | 189 3,48 1,58 5 1
exame/consulta/tratamento

18. Espaco de espera para consulta, exame 189 4,46 1,23 5 1

e/ou tratamento

4. Tangibilidade - 5,08 1,09 - 1
19. Facilidade de acesso ao Hospital 189 4,08 1,69 5 1
20. Facilidade de acesso ao local de | 189 5,14 0,88 5 2

consulta, exame e/ou tratamento
21. Local em que foi efetuado o exame, 189 5,03 0,97 5 2

consulta e/ou tratamento

22. Limpeza das areas comuns 189 5,81 0,98 5 3
23. Equipamentos adequados aos servicos 189 5,33 0,92 5 2
prestados

5. Empatia - 5,39 0,95 - 1
24. Atendimento individualizado e 189 5,29 1,07 5 1
personalizado
25. Relacionamento dos prestadores de | 189 5,49 0,82 6 3

cuidados com o utente

6. Competéncia - 5,37 0,92 - 2
26. Esclarecimento acerca da razdo que | 189 5,15 0,92 5 2
motivou o seu tratamento
27. Informacao fornecida para a 189 5,22 1 5 2

preparacio do seu tratamento

28. Qualidade das Instalagdes 189 5,74 0,85 6 4
7. Cortesia - 5,42 0,86 - 3
29. Privacidade na realizacio do exame, | 189 5,37 0,83 5 3

consulta e/ou tratamento
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30. Confidencialidade dos prestadores de 189 5,47 0,89 5 3 7
cuidados

Satisfacio Global - - - - - -
31. Satisfacao Global do Hospital das 189 5,03 1,01 5 2 7

Forcas Armadas

Fonte: SPSS.

Os Gréficos 16 e 17 apresentam os resultados obtidos nas questdes 9 e 10.

50% 47,1% 40,0%
40% = 30,0%
20% = 17,5% 20,0%
20% 7 = = 74 10,0%
10%  2,6% 119% =E & "7 o

0% = = E = 0,0%

1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
Grafico 16 — Marcacao de consulta/tratamento Grafico 17- Flexibilidade de marcacao de
(Q9). consultas (Q10).

Analisando a primeira dimensao do modelo de satisfagdo — Confianga, verifica-se
que a resposta a questdo 9 - Marcacio de consulta/tratamento para o médico ou
especialidade pretendida tem uma média de 4,87 e o desvio padrdo de 1,2, sendo que
47,1% dos inquiridos respondeu satisfeito (nivelS5), 17,5% respondeu muito satisfeito
(nivel 6) e 16,9% dos inquiridos respondeu nem satisfeito nem insatisfeito (nivel 4), as
restantes respostas estdo uniformemente distribuidas pelos restantes niveis.

Relativamente a questdo 10 - Flexibilidade de marcacio de consultas, exames
e/ou tratamento, esta apresenta um valor médio de 4,41, onde 34,4% dos inquiridos
respondeu satisfeito (nivel 5), 21,2% respondeu nem satisfeito nem insatisfeito (nivel 4) e
18,5% respondeu muito satisfeito (nivel 6). O desvio padrao desta resposta ¢ de 1,35.

Sendo assim, a dimensdo Confian¢a apresenta um valor médio de 4,64 ¢ um desvio
padrao de 1,28. As duas variaveis desta dimensdo apresentam igualmente 5 o valor da
moda, desta forma os utentes apresentam um nivel bom de satisfacdo face a confianga do

Servigo.
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30,0% 40%
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Grafico 18 — Atendimento pelo pessoal Grafico 19 — Atendimento pelo(a) enfermeiro(a)
administrativo (Q11). (Q12).
40,0% 37,6%
30,0% —

20,0%

10,0%
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0,0%

Grifico 20 — Atendimento pelo médico (Q13).

Os Graficos 18, 19 e 20 apresentam os resultados obtidos nas questdes 12, 13 e 14.

Sendo que estas questdes sdo varidveis da dimensdo Seguranca, a questiao 11 —
atendimento pelo pessoal administrativo apresenta o valor médio de 4,73 e o desvio
padrao de 1,42. A moda ¢ de 5, pelo que 34,4% dos inquiridos responderam satisfeito
(nivel 5), 23,3% consideram-se muito satisfeitos (nivel 6) e 13,2% responderam nem
satisfeito nem insatisfeito (nivel 4).

Na resposta a questiao 12 — atendimento pelo enfermeiro, 41,8% dos inquiridos
responderam muito satisfeito (nivel 6), 32,8% responderam satisfeito (nivel 5) e 16,9%
consideram-se totalmente satisfeitos (nivel 7). A média ¢ de 5,63 e o desvio padrao ¢ de
0,96.

Em relagdo a questao 13 — atendimento pelo médico (Q13), esta apresenta um
valor médio de 5,52 e um desvio padrdao de 1,15, sendo que 37,6% considera-se muito
satisfeito (nivel 6), 23,8% considera-se satisfeito e 20,1% considera-se totalmente
satisfeito.

Sendo assim, esta dimensdo apresenta uma média de 5,29 e um desvio padrao de

1,18, sugerindo que os utentes apresentam um grau bom de satisfagdo.
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Grifico 21 — Forma como foi atendido (Q14). Grifico 22 — Tempo de espera para a consulta
(Q15).
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Grifico 23 — Tempo de espera pelo resultado Grafico 24 — Pontualidade da consulta (Q17).
(Q16).
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Grifico 25 — Espaco de espera para a consulta (Q18).

Os Gréficos 21, 22, 23, 24 e 25 apresentam os resultados obtidos das respostas as
questoes 14, 15, 16, 17 e 18. Estas sdo variaveis da dimensao Resposta, que reflete a
satisfacao dos utentes relativamente a boa vontade e prontidao dos prestadores de cuidados
para providenciarem o servico, ndo havendo perdas de tempo na execucdo deste.

Relativamente a questao 14 - forma como foi atendido ao marcar a sua consulta,
exame e/ou tratamento, a média ¢ de 4,79 e a moda de 5, sendo que 37% dos inquiridos
responderam satisfeito (nivel 5), 15,9% consideram-se muito satisfeitos (nivel 6) e 15,3%
classificaram de nivel 3 (insatisfeito). O desvio padrao desta questao ¢ de 1,45.

A questdo 15 - tempo de espera para conseguir a sua consulta, exame e/ou
tratamento, apresenta uma média de 3,53 e um desvio padrao de 1,69, pelo que 27% dos
utentes consideram-se satisfeitos (nivel 5), 20,1% dos inquiridos responderam nem
satisfeitos nem insatisfeitos e 19,6% consideram-se totalmente insatisfeitos.

No que respeita a questao 16 - tempo de espera para obter o resultado ou

relatorio do seu exame, a moda ¢ 5, a média ¢ de 3,98 e o desvio padrao ¢ de 1,57. As
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respostas dividem-se em 34,4% no nivel 5 (satisfeito); 20,6 no nivel 4 (nem satisfeito nem
insatisfeito); 12,2% no nivel 3 (insatisfeito) e 2 (muito insatisfeito) e 9% no nivel 1
(totalmente insatisfeito).

Na questdo 17 - pontualidade da realizacdo do exame/consulta/tratamento, o
desvio padrdo ¢ de 1,58, a média ¢ de 3,48. A moda ¢ 5, sendo que 24,9% dos inquiridos
responderam satisfeito (nivel 5), 18,5% responderam nem satisfeito nem insatisfeito e
muito insatisfeito (nivel 4 e 2); 15,9% e 13,8% classificaram de nivel 3 (insatisfeito) e 2
(muito insatisfeito), respetivamente.

Quanto a questio 18 - espaco de espera para consulta, exame e/ou tratamento,
apresenta uma média de 3,56 e o desvio padrao de 1,54. Sendo que 25,4% dos inquiridos
responderam satisfeito (nivel 5), 19,6% insatisfeito (nivel 3) e 18,5% responderam nem
satisfeito nem insatisfeito (nivel 4).

Desta forma, a dimensdao Resposta apresenta uma média de 4,05 e um desvio
padrao de 1,5. Conclui-se assim que os utentes atribuiram um grau suficiente de satisfacao

a esta dimensdo. E de referir que bastantes inquiridos responderam na parte negativa da

escala.
30% 28,0% 60% 51,3%
20,6%
0 40%
20% 13.8% 15,3% 0 23 304
11,1% 209 16,9% :
10% 539 5,8% 0 6,39
° 53% ’ 0,0%1,1% 1,1% 3%
0%
0% 2 ) .
1 2 3 4 5 6 7 L2z 3 4 5 67
Grafico 26 - Facilidade de acesso ao hospital Grafico 27 - Facilidade de acesso ao local da
consulta (Q20).
60% 51,3% 40% 3230 317%
. 3% 3L 19
40% 0%
21,2% 20%
20% 63% 10% 4,8%
0, ( ’
0,0%1,1% 5,8% " 0,0%0,0021% "
0% 0%
1 2 3 - 5 6 7 1 2 3 - 5 6 7
Grafico 28 - Local da consulta (Q21). Grafico 29 - Limpeza das areas comuns (Q22).
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Grafico 30 - Equipamentos adequados (Q23).

Os Graficos 26, 27, 28, 29 e 30 apresentam os resultados obtidos em relagdo as
questoes 19, 20, 21, 22 e 23.

A satisfagdo dos utentes estd também relacionada com a evidéncia fisica do servigo,
sentida e apreciada pelo utente, sendo estas questoes variaveis da dimensao Tangibilidade.

Relativamente a questao 19 - facilidade de acesso ao hospital, a média ¢ de 4,08 e
o desvio padrdao de 1,69, sendo que 28% dos inquiridos respondeu satisfeito (nivel 5),
20,6% dos inquiridos classificam muito insatisfeito (nivel 2) e 15,3% classificam de nivel
6 (muito satisfeito).

Em relacdo a questio 20 - Facilidade de acesso ao local de consulta, exame e/ou
tratamento, esta apresenta a média de 5,14 e o desvio padrao de 0,88. A moda ¢ de 5, uma
vez que 51,3% dos inquiridos classifica de satisfeito (nivel 5), 23,3% respondeu muito
satisfeito (nivel 6) e 16,9% classifica de nivel 4 (nem satisfeito nem insatisfeito).

Na questiao 21 - Local em que foi efetuado o exame, consulta e/ou tratamento,
os resultados obtidos apresentam uma média de 5,03 e o desvio padrao de 0,97, onde
51,3% dos inquiridos respondeu satisfeito (nivel 5), 21,2% classifica de muito satisfeito
(nivel 6) e 14,3% classifica de nem satisfeito nem insatisfeito (nivel 4).

A questdo 22 - Limpeza das areas comuns apresenta uma meédia de 5,81, um
desvio padrao de 0,98 e a moda de 5, visto que 32,3% responderam satisfeito (nivel 5),
37,7% muito satisfeito (nivel 6) e 29,1% classificaram de totalmente satisfeito (nivel 7).

Na questao 23 - Equipamentos adequados aos servicos prestados a média ¢ de
5,33 e o desvio padrao ¢ de 0,92, uma vez que 48,1% dos inquiridos classificam de
satisfeito (nivel 5), 31,2% responderam muito satisfeito (nivel 6) e 9% totalmente
satisfeito.

A dimensao Tangibilidade apresenta uma média de 5,08 e um desvio padrao de

1,09, sendo que os utentes consideram-se satisfeitos (nivel 5) nesta area. E de realgar a
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questao 22, onde 93,1% dos inquiridos respondeu na parte positiva da escala.

Apresentando assim um grau bom de satisfagao.

60% 49,7% 50% 40,2940,7%
409% = =
40% 30,2% 30% =
20% 639 = 959 202/0 85% =
21%1,1%1,1% __ = = 10% 0,0000,00L1% = =
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7

Grifico 31 - Atendimento individualizado (Q24).  Grafico 32 - Relacionamento com os prestadores
de cuidados (Q25).

Os graficos 31 e 32 apresentam os resultados obtidos as questdes 16 e 17, variaveis
da dimensdao Empatia.

Em relagdo a questio 24 - Atendimento individualizado e personalizado, a
média ¢ de 5,29 e o desvio padrdo ¢ de 1,07, sendo que 49,7% classifica de satisfeito (nivel
5), 30,2% classifica de muito satisfeito e 9,5 dos inquiridos classifica de totalmente
satisfeito (nivel 7).

A questao 25 - Relacionamento dos prestadores de cuidados com o utente
apresenta uma média de 5,49 e um desvio padrao de 0,82, uma vez que 40,2% dos
inquiridos classificam de muito satisfeito (nivel 6), 40,2% de satisfeito (nivel 5) € 9,5% de
totalmente satisfeito (nivel 7).

A dimens3ao Empatia apresenta a média de 5,39 e um desvio padrao de 0,95, sendo
que os utentes classificam o relacionamento com os prestadores de cuidados com um Bom

grau de satisfagdo, com tendéncia para o muito bom.
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Grafico 33 - Esclarecimentos (Q26). Grafico 34 - Informacio fornecida (Q27).
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Grafico 35 - Qualidade das instalacgoes (Q28).

Os resultados obtidos das questdes 26, 27 e 28 sdo apresentados nos graficos 33, 34
e 35. Estas questdes sdo variaveis da dimensao Competéncia.

Na questao 26 - esclarecimento acerca da razio que motivou o seu tratamento a
média ¢ de 5,15 e o desvio padrao ¢ de 0,92, sendo que 48,7% dos inquiridos classificam
de satisfeito (nivel 5), 24,3% e 15,9% classificam de muito satisfeito e nem satisfeito nem
insatisfeito, respetivamente.

Em relacdo a questdo 27 - informacio fornecida para a preparaciao do seu
tratamento, a média das respostas ¢ de 5,22% e o desvio padrao ¢ de 1, as respostas
dividem-se em 46% satisfeito (nivel 5); 25,9% muito satisfeito (nivel 6); 10,1% totalmente
satisfeito (nivel 7) e 3,7% insatisfeito (nivel 3).

Na questao 28 - qualidade das instalacdes, 41,8% dos inquiridos respondeu Muito
Satisfeito (nivel 6), 31,7% classifica de satisfeito (nivel 5) e 19,6% classifica de totalmente
satisfeito. Sendo a moda de 6, a média de 5,74 e o desvio padrao de 0,85.

Desta forma, a dimensdo Competéncia apresenta um valor médio de 5,37 e um

desvio padrao de 0,92, apresentando assim os utentes, um grau bom de satisfacdo, com

forte tendéncia para muito bom (muito satisfeito).

60% 50,8% 60% 481%
40% 1,7% 40% =
20% = .. 20% = 13,8%
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1 2 3 - 5 6 7 1 2 3 - 5 6 7
Grafico 36 - Privacidade na realizacio (Q29). Grafico 37 - Confidencialidade dos colaboradores

(Q30).

Os graficos 34 e 35 apresentam os resultados as questdes 27 e 28, sendo estas

variaveis da dimensdo Cortesia.
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Na resposta a questao 29 - Privacidade na realizacdo do exame, consulta e/ou
tratamento, 50,8% dos inquiridos respondeu satisfeito (nivel 5), 31,7% classifica de muito
satisfeito (nivel 6) e 8,5% de totalmente satisfeito (nivel 7). Esta questdo apresenta uma
média de 5,37 e um desvio padrdo de 0,83.

