Sistema de Avaliacao da
Qualidade Apercebida e
Satisfacao dos Utentes do
Hospital de Vila Franca

de Xira, E.P.E.

Principais Resultados

2023

Hospital de

Vila FEanca de Xira
EPE

Q

QMETRICS



Objetivos e Metodologia

Principais objetivos Trabalho de campo

< Conhecer os Niveis de Satisfacdo e avaliar a qualidade percecionada dos A recolha dos dados foi efetuada através de

Utentes com o Hospital Vila Franca de Xira. entrevistas telefonicas.

< ldentificar os determinantes da Satisfacao e da Lealdade dos Utentes e

uantificar a importancia de cada um deles. . ~
q P Modelo de Satisfacdo

< Aconselhar o Hospital sobre os pontos fortes, constrangimentos e areas . - P
Estimagdao de um modelo de satisfagao do

de atuacdao preferencial tendo em vista a Satisfacao e Lealdade do

utente para cada linha de atividade.
Utente.

Populagcao-alvo e amostra

Utentes do Hospital de Vila Franca de Xira, E.P.E. que utilizaram uma das f‘\ Margens de Erro
linhas de atividade em maio e junho de 2023

As margens de erro, correspondentes a semi-
amplitude de um intervalo de confian¢a a 95%

Al Consulta Cirurgia de Hospital de para os indices médios de satisfacdao variam
Urgéncia Externa Internamento Ambulatério Dia
Presencial entre 0,20 (escala de 1 a 10) para as Consultas
Externas e 0,37 para as Urgéncias.
204 202 215 123 91

entrevistas entrevistas entrevistas entrevistas entrevistas



Satisfacao

8’4 8,2 8,8 8,8

7 ) 9 pontos &

(de 1 a 10) é o nivel
de satisfacao dos
utentes

Urgéncias Consultas Externas Internamento Cirurgia de Hospital
Ambulatdrio de Dia

Escala: 1 — nivel mais baixo a 10 — nivel mais elevado | O valor global é obtido pela ponderagado dos resultados pelo nimero de utentes em cada area de atividade no periodo em observagdo.



Satisfacao

86%

dos utentes estao
satisfeitos ou muito
satisfeitos

W Negativo [1;4]

9%
I 5

Hospital
de VFX

Neutro]4;6] = Positivo ]6;8] m Muito Positivo ]8;10]

40%

35%
14%
10%
1% >% —04%2% 2%
Urgéncias Consultas Internamento Cirurgia de Hospital
Externas Ambulatorio de Dia

Escala: 1 — nivel mais baixo a 10 — nivel mais elevado | O valor global é obtido pela ponderacgédo dos resultados pelo niimero de utentes em cada area de atividade no periodo em observacio.



Resumo dos Resultados - Urgéncias

Satisfacao

Satisfagdo global com o Hospital

Cumprimento das expectativas

Distancia ao Hospital ideal

Imagem

Hospital que transmite confianca

Hospital com profissionais experientes

Hospital que procura satisfazeras necessidades dos seus utentes
Hospital tecnologicamente avangado

Triagem

Profissionalismo e amabilidade do enfermeiro que fez a triagem
Justica da ordem pela qual os utentes sdo atendidos
Rececdo

Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da rececdo
Competéncia e profissionalismo dos funciondrios da rece¢do
Qualidade dos esclarecimentos e da informagdo prestada
Tempo de Espera

Tempo de espera até seratendido apds a triagem

Tempo de espera até seratendido na recegdo

Instalages

Facilidade em encontrar a urgéncia

Limpeza e higiene das instalagdes

Conforto e comodidade da urgéncia

Prote¢do da privacidade na urgéncia

Lealdade

Probabilidade de voltara escolher o Hospital
Probabilidade de recomendar o Hospital

Médicos

Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo médico
Forma como o médico explicou a condi¢do do utente
Competéncia e profissionalismo do médico

Explicagdes dadas pelo médico sobre medicamentos prescritos e exames realizados

Informacdo fornecida sobre cuidados e praticas a seguir
Respeito pela intimidade e privacidade demonstrados pelo médico

7,1
7,1
7,4
6,8
7,7
7,4
7,9
7,2
8,1
8,0
8,7
7,3
8,4
8,4
8,4
8,3
7,4
8,1
6,6
7,9
8,5
8,4
7,3
7,5
7,7
8,1
7,3
8,6
8,5
8,5
8,6
8,5
8,2
9,1

