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A avaliacdo dos utentes da Unidade Hospitalar da ULS do Estuario do Tejo é muito positiva, registando-se um indice Satisfacao de 8,1 pontos. Face a 2023, observa-
se uma evolucao positiva de 0,2 pontos.

Ao analisar o indice de Satisfacdao de cada um dos cinco servicos avaliados, observa-se que, com excec¢ao do servico de Urgéncias, todos os restantes servicos

recebem avaliacGes consideradas muito positivas. Destaca-se, particularmente, a avaliacdo na Cirurgia de Ambulatério com 9,0 pontos, na escala de 1 a 10, o que
reflete a exceléncia dos servicos.

E importante ressaltar as melhorias significativas face a 2023, com um aumento de 0,4 pontos no servico de Internamento e de 0,3 pontos na Urgéncia.

Satisfacao
9,0
7,4
Unidade Hospitalar Urgéncias Consultas Externas Internamento Cirurgia de Ambulatério Hospital de Dia
Variagao 2024-2023 0,2 0,3 0,1 0,4 0,2 -0,1
Variagao 2024-2012 0,5 -0,1 0,8 0,6 0,4 0,0
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Lealdade
81 9,5
14
Unidade Hospitalar Urgéncias Consultas Externas Internamento Cirurgia de Ambulatério Hospital de Dia
Variagao 2024-2023 0,2 0,4 0,0 0,2 0,3 0,1
Variagao 2024-2012 0,7 0,2 1,0 0,7 0,7 0,2
Qualidade Global
9,3
8,3 .
4 7,7
Unidade Hospitalar Urgéncias Consultas Externas Internamento Cirurgia de Ambulatoério Hospital de Dia
Variagao 2024-2023 0,2 0,3 0,2 0,4 0,4 0,0
Variagao 2024-2012 0,4 -0,1 1,0 0,6 0,4 0,1
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Net Promoter Score (NPS)

O Net Promoter Score (NPS) da Unidade Hospitalar da ULS do Estuario do Tejo é de 47 pontos. Este resultado reflete uma apreciacao positiva dos utentes em
relacao aos servicos prestados pela Unidade Hospitalar, sugerindo também uma elevada probabilidade de recomendacao por parte dos utentes. Note-se que o NPS
varia significativamente entre os diferentes servicos, oscilando entre os 33 pontos, no servico de Urgéncia, e os 80 pontos, no servico de Cirurgia de Ambulatério.

O NPS é uma métrica calculada a partir das respostas a questdao “Se um familiar, amigo ou colega tivesse de recorrer ao servico de “servico” qual a probabilidade de
recomendar a Unidade Hospitalar da Unidade Local de Satude do Estuario do Tejo, EPE ?“

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Detratores % Passivos % Promotores %

NPS = % Promotores - % Detratores

NPS 47 33 56 59 80 69
()
54,4% 68,6%
24,1%
25,9% . 29,3% 21,8%
13,7% 21,5% e ot _15,4% 2,4% i 70%
Unidade Hospitalar Urgéncias Consultas Externas Internamento Cirurgia de Ambulatério Hospital de Dia
Variagdo 2024-2023 8 18 1 9 12 2
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Os resultados revelam, que independentemente do servico avaliado, os Enfermeiros e os Médicos se destacam por apresentarem as melhores avaliagdes. Por
outro lado, observa-se que a dimensao Tratamento de Reclamacgdes regista, consistentemente, as avaliacdes mais baixas. Importa referir que a classificagao do
Tratamento das Reclamagdes esta principalmente relacionada com a percec¢ao dos utentes sobre a forma como uma hipotética reclamacao seria resolvida, uma vez
que apenas uma percentagem reduzida de utentes apresentou uma reclamacao, verbal ou por escrito, a unidade hospitalar.

Dimensoes com valorizacoes médias mais elevadas

Urgéncias Consultas Externas

% Qs et 1 E

Enfermeiros (9,5)

Internamento Cirurgia de Ambulatério Hospital de Dia

Enfermeiros (9,1) Exames e Tratamentos
Exames e Tratamentos Médicos (9,5) (9,3) Enfermeiros (9,6) o

8.7 ’ Médicos (9,3)
(8,7) Enfermeiros (9,3) Enfermeiros (9,3) Médicos (9,6)

Médicos (8,4) Lealdade (9,3)

Instalagoes (9,2) Médicos (9,2) Lealdade (9,5)
Rececao (8,4) Pessoal Auxiliar (9,2)
Pessoal Auxiliar (9,1) Exames e Tratamentos
Lealdade (8,1) (9,2)

Rece¢do (9,1)

Dimensoes com valorizagdes médias menos elevadas

Urgéncias Consultas Externas Internamento Cirurgia de Ambulatério Hospital de Dia
2 Y] o (1 E
-
O L- =
Site (7,2) Reclamagdes (7,4) Site (7,8) Reclamagdes (7,8) Site (7,9)

Reclamagoes (5,9) Alimentacgao (7,6) Reclamagobes (7,7)

Reclamagdes (7,3)
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De forma global, ao analisar o periodo entre 2024 e 2023, verificam-se variacdes tendencialmente positivas.