A questao 30 - confidencialidade dos prestadores de cuidados apresenta uma
média de 5,47 e o desvio padrao de 0,89, sendo que 48,1% dos inquiridos classifica de
satisfeito (nivel 5), 30,2% classifica de muito satisfeito (nivel 6) e 13,8% classifica de
totalmente satisfeito (nivel 7).

A dimensao Cortesia apresenta uma média de respostas de 5,42 e um desvio padrao
de 0,86. O utente considera um grau bom de satisfagdo, com tendéncia para muito bom nas

areas de cortesia e descricao.
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Grafico 38 - Satisfacio global do HFAR/PL (Q31).

Em relacdo aos resultados obtidos com a questio 31 - Satisfacdo global do
Hospital das For¢as Armadas, a média de respostas ¢ de 5,03 e o desvio padrao ¢ de
1,01, sendo que 38,1% classificam de satisfeito (nivel 5), 32,3% de muito satisfeito (nivel
6) e 18% de nem satisfeito nem insatisfeito (nivel 4). Conclui-se que, de uma maneira

geral, os utentes estdo satisfeito com os servigos prestados.

1 97,9% 2510
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grifico 39 - Intencao de continuar utente do HFAR/PL (Q32).

Relativamente a ultima questdo do questiondrio, questio 32 — Tem intensdes de
continuar utente do HFAR/PL, 97,9% dos inquiridos tem a intensdo de continuar utentes
do HFAR/PL.

Apo6s a analise do questionario de consultas gerais, referente ao servico de

consultas, exames e/ou tratamento, apresenta-se agora o questionario referente ao servigo
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de urgéncias. Este ¢ composto por 15 questdes, sendo 6 questdes de caracterizagao dos
inquiridos (ja analisado anteriormente) e 9 questdes referentes a satisfacdo do servigo.
Com base na Tabela 30 do Apéndice F.2, ¢ elaborado o gréafico 40, com o perfil das

questdes do inquérito por questionario.

13. Atendimento pelo enfermeiro/médico 529
12. Atendimento pelo pessoal Administrativo 5,04
11. Espago em que foi efectuadaa. .. 484
13. Satisfagio global do servigo de urgéncias 476
Media das respostas I G2
14. Forma como obteve resposta a0 seu... 462
10. Tempo de espera desde a admissio atéa. .. 438
7. Tempo de espera para a admissio pelo... 424
8. Tempo de espera pelos resultados dos... 418
8. Tempo de espera para ser observado pelo... 413
Média daEscala I 05
0 1 2 3 4 5 6

Grafico 40 - Perfil das respostas.

A partir do Grafico 40, ¢ possivel verificar que a média das respostas ¢ de 4,62, a
cor preta, encontrando-se acima da média da escala (4,05), a cor vermelha, o que
demonstra um grau de concordancia ao longo das respostas do questionario.

A semelhanca do questiondrio referente ao servico de consultas, exames e/ou
tratamento, o tempo de espera apresenta a média mais baixa (4,13) e em contrapartida o
atendimento pelos prestadores de cuidados apresentam a média mais alta (5,29).

Tendo em conta o Apéndice F.2, ¢ elaborada a Tabela 12, onde constam as medidas

de tendéncia central e de dispersao do questionario.

Tabela 12 - Medidas de tendéncia central e dispersao.

7. Tempo de espera para a admissdo pelo 45 4,24 1,09 5 2 6
pessoal administrativo

8. Tempo de espera para ser observado pelo | 45 4,13 0,97 4 2 6
enfermeiro/médico

9. Tempo de espera pelos resultados dos @ 45 4,18 0,96 4 2 6
exames

10. Tempo de espera desde a admissio até a | 45 4,38 0,98 5 2 6
alta

11. Espaco em que foi efetuada a 45 4,84 1,02 5 1 6
observacao médica
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12. Atendimento pelo pessoal | 45 5,04 1,22 5 2 7
Administrativo
13. Atendimento pelo enfermeiro/médico 45 5,29 1,14 6 2 7
14. Forma como obteve resposta ao seu 45 4,62 0,81 5 3 6
motivo de urgéncia
15. Satisfacdo global do servico de 45 4,76 0,83 5 2 6
urgéncias
Fonte: SPSS.
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Grafico 45 — Espaco da observaciao médica (Q11). Grafico 46 — Atendimento pelo pessoal

administrativo (Q12).

Os graficos 41, 42, 43, 44, 45 e 46 apresentam os resultados das questoes 7, 8, 9,
10, 11 e 12.

Na questao 7 — tempo de espera para a admissao pelo pessoal administrativo, a
média das respostas obtidas ¢ de 4,24 e o desvio padrao de 1,09, sendo que 42,2% dos
inquiridos responderam satisfeito (nivel 5), 31,1 nem satisfeito nem insatisfeito (nivel 4) e
11,1% responderam muito satisfeito (nivel 2).

Relativamente a questdo 8 — tempo de espera para ser observado pelo

enfermeiro/médico, a classificagdo das respostas divide-se da seguinte forma, 40% nem
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satisfeito nem insatisfeito; 37,8% satisfeito e 11,1% insatisfeito. A média das respostas
desta questao ¢ de 4,13 e o desvio padrao ¢ de 0,97.

No que diz respeito a questao 9 — tempo de espera dos resultados dos exames, a
média obtida ¢ de 4,18 e o desvio padrao ¢ de 0,96, sendo nem satisfeito nem insatisfeito a
resposta com mais frequéncia (40%), seguido de satisfeito (35,6%) e insatisfeito (13,3%).

A questio 10 — tempo de espera desde a admissdo até a alta tem uma média de
4,38 e um desvio padrao de 0,98, uma vez que 42,2% dos inquiridos responderam
satisfeito, 31,1% responderam nem satisfeito nem insatisfeito e 13,3% insatisfeito.

Na questiao 11 — espaco em que foi efetuada a observacao médica, o resultado
das repostas divide-se em, 62,2% satisfeito; 17,8% muito satisfeito e 15,6% nem satisfeito
nem insatisfeito. A média desta questao ¢ de 4,84 e o desvio padrao ¢ de 1,02.

A questao 12 — atendimento pelo pessoal administrativo tem uma média de
respostas de 5,04 e o desvio padrdo de 1,22. As respostas dividem-se em, 35,6% satisfeito;

28,9% muito satisfeito e 15,6% nem satisfeito nem insatisfeito.
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Grafico 47 — Atendimento pelo enfermeiro/médico  Grafico 48 — Forma como obteve resposta (Q14).
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Grifico 49 — Satisfacio global do servico de urgéncias (Q15).

Os graficos 47, 48, 49 apresentam o resultado obtido as questoes 13, 14 e 15.
Relativamente a questdo 13 — atendimento pelo enfermeiro/médico, apresenta um
valor médio de 5,29 e um desvio padrdo de 1,14, onde 40% dos inquiridos responderam

muito satisfeito, 33,3% responderam satisfeito e 11,1% nem satisfeito nem insatisfeito.
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Na questao 14 — forma como obteve resposta ao seu motivo de urgéncia, 48,9%
dos inquiridos classifica de Satisfeito, 31,1% de nem satisfeito nem insatisfeito e 11,1% de
muito satisfeito. Esta questdo obtém assim madia de 4,62 e um desvio padrao de 0,81.

Por fim, a questao 15 — satisfacao global do servico de urgéncias apresenta uma
média de 4,76 e um desvio padrdo de 0,83, sendo que 68,9% dos inquiridos responderam
satisfeito, 15,6% nem satisfeito nem insatisfeito e 8,9% muito satisfeito, o que sugere um

grau bom de satisfagdo por parte dos utentes.

5.3.4. CONCLUSAO DOS QUESTIONARIOS

A analise de todos os dados permite concluir que, de uma forma geral, os utentes do
HFAR/PL estdo satisfeitos com os servigos prestados. No entanto, ha aspetos em que ¢
possivel melhorar esta satisfagdo, aperfeigoando constantemente a qualidade dos servigos
prestados.

E unanime que um dos aspetos fulcrais a melhorar, por forma a elevar a qualidade
dos servigos prestados, ¢ a marcagdo de consultas e o tempo de espera para as mesmas.

Tendo em conta a precoce juncao dos hospitais militares e o plano de amplia¢ao das
instalagdes, criando mais locais de consulta e aumentado os recursos humanos, o tempo de
espera € a marcagao de consultas dos utentes pode ser colmatada.

E de realcar a satisfacio dos utentes em relagdo ao atendimento por parte dos
enfermeiros e médicos e em relagdo as instalagdes e a limpeza das mesmas. E importante
ainda referir ainda que, quase a totalidade dos utentes que foram inquiridos tem intengdes
de se manter utentes do HFAR/PL.

No que respeita ao servico de urgéncia, de forma geral, os utentes encontram-se
satisfeitos. Real¢ando, a semelhanga do servigo de consultas gerais, o tempo de espera para

o atendimento, como o aspeto de maior insatisfacao por parte dos utentes.
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CAPITULO 6:
CONCLUSOES E RECOMENDACOES

6.1. INTRODUCAO

Apo6s o término de toda a investigacao e andlise de dados do presente trabalho, o
qual se iniciou com a pesquisa bibliografica de modo a elaborar a revisao de literatura do
trabalho, seguindo-se do trabalho de campo, recolhendo informacdes, através da aplicagao
de inquéritos por entrevista e por questionario, por forma a fundamentar a base do mesmo,
procede-se agora a parte das conclusoes a retirar.

Neste capitulo serdo dadas as respostas as perguntas derivadas, serdo confirmadas
ou infirmadas as hipoteses de investigacdo, serd verificado o sucesso ou insucesso dos
objetivos tragados inicialmente para o trabalho e sera respondida a pergunta de partida. Por
ultimo, serdo apresentados as reflexdes finais e as limitagdes ocorridas para a consecucao

do presente trabalho.

6.2. VERIFICACAO DAS HIPOTESES

E agora possivel verificar a validade das hipoteses da investigagdo, de maneira a
responder as perguntas derivadas.

Em relagdo a primeira hipotese “o nivel de satisfacdo dos utentes quanto aos
servicos prestados pelo HFAR/PL é bom”, ¢ verificada pelos resultados obtidos nos
questionarios e nas entrevistas. Tendo em conta a média das respostas obtidas (4,94 e 4,62
respetivamente) com os questionarios e conforme a questdo n.° 31 do questiondrio do
servico de consultas gerais, onde 38,1% dos inquiridos classificam de satisfeito o servigo
prestado pelo HFAR/PL, ¢ possivel verificar que a satisfacdo do servico prestado ¢ de nivel
bom. A hipétese ainda € verificada pela questdo n.° 10 da entrevista aplicada, onde 3 em 5
dos entrevistados afirma que os utentes se encontram satisfeitos com os servigos prestados.

Relativamente a segunda hipotese “a rapidez do atendimento prestado pelos
prestadores de cuidados de saude é de nivel bom”, ndo se verifica. Tendo em conta a

questao n.° 15 e 17 do questionario referente as consultas gerais, € possivel verificar que a
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satisfacao dos utentes apresenta a classificagdo média de 3,53 e de 3,48 respetivamente,
indicando um grau de satisfagdo médio.

No que respeita a hipotese n.° 3 “o nivel de satisfacdo dos utentes quanto as
instalacoes do HFAR/PL é muito bom”, esta hipotese verifica-se com os resultados
obtidos com o questionario. Apesar de grande parte dos entrevistados afirmarem que o
hospital apresenta um défice de instalacdes, € possivel verificar uma média de 5,74 em que
41,8% dos inquiridos classificam de muito satisfeito a questdo n.° 28, referente ao
questionario de consultas gerais, indicando um grau de satisfagdo muito bom.

Relativamente a quarta hipotese “o HFAR/PL tem os meios médicos necessarios
para prestar um servico de qualidade” verifica-se com os resultados das entrevistas e do
questionario. Onde todos os entrevistados afirmam que sim, hd meios médicos necessarios
para a prestacao de um servigo de qualidade. Sendo referidos alguns aspetos que devem ser
melhorados, no entanto, a qualidade dos servigos encontra-se assegurada. E ainda
parcialmente verificada pela questdo n.° 23, onde os utentes apresentam um grau de
satisfacdo bom, com uma média de respostas de 5,33 e uma percentagem de 48,1% de
respostas de classificagdo satisfeito (nivel 5).

Respeitante a hipotese n.° 5 “o nivel de satisfacio dos utentes do HFAR/PL
quanto ao servico de urgéncias ¢ bom” ¢ confirmada pelos resultados obtidos no
questionario referente ao servigo de urgéncias. O grau de satisfacdo dos utentes ¢ bom,
pois apresenta uma média de 4,62 (bom), assim como a resposta a questdo n.° 15 do
mesmo questiondrio, a qual apresenta uma média de respostas de 4,76, sendo que 68,9%
dos inquiridos classificaram a satisfacao do servigo de urgéncias com nivel 5 (satisfeito).

Em relagdo a sexta hipotese “as principais mudanc¢as que poderiam aumentar a
satisfacdo dos utentes sdo a reducdo do tempo de espera” ¢ verificada pelos resultados
obtidos nas entrevistas € nos inquéritos por questionarios. Sendo que os entrevistados
apresentam como melhorias a fazer a criacdo de mais espaco, o aumento de efetivo a
uniformizagdo de procedimentos, melhor marcacdo de consultas e efetivacdo do
cumprimento dos horérios. Esta efetivagdo do cumprimento dos hordrios também ¢
verificada pelos utentes no questionario, através das questoes 15, 16 e 17 do questionario
de consultas gerais, com médias de resposta de 3,53, 3,98 e 3,48 respetivamente, e pelas
questoes 7, 8, 9 e 10 do questionario do servigo de urgéncias, obtendo médias de 4,24,
4,13, 4,18 e 4,38 respetivamente. Apresentando ambos, a média mais baixa de satisfacao,
indicando assim o tempo de espera uma das mudancas principais para melhor a satisfacao

do utente.
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6.3. GRAU DE CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

O objetivo geral do presente trabalho foi alcangado através da aplicagdo dos
inquéritos por questionario e, em parte, através do inquérito por entrevista. Da mesma
forma foram alcancados os objetivos especificos.

Assim, foi possivel avalia a satisfagdo dos utentes do Hospital das For¢as Armadas
— Polo Lisboa e foram identificadas as estratégias principais para potenciar a satisfagdao dos

utentes e aumentar a qualidade dos servigos prestados.

6.4. RESPOSTA AS PERGUNTAS DERIVADAS DA INVESTIGACAO

Relativamente a primeira pergunta derivada “estdo os utentes do HFAR/PL
satisfeito com os servicos prestados pelo HFAR/PL?” conclui-se que, de um modo
geral, os utentes apresentam um grau bom de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados
pelo HFAR/PL. Sendo que o servigo de consultas gerais e o servico de urgéncias
apresentam uma média de respostas de 4,94 e de 4,62, indicando um grau bom de
satisfacao por parte dos inquiridos. No entanto, hd possibilidade de melhora a satisfagdao
dos utentes potenciando e melhorando algumas areas em especifico.