Enfermeiros

Simpatia e disponibilidade dos enfermeiros

Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrados pelos enfermeiros

Familia

Forma como o Hospital lidou com a familia do utente (1)

Disponibilidade do médico

Qualidade da informagdo prestada pelo médico

Site

Organizagdo do contetdo e/ou das paginas do site

Facilidade em chegarao pretendido e/ou n.2 de cliques para chegarao pretendido
Rigor e clareza da informagdo

Reclamagbes

Forma como os profissionais responderam a situacdo que motivou a reclamacéo (1)
Qualidade de resposta dada a reclamacgédo (2)

Percecdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamacgao

Exames e Tratamentos

Tempo de espera para a realizagdo dos exames ou tratamentos

Simpatia e disponibilidade dos técnicos responsaveis pelos exames ou tratamentos
Competéncia e profissionalismo dos técnicos responsdveis pelos exames ou tratamentos
Qualidade Global

Qualidade global do servigo prestado

Internamento pdés-Urgéncia

Tempo que demorou a transferéncia do servigo de urgéncia para o internamento(1)

Forma como foram tratados os seus pertences (1)

Escala: 1 — nivel mais baixo a 10 — nivel mais elevado
1. Valor médio meramente indicativo em virtude da base amostral ser inferior a 25 respostas.
2. Valor médio ndo apresentado em virtude da base amostral ser inferior a 5 respostas.

8,7
8,7
8,5
8,9
7,9
9,8
7,5
8,2
7,9
7,7
8,0
81
6,1
3,9

6,3
8,6
7,9
8,8
8,9
7,4
7,4

9,0
9,0



Resumo dos Resultados - Consultas Externas

Satisfacao

Satisfacdo global com o Hospital
Cumprimento das expectativas
Distancia ao Hospital ideal
Imagem

Hospital que transmite confianga

Hospital com profissionais experientes

Hospital que procura satisfazeras necessidades dos seus utentes

Hospital tecnologicamente avangado
Processo de Admissao
Facilidade em obter a consulta

Qualid. das indicagOes para encontrara entrada do edificio e a rece¢do

Recegdo

Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da rececao
Competéncia e profissionalismo dos funcionarios da recegao
Qualidade dos esclarecimentos e da informacgdo prestada
Tempo de Espera

Tempo de espera para seratendido antes da consulta
Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida do hospital
Tempo de espera até seratendido na recec¢do

Instalagdes

Facilidade em encontrar o gab. de consulta

Limpeza e higiene do gabinete de consulta

Conforto comod. do gabin. de consulta

Protegdo privacid. no gabin. de consulta

Conforto e limpeza do local de espera

Lealdade

Probabilidade de voltara escolher o Hospital

Probabilidade de recomendar o Hospital

8,4
8,4
8,4
8,2
8,5
8,4
8,6
83
8,6
8,2
7,5
8,9
8,9
8,9
9,0
8,9
8,5
8,0
8,9
8,4
9,2
9,0
9,4
9,3
9,4
8,8
8,9
9,1
8,7

Exames e Tratamentos

Tempo de espera antes da realizagdo de exames e trat.
Simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude

Competéncia e profissionalismodos técnicos de salde

Médicos

Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo médico

Forma como o médico explicou a condicdo do utente
Competéncia e profissionalismo do médico

Explicagdes sobre medicamentos prescritos e exames a realizar
Informacdo fornecida sobre cuidados e praticas a seguir
Respeito pela intimidade e privacidade demonstrados pelo médico
Enfermeiros

Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros

Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrados pelos enfermeiros
Site

Organizagdodo site

Facilidade em chegarao pretendido

Rigor e clareza da informagdo

Qualidade Global

Qualidade global do servigo prestado

Reclamagoes

Forma como os profissionais responderam a situacdo que motivou a reclamacédo(1)

Qualidade de resposta dada a reclamagdo(1)

Perce¢do sobre a resolugdo de uma hipotética reclamacdo

Escala: 1 — nivel mais baixo a 10 — nivel mais elevado

1. Valor médio ndo apresentado em virtude da base amostral ser inferior a 5 respostas.

8,8
8,4
9,0
91
9,4
9,3
9,3
9,4
9,4
9,3
9,6
9,5
9,5
9,5
9,5
7,6
7,3
7,3
8,0
8,7
8,7
7,3