Cirurgia de
Ambulatoério

% Qs Kot 1 £

Urgéncias Consultas Externas Internamento Hospital de Dia

. ~ og e Enfermeiros (+0,4) Site (+0,4) Reclamagbes (+0,5) Exames e Trat. (+0,4) Site (+0,7)
Va rlagoes pOSItlvaS face a0 ano Lealdade (+0,4) Proc. de Admissdo (+0,3) Tempo de Espera (+0,4) Qualidade Global (+0,4) Exames e Trat. (+0,3)
anterior Qualidade Global (+0,3) Imagem (+0,2) Instalagdes (+0,4) Imagem (+0,3) Tempo de Espera (+0,2)
Satisfacao (+0,3) Qualidade Global (+0,2) Qualidade Global (+0,4) Proc. de Admissao (+0,3) Enfermeiros (+0,2)
Imagem (+0,2) Tempo de Espera (+0,1) Satisfacao (+0,4) Tempo de Espera (+0,3) Recegdo (+0,1)
Tempo de Espera (+0,1) Médicos (+0,1) Imagem (+0,3) Lealdade (+0,3) Reclamagdes (+0,1)
Instalagdes (+0,1) Reclamagobes (+0,1) Exames e Trat. (+0,3) Instalagdes (+0,2) Lealdade (+0,1)
Exames e Trat. (+0,1) Satisfacao (+0,1) Rececao (+0,2) Médicos (+0,2)
Pessoal Auxiliar (+0,2) Enfermeiros (+0,2)
Visitas (+0,2) Satisfacdo (+0,2)
Lealdade (+0,2) Recegdo (+0,1)

Proc. de Admissao (+0,1)
Enfermeiros (+0,1)

. ~ . Site (-0,7) Enfermeiros (-0,2) Site (-0,6) Reclamagoes (-0,5) Médicos (-0,2)
Varlagoes negatlvas face ao Médicos (-0,2) Familia (-0,2) Instalagdes (-0,1)

H Familia (-0,2) Alimentacgao (-0,1) Satisfa¢ao (-0,1)
ano anterior Reclamacgdes (-0,2)
Triagem (-0,1)

Q

QMETRICS Sistema de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo do Utente da Unidade Hospitalar da ULS do Estudrio do Tejo, E.P.E. | 2024 6



SNS UNIDADE LOCAL DE SAUDE &
SERVIGO NACIONAL 0 ‘ ESTUARIO DO TEJO JORH:

DE SAUDE

REPUBLICA
PORTUGUESA 0

Resumo Executivo

DimensoOes de Atuacao Preferencial

Dimensodes onde a atuac¢ao é mais eficaz para a melhoria e manutenc¢do dos niveis de Satisfagdo por parte dos utentes dos diferentes servicos da Unidade Hospitalar da ULS do Estuario do

Hospital de Dia

Tejo.
Urgéncias Consultas Externas Internamento Cirurgia de Ambulatério
3 Y x [ii c
-
o K 5
A valorizar Médicos (8,4) Médicos (9,5) Médicos (9,6) Médicos (9,3)
Instalagdes (9,2) Instalagbes (9,3) Exames e Tratamentos
(9,2)
Tempo de Espera Instalagbes (9,0) Tempo de Espera (8,8) Tempo de Espera (8,5)
A melhorar .
Processo de Admissao (8,7)

Sugestoes de melhoria®
[ =

% s et

Melhorar o servigo de alimentacao
Melhorar o tempo de

Melhorar o tempo de espera
(18,5%) Melhorar o tempo de espera para (5,3%) . Melhorar o tempo de
Aumentar o nimero de conseguir a consulta (13,9%) Melhorar o ate:rfdlmento do espera (6,5%) espera (13,1%)
funcionarios (8,3%) Melhorar o tempo de espera no pessoal auxiliar (4,8%)
Melhorar o atendimento médico dia da consulta (7,0%) Melhorar as instalacdes (4,5%)
8.3% Melhorar o atendimento médico
(8,3%)
(3,8%)

Melhorar as instalagoes (6,3%)

! Sugestdes de melhoria apresentadas pelo utentes da Unidade Hospitalar da ULS do Estudrio do Tejo.
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Os resultados mostram que os utentes do servico de Urgéncia estao globalmente satisfeitos com o servico prestado. As avaliagdes médias sao superiores a 7,0 pontos, com excec¢dao do
Tratamento de Reclamacgdes.

Destacam-se positivamente os desempenhos dos Enfermeiros, dos Exames e Tratamentos, dos Médicos, da Rececao e da Lealdade, com avaliacdes médias superiores a 8,0 pontos, o que as
coloca no patamar de avaliagdes muito positivas.

Comparativamente com o ano anterior, observam-se evolu¢gdes maioritariamente positivas, sendo as mais expressivas associadas as dimensdes Enfermeiros e Lealdade. Na dimensao
Enfermeiros, destaca-se sobretudo as evolugdes registadas na percecao do utente relativamente a competéncia e profissionalismo dos enfermeiros.

Um dos principais resultados deste estudo é a identificacao de areas de atuagdo preferencial, ou seja, aquelas em que a melhoria ou manutencdo do desempenho terd um impacto mais
significativo na satisfacdo do utente. Para este efeito, foi calculado o indice de Atuacdo Preferencial (IAP) que identifica os Médicos como drea de atuacdo preferencial. A atuacdo devera
abranger todos os aspetos avaliados, particularmente no que respeita a atencao e disponibilidade demonstradas pelo médico, as explicagdes dadas pelos médicos sobre medicamentos
prescritos e exames a realizar, a informacao fornecida sobre cuidados e praticas a seguir apds o atendimento e a competéncia e profissionalismo do médico.

