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Questionario de Satisfacdo do Utente 2023

A satisfacdo dos utentes em qualquer unidade hospitalar é de relevante importancia, ndo sé para que se possa
medir a eficacia da gestdo no seu todo, mas como instrumento de avaliacdo recorrente dos varios servicos de
forma individual, obtendo indicadores como: pontos fortes, pontos fracos e medidas de melhoria nos varios
setores dos servicos, visando uma boa orientacdo no planeamento e na gestdao dos processos e dos recursos
existentes.

Optou-se pela aplicacdo de questionarios, numa perspetiva de andlise quantitativa do Servico de Medicina
Transfusional, a funcionar no Hospital de S3o Francisco Xavier.

Os questiondrios aplicados, modelo anexo ao presente relatdrio, foram de preenchimento facultativo e
andénimo, por forma a transmitir a confianga necessaria no utente e nesta perspetiva esperar da sua parte total
veracidade.

Com esta avaliacdo pretende-se alcancar os seguintes objetivos:

e monitorizar a qualidade do servigo prestado;
¢ identificar pontos fracos e pontos fortes;
¢ analisar os pontos fracos e melhora-los, indo de encontro as expetativas e necessidades dos utentes.

N3ao sera feita por parte do Gabinete do Cidadao uma andlise interpretativa dos dados. Este relatdrio apresenta
apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios recolhidos de 01/01 a
31/12/2023.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

O Servico de Medicina Transfusional posiciona-se dentro da organizacdo de uma forma personalizada e
interativa, tentando fornecer uma resposta eficaz, pronta e atempada e apresenta as seguintes linhas de
orientacdo geral:

e atividade assistencial, com duas vertentes: clinica e laboratorial;

e marcado pendor clinico na orientacao, decisdo e seguimento do ato médico de hemoterapia;

e cobertura médica e técnica permanente do Servico, em regime de prevencao e presenca fisica;

e rentabilizacdo dos recursos existentes, recebendo, também, pedidos de execucao de analises e
consultas de vdrias organiza¢des externas ao CHLO;

e atividade formativa no ambito das diversas carreiras de profissionais de saide e manutenc¢do da
atividade cientifica e de investigacdo.

Informacédo retirada do site da ULSLO, pagina do servico (
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2. METOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

| Valor

Descritivo

1. Tempo de espera para marcagdo de consulta/tratamento

2. Quanto tempo esperou no dia da consulta/tratamento?

3. Assistentes Técnicos (Secretariado)

3.1. Amabilidade e disponibilidade

3.2. Clareza das informagdes prestadas

3.3. Rapidez no processo de admissdo na sua chegada
3.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

4. Equipa Médica

4.1. Amabilidade e disponibilidade

4.2. Clareza da informagao sobre exames, tratamentos e opgdes terapéuticas
4.3. Informagdo sobre o seu estado de saude

4.4. Privacidade e intimidade no atendimento

4.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

5. Equipa de Enfermagem

5.1. Amabilidade e disponibilidade

5.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
5.3. Privacidade e intimidade no atendimento

5.4. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

6. Outros Técnicos

6.1. Amabilidade e disponibilidade

6.2. Clareza das orientagdes transmitidas

6.3. Privacidade e intimidade no atendimento
6.4. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

7. Assistentes Operacionais

7.1. Amabilidade e disponibilidade

7.2. Rapidez de resposta

7.3. Privacidade e intimidade no atendimento
7.4. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

8. Instalagdes (gabinetes, wc, salas de espera)

8.1. Higiene e Limpeza

8.2. Privacidade

8.3. Conforto

8.4. Luminosidade

8.5. Temperatura

8.6. Nivel de ruido

8.7. Estado de conservagdo das instalagdes

9. Acessibilidade

9.1 Contacto com o hospital (telefone, email...)
9.2 Sinalética
9.3 Acessibilidade fisica

10. Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado?

11. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos?

Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

e Muito satisfeito
e Satisfeito

e Indiferente

e |Insatisfeito

e Muito insatisfeito
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POPULACAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes com Consulta de Imunhemoterapia, sendo de livre participacdo
e anénimos. Foram entregues no momento da efetivagdo da consulta do utente, com indicacdo para
preenchimento e coloca¢do em caixa de sugestdes.