No que respeita a segunda pergunta derivada “estio os utentes do HFAR/PL
satisfeitos com a rapidez de atendimento dos prestadores de cuidados de satde?”
conclui-se que os utentes apresentam um grau de satisfagcdo meédio, sendo o tempo de
espera pela consulta e a pontualidade da realizagdo da mesma aspetos com maior grau de
insatisfacdo apresentado pelos utentes. E possivel verificar que a satisfagio dos utentes
apresenta a classificacdo média de 3,53 e de 3,48 referentes as questdoes 15 e 17 do
questionario de consultas gerais. No entanto, ha a possibilidade de melhorar estas areas
com algumas melhorias no hospital.

Relativamente a pergunta derivada n.° 3 “estao os utentes do HFAR/PL satisfeito
com as instalacdes?” conclui-se que os utentes apresentam um grau de satisfagdo muito
bom, no entanto, apesar deste resultado o HFAR/PL encontra-se num processo de
ampliacdo do espago e melhoria das instalagdes. Apesar deste processo de melhoria e
aumento de instalacdes, os inquiridos apresentam uma média de 5,74 quando abordados
com a questao referente a qualidade das instalagdes do HFAR/PL. Desta forma a satisfacao
das instalagdes apresenta um dos graus mais elevados de satisfacdo em relagdo ao

HFAR/PL.
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No que respeita a quarta pergunta derivada “o HFAR/PL tem meios médicos
necessarios para prestar um servico de qualidade?” tendo em conta as entrevistas
efetuadas, o HFAR/PL apresenta todos os meios médicos necessarios a prestacdo de
servico de qualidade. Referindo apenas que € necessario aumentar as instalacdes e o
efetivo, no entanto, a qualidade dos servigos prestados continua garantida com as
condig¢des atuais. Em relagdao aos equipamentos adequados, os utentes apresentam um grau
de satisfagao bom.

Em relagdo a pregunta derivada n.° 5 “estido os utentes do HFAR/PL satisfeito
com o servico de urgéncias?” conclui-se que os utentes apesentam um grau bom de
satisfacdo, no entanto, ha possibilidade de melhorar a satisfacdo dos mesmos,
principalmente na que respeita ao tempo de espera para o atendimento. O questionario
referente a satisfacdo do servigo de urgéncia apresenta uma média de respostas de 4,62,
indicando um grau de satisfacdo bom.

Relativamente a pergunta derivada n.° 6 “quais as mudancas que poderiam
aumentar a satisfacio dos utentes?” tendo em conta as entrevistas efetuadas, as
principais alteracdes a serem feitas serdo, principalmente, na criagdo de mais espago € no
aumento de recursos humanos. Seguidamente serd em efetivar o cumprimento de horarios
e melhorar a marcacdo de consultas, sendo que a criacdo de mais espago € o aumento de
efetivo pode melhorar este aspeto. Por ultimo serd uniformizar procedimentos para um
trabalho mais uniforme ¢ em sintonia, melhorando acentuadamente a satisfacdo dos

utentes.

6.5. RESPOSTA A PERGUNTA DE PARTIDA DA INVESTIGACAO

O resultado final deste trabalho de investigacao resume-se a resposta a pergunta de
partida “Quais as estratégias principais do modelo de satisfacio do Hospital das
Forcas Armadas — Pélo Lisboa?”.

Posto isto, através da aplicagdo do modelo de satisfagdo de clientes (SATCLI) de
Sarmento (2003), ¢ possivel verificar que, de modo geral, os utentes se encontram
satisfeitos com os servigos prestados, apresentado um valor médio de 4,94, numa escala
compreendida entre 1 e 7 valores.

Através do modelo de satisfacao aplicado € possivel visualizar os valores maximos

e valores mininos, retirando dai as estratégias principias do mesmo.
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Desta forma, ¢ possivel identificar como pontos méaximos a dimensdo Seguranga,
apresentando o atendimento pelo(a) enfermeiro(a) e pelo(a) médico(a) valores médios de
5,63 e 5,52, respetivamente. Na dimensdo Tangibilidade identifica-se a limpeza das areas
comuns com o valor médio mais elevado do questiondrio aplicado, 5,81 e seguido da
dimensao Competéncia, com a qualidade das instalacdes a apresentarem um valor médio
de 5,74. Sendo assim, estes apresentam-se como pontos a manter ou se possivel a melhorar
a sua qualidade e satisfagdo apresentada.

Por outro lado, a dimensdo Resposta apresenta os valores mais baixos do
questionario, como o tempo de espera pela consulta e a pontualidade de realizacdo da
mesma a registarem os valores mais baixos de 3,58 e 3,48, respetivamente. Seguindo-se a
facilidade de acesso ao hospital, da dimensdo Tangibilidade, a registar o valor médio de
4,08 e a flexibilidade de marcacdo de consultas, da dimensdao Confianga, a registar o valor
médio de 4,41.

Da mesma forma, o servico de urgéncias apresenta os valores médios mais baixos
nas questoes relativas ao tempo de espera para a observagao médica.

Posto isto, as estratégias principais do HFAR/PL devem passar por melhorar estas
areas negativas, cujo foram ja identificadas por alguns dos entrevistados como aspetos a
melhorar, por forma a aumentar a satisfagdo dos utentes. Sendo que, a criagdo de mais
espaco, mais infraestruturas e o aumento de recursos humanos, tal como referido por
alguns entrevistados poderd melhorar significativamente estas lacunas, que causam maior

insatisfacdo entre os utentes.

6.6. REFLEXOES FINAIS

As estratégias referidas poderao surtir efeito a um curto prazo, visto o HFAR/PL ja
se encontrar num processo de expansdo, podendo inaugurar pelo menos um edificio
durante o decorrer deste ano. Sendo que abrindo mais um bloco de consultas aos utentes
ird colmatar bastante esta area em particular, potenciando a satisfacao dos utentes.

E de referir que esta mudanca na jung¢io dos hospitais militares, foi uma decisdo
pouco planeada e organizada, uma vez que o antigo Hospital da Forca Aérea, atual
HFAR/PL, nao estava preparado para triplicar a sua assisténcia aos doentes das Forcas
Armadas. Que por sua vez esta falta de planeamento e de organizagdo veio afetar a

satisfagdo dos utentes.
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E de referir que os utentes, quando abordados com a questdo se tem intensdes de

continuar utentes do HFAR/PL, cerca de 98% dos mesmos refere que sim.

6.7. LIMITACOES DA INVESTIGACAO

Tal como qualquer outra, esta investigagdo apresentou algumas dificuldades.
Inicialmente, tornou-se dificil encontrar informagdo relativamente ao Hospital das Forcas
Armadas, visto este ter sido criado ha relativamente poucos anos, ndo apresenta dados
histdricos relevantes a fazer referéncia.

Em relagdo a parte pratica, visto o Hospital das For¢as Armadas ser constituido por
um numero ilimitado de utentes, torna-se complicado encontrar uma amostra credivel.
Uma vez que todos os questionarios foram aplicados pessoalmente e tendo em conta o
tamanho da amostra, tornou-se dificil a sua aplicacdo, levando bastante tempo a recolher a
amostra pretendida. No entanto, a amostra recolhida permite obter resultados crediveis.

Saliento ainda a elevada carga horaria e a agenda bastante preenchida de todos os
colaboradores do hospital, de maneiras que tornou-se impossivel aplicar uma entrevista,
ficando assim o trabalho com apenas cinco inquéritos por entrevista aplicados.

Por tltimo, destaco o pouco tempo para a realizagdo do presente trabalho, tendo em

conta que o TIA ¢ uma das partes do TPO.

6.8. INVESTIGACOES FUTURAS

Para futuras investigacoes, podera ser interessante fazer o estudo da satisfagdo dos
utentes do Hospital das Forcas Armadas — Polo Porto. Também poderia ser abordado o
mesmo tema, mas analisando outra area do hospital, como por exemplo a area dos
internamentos.

Por ultimo poderia ser feito exatamente o mesmo trabalho, no entanto, apods
algumas das melhorias efetuadas, tais como a ampliagdo do espaco do HFAR/PL e o
aumento do efetivo do mesmo. Seria interessante analisar o aumento da qualidade dos

servigos e do aumento da satisfacao dos utentes, caso se venha a verificar.
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APENDICE A:
AREAS DE ATIVIDADE DO HFAR

Formagao e Treino

eArea Clinica; sServico de gestao sServicos
«Centro Militar de logistica; Transversais;
Medicina Preventiva; sServigo de Recursos eSecretaria Central;
sUnidade de Farmacia Humanos; sSeccdo Justica;
Hospitalar; sServigos financeiros; «Gabinete Juridico;
sUnidade de psicologia sServicos de Gestdo de eGabinete de
Clinica; doentes; assisténcia Religiosa;
sUnidade de Nutrigao eServigo de eNticleo de
e Dietética; apovisionamento; Voluntariado;
sUnidade de Servico sServico de eGabinete de auditoria
Social; Instalagdes e interna.
+Comissdes técnicas Equipamento;
Hospitalares; sServico de Gestao
Comissio de Etica Hoteleira;
para a Sauide; sServico de sistemas e
«Comissio de tecnologias de
Humanizagdoe informagao;
Qualidade dos *Gabinete de andlise
Servicos; prospetiva e controlo
+Comissio de Controlo de gestdo.
da Infecao Hospitalar;
*Comissao de farmdacia
e terapéutica;
¢Comissao de
coordenacgao
oncolégica;
*Comissao de
normalizacdo de
consumo;

*Comissdo de
catastrofes e
emergéncia interna.

Figura 8 - Areas de atividade do HFAR/PL.
Fonte: Adaptado de Despacho n.® 5566/2013.
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APENDICE B:
ENTREVISTAS

B.1. GUIAO DE ENTREVISTA

INQUERITO POR ENTREVISTA

PREAMBULO DE ORIENTACAO:

Esta entrevista esta enquadrada no ambito do Trabalho de Investigagao Aplicada,
tendo em vista a obtengdo do grau de mestre em Administragdo Militar, subordinado ao
tema: “Modelo de Satisfacdo de Clientes do Hospital das Forcas Armadas”.

A presente entrevista tem com objetivo geral, aferir a perspetiva por parte dos
colaboradores do Hospital no que respeita a qualidade dos servigos prestados, e a
satisfagdo dos utentes.

A entrevista sera efetuada sob a forma de entrevista semiestruturada, no qual o
entrevistado terd a liberdade para falar abertamente, pela ordem que lhe convier. Terd uma

duragdo de, aproximadamente, 40 min. A entrevista tem apenas 6 questoes.

CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO:

1. Nome do Entrevistado:

2. Posto/Cargo:
3. Local:

4. Data:

5. Hora de Inicio:
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GUIAO DE ENTREVISTA

6. Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na juncdo dos diversos Hospitais
Militares num unico Hospital, o Hospital das Forcas Armadas?

7. No seu entender, considera que o Hospital estd guarnecido com meios necessarios a
uma prestacao de servicos de qualidade? Quais as areas que deveriam ser melhoradas?

8. Na sua opinido, existe constante preocupacao em melhorar a prestacao de servigos aos
utentes, com vista a satisfacao dos mesmos?

9. O Hospital encontra-se guarnecido com os meios médicos necessarios por forma a dar
resposta a um servigo de urgéncias de qualidade?

10. Na sua perspetiva, os utentes estdo satisfeitos com os servigos prestados?

11. Quais as mudangas, € em que areas, no seu entender, poderiam aumentar a satisfacao
dos utentes do Hospital das For¢as Armadas?

12. Pretende acrescentar mais alguma coisa?

Muito obrigado pela Disponibilidade e Colaboragao.
Simao Ferreira

Asp Al AdMil
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B.2. TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

B.2.1. ENTREVISTA 1

INQUERITO POR ENTREVISTA

CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO
1. Nome do Entrevistado: Paulo Neves
2. Posto/Cargo: Coronel / Subdiretor do HFAR/PL
3. Local: HFAR/PL
4. Data: 15ABR2015
5. Hora: 12h00

GUIAO

6. Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na juncdo dos diversos Hospitais
Militares num unico Hospital, o Hospital das Forcas Armadas?

R.: As vantagens sdo clinicas, antes de mais nada, como hospital que ¢é. Porque
havendo um maior nimero de utentes, ha uma diferenciagdo maior, pois para haver o
desenvolvimento de um determinado servio, com amostras pequenas esse
desenvolvimento vai ser sempre menor, com amostras maiores, ou seja, com mais utentes,
nds conseguimos uma maior diferenciacdo num curto espaco de tempo. Logo, antes de
mais nada, € necessario haver vantagens clinicas, havendo vantagens clinicas ha vantagens
para todos, tanto para os utentes como para os técnicos. Se ha maior diferenciacao técnica,
o proprio clinico, o proprio enfermeiro ganha experiéncia. Por outro lado, o utente dirige-
se a um servigo com mais experiéncia, o que ¢ melhor servido em termos técnicos.

Para além disso, outra das vantagens, ¢ em termos econdémicos. Desta forma, ha
apenas um or¢amento para ‘3 hospitais’, em vez de trés orcamentos para 3 hospitais.

Em termos de inconvenientes, foi o curto espaco de tempo para que essa juncao

fosse realizada. Nao havendo ainda condigdes fisicas (instalagdes) e recursos humanos
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suficientes, para que os utentes sejam recebidos com as condi¢des dignas e profissionais de

trabalho.

7. No seu entender, considera que o Hospital esta guarnecido com meios necessarios a
uma prestacio de servicos de qualidade? Quais as areas que deveriam ser
melhoradas?

R.: Meios, sim. Espaco fisico, ainda ndo. Por isso, ainda estd em crescimento.

Mais do que qualidade dos equipamentos, temos que ter qualidade técnica e
humana. E isso esta garantido.

Em termos de equipamento tecnoldgico, tem que haver um investimento continuo
ao longo dos anos. Pode haver um servigo ‘A’ que tem neste momento qualidade maxima,
mas se ndo se mantem o investimento, daqui por cinco anos ele esta desatualizado.

Portanto, aquilo que eu digo ¢ que temos servico de qualidade, em termos de
diferenciagdo técnica. As melhorias tem que ser transversais aos servicos e continua. Em
saude ndo se pode parar, as coisas estdo sempre em constante evolucao. Ou seja, para que a
qualidade se mantenha, o investimento nos meios humanos e materiais tem que ser

continuo. Sé assim € que conseguimos ter um servico de qualidade.

8. Na sua opinido, existe constante preocupacido em melhorar a prestacao de servigos
aos utentes, com vista a satisfacio dos mesmos?