As principais sugestdes dos utentes referem-se a melhoria do tempo de espera, seguindo-se o aumento do numero de funcionarios, a melhoria do atendimento médico e também das
instalacoes.
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Amostra: 200

Satisfacdo

Satisfagdo global com o Hospital
Cumprimento das expectativas
Distancia ao Hospital ideal

Imagem

Unidade hospitalar que transmite confianga

Unidade hospitalar com profissionais experientes

Unidade hospitalar que procura satisfazer as necessidades dos seus utentes

Unidade hospitalar tecnologicamente avangado

Triagem
Profissionalismo e amabilidade do enfermeiro que fez a triagem

Justica da ordem pela qual os utentes sdo atendidos

Recegdo
Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da recegdo
Competéncia e profissionalismo dos funcionarios da recegdo

Qualidade dos esclarecimentos e da informagado prestada

Tempo de Espera
Tempo de espera até ser atendido apos a triagem

Tempo de espera até ser atendido na recegédo

Instalagoes

Facilidade em encontrar a urgéncia
Limpeza e higiene das instalagdes
Conforto e comodidade da urgéncia

Protecdo da privacidade na urgéncia

Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.
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.
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7,4
7,3
7,7
7,2

7,9
7,7
8,1
7,7
8,2

7,9
8,7
7,2

8,4
8,3
8,4
8,4

7,5
6,8
8,2

8,0
8,7
8,3
7,5
7,8

Var.
24-23
0,3
0,2
0,3
0,4

0,2
0,3
0,2
0,5
0,1

-0,1
0,0
-0,1

0,0
-0,1
0,0
0,1

0,1
0,2
0,1

0,1
0,2
-0,1
0,2
0,3

%
util.

100,0%

100,0%

90,6%

100,0%

100,0%

100,0%

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

Médicos

Atengdo e disponibilidade demonstradas pelo médico

Forma como o médico explicou a condigdo do utente

Competéncia e profissionalismo do médico

ExplicagBes 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

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 conteldo e/ou das paginas do site
Facilidade em chegar ao pretendido e/ou n.2 de cliques para chegar ao pretendido

Rigor e clareza da informacgao

Reclamacgdes
Forma como os profissionais responderam a situagdo que motivou a reclamacgédo(2)
Qualidade de resposta dada a reclamagao (2)

Percegdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamacgdo
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81
8,3
79

8,4
8,3
8,4
8,4
8,4
8,3
91

91
9,0
9,0
9,2

7,7
9,0
7,5
7,9

7,2
7,3
7,0
7,2

5,9

5,9

Var.
24-23
0,4
0,2
0,6

-0,2
-0,2
-0,1
-0,2
-0,1
0,1
0,0

0,4
0,3
0,5
0,3

-0,2
-0,8
0,0
-0,3

-0,7
-0,4
-1,0
-0,9

%
util.

100,0%

100,0%

64,9%

8,7%
16,5%
16,5%

23,3%

1,6%
50,0%
96,7%
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Amostra: 200 Var. % Var. %
24-23 util. 24-23 util.

Exames e Tratamentos | 8,7 01 59,8%  Qualidade Global | 7,7 03 100,0%
Tempo de espera para a realizagdo dos exames ou tratamentos ] 7,9 0,0 Qualidade global do servigo prestado [ ] 7,7 0,3
Simpatia e disponibilidade dos técnicos responsaveis pelos exames ou tratamentos ] 90 0.2
Competéncia e profissionalismo dos técnicos responsaveis pelos exames ou tratamentos ] 9,0 0,1 Internamento poés-Urgéncia 8,7%

Tempo que demorou a transferéncia do servigo de urgéncia para o internamento(1) [ ] 7,9 -1,1

Forma como foram tratados os seus pertences (1) | 9,1 0,1

Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.

1. Valor médio meramente indicativo em virtude da base amostral ser inferior a 25 respostas.
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Mapa de Atuacao Preferéncial

-0,5 Qll - Manter Ql - Valorizar
L ]

Exame‘ Tratamentos

Enfermeiros o
Médicos

Reclamacdes
InstalagBes

Tempo de Espera
Triagem

Exames e Tratamentos
Enfermeiros

Rececdo

Site

Familia

-
=]

o
) Triagem
Rececdo

@rempo de Espera ®

InstalagGes Meédicos

P Familia

Distancia aos 30% utentes mais satisfeitos
o =
(=] [,

P site

Reclamagdes

@
2,5  Qlll - Aperfeigoar QlV - Melhorar

0,0 0,2 0,4
Impacto Total Satisfagdo

indice de Atuagdo Preferencial - Dimensdes

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

-1,4
2.4
1,4
1,4
1,1
0,6
0,7
1,2
21
1,9

Melhorar o tempo de espera

Aumentar o numero de funcionarios

Melhorar o atendimento médico

Melhorar as instalaces

Outra

Mais privacidade

Melhorar o atendimento da rececio

Melhorar o atendimento geral

Melhorar o atendimento dos enfermeiros

Satisfeito no geral

Reduzir o preco/tornar gratuito o parque de e...

Melhorar a comunicagdo e organizacdo interna

Melhorar o atendimento do pessoal auxiliar

Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.

0,52 41,0%
0,10 10,0%
0,10 9,4%
0,09 9,0%
0,09 8,3%
0,08 7,2%
0,06 5,9%
0,05 5,3%
0,00 2,0%
0,00 2,0%

Comentarios/Sugestdes de melhoria

18,5%
8,3%
8,3%
6,3%
3,4%

1,8%

1,8% €

1,4%

0,8%

0,8%

0,5%

0,1%

0,1%

Cerca de 56% dos utentes ndo deixaram comentarios ou sugestdes de melhoria.
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Os resultados da avaliacdo dos utentes de Consultas Externas refletem uma avaliagdo global de Satisfacdo muito positiva. E notdvel que a avaliacio média da globalidade das dimens&es
avaliadas é superior a 8,0 pontos. A excecado é verificada na dimensdo Tratamento de Reclamacgdes que ainda assim regista uma avaliacdo superior a 7,0 pontos.

Destacam-se positivamente os desempenhos excecionais nos Médicos, Enfermeiros e Instalacdes, que apresentam avaliacdes iguais ou superiores a 9,2 pontos.

Comparativamente com o ano anterior, observa-se uma tendéncia de melhoria.

