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Introdugao e Objetivos

A satisfacdo dos utentes é considerada um indicador de qualidade dos servigos, importante para melhoria
da eficiéncia, seguranca e custo-efetividade dos mesmos. O modelo de equag¢des estruturais (MES) é um
método popular de analise estatistica para avaliacgdo da satisfacdo dos utentes. O objetivo foi avaliar a
satisfacdo dos utentes internados num servigo de Gastrenterologia, utilizando o MES.

Material

Estudo observacional, transversal e unicéntrico que incluiu 3 fases: especificagdo do modelo de satisfagdo
dos utentes tendo por base o modelo do indice europeu de satisfacdo dos consumidores (ECSI) e que incluiu
as dimensdes Processo de admissdo, Instalacbes, Equipa médica, Equipa de enfermagem, Assistentes
operacionais, Exames e tratamentos noutros servicos, Visitas, Alimentacdo, Processo de alta, Qualidade
global, Satisfacdo global, Imagem e Lealdade; aplicacdo andnima de um questionario a todos os doentes que
estiveram internados no nosso Servico em 2016; estimacdo do modelo de satisfacdo utilizando o métodos
dos minimos quadrados parciais (XLSTAT-PLSPM).

Sumario dos Resultados

Recebemos 101 questionarios validos (num total de 111), de 57 homens e 44 mulheres com idade média de
54,4 anos (min-18 e max-87).

0 nosso modelo explica substancialmente a Satisfac3do global (R?=0,79; 1C95%: 0,69-0,89). A médiatdesvio
padrdo da Satisfacdo global foi de 81,5+19,6 (escala 0-100). Os 3 principais determinantes da Satisfa¢do
global foram a Alimentacao ($=0,43), o Processo de alta (f=0,16) e o Processo de admissao (f=0,14), cujos
valores médios foram de 81, 89 e 87, respectivamente.

A Alimentacdo e Exames e tratamentos noutros servicos foram as varidveis com maior impacto na
Satisfacdo global e valores médios mais baixos.

Conclusdes

A Satisfacdo global dos utentes internados no nosso Servico é boa, mas para a aumentarmos precisamos
melhorar a qualidade das refeicdes e a realizacdo de Exames e tratamentos noutros servigos. O nosso
modelo podera servir de matriz para avaliacdo da satisfacdo dos utentes dos servicos de Gastrenterologia a
nivel nacional.
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