R.: Sem o espago fisico que ndo existe hoje, logicamente, sabemos que existe
algumas lacunas na qualidade da prestacio de servico aos utentes. E impossivel juntar 3
estruturas numa Unica, sem essa Unica ter crescido. O universo aumento, € veio para uma
arma que ndo era a arma mais representativa em termos de forgas armadas. Portanto, isto
estava direcionado para umas dimensdes e automaticamente mais que triplicou. O hospital
que estamos agora respondia essencialmente para os militares da Forca Aérea e em termos
de ramo das for¢as armadas ndo ¢ o mais numeroso. Portanto, o hospital aqui nao triplicou
a sua assisténcia, multiplicou por 5 ou 6. E dai a dificuldade que ainda hoje estao
presentes. Ao longo dos proximos anos vamos melhorar esta area, pois ja estamos prestes a

abrir um novo bloco de consultas e ainda tencionamos abrir mais nos proximos tempos.

9. O Hospital encontra-se guarnecido com os meios médicos necessarios por forma a

dar resposta a um servi¢o de urgéncia de qualidade?
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R.: A urgéncia conforme esta dimensionada tem as condi¢des necessarias para dar

resposta a urgéncia basica. Que ¢ o que esta definido no plano do diretor.

10. Na sua perspetiva, os utentes estio satisfeitos com os servicos prestados?

R.: Uns estdo e outros ndo estdo. Os que nao estdo, alguns tem razao e outros nao
tem. Mas que efetivamente existe défice em termos de espago, existe.
Depois temos muitos doentes, que nao estando insatisfeito com os servicos prestados, mas
devido a idade que tém e devido ao facto de terem sido deslocalizados nao aceitam de
forma satisfatéria esta mudanga. Eram pessoas que estavam habituadas durante 20, 30 ou
40 anos a ir ao mesmo hospital. Portanto, s6 o facto de haver mudanca, muitos deles nao se
encontram satisfeitos, mas isso ¢ inerente ao ser humano que temos que entender, pela
idade que eles t€m e pelos anos que frequentaram os outros hospitais. Tem que criar novos
habitos, ndo sabem onde se tem que deslocar, onde ¢ a consulta X ou Y e durante anos
sempre foram ao edificio Y para ir a consulta X. Portanto, ¢ um facto que muitos utentes

estdo insatisfeitos, ndo pelos servicos prestados, mas pela situagdo de mudanca.

11. Quais as mudancas, e em que areas, no seu entender, poderiam aumentar a
satisfacdo dos utentes do Hospital das Forcas Armadas?

R.: As mudangas principais é a criagido de espaco. E o que falta agora. A criagdo de
um novo espaco de internamento, a criagdo de um novo espago de consultas, ¢ a criagdo de
um novo bloco, criagdo de um novo espago de parqueamento, etc. Tudo o que esta para ser

feito nos proximos anos, vai aumentar garantidamente a satisfacdo dos utentes.

12. Pretende acrescentar mais alguma coisa?

R.: Nao.

MODELO DE SATISFACAO DE CLIENTES DO HOSPITAL DAS FORCAS ARMADAS 65



Apéndice B - Entrevistas

B.2.2. ENTREVISTA 2

INQUERITO POR ENTREVISTA

CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO
1. Nome do Entrevistado: Jodo Mairos
2. Posto/Cargo: Coronel / Diretor do Departamento Cirtrgico
3. Local: HFAR/PL
4. Data: 24MAR2015
5. Hora: 10h00

GUIAO

6. Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na juncdo dos diversos Hospitais
Militares num unico Hospital, o Hospital das Forcas Armadas?

R.: As vantagens sdo a diversidade, portanto, a integragdo de conhecimentos
diferentes ¢ enriquecedora. O mesmo acontece com as pessoas que imigram. Os imigrantes
trazem diversidade e novas as sociedades. Portanto os imigrantes sdo valiosos. Todas as
sociedades que forem integradores de diversas culturas sdao mais ricas. E esta ¢ uma
vantagem, n0s vamos buscar a cultura dos trés ramos e se tivermos organizacao capaz de

aproveitar o melhor dos trés conseguimos fazer 4 melhor que os outros trés. O todo ¢

o~

melhor que a soma das partes. Ganhamos mais experiéncia com esta mudanc¢a. Mas
preciso ter organizagao para isso.

Essa ¢ uma desvantagem na nossa organizagdo. Nao estamos preparados, nao
estavamos ou nao houve preparagdo prévia para aproveitar o melhor dos trés. Temos
estado a fazer isto um pouco a medida que as coisas vao acontecendo. Nao foi planeada a

integracao.

7. No seu entender, considera que o Hospital esta guarnecido com meios necessarios a
uma prestacio de servicos de qualidade? Quais as areas que deveriam ser

melhoradas?
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R.: Os servicos de qualidade nao dependem das maquinas, dependem da
organizagao.

Se esta guarnecido com equipamento? Est4, ndo ha duvidas. Podera fazer falta uma
coisa ou outra, pontualmente. Gostavamos de ter uma maquina de ressonancia magnética.
Mas se o hospital for bem organizado, a ressonancia magnética passa a ser um
outsourcing, por exemplo. E assim a gente resolve o problema. Mas esse ndo € o problema.
O problema ¢ a organizagao.

Por outro lado, tem uma vantagem por ser uma organizagao militar, o que facilita.
Na organizacao militar existe uma hierarquia definida, ao contrario de um hospital civil,
onde ndo existe uma organiza¢do muito clara, onde ninguém sabe muito bem em que
manda em quem. Aqui e mais claro. Temos alguma organizagdao que bem de base militar, e

1sso também nos ajuda.

8. Na sua opinido, existe constante preocupacido em melhorar a prestacao de servigos
aos utentes, com vista a satisfacio dos mesmos?

R.: Isso pode ter a certeza, toda a gente que cé esta preocupa-se em fazer bem. E
toda a gente que ca esta sdo pessoas competentes do ponto de vista técnico. O que nos falta
¢ organiza¢do. Volto sempre ao mesmo. Eu sou muito critico em termos de organizagao
por causa de minha forma de ser e da formagao que eu tenho. Agora, todas as pessoas que
cad estdo sao competéncias, como ¢ Obvio hd sempre uma ‘ovelha negra’, em todas as

organizagdes. No entanto, 99,9% das pessoas que ca trabalham preocupam-se me fazer

sempre o melhor, estou convencido que sim.

9. O Hospital encontra-se guarnecido com os meios médicos necessarios por forma a
dar resposta a um servi¢o de urgéncia de qualidade?

R.: Depende muito. Se for, por exemplo uma paragem cardiorrespiratoria, as
pessoas que ca trabalham estdo habilitados a prestar os primeiros socorros € o suporte
basico de vida. Depois temos a Unidade de Cuidados Intensivos, etc. Desse ponto de vista
temos. Agora se fala da emergéncia em termos de urgéncia? Nao. Meios médicos nao tem.
Porque tem oftomologistas a fazer servico de urgéncia central, otorrinos, ginecologistas a
fazer servicos de emergéncia central. E essas pessoas nao estdo rotinadas nem tem
preparagdo para dar resposta a situagcdes de emergéncia, fazem o que deram no curso e os

cursos que foram fazendo de suporte basico de vida, mas ndo tem treino seguido. Nao ¢
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como a equipa do INEM, que tem uma equipa treinada, faz s6 aquilo. Portanto, desse
ponto de vista, ndo. Mas uma emergéncia da parte das especialidades, estou convencido

que sim.

10. Na sua perspetiva, os utentes estio satisfeitos com os servicos prestados?

R.: No ponto de vista de ginecologia, eu sei que o grau ¢ de muito satisfeitos. Como
€ um servico certificado, nds temos um registo anual da satisfacao dos utentes desde 2005.
E os nossos utentes, mais de 75%, respondem quatros e cincos. O nosso critério de
satisfacdo enquadra-se numa escala compreendida entre 1 e 5. O nosso objetivo é que mais
de 75% dos utentes respondam 4 ou 5. E desde de 2005 nunca estivemos a baixo disso. O
global anda na volta dos 80 a 90% de 4 e 5. Portanto, ¢ muito significativo. No resto do

hospital ndo sei responder.

11. Quais as mudancas, e em que areas, no seu entender, poderiam aumentar a
satisfacdo dos utentes do Hospital das Forcas Armadas?

R.: Nao sei, estamos a fazer um inquérito para saber isso. Quando vocé chegou, nos
tinhamos os inquéritos feitos. E esses inquéritos ¢ para saber quais as areas em que temos
que mudar. So se pode saber quando se faz avaliagdo. Portanto, de acordo com o ciclo da
qualidade e no ambito da comissdo da qualidade primeiro temos que avaliar, depois temos
planear, depois temos que efetuar e depois temos que rever se o que fizemos esta bem, se
esta bem continuamos se ndo estiver bem temos que fazer agdes corretivas e voltar a

medir. E assim fecha-se o ciclo.
12. Pretende acrescentar mais alguma coisa?
R.: Nio.
B.2.3. ENTREVISTA 3
INQUERITO POR ENTREVISTA
CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO

1. Nome do Entrevistado: Patricia Dimartino

2. Posto/Cargo: TCOR / Ginecologista Obstetra
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3. Local: HFAR/PL
4. Data: 24MAR2015
5. Hora: 16h00

GUIAO

6. Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na juncdo dos diversos Hospitais
Militares num unico Hospital, o Hospital das Forcas Armadas?

R.: Acho que a gestdo do espaco foi uma das coisa que foi complicada, porque
colocar muitas pessoas a funcionar num espago que funcionava s6 um ramo. E acho que a
forma como foi feita, nao foi planeado, ou seja, houve varias consequéncias dessa juncao
atribulada, que levaram a nao otimizacao de uma série de recursos, desde a uniformizagao
de equipas, uniformizacao de procedimentos, etc. Resumindo, acima de tudo houve falta
de organizagdo e de tempo para a jun¢ao dos hospitais militares.

Por outro lado, claro que ha o especto monetario de reducdo de custos, acho que

essa foi a principal motivagdo desta jun¢ao.

7. No seu entender, considera que o Hospital esta guarnecido com meios necessarios a
uma prestacio de servicos de qualidade? Quais as areas que deveriam ser
melhoradas?

R.: De uma forma geral, acho que sim. Ha sempre areas que poderdo ser
melhoradas. Por exemplo, o investimento que estamos a fazer nas infraestruturas ¢
essencial para haver espagos adequados ao staff que cé trabalha. Mas isso esta a ser feito,
s6 no fim ¢ que podemos verificar onde podemos melhorar, por exemplo, acho que na
imagiologia precisamos de uma maquina de ressonancia magnética. Na ginecologia
propriamente dita, acho que temos aquilo que € necessario. Em termos de infraestruturas ¢

esperar para ver o que fica feito.

8. Na sua opinido, existe constante preocupacido em melhorar a prestacao de servigos
aos utentes, com vista a satisfacio dos mesmos?

R.: Eu espero que sim. Pelo menos ¢ essa a minha esperanca, que haja sempre essa
preocupacao. Nao sei se esta a ser efetiva, porque estamos neste processo de alteragao de
infraestruturas e tudo mais. Ainda esta tudo num processo de construgdo, mas acho que ¢

nessa perspetiva que as coisas estao a ser feitas, eu espero que sim.
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9. O Hospital encontra-se guarnecido com os meios médicos necessarios por forma a
dar resposta a um servi¢o de urgéncia de qualidade?

R.: Acho que ndo. Acho que as situacdes de emergéncia ocorreram muito no ambito
da urgéncia e a urgéncia ndo esta adequado a fung¢do que a pessoa esta a desempenhar.
Infelizmente, esta a levar médicos especialistas para fazer servigo de urgéncia que nao tem
formacao adequada, na minha opinido, para o fazer. E ndo ¢ s6 a minha opinido, tem a ver
com as carreiras médicas. Portanto, a questdo do servigo de urgéncia deveria ser mais
estruturada. Em termos de situacdo de emergéncia, terd de haver uma equipa treinada para

resposta rapida, ndo sei se isso estara devidamente testado. Mas penso que nao.

10. Na sua perspetiva, os utentes estio satisfeitos com os servicos prestados?

R.: Nao sei. Espero que sim. Tem que se perguntar aos utentes e € para isso que 0s
inquéritos sdo feitos.

11. Quais as mudancas, e em que areas, no seu entender, poderiam aumentar a
satisfacdo dos utentes do Hospital das Forcas Armadas?

R.: Sao varias, as que podem melhorar o funcionamento do hospital. Portanto, a
estruturacao de procedimentos, a efetivagdo de cumprimento de horarios, de marcagdo de
consultas, porque muitas vezes os utentes tem uma consulta marcada e depois € cancelada,
muitas vezes por servicos militares, etc. Portanto, ha aqui fatores que interferem no normal
funcionamento do hospital.

Hé varios maneiras de melhorar o servigo, acho que por exemplo, saberem com o
que podem contar para obter um acesso facil a marcagdo quer de consultas quer de exames,
a consulta ser no dia em que realmente esta marcada. Enfim, € necessario uniformizar um

procedimento global. Ndo ¢ facil em duas ou trés coisas resolver.

12. Pretende acrescentar mais alguma coisa?

R.: Nao.
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B.2.4. ENTREVISTA 4

INQUERITO POR ENTREVISTA

CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO
1. Nome do Entrevistado: Marianne Cordeiro
2. Posto/Cargo: CAP PSI / Unidade de Psicologia Clinica
3. Local: HFAR/PL
4. Data: 19MAR2015
5. Hora: 10h30

GUIAO

6. Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na juncdo dos diversos Hospitais
Militares num unico Hospital, o Hospital das Forcas Armadas?

R.: Uma das vantagens ¢ em termos dos recursos financeiros € humanos, sem
davida nenhuma. Em termos de espaco fisico também, em vez de haver varios sitios temos
sO um.

Inconveniente: acho que inicialmente para os técnicos € o sentimento de trabalhar
de formas diferentes para chegar ao mesmo objetivo. Na minha area especifica existe
formas de trabalhar diferentes, metodologias diferentes e ¢ esta a harmonia para se
relacionar como servigo. Ainda vai levar muito tempo para haver uma harmonizagao das
metodologias. Para as pessoas que eram da Forca Aérea isto ¢ mais facil, estdo mais
adaptados, em termos dos espagos até. Eu acho que quem estava habituado ao hospital da
marinha ou da estrela estranha os espacgos, ndo sabe onde ¢ isto ou onde ¢ aquilo e isto

perturba as pessoas. E dificil ao inicio a adaptacdo ao espaco novo.

7. No seu entender, considera que o Hospital esta guarnecido com meios necessarios a
uma prestacio de servicos de qualidade? Quais as areas que deveriam ser
melhoradas?

R.: Na minha area ndo absolutamente nada a dizer, nem em termos de espaco fisico,
nem em termos de material que nds precisamos para funcionar. O que as vezes pode faltar,

que eu me apercebo, € gabinetes.
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8. Na sua opinido, existe constante preocupacido em melhorar a prestacao de servigos
aos utentes, com vista a satisfacio dos mesmos?