Um dos principais resultados deste estudo é a identificacdo de dreas de atuacdo preferencial, ou seja, aquelas em que a melhoria ou manutencao do desempenho terd um impacto mais
significativo na satisfacdo do utente. Para este efeito, foi calculado o indice de Atuacdo Preferencial (IAP) que identifica como dreas de atuacdo preferencial Médicos, Instalacdes e Tempo
de Espera. No caso dos Médicos e das Instalagdes, é fundamental que a Unidade Hospitalar continue a garantir a exceléncia do seu desempenho. Quanto ao Tempo de Espera, é

recomendavel a implementacdao de medidas que melhorem o seu desempenho, especialmente no que diz respeito ao tempo de espera até ser atendido na recegao.

As principais sugestdes dos utentes referem-se a melhoria do tempo de espera tanto para conseguir a consulta, como no dia da consulta.
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Amostra: 201 Var. % Var. %
24-23 util. 24-23 util.
Satisfacdo ] 85 01 1000% Lealdade I 89 00 1000%
Satisfagdo global com o Hospital ] 8,6 0,2 Probabilidade de voltar a escolher o Hospital ] 9,2 0,1
Cumprimento das expectativas ] 8,7 0,3 Probabilidade de recomendar o Hospital ] 8,7 0,0
Distancia ao Hospital ideal ] 8,3 0,1
Imagem I 8,7 02 1000%  Exames e Tratamentos ] 8,8 00 42,3%
Unidade hospitalar que transmite confianga ] 8,6 0,2 Tempo de espera antes da realizacdo de exames e trat. ] 8,3 -0,1
Unidade hospitalar com profissionais experientes ] 8,8 0,2 Simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude ] 8,9 -0,1
Unidade hospitalar que procura satisfazer as necessidades dos seus utentes ] 8,6 0,3 Competéncia e profissionalismodos técnicos de saude ] 9,1 0,0
Unidade hospitalar tecnologicamente avangado I 8,7 0,1
Processo de Admissao | 8,5 03 1000%  Médicos I 95 01 100,0%
Facilidade em obter a consulta ] 7,3 -0,2 Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo médico | 9,5 0,2
Qualid. das indicagdes para encontrar a entrada do edificio e a recegdo ] 9,0 0,1 Forma como o médico explicou a condigdo do utente | 9,5 0,2
Competéncia e profissionalismo do médico [ ] 9,6 0,2
ExplicagGes sobre medicamentos prescritos e exames a realizar ] 9,5 0,1
Informacdo fornecida sobre cuidados e praticas a seguir ] 9,5 0,2
Respeito pela intimidade e privacidade demonstrados pelo médico ] 9,6 0,0
Recegdo I 89 00 1000% Enfermeiros I 93 02 473%
Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da recegédo ] 8,7 -0,2 Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros I 9,2 -0,3
Competéncia e profissionalismo dos funcionarios da recegdo ] 9,0 0,0 Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros ] 9,2 -0,3
Qualidade dos esclarecimentos e da informagado prestada ] 9,0 0,1 Respeito pela intimidade e privacidade demonstrados pelos enfermeiros ] 9,4 -0,1
Tempo de Espera ] 86 01 1000% Site (1) ] 80 04  10,0%
Tempo de espera para ser atendido antes da consulta I 8,1 0,1 Organizagdodo site (1) ] 8,0 0,7
Tempo de espera entre a saida da consulta e a saida do hospital ] 8,9 0,0 Facilidade em chegar ao pretendido (1) ] 8,0 0,7
Tempo de espera até ser atendido na recegdo I 8,6 0,2 Rigor e clareza da informagédo (1) I 8,1 0,1
Instalagdes I 92 00 1000% Qualidade Global I 8,9 02 1000%
Facilidade em encontrar o gab. de consulta ] 9,0 0,0 Qualidade global do servigo prestado I 8,9 0,2
Limpeza e higiene do gabinete de consulta I 9,5 0,1
Conforto comod. do gabin. de consulta ] 9,2 -0,1 Reclamacgdes ] 7,4 0,1
Protegdo privacid. no gabin. de consulta ] 9,4 0,0 Forma como os profissionais responderam a situagdo que motivou a reclamagao(2) 1,0%
Conforto e limpeza do local de espera ] 8,7 -0,1 Qualidade de resposta dada a reclamagdo
Percegdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamagdo ] 7,4 0,0 98,5%
Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.
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.
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Consultas Externas P, @

SAUDE

SNS UNIDADE LOCAL DE SAUDE
A 0 ‘ ESTUARIO DO TEJO

DE SAUDE

-1,0

r

Distancia aos 30% utentes mais satisfeitos

1,2

Mapa de Atuacao Preferéncial

Qll - Manter Ql - Valorizar
P Tempo de Espera 8,6 -0,9
Rececs Médicos Meédicos 9,5 -0,5

ececdo

o0 () InstalagBes 9,2 -0,6
Enfermeiros InstalagBes Processo de Admiss3o 8,5 -0,8
Reclamacoes 7,4 -1,2
- Exames e Tratamentos 8,8 -1,0
Processo de Admissdo Rece@aol 8,9 0,6
Enfermeiros 9,3 -0,6

P site

Exames e Tratamentos

Reclamacées

_1.4 QIll - Aperfeicoar

Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.

0,0

QMETRICS

Tempo de Espera @ -
Site 8,0 -0,9

indice de Atuagdo Preferencial - Dimensdes

0,28 24,7% Dimensdes de
0,24 21,0% Atuagdo
0,23 20,4% Preferencial
0,12 11,5%

0,05 6,6%

0,05 6,0%

0,03 4,2%

0,02 3,5%

0,00 2,0%

Comentarios/Sugestdes de melhoria

Melhorar o tempo de espera para conseguir c...
Melhorar o tempo de espera

Outra
QlV - Melhorar

0,1 0,2 0,3
Impacto Total Satisfagdo

Aumentar o nimero de funcionarios

Melhorar o atendimento da rececdo

Melhorar a comunicacdo e organizacdo interna
Melhorar as instalacdes

Melhorar o atendimento médico

Mais privacidade

Melhorar o atendimento do pessoal auxiliar
Melhorar o atendimento dos enfermeiros

Melhorar o atendimento geral
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13,9%
7,0%
4,5%
3,5%
1,5%
1,0%
1,0% g
1,0%
0,5%
0,5%
0,5%

0,5%

Cerca de 69% dos utentes ndo deixaram comentarios ou sugestdes de melhoria.



