Anexo n° 1

Mestrado em Gestao de Empresas

Universidade de Evora

Especializacao em Marketing

Entrevista Semi-Estruturada

Esta entrevista foi elaborada no ambito do estudo de uma Tese de Mestrado em

que se pretende conhecer o grau de satisfacdo dos utentes que frequentam o

Centro de Saude, face ao servico que lhe é prestado pelo Administrativo que o

recebe.

A sua colaboragdo, como Director do Centro de Saidde é um contributo

fundamental, para se obter uma visao estratégica da Instituicao que dirige.

I - Caracterizacao Individual e Profissional

1.1. Sexo:

Feminino O Masculino O

1.2. Idade: 1.3. Estado Civil:

Entre os 18 e 0s 29 anos O Casado(a) O
Entre os 30 e 0s 39 anos O Solteiro(a) O
Entre os 40 e 49 anos O Casado(a) /Unido de Facto O
Entre os 50 e 0s 59 anos O Vitvo(a) O
Mais de 60 anos O Divorciado(a) Separado (a) O
1.4. Filhos:

Nao tem O 1Filho O 2 Filhos O 3 ou mais Filhos O
1.5. Categoria Profissional

1.6. Tempo de Servico: 1. 7. Habilitacoes Literarias:

0 e 4 anos O Ensino Bésico 1° ciclo O
5 e 9 anos O Ensino Bésico 2°ciclo O
10 € 14 anos O Ensino Basico 3° ciclo O
15 e 19 anos O Ensino Secundario O
20 e 24 anos O Ensino Superior O
25 € 29 anos O Mestrado O
Mais de 30 anos O Outras

[ —




II- Percepcoes sobre a Gestao de Recursos Humanos

2.1. — As leis e normas que regem a Administracao Publica, na sua opinido, sao actuais,

adequadas e aplicaveis?

2.2. — Na sua perspectiva, deviam ser Médicos os Directores(as) do Centro de Saide?

Justifique a sua resposta.

2.3. - Caracterize os processos de comunicacao com as estruturas regionais. Explicite de

que forma a qualidade desses processos influenciam o seu desempenho como Director

(a)?

2.4 — Relativamente as funcoes que exerce considera-se mais um gestor ou um lider?

2.5. — Das seguintes caracteristicas de lideranca, escolha 4, identificando-as de 1 a 4,

por ordem crescente de importancia:

Persisténcia O Acreditar nos colaboradores O
Criatividade O Gosto de trabalhar com pessoas O
Inovacao O Capacidade de delegar O
Capacidade de comunicacao O Partilha de conhecimentos O
Outras

2.6. —No Centro de Saude que dirige o pessoal administrativo desempenha a funcao
para a qual foi contratado? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O




Se nao, indique as funcdes que desempenham.

2.7. — Face a sua experiéncia de Director (a) do Centro de Satde, descreva o papel que

cabe ao Pessoal Administrativo como agente do processo de prestacao de cuidados de

saade.

2.8. - Na Instituicio que dirige que tipos de incentivos existem para o Pessoal

Administrativo com melhor desempenho?

2.9. Na sua opinido, no Centro de Saide que dirige, encorajam-se, estimulam-se as

seguintes politicas e actividades: (Assinale com uma cruz em cada uma das linhas)

Sempre

As vezes

Nunca

Formacao Profissional O

O

Melhoria Continua da Qualidade

Conhecimento da Missao e Objectivos

Avaliacao de Desempenho

Sistema de Satude e Higiene do Trabalho

Organizacao do Trabalho

Trabalho em Equipa

Ol o o g oo d

Competéncia para o desempenho da funcao

o a o a g g a

o a o a g g a

2.10. - Na organizacao que lidera sao feitas reunides para planear e agendar o trabalho,

para que a organizagao consiga cumprir a missao e os objectivos definidos? Com que

periodicidade?




2.11. — O Pessoal Administrativo é chamado a participar nas decisdes em que esta
directamente envolvido? (Assinale com uma cruz)
Sim O Nao O As vezes O

Justifique.

2.12. — A organizacdo preocupa-se com as condicoes de trabalho e organizagdo do

mesmo, no que se refere aos seguintes aspectos: (Assinale com uma cruz)

Muito | Pouco | Nada
Ergonomia Fisica (Posturas no Trabalho, Seguranca e Satide) | | O
Ergonomia Cognitiva (Tomada de Deciséo, Stress no Trabalho) | | O
Ergonomia Organizacional (Trabalho em Equipa, Comunicacdo) O O O
Fonte:

2.13 - A organizacao que dirige:

2.13.1. — Tem a preocupagdo de conciliar a vida familiar e pessoal do Pessoal
Administrativo com a vida profissional? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O  Sempre que possivel O

2.13.2 - Incentiva os seus colaboradores a trabalhar em Equipa? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O  Sempre que possivel O

2.13.3. — Estimula a cooperacao entre colegas? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O  Sempre que possivel O

2.13.4 — Fomenta a aquisicao de novas competéncias profissionais? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O Sempre que possivel O



III — Percepcoes sobre o Clima e Organizacao do Trabalho

3.1. - Da seguinte lista de valores organizacionais, classifique de 1 a 5 o grau de

importancia de cada valor na Organizacao que dirige.

Sendo 1 0 muito pouco importante e 5 0 muitissimo importante.

Muito Muitissimo
Pouco Importante
Importante >
Confianca @ @ ©) @ ®
Qualidade do Servico @ @ ©) @ ®
Cooperacio ® @ © @ ®
Bom Ambiente Trabalho @® @ ©) @ ®
Desenvolvimento Profissional @® @ ©) @ ®
Envolvimento dos Colaboradores ® @ © @ ®
Participacio O, @ ©) @ ®
Transparéncia ® @ © @ ®
Humanismo @® @ ©) @ ®
Equidade de tratamento @ @ ©) @ ®
Profissionalismo ® @ © @ ®

3.2. — Nesta questdo pretende-se conhecer a percepcao que tem relativamente a

satisfacdo do Pessoal Administrativo, nas actuais condicoes de trabalho.

Sendo 1 pouco satisfeito e 5 muito satisfeito, assinale cada frase com uma cruz:

Relativamente & sua promocio O, @ ©) @ ®
Relativamente ao trabalho que realiza @ @ © @ ®
Relativamente a organizacio do trabalho ® @ © @ ®
Relativamente 4 sua remuneracio @ @ ©) @ ®
No conjunto, a sua satisfaciio é O, @ ©) ©) ®

3.3. — Dos seguintes itens, indique os 4 que considera mais relevantes para a

organizac;éo do trabalho: (Assinale com uma cruz)

Divisao das Tarefas Tecnologia informatica adequada

Relacdao com os colegas Numero de funcionarios afectos ao servico

Relacdo com as Chefias Competéncias profissionais dos funcionarios

Oojoad
Oojoad

Planeamento das actividades Espaco e Equipamento

3.4. — Considera que o Estado disponibiliza o material e equipamento adequado para

que cada colaborador desempenhe o seu trabalho?




3.5. — Na instituicdo que dirige, fomenta o desenvolvimento pessoal e a evolucao
profissional do Pessoal Administrativo, através do acesso a informagdo, ao
conhecimento, a frequéncia de accoes de formacao, de forma a melhorar a qualidade

dos varios servicos que dirige?

3.6. - Na organizacgao que dirige desenvolveu-se, nos altimos 5 anos, uma politica de

formacao profissional? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao 0O

3.6.1 - Se sim, indique as areas onde foram desenvolvidas as ac¢oes de formacao.

3.7. - Das seguintes areas de formacao indique as 4, que no momento actual da
Organizacao, considera mais importantes para a melhoria do desempenho das fungoes

do Pessoal Administrativo: (Assinale com uma cruz)

Atendimento ao Publico O | Qualidade O
Introducio a Internet O | Informatica O
Procedimentos Administrativos O | Gestao de Conflitos O
Sistemas de Gestao de Base de Dados 0 | Gestao de Doentes O

Fonte: Siadap, Folhetos de AssociagGes, Internet

3.8. - Do que conhece da base de dados do Centro de Satde, o sistema SINUS, numa

escala de 1 a 5, indique o grau em que estao evidenciadas as seguintes caracteristicas:

Sendo 1 a menos importante e 5 0 mais importante.

Simples @ @ ©) @ ®
Adequada ©) ® ©) @) ®
Completa Q) ®) ® @ ®
Actualizada Q) ®) ©) @ ®
Atractiva ©O) @) ©) @ ®
Niveis de integracao com outras Base de Dados D ® ©) @) ®




3.9. - Que melhorias introduziria no SINUS, indique com uma cruz 3 destes itens:

Simplicidade O | Atractividade O
Adequacao O | Integracdao com outras bases de dados O
Actualizacio O | Operacionalidade O

3.10. — E politica da organizacdo, quando ha alteracio da data da consulta e sempre que

haja o contacto do utente, informar o mesmo: (Assinale com uma cruz)

Sempre O | Nunca O

As Vezes O | Outras Situacoes. Quais

3.11. — Qual é a sua percepcao sobre o grau de satisfacao dos utentes do Centro de

Saude, relativamente aos seguintes aspectos:

Numa escala de 1 a 5, sendo 1 pouco satisfeito e 5 muito satisfeito

Pouco Muito
Satisfeito Satisfeito

»
»

Prestacao de cuidados de saude de enfermagem

Prestacao de cuidados de satide médicos

Atendimento Administrativo

Marcacao de consultas de especialidade

SIESINCINCINS)
SICIRCINCINS)
I CINCINCIN®)
CICIRCINCINC)
CINCINCINCING)

Marcacao de exames e meios complementares de Diagnostico

IV - Consideracoes Finais

Numa época de grandes mudancas no Ministério da Satide, como perspectiva o seu

papel de Director de Centro de Satude?

Muito Obrigada pela sua colaboracgéao.



Anexo n° 2

.,;ﬁRS I Universidade de Evora

:-2?' 'Ytj Mestrado em Gestao de Empresas
a

Especializacao em Marketing

o)
'(OE-UDQT

Entrevista Semi-Estruturada

Esta entrevista foi elaborada no ambito do estudo de uma Tese de Mestrado em
que se pretende conhecer o grau de satisfacdo dos utentes que recorrem ao
Centro de Saude, face ao servico que lhe é prestado pelo Administrativo que o

recebe.

A sua colaboracao, enquanto Administrativo é um contributo necessario, pois
vai permitir neste estudo, analisar os factores que mais contribuem para o

desempenho da func¢ao que exerce.

Na entrevista, saiba que: as respostas sao confidenciais e an6nimas e devera

responder a todas as questoes para que se conheca a sua opiniao.

I - Caracterizacao Individual e Profissional

1. Sexo:

Feminino O Masculino O

2, Idade: 3. Estado Civil:

Entre os 18 e 0s 29 anos O Casado(a) O
Entre os 30 e 0s 39 anos O Solteiro(a) O
Entre os 40 e 49 anos O Uniao de Facto O
Entre os 50 e 0s 59 anos O Vitvo(a) O
Mais de 60 anos O Divorciado(a) Separado (a) O
4. Filhos:

Nao tem O 1Filho O 2 Filhos OO0 3 oumais Filhos O
5. Categoria Profissional

6. Vinculo Contratual:

Pertence ao Quadro do Centro de Saude | [

Contrato a termo O

Prestacdo de Servicos O

Outro. Qual O

7. Tempo de Servico: 8. Habilitacoes Literarias:

0 € 4 anos O Ensino Bésico 1° ciclo O
5 € 9 anos O Ensino Bésico 2°ciclo O
10 € 14 anos O Ensino Béasico 3° ciclo O
15 e 19 anos O Ensino Secundario O
20 e 24 anos O Ensino Superior O
25 € 29 anos O Mestrado O
Mais de 30 anos | [ Outras




II- Percepcoes sobre a funciao Gestao de Recursos Humanos

2. 1. - Desempenha a funcao para a qual foi contratado/a? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O

Se respondeu Nao, indique a funcao que exerce

2.2 Face a sua experiéncia de Administrativo(a), descreva o papel que cabe ao Pessoal

Administrativo como agente do processo de prestacao de cuidados de saude.

2.3. — Na sua opinido, no Centro de Saide, encorajam-se, estimulam-se as seguintes

politicas e comportamentos: (Assinale com uma cruz em cada uma das linhas)

Sempre | As vezes | Nunca
Formacao Profissional O O O
Melhoria Continua da Qualidade O O O
Conhecimento da Missao e Objectivos | O |
Avaliacao de Desempenho | O |
Sistema de Saude e Higiene do Trabalho O O O
Organizacao do Trabalho O O O
Trabalho em Equipa | O O
Aquisicao de competéncias para o desempenho da funcao | O |

2.4. — O Pessoal Administrativo é chamado a participar nas decisdes em que esta

directamente envolvido? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O

As vezes

O

2.5. — A organizagdo preocupa-se com as condicoes de trabalho e organizacdo do

mesmo, no que se refere aos seguintes aspectos. (Assinale com uma cruz)

Muito | Suficiente | Pouco | Nada
Ergonomia Fisica (Posturas no Trabalho, Seguranca e Satide) | | O O
Ergonomia Cognitiva (Tomada de Deciséo, Stress no Trabalho) | | O O
Ergonomia Organizacional (Trabalho em Equipa, Comunicacdo) O O O O




2. 6. - Na Organizacao em que trabalha:

2.6.1. — Tem-se a preocupacao de conciliar a vida familiar e pessoal do Pessoal

Administrativo com a vida profissional? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O Sempre que possivel O

2.6.2. — Incentivam-se os colaboradores a trabalhar em Equipa? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O Sempre que possivel O

2.6.3. — E frequente a cooperagﬁo entre colegas? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O Sempre que possivel O

2.6.4. — Fomenta-se a aquisicao de novas competéncias profissionais?

(Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O Sempre que possivel O
2.6.5 — Definem-se os objectivos com os colaboradores e faz-se a Avaliacdo de
Desempenho regularmente? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O  Sempre que possivel O

2.6.6. — Existe algum tipo de recompensa para os melhores colaboradores?

(Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O  Sempre que possivel O

III — Percepcoes sobre o Clima e Organizacao do Trabalho

3.1. - Da seguinte lista de valores organizacionais, classifique de 1 a 5 o grau de

importancia que cada valor tem na Organizacao em que trabalha.

(Sendo 1 muito pouco importante e 5 muitissimo importante, assinale com uma cruz.)

Muito Muitissimo
Pouco . Importante
Importante v
Confianca @ @ ©) @ ®
Qualidade do Servico ® @ © @ ®
Cooperacio ® @ © @ ®
Bom Ambiente Trabalho @® @ ©) @ ®
Desenvolvimento Profissional ® @ © @ ®
Envolvimento dos Colaboradores O, @ © @ ®
Participacio ® @ © @ ®
Transparéncia ® @ © @ ®
Humanismo @® @ ©) @ ®
Equidade de tratamento O, @ ©) @ ®
Profissionalismo @® @ © @ ®




3.2. — Nesta questdo, pretende-se conhecer a sua satisfacao relativamente as actuais
condicoes de trabalho. Sendo 1 insatisfeito e 5 muitissimo satisfeito, assinale cada frase com
uma cruz, correspondendo ao seu grau de satisfacao relativamente aos seguintes itens:

Muitissimo
Insatisfeito p Satisfeito

Relativamente a sua promocao
Relativamente ao trabalho que realiza
Relativamente a organizacdo do trabalho
Relativamente a sua remuneracao

No conjunto, a sua satisfacao é

SHSHSHSIS)
SEICISHS)
©O0Oe
SISICICE)
© 0|00

3.3. — Dos seguintes itens, indique o grau de importancia que os mesmos tém na
Organizacdo onde trabalha, sendo 1 muito pouco importante e 5 muitissimo

importante: (Assinale com uma cruz)

Muito Muitissimo
Pouco Importante
Importante

Divisao das Tarefas

Relacao com os colegas

Relacdo com as Chefias

Planeamento das actividades

Tecnologia informatica adequada

Numero de funcionarios afectos ao servico

Competéncias profissionais dos funcionarios

SHSHCISHEASHCIS
© 0000000y

SHSHSHSHSASHSIS)
SCICISISICICHS

O 0000006

Espaco de trabalho/ Equipamentos

3.4. - Na organizacao em que trabalha decorreu nos dltimos 5 anos alguma acg¢io de

formac;éo? (Assinale com uma cruz)

Sim O Nao O Nao sabe O

3.4.1- Se respondeu sim, Indique o nimero de acgoes, o tipo e a duracao das accoes que
frequentou nos ltimos 5 anos, dentro ou fora da organizagcao em que trabalha.

3.4.2— Das seguintes areas indique as que, caso tivesse oportunidade, gostaria de

aprofundar conhecimentos:

(Indique por ordem de prioridade 4 areas, 1 a mais prioritaria 4 a menos prioritaria.)

Atendimento ao Publico O | Qualidade O
Introducao a Internet O | Informatica O
Procedimentos Administrativos [0 | Gestao de Conflitos O
Sistemas de Gestao de Base de Dados 0 | Gestao de Doentes O

Outras




3.5. - Do que conhece da base de dados do Centro de Satde, o sistema SINUS, numa
escala de 1 a 5, indique o grau em que estao evidenciadas as seguintes caracteristicas:

Sendo 1 muito pouco evidenciada e 5 muitissimo evidenciada, assinale com uma cruz.

Simplicidade O, @ ©) ) ®
Adequacao ® @ ©) @ ®
Operacionalidade O, @ ©) @ ®
Actualizacao ® @ ©) @ ®
Atractividade ® @ ©) @ ®
Niveis de integracao com outras Bases de ©) @ ® @ ®
Dados

3.6. - Que melhorias introduziria no SINUS, indique com uma cruz 3 dos seguintes
itens:

Simplicidade | O | Atractividade O
Adequacao O | Integracao com outras bases de dados | O
Actualizacido | OO0 | Operacionalidade O

3.7. — E politica da organizacio, quando ha alteracio da data da consulta e sempre que

haja o contacto do utente, informar o mesmo: (Assinale com uma cruz)

a

Sempre | [0 | Nunca

As Vezes | OO | Outras Situacoes. Quais O

3.8. — Qual é a sua percepcao sobre o grau de satisfacdo dos utentes do Centro de
Saude, relativamente aos seguintes aspectos:

Numa escala de 1 a 5, sendo 1 muito pouco satisfeito e 5 muitissimo satisfeito.

Muito Pouco Muitissimo
Satisfeito Satisfeito

»
>

Prestacgao de cuidados de satide de enfermagem O @ ® ® 6
Prestacao de cuidados de satide médicos O @ ® ® 6
Atendimento Administrativo O @ 6 ® 6
Marcacao de consultas de especialidade ® @ @@ ® 6
Marcacao de exames e meios complementares de Diagnostico O @ @ @ ©

IV- Consideracoes Finais

Face aos conhecimentos que tem da Organizacao onde trabalha, sugira as melhorias
que introduziria na Organizacdo do Trabalho para que o Centro de Satde pudesse

oferecer uma prestagao de cuidados de saide com uma qualidade acrescida.

Muito obrigada pela sua colaboracéo



Anexo n° 3

RS/ ,
é\“.!‘i avyﬂ Universidade de Evora
= e Mestrado em Gestao de Empresas
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e rv O Especializacao em Marketing

Questionario

Este inquérito foi elaborado no ambito do estudo de uma Tese de Mestrado em
que se pretende conhecer o grau de satisfacdo dos utentes que frequentam o
Centro de Saude, face ao servico que lhe é prestado pelo Administrativo que o

recebe.
A sua colaboracao, como Utente € um contributo importante para este estudo.

Ao preencher o questionario, tenha em conta que:
a) As respostas sdo confidenciais e anénimas.
b) Os dados recolhidos nunca serao tratados de forma individualizada.
c) Responda a todas as questdes para que se conheca a sua opiniao.

d) Este inquérito ndo tem nenhum caracter comercial.

Caracterizacao dos Respondentes:

Sexo:

Feminino O Masculino O

Idade: Habilitacoes Literarias:

Entre os 15 e 0s 29 anos O Ensino Béasico 1° ciclo O
Entre os 30 e 0s 44 anos O Ensino Basico 2°ciclo O
Entre os 45 e 59 anos O Ensino Bésico 3° ciclo O
Entre os 60 e 0s 74 anos O Ensino Secundéario O
Mais de 75 anos O Ensino Superior O
Profissao: Rendimento Bruto Mensal:
Doméstica (0) O Até 385, 90 O
Reformada (o) desempregada (o) O Entre 385,90 e 771,80€ O
Estudante O Entre 771,80€ e 1157,70€ | O
Quadro Médio/ Superior O Entre 1157,70€ e 1543,60€ | [J
Emp. Servicos/ Comércio O Mais de 1543,60€ O
Trabalho Especializado/ Qualificado O

Trabalho Nao Especializado O

Técnico Especial/ Pequeno Proprietario | O




1. Dirige-se ao Centro de Satde, com que regularidade: (assinale com uma cruz)

1ida por més

Mais de 1 ida por més

1ida de 3 em 3 meses

Mais de 1 ida de 3 em 3 meses

2 idas por ano

1ida por ano

Nao vou com regularidade

o o oo

Nao frequento o Centro de Satde

O O oo

2. Dos seguintes tipo de consultas quais as que frequenta com maior

regularidade? (Assinale com uma cruz)

Consultas urgentes com Médico de Familia O
Pré-marcadas com o Médico familia O
Servico Apoio Permanente (SAP) O

3. Quando vai ao Centro se Saude, indique o que menos o satisfaz:

(Assinale com uma cruz)

Consulta e marcacao | OJ

Tempos de espera O

Acesso ao

edificio O

4. - Quais os factores que considera relevantes para se sentir satisfeito com o

atendimento do Administrativo no Centro de Saude.

Da lista abaixo, escolha apenas 4 aspectos, ordene-os por importancia sendo 1 o mais importante e 4 o menos importante.

Idade O | Sexo a
Qualidade da Informacao O | Experiéncia no Servigo a
Comunicacao O | Privacidade O
Organizacao do Servico O | Simpatia O

5. — Das seguintes caracteristicas indique o grau de importancia que cada

uma delas deve ter no atendimento, sabendo que 1 é muito pouco importante e 5 muito importante.

Muito
Pouco

Muito
. Importante

Importante

Simpatia

Eficiéncia

Educacao

Comunicacao eficaz

InstalacGes agradaveis

Informacdo coerente

Afectuosidade

Rapidez

Profissionalismo

Organizacao dos Servicos

Mobilidrio Adequado

Limpeza dos espacos

SHSHSHSHSHSHSHSHSHSHSNS
SCHCASICICICICICSICICHS;
OO 00 V000V

DOODBD DD BB

© 00000000006




6. Da seguinte lista de valores organizacionais e numa escala de 1 a 5 indique
o grau de visibilidade que cada um deles tem no Centro de Satide em que é

utente. Sendo 1 muito pouco importante e 5 o muito importante.

Muito Muito
Pouco . Importante
Importante e
Confianca ® @ ©) @ ®
Qualidade do Servico O] @ ® ©) ®
Cooperacio O] @ ® ©) ®
Bom Ambiente Trabalho ® @ ©) @ ®
Desenvolvimento Profissional @ @ ©) @ ®
Envolvimento dos Colaboradores @ @ ©) @ ®
Participacio O] @ ® ©) ®
Transparéncia O] @ ® ©) ®
Humanismo ® @ ©) @ ®
Equidade de tratamento ® @ ©) @ ®
Profissionalismo ® @ ©) @ ®

7- Como avalia a pontualidade do Pessoal Administti&@0? Assinale com uma cruz)

Excelente O Muito Boa O Boa O Razoavel O Ma O

8. - Como considera a qualidade de informacao prestada pelos
Administrativos, relativamente as marcacoes de Meios Complementares de
Diagnéstico, solicitados pelo Médico de Familia.

Sao indicados a Data, Hora, Local, Telefone onde devera ir fazer o exame?