R.: Eu penso que dizer que hd uma politica e que hd alguma coisa muito
estruturada, parece-me que nao. Nao héd coisas muito estruturadas, mas penso que cada
servico tenta que as coisas corram melhor. Em termos de dire¢ao também. Um gabinete de
apoio ao utente, ¢ uma coisa importante. Quando as pessoas reclamam, além da parte
formal, tenta-se saber o que se passou. E mesmo da direcdo temos essa indicagdo, de tentar
resolver as situagdes de modo a ndao chegar a haver uma reclamagdo. Mas temos feito
algumas coisas, como por exemplo, o acesso pedonal ¢ muito importante, permite as
pessoas que vem de transportes publicos o acesso mais rapido ao hospital de onde param
os autocarros. Sao tudo coisas para facilitar a vida das pessoas quando vem aqui. Por
exemplo, o sistema das pessoas receberem uma mensagem escrita com um codigo para
marcar presenca, ¢ mais uma coisa para nao se perder tanto tempo quando vem ca. Todo
isto tem em vista, melhor a qualidade nos nossos servigos. O inquérito de satisfacao
parece-me uma coisa muito importante. Mas tem-se feito algo para melhorar o servigo.

Acho que sim.

9. O Hospital encontra-se guarnecido com os meios médicos necessarios por forma a
dar resposta a qualquer situacio de emergéncia?

NR.

10. Na sua perspetiva, os utentes estio satisfeitos com os servicos prestados?

R.: Depende muito. Ha pessoas que estdo muito satisfeitas e fazem cartas a
agradecer pelo atendimento que tiveram. Ha pessoas que estdo muito descontentes, por
variadissimas razdes. Umas que tem haver pela mudanca do espago, e etc. Acho que ha um

bocado de tudo.

11. Quais as mudancas, e em que areas, no seu entender, poderiam aumentar a
satisfacdo dos utentes do Hospital das Forcas Armadas?

R.: Eu acho que quando as obras tiverem concluidas e desta forma os servigos
ficarem num local mais estdvel vai ajudar bastante. Penso que se em algumas areas houver
mais recursos humanos, mais pessoas a trabalhar. Quem esta a dar consultas, seja em que
especialidade for, tem um limite, ndo d4 para atender muita gente. Eu entendo que as vezes

ha areas que tem que ha falta de efetivo, ou que por exemplo de ano a ano vamos aos
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cursos, licengas, etc. Tudo isso acho que devia haver mais recursos humanos o que iria
permitir mais consultas e consequentemente, menos tempo de espera. Essencialmente, ¢ o
espaco fisico estar consolidado e haver mais recursos humanos.

Penso também que pode haver alguma mudanga de mentalidades, pois quando o
utente esta insatisfeito, ndo podemos nem pensar que ele tem sempre razao ou nao tem
razdo de certeza, temos que ter um comportamento de perceber o que se passa. A pessoa
queixa-se, mas queixa-se de que, vamos perceber o motivo desta queixa. Nao podemos
partir logo para uma atitude agressiva de, ndo tem razdo nenhuma, nem assumir que tem
sempre razdo. E isto exige tempo, depois hd pessoas com mais personalidade para fazer
este trabalho do que outras. Ente que se saber o porqué, se ¢ a pessoa que esta a reagir a
mudanga, porque isto foi uma mudanga grande. E acho que os inquéritos podem ajudar

nisso de perceber o que se passa.

12. Pretende acrescentar mais alguma coisa?

R.: Nao.
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B.2.5. ENTREVISTA 5

INQUERITO POR ENTREVISTA

CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO
1. Nome do Entrevistado: Maria Luisa Rego
2. Posto/Cargo: Técnica Superior de Servigo Social / Chefe da Unidade de Servigo Social
3. Local: HFAR/PL
4. Data: 31MAR2015
5. Hora: 15h30

GUIAO

6. Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na juncdo dos diversos Hospitais
Militares num unico Hospital, o Hospital das For¢cas Armadas?

R.: As vantagens da juncdo dos hospitais que encontro como técnica de Servico
Social no HFAR prendem-se com um maior volume e diversidade de trabalho. O maior
volume de trabalho implica maior variedade de problematicas e trabalho interdisciplinar
dada a multiplicidade de especialistas no HFAR. Tem-se conseguido um bom ambiente de
cooperacao e trabalho de equipa. A tarefa de estruturar um servico desde o inicio ¢
trabalhosa, mas constitui mais um desafio. Por outro lado, uma das vantagens ¢ em termos
econdmicos.

Os inconvenientes da juncdo dos hospitais militares estdo relacionados com as
escassas estruturas de internamento para a reabilitagdo, ou de longa duracdo nas Forgas
Armadas. Se ja era dificil encontrar resposta no IASFA para transferir doentes com alta de
um unico hospital, com a jun¢do atual o problema torna-se mais premente. Esta situacao
tem-se vindo a agravar, dado que a Rede Nacional de Cuidados Continuados para
internamentos de longa duragao tem uma espera de seis meses, até se conseguir vaga.

Outra dificuldade estd relacionada com a falta de gabinetes para os técnicos. A
Unidade de Servigo Social tem duas técnicas, € um unico gabinete com varias utilizagdes
desde atendimento, realizacao de relatorios, reunides e contactos telefonicos com utentes, e
diversas instituicdes. Para garantir o direito de privacidade do utente no atendimento, uma

das técnicas tem de se ausentar do gabinete, até que o atendimento esteja concluido. O que
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cria alguns constrangimentos na organizacao do trabalho visto que o equipamento
informatico e telefonico se encontra no interior do referido gabinete. Esta situagdo nao
permite uma rentabilizagdo do trabalho, nem responder adequadamente as situacdes de
urgéncia.

A insuficiéncia de recursos humanos também se faz sentir na Unidade de Servico
Social tendo em conta a dimensdo do HFAR- Pélo Lisboa. Sendo internacionalmente
reconhecido que o racio de camas hospitalares por Assistente Social, num servigo de
qualidade deve rondar as vinte e cinco por técnico, no HFAR cada uma das técnicas tem

cinquenta e cinco camas.

7. No seu entender, considera que o Hospital esta guarnecido com meios necessarios a
uma prestacio de servicos de qualidade? Quais as areas que deveriam ser
melhoradas?

R.: Como técnica de Servico Social ndo me posso pronunciar sobre a qualidade dos
equipamentos clinicos. Sobre os espacos comuns e estruturas de apoio penso que o HFAR
esta bem equipado e vai ficar melhor com a conclusdao das obras em curso. No entanto a
criacdo de um balcdo para informagdes com um servigo mais completo seria essencial.

8. Na sua opinido, existe constante preocupacido em melhorar a prestacao de servigos
aos utentes, com vista a satisfacio dos mesmos?

R.: Penso que no HFAR ha a preocupacao de melhorar a prestacao de servicos aos
utentes. Como exemplo pode-se referir a publicagdo em “Ordem “do processo de
tratamento das reclamagdes, a aquisicdo de uma central telefonica, a abertura de uma
passagem de pedes para facilitar o acesso ao hospital, bem como o crescimento do Servico
de Gestao de Doentes para satisfazer as constantes necessidades de resposta dos servigos.

No que se refere a Unidade de Servico Social- Gabinete do Utente, procura-se
sempre conciliar a necessidade dos utentes com a disponibilidade dos servigos a que tém
direito. O servigo depara-se com limitagcdes de recursos humanos, espaco fisico, e de um

programa informatico adequado.
9. O Hospital encontra-se guarnecido com os meios médicos necessarios por forma a
dar resposta a qualquer situacio de emergéncia?

NR.

10. Na sua perspetiva, os utentes estio satisfeitos com os servicos prestados?
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R.: Embora a Unidade de Servico Social ndo tenha registos escritos sobre a
satisfacao dos utentes relativamente a sua intervencao, sao frequentes os agradecimentos

por parte dos utentes.

11. Quais as mudancas, e em que areas, no seu entender, poderiam aumentar a
satisfacdo dos utentes do Hospital das Forcas Armadas?

R.: O principal motivo que a meu ver gera algum descontentamento nos utentes do
HFAR estd relacionado com a lista de espera para marcacdo de consultas de algumas
especialidades médicas que tém poucos clinicos. Outro motivo, deve-se ao facto de as
consultas por vezes terem de ser remarcadas para outras datas, € o servigo, nem sempre

conseguir avisar atempadamente os utentes da alteracdo da data da consulta.

12. Pretende acrescentar mais alguma coisa?

R.: Nao.
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C.1. CODIFICACAO ALFANUMERICA E CROMATICA DAS ENTREVISTAS

Tabela 13 - Codificacdo alfanumérica e cromatica das respostas.

6.A Vantagens

7.A

7.B.2.
7.B.3.
7.B.4.
7.B.S5.

8.A

8.C

9.A
9.B

10.A

6.A.1. Aspetos Econdémicos
6.A.3. Experiéncia
6.B Inconvenientes
6.B.1. Défice de instalacoes e de recursos humanos
6.B.2. Falta de preparacao e de tempo
6.B.3. Falta de planeamento e organizagao
6.B.4. Integragdo / Adaptagao
Questao 7

Equipamentos necessarios
Sim, o HFAR/PL esta guarnecido com equipamento para prestar

um servico de qualidade

7.B  Areas a melhorar

Aumento de recursos humanos
Organizagao
Maquina de ressonancia magnética
Balcao de informagdes
Questao 8
Sim, hé constante preocupagdo por todos os prestadores de
cuidados

Existem lacunas devido a falta de instalacoes
Questao 9

Sim, héa condigdes para a resposta a urgéncia basica

Nao, nao ha médicos especialistas para a area das urgéncias
Questao 10

Uns sim, outros nao
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10.C Sim
Questao 11
11.A Criagao de mais espagos
11.C Uniformizar procedimentos
11.D Efetivar o cumprimento de horarios
11.E Melhorar a marcagao de consultas
11.F Aumentar os recursos humanos, para melhor responder as
dificuldades

Fonte: Elaboragao propria.

C.2. JUSTIFICACAO DA CODIFICACAO DAS RESPOSTAS
Questao 6 — Quais as vantagens e inconvenientes que sentiu na jun¢ao dos
diversos hospitais militares num unico hospital, o Hospital das Forcas Armadas?

Entrevistado 1 - As vantagens sao clinicas, antes de mais nada, como hospital que

.('D~

, com amostras pequenas esse
desenvolvimento vai ser sempre menos, com amostras maiores, ou seja, mais utentes, nos
conseguimos uma maior diferenciacdo num curto espaco de tempo. Logo, antes de mais
nada, € necessario haver vantagens clinicas, havendo vantagens clinicas ha vantagens para
todos, tanto para os utentes como para os técnicos. Se ha maior diferenciacdo técnica, o
proprio clinico, o proprio enfermeiro ganha experiéncia. Por outro lado, o utente dirige-se
a um servigo com mais experiencia, o que ¢ melhor servido em termos técnicos.

Para além disso, outra das vantagens, ¢ em termos econémicos. Desta forma, ha
apenas um or¢amento para ‘3 hospitais’, em vez de haver trés orgcamentos para 3 hospitais.
Em termos de inconvenientes, foi o curto espaco de tempo para que essa juncao
fosse realizada. Nao havendo ainda condigdes fisicas (instalagdes) e recursos humanos
suficientes, para que os utentes sejam recebidos com as condi¢des dignas e profissionais de

trabalho.

Entrevistado 2 - As vantagens sdo
O mesmo acontece com as pessoas que
imigram. Os imigrantes trazem diversidade e novas as sociedades. Portanto os imigrantes
sao valiosos. Todas as sociedades que forem integradores de diversas culturas sdo mais

ricas. E esta ¢ uma vantagem, ndés vamos buscar a cultura dos trés ramos e se tivermos
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organizacdo capaz de aproveitar o melhor dos trés conseguimos fazer Y4 melhor que os
outros trés. . Ganhamos mais experiéncia com esta
mudanca. Mas € preciso ter organizacao para isso.

Essa ¢ uma desvantagem na nossa organizagdo. Nao estamos preparados, nao
estavamos ou nao houve preparagcdo prévia para aproveitar o melhor dos trés. Temos
estado a fazer isto um pouco a medida que as coisas vao acontecendo. Nao foi planeada a

integragao.

Entrevistado 3 - Acho que a gestdo do espaco foi uma das coisa que foi
complicada, porque colocar muitas pessoas a funcionar num espago que funcionava sé um
ramo. E acho que a forma como foi feita, ndo foi planeado, ou seja, houve varias
consequéncias dessa jungdo atribulada, que levaram a nao otimizagdo de uma série de
recursos, desde a uniformizacdo de equipas, uniformizacdo de procedimentos, etc.
Resumindo, acima de tudo houve falta de organizacdo e de tempo para a juncao dos
hospitais militares.

Por outro lado, claro que ha o especto monetario de reducdo de custos, acho que

essa foi a principal motivagdo desta jun¢ao.

r

Entrevistado 4 - Uma das vantagens ¢ em termos dos recursos financeiros e
humanos, sem duvida nenhuma. Em termos de espaco fisico também, em vez de haver
varios sitios temos s6 um.

Inconveniente: acho que inicialmente para os técnicos € o sentimento de trabalhar
de formas diferentes para chegar ao mesmo objetivo. Na minha éarea especifica existe
formas de trabalhar diferentes, metodologias diferentes e ¢ esta a harmonia para se
relacionar como servigo. Ainda vai levar muito tempo para haver uma harmonizagao das
metodologias. Para as pessoas que eram da Forca Aérea isto ¢ mais facil, estdo mais
adaptados, em termos dos espagos até. Eu acho que quem estava habituado ao hospital da

marinha ou da estrela estranha os espacgos, ndo sabe onde ¢ isto ou onde ¢ aquilo e isto

perturba as pessoas. E dificil ao inicio a adaptacdo ao espaco novo.
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Entrevistado 5 - As vantagens da juncao dos hospitais que encontro como técnica
de Servico Social no HFAR
O maior volume de trabalho implica maior variedade de problematicas e trabalho
interdisciplinar dada a multiplicidade de especialistas no HFAR. Tem-se conseguido um
bom ambiente de cooperacao e trabalho de equipa. A tarefa de estruturar um servigo desde
o inicio ¢ trabalhosa, mas constitui mais um desafio. Por outro lado, uma das vantagens ¢
em termos econdmicos.

Os inconvenientes da jun¢do dos hospitais militares estdo relacionados com as
escassas estruturas de internamento para a reabilitagdo, ou de longa duracdo nas Forcas
Armadas. Se ja era dificil encontrar resposta no IASFA para transferir doentes com alta de
um unico hospital, com a jun¢do atual o problema torna-se mais premente. Esta situacao
tem-se vindo a agravar, dado que a Rede Nacional de Cuidados Continuados para
internamentos de longa duragao tem uma espera de seis meses, até se conseguir vaga.

Outra dificuldade estd relacionada com a falta de gabinetes para os técnicos. A
Unidade de Servigo Social tem duas técnicas, € um unico gabinete com varias utilizagdes
desde atendimento, realizacao de relatorios, reunides e contactos telefonicos com utentes, e
diversas instituicoes. Para garantir o direito de privacidade do utente no atendimento, uma
das técnicas tem de se ausentar do gabinete, até que o atendimento esteja concluido. O que
cria alguns constrangimentos na organizacdo do trabalho visto que o equipamento
informatico e telefonico se encontra no interior do referido gabinete. Esta situagdo nao
permite uma rentabilizagdo do trabalho, nem responder adequadamente as situacdes de
urgéncia.