7,4



Resumo dos Resultados - Internamento

Satisfacdo

Satisfacdo Global com o Hospital
Cumprimento das expectativas
Distancia ao Hospital ideal
Imagem

Hospital que transmite confianca

Hospital com profissionais experientes

Hospital que procura satisfazeras necessidades dos seus utentes

Hospital tecnologicamente avangado
Processo de Admissdo

Facilidade em conseguir o internamento

Qualid. das indicagdes para encontrar a entrada do edificio e a recegdo
Qualidade da informacgdo fornecida sobre o internamento

Recegdo

Simpatia e disponibilidade dos funciondrios da recegao
Competéncia e profissionalismo dos funciondrios da rececdo

Qualidade dos esclarecimentos e informagdo prestada
Tempo de Espera

Tempo de espera para seratendido na rececdo
Instalagdes

Limpeza e higiene das instalagbes

Conforto comod. da enfermaria

Protecgdo privacid. na enfermaria

Exames e Tratamentos

Tempo de espera antes da realizacdo de exames e trat.

Simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude
Competéncia e profissionalismodos técnicos de saude
Lealdade

Probabilidade de voltara escolher o Hospital
Probabilidade de recomendar o Hospital

Médicos

Atencdo e disponib. demonstradas pelo médico
Forma como o médico explicou a condi¢do do utente
Competéncia e profissionalismo do médico

Explicagdes sobre medicam. prescritos e exames a realizar
Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelo médico

8,2
8,3
8,3
81
8,4
8,3
8,6
8,3
8,5
8,6
8,2
8,8
8,6
8,7
8,7
8,7
8,6
8,3
8,3
8,6
8,8
8,5
8,5
9,0
8,4
91
9,2
8,6
8,7
8,5
9,2
91
91
9,3
91
9,5

Enfermeiros

Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros

Rapidez de resposta do servico de enfermagem nos momentos de necessidade
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos enfermeiros
Pessoal Auxiliar

Simpatia e disponibilidade dos auxiliares

Competéncia e profissionalismo dos auxiliares

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos auxiliares de agdo médica
Alimentagdo

Qualidade das refeigbes

Apoio durante a refeigdo

Visitas

Hordrio da visita

Duragdo da visita

Processo de Alta

Informacgdo disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguirem casa
Tempo de espera desde que recebeu a informacdo de alta do médico até a saida do Hosp
Site

Organizagdodo site

Facilidade em chegarao pretendido

Rigor e clareza da informacgdo

Reclamagoes

Forma como os profissionais responderam a situa¢do que motivou a reclamagao(1)
Qualidade de resposta dada a reclamacgdo(2)

Percegdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamagdo

Qualidade Global

Qualidade global do servigo prestado

Familia

Disponibilidade do médico

Qualidade da informacgdo prestada pelo médico

Escala: 1 — nivel mais baixo a 10 — nivel mais elevado
1. Valor médio meramente indicativo em virtude da base amostral ser inferior a 25 respostas.
2. Valor médio ndo apresentado em virtude da base amostral ser inferior a 5 respostas.

9,2
9,2
8,9
9,2
9,4
8,9
8,8
8,9
9,0
7,7
6,6
8,2
8,4
8,4
8,4
8,8
9,0
8,5
8,4
8,3
8,4
8,6
6,8
58

6,9
8,5
8,5
8,4
7,9
8,6



Resumo dos Resultados - Cirurgia de Ambulatério

Satisfagdo

Satisfacdo Global com o Hospital

Cumprimento das expectativas

Distancia ao Hospital ideal

Imagem

Hospital que transmite confianga

Hospital com profissionais experientes

Hospital que procura satisfazeras necessidades dos seus utentes
Hospital tecnologicamente avangado

Processo de Admissao

Facilidade em obtera cirurgia

Qualid. das indicagGes para encontrara entrada do edificio e a recegdo
Recegdo

Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da rece¢do
Competéncia e profissionalismo dos funcionarios da recegdo
Qualidade dos esclarecimentos e informagdo prestada

Tempo de Espera

Tempo de espera para seratendido na recec¢do

Tempo de espera para seratendido

Tempo de espera entre a saida da cirurgiae a saida do hospital
Instalagdes

Limpeza e higiene do local da cirurgia

Conforto comod. do local da cirurgia

Protec¢do privacid. no local da cirurgia

Conforto e limpeza do local de espera

Lealdade

Probabilidade de voltara escolher o Hospital

Probabilidade de recomendar o Hospital

8,8
8,8
8,8
8,6
8,7
8,6
8,9
8,7
8,7
8,5
7,9
8,9
9,0
9,0
9,0
8,9
8,5
8,7
7,9
8,9
9,1
93
91
9,0
9,0
9,2
93
91