O questionario é constituido por 11 perguntas fechadas. O questiondrio dispde ainda de um campo para
sugestdes que permite ao inquirido se expressar de forma livre e espontanea.

Populagao Alvo
Servigco de Medicina Transfusional (ambulatoério)

Populagdo alvo
Servico (total de
consultas)

Amostra % inquiridos/

(n2 inquiridos) total consultas

Medicina Transfusional
(HSFX) 2693 61 2%

* Dados fornecidos pelo servigo — Mapa SONHO 152

Género |dade
N3o responderam [l 3%
70-56 | 20%
60-69 | 25%
5059 | 16%
4040 I 20%
1e-30 NN 3%

B Feminino M Masculino B N3o responderam
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3. ANALISE GLOBAL

Neste relatdrio sdo apenas referidas escalas com valor.

3.1. Como classifica no geral o servi¢co que Ihe foi prestado

W Muito satisfeito  m Satisfeito ™ Ndo responderam

3.2. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus
dados clinicos?

Todas as informag0es relativas ao utente, desde a sua situacdo clinica, diagndstico, progndstico e dados
pessoais sdo confidenciais. Este direito obriga ao segredo profissional de todos os funciondrios que
desenvolvem a sua atividade nesta unidade hospitalar, sendo que tanto a estrutura, como os registos
hospitalares devem ser pensados e mantidos em condicGes que garantam a confidencialidade.

Nao
responderam
10%

90%
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3.3. Tempos de Espera

Neste ponto pretende-se avaliar o tempo de espera para marcagao da consulta e o tempo no dia da

consulta.
Tempo de espera para marcagao de Quanto tempo esperou no dia da
consulta/tratamento consulta/tratamento
H Até 30 dias M 31 a 60 dias
m 61 a 150 dias = N3o responderam E Horas M Minutos M N3&o responderam

3.4. Atendimento dedicado pelo pessoal

Este ponto pretende avaliar o grau de satisfacdo do inquirido em relagcdo ao atendimento pelas varias
categorias profissionais, abordando questées como informacdo prestada, apresentacdo e respeito pela
privacidade.

3.4.1. Assistentes técnicos (secretariado)

Em média, 65% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeito” com o atendimento pelo secretariado, 29%
“Satisfeito” e 3% “Indiferente”.

B Muito satisfeito B Satisfeito B Indiferente B N3o responderam

67% . 69%
619% 64%

30% 31%

28% 26%
5% 5% 5%
2% 2% ° 3% 3% 0%
R B = B = [ |
3.1. Amabilidade e 3.2. Clareza das informagbes  3.3. Rapidez no processo de 3.4. Apresentagao
disponibilidade prestadas admissdo na sua chegada (identificagdao e fardamento)

CHLO | Medicina Transfusional (Ambulatério)
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3.4.2. Equipa médica

Em média, 69% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeito” com o atendimento pela equipa médica,
27% “Satisfeito” e 3% “Indiferente”.

W Muito satisfeito W Satisfeito W Indiferente B N3o responderam

69% 69% 67% 70% 67%
0,
28% 26% 28% 25% 30%
2% 2% 2% 3% 3% % 2% 3% 3%
E— — . — ] —-—
4.1. Amabilidade e 4.2, Clareza da 4.3. Informacdo sobre o 4.4. Privacidade e 4.5. Apresentagdo
disponibilidade comunicagao sobre seu estadp de saude intimidade no (identificagdo e
exames, tratamentos, atendimento fardamento)

medicacao e opcoes
terapéuticas

3.4.3. Equipa de enfermagem

61% dos inquiridos, em média, considerou-se “Muito satisfeito” com o atendimento pela equipa de
enfermagem e 24% “Satisfeito”.

m Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente W N3o responderam
61% 62% 61% 59%
25% 25% 26%
20% 0
15% 16% 15% 15%
5.1. Amabilidade e 5.2. Informagdo sobre os 5.3. Privacidade e intimidade 5.4. Apresentagao
disponibilidade cuidados de enfermagem no atendimento (indentificagdo e
fardamento)
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3.4.4. Outros Técnicos

Em média, 52% dos inquiridos considerou-se “Muito satisfeito” com o desempenho de Outros Técnicos, 27%
“Satisfeito” e 3% “Indiferente”.

B Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente W Na&o responderam
51% 52% 51% 52%
31% 30%
26%
23%
20%
16% 18% 16%
. 3% 3% %
2%
- - - |
6.1. Amabilidade e 6.2. Clareza das orientagoes 6.3. Privacidade e 6.4. Apresentagao
disponibilidade transmitidas intimidade no atendimento (identifica¢gdo e fardamento)

3.4.5. Assistentes operacionais

56% dos inquiridos, em média, considerou-se “Muito satisfeito” com o atendimento pelos assistentes
operacionais, 28% “Satisfeito” e 3% “Indiferente”.

B Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente B N&o responderam
39% , 57%
52% >4%
30% 31%
26% 26%
16%
13%
10%
2% 3% 3% 3%
— | | |
7.1. Amabilidade e 7.2. Rapidez na resposta 7.3. Privacidade e intimidade 7.4. Apresentagao
disponibilidade no atendimento (identificagdo e fardamento)
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3.5. Instalagfes (Gabinetes, wc, salas de espera)

Neste ponto, pretende-se avaliar a perce¢do dos inquiridos em relacdo as condi¢cdes das instalagoes,

nomeadamente questdes relativas ao conforto, luminosidade, condi¢cdes de higiene, temperatura, ruido e

estado de conservagdo. Em média, 40% dos inquiridos revelaram-se “Muito satisfeito” com as condicdes

das instalacOes, 50% “Satisfeitos” e 4% “Indiferente”.

Instalagdes (grafico 1)

B Muito satisfeito

51%
44%

48%
44%

o% 2% 3%

8.1. Higiene e limpeza

M Satisfeito

2%
0%
.

8.2. Privacidade

H Indiferente M Insatisfeito MW N3o responderam

46%
43%

5%
m

8.3. Conforto

49%
41%
5% 5%

7%
[ T |

8.4. Luminosidade

7%

Instalagdes (grafico 2)

W Muito satisfeito W Satisfeito W Indiferente M Insatisfeito B Ndo responderam
56% 54%
49%
39%
11%
8% 5%
% o o - 2l
— [ [ —

8.5. Temperatura

8.6. Nivel de Ruido 8.7. Estado de conservagdo das

instalagoes
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3.6. Acessibilidade

O ponto sobre acessibilidade avalia quest&es gerais como facilidade de contacto, sinalética e barreiras fisicas.
Em média, 29% dos inquiridos consideraram-se “Muito satisfeito”, 45% “Satisfeito”, 10% “Indiferente” e 4%
“Insatisfeito”.

B Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito M N&o responderam
51%
43% 41%
33%
28% 26%
16%
13%
11% 10% 10%
7%
5% 3% 3%
L [ e
9.1. Contacto com o Hospital 9.2. Sinalética 9.3. Acessibilidade fisica

(telefone, email...)

CHLO | Medicina Transfusional (Ambulatério)
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4. SUGESTOES/ELOGIOS

O questionario dispde de um campo para sugestdes que permite ao inquirido se expressar de forma livre e

espontanea. Para melhor enquadramento, as sugestdes foram agrupadas por assunto. Alguns inquiridos

utilizaram este campo para elogiar o atendimento, que transcrevemos abaixo.

Sugestdes
Instalagdes e Equipamentos
Descricao N2
Melhorar (acrescentar) parque de estacionamento. 2
Melhoria das instalages e da higiene das mesmas. 1
Melhoria no servico de analises. 1
Falta de caixa de sugestdes (informacdo recebida estava partida) 1
Assisténcia

Descri¢do N2
Deveria ser sempre o mesmo médico a seguir o utente, em 4 a 5 consultas, o utente foi atendido

sempre por um médico diferente. 1

Procedimentos
Descri¢ao N2

Atendimento geral deste hospital poderia ser melhor, esperei de um dia para o outro o retorno a
chamada.

MarcagOes de consulta com maior celeridade.

Elogios

“Nada a acrescentar! Sinto-me muito bem acompanhada neste hospital!”