(Assinale com uma cruz)

Sempre O Nunca O  Asvezes O Se eu solicitar O

9. - Como avalia o respeito com que foi tratado e a manutencao da sua

privacidade, no Centro de Satde: (Assinale com uma cruz)

Excelente O Muito Boa O Boa O Razoavel O Ma O

10. - No Centro de Saude que frequenta pode marcar as consultas para o

Médico de Familia por que meios: (Assinale com uma cruz)

Presencialmente O Telefone O Internet O Outra O

11. - Quando se dirige ao Centro de Saide, para marcar uma consulta e/ou

exame, pedir receituario, solicitar informacoées, consegue resposta:

(Assinale com uma cruz)

Sempre O Nunca O As vezes O



12. Quando o Administrativo nao sabe a resposta, a questao que lhe coloca,

qual a atitude que toma: (Assinale com uma cruz)

Anota o seu contacto e depois informa-o

Pede-lhe para voltar mais tarde

Tem sempre resposta

O 0o oo

Nunca me aconteceu tal situacao

13. Numa escala de 1 a 5 em que 1 € muito pouco importante e 5 é muito
importante indique o grau de importancia que o Pessoal Administrativo tem

na prestacao de servicos de satide de qualidade. (Assinale com uma cruz)

@ @ ® @ ®

14. Numa escala de 1 a 5 em que 1 € muito pouco satisfeito e 5 muito satisfeito
indique o grau de satisfacao relativamente ao atendimento que tem tido no

Centro de Saude por parte do Pessoal Administrativo. (Assinale com uma cruz)

O) @ ® @ ®

15. Qual é a sua percepcao sobre o grau de satisfacio dos utentes do Centro

de Saude, relativamente aos seguintes aspectos:
Numa escala de 1 a 5, sendo 1muito pouco satisfeito e 5 muito satisfeito

Muito
Pouco
Satisfeito >

Prestacao de cuidados de satide de enfermagem

Prestacao de cuidados de satide médicos

Atendimento Administrativo

Marcacao de consultas de especialidade

SIECINCINCINS)
SECIRCIRCIN)
S CINCINCIN®)
OIRCIRCIRCINC)
CINCINCINCING)

Marcacao de exames e meios complementares de Diagnostico

16. — Indique uma surpresa agradavel que lhe tenha ocorrido no Centro de

Saude.

17. — Indique uma surpresa desagradavel que tenha ocorrido no Centro de

Saude.

Muito Obrigada pela sua colaboragio.

Muito
Satisfeito



Anexo n° 4
Codebook

Value

Label

localidade
sexo

idade

habilitagbes

profissao

rendimento

regularidade

consultas

insatisfacéo

OO A WNEFEPOORMWONREPOORMWOWNENENDNPRP

O ~NO UL WNEPOOODM™MWDNEO©O-N

NP, NO O WNEER

Sousel

Montemor-o-Novo
Masculino

Feminino

15-29 anos

30-44 anos

45-59 anos

60-74 anos

+ 75 anos

1°ciclo

2° ciclo

30 ciclo

Secundario

Superior

Domeéstica

Reformado / Desempregado
Estudante

Quadro Médio/Superior
Emp. Servigos / Comércio

Trabalho Especializado /
Qualificado

Trabalho N&o Especializado
Téc. Especial / Peq. Proprietéario
Até 385,90€

385,9-771,8€
771,8-1157,7€
1157,7-1543,6€

+ 1543,6€

1 ida por més

+ de 1 ida por més

1 ida de 3 em 3 meses

+ de 1 ida de 3 em 3 meses
2 idas por ano

1 ida por ano

N&o vou com regularidade

N&o frequento o Centro de
Saude

consultas urgentes MF
Pré-marcadas MF
SAP

le2

le3

2e3

Todas

Consulta e marcacao
Tempos de Espera




ate0001

ate0002

ate0003

ate0004

ate0005

ate0006

ate0007

ate0008

simpatia

eficiéncia

educacéo

A WOMNPFPOORMWODNPEPORMWODNEPERAAONEPEPRARARONPEPMAAMODNPEPAAONPEPRAARONEPDMNONERARONMNPEMAMONPENOOOOPMSMW

Acesso ao Edificio
le2

le3

2e3

Todos

Mais importante

i

i
Menos importante
Mais importante

i

i
Menos importante
Mais importante

i

i
Menos importante
Mais importante

i

i
Menos importante
Mais importante

i

i
Menos importante
Mais importante

i

i
Menos importante
Mais importante

i

i
Menos importante
Mais importante

i

i
Menos importante
Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante




comunicagao

instalagbes

informacéo

afectuosidade

rapidez

profissionalismo

organizacao

mobiliario

limpeza

confianga

GO WONPEFPOMWDNMRPEPODMNWONPEPOAORMWONPEPORRWONPEPORMWONPORONPORMWOWDNPEPORONPEPOSMWDNDEOO

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante




qualidade

cooperagao

ambiente

desenvolvimento

envolvimento

participacao

transparéncia

humanismo

equidade

profissionalismo2

pontualidade

P OO, OWONPEPOORMWOWNREPOOPRMWODNMNPEPORMWONPOOPDMODNPORMWONPEPOOBSMWODNPODMWONPODSMWONREREOORWODNPE

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante
Excelente




informagéo?2

privacidade

marcacgao

resposta

atitude

servicos

atendimentoPA

percepgao

O ~NO UGS, WNEPOAORMWNEMAMWODNMPEPOMMWNDN

N P WN PR

A~ W

GO WONEFEPOOSMWOWODNPEPOMMWDNERO

0

Muito Boa

Boa

Razoavel

Ma

Sempre

Nunca

As vezes

Se eu solicitar
Excelente

Muito Boa

Boa

Razoavel

Ma
Presencialmente
Telefone

Internet

Outra

Presencial e Telefone
Presencial e Internet
Telefone e Internet
Presencial e Outro
1-2-4

Sempre

Nunca

As vezes

Anota o seu contacto e depois
informa-o

Pede-lhe para voltar mais tarde
Tem sempre resposta
Nunca me aconteceu tal
situacao

le2

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Importante
Pouco Importante
Indiferente

Importante

Muito Importante

Muito Pouco Satisfeito
Pouco Satisfeito
Indiferente

Satisfeito

Muito Satisfeito




Anexo n°

5

Resultados da Entrevista ao Pessoal Administrativdo Centro de
Saude de Montemor-o-Novo

Quadro n° 1 - Sexo

Masculino| Feminino

Sexo 2

16

Quadro n° 2 - Idade

Classe Etéria
18 — 29 anos 27,8%
30 — 39 anos 5,6%
40 — 49 anos 38,9%
50 — 59 anos 16,7%
>60 anos 11,1%
Quadro n° 3 - Estado Civil
Estado Civil
Casado(a) 66,67%
Solteiro(a) 27,78%
Unido de Facto 0,00%
Vidvo(a) 0,00%
Divorciado(a) Separado(a) 5,56%

Qwa n°® 4 - Namero de Filhos

Nuamero Filhos
Nao tem 22%
1 Filho 33%
2 Filhos 44%
3 filhos 0%
3 ou mais filhos 0%

Quadro n° 5 - Categoriafi8sional

Categoria Profissional
Assistente Administrativo 56%
Assistente Administrativo Principal 11%
Assistente Administrativo Especialista 28%
Auxiliar de Apoio e Vigilancia 6%

Quadro n° 6 - Vinculo Contrdtua

Vinculo Contratual
Pertence ao Quadro do Centro de Saude 67%
Contrato a termo 0%
Prestacdo de Servicos 33%
Outro. Qual 0%




Quadro n° 7 - Tempo Servico

Tempo de Servicp
0 e 4 anos 33%
5 e 9 anos 0%
10 e 14 anog 0%
15 e 19 anog 11%
20 e 24 anos 22%
25 e 29 anos 17%
Mais 30 anos$ 17%

QuadroBn® Habilitagdes Literarias

HabilitacGes Literaria

Ensino Basico 1° ciclo 11%
Ensino Basico 2° ciclo 0%
Ensino Basico 3° ciclo 17%
Ensino Secundario 50%
Ensino Superior 22%
Mestrado 0%

Outras 0%

Quadro n° 9 - Colamtores/Fungao para a qual foram contratados

Respostd Frequéncia Resposta
Sim 16
N&o 2
Total 18

Quadro n° 10 - Descri¢éo do papel que do Admiristrano processo de prestacdo de cuidados de saude

Dar a cara, apanhar o “embate”, de situa¢gfes qoenoé dizem respeito, dado que estamos no n

local de trabalho, a desempenhar as tarefas queencem.

0SSO

O Administrativo, tem um papel fundamental, o pinménpacto € sempre com ele, € sempre 0 menos

defendido quando as coisas correm menos bem.

Cabe ao administrativo ser: simpatico, compreengxpressivo, claro, conciso, interessando, pr&ico

seguro. Resumindo: Deve ser um bom atendedor eoumobservador.

Cabe um papel de simpatia, humildade, esclareeedficiéncia no que faz.

O administrativo é o elo de ligacdo entre o utente restante “organizacédo”. Cabe ao administrativo

fazer da melhor forma a recepcéo do utente e drsieger o reencaminhamento correcto do assu

para que seja obtida a resposta positiva paranteytpara que este sinta que |lhe foi dada resposta

solucao ao seu problema.

Parece-me a mim que na maioria dos servicos etaesterw Centro de Salde, o primeiro profission
ter contacto com o utente é o administrativo. Pootéodo o processo de cuidados de salde comegz
administrativo. E também aos administrativos queutentes se dirigem para apresentar as
reclamagdes ou mesmo satisfagdo face aos cuidadsmide, antes mesmo de se dirigirem aos Mé

ou mesmo aos Enfermeiros.

Cabe ao Administrativo fazer o primeiro contactanon utente, identificando-o e encaminhando-o [

a sala de espera ou enfermaria. Cabe-lhe aindalafic processos, garantir que todo o trabalheja:

nto,

al a
2 pel
suas

licos

ara

o
—



organizado de modo a reunir um bom atendimento.

O pessoal administrativo deverd servir de inteffaFmediario entre o0s utentes e

médicos/enfermeiros para que as prestacdes dedogida salde sejam eficientes e céleres.

0s

Bom atendimento aos utentes, boa organizacéo m@eboa competéncia do administrativo para

resposta as necessidades dos utentes.

dar

Cabe ao Pessoal Administrativo, como agente desieegso, fazer a interligacdo entre o utente
médico, mas acima de tudo, cabe-lhe tratar o daemtea devida atencdo/respeito de modo a prog

resolver todo e qualquer problema que surja.

eo

urar

A funcdo do Administrativo € tentar resolver os hjjemmas dos utentes, com eficiéncia, simpa

rapidez, de forma que o utente se sinta satiseio os servicgos.

itia,

Ao Administrativo cabe: o correcto atendimentopmfiacdo e encaminhamento dos utentes, no se

da resolucdo dos problemas que se lhes colocam.

ntido

Tentar resolver os problemas dos utentes com deapeficiéncia e transparéncia possiveis de m

gue a satisfacdo do mesmo seja uma constatagao.

odo

O Administrativo faz a recepgcdo de medicamentosa ps Médicos passarem Receituario Cron

agendar consultas, marcacao de consultas, infoeagur telefone.

co,

O Administrativo tem um papel fundamental no preoese prestacdo de cuidados de saude, € o €

ligacdo entre o utente e o Médico de Familia.

lo de

Quadro n° 11 - Opinido relativa ao estimulo detjpals € comportamentos na GRH

Sempre | Asvezes  Nuncg
Formacdao Profissional 2 13 3
Melhoria Continua da Qualidade 5 12 1
Conhecimento da Missao e Objectivos 3 15
Avaliacdo de Desempenho 6 11 1
Sistema de Salde e Higiene do Trabalho 2 13 3
Organizac¢do do Trabalho 7 11
Trabalho em Equipa 3 14 1
Aquisicdo de competéncias para o desempenho dadung 3 14 1

Gréfico n° 12 - ParticipacaoRkssoal Administrativo nas decisdes do CS

Resposta | Frequéncia Resposth
Sim 4

N&o 3

As vezes 11

Total 18




Quadro n° 13 - Preocupagédo com a Ergonomia

Muito | Suficiente| Pouca Nada
Ergonomia Fisic@Posturas no Trabalho, Seguranca e Satde) 1 7 9 1
Ergonomia CognitivgTomada de Deciséo, Stress no Trabalhp) 6 8 4
Ergonomia Organizacionéirabalho em Equipa, Comunicac3o) 8 10

Quadro n° 14onCiliagéo da Vida Pessoal e Profissional

Respostg Frequéncia Resposta
Sim 1

Néo 5

As vezes 12

Total 18

Quadro n°-1Bcentivo para trabalhar em Equipa

Resposta Frequéncia Resposta
Sim 4

N&o 5

Sempre que possivel 9

Total 18

Quaa® 16 - Cooperacao entre colegas

Resposta Frequéncia Resposta
Sim 6

N&o 1

Sempre que possivel 11

Total 18

Q@ua n® 17 - Aquisicao de novas competéncias

Resposta Frequéncia Resposta
Sim 3

N&o 3

Sempre que possivel 12

Total 18

Quadro n° 18 - Defan de Objectivos e Avaliacdo de Desempenho

Resposta Frequéncia Resposta
Sim 4

N&o 8

Sempre que possivel 6

Total 18

Quadrol9 - Recompensas para os trabalhadores

Resposta Frequéncia Resposta
Sim 1
Nao 17

Sempre que possive 0

Total 18




Quadro n° 20 - Classificacdo de valores organinaisp de acordo com o grau de satisfacdo

O|l@|0|® |6

Confianca

3

5 4 6

Qualidade do Servico

Cooperagao

1 1

[»
d

Bom Ambiente Trabalho

A
J

H O

Desenvolvimento Profissional

Envolvimento dos Colaboradorg¢s |1 |1 |9

)
b 2
$ b
8 14 |2
5 |2

Participacéo

Transparéncia

17 6 P

Humanismo

Equidade de tratamento

7 |4 |5

Profissionalismo

Quadro n° 21 - Satisfacdo dos trabalhadores cautaais condicdes de trabalho

|00

Relativamente a sua promogao

4

Relativamente ao trabalho que realizal

ISEIS)

bWk

Relativamente a sua remuneragao

5
2
Relativamente a organiza¢do do trabalho | 1
7
1

No conjunto, a sua satisfacdo é

®
2
9
3
2
2

4
2
4

o(N|w©

Quadro n° 22 — Factores com relevancia na Orgainzac

Divisao das Tarefas

[N
[

Relacdo com os colegas

Relacdo com as Chefias

Planeamento das actividades

o|o|u|n|®@
w|o|o|wo|®

Tecnologia informatica adequada

Nimero de funciondrios afectos ao servigo

[
N
(0]

Competéncias profissionais dos funcionarios

[N
(2]

Espaco de trabalho/ Equipamentos

Quadro n° 23 - Existarde Ac¢bes de Formagdo no Centro de Saude

sta

Resposta] Frequéncia Respo
Sim 9

N&o 4

N&o sabe 5

Total 18

Quadro n° 24 — Opinido tielrao SINUS

|00 |® |6
Simplicidade 1| 1| 5 8§ 3
Adequacdo 2171 8] 1
Operacionalidade 4 7 4 B
Actualizacdo 1] 3] 8§ § 1
Atractividade 3] 6] 6] 1 2
Niveis de integragdo com outras Bases de Dados| 5| 64| 3




Quadro n° 25 Meihs a introduzir no SINUS

sta

Resposta Frequéncia Respo
Simplicidade 3
Adequacao 5
Actualizacao 12
Atractividade 9
Integragcao com outras bases de dados 13
Operacionalidade 12

Quadro n° 26 — Aviso de desmaoale consultas, pelo Pessoal Administrativo

Resposta Frequéncia Resposta

Sempre 14

As vezes 2

Nunca 0

QOutras Situacbes — Sempre que possivel 2

Total 18
Quadro n° 27 - Percepc¢do do grau tigagho dos utentes

0|00 |® |6

Prestacao de cuidados de saude de enfermagem 1 3113
Prestacao de cuidados de salude médicos 2| 12
Atendimento Administrativo 8 9
Marcacéo de consultas de especialidade 1] 5| 8| 3
Marcacao de exames e meios complementares de Biagmp 2 | 3| 11| 2




Anexo n° 6

Resultados da Entrevista ao Pessoal Administrativdo Centro de
Saude de Sousel
Quadro n° 1 - Sexo

Masculino| Feminino
Sexo 1 3

Quadro n° 2 - Idade

Classe Etéria
18—-29anos 0,0%
30—-39anos 50,0%
40-49anos 0,0%

50 -59 anos 50,0%
>60 anos 0,0%

Quadro n° 3 - Estado Civil

Estado Civil
Casado(a) 100,0%
Solteiro(a) 0,0%
Unido de Facto 0,0%
Vilvo(a) 0,0%
Divorciado(a) Separado(a) 0,0%

Quadah® 4 - Nimero de Filhos

Numero Filhos
Nao tem 25%
1 Filho 50%
2 Filhos 25%
3 filhos 0%
3 ou mais filhos 0%

Quadro n° 5 - Categoriafidsional

Categoria Profissional
Assistente Administ. 25%
Assistente Administ. Principal 25%
Assistente Administ. Especialista 50%

Quadro n° 6 - Vinculor@ratual

Vinculo Contratual

Pertence ao Quadro do Centro de Saude 100%
Contrato a termo 0%
Prestacéo de Servigcos 0%

QOutro. Qual 0%




Quadafo7 - Tempo Servigo

Tempo de Servi¢
0 e 4 anos 0,0%
5e 9 anos 0,0%
10 e 14 anos 0,0%
15 e 19 anos 50,0%
20 e 24 anos 0,0%
25 e 29 anos 0,0%
Mais 30 anos 50,0%

QuadroBn® Habilitagdes Literarias

Habilitaces Literaria
Ensino Basico 1° ciclo 25%
Ensino Basico 2° ciclo 25%
Ensino Basico 3° ciclo 0%
Ensino Secundario 50%
Ensino Superior 0%
Mestrado 0%
Outras 0%

Quadro n° 9 — Desempenhoud&&0 para a qual foram contratados

RespostaFrequéncia Resposta
Sim 4
N&o 0
Total 4

Quadro n° 10 - Descricao do papel que do Adminigtrano processo de prestacao de cuidados de salde

Atendimento ao publico uma vez que fazemos a réee@q utente

Dar atencao ao utente e prestar-lhe as informapfeeste necessita;

Fazer o atendimento ao utente e consoante a sitdacadtente encaminha-lo para os varios sectores

Pontualidade, organizacdo, disponibilidade e emaprfbormas inovadoras para efectuar o ser
(contabilidade informatizada - excel)

co

Quadro n° 11 - Opinido relativa adnegio de politicas e comportamentos na GRH

Sempre| Asvezes Nunga
Formacéo Profissional 0 4 0
Melhoria Continua da Qualidade 1 3 0
Conhecimento da Missao e Objectivos 2 2 0
Avaliacdo de Desempenho 3 1 0
Sistema de Saude e Higiene do Trabalho 1 1 2
Organizacéo do Trabalho 3 1 0
Trabalho em Equipa 2 2 0
Aquisicdo de competéncias para o desempenho dadung 0 4 0




Quadro n° 12 — ParticipacédPéssoal Administrativo nas decisées do CS

Respostg Frequéncia de Respgsta

Sim 3

N&o 0

As Vezes 1

Total 4
Quadro no 13 — Preocupagao com a Ergonomia

Muito | Suficiente| Poucq Nad

Ergonomia Fisica (Posturas no Trabalho, Segurasgaide) 4
Ergonomia Cognitiva (Tomada de Decisdo, Stressrabalho) 1 3
Ergonomia Organizacional (Trabalho em Equipa, Caoagéio) 2 1 1

Quadro n° donciliacdo da Vida Pessoal e Profissional

Resposta Frequéncia Resp(d
Sim

N&o 2

Sempre que possivel 1

Total 4

sta

Quadfol5 — Incentivo para trabalhar em Equipa

Resposta Frequéncia Resp(d
Sim 3
N&o 1
Sempre que possivel 0
Total 4

sta

&dlro n° 16 — Cooperacdo entre colegas

Resposta Frequéncia Respq
Sim 3
N&o 1
Sempre que possivel 0
Total 4

&lro n° 17 - Aquisicdo competéncias

Resposta Frequéncia Respq
Sim 3
Nao 1
Sempre que possivel 0
Total 4

sta

sta




Quadro n° 18 — Definic@@bjectivos e Avaliagdo Desempenho

Resposta Frequéncia Respasta
Sim 3
Nao 1
Sempre que possivel 0
Total 4

Quadrol®°- Recompensas melhor colaboradores

Resposta Frequéncia Respasta
Sim

Nao 4

Sempre que possivel 0

Total 4

Quadro n° 20alores Organizacionais

OO0 |® |06

Confianca 1 3
Qualidade do Servico 1 3
Cooperagao 1 3
Bom Ambiente Trabalho 3 1
Desenvolvimento Profissional L o 2
Envolvimento dos Colaboradores 3 |1
Participacéo 2 2
Transparéncia 2 2
Humanismo 2| 2
Equidade de tratamento 2 |2
Profissionalismo 2 2

Quadro n° 21 — Satisfacdo dalsaihadores com as actuais condigfes de trabalho

|00 |® |6
Relativamente a sua promogao 2 |1 |1
Relativamente ao trabalho que realiza 1|1 |2
Relativamente a organizacgao do trabalho 1 3
Relativamente a sua remuneragao 1 2 |1
No conjunto, a sua satisfacéo é 2 |1 |1
Quadro n° 22 — Factores com relevancia na Orgainzag
O) @ ® ©) ®
Divisdo das Tarefas 2 1 1
Relacdo com os colegas 2 2
Relacdo com as Chefias 1 3
Planeamento das actividades 2 2
Tecnologia informatica adequada 1 1 2
Nimero de funciondrios afectos ao servigo 1
Competéncias profissionais dos funcionarios 1
Espaco de trabalho/ Equipamentos

w



Quadarfo23 — Existéncia de Acgdes de Formacao

Resposta Frequéncia Respasta

Sim

N&o 0

Sempre que possivel 1

Total 4

Quadro n° 24 — Opinidatigh ao SINUS
|00 |® |6
Simplicidade 21 1 1
Adequacdo 2 1 1
Operacionalidade 21 1
Actualizaco 1] 1| 1
Atractividade 2| 2
Niveis de integragdo com outras Bases de Dados| 1| 21
Quadro n° 25 — Melhoriastdduzir no SINUS
|00 |® |6

Simplicidade 21 1 1
Adequacdo 2 1 1
Operacionalidade 21 1
Actualizaco 1] 1| 1
Atractividade 2| 2
Niveis de integragdo com outras Bases de Dados| 1| 21

Quadro n° 26 — Aviso de desmargalgiconsultas, pelo pessoal Administrativo

Frequéncia Resposta

Simplicidade 1

Adequacao

1
Actualizacao 3
Atractividade 2

Integracao com outras bases de dados

Operacionalidade 2

Quadro n° 27 — Percepcao do grawatigfacdo dos utentes

Prestacdo de cuidados de saude de enfermagem

Prestacdo de cuidados de salude médicos

Atendimento Administrativo

Marcacdo de consultas de especialidade

Marcacdo de exames e meios complementares de Biagmp




Quadro n° 1 — Centro de Saude

Anexo n°® 7

Caracterizacao da Amostra

Centro de Saude

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sousel 92 24,0 24,0 24,0
Montemor-o-Novo 292 76,0 76,0 100,0
Total 384 100,0 100,0
Quadro n° 2 - Sexo
Sexo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Masculino 143 37,2 37,7 37,7
Feminino 236 61,5 62,3 100,0
Total 379 98,7 100,0
Missing  System 5 1,3
Total 384 100,0
Quadro n° 3 - Idade
Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 15-29 anos 103 26,8 26,9 26,9
30-44 anos 95 24,7 24,8 51,7
45-59 anos 122 31,8 31,9 83,6
60-74 anos 45 11,7 11,7 95,3
+ 75 anos 18 4.7 4,7 100,0
Total 383 99,7 100,0
Missing  System 1 3
Total 384 100,0




Quadro n° 4 — Habilitagdes Literarias

HabilitagBes Literarias

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1° ciclo 89 23,2 24,1 24,1
2° ciclo 36 9,4 9,8 33,9
3° ciclo 63 16,4 17,1 50,9
Secundario 112 29,2 30,4 81,3
Superior 69 18,0 18,7 100,0
Total 369 96,1 100,0

Missing  System 15 3,9

Total 384 100,0

Quadro n° 5 - Profissao
Profissao
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Domeéstica 21 55 55 55
Reformado /
Desempregado 83 21,6 21,9 27,4
Estudante 35 9,1 9,2 36,7
Quadro Médio/Superior 46 12,0 12,1 48,8
Emp. Servicos /
Comércio 67 17,4 17,7 66,5
Trabalho Especializado
/ Qualificado 70 18,2 18,5 85,0
Trabalho Nao
Especializado 43 11,2 113 96,3
Téc. Especial / Peq.
Proprietario 14 36 3.7 100,0
Total 379 98,7 100,0