Exames e Tratamentos

Tempo de espera antes da realizagdo de exames e trat.
Simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude

Competéncia e profissionalismodos técnicos de salde

Médicos

Atengdo e disponibilidade demonstradas pelo médico

Forma como o médico explicou a condi¢do do utente
Competéncia e profissionalismo do médico

Explicagbes sobre medicamentos prescritos e exames a realizar
Informacdo fornecida sobre cuidados e praticas a seguir
Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelo médico
Enfermeiros

Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros

Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos enfermeiros
Site (1)

Organizagdodo site (1)

Facilidade em chegarao pretendido (1)

Rigor e clareza da informacgdo (1)

Qualidade Global

Qualidade global do servigo prestado

Reclamagbes

Forma como os profissionais responderam a situagdo que motivou a reclamagédo (1)

Qualidade de resposta dada a reclamagdo (1)
Percecdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamagdo

Escala: 1 — nivel mais baixo a 10 — nivel mais elevado

1. Valor médio ndo apresentado em virtude da base amostral ser inferior a 5 respostas.

9,0
8,6
91
9,3
9,4
9,3
9,2
9,3
9,3
9,4
9,5
9,4
9,4
9,4
9,5

8,9
8,9
8,3

8,3



Resumo dos Resultados - Hospital de Dia

Satisfacao

Satisfacdo Global com o Hospital
Cumprimento das expectativas
Distancia ao Hospital ideal
Imagem

Hospital que transmite confianca

Hospital com profissionais experientes

Hospital que procura satisfazeras necessidades dos seus utentes

Hospital tecnologicamente avangado
Processo de Admissao
Facilidade em conseguir o tratamento

Qualid. das indica¢des para encontrar a entrada do edificio e a recegdo

Recegao

Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da recegdo
Competéncia e profissionalismo dos funciondrios da rececao
Qualidade dos esclarecimentos e informacgdo prestada
Tempo de Espera

Tempo de espera para seratendido na recegao

Tempo de espera para seratendido

Tempo de espera entreo fim do tratamento e a saida do Hospital
Instalagdes

Facilidade em encontrar o local dos tratamentos
Limpeza e higiene das instalagbes

Conforto comod. das instalacgdes

Protegdo privacid. no local do tratamento

Conforto e limpeza do local de espera

Exames e Tratamentos

Tempo de espera antes da realizagdo de exames e trat.
Simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude
Competéncia e profissionalismodos técnicos de saude
Lealdade

Probabilidade de voltar a escolher o Hospital
Probabilidade de recomendar o Hospital

8,8
8,7
9,0
8,6
8,7
8,6
8,8
8,6
8,5
8,8
8,5
9,0
9,0
91
9,0
8,8
8,3
83
8,0
8,7
9,0
9,0
91
8,9
8,8
9,0
8,9
8,2
9,2
9,2
9,2
93
91

Médicos

Atencdo e disponib.demonstradas pelo médico

Forma como o médico explicou a condigdo do utente

Competéncia e profissionalismo do médico

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelo médico
Enfermeiros

Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros

Rapidez de resposta do servico de enfermagem nos momentos de necessidade
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos enfermeiros
Pessoal Auxiliar

Simpatia e disponibilidade dos auxiliares

Competéncia e profissionalismo dos auxiliares

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos auxiliares de agdo médica

Site (1)

Organizagaodo site (1)

Facilidade em chegarao pretendido (1)
Rigore clareza da informagdo (1)
Qualidade Global

Qualidade global do servigo prestado
Reclamagées

Forma como os profissionais responderam a situag¢do que motivou a reclamagédo (2)

Qualidade de resposta dada a reclamagao (2)

Percec¢do sobre a resolucdo de uma hipotética reclamagéo

Escala: 1 — nivel mais baixo a 10 — nivel mais elevado

1. Valor médio meramente indicativo em virtude da base amostral ser inferior a 25 respostas.
2. Valor médio ndo apresentado em virtude da base amostral ser inferior a 5 respostas.

9,5
93
9,4
9,6
9,6
9,3
93
91
9,2
9,4
9,2
9,2
9,2
93
7,2
7,0
7,0
7,6
9,0
9,0
7,6

7,6
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