A insuficiéncia de recursos humanos também se faz sentir na Unidade de Servico
Social tendo em conta a dimensdo do HFAR- Pélo Lisboa. Sendo internacionalmente
reconhecido que o racio de camas hospitalares por Assistente Social, num servigo de
qualidade deve rondar as vinte e cinco por técnico, no HFAR cada uma das técnicas tem

cinquenta e cinco camas.
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Questao 7 — No seu entender, considera que o Hospital esta guarnecido com
meios necessarios a uma prestacio de servicos de qualidade? Quais as areas que

deveriam ser melhoradas?

Entrevistado 1 - Meios, sim. . Por isso, ainda esta em
crescimento.

Mais do que qualidade dos equipamentos, temos que ter qualidade técnica e
humana. E isso esta garantido.

Em termos de equipamento tecnoldgico, tem que haver um investimento continuo
ao longo dos anos. Pode haver um servigo A que tem neste momento qualidade maxima,
mas se ndo se mantem o investimento, daqui por cinco anos ele esta desatualizado.

Portanto, aquilo que eu digo ¢ que temos servigo de qualidade, em termos de
diferenciagdo técnica. As melhorias tem que ser transversais aos servicos e continua. Em
saude ndo se pode parar, as coisas estdo sempre em constante evolucdo. Ou seja, para que a
qualidade se mantenha, o investimento nos meios humanos e materiais tem que ser

continuo. Sé assim € que conseguimos ter um servico de qualidade.

Entrevistado 2 - Os servicos de qualidade ndo dependem das maquinas, dependem
da organizagao.

Se esta guarnecido com equipamento? Est4, nao ha duvidas. Podera fazer falta uma
coisa ou outra, pontualmente. Gostavamos de ter uma maquina de ressonancia magnética.
Mas se o hospital for bem organizado, a ressonancia magnética passa a ser um
outsourcing, por exemplo. E assim a gente resolve o problema. Mas esse ndo € o problema.
O problema ¢ a organizagao.

Por outro lado, tem uma vantagem por ser uma organizagao militar, o que facilita.
Na organizacao militar existe uma hierarquia definida, ao contrario de um hospital civil,
onde ndo existe uma organizagdo muito clara, onde ninguém sabe muito bem em que
manda em quem. Aqui e mais claro. Temos alguma organizagdao que bem de base militar, e

1sso também nos ajuda.

MODELO DE SATISFACAO DE CLIENTES DO HOSPITAL DAS FORCAS ARMADAS 81



Apéndice C: Andlise das Entrevistas

Entrevistado 3 - De uma forma geral, acho que sim. H4 sempre areas que poderao
ser melhoradas. Por exemplo,

. Mas isso esta a ser feito,
s6 no fim ¢ que podemos verificar onde podemos melhorar, por exemplo, acho que na
imagiologia precisamos de uma maquina de ressonancia magnética. Na ginecologia
propriamente dita, acho que temos aquilo que € necessario. Em termos de infraestruturas ¢

esperar para ver o que fica feito.

Entrevistado 4 - Na minha area ndo absolutamente nada a dizer, nem em termos de

espaco fisico, nem em termos de material que nds precisamos para funcionar.

Entrevistado 5 - Como técnica de Servigo Social ndo me posso pronunciar sobre a
qualidade dos equipamentos clinicos. Sobre os espagos comuns e estruturas de apoio penso
que o HFAR estd bem equipado e
No entanto a criacdo de um balcao para informag¢des com um servico mais completo seria

essencial.

Questao 8 — Na sua opinido, existe constante preocupacio em melhorar a

prestacao de servicos aos utentes, com vista a satisfacio dos mesmos?

Entrevistado 1 — Sem o espago fisico que ndo existe hoje, logicamente, sabemos
que existe algumas lacunas na qualidade da prestacio de servico aos utentes. E impossivel
juntar 3 estruturas numa unica, sem essa unica ter crescido. O universo aumento, € veio
para uma arma que ndo era a arma mais representativa em termos de forcas armadas.
Portanto, isto estava direcionado para umas dimensdes € automaticamente mais que

triplicou. O hospital que estamos agora respondia essencialmente para os militares da
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Forca Aérea e em termos de ramo das for¢cas armadas ndo € o mais numeroso. Portanto, o
hospital aqui ndo triplicou a sua assisténcia, multiplicou por 5 ou 6. E dai a dificuldade que
ainda hoje estdo presentes. Ao longo dos proximos anos vamos melhorar esta area, pois ja
estamos prestes a abrir um novo bloco de consultas e ainda tencionamos abrir mais nos

proximos tempos.

Entrevistado 2 - [sso pode ter a certeza, toda a gente que ca esta preocupa-se em
fazer bem. E toda a gente que ca esta sao pessoas competentes do ponto de vista técnico. O
que nos falta é organizagdo. Volto sempre ao mesmo. Eu sou muito critico em termos de
organizac¢ao por causa de minha forma de ser e da formacao que eu tenho. Agora, todas as
pessoas que ca estdo sdo competéncias, como ¢ 6bvio ha sempre uma ‘ovelha negra’, em
todas as organizagdes. No entanto, 99,9% das pessoas que cé trabalham preocupam-se me

fazer sempre o melhor, estou convencido que sim.

Entrevistado 3 - Eu espero que sim. Pelo menos ¢ essa a minha esperanca, que haja
sempre essa preocupacao. Nao sei se esta a ser efetiva, porque estamos neste processo de
alteracdo de infraestruturas e tudo mais. Ainda esta tudo num processo de construgdo, mas

acho que ¢ nessa perspetiva que as coisas estao a ser feitas, eu espero que sim.

Entrevistado 4 -

. Nao hé coisas muito estruturadas, mas penso que
cada servigo tenta que as coisas corram melhor. Em termos de direcdo também. Um
gabinete de apoio ao utente ¢ uma coisa importante. Quando as pessoas reclamam, além da
parte formal, tenta-se saber o que se passou. E mesmo da dire¢do temos essa indicagdo, de
tentar resolver as situacdes de modo a nao chegar a haver uma reclamagdao. Mas temos
feito algumas coisas, como por exemplo, o acesso pedonal € muito importante, permite as
pessoas que vem de transportes publicos o acesso mais rapido ao hospital de onde param
os autocarros. Sao tudo coisas para facilitar a vida das pessoas quando vem aqui. Por
exemplo, o sistema das pessoas receberem uma mensagem escrita com um codigo para
marcar presenca, ¢ mais uma coisa para nao se perder tanto tempo quando vem ca. Todo

isto tem em vista, melhor a qualidade nos nossos servigos. O inquérito de satisfacao
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parece-me uma coisa muito importante. Mas tem-se feito algo para melhorar o servigo.

Acho que sim.

Entrevistado S - Penso que no HFAR ha a preocupacao de melhorar a prestacao de
servicos aos utentes. Como exemplo pode-se referir a publicacdo em “Ordem” do processo
de tratamento das reclamacoes, a aquisi¢cao de uma central telefonica, a abertura de uma
passagem de pedes para facilitar o acesso ao hospital, bem como o crescimento do Servico
de Gestao de Doentes para satisfazer as constantes necessidades de resposta dos servigos.

No que se refere a Unidade de Servico Social- Gabinete do Utente, procura-se
sempre conciliar a necessidade dos utentes com a disponibilidade dos servigos a que tém
direito. O servigo depara-se com limitagcdes de recursos humanos, espaco fisico, e de um

programa informatico adequado.

Questao 9 — O Hospital encontra-se guarnecido com os meios médicos

necessarios por forma a dar resposta a um servico de urgéncia de qualidade?

Entrevistado 1 - A urgéncia conforme esta dimensionada, temos a condi¢oes todas

para dar resposta a urgéncia basica. Que € o que esta definido no plano do diretor.

Entrevistado 2 - Depende muito. Se for, por exemplo uma paragem
cardiorrespiratoria, as pessoas que ca trabalham estdo habilitados a prestar os primeiros
socorros € o suporte basico de vida. Depois temos a Unidade de Cuidados Intensivos, etc.
Desse ponto de vista temos. Agora se fala da emergéncia em termos de urgéncia? Nao.
Meios médicos nao tem. Porque tem oftomologistas a fazer servico de urgéncia central,
otorrinos, ginecologistas a fazer servigos de emergéncia central. E essas pessoas nao estao
rotinadas nem tem preparagdo para dar resposta a situagdes de emergéncia, fazem o que
deram no curso e os cursos que foram fazendo de suporte basico de vida, mas ndo tem
treino seguido. Nao ¢ como a equipa do INEM, que tem uma equipa treinada, faz sé
aquilo. Portanto, desse ponto de vista, ndo. Mas uma emergéncia da parte das

especialidades, estou convencido que sim.
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Entrevistado 3 - Acho que ndo. Acho que as situacdes de emergéncia ocorreram
muito no ambito da urgéncia e a urgéncia nao esta adequado a fun¢do que a pessoa esta a
desempenhar. Infelizmente, esta a levar médicos especialistas para fazer servigo de
urgéncia que nao tem formacgdo adequada, na minha opinido, para o fazer. E ndo € s6 a
minha opinido, tem a ver com as carreiras médicas. Portanto, a questdo do servico de
urgéncia deveria ser mais estruturada. Em termos de situagdo de emergéncia, tera de haver
uma equipa treinada para resposta rapida, ndo sei se isso estara devidamente testado. Mas

penso que nao.

Questao 10 — Na sua perspetiva, os utentes estio satisfeitos com os servicos

prestados?

Entrevistado 1 - Uns estdo e outros nao estdo. Os que ndo estdo, alguns tem razdo e
outros nao tem. Mas que efetivamente existe défice em termos de espago, existe.

Depois temos muitos doentes, que ndo estando insatisfeito com os servigos
prestados, mas devido a idade que tém e devido ao facto de terem sido deslocalizados nao
aceitam de forma satisfatoria esta mudanca. Eram pessoas que estavam habituadas durante
20, 30 ou 40 anos a ir ao mesmo hospital. Portanto, s6 o facto de haver mudanga, muitos
deles ndo se encontram satisfeitos, mas isso € inerente ao ser humano que temos que
entender, pela idade que eles tém e pelos anos que frequentaram os outros hospitais. Tem
que criar novos hébitos, ndo sabem onde se tem que deslocar, onde ¢ a consulta X ou Y e
durante anos sempre foram ao edificio tal para ir a consulta X. Portanto, ¢ um facto que
muitos utentes estdo insatisfeitos, nao pelos servigos prestados, mas pela situagdo de

mudanca.

Entrevistado 2 —

. Como ¢ um servigo certificado, nés temos um registo anual da satisfacdo dos
utentes desde 2005. E os nossos utentes, mais de 75%, tem quatros e cincos. O nosso
critério de satisfacdo enquadra-se numa escala compreendida entre 1 e 5. O nosso objetivo
¢ que mais de 75% dos utentes respondam 4 ou 5. E desde de 2005 nunca estivemos a
baixo disso.

No resto do hospital ndo sei responder.
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Entrevistado 3 - Nao sei. Espero que sim. Tem que se perguntar aos utentes e ¢

para isso que os inquéritos sao feitos.

Entrevistado 4 - Depende muito. Ha pessoas que estdo muito satisfeitas e fazem
cartas a agradecer pelo atendimento que tiveram. Hé pessoas que estdo muito descontentes,
por variadissimas razoes. Umas que tem haver pela mudanca do espacgo, e etc. Acho que ha

um bocado de tudo.

Entrevistado 5 - Embora a Unidade de Servigo Social ndo tenha registos escritos

sobre a satisfacdo dos utentes relativamente a sua intervengdo, sdo frequentes os

agradecimentos por parte dos utentes.

Questao 11 — Quais as mudancas, e em que areas, no seu entender, poderiam

aumentar a satisfacao dos utentes do Hospital das Forcas Armadas?

Entrevistado 1 - As mudancas principais ¢é a criacio de espaco. E o que falta agora.
A criacao de um novo espago de internamento, a criacdo de um novo espago de consultas,
¢ a criacao de um novo bloco, criagdo de um novo espago de parqueamento, etc. Tudo o
que esta para ser feito nos proximos anos, vai aumentar garantidamente a satisfacdo dos

utentes.

Entrevistado 2 - Nio sei, . Quando
voc€ chegou, nos tinhamos os inquéritos feitos. E esses inquéritos € para saber quais as
areas em que temos que mudar. . Portanto, de
acordo com o ciclo da qualidade e no ambito da comissao da qualidade primeiro temos que
avaliar, depois temos planear, depois temos que efetuar e depois temos que rever se o que
fizemos estd bem, se esta bem continuamos se nao estiver bem temos que fazer agdes

corretivas e voltar a medir. E assim fecha-se o ciclo.
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Entrevistado 3 — Sao varias, as que podem melhorar o funcionamento do hospital.
Portanto, a estruturacao de procedimentos, a efetivagdo de cumprimento de horarios, de
marcacao de consultas, porque muitas vezes os utentes tem uma consulta marcada e depois
¢ cancelada, muitas vezes por servigos militares, etc. Portanto, hd aqui fatores que
interferem no normal funcionamento do hospital.

Hé varios maneiras de melhorar o servigo, acho que por exemplo, saberem com o
que podem contar para obter um acesso facil a marcacao quer de consultas quer de exames,
a consulta ser no dia em que realmente esta marcada. Enfim, € necessario uniformizar um

procedimento global. Ndo € facil em duas ou trés coisas resolver.

Entrevistado 4 - Eu acho que quando as obras tiverem concluidas e desta forma os
servicos ficarem num local mais estdvel vai ajudar bastante. Penso que se em algumas
areas houver mais recursos humanos, mais pessoas a trabalhar. Quem esta a dar consultas,
seja em que especialidade for, tem um limite, ndo da para atender muita gente. Eu entendo
que as vezes ha areas que tem que ha falta de efetivo, ou que por exemplo de ano a ano
vamos aos cursos, licengas, etc. Tudo isso acho que devia haver mais recursos humanos o
que iria permitir mais consultas e consequentemente, menos tempo de espera.
Essencialmente, ¢ o espaco fisico estar consolidado e haver mais recursos humanos.

Penso também que pode haver alguma mudanga de mentalidades, pois quando o
utente esta insatisfeito, ndo podemos nem pensar que ele tem sempre razao ou nao tem
razdo de certeza, temos que ter um comportamento de perceber o que se passa. A pessoa
queixa-se, mas queixa-se de que, vamos perceber o motivo desta queixa. Nao podemos
partir logo para uma atitude agressiva de, ndo tem razdo nenhuma, nem assumir que tem
sempre razdo. E isto exige tempo, depois hd pessoas com mais personalidade para fazer
este trabalho do que outras. Ente que se saber o porqué, se ¢ a pessoa que esta a reagir a
mudanca, porque isto foi uma mudanga grande. E acho que os inquéritos podem ajudar

nisso de perceber o que se passa.