Missing  System 5 1,3

Total 384 100,0

Quadro n° 6 — Rendimento Bruto Mensal
Rendimento Bruto Mensal
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Até 385,90€ 82 21,4 24,6 24,6
385,9-771,8€ 145 37,8 43,4 68,0
771,8-1157,7€ 68 17,7 20,4 88,3
1157,7-1543,6€ 19 49 57 94,0
+ 1543,6€ 20 5,2 6,0 100,0
Total 334 87,0 100,0

Missing  System 50 13,0

Total 384 100,0




Quadro n® 1 — Sexo

Anexo n° 8

Centro de Saude de Montemor-o-Novo

Sexo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Masculino 108 37,0 37,4 37,4
Feminino 181 62,0 62,6 100,0
Total 289 99,0 100,0
Missing  System 3 1,0
Total 292 100,0
Quadro n° 2 - |dade
Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 15-29 anos 70 24,0 24,1 24,1
30-44 anos 79 27,1 27,1 51,2
45-59 anos 97 33,2 33,3 84,5
60-74 anos 36 12,3 12,4 96,9
+ 75 anos 9 3,1 3,1 100,0
Total 291 99,7 100,0
Missing  System 1 3
Total 292 100,0
Quadro n° 3 — Habilitagdes Literarias
HabilitagBes Literarias
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1° ciclo 63 21,6 22,3 22,3
2° ciclo 30 10,3 10,6 32,9
3° ciclo 45 15,4 15,9 48,8
Secundario 92 31,5 32,5 81,3
Superior 53 18,2 18,7 100,0
Total 283 96,9 100,0
Missing  System 9 31
Total 292 100,0




Quadro n° 4 - Profissédo

Profissao
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Domeéstica 12 4,1 4,1 4,1
Reformado /
Desempregado 62 21,2 21,4 25,5
Estudante 24 8,2 8,3 33,8
Quadro Médio/Superior 33 11,3 11,4 45,2
Emp. Servigos /
Comércio 59 20,2 20,3 65,5
Trabalho Especializado
/ Qualificado 56 19.2 19,3 84,8
Trabalho Nao
Especializado 33 11.3 114 96,2
Téc. Especial / Peq.
Proprietario 1 38 3.8 100,0
Total 290 99,3 100,0

Missing  System 2 v

Total 292 100,0

Quadro n° 5 — Rendimento Bruto Mensal
Rendimento Bruto Mensal
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Até 385,90€ 53 18,2 20,5 20,5
385,9-771,8€ 116 39,7 45,0 65,5
771,8-1157,7€ 57 19,5 22,1 87,6
1157,7-1543,6€ 17 5,8 6,6 94,2
+ 1543,6€ 15 51 5,8 100,0
Total 258 88,4 100,0

Missing  System 34 11,6

Total 292 100,0




Quadro n° 6 - Regularidade

Regularidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 ida por més 18 6,2 6,2 6,2
+ de 1 ida por més 14 4.8 4.8 11,0
1 ida de 3 em 3 meses 46 15,8 15,8 26,7
+delidade3em3
meses 13 4,5 4,5 31,2
2 idas por ano 61 20,9 20,9 52,1
1 ida por ano 36 12,3 12,3 64,4
Nao vou com
regularidade 101 34,6 34,6 99,0
N&o frequento o
Centro de Saude 3 1.0 1.0 100,0
Total 292 100,0 100,0
Quadro n° 7 — Tipos de Consulta
Tipos de Consulta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  consultas urgentes MF 24 8,2 8,2 8,2
Pré-marcadas MF 139 47,6 47,6 55,8
SAP 110 37,7 37,7 93,5
Cons. Urgentes e
Pré-marcadas 3 1,0 1,0 94,5
Cons. Urgentes MF e
SAP 2 7 7 95,2
Pré-marcadas MF e SAP 12 4.1 4.1 99,3
Todas 2 7 7 100,0
Total 292 100,0 100,0
Quadro n° 8 — Menos Satisfaz
Menos Satisfaz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Consulta e marcagao 43 14,7 15,2 15,2
Tempos de Espera 215 73,6 76,0 91,2
Acesso ao Edificio 6 2,1 2,1 93,3
Cons. e marcacao e
Tempos de Espera 15 51 53 98,6
Tempos de Espera e
Acesso ao Ed. 1 3 4 98,9
Todos 3 1,0 1,1 100,0
Total 283 96,9 100,0
Missing  System 9 3,1
Total 292 100,0




Quadro n°® 9 — Factores de Satisfacdo no Atendimento

N Desvio
Valid | Missing | % resposta Média Padréo
Idade 11 281 4% 2,909091 [ 1,221027883
Qualidade da
Informacao 235 57 80% 2,051064 [ 0,994401495
Comunicacéo 157 135 54% 2,66879 | 0,943184289
Organizacdo do Servico | 234 58 80% 2,277778 | 1,101977241
Sexo 9 283 3% 3,111111 | 1,166666667
Experiéncia no Servigo 163 129 56% 2,699387 | 1,150066929
Privacidade 79 213 27% 2,886076 | 0,999837702
Simpatia 208 84 71% 2,759615( 1,195767029

Quadro n° 10 - Factores de Satisfacdo no Atendiment o

Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 2 7 18,2 18,2
i 2 7 18,2 36,4
i 2 7 18,2 54,5
Menos importante 5 1,7 45,5 100,0
Total 11 3,8 100,0
Missing  System 281 96,2
Total 292 100,0
Quadro n° 11 — Satisfacao relativamente a Qualidade  da Informacéo
Qualidade da Informagéo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 85 29,1 36,2 36,2
i 78 26,7 33,2 69,4
i 47 16,1 20,0 89,4
Menos importante 25 8,6 10,6 100,0
Total 235 80,5 100,0
Missing  System 57 19,5
Total 292 100,0




Quadro n° 12 — Satisfagao relativamente a Comunica¢  &o
Comunicagéo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 21 7,2 13,4 13,4
i 41 14,0 26,1 39,5
i 64 21,9 40,8 80,3
Menos importante 31 10,6 19,7 100,0
Total 157 53,8 100,0
Missing  System 135 46,2
Total 292 100,0
Quadro n° 13 — Satisfacao relativamente a Organizag  &o do Servico
Organizagao do Servigo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 73 25,0 31,2 31,2
i 68 23,3 29,1 60,3
i 48 16,4 20,5 80,8
Menos importante 45 15,4 19,2 100,0
Total 234 80,1 100,0
Missing  System 58 19,9
Total 292 100,0
Quadro n° 14 — Satisfagao relativamente ao Sexo
Sexo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 1 3 11,1 11,1
i 2 7 22,2 33,3
i 1 3 11,1 44,4
Menos importante 5 1,7 55,6 100,0
Total 9 3,1 100,0
Missing  System 283 96,9
Total 292 100,0




Quadro n° 15 — Satisfacgao relativamente a Experiénc

Experiéncia no Servigo

ia no Servico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 36 12,3 221 22,1
i 31 10,6 19,0 41,1
i 42 14,4 25,8 66,9
Menos importante 54 18,5 33,1 100,0
Total 163 55,8 100,0
Missing  System 129 442
Total 292 100,0
Quadro n° 16 — Satisfacao relativamente a Privacida de
Privacidade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 9 31 11,4 11,4
i 17 5,8 21,5 32,9
i 27 9,2 34,2 67,1
Menos importante 26 8,9 32,9 100,0
Total 79 27,1 100,0
Missing  System 213 72,9
Total 292 100,0
Quadro n° 17 - Satisfacéo relativamente a Simpatia
Simpatia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 47 16,1 22,6 22,6
i 38 13,0 18,3 40,9
i 41 14,0 19,7 60,6
Menos importante 82 28,1 39,4 100,0
Total 208 71,2 100,0
Missing  System 84 28,8
Total 292 100,0




Quadro n° 18 — Pontualidade do Pessoal Administrati  vo
Pontualidade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Excelente 5 1,7 1,7 1,7
Muito Boa 48 16,4 16,6 18,3
Boa 120 41,1 41,5 59,9
Razoavel 100 34,2 34,6 94,5
Ma 16 55 55 100,0
Total 289 99,0 100,0
Missing  System 3 1,0
Total 292 100,0

Quadro n° 19 — Qualidade da Informagé&o dada pelo Pe

Qualidade Informacéo

ssoal Administrativo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Sempre 85 29,1 29,7 29,7
Nunca 29 9,9 10,1 39,9
As vezes 100 34,2 35,0 74,8
Se eu solicitar 71 24,3 24,8 99,7
5 1 3 3 100,0
Total 286 97,9 100,0

Missing  System 6 2,1

Total 292 100,0

Quadro n° 20 — Respeito e Privacidade
Privacidade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Excelente 12 4,1 4,2 4,2
Muito Boa 66 22,6 22,8 27,0
Boa 126 43,2 43,6 70,6
Razoavel 83 28,4 28,7 99,3
Ma 2 7 7 100,0
Total 289 99,0 100,0

Missing  System 3 1,0

Total 292 100,0




Quadro n°® 21 — Marcagéo de Consultas

Marcacdo de Consultas

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Presencialmente 153 52,4 52,6 52,6
Telefone 33 11,3 11,3 63,9
Internet 3 1,0 1,0 64,9
Outra 5 1,7 1,7 66,7
Presencial e Telefone 95 32,5 32,6 99,3
Presencial e Outro 1 3 .3 99,7
1-2-4 1 3 3 100,0
Total 291 99,7 100,0
Missing  System 1 3
Total 292 100,0
Quadro n° 22 — Obtencéo de Resposta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sempre 139 47,6 47,8 47,8
Nunca 34 11,6 11,7 59,5
As vezes 118 40,4 40,5 100,0
Total 291 99,7 100,0
Missing  System 1 3
Total 292 100,0
Quadro n° 23 — Atitude do Pessoal Administrativo
Atitude
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Anota o seu contacto
e depois informa-o 39 134 134 134
Pede-lhe para voltar
mais tarde 124 42,5 42,8 56,2
Tem sempre resposta 10 34 34 59,7
Nunca me aconteceu
tal situacio 112 38,4 38,6 98,3
le2 5 1,7 1,7 100,0
Total 290 99,3 100,0
Missing  System 2 7
Total 292 100,0




Quadro n°® 24 — Importancia da Prestacdo dos Servi¢co

Prestacéo Servi¢os Qualidade

s de Qualidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Pouco Importante 14 4.8 49 4.9
Indiferente 68 23,3 23,7 28,6
Importante 117 40,1 40,8 69,3
Muito Importante 88 30,1 30,7 100,0
Total 287 98,3 100,0

Missing  System 5 1,7

Total 292 100,0

Quadro n° 25 — Satisfagdo do Atendimento pelo Pesso  al Administrativo
Satisfa¢éo Atendimento Pessoal Administrativo
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent

Valid Muito Pouco Satisfeito 3 1,0 1,0 1,0
Pouco Satisfeito 21 7,2 7,3 8,3
Indiferente 115 39,4 39,9 48,3
Satisfeito 118 40,4 41,0 89,2
Muito Satisfeito 31 10,6 10,8 100,0
Total 288 98,6 100,0

Missing  System 4 1,4

Total 292 100,0




Quadro n® 1 - Sexo

Anexo n°®9

Output do Centro de Saude de Sousel

Sexo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Masculino 35 38,0 38,9 38,9
Feminino 55 59,8 61,1 100,0
Total 90 97,8 100,0
Missing  System 2 2,2
Total 92 100,0
Quadro n° 2 - Idade
Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 15-29 anos 33 35,9 35,9 35,9
30-44 anos 16 17,4 17,4 53,3
45-59 anos 25 27,2 27,2 80,4
60-74 anos 9 9,8 9,8 90,2
+ 75 anos 9 9,8 9,8 100,0
Total 92 100,0 100,0
Quadro n° 3 — Habilitagdes Literarias
HabilitagBes Literarias
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1° ciclo 26 28,3 30,2 30,2
2° ciclo 6 6,5 7,0 37,2
3° ciclo 18 19,6 20,9 58,1
Secundario 20 21,7 23,3 81,4
Superior 16 17,4 18,6 100,0
Total 86 93,5 100,0
Missing  System 6 6,5
Total 92 100,0




Quadro n° 4 - Profissédo

Profissao
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Doméstica 9 9,8 10,1 10,1
Reformado /
Desempregado 21 22,8 23,6 33,7
Estudante 11 12,0 12,4 46,1
Quadro Médio/Superior 13 14,1 14,6 60,7
Emp. Servicos /
Comércio 8 8,7 9,0 69,7
Trabalho Especializado
/ Qualificado 14 15,2 15,7 854
Trabalho Nao
Especializado 10 10,9 11,2 96,6
Téc. Especial / Peq.
Proprietario 3 33 34 100,0
Total 89 96,7 100,0

Missing  System 3 3,3

Total 92 100,0

Quadro n° 5 — Rendimento Bruto Mensal
Rendimento Bruto Mensal
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Até 385,90€ 29 31,5 38,2 38,2
385,9-771,8€ 29 31,5 38,2 76,3
771,8-1157,7€ 11 12,0 14,5 90,8
1157,7-1543,6€ 2 2,2 2,6 93,4
+ 1543,6€ 5 54 6,6 100,0
Total 76 82,6 100,0

Missing  System 16 17,4

Total 92 100,0




Quadro n° 6 - Regularidade

Regularidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 ida por més 12 13,0 13,0 13,0
+ de 1 ida por més 6 6,5 6,5 19,6
1ida de 3 em 3 meses 19 20,7 20,7 40,2
+de lidade 3em3
meses 5 54 54 45,7
2 idas por ano 10 10,9 10,9 56,5
1 ida por ano 4 4,3 4,3 60,9
N&o vou com
regularidade 36 39,1 39,1 100,0
Total 92 100,0 100,0
Quadro n° 7 — Tipos de Consulta
Tipos de Consulta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid consultas urgentes MF 28 30,4 30,8 30,8
Pré-marcadas MF 37 40,2 40,7 71,4
SAP 25 27,2 27,5 98,9
Cons.urgentes e
Pré-marcadas MF 1 11 11 100,0
Total 91 98,9 100,0
Missing  System 1 1,1
Total 92 100,0
Quadro n° 8 — Menos Satisfaz
Menos Satisfaz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Consulta e marcacéo 7 7,6 7,6 7,6
Tempos de Espera 84 91,3 91,3 98,9
Cons. e marcagéo e
Tempos de Espera 1 11 11 100,0
Total 92 100,0 100,0




Quadro n°® 9 — Factores de Satisfacdo no Atendimento

N Desvio
Valid | Missing | % resposta Média Padréo
Idade 10 82 11% 2,9 1,37
Qualidade da
Informacao 77 15 84% 2,31 1,091
Comunicacao 50 42 54% 2,56 1,013
Organizacdo do Servico 76 16 83% 2,3 1,071
Sexo 4 88 4% 3,25 15
Experiéncia no Servico 46 46 50% 2,76 1,139
Privacidade 25 67 27% 2,76 1,091
Simpatia 60 32 65% 2,57 1,184
Quadro n° 10 - Factores de Satisfacdo no Atendiment o
Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 3 3,3 30,0 30,0
i 2 2,2 20,0 50,0
Menos importante 5 54 50,0 100,0
Total 10 10,9 100,0
Missing  System 82 89,1
Total 92 100,0
Quadro n° 11 — Satisfagéo relativamente a Qualidade  da Informacéo
Qualidade da Informacgéo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 25 27,2 32,5 32,5
i 15 16,3 19,5 51,9
i 25 27,2 32,5 84,4
Menos importante 12 13,0 15,6 100,0
Total 77 83,7 100,0
Missing  System 15 16,3
Total 92 100,0




Quadro n° 12 — Satisfagao relativamente a Comunica¢  &o
Comunicacéo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 9 9,8 18,0 18,0
i 14 15,2 28,0 46,0
i 17 18,5 34,0 80,0
Menos importante 10 10,9 20,0 100,0
Total 50 54,3 100,0
Missing  System 42 457
Total 92 100,0
Quadro n° 13 — Satisfacao relativamente a Organizag  &o do Servico
Organizagao do Servigo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 22 23,9 28,9 28,9
i 22 23,9 28,9 57,9
i 19 20,7 25,0 82,9
Menos importante 13 14,1 17,1 100,0
Total 76 82,6 100,0
Missing  System 16 17,4
Total 92 100,0
Quadro n° 14 — Satisfagéo relativamente ao Sexo
Sexo
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 1 1,1 25,0 25,0
Menos importante 3 3,3 75,0 100,0
Total 4 4,3 100,0
Missing  System 88 95,7
Total 92 100,0




Quadro n° 15 — Satisfacgao relativamente a Experiénc

Experiéncia no Servigo

ia no Servico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 9 9,8 19,6 19,6
i 9 9,8 19,6 39,1
i 12 13,0 26,1 65,2
Menos importante 16 17,4 34,8 100,0
Total 46 50,0 100,0
Missing  System 46 50,0
Total 92 100,0
Quadro n° 16 — Satisfacao relativamente a Privacida de
Privacidade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 3 3,3 12,0 12,0
i 9 9,8 36,0 48,0
i 4 4,3 16,0 64,0
Menos importante 9 9,8 36,0 100,0
Total 25 27,2 100,0
Missing  System 67 72,8
Total 92 100,0
Quadro n° 17 - Satisfacéo relativamente a Simpatia
Simpatia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mais importante 14 15,2 23,3 23,3
i 18 19,6 30,0 53,3
i 8 8,7 13,3 66,7
Menos importante 20 21,7 33,3 100,0
Total 60 65,2 100,0
Missing  System 32 34,8
Total 92 100,0




Quadro n° 18 - Pontualidade do Pessoal Administrati  vo

Pontualidade

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Muito Boa 11 12,0 12,0 12,0
Boa 29 31,5 31,5 43,5
Razoavel 42 457 457 89,1
Ma 10 10,9 10,9 100,0
Total 92 100,0 100,0

Quadro n° 19 - Qualidade da Informacao dada pelo Pe

Qualidade Informacao

ssoal Administrativo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sempre 25 27,2 27,2 27,2
Nunca 6 6,5 6,5 33,7
As vezes 34 37,0 37,0 70,7
Se eu solicitar 27 29,3 29,3 100,0
Total 92 100,0 100,0
Quadro n° 20 — Respeito e Privacidade
Privacidade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Excelente 2 2,2 2,2 2,2
Muito Boa 14 15,2 15,2 17,4
Boa 35 38,0 38,0 55,4
Razoavel 41 44.6 44.6 100,0
Total 92 100,0 100,0
Quadro n° 21 — Marcacgédo de Consultas
Marcacdo de Consultas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Presencialmente 43 46,7 46,7 46,7
Telefone 21 22,8 22,8 69,6
Internet 2 2,2 2,2 71,7
Outra 1 1,1 1,1 72,8
Presencial e Telefone 25 27,2 27,2 100,0
Total 92 100,0 100,0




Quadro n°® 22 — Obtencéo de Resposta

Resposta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sempre 27 29,3 29,3 29,3
Nunca 12 13,0 13,0 42,4
As vezes 47 51,1 51,1 93,5
4 4 4’3 4,3 97,8
5 2 2,2 2,2 100,0
Total 92 100,0 100,0
Quadro n° 23 — Atitude do Pessoal Administrativo
Atitude
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Anota o seu contacto
e depois informa-o 11 12,0 12,0 12,0
Pede-lhe para voltar
mais tarde a7 51,1 51,1 63,0
Tem sempre resposta 9 9,8 9,8 72,8
Nunca me aconteceu
tal situacao 25 27,2 27,2 100,0
Total 92 100,0 100,0
Quadro n°® 24 — Importancia da Prestacdo dos Servico s de Qualidade
Prestacéo Servi¢os Qualidade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito Pouco Importante 2 2,2 2,2 2,2
Pouco Importante 6 6,5 6,5 8,7
Indiferente 32 34,8 34,8 43,5
Importante 41 44,6 44,6 88,0
Muito Importante 11 12,0 12,0 100,0
Total 92 100,0 100,0




Quadro n° 25 — Satisfagdo do Atendimento pelo Pesso

al Administrativo

Satisfa¢éo Atendimento Pessoal Administrativo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Muito Pouco Satisfeito 2 2,2 2,2 2,2
Pouco Satisfeito 14 15,2 15,4 17,6
Indiferente 35 38,0 38,5 56,0
Satisfeito 34 37,0 37,4 93,4
Muito Satisfeito 6 6,5 6,6 100,0
Total 91 98,9 100,0

Missing  System 1 11

Total 92 100,0




Anexo n°® 10

Analise Cluster as caracteristicas do Atendimento no Centro de Sdé de
Montemor-o-Novo

Case Processing Summary 2P

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
269 92,8 21 7,2 290 100,0

a. Squared Euclidean Distance used
b. Average Linkage (Between Groups)

Average Linkage (Between Groups)

Agglomeration Schedule

Stage Cluster Combined Coefficients \ Stage Cluster First Appears \ Next Stage
Cluster 1 Cluster 2 | Cluster 1 ‘ Cluster 2 |

1 12 282 ,000 0 0 82
2 158 281 ,000 0 0 192
3 13 249 ,000 0 0 163
4 5 248 ,000 0 0 59
5 193 245 ,000 0 0 49
6 192 239 ,000 0 0 14
7 234 235 ,000 0 0 42
8 230 231 ,000 0 0 9
9 109 230 ,000 0 8 13
10 198 229 ,000 0 0 13
11 43 224 ,000 0 0 42
12 155 202 ,000 0 0 53
13 109 198 ,000 9 10 26
14 141 192 ,000 0 6 19
15 182 190 ,000 0 0 17
16 137 188 ,000 0 0 26
17 25 182 ,000 0 15 20
18 171 181 ,000 0 0 20
19 141 173 ,000 14 0 50
20 25 171 ,000 17 18 22
21 165 168 ,000 0 0 22
22 25 165 ,000 20 21 25
23 139 163 ,000 0 0 25
24 160 161 ,000 0 0 170
25 25 139 ,000 22 23 32
26 109 137 ,000 13 16 58
27 129 131 ,000 0 0 28
28 121 129 ,000 0 27 60
29 110 127 ,000 0 0 57
30 14 96 ,000 0 0 53
31 65 87 ,000 0 0 32
32 25 65 ,000 25 31 34
33 60 64 ,000 0 0 34
34 25 60 ,000 32 33 36
35 46 55 ,000 0 0 36
36 25 46 ,000 34 35 38
37 26 31 ,000 0 0 38
38 25 26 ,000 36 37 43
39 213 277 1,000 0 0 102
40 212 268 1,000 0 0 103
41 153 247 1,000 0 0 106
42 43 234 1,000 11 7 67
43 25 226 1,000 38 0 60
44 222 223 1,000 0 0 65
45 126 219 1,000 0 0 70
46 152 217 1,000 0 0 104
47 159 215 1,000 0 0 177
48 128 210 1,000 0 0 106
49 67 193 1,000 0 5 64
50 141 191 1,000 19 0 62
51 52 187 1,000 0 0 67
52 170 183 1,000 0 0 105
53 14 155 1,000 30 12 69
54 123 147 1,000 0 0 100
55 88 120 1,000 0 0 132
56 69 113 1,000 0 0 66
57 8 110 1,000 0 29 63
58 33 109 1,000 0 26 64
59 5 103 1,000 4 0 68
60 25 121 1,056 43 28 61
61 3 25 1,190 0 60 69
62 49 141 1,200 0 50 68
63 8 54 1,333 57 0 127
64 33 67 1,458 58 49 70
65 218 222 1,500 0 44 135
66 35 69 1,500 0 56 103
67 43 52 1,500 42 51 126
68 5 49 1,667 59 62 101
69 3 14 1,727 61 53 126
70 33 126 1,773 64 45 100
71 104 285 2,000 0 0 130
72 85 279 2,000 0 0 183
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Elaborou-se o graficscree plot com os coeficientes de aglomeracéo de forma diauxi
a decisdo sobre o numerodiesters.