Internamento P ERE O

SAUDE

SNS UNIDADE LOCAL DE SAUDE 8¢
M @ ESTUARIO DO TEJO .

DE SAUDE

A satisfacao global dos utentes do servico de Internamento é muito positiva. As avaliacdes médias sao superiores a 8,0 pontos na maioria das dimensdes avaliadas, com exce¢ao do Site, da
Alimentagdo e do Tratamento de Reclamagdes.

Destacam-se positivamente os desempenhos excecionais nos Exames e Tratamentos, Enfermeiros, Médicos e Pessoal Auxiliar que apresentam avalia¢des superiores a 9,0 pontos.

Comparando com o ano anterior, observa-se uma melhoria generalizada nas avaliacdes dos utentes de Internamento. E ainda de realcar que é neste servico que se verifica a maior
evolugcao no que respeita ao indice de satisfacdao do utente.

Um dos principais resultados deste estudo é a identificacdo de areas de atuacdo preferencial, ou seja, aquelas em que a melhoria ou manutencao do desempenho terda um impacto mais
significativo na satisfacdo do utente. Para este efeito, foi calculado o indice de Atuacdo Preferencial (IAP) que identifica como dreas de atuacdo as Instalacdes e o Processo de Admiss3o.
Dado os bons desempenhos atuais, é fundamental que Unidade Hospitalar continue a garantir a exceléncia do seu desempenho. No que respeita a Instalacdes, devera ser dada especial
atencdo a limpeza e higiene das instalagdes e a prote¢ao da privacidade na enfermaria. Quanto ao Processo de Admissdo, é recomendavel a implementacao de medidas que melhorem a
gualidade da informacao fornecida sobre o internamento e a facilidade em conseguir o internamento.

As principais sugestdes dos utentes concentram-se na melhoria do servico de alimentacgao, do atendimento do pessoal auxiliar, das instalacdes e do atendimento médico.

OMETRICS Sistema de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo do Utente da Unidade Hospitalar da ULS do Estuario do Tejo, E.P.E. | 2024 8



Internamento

SNS

REPUBLICA UNIDADE LOCAL DE SAUDE .
@it Q M. Q@ Estukmiono e
Amostra: 200 Var. % Var. %
24-23 util. 24-23 util.

Satisfacdo ] 8,6 04 1000% Lealdade | 8,8 02 1000%
Satisfagdo Global com o Hospital [ ] 8,8 0,5 Probabilidade de voltar a escolher o Hospital | 8,9 0,2
Cumprimento das expectativas ] 8,7 0,4 Probabilidade de recomendar o Hospital ] 8,7 0,2
Distancia ao Hospital ideal ] 8,4 0,3
Imagem | 8,7 03 100,0%  Meédicos I 92 00 1000%
Unidade hospitalar que transmite confianga [ ] 8,5 0,2 Atencdo e disponib. demonstradas pelo médico ] 9,2 0,1
Unidade hospitalar com profissionais experientes | 8,9 0,3 Forma como o médico explicou a condigdo do utente ] 9,1 0,0
Unidade hospitalar que procura satisfazer as necessidades dos seus utentes ] 8,6 0,3 Competéncia e profissionalismo do médico ] 9,3 0,0
Unidade hospitalar tecnologicamente avangado [ ] 8,9 0,4 ExplicagGes sobre medicam. prescritos e exames a realizar ] 9,0 -0,1

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelo médico [ ] 9,4 -0,1
Processo de Admissdo | 8,7 01 1000%  Enfermeiros I 93 01 100,0%
Facilidade em conseguir o internamento | 8,2 0,0 Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros ] 9,5 0,3
Qualid. das indicagdes para encontrar a entrada do edificio e a recegdo | 9,0 0,2 Rapidez de resposta do servigo de enfermagem nos momentos de necessidade ] 9,0 0,1
Qualidade da informagdo fornecida sobre o internamento [ ] 8,7 0,1 Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros | 9,4 0,2

Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos enfermeiros [ ] 9,4 0,0
Recegdo I 89 02 50,6%  Pessoal Auxiliar I 9,1 02 1000%
Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da rececdo [ ] 8,9 0,2 Simpatia e disponibilidade dos auxiliares ] 9,0 0,2
Competéncia e profissionalismo dos funcionérios da recegdo ] 8,9 0,2 Competéncia e profissionalismo dos auxiliares ] 9,1 0,2
Qualidade dos esclarecimentos e informagdo prestada ] 8,7 0,1 Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos auxiliares de agdo médica I 9,3 0,3
Tempo de Espera I 8,7 04 50,6%  Alimentacio I 7,6 -01 100,0%
Tempo de espera para ser atendido na recegdo ] 8,7 0,4 Qualidade das refei¢des ] 6,9 0,3