“Continuar a ter contacto telefénico com os doentes, para marcagao de tratamentos. Ponto muito

positivo. A manter.”
“Os médicos e enfermeiros sdo incansaveis.”

“Até agora nada a apontar em aspetos negativos.”

CHLO | Medicina Transfusional (Ambulatério) n
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5. ANEXO

‘ CENTRO FROSPITALAR DE
LisBos GOIDERTAL E1E
H"’-—_
Consulta Externa
Hospital de Dia

Valorizamos a sua opinido.

Pedimos que dispense apenas 2 minutos do seu tempo no preenchimento deste
questiondrio gue contribuird e fara a diferenca na melhoria continua dos nossos
servipos. Assinale com um (x) na resposta que melhor traduz a sua experiéncia e
opinido. Este guestiondrio & andnimo e confidencial.

Assinale o Hospitsl onde se encontra:

Hospital de Santa Crue

| Hospital 580 Francisco Xavier | | Hospital Egas Moniz

(_w-mtm_hfm )

((Dutros motivos: )

(thhmmmdu_hﬂl_ﬂi! )

(aez0dias ) (31a60dias)

C ) (

(!.Q“hﬂpum-ﬁhmmmf

(oras ) (Minwios )
C ) C )

(3. Assistentes Técnicas (secretariado)

ﬁ.l. Amabilidade e disponibilidade

6.2 . Clareza das informacoes prestadas

(Z-{ 1. Rapidex no processo de sdmissioe na sua chegada

(3.4..r’|pr==ent.m;in [Identificagio e fardamento)

(4. Equipa Médica )

i@. 1. Amabilidade ¢ disponibilidade

4.2 Clarera da comunicacao sobre exames, tratamentos,
meddicacio ¢ oppies terapéuticas

|:L3. ]n[:-rrnaESu- sobre o seu estado de sadde }(

4. 4. Privacidade e intimidade no atendimento

( ) ( )

@. 5. Apresentacdo | kdentificagao e Fardamento)

R
Ty
N
T
LWL WA

(5. Equipa de Enfermagem )

@. 1. Amahilidade e disponibilidade

G.Z. Informagiao sobre os cuidados de enfermagem

(.;L 1. Privacidade e mtimidade no atendimento

6. 4. Apresentagio (ldentihicagio e fardamento)

A A
T
R N L

(6. Dutros Técnicos )]

ibiliclade

6. 2. Clareza das orientagoes transmitidas

VTN O

N
L
T
M
~
\

'@. 3. Privacklade e intimidade no atendimento

Il
J
.

@. 4. Apresentacao [ldentificacao e fardamenta)

(7. Assistentes Operacionais )]

&. 1. Amabilidade e disponibilidade

{?. 2. Rapidez na resposta

N
LN
P
L
T
L
N
L

(?. 3. Privacidade e intimidade no atendimen to

G’.k&pr\e::nla;ﬁn [Identificacio e fardamento)

Il
Il
It
Il
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Muito satisfeto  Satsfero Indiferente Insats Multo felto

L 2 L 2 L g
~—— —— —

(8. Instalagbes (Gabinetes, we, salas de espera) )

(B.I.Higicn:clxmpm ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
gz.l’rhm(idadc % (C Yk )( i€ 3K )
(B. 4:Luminusidad|: ) (ﬁ ﬁ ﬁ C_) ﬁ
%. 5 Tempersturs % C 3¢ I ¢ 2L )
(8.7. Estado de conservacio das instalacies 6 3 S ! R | ¢ YE Y€ )
(9. Acessibilidade )

@. 1. Contacto com o Hospital (telefone, cmaiLT) ) ( ) ( ) ( ) ( ) C )
(9.2 sinalética )€ 3. DX¢ ) ( J( J
(9.3. Acessibilidade fisica 2 € ) ( 2 C G I )
(mtuo:—hmpnlommlhﬁ )( Y ( Y C Y ( )

(1. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados clinicos? )

G D) & D

Idade: Sexo: Data da Consulta: / /

e

Muito Obrigado pela sua colaboragdo!

Apds preenchimento deste questionario, por favor, coloque-o na Caixa de Sugestoes

GCl/Revisdo: 03-2023
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