Scree plot
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Discriminant

Group Statistics

Average Linkage std. Valid N (listwise)
Between Groups Mean Deviation Unweighted Weighted
1 C.A - Simpatia 4,27 770 219 219,000
C.A - Eficiéncia 4,70 506 219 219,000
C.A - Educacao 4,60 600 219 219,000
C.A - Comunicacao
Eficaz 4,50 ,659 219 219,000
C.A - Instalagbes
Agradaveis 4,00 157 219 219,000
C.A - Informacao
Coerente 4,46 ,630 219 219,000
C.A - Afectuosidade 3,87 822 219 219,000
C.A - Rapidez 4,45 664 219 219,000
C.A - Profissionalismo 4,76 ,480 219 219,000
C.A - Organizagao
Senvigo 4,58 ,581 219 219,000
C.A - Mobiliario
Adequado 3,63 961 219 219,000
C.A - Limpeza Espaco 4,55 614 219 219,000
2 C.A - Simpatia 3,05 872 43 43,000
C.A - Eficiéncia 3,16 843 43 43,000
C.A - Educagéo 3,44 825 43 43,000
C.A - Comunicacao
Eficaz 3,21 ,709 43 43,000
C.A - Instalagdes
Agradaveis 2,88 731 43 43,000
C.A - Informacao
Coerente 3,05 ,688 43 43,000
C.A - Afectuosidade 2,91 ,718 43 43,000
C.A - Rapidez 2,65 1,066 43 43,000
C.A - Profissionalismo 3,28 797 43 43,000
C.A - Organizacao
Senvigo 3,35 752 43 43,000
C.A - Mobiliario
Adequado 2,56 7196 43 43,000
C.A - Limpeza Espaco 3,51 .827 43 43,000
3 C.A - Simpatia 2,29 756 7 7,000
C.A - Eficiéncia 171 488 7 7,000
C.A - Educagéo 171 488 7 7,000
C.A - Comunicagéo
Eficaz 157 535 7 7,000
C.A - Instalacdes
Agradaveis 1,71 ,756 7 7,000
C.A - Informacao
Coerente 2,14 ,690 7 7,000
C.A - Afectuosidade 1,86 378 7 7,000
C.A - Rapidez 1,57 787 7 7,000
C.A - Profissionalismo 2,57 1,718 7 7,000
C.A - Organizacéo
Senigo 1,86 ,690 7 7,000
C.A - Mobiliario
Adequado 1,86 ,900 7 7,000
C.A - Limpeza Espago 2,43 1,134 7 7,000
Total C.A - Simpatia 4,02 946 269 269,000
C.A - Eficiéncia 4,38 913 269 269,000
C.A - Educagéo 4,34 878 269 269,000
C.A - Comunicagéo
Eficaz 4,22 1922 269 269,000
C.A - Instalacdes
Agradaveis 3,77 919 269 269,000
C.A - Informagéo
Coerente 4,17 887 269 269,000
C.A - Afectuosidade 3,66 919 269 269,000
C.A - Rapidez 4,09 1,074 269 269,000
C.A - Profissionalismo 4,46 ,862 269 269,000
C.A - Organizagéo
Senvico 4,31 ,858 269 269,000
C.A - Mobiliario
Adequado 34 1,042 269 269,000
C.A - Limpeza Espago 4,33 ,828 269 269,000

Através da conjugacdo da analise stoee plot, do dendograma e do numero de
elementos de caddusters concluiu-se que existem trésisters.



Quick Cluster

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2
C.A - Simpatia 3 1 5
C.A - Eficiéncia 1 5 5
C.A - Educacéo 1 2 5
C.A - Comunicagéo
Eficaz 1 8 5
C.A - Instalacdes
Agradaveis 2 3 5
C.A - Informagéo
Coerente 1 4 5
C.A - Afectuosidade 2 2 5
C.A - Rapidez 1 4 5
C.A - Profissionalismo 1 3 5
C.A - Organizagao
Servigo 2 5 5
C.A - Mobiliario
Adequado 8 2 5
C.A - Limpeza Espago 2 3 5
Iteration History 2
Change in Cluster Centers
Iteration 1 2 3
1 3,460 3,642 2,180
2 ,330 ,345 ,144
3 ,517 ,362 ,093
4 ,257 ,231 ,071
5 ,356 ,237 ,050
6 ,119 ,182 ,091
7 ,000 ,064 ,037
8 ,082 ,054 ,014
9 ,000 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small change in
cluster centers. The maximum absolute coordinate
change for any center is ,000. The current iteration is 9.
The minimum distance between initial centers is 7,681.

Cluster Membership

Case Number Cluster Distance

1 2 1,952
2 1 1,896
3 3 1,819
4 . .
5 3 1,126
6 3 1,438
7 3 1,833
8 3 1,415
9 3 3,238
10 2 3,142
11 3 2,275
12 2 1,802
13 1 1,417
14 3 1,752
15 1 1,593
16 3 2,644
17 1 3,782
18 2 2,201
19 2 1,789
20 1 2,830
21 1 3,671
22 1 3,719
23 1 4,067
24 . .
25 3 1,736
26 3 1,736
27 . .
28 3 3,090
29 3 2,551
30 1 2,510
31 3 1,736
32 2 3,199
33 3 1,195
34 3 2,114
35 3 1,532
36 2 1,863
37 2 2,381




38
39
40
a1
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143

WRNNNWWWWWWWWWNWWWWNRNNWWWWWWWWWRNWONWWWOWWWWWWWWNW. NNWWRWRN. NONRPFRNNNOWONORPNOWWOWWWORRPONNNWOWWOWWWREOWNNWNW.

wWwWwwWwww.

2,439

1,642
2,252
1,260
2,055
2,487
1,736
1,837
3,126
1,201
1,633
3,484
1,372
3,664
1,580
1,736
2,442
2,546
3,106
2,573
1,736
2,636
4,815
2,845
1,736
1,736
2,092
1,322
1,744
1,332
1,749
1,396
2,161
2,391
2,130
1,898
1,910
2,908
3,369
2,303
2,506
2,212
4,168

2,066
2,007
2,427
1,736
1,342
4,339
3,027

1,915
2,492
2,000
2,242
1,752
1,950
3,770
1,729
2,723
1,926
2,060
1,281
2,389
3,355
2,567
3,182
2,242
1,027
1,434
1,600
2,985
1,650
1,974
1,721
1,793
2,035
1,575
2,172
1,658
1,401
1,800
1,223
1,958
1,960
1,150
1,434
1,391
1,401
2,838
1,401
2,626
2,060
2,793
3,466
4,280
1,027

1,736
2,875
1,001
2,072
2,000
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2,292
1,833
1,367
1,801

2,263
2,139
1,705
1,452
1,894
1,575
1,884
2,283
2,625
1,927
2,759
2,759

1,736
2,277
1,736
2,334
1,447
1,736
2,912
1,987
1,736
2,336
1,001
2,557

2,411
2,023
1,922
4,244
1,901
1,736
1,736
1,891

3,173
2,145
1,519
1,027
4,393
1,736
1,434
1,001
1,217
3,160
2,713
3,006
2,755
1,027
2,482
3,088
3,623
1,575
3,177
1,079
2,361
2,583
1,884
2,539
2,623
1,250
2,014
1,515
1,837
2,525
1,784
2,306
1,506
1,749
1,541

1,961
1,634
1,815
1,260
2,120
1,812
3,244

1,027
1,027
1,027
1,891
1,789
1,419
1,419
1,342
2,063
2,701
1,001
1,821
2,027
1,824
1,073
1,792
1,217
2,249
1,317
1,126
1,417




250 1 1,700
251 . .
252 2 3,136
253 2 1,789
254 2 3,455
255 3 2,004
256 3 1,912
257 2 1,940
258 3 2,095
259 2 2,523
260 . .
261 2 3,100
262 2 3,406
263 2 1,970
264 . .
265 3 3,854
266 3 1,943
267 3 2,098
268 3 1,633
269 2 3,592
270 .
271 . .
272 2 2,196
273 2 2,423
274 2 1,821
275 3 1,497
276 1 4,519
277 3 1,994
278 2 3,004
279 3 2,215
280 2 1,994
281 1 2,625
282 2 1,802
283 2 2,442
284 . .
285 2 2,398
286 2 3,275
287 2 2,075
288 2 2,156
289 1 2,303
290 2 2,596
Final Cluster Centers
Cluster
1 2 3
C.A - Simpatia 3 4 5
C.A - Eficiéncia 3 4 5
C.A - Educacéo 3 4 5
C.A - Comunicagédo
Eficaz 8 4 5
C.A - Instala¢des
Agradaveis 3 3 4
C.A - Informagdo
Coerente 8 4 5
C.A - Afectuosidade 3 3 4
C.A - Rapidez 2 4 5
C.A - Profissionalismo 3 4 5
C.A - Organizag&@o
Servigo 3 4 5
C.A - Mobiliario
Adequado 2 8 4
C.A - Limpeza Espago 3 4
Distances between Final Cluster Centers
Cluster 1 2 3
1 4,166 6,532
2 4,166 2,729
3 6,532 2,729
ANOVA
Cluster Error
Mean Square df Mean Square df F Sig.
C.A - Simpatia 48,492 2 ,537 266 90,277 ,000
C.A - Eficiéncia 64,391 2 ,355 266 181,170 ,000
C.A - Educacéo 48,057 2 415 266 115,769 ,000
C.A - Comunicagdo
Eficaz 58,639 2 416 266 140,800 ,000
C.A - Instalagdes
Agradéveis 58,712 2 ,409 266 143,516 ,000
C.A - Informagéo
Coerente 55,940 2 372 266 150,442 ,000
C.A - Afectuosidade 54,467 2 441 266 123,534 ,000
C.A - Rapidez 91,521 2 474 266 193,222 ,000
C.A - Profissionalismo 52,034 2 357 266 145,933 ,000
C.A - Organizagéo
Servico 51,347 2 ,356 266 144,231 ,000
C.A - Mobiliario
Adequado 55,951 2 ,673 266 83,091 ,000
C.A - Limpeza Espaco 34,637 2 ,430 266 80,623 ,000

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize
the differences among cases in different clusters. The observed significance levels are not corrected for this

and thus cannot be interpreted as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.




Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 34,000

2 85,000

3 150,000
Valid 269,000
Missing 21,000

Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

C.A - Simpatia * Cluster
Number of Case 269 92,8% 21 7.2% 290 100,0%
C.A - Eficiéncia * Cluster
Number of Case 269 92,8% 21 7.2% 290 100,0%
C.A - Educacéo *
Cluster Number of Case 269 92,8% 21 7.2% 290 100,0%
C.A - Comunicagéo
Eficaz * Cluster Number 269 92,8% 21 7,2% 290 100,0%
of Case
C.A - Instalacdes
Agradaveis * Cluster 269 92,8% 21 7.2% 290 100,0%

Number of Case
C.A - Informacéo

Coerente * Cluster 269 92,8% 21 7.2% 290 100,0%
Number of Case

C.A - Afectuosidade *

Cluster Number of Case 269 92,8% 21 7,2% 290 100,0%
C.A - Rapidez * Cluster
Number of Case 269 92,8% 21 7,2% 290 100,0%
C.A - Profissionalismo *
Cluster Number of Case 269 92,8% 21 7,2% 290 100,0%
C.A - Organizagdo
Servico * Cluster 269 92,8% 21 7,2% 290 100,0%
Number of Case
C.A - Mobiliario
Adequado * Cluster 269 92,8% 21 7,2% 290 100,0%
Number of Case

- Li *
C.A - Limpeza Espaco 269 92,8% 21 7.2% 290 100,0%

Cluster Number of Case

C.A - Simpatia * Cluster Number of Case Crosstabula  tion

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante Count 2 2 0 4
Simpatia % within C.A - Simpatia | 50,0% 50,0% 0% | 100,0%
Pouco Importante Count 6 5 0 11
% within C.A - Simpatia 54,5% 45,5% ,0% 100,0%
Indiferente Count 19 35 6 60
% within C.A - Simpatia 31,7% 58,3% 10,0% 100,0%
Importante Count 7 28 59 94
% within C.A - Simpatia 7,4% 29,8% 62,8% 100,0%
Muito Importante Count 0 15 85 100
% within C.A - Simpatia ,0% 15,0% 85,0% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A - Simpatia 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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C.A - Eficiéncia * Cluster Number of Case Crosstabu lation

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante  Count 3 0 0 3
Eficiéncia % within C.A - Eficiéncia 100,0% ,0% ,0% 100,0%
Pouco Importante Count 11 1 1 13
% within C.A - Eficiéncia 84,6% 7,7% 7,7% 100,0%
Indiferente Count 15 8 0 23
% within C.A - Eficiéncia 65,2% 34,8% ,0% 100,0%
Importante Count 5 38 27 70
% within C.A - Eficiéncia 7,1% 54,3% 38,6% 100,0%
Muito Importante Count 0 38 122 160
% within C.A - Eficiéncia ,0% 23,8% 76,3% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A - Eficiéncia 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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C.A - Educacéo * Cluster Number of Case Crosstabula

tion

Cluster Number of Case
1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante  Count 2 0 0 2
Educacéo % within C.A - Educag&o 100,0% ,0% ,0% 100,0%
Pouco Importante Count 8 2 1 11
% within C.A - Educacao 72,7% 18,2% 9,1% 100,0%
Indiferente Count 14 14 0 28
% within C.A - Educagéo 50,0% 50,0% ,0% 100,0%
Importante Count 8 43 29 80
% within C.A - Educagéo 10,0% 53,8% 36,3% 100,0%
Muito Importante Count 2 26 120 148
% within C.A - Educacao 1,4% 17,6% 81,1% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A - Educacao 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
Bar Chart
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C.A - Comunicagao Eficaz * Cluster Number of Case C  rosstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante  Count 3 0 0 3
Comunicagao % within C.A -
Eficaz Comunicagéo Eficaz 100,0% 0% 0% 100,0%
Pouco Importante Count 10 1 0 11
% within C.A -
Comunicagao Eficaz 90,9% 9.1% 0% 100,0%
Indiferente Count 13 23 4 40
% within C.A -
Comunicagéo Eficaz 32,5% 57,5% 10,0% 100,0%
Importante Count 8 43 34 85
% within C.A -
Comunicagao Eficaz 9.4% 50.6% 40.0% 100,0%
Muito Importante Count 0 18 112 130
% within C.A -
Comunicagao Eficaz 0% 13.8% 86,2% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Comunicagdo Eficaz 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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Cluster Number of
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Cluster Number of Case
1 2 3 Total

CA - Ipst_alat;(")es Muito Pouco Importante  Count 3 0 0 3
Aaradavers ;ﬁs‘;\gigi;%gsﬁ\A_gradéveis 100,0% 0% 0% 100,0%
Pouco Importante Count 16 6 0 22
(Iﬁs‘;ggi;%gs.i_gradéveis 72,7% 21,3% 0% 100,0%

Indiferente Count 10 48 10 68
(Iﬁs‘;ggi;%gs.i_gradéveis 14,7% 70,6% 14.7% 100,0%

Importante Count 5 30 83 118
z:)s\;\gtlgig%gs.i-gradéveis 4.2% 254% 70,3% 100,0%

Muito Importante Count 0 1 57 58
Z:s\?gtlgi;%ecs.i-gradéveis 0% 17% 98,3% 100,0%

Total Count 34 85 150 269
Z:s\?gtlgi;%ecs.i-gradéveis 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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C.A - Informacgédo Coerente * Cluster Number of Case  Crosstabulation

Cluster Number of Case
1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante  Count 1 0 0 1
Informacéao % within C.A -
Coerente Informacéo Coerente 100,0% 0% 0% 100,0%
Pouco Importante Count 11 2 0 13
0, ithi -
Iﬁfc\??:\?:ggc.)ACoerente 84.6% 15.4% 0% 100,0%
Indiferente Count 20 18 3 41
0, ithi -
Iﬁﬂ\;\lrlg:gggtl)ACoerente 48,8% 43,9% 7.3% 100,0%
Importante Count 1 49 47 97
0, ithi -
Iﬁfc\??:\?:ggc.)ACoerente 1.0% 50.5% 48,5% 100,0%
Muito Importante Count 1 16 100 117
0, ithi -
Iﬁfcvjvrlxg]ggc.)ACoerente 9% 13.7% 85,5% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
0, ithi -
Iﬁf(\;\c:;]g]ggéACoerente 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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C.A - Informag&o Coerente
C.A - Afectuosidade * Cluster Number of Case Crosst  abulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante  Count 1 0 1 2
Afectuosidade %% withi -
/ﬁg"c'ttf}c')”sgge 50,0% 0% 50,0% |  100,0%
Pouco Importante Count 16 8 1 25
0, ithi -
sovatin CA” 64,0% |  32,0% 40% | 100,0%
Indiferente Count 14 57 16 87
0, ithi -
A(‘}:’C'ttz‘(')”sﬁéﬁe 16,1% 65,5% 18,4% | 100,0%
Importante Count 3 20 80 103
0, ithi -
A("f:’C'ttS(')”sﬁéﬁ . 2,9% 19,4% 77,7% | 100,0%
Muito Importante Count 0 0 52 52
0, ithi -
souatin CA” 0% 0% | 100,0% | 100,0%
Total Count 34 85 150 269
0, ithi -
souatin CA- 12,6% | 31,6% | 558% | 100,0%
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1 2 3 Total
CA - Muito Pouco Importante Count 10 1 0 11
Rapidez % within C.A - Rapidez 90,9% 9,1% ,0% 100,0%
Pouco Importante Count 14 1 2 17
% within C.A - Rapidez 82,4% 5,9% 11,8% 100,0%
Indiferente Count 7 16 4 27
% within C.A - Rapidez 25,9% 59,3% 14,8% 100,0%
Importante Count 3 53 41 97
% within C.A - Rapidez 3,1% 54,6% 42,3% 100,0%
Muito Importante Count 0 14 103 117
% within C.A - Rapidez ,0% 12,0% 88,0% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A - Rapidez 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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C.A - Profissionalismo * Cluster Number of Case Cro

sstabulation

Cluster Number of Case
1 3 Total
CA - Muito Pouco Importante Count 3 0 0 3
Profissionalismo % within C.A -
: 0, 0, 0, 0,
Profissionalismo 100,0% 0% 0% 100,0%
Pouco Importante Count 8 0 0 8
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Profissionalismo 100,0% 0% 0% 100,0%
Indiferente Count 15 5 4 24
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Profissionalismo 62,5% 20,8% 16,7% 100,0%
Importante Count 6 35 19 60
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Profissionalismo 10,0% 58,3% 31,7% 100,0%
Muito Importante Count 2 45 127 174
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Profissionalismo 1.1% 25,9% 73,0% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Profissionalismo 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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C.A - Organizacéo Servico * Cluster Number of Case Cross tabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante Count 2 0 0 2
Organizagéo % within C.A -
Servigo Organizagéo Servigo 100.0% 0% 0% 100.0%
Pouco Importante Count 8 0 0 8
% within C.A -
Organizagado Servigo 100,0% 0% 0% 100,0%
Indiferente Count 20 10 4 34
% within C.A -
Organizacéo Servico 58,8% 29,4% 11,8% 100,0%
Importante Count 4 43 39 86
% within C.A -
Organizagéo Servico 4,7% 50,0% 45,3% 100,0%
Muito Importante Count 0 32 107 139
% within C.A -
Organizagao Servigo 0% 23,0% 77.0% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Organizagao Servico 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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Cluster Number of Case
1 2 3 Total
CA- Muito Pouco Importante Count 3 9 1 13
Mobiliario % within C.A -
Adequado Mobiliario Adequado 231% 69.2% 7% 100,0%
Pouco Importante Count 17 17 3 37
0, ithi -
h//‘iovg’:tlgzocAgequa o 45,9% 45,9% 81% | 100,0%
Indiferente Count 11 41 31 83
0, ithi -
,\//'l’o"t‘;'itlg?ioclﬁequa o 13,3% 49,4% 37,3% |  100,0%
Importante Count 3 17 79 99
0, ithi -
SO"[‘)"'H;E OC'A/; equado 3,0% 17,2% 79.8% |  100,0%
Muito Importante Count 0 1 36 37
0, ithi -
l\jloovl\anitlihélzoC.Aﬁequado 0% 2,7% 97.3% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
0, ithi -
Sovt‘)"itlgzoc'@equa o 12,6% 31,6% 55,8% |  100,0%
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C.A - Limpeza Espaco * Cluster Number of Case Cross tabulation

Cluster Number of Case
1 2 3 Total
C.A - Limpeza Pouco Importante  Count 9 1 0 10
Espaco % within C.A -
Limpeza Espaco 90,0% 10,0% ,0% 100,0%
Indiferente Count 12 18 2 32
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Limpeza Espaco 37,5% 56,3% 6,3% 100,0%
Importante Count 10 37 39 86
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Limpeza Espaco 11,6% 43,0% 45,3% 100,0%
Muito Importante  Count 3 29 109 141
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Limpeza Espaco 2,1% 20,6% 77,3% 100,0%
Total Count 34 85 150 269
% within C.A -
0, 0, 0, 0,
Limpeza Espaco 12,6% 31,6% 55,8% 100,0%
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Crosstabs

Sexo * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Sexo  Masculino Count 17 33 49 99
% within Cluster
0 0 0, 0,
Number of Case 51,5% 39,3% 32,9% 37,2%
Feminino Count 16 51 100 167
% within Cluster
0 0 0, 0,
Number of Case 48,5% 60,7% 67,1% 62,8%
Total Count 33 84 149 266
% within Cluster
0 0 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
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Sexo
Idade * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Idade 15-29 anos Count 4 20 43 67
% within Cluster
Number of Case 11,8% 23,5% 28,9% 25,0%
30-44 anos Count 7 25 42 74
% within Cluster
Number of Case 20,6% 29,4% 28,2% 27,6%
45-59 anos Count 18 26 42 86
% within Cluster
Number of Case 52,9% 30,6% 28,2% 32,1%
60-74 anos Count 5 12 16 33
% within Cluster
Number of Case 14,7% 14,1% 10,7% 12,3%
+ 75 anos Count 0 2 6 8
% within Cluster
Number of Case 0% 2,4% 4,0% 3,0%
Total Count 34 85 149 268
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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1 2 3 Total
Habilitages 1°ciclo Count 10 16 27 53
Literarias % within Cluster
Number of Case 29,4% 19,0% 19,0% 20,4%
2° ciclo Count 4 11 12 27
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 11,8% 13,1% 8,5% 10,4%
3° ciclo Count 6 11 25 42
% within Cluster
Number of Case 17,6% 13,1% 17,6% 16,2%
Secundario  Count 13 27 47 87
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 38,2% 32,1% 33,1% 33,5%
Superior Count 1 19 31 51
% within Cluster
Number of Case 2,9% 22,6% 21,8% 19,6%
Total Count 34 84 142 260
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
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Profiss&o * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Profissédo Doméstica Count 1 6 4 11
o
r\/fuvrﬁahé?cgléj:é 2,9% 7,1% 2,7% 41%
Reformado / Count 10 16 30 56
Desempregado % withi
Preg 2o within Cluster 29,4% 18,8% 20,3% 21,0%
Estudante Count 1 9 14 24
o i
2o within Cluster 2,9% 10,6% 9,5% 9,0%
Quadro Médio/Superior Count 3 9 21 33
o
r\/fuvrﬁahé?cgléj:é 8,8% 10,6% 14,2% 12,4%
Emp. Servigos / Count 4 16 33 53
Comércio 9% withi
r\/fuvrﬁahé?cgléj:é 11,8% 18,8% 22.3% 19,9%
Trabalho Especializado Count 7 18 27 52
/ Qualificado 9% withi
Q r\/fuvrﬁahé?cgléj:é 20,6% 21,2% 18,2% 19,5%
Trabalho Nao Count 5 8 15 28
Especializado % withi
P 2o within Cluster 14,7% 9,4% 10,1% 10,5%
Téc. Especial / Peq. Count 3 3 4 10
Proprietario % withi
P 2o within Cluster 8,8% 3,5% 2,7% 3,7%
Total Count 34 85 148 267
o
r\/fuvrﬁahé?cgléj:é 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Rendimento Bruto Mensal * Cluster Number of Case Cr  osstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Rendimento Até 385,90€ Count 5 12 33 50
Bruto % within Cluster
Mensal Noumber of Case 15,6% 16,7% 24,6% 21,0%
385,9-771,8€ Count 15 29 57 101
% within Cluster
Nuumber of Case 46,9% 40,3% 42,5% 42,4%
771,8-1157,7€ Count 7 18 32 57
% within Cluster
Noumber of Case 21,9% 25,0% 23,9% 23,9%
1157,7-1543,6€ Count 4 7 5 16
% within Cluster
Nuumber of Case 12,5% 9,7% 3,7% 6,7%
+1543,6€ Count 1 6 7 14
% within Cluster
Noumber of Case 3.1% 8.3% 5.2% 5.9%
Total Count 32 72 134 238
% within Cluster
Noumber of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Regularidade * Cluster Number of Case Crosstabulati  on