Apoio durante a refei¢do ] 8,1 -0,1
Instalagdes I 9,0 04 100,0%
Limpeza e higiene das instalagdes ] 9,2 0,4 Visitas I 8,6 0,2 86,4%
Conforto comod. da enfermaria ] 8,9 0,4 Horario da visita ] 8,6 0,2
Protecgdo privacid. na enfermaria I 8,8 0,3 Duragéo da visita ] 8,4 0,0
Exames e Tratamentos I 9,3 03 669%
Tempo de espera antes da realizagdo de exames e trat. _ 8,9 0,5
Simpatia e disponibilidade dos técnicos de satde ] 9,4 0,3
Competéncia e profissionalismodos técnicos de saude _ 9,5 0,3
Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.
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Int REPUBLICA SNS ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE
nternamento PORTUGUESA .
e O s 0 ESTUARIO DO TEJO
Amostra: 200 Var. % Var. %
24-23 util. 24-23 util.
Processo de Alta I 8,3 00 1000% Qualidade Global I 89 04 100,0%
Informac@o disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa [ ] 8,9 -0,1 Qualidade global do servigo prestado | 8,9 0,4
Tempo de espera desde que recebeu a informacdo de alta do médico até a saida do Hospital ] 8,5 0,0
Site I 7,8 06 250%  Familia ] 82 02 388%
Organizagdodo site ] 7,9 -0,4 Disponibilidade do médico ] 8,0 0,1
Facilidade em chegar ao pretendido ] 7,6 -0,8 Qualidade da informagdo prestada pelo médico ] 8,5 -0,1
Rigor e clareza da informagdo ] 7,9 -0,7
Reclamacgdes ] 7,3 05
Forma como os profissionais responderam a situagdo que motivou a reclamagédo(1) [ | 5,3 -0,5 2,2%
Qualidade de resposta dada a reclamacgédo(2) 59,5%
Percegdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamagéo ] 7,4 0,5 93,0%
Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.
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.
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Internamento P ERE O

SAUDE

SNS UNIDADE LOCAL DE SAUDE
A 0 ‘ ESTUARIO DO TEJO

DE SAUDE

Mapa de Atuacao Preferéncial indice de Atuacio Preferencial - Dimensdes
Qll - Manter Ql - Valorizar
0,0 Psite
- Dimensoes de

" Processo de Admissdo 8,7 -0,9 0,25 22,0% Atuacio
S -0,2 DReced@®Exames e Tratamentos InstalacBes 3,0 0,8 0,21 12,2% .
‘o . Preferencial
= Medicos 9,2 -0,7 0,14 12,9%

.r'Eu Familia 82 -1,4 0,08 9,0%

% -0,4 PTempo de Espera Pessoal auxiliar 9,1 0,7 0,06 6,8%

E O Alimentagdo 7,6 -0,7 0,05 5,8%

@ o6 Enfermeiros Enfermeiros 9,3 -0,5 0,04 5,0%

% el Pessoal Auxiliar Processo de alta 8,8 -0,8 0,04 4,9%

= @ @ Exames e Tratamentos 9,3 -0,2 0,03 3,8%

; 08 N‘ﬂentasaﬂ Médicos P ReclamacBes 7,3 1,4 0,02 3,6%

=) U, -

% Processo de Alta Instalaces Visitas 8,6 -1,0 0,00 2,4%

@ d. ] Tempo de Espera 8,7 0,4 0,00 1,9%

Processo de Admissdo re

z 11,0 @ Visitas Rececdo 89 -0,2 0,00 1,9%

O Site 7.8 0,0 0,00 1,8%
«

o

a 12

Comentarios/Sugestdes de melhoria
-1,4 @ Reclamagdes [ ] Melhorar o servigo de alimentagdo 5,3%
Qlll - Aperfeigoar ~ Familia QlV - Melhorar N . . -
0,0 0,1 0,2 0,3 Melhorar o atendimento do pessoal auxiliar 4,8%
Impath Total SatiSfa‘;go Melhorar as instalacGes 4,5%
Melhorar o atendimento médico 3,8% g
QOutra 3,6%
Melhorar o atendimento dos enfermeiros 2,6%
Melhorar o tempo de espera 2,6%
Aumentar o numero de funcionarios 2,4%
Satisfeito no geral 2,4%
Melhorar o atendimento geral 1,5%
Melhorar a comunicacdo e organizagdo interna 0,7%
Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados. Cerca de 71% dos utentes ndo deixaram comentarios ou sugestdes de melhoria.
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SNS UNIDADE LOCAL DE SAUDE 8¢
EAE 0‘ ESTUARIO DO TEJO  *

DE SAUDE

Cirurgia de Ambulatoério gt Q)

SAUDE

E no servico de Cirurgia de Ambulatério que se encontra, em 2024, o mais elevado indice de Satisfacdo. E notavel que a globalidade das dimensdes avaliadas apresentem desempenhos
médios superiores a 8,5 pontos. A excecdo é verificada na dimensao Tratamento de Reclamac¢des que ainda assim regista uma avaliacao superior a 7,0 pontos.

Uma vez mais, destacam-se os desempenhos excecionais nos Enfermeiros, Médicos e ainda na Lealdade e Instalacdes, com avaliacOes iguais ou superiores a 9,5 pontos.

Comparativamente com o ano anterior, observam-se evolugdes positivas nas avaliagdes dos utentes, com destaque para os Exames e Tratamentos, particularmente no que respeita a
simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude, e também para a Qualidade Global.

Um dos principais resultados deste estudo é a identificacdo de areas de atuacdo preferencial, ou seja, aquelas em que a melhoria ou manutencao do desempenho terda um impacto mais
significativo na satisfacdo do utente. Para este efeito, foi calculado o Indice de Atuacdo Preferencial (IAP) que identifica como 4rea de atuacdo preferencial os Médicos, as Instalagdes e o
Tempo de Espera. Dado o excecional desempenho atual, é fundamental que a unidade hospitalar continue a garantir a exceléncia do seu desempenho.

As principais sugestdes dos utentes referem-se a melhoria do tempo de espera.
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Cirurgia de Ambulatério P, @ NS @) Uirioow b
SAUDE DE SAUDE
Amostra: 124 Var. % Var. %
24-23 util. 24-23 util.