Entrevistado 5 - O principal motivo que a meu ver gera algum descontentamento
nos utentes do HFAR esta relacionado com a lista de espera para marcagdo de consultas de
algumas especialidades médicas que tém poucos clinicos. Outro motivo deve-se ao facto
de as consultas por vezes terem de ser remarcadas para outras datas, € o servi¢o, nem

sempre conseguir avisar atempadamente os utentes da alteragdo da data da consulta.
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C.3. ANALISE DE CONTEUDO POR QUESTAO

Tabela 14 - Analise de contetido por questio da entrevista.

Questao 6
1 6.A.1. | “Para além disso, outra das vantagens, ¢é em termos
economicos. Desta forma, ha apenas um or¢amento para ‘3
hospitais’, em vez de haver trés or¢amentos para 3 hospitais.”
“As vantagens sdo clinicas, antes de mais nada, como
hospital que é.

, com amostras
pequenas esse desenvolvimento vai ser sempre menos, com
amostras maiores, ou seja, mais utentes, nos conseguimos
uma maior diferenciagdo num curto espago de tempo.”

6.A.3. | “Se hd maior diferenciagdo técnica, o proprio clinico, o
proprio enfermeiro ganha experiéncia. Por outro lado, o
utente dirige-se a um servi¢o com mais experiencia, o que é
melhor servido em termos técnicos.”

6.B.1. | “Ndo havendo ainda condigoes fisicas (instalagoes) e
recursos humanos suficientes, para que oS utentes sejam
recebidos com as condigoes dignas e profissionais de
trabalho.”

6.B.2. | “Em termos de inconvenientes, foi o curto espaco de tempo
para que essa jun¢do fosse realizada.”

2 “As vantagens sdo

. O mesmo acontece
com as pessoas que imigram. Os imigrantes trazem
diversidade e novas as sociedades. Portanto os imigrantes sdo
valiosos. Todas as sociedades que forem integradores de
diversas culturas sdo mais ricas. E esta é uma vantagem, nos
vamos buscar a cultura dos trés ramos e se tivermos
organiza¢do capaz de aproveitar o melhor dos trés
conseguimos fazer Y melhor que os outros trés.

”

6.A.3. | “Ganhamos mais experiéncia com esta mudan¢a. Mas é
preciso ter organizagdo para isso.”’

6.B.2.  “Essa é uma desvantagem na nossa organiza¢do. Ndo
estamos preparados, ndo estavamos ou ndo houve prepara¢do
prévia para aproveitar o melhor dos trés.”
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6.B.4.

3 6.A.1.

6.B.1.

6.B.2.

6.B.3.

4 6.A.1.

6.B.4.

5 6.A.1.

6.B.1.

“Temos estado a fazer isto um pouco a medida que as coisas
vdo acontecendo. Ndo foi planeada a integracdo.”
“Por outro lado, claro que ha o especto monetario de reduc¢do
de custos, acho que essa foi a principal motiva¢do desta
jung¢do.”
“Acho que a gestdo do espago foi uma das coisa que foi
complicada, porque colocar muitas pessoas a funcionar num
espago que funcionava so um ramo.”
“E acho que a forma como foi feita, ndo foi planeado, ou seja,
houve vdarias consequéncias dessa jungdo atribulada, que
levaram a ndo otimizacdo de uma série de recursos, desde a
uniformizagdo de equipas, uniformiza¢do de procedimentos,
etc. Resumindo, acima de tudo houve falta de organizagdo e
de tempo para a jungdo dos hospitais militares.”
“E acho que a forma como foi feita, ndo foi planeado, ou seja,
houve vdarias consequéncias dessa jungdo atribulada, que
levaram a ndo otimizacdo de uma série de recursos, desde a
uniformizagdo de equipas, uniformiza¢do de procedimentos,
etc. Resumindo, acima de tudo houve falta de organizagdo e
de tempo para a jungdo dos hospitais militares.”
“Uma das vantagens ¢ em termos dos recursos financeiros e
humanos, sem duvida nenhuma. Em termos de espaco fisico
tambem, em vez de haver varios sitios temos so um.”’
“Inconveniente: acho que inicialmente para os técnicos é o
sentimento de trabalhar de formas diferentes para chegar ao
mesmo objetivo. Na minha drea especifica existe formas de
trabalhar diferentes, metodologias diferentes e ¢ esta a
harmonia para se relacionar como servigo. (...) E dificil ao
inicio a adaptagdo ao espago novo.”
“A tarefa de estruturar um servico desde o inicio é
trabalhosa, mas constitui mais um desafio. Por outro lado,
uma das vantagens é em termos economicos.”
“As vantagens da jungdo dos hospitais que encontro como
técnica de Servigo Social no HFAR

O maior volume de
trabalho implica maior variedade de problematicas e trabalho
interdisciplinar dada a multiplicidade de especialistas no
HFAR. Tem-se conseguido um bom ambiente de cooperagdo e
trabalho de equipa.”
“Os inconvenientes da jun¢do dos hospitais militares estdo
relacionados com as escassas estruturas de internamento
para a reabilitagdo, ou de longa dura¢do nas Forcas
Armadas. (...) Outra dificuldade esta relacionada com a falta
de gabinetes para os técnicos. A Unidade de Servigo Social
tem duas técnicas, e um unico gabinete com varias utilizagoes
desde atendimento, realizacdo de relatorios, reunioes e
contactos telefonicos com utentes, e diversas instituigoes. (...)
A insuficiéncia de recursos humanos também se faz sentir na
Unidade de Servico Social tendo em conta a dimensdo do
HFAR- Polo Lisboa. Sendo internacionalmente reconhecido
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1 7.A
7.B.2.
2 7.B.3.
7.B.4.
3 7.A
7.B.4
4 7.A
5 7.A
7.B.S.

que o racio de camas hospitalares por Assistente Social, num
servico de qualidade deve rondar as vinte e cinco por técnico,
no HFAR cada uma das técnicas tem cinquenta e cinco
camas.”

Questao 7
“Meios, sim. Espaco fisico, ainda ndo. Por isso, ainda esta em
crescimento.”
“Meios, sim. . Por isso, ainda esta em
crescimento. Mais do que qualidade dos equipamentos, temos
que ter qualidade técnica e humana. E isso esta garantido.”
“Em saude ndo se pode parar, as coisas estdo sempre em
constante evolugdo. Ou seja, para que a qualidade se
mantenha, o investimento nos meios humanos e materiais tem
que ser continuo. SO assim é que conseguimos ter um servi¢o
de qualidade.”
“Os servicos de qualidade ndo dependem das magquinas,
dependem da organizagdo. Mas se o hospital for bem
organizado, a ressondncia magnética passa a ser um
outsourcing, por exemplo. E assim a gente resolve o
problema.”
“Poderd fazer falta uma coisa ou outra, pontualmente.
Gostavamos de ter uma maquina de ressondncia magnética.”
“De uma forma geral, acho que sim. Ha sempre dreas que
poderdo ser melhoradas.”
“Por exemplo,

i3

“Mas isso esta a ser feito, so no fim é que podemos verificar
onde podemos melhorar, por exemplo, acho que na
imagiologia precisamos de uma maquina de ressondncia
magnética. Na ginecologia propriamente dita, acho que temos
aquilo que ¢ necessario. Em termos de infraestruturas é
esperar para ver o que fica feito.”
“Na minha drea ndo absolutamente nada a dizer, nem em
termos de espago fisico, nem em termos de material que nos
precisamos para funcionar. O que as vezes pode faltar, que eu
me apercebo é gabinetes.”
“Na minha area ndo absolutamente nada a dizer, nem em
termos de espaco fisico, nem em termos de material que nos
precisamos para funcionar.

”
“Como técnica de Servigo Social ndo me posso pronunciar
sobre a qualidade dos equipamentos clinicos. Sobre os
espag¢os comuns e estruturas de apoio penso que o HFAR esta
bem equipado (...).”
“Sobre os espagcos comuns e estruturas de apoio penso que o
HFAR esta bem equipado e

»

“No entanto a cria¢do de um balcdo para informag¢oes com
um servi¢co mais completo seria essencial.”
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1 8.C

2 8.A

3 8.A

4 8.A

5 8.A

1 9.A

2 9.B

3 9B

1 10.A.
2

Questao 8
“Sem o espacgo fisico que ndo existe hoje, logicamente,
sabemos que existe algumas lacunas na qualidade da
prestacio de servico aos utentes. E impossivel juntar 3
estruturas numa unica, sem essa unica ter crescido.”
“Isso pode ter a certeza, toda a gente que ca esta preocupa-se
em fazer bem. E toda a gente que cd esta sdo pessoas
competentes do ponto de vista técnico. (...) Agora, todas as
pessoas que cd estdo sdo competéncias, como é O0bvio ha
sempre uma ‘ovelha negra’, em todas as organizagoes. No
entanto, 99,9% das pessoas que ca trabalham preocupam-se
me fazer sempre o melhor, estou convencido que sim.”
“Eu espero que sim. Pelo menos é essa a minha esperanga,
que haja sempre essa preocupac¢do. Ndo sei se esta a ser
efetiva, porque estamos neste processo de alteragdo de
infraestruturas e tudo mais. Ainda esta tudo num processo de
construg¢do, mas acho que é nessa perspetiva que as coisas
estdo a ser feitas, eu espero que sim.”
“Ndo ha coisas muito estruturadas, mas penso que cada
servico tenta que as coisas corram melhor. Em termos de
direcao tambem. (...) O inquérito de satisfa¢do parece-me
uma coisa muito importante. Mas tem-se feito algo para
melhorar o servi¢o. Acho que sim.”

. Ndo had coisas

muito estruturadas (...).”"
“Penso que no HFAR hd a preocupacdo de melhorar a
prestagdo de servigos aos utentes. Como exemplo pode-se
referir a publicagdo em ‘Ordem’ do processo de tratamento
das reclamacoes (...).”

Questao 9
“A urgéncia conforme esta dimensionada temos a condigoes
todas para dar resposta a urgéncia basica. Que é o que esta
definido no plano do diretor.”
“Agora se fala da emergéncia em termos de urgéncia? Ndao.
Meios médicos ndo tem. Porque tem oftomologistas a fazer
servi¢o de urgéncia central, otorrinos, ginecologistas a fazer
servicos de emergéncia central.”
“Acho que ndo. Acho que as situagoes de emergéncia
ocorreram muito no dmbito da urgéncia e a urgéncia ndo esta
adequado a fun¢do que a pessoa esta a desempenhar.
Infelizmente, esta a levar médicos especialistas para fazer
servico de urgéncia que ndo tem formagdo adequada, na
minha opinido, para o fazer.”

Questao 10
“Uns estdo e outros ndo estdo. Os que ndo estdo, alguns tem
razdo e outros ndo tem. Mas que efetivamente existe défice em
termos de espaco, existe.”

I3

. Como é um servigo certificado, nos temos
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3 10.C.
4 10.A.
5 10.C.
1 I11.A
2
3 11.C
11.D.
11.E.
4 I11.A
11.F.
5 11.D.
11.E.

um registo anual da satisfa¢do dos utentes desde 2005 (...).

. No resto do hospital ndo sei responder.”

“Ndo sei. Espero que sim. Tem que se perguntar aos utentes e
é para isso que os inquéritos sao feitos.”

“Depende muito. Ha pessoas que estdo muito satisfeitas e
fazem cartas a agradecer pelo atendimento que tiveram. Ha
pessoas que estdo muito descontentes, por variadissimas
razoes.”

“Embora a Unidade de Servigo Social ndo tenha registos
escritos sobre a satisfacdo dos utentes relativamente a sua
intervengdo, sdo frequentes os agradecimentos por parte dos
utentes.”

Questio 11

“As mudancas principais é a criagdo de espaco. E o que falta
agora. A criagdo de um novo espago de internamento, a
criagdo de um novo espago de consultas, (...).”

“Ndo sei, .
Quando vocé chegou, nos tinhamos os inquéritos feitos. E
esses inquéritos é para saber quais as areas em que temos que
mudar.

“Sdo varias, as que podem melhorar o funcionamento do
hospital. Portanto, a estruturacdo de procedimentos (...)
Enfim, é necessario uniformizar um procedimento global. Ndo
é facil em duas ou trés coisas resolver.”

“Sdo varias, as que podem melhorar o funcionamento do
hospital. Portanto (...) a efetivacio de cumprimento de
horarios, (...) acesso facil a marca¢do quer de consultas quer
de exames, a consulta ser no dia em que realmente esta
marcada.”

“Sdo varias, as que podem melhorar o funcionamento do
hospital. Portanto (...) marca¢do de consultas, (...) acho que
por exemplo, saberem com o que podem contar para obter um
acesso facil a marcagdo quer de consultas quer de exames
(...).”

“Eu acho que quando as obras tiverem concluidas e desta
forma os servigos ficarem num local mais estavel vai ajudar
bastante. (...) FEssencialmente, ¢ o espaco f[isico estar
consolidado e haver mais recursos humanos.”

“Penso que se em algumas dreas houver mais recursos
humanos, mais pessoas a trabalhar. (...) Tudo isso acho que
devia haver mais recursos humanos o que iria permitir mais
consultas e consequentemente, menos tempo de espera.
Essencialmente, é o espago fisico estar consolidado e haver
mais recursos humanos.”

“O principal motivo que a meu ver gera algum
descontentamento nos utentes do HFAR esta relacionado com
(...) o servico, nem sempre conseguir avisar atempadamente
os utentes da alteracdo da data da consulta.”

“Outro motivo deve-se ao facto de as consultas por vezes
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terem de ser remarcadas para outras datas (...).”

11.F. | “O principal motivo que a meu ver gera algum
descontentamento nos utentes do HFAR esta relacionado com
a lista de espera para marcagdo de consultas de algumas
especialidades médicas que tém poucos clinicos.”

Fonte: Elaboragao propria.
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APENDICE D:
INQUERITO POR QUESTIONARIO

D.1. QUESTIONARIO CONSULTAS GERAIS

Inquérito de Satisfacido

Este questionario enquadra-se no ambito do Trabalho de Investigacdo Aplicada,
tendo em vista a obtengdo do grau de mestre em Administragdo Militar, subordinado ao
tema: “Modelo de Satisfacdo de Clientes do Hospital das Forcas Armadas”.

Dados recolhidos sdo confidenciais. Nao existem respostas certas nem respostas

erradas, pelo que devem ser respondidas a todas as questdes presentes no questionario.

CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS:

I — ASSINALE COM UMA CRUZ (X) (E SO UMA) A RESPOSTA CORRETA.