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Regularidade 1 ida por més Count 3 5 7 15
% within Cluster
Number of Case 8.8% 5.9% 47% 56%
+de 1 ida por més Count 3 4 6 13
% within Cluster
Number of Case 8.8% 47% 4.0% 4.8%
1idade 3em 3 meses Count 4 19 20 43
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 11,8% 22,4% 13,3% 16,0%
+de lidade3em3 Count 3 5 5 13
meses % within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 8.8% 5.9% 3.3% 4.8%
2 idas por ano Count 9 13 34 56
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 26,5% 15,3% 22, 7% 20,8%
1 ida por ano Count 4 10 20 34
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 11,8% 11,8% 13,3% 12,6%
N&o vou com Count 8 29 57 94
regularidade % within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 23,5% 34,1% 38,0% 34,9%
Né&o frequento o Count 0 0 1 1
Centro de Saude % within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 0% 0% % 4%
Total Count 34 85 150 269
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Qualidade Sempre Count 8 30 42 80
Informacéo % within Cluster
Number of Case 24,2% 36,6% 28,2% 30,3%
Nunca Count 4 8 15 27
% within Cluster
Number of Case 12,1% 9,8% 10,1% 10,2%
As vezes Count 9 29 52 90
% within Cluster
Number of Case 27,3% 35,4% 34,9% 34,1%
Se eu solicitar  Count 12 14 40 66
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 36,4% 17,1% 26,8% 25,0%
5 Count 0 1 0 1
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 0% 1.2% 0% 4%
Total Count 33 82 149 264
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Prestacéo Servigos Qualidade * Cluster Number of Ca

se Crosstabulation

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Prestacao Pouco Importante  Count 6 2 4 12
Servigos % within Cluster
. 0, 0, 0, 0,
Qualidade Number of Case 17.6% 2:4% 2,1% 4.5%
Indiferente Count 15 20 26 61
% within Cluster
Number of Case 44,1% 23,8% 17,8% 23,1%
Importante Count 9 43 60 112
% within Cluster
Number of Case 26,5% 51,2% 41,1% 42,4%
Muito Importante Count 4 19 56 79
% within Cluster
Number of Case 11,8% 22,6% 38,4% 29,9%
Total Count 34 84 146 264
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Prestacéo Servicos Qualidade
Satisfagdo Atendimento Pessoal Administrativo * Clu ster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Satisfagdo Muito Pouco Satisfeito  Count 1 0 1 2
Atendimento Pessoal 9% within Cluster
Administrativo Number of Case 2,9% ,0% 7% 8%
Pouco Satisfeito Count 5 8 7 20
A
,G“u‘g]ﬂ?ocf'gsé 14,7% 9,5% 47% 7.5%
Indiferente Count 15 33 58 106
P
,fuﬁgg?ocf'g:; 44,1% 39,3% 39,2% 39,8%
Satisfeito Count 12 37 61 110
o
,fu"r;'g!?g'g; 35,3% 44,0% 41,2% 41,4%
Muito Satisfeito Count 1 6 21 28
P
,fuﬁg:?;'g:; 2,9% 7.1% 14,2% 10,5%
Total Count 34 84 148 266
o
,ﬁ’u"nﬂgg?gg:; 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%




Bar Chart

Cluster Number of
Case
H:
601 M2
Os
2 40
=]
o
O
201
o-
Muito Pouco Pouco Indiferente Satisfeito
Satisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito
Satisfagao Atendimento Pessoal Administrativo



Andlise Cluster as caracteristicas do Atendimento no Centro de Sdé de Sousel

Anexo n° 11

Case Processing Summary 2P
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

85

92,4

7 7,6

92

100,0

a. Squared Euclidean Distance used

b. Average Linkage (Between Groups)

Average Linkage (Between Groups)

Agglomeration Schedule

Stage Cluster First
Cluster Combined

Stage Cluster 1 Cluster 2 Coefficient Cluster 1 Cluster 2 Next Stage

T 61 62 1000 0 0 39
2 23 37 000 o o 5
3 33 34 000 o o 4
4 32 33 000 0 3 12
5 5 23 000 0 2 6
6 5 19 000 5 o 23
7 69 90 1,000 0 0 14
8 12 81 1,000 0 0 21
9 29 66 1,000 o o 15
10 21 57 1,000 o o 24
1 22 55 1,000 0 0 27
12 16 32 1,000 0 4 26
13 20 27 1,000 o o 21
14 a1 69 1,500 0 7 16
15 29 30 1,500 9 0 23
16 41 68 1,667 14 o 25
17 83 85 2,000 o o 25
18 46 a7 2,000 0 0 32
19 24 31 2,000 0 0 50
20 9 28 2,000 o o 33
21 12 20 2,000 8 13 31
2 7 13 2,000 0 0 44
23 5 29 2,333 6 15 36
24 21 64 2,500 10 o 27
25 a1 83 2,750 16 17 33
2 16 43 2,750 12 0 40
27 21 22 2,833 24 1 a1
28 38 87 3,000 0 0 64
29 22 77 3,000 0 0 62
30 10 58 3,000 o o 35
31 12 49 3,000 21 o 34
32 25 6 3,000 0 18 35
33 9 41 3,000 20 25 37
34 12 26 3,200 31 o 42
35 10 25 3,833 30 32 a
36 5 40 3,857 23 0 43
37 8 9 3,875 o 33 40
38 45 92 4,000 o o 55
39 35 61 4,000 0 1 53
40 8 16 4,111 37 26 49
41 10 21 4,160 35 27 51
42 12 59 4,667 34 0 54
a3 5 8 4875 36 0 61
44 7 91 5,000 22 o 50
45 15 86 5,000 o o 59
46 74 75 5,000 0 0 69
a7 2 65 5,000 o o 53
48 44 52 5,000 o o 58
49 8 1 5,357 40 0 51
50 7 24 5,667 24 19 55
51 8 10 5,787 49 41 58
52 82 89 6,000 o o 64
53 2 35 6,167 a7 39 60
54 12 51 6,429 42 o 60
55 7 45 6,600 50 38 63
56 78 79 7,000 0 0 73
57 53 73 7,000 0 0 70
58 8 44 7,300 51 48 61
59 15 67 7,500 45 o 71
60 2 12 7,725 53 54 67
61 5 8 7942 43 58 63
62 42 50 8,500 29 o 65
63 5 7 8,698 61 55 67
64 38 82 9,000 28 52 68
65 39 42 9,667 o 62 69
66 18 71 10,000 o o 72
67 2 5 10,306 60 63 68
68 2 38 10,938 67 64 74
69 39 74 13,500 65 46 75
70 53 54 13,500 57 0 74
7 3 15 13,667 0 59 75
72 14 18 14,000 o 66 78
73 70 78 15,500 o 56 83
74 2 53 17,578 68 70 79
7% 3 39 17,833 71 69 76
76 3 88 19,900 75 o 78
77 4 63 21,000 0 0 83
78 3 14 21364 76 72 79
79 2 3 22,990 74 78 80
80 2 17 25013 79 0 81
81 1 2 28,231 0 80 82
82 1 76 38,152 81 o 84
83 4 70 40,833 7 73 84
84 1 4 73205 82 83 0




Cluster Membership

2 Clusters

3 Clusters

4 Clusters

5 Clusters

6 Clusters

7 Clusters

8 Clusters

Case

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24

25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
37
38
39
40

41

42

43
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45

46
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49
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52
53
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57
58
59
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62
63
64
65
66
67
68
69
70
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74
75
76
7
78
79
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82
83
85
86
87
88
89
90
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92




Dendrogram
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Scree Plot

Quick Cluster

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2
C.A - Simpatia 5 1
C.A - Eficiéncia 5 1
C.A - Educacéo 5 1
C.A - Comunicagao 5 1
Eficaz
CA- Instglagﬁes 5 P
Agradaveis
C.A - Informacgéo 5 2
Coerente
C.A - Afectuosidade 3 5
C.A - Rapidez 5 2
C.A - Profissionalismo 5 1
CA - Organizacédo 5 1
Servigo
C.A - Mobiliario 5 3
Adequado
C.A - Limpeza Espago 5 2
Iteration History &
Change in Cluster
Centers
Iteration 1 2
1 2,701 4,403
2 111 ,786
3 ,120 761
4 ,048 ,285
5 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small
change in cluster centers. The maximum
absolute coordinate change for any center is
,000. The current iteration is 5. The minimum
distance between initial centers is 11,832.



Final Cluster Centers

Cluster

C.A - Simpatia

C.A - Eficiéncia

C.A - Educagéo

C.A - Comunicagéo
Eficaz

C.A - Instalagbes
Agradaveis

C.A - Informagéo
Coerente

C.A - Afectuosidade
C.A - Rapidez

C.A - Profissionalismo
C.A - Organizagao
Servigo

C.A - Mobilirio
Adequado

C.A - Limpeza Espago

B EE S 6 )

A OO~ B~ b

N NN W W B w W wnN

S

ANOVA

Cluster

Error

Mean Square

df

Mean Square

df

F

Sig.

C.A - Simpatia

C.A - Eficiéncia

C.A - Educagéo

C.A - Comunicagéo
Eficaz

C.A - Instalacdes
Agradaveis

C.A - Informacéo
Coerente

C.A - Afectuosidade
C.A - Rapidez

C.A - Profissionalismo
C.A - Organizagéo
Servico

C.A - Mobiliario
Adequado

C.A - Limpeza Espago

25,428
33,315
40,381

32,851
1,038

23,082

14,442
39,317
53,666

47,467

,064
1,849

= N Y

A

1
1

1904
510
448

,563
,590

,528

,674
,529
317

,613

775
,641

83
83
83

83

83

83

83
83
83

83

83
83

28,142
65,320
90,051

58,325
1,758

43,729

21,422
74,283
169,452

77,424

,082
2,886

,000
,000
,000

,000

,189

,000

,000
,000
,000

,000

775
,093

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize
the differences among cases in different clusters. The observed significance levels are not corrected for this
and thus cannot be interpreted as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Number of Cases in

each Cluster

Cluster 1
2

Valid

Missing

73,000
12,000
85,000

7,000




Discriminant

Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases N Percent
Valid 85 92,4
Excluded Missing or out-of-range 0 0
group codes '
At least one missing 0 0
discriminating variable '
Both missing or
out-of-range group codes 7 76
and at least one missing ’
discriminating variable
Total 7 7,6
Total 92 100,0

Group Statistics

Std. Valid N (listwise)

Cluster Number of Case Mean Deviation Unweighted Weighted
1 C.A - Simpatia 3,90 ,885 73 73,000

C.A - Eficiéncia 4,55 ,602 73 73,000

C.A - Educagéo 4,48 ,648 73 73,000

C.A - Comunicagéo

Eficaz 4,45 ,625 73 73,000

C.A - Instalacdes

Agradéveis 4,15 ,660 73 73,000

C.A - Informagéo

Coerente 4,25 ,683 73 73,000

C.A - Afectuosidade 3,77 ,755 73 73,000

C.A - Rapidez 4,37 ,697 73 73,000

C.A - Profissionalismo 4,70 ,491 73 73,000

C.A - Organizacéo

Servico 4,48 ,766 73 73,000

C.A - Mobiliario

Adequado 3,67 ,834 73 73,000

C.A - Limpeza Espaco 4,51 ,690 73 73,000
2 C.A - Simpatia 2,33 1,303 12 12,000

C.A - Eficiéncia 2,75 1,215 12 12,000

C.A - Educagéo 2,50 ,798 12 12,000

C.A - Comunicacao

Eficaz 2,67 1,303 12 12,000

C.A - Instalacdes

Agradaveis 3,83 1,267 12 12,000

C.A - Informacéo

Coerente 2,75 ,965 12 12,000

C.A - Afectuosidade 2,58 1,165 12 12,000

C.A - Rapidez 2,42 ,900 12 12,000

C.A - Profissionalismo 2,42 ,900 12 12,000

C.A - Organizacao

Servico 2,33 ,888 12 12,000

C.A - Mobiliério

Adequado 3,75 1,138 12 12,000

C.A - Limpeza Espago 4,08 1,311 12 12,000
Total C.A - Simpatia 3,68 1,093 85 85,000

C.A - Eficiéncia 4,29 ,949 85 85,000

C.A - Educacéo 4,20 ,961 85 85,000

C.A - Comunicagao

Eficaz 4,20 ,973 85 85,000

C.A - Instalagdes

Agradaveis 4,11 772 85 85,000

C.A - Informagéo

Coerente 4,04 ,892 85 85,000

C.A - Afectuosidade 3,60 ,915 85 85,000

C.A - Rapidez 4,09 ,996 85 85,000

C.A - Profissionalismo 4,38 ,976 85 85,000

C.A - Organizacao

Servigo 4,18 1,082 85 85,000

C.A - Mobiliério

Adequado 3,68 ,876 85 85,000

C.A - Limpeza Espago 4,45 ,809 85 85,000




Analysis 1

Summary of Canonical Discriminant Functions

Eigenvalues

% of Canonical
Function | Eigenvalue | Variance | Cumulative % [ Correlation
1 3,9562 100,0 100,0 ,893

a. First 1 canonical discriminant functions were used in the
analysis.
Wilks' Lambda
Wilks'

Test of Function(s) Lambda | Chi-square df Sig.
1 ,202 123,242 12 ,000

Standardized Canonical
Discriminant Function Coefficients

Function
1
C.A - Simpatia ,357
C.A - Eficiéncia ,002
C.A - Educagéo ,514
C.A - Comunicagao
Eficaz -219
C.A - Instalagdes
Agradaveis 067
C.A - Informagéo
Coerente -244
C.A - Afectuosidade ,210
C.A - Rapidez -,032
C.A - Profissionalismo ,904
C.A - Organizacgao
Servico 337
C.A - Mobiliério
Adequado 042
C.A - Limpeza Espaco -,527
Structure Matrix
Function
1

C.A - Profissionalismo ,718
C.A - Educacgéo ,524
C.A - Organizagao
Servico 486
C.A - Rapidez 476
C.A - Eficiéncia 446
C.A - Comunicacéo
Eficaz 421
C.A - Informacéo
Coerente 365
C.A - Simpatia ,293
C.A - Afectuosidade ,255
C.A - Limpeza Espaco ,094
C.A - Instalagbes
Agradaveis 073
C.A - Mobiliario
Adequado -016

Pooled within-groups correlations between discriminating
variables and standardized canonical discriminant functions
Variables ordered by absolute size of correlation within
function.



Functions at Group Centroids

Function
Cluster Number of Case 1
1 797
2 -4,847

Unstandardized canonical discriminant
functions evaluated at group means

Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
Percent N Percent N Percent
Sexo * Cluster Number of 83 90.2% 9 9.8% 92 100.0%
Case ’ ’ !
Idade * Cluster Number of 85 92 4% 7 7 6% 92 100.0%
Case ! ! !
Habilitacdes Literarias *
Cluster Number of Case & 85,9% 13 14.1% 92 100,0%
Profissédo * Cluster
Number of Case 82 89,1% 10 10,9% 92 100,0%
Rendimento Bruto Mensal
* Cluster Number of Case 69 75,0% 23 25,0% 92 100,0%
Regularidade * Cluster
Number of Case 85 92,4% 7 7,6% 92 100,0%
Qualidade Informagéo *
Cluster Number of Case 85 92,4% 7 7.6% 92 100,0%
Prestagéo Servigos
Qualidade * Cluster 85 92,4% 7 7,6% 92 100,0%
Number of Case
Satisfagdo Atendimento
Pessoal Administrativo * 84 91,3% 8 8,7% 92 100,0%
Cluster Number of Case
Sexo * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of
Case
1 Total
Sexo  Masculino  Count 27 5 32
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 37.5% 45,5% 38,6%
Feminino Count 45 6 51
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 62,5% 54,5% 61.4%
Total Count 72 11 83
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
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Bar Chart

Cluster Number of

o
w2
40—
3
Masculino Feminino
Sexo
Idade * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Idade 15-29 anos Count 29 1 30
% within Cluster
Number of Case 39,7% 8.3% 35,3%
30-44 anos Count 13 3 16
% within Cluster
Number of Case 17.8% 25,0% 18,8%
45-59 anos Count 19 3 22
% within Cluster
Number of Case 26,0% 25,0% 25,9%
60-74 anos Count 6 2 8
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 8.2% 16,7% 9,4%
+ 75 anos Count 6 3 9
% within Cluster o o 5
Number of Case 8.2% 25,0% 10,6%
Total Count 73 12 85
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%




Bar Chart

304 Cluster Number of
Case
M
(F

€
=]
o
o
104
o
15-29 anos 30-44 anos 45-59 anos 60-74 anos + 75 anos
Idade
Habilitag6es Literarias * Cluster Number of Case Cr  osstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Habilitagdes 1° ciclo Count 20 4 24
Literarias o6 withi
,\/l"u"rﬂg‘;rr‘ g"éﬁi; 29,0% 40,0% 30,4%
2° ciclo Count 5 0 5
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 7.2% 0% 6.3%
3°ciclo Count 12 4 16
o itk
o within Cluster 17,4% 40,0% 20,3%
Secundério Count 19 1 20
o it
,\/l"u"rﬂg‘;rr‘ g"éﬁi; 27,5% 10,0% 25,3%
Superior Count 13 1 14
o it
,\/l"u"rﬂg‘;rr‘ g"éﬁi; 18,8% 10,0% 17,7%
Total Count 69 10 79
o withi
,\/fu"rgg‘;’r‘ ch"éi‘;; 100,0% 100,0% 100,0%

Bar Chart

Count

1° ciclo 2° ciclo 3° ciclo Secundario Superior
Habilitagbes Literarias

Cluster Number of
Case

| 3
==




Profisséo * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of
Case
1 Total
Profissdéo ~ Domeéstica Count 7 0 7
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 10,0% 0% 8,5%
Reformado / Count 16 4 20
Desempregado % within Cluster
0/ 0/ 0
Number of Case 22,9% 33,3% 24,4%
Estudante Count 10 1 11
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 14,3% 8,3% 13,4%
Quadro Médio/Superior Count 12 1 13
% within Cluster
Number of Case 17.1% 8.3% 15,9%
Emp. Servicos / Count 7 1 8
Comércio % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 10,0% 8,3% 9,8%
Trabalho Especializado Count 8 3 11
/ Qualificado % within Cluster
Number of Case 11,4% 25.0% 13,4%
Trabalho Nao Count 9 0 9
Especializado % within Cluster
0/ 0/ 0/
Number of Case 12,9% 0% 11,0%
Téc. Especial / Peq. Count 1 2 3
Proprietario % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 1,4% 16,7% 3,7%
Total Count 70 12 82
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
20— Clustercl;l;ernber of
[}
[ =
15—
5.

Domestica

Rendimento Bruto Mensal * Cluster Number of Case Cr

Eswdante

Emp. Servicos / Comércio

Profissao

Trabatho Nao
ESpasialsads

osstabulation

Cluster Number of
Case
2 Total
Rendimento  Até 385,90€ Count 22 4 26
Bruto % within Cluster
0, 0, 0,
Mensal Number of Case 37,9% 36,4% S7.7%
385,9-771,8€ Count 20 6 26
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 34,5% 54,5% 37.7%
771,8-1157,7€ Count 10 1 11
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 17.2% 9.1% 15,9%
1157,7-1543,6€  Count 2 0 2
% within Cluster
Number of Case 3:4% 0% 2.9%
+1543,6€ Count 4 0 4
% within Cluster
Number of Case 6.9% 0% 58%
Total Count 58 11 69
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
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Até 385,90€ 385,9-771,8€ 771,8-1157,7€ 1157,7é1543,6 + 1543,6€
Rendimento Bruto Mensal
Regularidade * Cluster Number of Case Crosstabulati  on
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Regularidade 1 ida por més Count 7 3 10
o itk
+ de 1 ida por més Count 4 1 5
o
lidade 3em3 meses Count 17 2 19
o itk
o within Cluster 233% | 167% |  22.4%
+delidade3em3 Count 4 1 5
meses % withi
2 idas por ano Count 9 1 10
o i
1 ida por ano Count 3 1 4
o itk
Né&o vou com Count 29 3 32
regularidade o withi
9 ,\/l“u"r‘T’:g‘;rr‘ g"gﬁ; 39,7% 25,0% 37,6%
Total Count 73 12 85
o itk
Yowihin Claster | 1000% | 100,0% | 1000%
Bar Chart
30— Clustercggnénber of
[ 1Y
| =3
20—
3

10—

Regularidade

1idapormes +de 1idapor 1idade 3 em 3+ de 1 ida de 3 2 idas por ano 1 ida por ano  Nde vou com

regulanidade




Qualidade Informacéo * Cluster Number of Case Cross  tabulation

Cluster Number of

Case
1 2 Total
Qualidade Sempre Count 21 4 25
Informagéo % within Cluster
Number of Case 28,8% 33,3% 29,4%
Nunca Count 4 0 4
o it
% within Cluster 5.5% 0% 47%

Number of Case
As vezes Count 26 6 32
% within Cluster
Number of Case
Se eu solicitar ~ Count 22 2 24

% within Cluster
Number of Case

35,6% 50,0% 37,6%

30,1% 16,7% 28,2%

Total Count 73 12 85
% within Cluster

Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%

Bar Chart

20—

Cluster Number of
Case

[ 8
HE=2

k=
3
(&)
10—
o
Sempre Nunca As vezes Se eu solicitar
Qualidade Informacéo
Prestacéo Servigos Qualidade * Cluster Number of Ca  se Crosstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Prestacdo  Muito Pouco Importante  Count 0 1 1
Servigos % within Cluster
Qualidade Number of Case 0% 8,3% 1,2%
Pouco Importante Count 3 2 5
% within Cluster o o S
Number of Case 41% 16,7% 5.9%
Indiferente Count 22 5 27
% within Cluster
Number of Case 30.1% 41,7% 31.8%
Importante Count 37 4 41
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 50,7% 33,3% 48,2%
Muito Importante Count 11 0 11
% within Cluster o o o
Number of Case 15,1% 0% 12,9%
Total Count 73 12 85
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%




Count

Bar Chart
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Muito Pouco

ouco Indiferente
Importante Importante

Importante

Prestacao Servigcos Qualidade

Satisfacdo Atendimento Pessoal Administrativo * Clu ster Number of Case Crosstabulation

Muito
Importante

Cluster Number of

Case
1 2 Total
Satisfagao Muito Pouco Importante  Count 1 0 1
Atendimento Pessoal % within Cluster
Administrativo Number of Case 1,4% 0% 1.2%
Pouco Importante Count 8 5 13
% within Cluster
0 0
Number of Case 11.1% 41,7% 15,5%
Indiferente Count 29 2 31
% within Cluster
0/ 0 0/
Number of Case 40.3% 16,7% 36,9%
Importante Count 28 5 33
% within Cluster
Number of Case 38,9% A1,7% 39.3%
Muito Importante Count 6 0 6
% within Cluster
0, 0
Number of Case 8,3% 0% 7.1%
Total Count 72 12 84
% within Cluster
0/ 0/ 0/
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%

Count

Bar Chart

30—

Muito Pouco

Pouco Indiferente Importante
Importante Importante

Muito
Importante

Satisfacao Atendimento Pessoal Administrativo

Cluster Number of
Case

[N
(=

Cluster Number of
Case
[N
=2



Anexo n° 12

Andlise Cluster aos valores organizacionais no Centro de Saude B®ntemor-o-Novo

Cluster
Case Processing Summary ab
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
269 93,7 18 6,3 287 100,0

a. Squared Euclidean Distance used
b. Average Linkage (Between Groups)

Average Linkage (Between Groups)

Agglomeration Schedule

Stage Cluster Combined Coefficients | Stage Cluster First Appears | Next Stage
Cluster 1 Cluster 2 | Cluster 1 \ Cluster 2 |

1 134 273 ,000 0 0 19
2 221 272 ,000 0 0 11
3 68 250 ,000 0 0 64
4 228 246 ,000 0 0 8
5 79 239 ,000 0 0 104
6 124 236 ,000 0 0 68
7 231 232 ,000 0 0 94
8 13 228 ,000 0 4 13
9 141 227 ,000 0 0 18
10 188 226 ,000 0 0 13
11 25 221 ,000 0 2 14
12 179 210 ,000 0 0 14
13 13 188 ,000 8 10 26
14 25 179 ,000 11 12 23
15 121 160 ,000 0 0 23
16 157 158 ,000 0 0 61
17 15 146 ,000 0 0 53
18 14 141 ,000 0 9 30
19 17 134 ,000 0 1 25
20 111 130 ,000 0 0 26
21 12 129 ,000 0 0 47
22 60 126 ,000 0 0 30
23 25 121 ,000 14 15 33
24 113 114 ,000 0 0 25
25 17 113 ,000 19 24 36
26 13 111 ,000 13 20 31
27 101 102 ,000 0 0 194
28 51 69 ,000 0 0 33
29 58 61 ,000 0 0 31
30 14 60 ,000 18 22 37
31 13 58 ,000 26 29 39
32 44 54 ,000 0 0 34
33 25 51 ,000 23 28 38
34 20 44 ,000 0 32 77
35 33 43 ,000 0 0 38
36 17 40 ,000 25 0 61
37 14 35 ,000 30 0 51
38 25 33 ,000 33 35 41
39 13 31 ,000 31 0 46
40 26 27 ,000 0 0 41
41 25 26 ,000 38 40 52
42 22 23 ,000 0 0 211
43 216 287 1,000 0 0 116
44 235 285 1,000 0 0 79
45 277 282 1,000 0 0 88
46 13 279 1,000 39 0 68
47 12 260 1,000 21 0 86
48 180 245 1,000 0 0 82
49 109 242 1,000 0 0 151
50 237 240 1,000 0 0 78
51 14 234 1,000 37 0 70
52 25 233 1,000 41 0 67
53 15 220 1,000 17 0 74
54 97 212 1,000 0 0 111
55 47 206 1,000 0 0 83
56 108 200 1,000 0 0 80




