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Objectivos (Objectives):

Neste estudo faz-se a proposicdo e a validacdo de um modelo de avaliacdo da qualidade
dos servigos de saude e respectivos instrumentos de medida, adaptado ao sector publico e
especificamente para os Centros de Saude. Pretende-se identificar as varidveis que
determinam a qualidade global de servico, nomeadamente a importancia do médico (a
confianca e seguranga inspirada aos utentes), considerando também os restantes
funciondrios do Centro de Saude, a empatia dos funcionarios, as instalacGes, a fiabilidade e
a capacidade de resposta do Centro.

Metodologia (Methodology):

Proposicdao de uma estrutura conceptual determinante da qualidade global de servico e das
respectivas medidas (escalas).

Proposicao de um instrumento de medida - questionario- para criacdo da base de dados
com vista a estimacao e validagdao do modelo de qualidade de servico.

Inquiricao dos utentes de saude através de um questionario.
Inquiricao efectuada no Centro de saude de S. Vicente a 410 utentes.

Utilizacdo da andlise factorial - exploratéria e confirmatdria - para andlise da fiabilidade e
validade das escalas propostas.

Utilizacdo da regressdao multipla para andlise dos factores explicativos e validacdo da
hipéteses de investigagao.

Resultados (Results):

As escalas propostas - tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, confianca e
seguranca dos funcionarios, confianca e seguranca do médico, empatia e qualidade global,
verificam os critérios de fiabilidade exigidos, pelo que se conclui pela relevancia tedrica e
estatistica destas variaveis (uso da analise factorial e do alfa de Cronbach).

As 6 variaveis explicativas da qualidade global revelam-se todas, com excepc¢ao da varidvel
confianca e segurancga nos funciondrios (que tem correlagdo elevada com as duas variaveis
fiabilidade e empatia), estatisticamente significativas (uso da regressdo multipla).Sublinhe-
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se a importancia do médico, como varidvel estatisticamente significativa, o que é uma
singularidade do modelo de qualidade aqui proposto em relagdo a literatura.

Conclusdes (Conclusions):

Da investigacdo é possivel concluir pela importancia de instrumentos de medida especificos
do sector publico (questdo do preco de mercado e da existéncia de alternativa a ida ao
Centro de Saude).

Conclui-se pela relevancia das escalas e do questionario proposto que pode ser reutilizado
noutros estudos para avaliar a qualidade do servico e também para validar a metodologia
aqui propostas.

Conclui-se pela importancia e utilidade do modelo explicativo da qualidade de servigo
proposto - quer ao nivel da estrutura conceptual, quer ao nivel empirico, devido a validade
estatistica e capacidade de explicar o comportamento dos utentes do centro de salide em
analise.