1. GENERO

FEMININO

MASCULINO

2. FA1XA ETARIA

ENTRE 0S 18 E 0S 37 ANOS

ENTRE 0S 38 E 0S 57 ANOS

ENTRE 0S 58 E 0S 77 ANOS

ENTRE 0S 78 E 0S 97 ANOS
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3. RAMO:

EXERCITO

MARINHA

FORCA AEREA

FORCAS DE SEGURANCA

FAMILIAR DE MILITAR

4. HABILITACOES LITERARIAS

1° CicLo (1° AO 4° ANO)

ENSINO BASICO (5° AO 9° ANO)

ENSINO SECUNDARIO (5° AO 9° ANO)

LICENCIATURA

MESTRADO

DOUTORAMENTO

5. PoSTO:

OFICIAL GENERAL

OFICIAL SUPERIOR

CAP OU SUBALTERNO

SARGENTO

PrRACA

CiviL

6. QUAL O MOTIVO QUE MOTIVOU A SUA VINDA AO HOSPITAL:

CONSULTA

EXAME

TRATAMENTO

7. PARA SE DESLOCAR AO HOSPITAL UTILIZOU:

TRANSPORTE PUBLICO

TRANSPORTE PRIVADO

OUTRO
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8. A MARCACAO DA CONSULTA, EXAME OU TRATAMENTO FOI EFETUADA:

PRESENCIALMENTE

POR TELEFONE

VIA INTERNET

OUTRO

II—NUMA ESCALA DE 1 A 7, ASSINALE COM UMA CRUZ (X) (E SO UMA) A SUA RESPOSTA.

Nem
Totalmente Muito o Satisfeito o Muito | Totalmente
o o Insatisfeito Satisfeito o o
Insatisfeito | Insatisfeito nem Satisfeito Satisfeito
insatisfeito
1 2 3 4 5 6

Qual o seu grau de satisfacao relativamente aos seguintes servicos do Hospital:

1

2

3

4

9. Marcacdo de consulta/tratamento para o médico ou especialidade

pretendida

10. Flexibilidade de marcagao de consultas, exames e/ou tratamento.

11. Atendimento pelo pessoal administrativo

12. Atendimento pelo/a enfermeiro/a

13. Atendimento pelo/a médico/a

14. Forma como foi atendido(a) ao marcar a sua consulta, exame e/ou

tratamento

15. Tempo de espera para conseguir a sua consulta/exame/tratamento

16. Tempo de espera para obter o resultado ou relatério do seu exame.

17. Pontualidade da realizagdo do exame/consulta/tratamento

18. Espaco de espera para consulta, exame e/ou tratamento

19. Facilidade de acesso ao Hospital

20. Facilidade de acesso ao local de consulta/exame/tratamento
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21. Local em que foi efetuado o exame/consulta/tratamento

22. Limpeza das areas comuns

23. Equipamentos adequados aos servigos prestados

24. Atendimento individualizado e personalizado

25. Relacionamento dos prestadores de cuidados com o utente

26. Esclarecimento acerca da razao que motivou o seu tratamento

27. Informacao fornecida para a preparacao do seu tratamento

28. Qualidade das Instalacoes

29. Privacidade na realizagao do exame/consulta/tratamento

30. Confidencialidade dos prestadores de cuidados

31. Satisfacao Global do Hospital das Forcas Armadas

32. Tem intencao de continuar a ser utente do Hospital das For¢ca Armadas?

Sim

Nao

Muito obrigado pela colaboragio,

Simdo Ferreira

Aspirante-Aluno AdMil
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D.2. QUESTIONARIO URGENCIAS

Inquérito de Satisfacio

Este questionario enquadra-se no ambito do Trabalho de Investigacdo Aplicada,
tendo em vista a obtengdo do grau de mestre em Administragdo Militar, subordinado ao
tema: “Modelo de Satisfacdo de Clientes do Hospital das Forcas Armadas”.

Dados recolhidos sdo confidenciais. Nao existem respostas certas nem respostas

erradas, pelo que devem ser respondidas a todas as questdes presentes no questionario.

CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS:

I — ASSINALE COM UMA CRUZ (X) (E SO UMA) A RESPOSTA CORRETA.

1. GENERO

FEMININO

MASCULINO

2. FAIXA ETARIA

ENTRE 0S 18 E 0S 37 ANOS

ENTRE 0S 38 E 0S 57 ANOS

ENTRE 0S 58 E 0S 77 ANOS

ENTRE 0S 78 E 0S 97 ANOS
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3. RAMO:

EXERCITO

MARINHA

FORCA AEREA

FORCAS DE SEGURANCA

FAMILIAR DE MILITAR

4. HABILITACOES LITERARIAS

1° CicLo (1° AO 4° ANO)

ENSINO BASICO (5° AO 9° ANO)

ENSINO SECUNDARIO (5° AO 9° ANO)

LICENCIATURA

MESTRADO

DOUTORAMENTO

5. PoSTO:

OFICIAL GENERAL

OFICIAL SUPERIOR

CAP OU SUBALTERNO

SARGENTO

PrRACA

CiviL

6. PARA SE DESLOCAR AO HOSPITAL UTILIZOU:

TRANSPORTE PUBLICO

TRANSPORTE PRIVADO

OUTRO

MODELO DE SATISFACAO DE CLIENTES DO HOSPITAL DAS FORCAS ARMADAS

99



Apéndice D: Inquérito por Questiondrios

II—NUMA ESCALA DE 1 A 7, ASSINALE COM UMA CRUZ (X) (E SO UMA) A SUA RESPOSTA.

Nem
Totalmente Muito o Satisfeito o Muito | Totalmente
o Insatisfeito Satisfeito o o
Insatisfeito | Insatisfeito nem Satisfeito Satisfeito
insatisfeito
1 2 3 4 5 6 7

administrativo

7. Tempo de espera para a admissdo pelo pessoal

8. Tempo de

enfermeiro/médico

espera para Ser

observado pelo

9. Tempo de espera pelos resultados dos exames

10. Tempo de espera desde a admissdo até a alta

11. Espago em que foi efetuada a observagdo médica

12. Atendimento pelo pessoal Administrativo

13. Atendimento pelo enfermeiro/médico

urgéncia

14. Forma como obteve resposta ao seu motiv

o de

15. Satisfacao global do servico de urgéncias

Muito obrigado pela colaboragio,

Simado Ferreira

Aspirante-Aluno AdMil
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APENDICE E:
TABELAS DE CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS

E.1. QUESTIONARIO DE CONSULTAS GERAIS

Tabela 15 - Distribuicio do género.

Género Fa %
Feminino 71 37,6%
Masculino 118 62,4%
Total 189 100%
Fonte: SPSS.

Tabela 16 - Distribuicao da faixa etaria.

Faixa Etaria Fa %
18 — 37 Anos 81 42.,9%
38 — 57 Anos 62 32,8%
58 — 77 Anos 36 19,0%
78 — 97 Anos 10 5,3%
Total 189 100%
Fonte: SPSS.

Tabela 17 - Distribuicao do ramo.

Ramo Fa %
Exército 62 32,8%
Marinha 40 21,2%

Forca Aérea 41 21,7%
Forcas de Seguranca 21 11,1%
Familiar de Militar 25 13,2%
Total 189 100%

Fonte: SPSS.

Tabela 18 - Distribuicao das habilitacées literarias.

Habilitacoes Literarias Fa %
1° Ciclo (1° ao 4° ano) 9 4,8%
Ensino Basico (5° ao 9° ano) 17 9,0%
Ensino Secundario (5° ao 9° ano) 93 49,2%
Licenciatura 52 27,2%
Mestrado 14 7,4%
Doutoramento 4 2,1%
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Total | 189 | 100%
Fonte: SPSS.

Tabela 19 - Distribuicio do posto.

Posto Fa %

Oficial General 2 1,1%
Oficial Superior 27 14,3%
Capitao ou Subalterno 25 13,2%
Sargento 48 25,4%
Praca 62 32,8%
Civil 25 13,2%

Total 189 100%

Fonte: SPSS.

Tabela 20 - Distribuicdo do motivo da consulta.

Motivo Fa %
Consulta 129 68,3%
Exame 36 19,0%
Tratamento 24 12,7%
Total 189 100%
Fonte: SPSS

Tabela 21 - Distribuicio do meio de transporte para o HFAR/PL.

Deslocacgao Fa %
Transporte Publico 43 22.,8%
Transporte Privado 133 70,4%

Outro 13 6,9%
Total 189 100%
Fonte: SPSS.

Tabela 22 - Distribuicdo do modo de marcacao de consulta.

Marcacao Fa %
Presencialmente 115 60,8%
Por telefone 68 36,0%
Via internet 5 2,6%
Outro 1 0,5%
Total 189 100%
Fonte: SPSS.
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E.2. QUESTIONARIO URGENCIAS

Tabela 23 - Distribuicio do género.

Género Fa %
Feminino 17 37,6%
Masculino 28 62,4%
Total 45 100%
Fonte: SPSS.

Tabela 24 - Distribuicao da faixa etaria.

Faixa Etaria Fa %
18 — 37 Anos 15 33.,3%
38 — 57 Anos 14 31,1%
58 — 77 Anos 11 24.,4%
78 — 97 Anos 5 11,1%
Total 45 100%
Fonte: SPSS.

Tabela 25 - Distribui¢cao do ramo.

Ramo Fa %
Exército 11 24,4%
Marinha 10 22.,2%

Forca Aérea 6 13,3%
Forcas de Seguranca 9 20,0%
Familiar de Militar 9 20,0%
Total 45 100%

Fonte: SPSS.

Tabela 26 - Distribuicao das habilitacées literarias.

Habilitacoes Literarias Fa %
1° Ciclo (1° ao 4° ano) 5 11,1%
Ensino Basico (5° ao 9° ano) 6 13,3%
Ensino Secundario (5° ao 9° ano) 18 40,0%
Licenciatura 9 20,0%
Mestrado 7 15,6%
Doutoramento 0 0,0%
Total 45 100%

Fonte: SPSS.

Tabela 27 - Distribuicio dos postos.

Posto Fa %
Oficial General 0 0,0%
Oficial Superior 2 4,4%
Capitao ou Subalterno 14 31,1%
Sargento 11 24,4%
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Praca 9 20,0%
Civil 9 20,0%
Total 45 100%

Fonte: SPSS.

Tabela 28 - Distribuicio do meio de transporte para o HFAR/PL.

Deslocacgao Fa %
Transporte Publico 12 26,7%
Transporte Privado 30 66,7%

Outro 3 6,7%
Total 45 100%
Fonte: SPSS.
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APENDICE F:
TABELAS DA ANALISE DOS RESULTADOS DOS QUESTIONARIOS

F.1. QUESTIONARIO DE CONSULTAS GERAIS

Tabela 29 - Respostas as questdes (9 - 31).

Q9. 5 2,6% 2 1,1% 14 7,4% 32 16,9% 89  47,1% 33 17,5% 14 7,4% 189
Q10. 6 3.2% 13 6,9% 26 13,8% 40 21,2% 65  34,4% 35 18,5% 4 2,1% 189
Q11. 2 1,1% 16 8,5% 22 11,6% 25 13,2% 65  34,4% 44 23,3% 15 7,9% 189
Q12. 0 0,0% 0 0,0% 8 4,2% 8 4,2% 62  32,8% 79 41,8% 32 16,9% 189
Q13. 0 0,0% 0 0,0% 14 7,4% 21 11,1% 45  23,8% 71 37,6% 38 20,1% = 189
Q14. 5 2,6% 6 3.2% 29  15,3% 24 12,7% 70 37,0% 30 15,9% 25 13,2% 189
Q15s. 37 19,6% 19 10,1% = 28 14,8% 38 20,1% 51 27,0% 11 5,8% 5 2,6% 189
Q1e6. 17 9,0% 23 12,2% 23 12,2% 39 20,6% 65  34,4% 14 1,7% 8 4,2% 189

MODELO DE SATISFACAO DE CLIENTES DO HOSPITAL DAS FORCAS ARMADAS 105



Apéndice F: Tabelas da Andlise dos Resultados dos Questiondrios

Q17. 26 13,8% 35 18,5% 30  15,9% 35 18,5% 47 | 24,9% 15 7,9% 1 0,5% 189
Q18. 9 4,8% 6 3.2% 16 8,5% 45 23,8% 87 46% 24 12,7% 2 1,1% 189
Q19. 10 5,3% 39 20,6% 21 11,1% 26 13,8% 53 28% 29 19,3% 11 5,8% 189
Q20. 0 0,0% 2 1,1% 2 1,1% 32 16,9% 97  51,3% 44 23,3% 12 6,3% 189
Q21. 0 0,0% 2 1,1% 12 6,3% 27 14,3% 97  51,3% 40 21,2% 11 5,8% 189
Q22. 0 0,0% 0 0,0% 4 2,1% 9 4,8% 61 32,3% 60 31,7% 55 29,1% 189
Q23. 0 0,0% 2 1,1% 5 2,6% 15 2,6% 91 48,1% 59 31,2% 17 9,0% 189
Q24. 4 2,1% 2 1,1% 2 1,1% 12 6,3% 94  49,7% 57 30,2% 18 9,5% 189
Q25. 0 0,0% 0 0,0% 2 1,1% 16 8,5% 76 40,2% 77 40,7% 18 9,5% 189
Q26. 0 0,0% 1 0,5% 6 3.2% 30 15,9% 92 48,7% 46 24,3% 14 7,4% 189
Q27. 0 0,0% 2 1,1% 7 3,7% 25 13,2% 87  46,0% 49 25,9% 19 10,1% 189
Q28. 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 13 6,9% 60  31,7% 79 41,8% 37 19,6% 189
Q29. 0 0,0% 0 0,0% 5 2,6% 12 6,3% 9 | 50,8% 60 31,7% 16 41,8% 189
Q30. 0 0,0% 0 0,0% 5 2,6% 10 5,3% 91 48,1% 57 30,2% 26 13,8% 189
Q31. 0 0,0% 2 1,1% 14 7,4% 34 18,8% 72 38,1% 61 32,3% 6 3.2% 189
Fonte: SPSS.
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F.2. QUESTIONARIO URGENCIAS

Tabela 30 - Resposta as questdes (7 - 15).

Fa % Fa % Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
Q7. 0 0,0% 5 11,1% 4 8,9% 14 31,1% 19 422% 3 6,7% 0 0,0% 45
Q8. 0 0,0% 4 8,9% 5 11,1% 18 40,0% 17 37.8% 1 2,2% 0 0,0% 45
Q9. 0 0,0% 3 6,7% 6 13,3% 18 40,0% 16 35,6% 2 4,4% 0 0,0% 45
Q10. 0 0,0% 2 4,4% 6 13,3% 14 31,1% 19  422% 4 8,9% 0 0,0% 45
Ql11. 2 4,4% 0 0,0% 0 0,0% 7 15,6% 28 62.2% 8 17,8% 0 0,0% 45
Q12. 0 0,0% 2 4,4% 3 6,7% 7 15,6% 16  35,6% 13 28,9% 4 8,9% 45
Q13. 0 0,0% 2 4,4% 1 2.2% 5 11,1% 15 333% 18 40,0% 4 8,9% 45
Q14. 0 0,0% 0 0,0% 4 8,9% 14 31,1% 22 48,9% 5 11,1% 0 0,0% 45
Q15. 0 0,0% 2 4,4% 1 2,.2% 7 15,6% 31 68,9% 4 8,9% 0 0,0% 45
Fonte: SPSS.
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