57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
7
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88

90
91

93
94

96
97

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155

265

217
151
222
172
84
41
74
150
149
140
18
166

116
50
79
52
41

39
19
13

81
15

7
152
117

79

12
7
81

25

270
67
78
11

202
36

167

214

192

184

110
149
18
45
139
7
94

66
82

46
10

25
12

199
197
196
174
157
155
138
128
127
118
123
124
87
56
55
120
104
95
71
68
20
237
235
175
37
180
47
17
57

280
277
263
255
247
244
241
231
230
218
217
211
207
187
183
163
162
161
140

92

88

84

76

42

97
108
215

86

13
216
194
173
115

14

80
185
259

15

52
257
271
269
266
265
261
252
229
222
205
201
195
186
166
165
164
153
151
145
133
131
116
105

99

109
275

202
93

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,071
1,001
1,133
1,143
1,188
1,231
1,286
1,333
1,333
1,333
1,375
1,500
1,500
1,500
1,579
1,625
1,735
1,750
1,800
1,833
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,000
2,107
2,167
2,333
2,333
2,400
2,500
2,500
2,500
2,500
2,567
2,571
2,667
2,750
2,898
2,930
2,941
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,000
3,167
3,200
3,318
3,375
3,417
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Cluster Membership

Case Number Cluster Distance

1 1 2,502
2 1 1,109
3 2 1,763
4 1 3,937
5 2 2,388
6 2 1,942
7 2 2,321
8 2 2,558
9 2 2,361
10 1 2,266
11 2 1,897
12 1 1,892
13 1 ,623
14 2 ,782
15 1 ,946
16 2 2,508
17 1 1,211
18 1 1,819
19 2 2,579
20 1 1,123
21 1 3,665
22 1 2,844
23 1 2,844
24 2 2,600
25 2 2,836
26 2 2,836
27 2 2,836
28 2 2,655
29 2 2,985
30 1 1,761
31 1 ,623
32 2 4,235
33 2 2,836
34 2 3,047
35 2 ,782
36 2 2,405
37 1 1,211
38 2 3,050
39 2 2,189
40 1 1,211
41 2 1,994
42 1 2,555
43 2 2,836
44 1 1,123
45 2 2,573
46 2 2,211
47 2 2,459
48 1 3,262
49 1 2,486
50 2 2,346
51 2 2,836
52 2 2,537
53 . .
54 1 1,123
55 2 2,693
56 2 1,380
57 2 1,675
58 1 ,623
59 1 2,255
60 2 ,782
61 1 ,623
62 1 2,988
63 1 3,591
64 .
65 . .
66 2 2,497
67 1 3,103
68 1 2,176
69 2 2,836
70 1 3,286
71 1 ,811
72 2 1,971
73 2 2,128
74 2 1,779
75 1 2,079
76 2 2,061
7 2 1,981
78 2 2,983
79 2 2,134
80 2 2,718
81 1 3,294
82 2 2,537
83 .
84 2 1,992
85 . .
86 1 1,205
87 2 2,798
88 2 2,440
89 2 3,670
90 1 2,838
91 . .
92 2 2,504
93 2 1,616
94 1 1,770
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2,071
2,165
1,806
1,978

1,230
1,422
1,828
2,114
3,356
3,093
2,402
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2,621
2,655
2,836
2,146
1,383
2,198
1,945
3,349

1,990

3,598
2,369

2,695
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1,937
3,282
2,290
2,249
1,790
3,097

2,972
2,220
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1,211
2,668
1,757
3,370
1,422

1,144
2,090

1,841
3,447
2,404
2,888
2,095
1,299




Final Cluster Centers

Cluster
1 2
V.O - Confianca 3 4
V.0 - Qualidade Servico 3 4
V.0 - Cooperagéo 3 4
V.0 - Bom Ambiente 3 4
V.O‘— Desenvolvimento 3 4
Profissional
V.0O. - Envolvimento dos 3 4
Colaboradores
V.0O. - Participacédo 3 4
V.O - Transparéncia 3 4
V.0 - Humanismo 3 4
V.0 - Equidade de 3 4
tratamento
V.0 - Profissionalismo 3 4
Distances between Final Cluster Centers
Cluster 1 2
1 4,340
2 4,340
ANOVA
Cluster Error
Mean Square df Mean Square df F Sig.
V.O - Confianga 87,750 1 ,570 267 153,908 ,000
V.0 - Qualidade Servigo 141,821 1 ,508 267 279,327 ,000
V.O - Cooperagao 109,818 1 ,485 267 226,541 ,000
V.O - Bom Ambiente 85,274 1 ,561 267 151,926 ,000
\Ff'rgﬁ'sggﬁzr"o"“memo 94,301 1 482 267 | 195,609 ,000
\égait; frg‘(’jg'r‘g?e”to dos 90,226 1 472 267 | 190,995 ,000
V.O. - Participagdo 99,071 1 ,466 267 212,811 ,000
V.0 - Transparéncia 116,025 1 ,651 267 178,178 ,000
V.0 - Humanismo 164,027 1 ,554 267 295,939 ,000
V.0 - Equidade de
tratamecr]no 148,863 1 ,584 267 255,100 ,000
V.O - Profissionalismo 124,522 1 468 267 266,148 ,000

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize

the differences among cases in different clusters. The observed significance levels are not corrected for this
and thus cannot be interpreted as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 126,000

2 143,000
Valid 269,000
Missing 18,000




Discriminant

Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases N Percent
Valid 269 93,7
Excluded Missing or out-of-range 0 0
group codes ’
At least one missing 0 0
discriminating variable ’
Both missing or
out-of-range group ches 18 63
and at least one missing ’
discriminating variable
Total 18 6,3
Total 287 100,0

Group Statistics

Std. Valid N (listwise)
Cluster Number of Case Mean Deviation [Unweighted | Weighted
1 V.0 - Confianca 2,96 ,697 126 | 126,000
V.0 - Qualidade Servico 2,94 724 126 | 126,000
V.0 - Cooperagéo 2,82 ,697 126 | 126,000
V.0 - Bom Ambiente 2,92 ,676 126 | 126,000
V.0 - Desenvolvimento
Profissional 2,96 ,662 126 | 126,000
V.0. - Envolvimento dog
Colaboradores 2,83 ,658 126 | 126,000
V.0. - Participagdo 2,77 ,5682 126 | 126,000
V.0 - Transparéncia 2,63 , 755 126 | 126,000
V.0 - Humanismo 2,78 ,828 126 126,000
V.0 - Equidade de
tratamento 2,75 797 126 | 126,000
V.0 - Profissionalismo 3,12 776 126 | 126,000
2 V.0 - Confianca 4,10 ,802 143 | 143,000
V.0 - Qualidade Servico 4,39 ,702 143 | 143,000
V.0 - Cooperagao 4,10 ,695 143 | 143,000
V.0 - Bom Ambiente 4,05 ,808 143 | 143,000
V.0 - Desenvolvimento
Profissional 4,15 721 143 | 143,000
V.0. - Envolvimento dog
Colaboradores 3,99 712 143 | 143,000
V.O. - Participagdo 3,99 ,760 143 | 143,000
V.O - Transparéncia 3,95 ,850 143 | 143,000
V.0 - Humanismo 4,34 ,662 143 143,000
V.0 - Equidade de
tratamento 4,24 734 143 | 143,000
V.0 - Profissionalismo 4,48 ,592 143 | 143,000
Total V.0 - Confianca 3,57 ,946 269 | 269,000
V.0 - Qualidade Servico 3,71 1,017 269 | 269,000
V.0 - Cooperagao 3,50 ,945 269 | 269,000
V.0 - Bom Ambiente 3,52 ,937 269 | 269,000
V.0 - Desenvolvimento
Profissional 3,59 912 269 | 269,000
V.0O. - Envolvimento dog
Colaboradores 3,44 ,898 269 | 269,000
V.0O. - Participagéo 3,42 ,913 269 | 269,000
V.0 - Transparéncia 3,33 1,040 269 | 269,000
V.0 - Humanismo 3,61 1,079 269 | 269,000
V.0 - Equidade de
tratamento 3,55 1,066 269 | 269,000
V.0 - Profissionalismo 3,84 ,965 269 | 269,000

Analysis 1



Summary of Canonical Discriminant Functions

Eigenvalues
% of Canonical
Function | Eigenvalue | Variance | Cumulative % [ Correlation
1 2,2722 100,0 100,0 ,833
a. First 1 canonical discriminant functions were used in the
analysis.
Wilks' Lambda
Wilks'

Test of Function(s) | Lambda | Chi-square df Sig.
1 ,306 309,990 11 ,000

Standardized Canonical
Discriminant Function Coefficients

Function

1
V.O - Confianga ,085
V.0 - Qualidade Servico ,375
V.O - Cooperagéo ,116
V.0 - Bom Ambiente ,012
V.O - Desenvolvimento
Profissional A74
V.O. - Envolvimento dos 034
Colaboradores !
V.0O. - Participagédo ,256
V.O - Transparéncia -,027
V.0 - Humanismo ,192
V.0 - Equidade de
tratame%to 261
V.0 - Profissionalismo ,159

Structure Matrix
Function
1

V.0 - Humanismo ,698
V.O - Qualidade Servigo ,679
V.0 - Profissionalismo ,662
V.0 - Equidade de
tratame?]to 648
V.O - Cooperacéo ,611
V.0O. - Participagdo ,592
Horsaelmente
V.0O. - Envolvimento dos 561
Colaboradores !
V.0 - Transparéncia ,542
V.0 - Confianca ,504
V.0 - Bom Ambiente ,500

Pooled within-groups correlations between discriminating
variables and standardized canonical discriminant functions
Variables ordered by absolute size of correlation within
function.

Functions at Group Centroids

Function
Cluster Number of Case 1
1 -1,600
2 1,410

Unstandardized canonical discriminant
functions evaluated at group means



Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
*
gfé‘;s ec'“Ster Number 266 92,7% 21 7,3% 287 | 100,0%
*
:)dfac‘;jgseC'”Ster Number 268 93,4% 19 6,6% 287 | 100,0%
Habilitagdes Literarias *
Cluster Number of Case 260 90,6% 27 9,4% 287 100,0%
Profisséo * Cluster
Number of Case 267 93,0% 20 7,0% 287 100,0%
Rendimento Bruto
Mensal * Cluster Number 238 82,9% 49 17,1% 287 100,0%
of Case
Regularidade * Cluster
Number of Case 269 93,7% 18 6,3% 287 100,0%
Tipos de Consulta *
Cluster Number of Case 269 93,7% 18 6,3% 287 100,0%
Sexo * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total

Sexo  Masculino Count 44 55 99

% within Cluster

0, 0, 0,
Number of Case 35,5% 38,7% 37,.2%
Feminino Count 80 87 167
% within Cluster
0, 0, 0,

Number of Case 64,5% 61.3% 62,8%
Total Count 124 142 266

%o within Cluster | 104 006 | 100,09 |  100,0%

Number of Case ke ke w7

Bar Chart

100—

Count

Masculino

Feminino

Sexo

Cluster Number of

Case

[
HE2




Idade * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of

Case
1 2 Total
Idade 15-29 anos Count 30 37 67
% within Cluster
Number of Case 24,0% 25,9% 25,0%
30-44 anos Count 41 32 73
% within Cluster
Number of Case 32,8% 224% 27,2%
45-59 anos Count 38 53 91
% within Cluster
Number of Case 30,4% 37.1% 34,0%
60-74 anos Count 13 16 29
% within Cluster
Number of Case 10,4% 11,2% 10.8%
+ 75 anos Count 3 5 8
% within Cluster
Number of Case 2,4% 3.5% 3.0%
Total Count 125 143 268
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%

Bar Chart
60 Cluster Number of
Case
[
B2
1S
3
(&)
15-29 anos 30-44 anos 45-59 anos 60-74 anos + 75 anos
Idade
Habilitagbes Literarias * Cluster Number of Case Cr  osstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Habilitagbes 1°ciclo Count 29 26 55
Literarias % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 23,6% 19,0% 21,2%
2° ciclo Count 12 16 28
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 9.8% 1L.7% 10,8%
3° ciclo Count 15 27 42
% within Cluster
Number of Case 12.2% 19,7% 16,2%
Secundario  Count 39 43 82
% within Cluster
Number of Case 3L.7% 31.4% 31,5%
Superior Count 28 25 53
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 22,8% 18,2% 20,4%
Total Count 123 137 260
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%




Bar Chart

50 Cluster Number of
Case
[
M2
IS
>
o
(&)
1° ciclo 2° ciclo 3° ciclo Secundario Superior
Habilitagbes Literarias
Profissédo * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Profisséo Domeéstica Count 6 6 12
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 4.8% 4:2% 4.5%
Reformado / Count 22 33 55
Desempregado % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 17,7% 23,1% 20,6%
Estudante Count 9 15 24
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 7.3% 10,5% 9.0%
Quadro Médio/Superior Count 21 12 33
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 16.9% 84% 12,4%
Emp. Servicos / Count 23 29 52
Comércio % within Cluster
Number of Case 18,5% 20,3% 19,5%
Trabalho Especializado Count 22 31 53
/ Qualificado % within Cluster
Number of Case 17.7% 2L.7% 19,9%
Trabalho Ndo Count 16 11 27
Especializado % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 12.9% 77% 10,1%
Téc. Especial / Peq. Count 5 6 11
Proprietario % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 4,0% 4.2% 4,1%
Total Count 124 143 267
% within Cluster o o o
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%




Bar Chart

40 Cluster Number of

[
H2

Count

Doméstica Estudante Emp. Servigos / Comércio Trabalho Nao
Especializado

Profisséo

Rendimento Bruto Mensal * Cluster Number of Case Cr  osstabulation

Cluster Number of
Case
1 2 Total
Rendimento  Até 385,90€ Count 20 30 50
Bruto % within Cluster
Mensal Number of Case 17.5% 24,2% 21,0%
385,9-771,8€ Count 49 53 102
% within Cluster
Number of Case 43,0% 42,1% 42,9%
771,8-1157,7€ Count 30 25 55
% within Cluster
Number of Case 26,3% 20,2% 23,1%
1157,7-1543,6€  Count 8 9 17
% within Cluster
Number of Case 7.0% 7.3% 7.1%
+ 1543,6€ Count 7 7 14
% within Cluster
Number of Case 6.1% 5.6% 5.9%
Total Count 114 124 238
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
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Até 385,90€ 385,9-771,8€ 771,8-1157,7€ 1157,7(-;:1543,6 + 1543,6€
Rendimento Bruto Mensal
Regularidade * Cluster Number of Case Crosstabulati  on
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Regularidade 1 ida por més Count 6 8 14
O it
+ de 1 ida por més Count 9 4 13
0 it
Y within Cluster 7,1% 2,8% 4.8%
lidade 3em 3 meses Count 20 21 41
0 it
,\/l"u"r‘::g‘: glgse; 15,9% 14,7% 15,2%
+delidade3em3 Count 7 6 13
meses %% withi
2 idas por ano Count 28 32 60
0 it
Yowithin Cluster 1 2200 | 224% | 22.3%
1 ida por ano Count 14 19 33
O it
,f'u"r‘;:g‘e'? ocf'gs; 11,1% 13,3% 12,3%
N&o vou com Count 42 51 93
regularidade % withi
9 Jowihin CUSter | 3330 | 35,7 | 346%
Né&o frequento o Count 0 2 2
Centro de Satde % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 0% 1,4% 1%
Total Count 126 143 269
O it
,f'u"r‘;:g‘e'? ocf'gs; 100,0% | 100,0% | 100,0%
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Regularidade
Tipos de Consulta * Cluster Number of Case Crosstab  ulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Tipos de consultas urgentes MF Count 10 12 22
Consulta % within Cluster
Number of Case 7.9% 8,4% 8.2%
Pré-marcadas MF Count 61 69 130
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 48,4% 48,3% 48,3%
SAP Count 43 56 99
% within Cluster
Number of Case 34,1% 39,2% 36,8%
Cons. Urgentes e Count 2 0 2
Pré-marcadas % within Cluster
Number of Case 1.6% 0% 7%
Cons. Urgentes MF e Count 2 0 2
SAP % within Cluster
Number of Case 1.6% 0% 7%
Pré-marcadas MF e SAP Count 7 5 12
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 5.6% 3,5% 4.5%
Todas Count 1 1 2
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 8% 7% 7%
Total Count 126 143 269
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
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Anexo n°® 13

Analise Cluster aos valores organizacionais no Centro de Saude 8eusel

Cluster
Case Processing Summary ab
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent Percent
85 92,4 7 7,6 92 100,0

a. Squared Euclidean Distance used

b. Average Linkage (Between Groups)

Average Linkage (Between Groups)




Agglomeration Schedule

Stage Cluster First

Cluster Combined Appears
Stage | Cluster1 | Cluster2 | Coefficients | Cluster1 | Cluster 2 | Next Stage |
1 50 90 ,000 0 0 22
2 69 89 ,000 0 0 4
3 55 81 ,000 0 0 10
4 16 69 ,000 0 2 6
5 67 68 ,000 0 0 6
6 16 67 ,000 4 5 12
7 23 66 ,000 0 0 14
8 61 62 ,000 0 0 21
9 39 60 ,000 0 0 12
10 12 55 ,000 0 3 15
11 20 43 ,000 0 0 15
12 16 39 ,000 6 9 25
13 32 33 ,000 0 0 31
14 7 23 ,000 0 7 16
15 12 20 ,000 10 11 18
16 7 19 ,000 14 0 24
17 5 91 1,000 0 0 33
18 12 87 1,000 15 0 32
19 82 83 1,000 0 0 39
20 27 7 1,000 0 0 30
21 1 61 1,000 0 8 40
22 13 50 1,000 0 1 28
23 46 47 1,000 0 0 29
24 7 30 1,000 16 0 26
25 16 25 1,000 12 0 28
26 7 29 1,200 24 0 27
27 7 22 1,333 26 0 41
28 13 16 1,458 22 25 33
29 21 46 1,500 0 23 31
30 27 42 1,500 20 0 32
31 21 32 1,667 29 13 60
32 12 27 1,833 18 30 42
33 5 13 1,955 17 28 39
34 38 85 2,000 0 0 45
35 3 64 2,000 0 0 48
36 28 59 2,000 0 0 41
37 11 53 2,000 0 0 46
38 24 26 2,000 0 0 47
39 5 82 2,192 33 19 43
40 1 4 2,333 21 0 51
41 7 28 2,429 27 36 49
42 12 57 2,444 32 0 50
43 5 75 2,733 39 0 54
44 58 88 3,000 0 0 50
45 38 86 3,000 34 0 55
46 11 34 3,000 37 0 53
47 6 24 3,000 0 38 60
48 2 3 3,000 0 35 54
49 7 37 3,111 41 0 59
50 12 58 3,600 42 44 56
51 1 80 3,750 40 0 55
52 65 78 4,000 0 0 74
53 11 17 4,333 46 0 62
54 2 5 4,396 48 43 63
55 1 38 4,400 51 45 63
56 12 45 4,417 50 0 61
57 14 70 5,000 0 0 65
58 10 48 5,000 0 0 61
59 7 40 5,000 49 0 64
60 6 21 5,200 47 31 62
61 10 12 5,808 58 56 68
62 6 11 5,875 60 53 64
63 1 2 5,961 55 54 66
64 6 7 6,371 62 59 7
65 14 49 6,500 57 0 70
66 1 51 6,741 63 0 69
67 54 79 7,000 0 0 74
68 10 35 7,067 61 0 70
69 1 9 7,143 66 0 71
70 10 14 7,708 68 65 72
71 1 18 7,862 69 0 76
72 10 92 8,421 70 0 73
73 10 41 9,500 72 0 75
74 54 65 10,000 67 52 81
75 10 52 10,238 73 0 7
76 1 72 10,600 71 0 78
7 6 10 11,808 64 75 83
78 1 73 13,516 76 0 79
79 1 36 15,219 78 0 80
80 1 44 16,636 79 0 82
81 8 54 16,750 0 74 82
82 1 8 19,041 80 81 83
83 1 6 28,079 82 7 84
84 1 71 40,048 83 0 0
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Quick Cluster

Initial Cluster Centers

Cluster

V.O - Confianca

V.0 - Qualidade Servigo
V.O - Cooperagéo

V.0 - Bom Ambiente

V.O - Desenvolvimento
Profissional

V.0O. - Envolvimento dos
Colaboradores

V.O. - Participagao
V.0 - Transparéncia
V.0 - Humanismo

V.0 - Equidade de
tratamento

V.0 - Profissionalismo

g oo ug
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Iteration History 2

Change in Cluster
Centers

Iteration 1

2

1 2,776
2 ,401
3 ,064
4 ,000

3,852
,323
,060
,000

a. Convergence achieved due to no or small

change in cluster centers. The maximum
absolute coordinate change for any center is
,000. The current iteration is 4. The minimum
distance between initial centers is 10,630.




Final Cluster Centers

Cluster
1 2
V.O - Confianga 4 3
V.0 - Qualidade Servigo 4 3
V.O - Cooperagao 4 3
V.0 - Bom Ambiente 4 3
V.O'— Desenvolvimento 4 3
Profissional
V.O. - Envolvimento dos 4 3
Colaboradores
V.0O. - Participagdo 4 3
V.O - Transparéncia 4 3
V.0 - Humanismo 5 3
V.0 - Equidade de 5 3
tratamento
V.0 - Profissionalismo 5 3
ANOVA
Cluster Error
Mean Square df Mean Square df F Sig.
V.0 - Confianga 19,586 1 491 83 39,922 ,000
V.0 - Qualidade Servigo 46,735 1 ,410 83 113,949 ,000
V.O - Cooperagao 37,064 1 321 83 115,523 ,000
V.0 - Bom Ambiente 38,445 1 ,283 83 135,740 ,000
V.O - Desenvolvimento
Profissional 35,709 1 454 83 78,610 ,000
V.O. - Envolvimento dos
Colaboradores 30,061 1 424 83 70,912 ,000
V.0. - Participagéo 30,964 1 431 83 71,811 ,000
V.0 - Transparéncia 47,365 1 ,504 83 94,026 ,000
V.0 - Humanismo 46,109 1 444 83 103,770 ,000
V.O - Equidade de
tratame%to 43,208 1 ,552 83 78,336 ,000
V.0 - Profissionalismo 36,045 1 434 83 83,101 ,000

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize
the differences among cases in different clusters. The observed significance levels are not corrected for this
and thus cannot be interpreted as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 44,000

2 41,000

Valid 85,000

Missing 7,000
Discriminant

Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases N Percent
Valid 85 92,4
Excluded  Missing or out-of-range 0 0
group codes '
At least one missing 0 0
discriminating variable '
Both missing or
out-of-range group codes 7 76
and at least one missing '
discriminating variable
Total 7 7,6
Total 92 100,0




Group Statistics

Std. Valid N (listwise)
Cluster Number of Case Mean Deviation | Unweighted [ Weighted
1 V.0 - Confianca 4,20 ,668 44 44,000
V.0 - Qualidade Servigo 4,39 ,618 44 44,000
V.O - Cooperagéo 4,27 ,624 44 44,000
V.0 - Bom Ambiente 4,27 ,499 44 44,000
V.0 - Desenvolvimento
Profissional 4,27 ,660 44 44,000
V.0. - Envolvimento dos
Colaboradores 4,07 ,695 44 44,000
V.0. - Participagdo 4,16 ,645 44 44,000
V.O - Transparéncia 4,25 ,651 44 44,000
V.0 - Humanismo 4,52 ,549 44 44,000
V.0 - Equidade de
tratamento 4,50 ,591 44 44,000
V.O - Profissionalismo 4,52 ,590 44 44,000
2 V.0 - Confianga 3,24 ,734 41 41,000
V.0 - Qualidade Servigo 2,90 ,664 41 41,000
V.O - Cooperagao 2,95 ,498 41 41,000
V.0 - Bom Ambiente 2,93 ,565 41 41,000
V.0 - Desenvolvimento
Profissional 2,98 ,689 41 41,000
V.0. - Envolvimento dos
Colaboradores 2,88 600 41 41,000
V.0. - Participagdo 2,95 ,669 41 41,000
V.O - Transparéncia 2,76 767 41 41,000
V.0 - Humanismo 3,05 773 41 41,000
V.0 - Equidade de
tratamento 3,07 877 41 41,000
V.O - Profissionalismo 3,22 725 41 41,000
Total V.0 - Confianga 3,74 ,847 85 85,000
V.0 - Qualidade Servigo 3,67 ,981 85 85,000
V.O - Cooperagao 3,64 871 85 85,000
V.0 - Bom Ambiente 3,62 ,859 85 85,000
V.O - Desenvolvimento
Profissional 3,65 ,935 85 85,000
V.O. - Envolvimento dos
Colaboradores 349 881 85 85,000
V.0. - Participagéo 3,58 ,891 85 85,000
V.0 - Transparéncia 3,53 1,030 85 85,000
V.0 - Humanismo 3,81 ,994 85 85,000
V.0 - Equidade de
tratamento 3,81 1,029 85 85,000
V.0 - Profissionalismo 3,89 ,926 85 85,000
Analysis 1

Summary of Canonical Discriminant Functions

Eigenvalues

% of Canonical
Function | Eigenvalue Variance Cumulative % [ Correlation
1 3,0542 100,0 100,0 ,868

a. First 1 canonical discriminant functions were used in the
analysis.
Wilks' Lambda
Wilks'

Test of Function(s) | Lambda [ Chi-square df Sig.
1 247 108,470 11 ,000




Standardized Canonical
Discriminant Function Coefficients

Function
1
V.0 - Confianca -117
V.0 - Qualidade Servigo ,326
V.0 - Cooperagdo -,007
V.0 - Bom Ambiente ,459
V.O_- D_esenvolvimento 076
Profissional ’
V.0O. - Envolvimento dos 032
Colaboradores ’
V.0O. - Participagao 172
V.0 - Transparéncia ,230
V.O - Humanismo ,132
V.0 - Equidade de
tratamecrlno 048
V.0 - Profissionalismo ,165
Structure Matrix
Function
1

V.0 - Bom Ambiente 732
V.0 - Cooperagao ,675
V.0 - Qualidade Servi¢o 671
V.0 - Humanismo ,640
V.O - Transparéncia ,609
V.0 - Profissionalismo 573
oo e | st
V.0 - Equidade de
tratame%to 556
V.0. - Participagao ,5632
V.0O. - Envolvimento dos 529
Colaboradores !
V.0 - Confianca ,397

Pooled within-groups correlations between discriminating
variables and standardized canonical discriminant functions
Variables ordered by absolute size of correlation within

function.