Satisfacdo I 90 02 1000% Lealdade I 95 03 100,0%

Satisfagdo Global com o Hospital | 9,1 0,3 Probabilidade de voltar a escolher o Hospital I 9,6 0,3

Cumprimento das expectativas | 9,1 0,3 Probabilidade de recomendar o Hospital | 9,4 0,3

Distancia ao Hospital ideal ] 8,9 0,3

Imagem I 9,0 03 1000% Exames e Tratamentos I o4 o4 27,4%

Unidade hospitalar que transmite confianga | 9,0 0,4 Tempo de espera antes da realizacdo de exames e trat. ] 8,6 0,0

Unidade hospitalar com profissionais experientes ] 9,0 0,1 Simpatia e disponibilidade dos técnicos de saude [ ] 9,6 0,5

Unidade hospitalar que procura satisfazer as necessidades dos seus utentes | 9,0 0,3 Competéncia e profissionalismodos técnicos de saude ] 9,6 0,3

Unidade hospitalar tecnologicamente avangado [ ] 8,9 0,2

Processo de Admissao I 838 03 1000%  Médicos I 96 02 100,0%

Facilidade em obter a cirurgia ] 8,2 0,3 Atencdo e disponibilidade demonstradas pelo médico | 9,5 0,2

Qualid. das indicagdes para encontrar a entrada do edificio e a recegdo ] 9,2 0,3 Forma como o médico explicou a condigdo do utente | 9,4 0,2
Competéncia e profissionalismo do médico [ ] 9,6 0,3
ExplicagGes sobre medicamentos prescritos e exames a realizar I 9,6 0,3
Informacdo fornecida sobre cuidados e praticas a seguir ] 9,6 0,2
Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelo médico I 9,6 0,1

Recegdo I 9,1 0! 1000% Enfermeiros I 96 o2 88,7%

Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da rececdo I 9,1 0,1 Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros ] 9,6 0,2

Competéncia e profissionalismo dos funcionérios da recegdo ] 9,1 0,1 Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros ] 9,6 0,2

Qualidade dos esclarecimentos e informagdo prestada ] 9,0 0,1 Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos enfermeiros ] 9,6 0,1

Tempo de Espera I 88 03 1000% Site' I 8,6 7,3%

Tempo de espera para ser atendido na recegdo ] 8,7 0,0 Organizagdodo site (1) ] 8,5

Tempo de espera para ser atendido antes da cirurgia I 8,4 0,5 Facilidade em chegar ao pretendido (1) ] 8,4

Tempo de espera entre a saida da cirurgia e a saida do hospital ] 9,2 0,3 Rigor e clareza da informagédo (1) ] 8,8

Instalagdes I 9,3 02 1000%  Qualidade Global I 93 04 1000%

Limpeza e higiene do local da cirurgia ] 9,5 0,2 Qualidade global do servigo prestado I 9,3 0,4

Conforto comod. do local da cirurgia ] 9,3 0,2

Protecdo privacid. no local da cirurgia ] 9,3 0,3 Reclamacgdes [ ] 7,8 -0,5

Conforto e limpeza do local de espera _ 9,2 0,2 Forma como os profissionais responderam a situagdo que motivou a reclamagao 0,0%
Qualidade de resposta dada a reclamagdo 0,0%
Percegdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamagdo _ 7,8 -0,5 100,0%

Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.

1. Valor médio meramente indicativo em virtude da base amostral ser inferior a 25 respostas.
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Mapa de Atuacao Preferéncial

indice de Atuagdo Preferencial - Dimensdes

9,6
8,8
9,3
9,6
9,1
8,8
9,4
7,8
8,6

0,4
0,9
0,7
0,4
0,7
0,9
0,5
1,1
0,9

0,25
0,17
0,15
0,12
0,10
0,07
0,06
0,02
0,00

Comentarios/Sugestdes de melhoria

Melhorar o tempo de espera

Melhorar as instalactes

Qll - Manter Ql - Valorizar
[ [
Enfermeiros Médicos Médicos
o Tempo de Espera
Exames e Tratamentos Instalacdes
Enfermeiros
Rececdo
® °® Processo de Admissdo
Recegdo Instalacdes Exames e Tratamentos
Reclamacgdes
Site
Dsite @ @
Processo de Admissdo Tempo de Espera
@ Reclamagdes
_LZQIII - Aperfeicoar QlV - Melhorar
0,0 0,1 0,2 0,3

Impacto Total Satisfacdo

Satisfeito no geral

Melhorar o atendimento da recegdo

Qutra

0,8%

2,4%

2,4%

1,6%

23,4%
17,1%
15,2%
11,9%
10,5%
8,6%
6,8%
4,2%
2,2%

6,5%

Cerca de 86% dos utentes ndo deixaram comentarios ou sugestdes de melhoria.

Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.
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SNS 0 ‘ UNIDADF LOCAL DE SAUDE 8§

Os utentes do servico de Hospital de Dia apresentam uma satisfacao global muito positiva. As avaliagdes médias sao iguais ou superiores a 8,5 pontos, com exce¢ao do Tratamento de
Reclamacdes e do Site, que apresentam avaliacdes superiores a 7,0 pontos.

A semelhanca dos servigos anteriormente apresentados, destaque para o desempenho excecional dos Médicos e dos Enfermeiros e também da Lealdade, do Pessoal Auxiliar, dos Exames e
Tratamentos e da Rece¢ao, cujas avaliacdes médias sao iguais ou superiores a 9,1 pontos.

Face ao ano transato, registam-se variagdes tendencialmente positivas. Sendo registados ligeiros decréscimos nas dimensdes Médicos, Instalagdes e Satisfagao.

Um dos principais resultados deste estudo é a identificacdo de areas de atuacdo preferencial, ou seja, aquelas em que a melhoria ou manutencao do desempenho terda um impacto mais
significativo na satisfacdo do utente. Para este efeito, foi calculado o indice de Atuacdo Preferencial (IAP) que identifica como 4reas de atuacdo preferencial o Tempo de Espera, os Médicos
e os Exames e Tratamentos. No Tempo de Espera, é recomendavel a implementacdao de medidas que melhorem o seu desempenho, com particular atencdo para o tempo de espera para

ser atendido. Quanto aos Médicos e aos Exames e Tratamentos é fundamental que a Unidade Hospitalar da ULS do Estuario do Tejo continue a garantir a exceléncia do seu desempenho.

As principais sugestdes dos utentes referem-se a redu¢ao do tempo de espera.
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[ [ - .
I d REPUBLICA O SNS 0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE .
Hospital de Dia < rorTusUEsn oo ESTUARIO DO TEJO ™
Amostra: 91 Var. % Var. %
24-23 util. 24-23 util.

Satisfacdo I 3,7 0! 1000% Lealdade I 9,3 01 100,0%

Satisfagdo Global com o Hospital ] 8,7 0,0 Probabilidade de voltar a escolher o Hospital | 9,4 0,1

Cumprimento das expectativas I 8,7 -0,3 Probabilidade de recomendar o Hospital | 9,1 0,0

Distancia ao Hospital ideal | 8,7 0,1

Imagem | 8,7 00 100,0%  Meédicos I 93 02 748%

Unidade hospitalar que transmite confianga [ ] 8,8 0,2 Atenc3o e disponib.demonstradas pelo médico ] 9,1 -0,2

Unidade hospitalar com profissionais experientes ] 9,1 0,3 Forma como o médico explicou a condigdo do utente ] 9,2 -0,2

Unidade hospitalar que procura satisfazer as necessidades dos seus utentes ] 8,6 0,0 Competéncia e profissionalismo do médico | 9,3 -0,3

Unidade hospitalar tecnologicamente avangado | 8,4 -0,1 Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelo médico ] 9,4 -0,2

Processo de Admissao | 8,7 -01 1000%  Enfermeiros I 95 02  904%

Facilidade em conseguir o tratamento [ ] 8,5 0,0 Simpatia edisponibilidadedos enfermeiros ] 9,5 0,2

Qualid. das indicagdes para encontrar a entrada do edificio e a recegdo [ ] 8,9 -0,1 Rapidez de resposta do servigo de enfermagem nos momentos de necessidade [ ] 9,2 0,1
Competéncia e profissionalismo dos enfermeiros | 9,5 0,3
Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos enfermeiros ] 9,7 0,3

Recegdo I 9,1 0! 1000% Pessoal Auxiliar I 92 00 100,0%

Simpatia e disponibilidade dos funcionarios da rececdo I 9,2 0,1 Simpatia e disponibilidade dos auxiliares [ ] 9,2 0,0

Competéncia e profissionalismo dos funcionérios da recegdo I 9,2 0,2 Competéncia e profissionalismo dos auxiliares [ ] 9,1 -0,1

Qualidade dos esclarecimentos e informagdo prestada ] 9,0 0,2 Respeito pela intimidade e privacidade demonstrado pelos auxiliares de agdo médica I 9,3 0,0

Tempo de Espera | 85 02 1000% Site (1) [ ] 79 07  215%

Tempo de espera para ser atendido na recegdo ] 8,7 0,4 Organizagdodo site (1) ] 7,8 0,8

Tempo de espera para ser atendido _ 7,8 -0,2 Facilidade em chegar ao pretendido (1) _ 7,8 0,8

Tempo de espera entreo fim do tratamento e a saida do Hospital I 8,9 0,2 Rigor e clareza da informagédo (1) I 8,1 0,5

Instalagdes I 39 01 1000% Qualidade Global I 90 00 1000%

Facilidade em encontrar o local dos tratamentos I 9,1 0,1 Qualidade global do servigo prestado I 9,0 0,0

Limpeza e higiene das instalagdes ] 9,1 0,0

Conforto comod. das instala¢des ] 8,8 -0,1 Reclamacgdes [ ] 7,7 0,1

Protegdo privacid. no local do tratamento ] 8,8 0,0 Forma como os profissionais responderam a situagdo que motivou a reclamagao(2) 1,3%

Conforto e limpeza do local de espera _ 8,9 -0,1 Qualidade de resposta dada a reclamagdo 0,0%
Percegdo sobre a resolugdo de uma hipotética reclamagdo _ 7,7 0,1 97,4%

Exames e Tratamentos I 9,2 03 100,0%

Tempo de espera antes da realizagdo de exames e trat. _ 8,5 0,3

Simpatia e disponibilidade dos técnicos de satde I 9,3 0,1

Competéncia e profissionalismodos técnicos de saude _ 9,4 0,2

Nota: Para mais informagdo consultar o dashboard de resultados.

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.
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QMETRICS

Ql - Valorizar

Exames e Tratamentos

QlV - Melhorar
0,4

indice de Atuagdo Preferencial - Dimensdes

Exames e Tratamentos 9,2 -0,6
Medicos 9,3 -0,4
Tempo de Espera 85 -1,0
Reclamagdes 7.7 -1,5
Enfermeiros 9,5 -0,3
Instalagdes 2,9 -0,8
Rececao 9,1 -0,7
Processo de Admissdo 8.7 -0,9
Site 7.9 1,1
Pessoal auxiliar 9,2 -0,5

0,33
0,25
0,15
0,13
0,13
0,10
0,06
0,02
0,00
0,00

Comentarios/Sugestdes de melhoria

Melhorar o tempo de espera

Outra

Melhorar o atendimento da recego
Aumentar o ndmero de funcionarios

Melhorar as instalactes

Melhorar a comunicag3o e organizagdo interna

Melhorar o atendimento geral

Mais privacidade

Melhorar o atendimento do pessoal auxiliar

Melhorar o atendimento médico

6,6%

3,6%

3,3%

3,3%

2,3%

2,0%

1,0%

1,0%

1,0%

13,1%

24,8%
18,7%
13,1%
11,7%
10,2%
9,0%
5,7%
3,3%
1,9%
1,7%

Cerca de 70% dos utentes ndo deixaram comentarios ou sugestdes de melhoria.
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