Functions at Group Centroids

Function
Cluster Number of Case 1
1 1,667
2 -1,789

Unstandardized canonical discriminant
functions evaluated at group means




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent Percent
Sexo * Cluster Number
of Case 84 91,3% 8 8,7% 92 100,0%
Idade * Cluster Number
of Case 85 92,4% 7 7,6% 92 100,0%
Habilitacdes Literarias *
Cluster Number of Case 80 87.0% 12 13.0% 92 100,0%
Profissao * Cluster
Number of Case 83 90,2% 9 9,8% 92 100,0%
Rendimento Bruto
Mensal * Cluster Number 69 75,0% 23 25,0% 92 100,0%
of Case
Regularidade * Cluster
Number of Case 85 92,4% 7 7,6% 92 100,0%
Tipos de Consulta * o o o
Cluster Number of Case 84 91,3% 8 8,7% 92 100,0%
Sexo * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total

Sexo Masculino Count 19 13 32

% within Cluster

Number of Case 43.2% 32,5% 38,1%

Feminino Count 25 27 52

% within Cluster

Number of Case 56,8% 67,5% 61,9%
Total Count 44 40 84

% within Cluster

Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
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Idade * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of
Ca
1 2 Total
Idade 15-29 anos  Count 18 13 31
% within Cluster
Number of Case 40,9% 3L7% 36,5%
30-44 anos  Count 8 7 15
% within Cluster
Number of Case 18,2% 17.1% 17,6%
45-59 anos  Count 10 13 23
% within Cluster
Number of Case 22,1% 3L7% 21.1%
60-74 anos  Count 3 5 8
% within Cluster
Number of Case 6.8% 12,2% 9:4%
+ 75 anos Count 5 3 8
% within Cluster
Number of Case 11,4% 7.3% 9:4%
Total Count 44 41 85
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
20— Cluster Number of
M
H2
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15-29 anos 30-44 anos 45-59 anos 60-74 anos + 75 anos
Idade
HabilitagGes Literarias * Cluster Number of Case Cr  osstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Habilitagbes 1° ciclo Count 15 10 25
Literarias % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 35.7% 26,3% 31,3%
2° ciclo Count 2 4 6
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 4.8% 10,5% 7,5%
30 ciclo Count 7 9 16
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 16,7% 23,1% 20,0%
Secundario  Count 10 8 18
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 23,8% 21.1% 22,5%
Superior Count 8 7 15
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 19,0% 18,4% 18,8%
Total Count 42 38 80
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%




Bar Chart
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1° ciclo 2° ciclo 3° ciclo Secundario Superior
HabilitagSes Literarias
Profissdo * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of
Case
1 2 Total
Profissio  Doméstica Count 4 4 8
% within Cluster
Number of Case 9.1% 10,3% 9.6%
Reformado / Count 12 7 19
Desempregado % within Cluster
Number of Case 27,3% 17,9% 22,9%
Estudante Count 8 3 11
% within Cluster
Number of Case 18,2% 7.7% 13,3%
Quadro Médio/Superior Count 6 6 12
% within Cluster
Number of Case 13,6% 15,4% 14,5%
Emp. Servigos / Count 3 4 7
Comeércio % within Cluster
Number of Case 6.8% 10,3% 84%
Trabalho Especializado ~ Count 5 8 13
/ Qualificado % within Cluster
Number of Case 11,4% 20,5% 15,7%
Trabalho Nao Count 4 6 10
Especializado % within Cluster
Number of Case 9.1% 15.4% 12,0%
Téc. Especial / Peq. Count 2 1 3
Proprietario % within Cluster
Number of Case 4.5% 2,6% 3.6%
Total Count 44 39 83
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%




Bar Chart

Count

Rendimento Bruto Mensal * Cluster Number of Case Cr

Estudante

Emp. Servigos / Comércio

Trabalho Nao
Especializado

Profissdo

Cluster Number of
Case
W
(HF]

osstabulation

Cluster Number of
Case
1 2 Total
Rendimento  Até 385,90€ Count 14 13 27
Bruto % within Cluster
Mensal Number of Case 42,4% 36,1% 39.1%
385,9-771,8€ Count 12 13 25
% within Cluster
Number of Case 36,4% 36.1% 36.2%
771,8-1157,7€ Count 4 6 10
% within Cluster
Number of Case 12.1% 16,7% 14,5%
1157,7-1543,6€  Count 2 0 2
% within Cluster
Number of Case 6.1% 0% 2,9%
+ 1543,6€ Count 1 4 5
% within Cluster
Number of Case 3.0% 11.1% 7:2%
Total Count 33 36 69
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%

Bar Chart
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Count

Até 385,90€

385,9-771,8€ 771,8-1157,7€ 1157,7-1543,6
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Regularidade * Cluster Number of Case Crosstabulati

on

Cluster Number of
Case
1 2 Total
Regularidade 1 ida por més Count 6 5 11
% within Cluster
0 0, 0,
Number of Case 13.6% 12,2% 12,9%
+ de 1 ida por més Count 3 2 5
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 6.8% 4,9% 5.9%
lidade 3em 3 meses Count 7 11 18
% within Cluster
Number of Case 15.9% 26.8% 21.2%
+delidade3em3 Count 3 1 4
meses % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 6.8% 2,4% 4.7%
2 idas por ano Count 6 4 10
% within Cluster
Number of Case 13.6% 9.8% 11.8%
1 ida por ano Count 3 0 3
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 6.8% 0% 3.5%
N&o vou com Count 16 18 34
regularidade % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 36:4% 43,9% 40,0%
Total Count 44 41 85
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
20 Cluster Number of
Case
W
(W]
15
€
=}
o
o
1idapormés + de 1 ida por 1 ida de 3 em 3+ de 1 ida de 3 2 idas por ano 1 ida por ano N&o vou com
més meses 'm 3 meses regularidade
Regularidade
Tipos de Consulta * Cluster Number of Case Crosstab  ulation

Cluster Number of
Case
1 2 Total
Tipos de consultas urgentes MF  Count 12 15 27
Consulta % within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 27,9% 36,6% 32,1%
Pré-marcadas MF Count 17 16 33
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 39,5% 39.0% 39,3%
SAP Count 13 10 23
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 30,2% 24.4% 27.4%
le?2 Count 1 0 1
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 2,3% 0% 12%
Total Count 43 41 84
% within Cluster
0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0%
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Anexo n° 14

Andlise Cluster sobre a percepcao ao grau de satisfacdo dos utentk Centro Salde
de Montemor-0-Novo

Cluster
Case Processing Summary (a,b)
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
277 97,2 8 2,8 285 100,0

a Squared Euclidean Distance used
b Average Linkage (Between Groups)

Average Linkage (Between Groups)

Agglomeration Schedule

Cluster Stage Cluster
Stage Combined Coefficients First Appears Next Stage
Cluster 1 Cluster 2 Cluster 1 Cluster 2

1 238 285 ,000 0 0 28
2 221 284 ,000 0 0 42
3 281 283 ,000 0 0 4
4 12 281 ,000 0 3 68
5 276 280 ,000 0 0 8
6 170 278 ,000 0 0 78
7 186 277 ,000 0 0 68
8 233 276 ,000 0 5 165
9 272 274 ,000 0 0 11
10 183 273 ,000 0 0 71
11 17 272 ,000 0 9 26
12 102 271 ,000 0 0 115
13 25 270 ,000 0 0 152
14 265 266 ,000 0 0 260
15 67 264 ,000 0 0 184
16 207 263 ,000 0 0 53
17 239 261 ,000 0 0 27
18 213 259 ,000 0 0 48
19 255 258 ,000 0 0 21
20 254 257 ,000 0 0 22
21 178 255 ,000 0 19 199
22 2 254 ,000 0 20 87
23 244 250 ,000 0 0 162
24 240 245 ,000 0 0 26
25 152 242 ,000 0 0 176
26 17 240 ,000 11 24 41
27 49 239 ,000 0 17 135
28 150 238 ,000 0 1 178
29 188 237 ,000 0 0 66
30 235 236 ,000 0 0 164
31 95 234 ,000 0 0 118
32 222 232 ,000 0 0 41
33 149 231 ,000 0 0 89
34 229 230 ,000 0 0 35
35 4 229 ,000 0 34 134
36 74 228 ,000 0 0 191
37 96 227 ,000 0 0 117
38 225 226 ,000 0 0 39
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Cluster Membership
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Quick Cluster

Initial Cluster Centers

Cluster

1 2 3
Prestacéo de cuidados 1 5
de saude enfermagem
Prestacéo de cuidados 2 4
de saude médicos
Atendimento 4 2
Administrativo
Marcacédo de Consultas 3 1
de Especialidade
Marcagéo de Exames e
Meios Complementares 3 1
de Diagnostico

Iteration History @

Change in Cluster Centers
Iteration 1 2 3
1 2,133 2,075 2,032
2 ,149 ,195 241
3 ,046 ,083 ,000
4 ,023 ,042 ,000
5 ,000 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small change in
cluster centers. The maximum absolute coordinate

change for any center is ,000. The current iteration is 5.

The minimum distance between initial centers is 5,657.




Final Cluster Centers

Cluster
1 2 3
Prestac&o de cuidados 3 4 4
de saude enfermagem
Prestacéo de cuidados 3 3 4
de salde médicos
Atendimento
Administrativo 8 8 4
Marcagéo de Consultas 3 2 4
de Especialidade
Marcagéo de Exames e
Meios Complementares 3 2 4
de Diagndstico
ANOVA
Cluster Error
Mean Square df Mean Square df F Sig.
Prestacéo de cuidados
de satde enfermagem 55,268 2 494 274 111,779 ,000
Prestagéo de cuidados
de satde médicos 40,208 2 ,531 274 75,653 ,000
Atendimento
Administrativo 29,783 2 459 274 64,952 ,000
Marcagédo de Consultas
de Especialidade 84,162 2 514 274 | 163,821 ,000
Marcacgédo de Exames e
Meios Complementares 78,537 2 4T3 274 166,187 ,000
de Diagnéstico

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize
the differences among cases in different clusters. The observed significance levels are not corrected for this
and thus cannot be interpreted as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 117,000

2 63,000

3 97,000

Valid 277,000

Missing 8,000
Discriminant

Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases N Percent
Valid 277 97,2
Excluded Missing or out-of-range 0 0
group codes !
At least one missing 0 0
discriminating variable '
Both missing or
out-of-range group codes 3 28
and at least one missing '
discriminating variable
Total 8 2,8
Total 285 100,0




Group Statistics

Std. Valid N (listwise)
Cluster Number of Case Mean Deviation | Unweighted | Weighted
1 Prestacdo de cuidados
de saude enfermagem 272 729 117 117,000
Prestagédo de cuidados
de satde médicos 2,77 , 759 117 117,000
Atendimento
Administrativo 3,17 ,735 117 117,000
Marcagéo de Consultas
de Especialidade 2,68 ,678 117 117,000
Marcagédo de Exames e
Meios Complementares 2,83 ,673 117 117,000
de Diagnéstico
2 Prestagao de cuidados
de saude enfermagem 3,70 ;710 63 63,000
Prestagdo de cuidados
de saude médicos 3.29 682 63 63,000
Atendimento
Administrativo 317 /730 63 63,000
Marcagéo de Consultas
de Especialidade 1.86 669 63 63,000
Marcagédo de Exames e
Meios Complementares 2,00 ,648 63 63,000
de Diagnéstico
3 Prestagdo de cuidados
de saude enfermagem 412 665 97 97,000
Prestagao de cuidados
de saude médicos 4,00 122 97 97,000
Atendimento
Administrativo 414 559 97 97,000
Marcagéo de Consultas
de Especialidade 389 789 97 97,000
Marcagédo de Exames e
Meios Complementares 3,97 ,728 97 97,000
de Diagndstico
Total Prestacdo de cuidados
de saude enfermagem 343 944 2n 277,000
Prestagdo de cuidados
de satde médicos 3,32 ,905 277 277,000
Atendimento
Administrativo 3,51 ,819 277 277,000
Marcagédo de Consultas
de Especialidade 2,92 1,058 277 | 277,000
Marcacgdo de Exames e
Meios Complementares 3,04 1,019 277 277,000
de Diagnéstico
Analysis 1

Summary of Canonical Discriminant Functions

Eigenvalues
% of Canonical
Function | Eigenvalue | Variance | Cumulative % | Correlation
1 1,6332 68,3 68,3 ,788
2 ,7582 31,7 100,0 ,657

a. First 2 canonical discriminant functions were used in the
analysis.




Wilks' Lambda

Test of Function(s)

Wilks'
Lambda

Chi-square

df

Sig.

1 through 2
2

,216
,569

416,849
153,509

10

,000
,000

Standardized Canonical Discriminant
Function Coefficients

Function

Prestacéo de cuidados
de saude enfermagem
Prestacéo de cuidados
de salide médicos
Atendimento
Administrativo
Marcacé&o de Consultas
de Especialidade
Marcacgé&o de Exames e
Meios Complementares
de Diagnostico

,016 ,862

,052 322

271 ,037

,488 -,208

,486 -,379

Structure Matrix

Function

2

Marcagdo de Exames e
Meios Complementares
de Diagnéstico
Marcagédo de Consultas
de Especialidade
Atendimento
Administrativo
Prestagéo de cuidados
de salde enfermagem
Prestagéo de cuidados
de salde médicos

,857*

,853*

,508*

,396

440

-,128

-,106
,263
,859*%

,558*

Pooled within-groups correlations between discriminating
variables and standardized canonical discriminant functions

Variables ordered by absolute size of correlation within

function.

*. Largest absolute correlation between each variable
and any discriminant function

Crosstabs




Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
Percent N Percent N Percent
*
ffé’;seC'”Ster Number 274 96,1% 1 3.9% 285 | 100,0%
Idade * Cluster Number o o o
of Case 276 96,8% 9 3,2% 285 100,0%
Habilitagdes Literarias *
Cluster Number of Case 269 94,4% 16 5,6% 285 100,0%
Profiss&o * Cluster o o o
Number of Case 275 96,5% 10 3,5% 285 100,0%
Rendimento Bruto
Mensal * Cluster Number 245 86,0% 40 14,0% 285 100,0%
of Case
Regularidade * Cluster
Number of Case 277 97,2% 8 2,8% 285 100,0%
Tipos de Consulta * o o o
Cluster Number of Case 2177 97.2% 8 2.8% 285 100,0%
Sexo * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Sexo Masculino  Count 40 23 39 102
Y6 within Cluster 34,8% 37,1% 40,2% 37,2%
Number of Case o7 -7 e o7
Feminino ~ Count 75 39 58 172
% within Cluster
Number of Case 65,2% 62,9% 59,8% 62,8%
Total Count 115 62 97 274
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
80— Cluster Number of
[ k%
M2
Os
60—
€
3
o

Masculino

Feminino

Sexo




Idade * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Idade 15-29 anos  Count 28 15 27 70
% within Cluster
Number of Case 23,9% 23,8% 28,1% 25,4%
30-44 anos  Count 38 18 19 75
% within Cluster
Number of Case 32,5% 28,6% 19,8% 27,2%
45-59 anos  Count 37 20 35 92
% within Cluster
Number of Case 31,6% 31,7% 36,5% 33,3%
60-74 anos  Count 12 10 9 31
% within Cluster
Number of Case 10,3% 15,9% 9,4% 11,2%
+ 75 anos Count 2 0 6 8
% within Cluster
Number of Case 17% 0% 6.3% 2.9%
Total Count 117 63 96 276
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
40— Cluster Number of
[ S
[
Os
30
S
3
S 20—
10—
o
15-29 anos 30-44 anos 45-59 anos 60-74 anos + 75 anos
Idade
Habilitaces Literarias * Cluster Number of Case Cr  osstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Habilitagdes  1° ciclo Count 24 14 22 60
Literarias % within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 20,9% 22,2% 24,2% 22,3%
2° ciclo Count 9 7 13 29
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 7,8% 11,1% 14,3% 10,8%
3° ciclo Count 19 10 14 43
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 16,5% 15,9% 15,4% 16,0%
Secundéario  Count 35 22 29 86
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 30,4% 34,9% 31,9% 32,0%
Superior Count 28 10 13 51
% within Cluster o o o o
Number of Case 24,3% 15,9% 14,3% 19,0%
Total Count 115 63 91 269
O it
o within Cluster {3 5, 606 | 100,00 | 100,0% | 100,0%

Number of Case




Bar Chart

20— Cluster Number of
[ ER
H2
Os
30—
k=3
3
o 20—
10—
o
1° ciclo 2° ciclo 3° ciclo Secundario Superior
Habilitagdes Literarias
Profiss&o * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Profissdo  Doméstica Count 5 2 5 12
% within Cluster
Number of Case 4.3% 3.3% 5.2% 44%
Reformado / Count 17 12 25 54
Desempregado % within Cluster
Number of Case 14,5% 19,7% 25,8% 19,6%
Estudante Count 10 7 7 24
% within Cluster
Number of Case 8,5% 11,5% 7,2% 8,7%
Quadro Médio/Superior Count 17 10 6 33
% within Cluster
Number of Case 14,5% 16,4% 6,2% 12,0%
Emp. Servigos / Count 29 11 15 55
Comércio % within Cluster
Number of Case 24,8% 18,0% 15,5% 20,0%
Trabalho Especializado Count 24 8 24 56
/ Qualificado % within Cluster
Number of Case 20,5% 13,1% 24,7% 20,4%
Trabalho N&o Count 11 7 12 30
Especializado 9% within Cluster
Number of Case 9,4% 11,5% 12,4% 10,9%
Téc. Especial / Peq. Count 4 4 3 11
Proprietario % within Cluster
Number of Case 3.4% 6.6% 3,1% 4.0%
Total Count 117 61 97 275
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Bar Chart

30—

Count

Doméstica

Estudante

Emp. Servigos / Comércio

Profisséo

Trabalho Nao
Especializado

Cluster Number of
Case
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Rendimento Bruto Mensal * Cluster Number of Case Cr

osstabulation

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Rendimento Até 385,90€ Count 21 7 23 51
Bruto % within Cluster
Mensal Number of Case 20,4% 12,7% 26,4% 20,8%
385,9-771,8€ Count 40 31 38 109
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 38,8% 56,4% 43,7% 44.5%
771,8-1157,7€ Count 29 9 18 56
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 28,2% 16,4% 20,7% 22,9%
1157,7-1543,6€ Count 8 4 5 17
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 7.8% 7.3% 5.7% 6,9%
+ 1543,6€ Count 5 4 3 12
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 4.9% 7.3% 34% 4,9%
Total Count 103 55 87 245
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
40 Cluster Number of
[ K8
H2
Oz
304
é 204

10+

Até 385,90€

385,9-771,8€ 771,8-1157,7€ 1157,7-1543,6
€

+1543,6€

Rendimento Bruto Mensal




Regularidade * Cluster Number of Case Crosstabulati

on

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Regularidade 1 ida por més Count 5 5 7 17
% within Cluster
Number of Case 4.3% 7.9% 7:2% 6.1%
+de 1 ida por més Count 4 4 5 13
% within Cluster
Number of Case 3:4% 6.3% 52% 47%
1ida de 3 em 3 meses Count 19 12 11 42
% within Cluster
Number of Case 16,2% 19,0% 11,3% 15,2%
+de lidade3em3 Count 3 4 5 12
meses % within Cluster
Number of Case 2.6% 6.3% 52% 43%
2 idas por ano Count 25 16 19 60
% within Cluster
Number of Case 21,4% 25,4% 19,6% 21,7%
1 ida por ano Count 17 3 15 35
% within Cluster
0, 0, 0, {)
Number of Case 14,5% 4,8% 15,5% 12,6%
N&o vou com Count 43 19 33 95
regularidade % within Cluster
Number of Case 36,8% 30,2% 34,0% 34,3%
Né&o frequento o Count 1 0 2 3
Centro de Satde % within Cluster
Number of Case 9% 0% 21% L1%
Total Count 117 63 97 277
% within Cluster
0, 0, )0, )0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
50 Cluster Number of
[
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Tipos de Consulta * Cluster Number of Case Crosstab

ulation

Cluster Number of Case

1 2 3 Total
Tipos de consultas urgentes MF Count 10 4 10 24
Consulta % within Cluster
Number of Case 8,5% 6,3% 10,3% 8,7%
Pré-marcadas MF Count 56 28 a7 131
% within Cluster
Number of Case 47,9% 44,4% 48,5% 47,3%
SAP Count 48 23 32 103
% within Cluster
Number of Case 41,0% 36,5% 33,0% 37,2%
Cons. Urgentes e Count 0 2 1 3
Pré-marcadas 9% within Cluster
Number of Case 0% 3.2% 1,0% 1.1%
Cons. Urgentes MF e Count 1 1 0 2
SAP % within Cluster
Number of Case 9% 16% 0% %
Pré-marcadas MF e SAP Count 2 4 6 12
% within Cluster
Number of Case 17% 6.3% 6.2% 4.3%
Todas Count 0 1 1 2
% within Cluster
Number of Case 0% 1.6% 1.0% 7%
Total Count 117 63 97 277
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
60 Cluster Number of
Case
= 1
2
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3 30
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Anexo n° 15

Andlise Cluster sobre a percepcao ao grau de satisfacdo dos utentk Centro Salde
de Sousel

Cluster
Case Processing Summary ab
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
86 96,6 3 3,4 89 100,0

a. Squared Euclidean Distance used
b. Average Linkage (Between Groups)

Average Linkage (Between Groups)

Agglomeration Schedule

Stage Cluster First
Cluster Combined A

Stage Cluster 1 Cluster 2 Coefficients Cluster 1 Cluster2 | Next Stage

T 79 89 0 0 S
2 54 87 000 0 o 1
3 8 86 000 o o 7
4 2 85 000 o o a6
5 63 83 000 o 0 a7
6 20 79 000 o 1 1
7 1 78 000 o 3 10
8 65 75 000 0 0 1
] 67 68 000 0 0 10
10 1 67 000 7 ) 2
u 20 65 000 6 8 19
12 a7 60 000 0 0 19
13 49 £ 000 0 0 17
14 15 54 000 0 2 18
15 52 53 000 0 0 50
16 48 50 000 0 0 18
17 19 49 1000 0 13 35
18 15 48 1000 14 16 25
19 20 a1 1000 1 12 2
20 a2 46 1000 0 0 2
21 39 a3 1000 0 0 2
2 20 a2 1000 19 20 30
2 8 40 1000 0 0 25
2 1 39 1000 10 21 3
25 15 ' 1000 18 2 28
2 2 a7 1000 0 0 35
27 31 35 1000 0 0 30
28 2 % 1000 0 0 TS
29 32 £ 1000 0 0 69
EY 20 31 000 22 27 33
a1 10 29 000 o o a0
2 27 28 000 0 o 33
33 20 27 000 30 32 37
34 1 24 000 2 28 39
35 19 23 000 17 26 67
36 21 22 000 0 0 37
37 20 21 000 33 36 51
38 12 16 000 o 0 39
39 1 12 000 34 38 a1
40 9 10 000 o 31 59
a1 1 6 000 39 o 22
a2 1 88 1,000 a1 o 54
43 73 82 1,000 0 0 59
44 13 81 1,000 o o 60
45 66 76 1,000 o o 69
46 2 74 1,000 4 0 57
a1 14 63 1,000 0 5 58
48 15 61 1,000 25 o 55
49 18 59 1,000 0 o 64
50 52 57 1,000 15 o 64
51 20 45 1,000 37 0 61
52 36 a4 1,000 0 0 75
53 8 a1 1,000 0 0 62
54 1 56 1,077 a2 0 62
55 3 15 1125 0 28 56
56 3 4 1222 55 0 68
57 2 72 1,333 26 0 61
£ 14 55 1,333 a7 0 7
59 9 73 1,500 a0 a3 63
60 13 2 1,500 a 0 68
61 2 20 1563 57 51 73
62 1 8 1,786 54 53 70
63 9 7 1,800 59 0 73
64 18 52 1833 29 50 74
65 30 70 2,000 0 0 78
66 64 69 2,000 0 0 75
67 17 19 2,000 0 35 85
68 3 13 2,100 56 60 70
69 32 66 2,500 29 a5 7
70 1 3 2534 62 68 72
7 14 22 2625 58 69 74
72 1 2 3138 70 0 78
73 2 9 3,417 61 63 79
74 14 18 3425 71 64 80
75 36 64 3,500 52 66 76
76 5 36 3,750 0 75 80
77 80 8 4,000 0 0 82
78 1 30 4,367 72 65 79
79 1 2 5192 78 73 81
80 5 14 5,369 6 7 84
81 1 7 6,741 79 0 83
82 7 80 8,000 0 77 83
83 1 7 10,034 81 82 84
84 1 5 11,375 83 80 85
85 1 17 18,196 84 67 )
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Scree Plot
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Quick Cluster

Initial Cluster Centers

Cluster

1 2 3
Prestacao de cuidados 2 5 3
de salde enfermagem
Prestacao de cuidados 2 5 3
de salide médicos
Atendimento
Administrativo 4 ° !
Marcagéo de Consultas 4 5 1
de Especialidade
Marcagéo de Exames e
Meios Complementares 4 5 1
de Diagnéstico

Iteration History 2

Change in Cluster Centers
Iteration 1 2 3
1 2,388 1,896 1,907
2 ,152 ,078 ,229
3 ,000 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small change in
cluster centers. The maximum absolute coordinate
change for any center is ,000. The current iteration is 3.
The minimum distance between initial centers is 4,583.




Final Cluster Centers

Cluster

2

Prestacao de cuidados
de saude enfermagem
Prestagao de cuidados
de satde médicos
Atendimento
Administrativo
Marcagéao de Consultas
de Especialidade
Marcagédo de Exames e
Meios Complementares
de Diagnostico

ANOVA

Clust

D
=

Errol

Mean Square

df

Mean Square

df

F

Sig.

Prestacéo de cuidados
de saude enfermagem
Prestacao de cuidados
de salde médicos
Atendimento
Administrativo
Marcacéo de Consultas
de Especialidade
Marcacéo de Exames e
Meios Complementares
de Diagnostico

13,588

16,937

19,428

32,545

24,775

2 ,460
2 ,364
2 ,285

2 ,253

2 275

83

83

83

83

83

29,510

46,520

68,136

128,821

90,059

,000

,000

,000

,000

,000

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have been chosen to maximize
the differences among cases in different clusters. The observed significance levels are not corrected for this

and thus cannot be interpreted as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 36,000

2 32,000

3 18,000

Valid 86,000

Missing 3,000
Discriminant

Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases

N

Percent

Valid
Excluded
group codes

Missing or out-of-range

At least one missing

Total

discriminating variable
Both missing or
out-of-range group codes
and at least one missing
discriminating variable
Total

86
0

89

96,6
,0

,0

3,4

3,4
100,0




Group Statistics

Std. Valid N (listwise)
Cluster Number of Case Mean Deviation | Unweighted | Weighted
1 Prestacéo de cuidados
de saude enfermagem 331 749 36 36,000
Prestacéo de cuidados
de saude médicos 3,33 676 36 36,000
Atendimento
Administrativo 3,06 AT5 36 36,000
Marcagédo de Consultas
de Especialidade 3,00 A4 36 36,000
Marcagdo de Exames e
Meios Complementares 3,06 ,333 36 36,000
de Diagnostico
2 Prestacéo de cuidados
de saude enfermagem 422 608 32 82,000
Prestacéo de cuidados
de saude médicos 441 499 32 32,000
Atendimento
Administrativo 4.13 554 32 32,000
Marcagédo de Consultas
de Especialidade 403 595 32 82,000
Marcagdo de Exames e
Meios Complementares 4,00 ,568 32 32,000
de Diagnostico
3 Prestacéo de cuidados
de saude enfermagem 278 647 18 18,000
Prestacéo de cuidados
de saude médicos 2,83 618 18 18,000
Atendimento
Administrativo 239 608 18 18,000
Marcagédo de Consultas
de Especialidade 167 485 18 18,000
Marcagdo de Exames e
Meios Complementares 1,94 , 725 18 18,000
de Diagnostico
Total Prestacéo de cuidados
de saude enfermagem 353 877 86 86,000
Prestacéo de cuidados
de saude médicos 3,63 868 86 86,000
Atendimento
Administrativo 331 858 86 86,000
Marcagédo de Consultas
de Especialidade 310 1,006 86 86,000
Marcacgédo de Exames e
Meios Complementares 3,17 ,923 86 86,000
de Diagnostico

Analysis 1

Summary of Canonical Discriminant Functions

Eigenvalues
% of Canonical
Function | Eigenvalue | Variance | Cumulative % [ Correlation
1 5,9342 98,4 98,4 ,925
2 ,0972 1,6 100,0 ,297

a. First 2 canonical discriminant functions were used in the
analysis.




Wilks' Lambda

Wilks'
Test of Function(s) | Lambda Chi-square df Sig.
1 through 2 ,132 164,325 10 ,000
2 ,912 7,475 4 ,113

Standardized Canonical Discriminant
Function Coefficients

Function
1 2
Prestacéo de cuidados
de saude enfermagem 133 269
Prestacéo de cuidados
de saude médicos 458 291
Atendimento
Administrativo 263 586
Marcagéo de Consultas
de Especialidade 629 -509
Marcacéo de Exames e
Meios Complementares ,282 -,260
de Diagndstico
Structure Matrix
Function
1 2
Marcacéo de Consultas N
de Especialidade 719 -614
Marcacdo de Exames e
Meios Complementares ,603* -,367
de Diagnostico
Atendimento "
Administrativo 522 499
Prestagéo de cuidados
de salude médicos 426 672
Prestacéo de cuidados .
de salde enfermagem 343 385

Pooled within-groups correlations between discriminating
variables and standardized canonical discriminant functions

Variables ordered by absolute size of correlation within

function.

*. Largest absolute correlation between each variable
and any discriminant function

Functions at Group Centroids

Function
Cluster Number of Case 1 2
1 -,590 -,352
2 2,727 ,191
3 -3,667 ,365

Unstandardized canonical discriminant functions

evaluated at group means




Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

¥
gfé‘;s eC'“Ster Number 84 94,4% 5 5,6% 89 | 100,0%

*
g‘}agzsec'““er Number 86 96,6% 3 3,4% 89 | 100,0%
Habilitages Literarias * o o o
Cluster Number of Case 81 91,0% 8 9.0% 89 100,0%

1 3 *
Zmziar‘%f g;‘s'zter 83 93,3% 6 6,7% 89 | 100,0%
Rendimento Bruto
Mensal * Cluster Number 70 78,7% 19 21,3% 89 100,0%
of Case
T *

ﬁﬁ%”éi?ﬂ?‘éis eC'”Ster 86 96,6% 3 3,4% 89 | 100,0%
Tipos de Consulta * o o o
Cluster Number of Case 85 95,5% 4 4,5% 89 100,0%

Sexo * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case
1 2 3 Total

Sexo Masculino  Count 12 14 8 34

% within Cluster

Number of Case 34,3% 45,2% 44,4% 40,5%

Feminino Count 23 17 10 50

% within Cluster

Number of Case 65,7% 54,8% 55,6% 59,5%

Total Count 35 31 18 84

% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Bar Chart

Cluster Number of

[ 8
=2
Os

Masculino

Feminino
Sexo



Idade * Cluster Number of Case Crosstabulation

Cluster Number of Case
1 2 3 Total

Idade 15-29 anos  Count 12 13 8 33
% within Cluster

Number of Case

30-44 anos  Count 9 3 2 14
% within Cluster

Number of Case

45-59 anos  Count 9 10 4 23
% within Cluster

Number of Case

60-74 anos  Count 5 0 3 8
% within Cluster

Number of Case

+ 75 anos Count 1 6 1 8
% within Cluster

Number of Case

33,3% 40,6% 44,4% 38,4%

25,0% 9,4% 11,1% 16,3%

25,0% 31,3% 22,2% 26,7%

13,9% ,0% 16,7% 9,3%

2,8% 18,8% 5,6% 9,3%

Total Count 36 32 18 86

% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Bar Chart
Cluster Number of
ase
12,5 = ;
s
10,0
‘g 7,5
o
o
5,0
2,5+
0,0—
15-29 anos 30-44 anos 45-59 anos 60-74 anos + 75 anos
Idade
Habilitacdes Literarias * Cluster Number of Case Cr  osstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Habilitacdes 1° ciclo Count 10 9 4 23
Literarias % within Cluster
V) 0, 0, 0,
Number of Case 29,4% 31,0% 22,2% 28,4%
2° ciclo Count 1 3 1 5
O it
% within Cluster 2.9% 10,3% 56% 6.2%

Number of Case

3¢ ciclo Count 6 6 5 17

% within Cluster

Number of Case 17,6% 20,7% 27,8% 21,0%

Secundério  Count 9 8 3 20

% within Cluster

Number of Case 26,5% 27,6% 16,7% 24, 7%

Superior Count 8 3 5 16
% within Cluster

Number of Case 23,5% 10,3% 27,8% 19,8%

Total Count 34 29 18 81
% within Cluster

Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Bar Chart

104

Cluster Number of

W
M2
Os

€
3
O
4_
-
o
1° ciclo 2°ciclo 3 ciclo Secundario Superior
Habilitagdes Literarias
Profissédo * Cluster Number of Case Crosstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Profissio = Domeéstica Count 2 4 2 8
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 5,9% 12,9% 11,1% 9,6%
Reformado / Count 7 9 3 19
Desempregado % within Cluster
Number of Case 20,6% 29,0% 16,7% 22,9%
Estudante Count 3 4 4 11
% within Cluster
Number of Case 8,8% 12,9% 22,2% 13,3%
Quadro Médio/Superior ~ Count 5 5 3 13
% within Cluster 14,7% 16,1% 16,7% 15,7%
Number of Case 70 =70 7 7
Emp. Servigos / Count 5 1 1 7
Comercio % within Cluster
Number of Case 14,7% 3,2% 5,6% 8,4%
Trabalho Especializado ~ Count 6 3 4 13
/ Qualificado % within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 17,6% 9,7% 22,2% 15,7%
Trabalho Nao Count 5 4 0 9
Especializado % within Cluster
Number of Case 14,7% 12,9% ,0% 10,8%
Téc. Especial / Peq. Count 1 1 1 3
Proprietario % within Cluster
Number of Case 2,9% 3.2% 5.6% 3.6%
Total Count 34 31 18 83
0 itk
o within CIUSter |0 gos | 100,09 | 100,0% |  100,0%

Number of Case




Bar Chart

Cluster Number of
ase

[N
|-
8— E 3
— 67
8
]
2]
o~ & st ’ & Iy
Profissao e
Rendimento Bruto Mensal * Cluster Number of Case Cr  osstabulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Rendimento  Até 385,90€ Count 13 10 4 27
Bruto % withi
Mensal vowihin Cluster | 4069 | 400% | 30.8% |  38.6%
385,9-771,8€ Count 9 12 4 25
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 28,1% 48,0% 30,8% 35,7%
771,8-1157,7€ Count 7 0 4 11
% within Cluster
Number of Case 21,9% ,0% 30,8% 15,7%
1157,7-1543,6€  Count 1 1 0 2
O b
Y6 within Cluster 3.1% 4,0% 0% 2,9%
+1543,6€ Count 2 2 1 5
O ek
Y6 within Cluster 6.3% 8.0% 7.7% 7,1%
Total Count 32 25 13 70
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
Cluster Number of
12,5 = ;
s
10,0
g 7,5—
o
o
5,0
2,5
0,0—
Até 385,90€ 385,9-771,8€ 771,8- 1157 7€ 1157 7 1543,6 + 1543,6€

Rendimento Bruto Mensal




Regularidade * Cluster Number of Case Crosstabulati  on

Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Regularidade 1 ida por més Count 1 6 2 9
% within Cluster 2,8% 18,8% 11,1% 10,5%
Number of Case S0 S -7 70
+ de 1 ida por més Count 2 2 1 5
% within Cluster
Number of Case 5,6% 6,3% 5,6% 5,8%
1ida de 3 em 3 meses Count 10 6 2 18
% within Cluster
Number of Case 27,8% 18,8% 11,1% 20,9%
+de lidade3em3 Count 3 0 1 4
meses % within Cluster
Number of Case 8.3% 0% 5.6% 47%
2 idas por ano Count 4 4 2 10
% within Cluster
Number of Case 11,1% 12,5% 11,1% 11,6%
1 ida por ano Count 1 1 2 4
% within Cluster
Number of Case 2,8% 3,1% 11,1% 4,7%
N&o vou com Count 15 13 8 36
regularidade % within Cluster
Number of Case 41, 7% 40,6% 44,4% 41,9%
Total Count 36 32 18 86
% within Cluster
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Bar Chart
15— Clusle‘r:l;l;ernber of
|- &N
[ =
Os=
10
E
.
o= 1 ia. @s  + de 1 id: 1 ida de 3 3+ de 1 ida de 3 2 id: 1 i N
g e SR
Tipos de Consulta * Cluster Number of Case Crosstab  ulation
Cluster Number of Case
1 2 3 Total
Tipos de consultas urgentes MF  Count 10 10 7 27
Consulta % within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 28,6% 31,3% 38,9% 31,8%
Pré-marcadas MF Count 14 11 8 33
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 40,0% 34,4% 44,4% 38,8%
SAP Count 11 10 3 24
% within Cluster o o o o
Number of Case 31,4% 31,3% 16,7% 28,2%
le2 Count 0 1 0 1
% within Cluster
0, 0, 0, 0,
Number of Case 0% 3.1% 0% 12%
Total Count 35 32 18 85
% within Cluster o o o o
Number of Case 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Count

12,59

10,07

Bar Chart
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Anexo n° 16

Situacdes Agradaveis e Desagradaveis no Centro d@i8e de Montemor-o-Novo

Surpresa Agradavel
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 231 80,5 80,5 80,5

A minha cunhada

tornou-se enfermeira do 1 3 3 80,8

CS

Actividade de

esclarecimento do dia da 1 3 3 81,2

crianca

Amabilidade das

Enfermeiras nos varios 1 3 3 81,5

servicos

Agquecimento mais eficaz 2 7 7 82,2

As méaquinas de vending 1 3 3 82,6

Atendimento através de

senhas 1 3 3 82,9

Aviso de desmarcagéo

de consulta via telefone 1 3 3 83,3

Boa prestacéo de

servicos médicos 1 3 3 83,6

Bom atendimento na

recepgao 1 3 3 84,0

Bom atendimento na

Vacinagédo 1 3 3 84.3

Bom atendimento no

SAP pelo médico e 1 3 3 84,7

recepgao

Com consulta marcada é 1 3 3 85.0

rapido o atendimento ’ ’ ’

Conseguir consulta com

rapidez 2 7 7 85,7

Consulta a hora marcada 13 4,5 4,5 90,2

Disponibilidade dos

funcionarios 6 21 21 92.3

Empenho pessoal da

Directora do Centro de 1 3 3 92,7

Salde

Empréstimo de

maquinas de aerossol 1 3 3 93.0

Encontrar um amigo que

néo via ha muito tempo 1 3 3 934

Espaco infantil 1 3 3 93,7

Experiéncia, simpatia e

humanismo de alguns 1 3 3 94,1

médicos

Informatizagcdo 1 3 3 94,4

Ir ao CS com uma dor e

ndo ter nada de grave 1 3 3 94.8

MF substituido com

rapidez 1 3 3 95,1

Poder marcar consultas

pelo telefone 1 3 3 95.5

Qualidade do corpo

hospitalar 1 3 3 95.8

Reorganizacéo no

atendimento ao publico 1 3 3 96,2

Ser o0 1° a ser consultado 1 3 3 96,5

Ter consulta sem

marcacéo 7 2,4 2,4 99,0

Ter sido atendido sem

esperar no SAP 8 10 10 100,0

Total 287 100,0 100,0




Surpresa Desagradavel

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid 181 63,1 63,1 63,1
A informatizacéo existente ainda nao é suficiente 1 3 3 63,4
Anélises mal analisadas. Falta de Cardiologista 1 3 3 63,8
Antipatia dos Médicos, pouco sentido do dever 1 3 3 64,1
As condicBes do edificio sd0 muito mas, limpeza e méveis... 1 3 3 64,5
As criancas nao terem prioridade no atendimento 1 3 3 64,8
As enfermeiras recusaram dar uma vacina ao filho 2 7 7 65,5
Atendimento no SAP muito demorado 1 3 3 65,9
Atraso na consulta devido ao médico estar na conversa com os 1 3 3 66,2
Enfermeiros
Chegou antes da hora e ja tinham chamado 1 3 3 66,6
Consulta desmarcada 3 10 10 67,6
Demora para ver exames 2 7 7 68,3
Depois de esperar na fila para marcar consulta, ndo haver mais 1 3 3 68,6
vagas
Desmarcagao de consultas no préprio dia 1 3 3 69,0
Elevada rotagio do MF 1 3 3 69,3
Escutar a conversa entre dois médicos acerca de um colega de 1 3 3 69,7
profisséo
Esquecimento de envio de documentos para a ARS 1 3 3 70,0
Estar & espera e descobrir que nao tinha consulta 4 14 14 71,4
Est:ilr g_révidaf: ndo me dizerem se o meu MF estava na 1 3 3 71,8
urgéncia ou ndo
Existéncia de televiséo na sala de espera 1 3 3 72,1
Falha nas maquinas de vending 1 3 3 72,5
Falta condi¢des no lanche dos dadores de sangue. 1 3 3 72,8
Falta de apoio do MF para exames de especialidade 1 3 3 73,2
Falta de conforto nas instalagdes 1 3 3 73,5
Falta de privacidade 1 3 3 73,9
Falta de profissionalismo de um Médico 1 3 3 74,2
Fazer penso e ter de os comprar por ndo haver no CS 2 7 7 74,9
Ficar sem MF 3 10 1,0 76,0
Fui ao SAP com um filho doente e o Médico tinha ido tomar 1 3 3 76,3
café
Indicagdo da hora errada da consulta 1 3 3 76,7

1 77,0




Instalagbes necessitam ser renovadas

Ma organizac¢édo administrativa

Ma prescricdo médica

Mandaram-me ir ao CS num dia em que estava fechado
Mau atendimento médico

Mau atendimento na recepc¢ao do SAP

Mau atendimento por um funcionario administrativo

Mau servigco Médico e de Enfermagem no SAP

Médico estar na consulta e sempre ao telemével

Médico sair do SAP sem avisar e regressar uma hora depois
Mudarem o medico de familia sem ouvirem a minha opinido
N&o conseguir marcar consulta para o MF

N&o conseguir marcar consultas por telefone

N&o cumprimento de horarios das consultas

N&o haver consultas disponiveis quando é preciso

N&o me ter sido comunicada a devolugdo de um processo
Na&o ter consulta e ndo ser avisado

O Médico do SAP estava a fumar no gabinete

O médico no SAP s6 me viu 2h depois. Nao havia mais doentes
O médico recusar-se a atender o doente

O MF ndo me atendeu e mandou-me para o SAP

O MF s6 atende as marcagdes

Pagamento de dupla taxa para conseguir baixa correcta
Picada de agulha por estar fora da caixa

Precisar de ser transportada e néo ter a credencial passada
Reclamagcéo e antipatia da maioria dos enfermeiros

Recusa do MF a assinar documentos

Ser auscultada vestida

S6 conseguir arranjar consulta ao fim de 4 semanas

Ter de ficar a espera até as duas da tarde para ser consultada
Ter sido mal atendida pelo MF

Ver os funcionarios semanas sem fazer nada

Total

287

77,4
77,7
78,0
78,7
79,1
80,1
80,5
80,8
81,2
81,5
81,9
82,2
88,2
89,9
90,2
92,3
92,7
93,4
94,4
95,5
95,8
96,2
96,5
96,9
97,6
97,9
98,3
98,6
99,0
99,7

100,0




Anexo n° 17

SituagBes Agradaveis e Desagradaveis no Centro deifie de Sousel

Surpresa Agradavel
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 76 82,6 82,6 82,6
Aconselhamento Médico
numa situagao dificil 1 11 11 83,7
Boa disposicéo dos 1 11 11 84,8

Administrativos
Boas instalagdes do CS 1 11 1,1 85,9
Bom atendimento do

médico no SAP 1 1.1 11 87,0
Construcéo do Centro de

Saulde e ter MF 1 11 11 88,0
Consulta a hora marcada 1 1,1 1,1 89,1
Estar gravida 1 1,1 1,1 90,2
Informatizacao 2 2,2 2,2 92,4
Respeito e privacidade 1 1,1 1,1 93,5
Resultado de um exame

de diagnéstico 1 11 11 94,6
Ser atendido de forma

agradével 1 11 1,1 95,7
Ter MF 2 2,2 2,2 97,8
Ter sido atendido sem 2 2.2 22 100,0

esperar no SAP
Total 92 100,0 100,0




Surpresa Desagradavel

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 57 62,0 62,0 62,0

As criangas néo terem

prioridade no 1 1,1 1,1 63,0

atendimento

Chegar ao SAP e nao

ser atendido 3 33 33 66,3

Elevada rotagédo do MF 7 7,6 7,6 73,9

Estado de humor dos

Médicos 1 1,1 1,1 75,0

Estar a espera e

descobrir que nédo tinha 2 2,2 2,2 77,2

consulta

Falecimento de um

familiar 1 11 11 78,3

Falha nas maquinas de

vending 1 1,1 1,1 79,3

Horario do SAP reduzido 2 2,2 2,2 81,5

Ma organizacéo

administrativa 1 11 11 82,6

N&o cumprimento de

horarios das consultas 1 11 11 83.7

N&o haver prioridade em

fungdo da gravidade da 1 11 11 84,8

situacéo

N&o ter consulta e ndo

ser avisado 1 11 11 859

N&o ter MF 3 33 33 89,1

Nao ter MF precisar de

receita de medicamentos

e o Médico de SAP néo 1 11 11 90,2

passar

O atendimento no SAP é

demasiado apressado 1 11 11 913

Quando necessitei de

servicos enfermagem 1 11 11 92,4

ndo foram prestados

Saber que estava doente 2 2,2 2,2 94,6

Tempo de espera em

casos graves 1 11 11 95,7

Tempo de espera para

consulta por atendimento

a Delegados de 1 11 11 96,7

Informacéo Médica

Ter sido mal atendida

pelo MF 3 3,3 3,3 100,0

Total 92 100,0 100,0
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