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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 avaliacao recorrente dos varios servicos de
forma individual.

Optou-se pela aplicacdo de questionarios, numa perspetiva de andlise quantitativa no Servico de Oncologia,
area da Consulta, a funcionar no Hospital de Sdo Francisco Xavier.

Desde o ano 2018 a aplicacdo deste questiondrio passou a ser efetuada através da App MyCHLO, todos os
utentes com consulta efetivada, recebem um SMS com um link para preenchimento do questionario.

Com esta avaliagdo pretende-se alcancgar os seguintes objetivos:

e monitorizar a qualidade do servico prestado;
e identificar pontos fracos e pontos fortes;

e analisar os pontos fracos e melhora-los, indo de encontro as expetativas e necessidades dos utentes.

Nao sera feita por parte do Gabinete do Cidaddo uma analise interpretativa dos dados. Este relatério apresenta
apenas a percentagem dos dados retirados da aplicagdo MyCHLO, correspondentes a Consulta de Oncologia,
durante o ano 2023.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO

O Servico de Oncologia Médica resultou da fusdo das Unidades de Oncologia que funcionavam em cada um
dos trés hospitais constituintes do Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental (CHLO). Estd sediado, desde a
fundacdo do CHLO em 2006, no Hospital de S3o Francisco Xavier.

O Servico de Oncologia do CHLO desenvolve atividade nos trés hospitais constituintes do CHLO — Hospital de
Sao Francisco Xavier, Hospital de Egas Moniz e Hospital de Santa Cruz.

Os profissionais exercem a sua atividade clinica entre o Hospital de Dia, onde sdo administrados os tratamentos
de quimioterapia e terapéuticas de suporte, Consulta Externa Programada e de Urgéncia, Internamento e
Consultas de Decisdo Terapéutica de Grupo Multidisciplinares, que se realizam em todos os hospitais
integrantes do CHLO.

O Servigo conta com apoio especializado e personalizado na area da Assisténcia Social e da Nutricdo, articula-
se diretamente com a Equipa Intra-Hospitalar de Cuidados Paliativos, com a Consulta da Dor e assegura o apoio
psicolégico aos doentes oncoldgicos e seus familiares através de uma equipa de Psico-Oncologia que integra
Psiquiatra e Psicdloga.
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2. METODOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

Ficou satisfeito com os servigos de satide prestados?

10|20 30

Pretende detalhar a sua avaliagdo?

1. Veio ao Servico de Oncologia para:

1.1. Consulta programada

1.2. Consulta ndo programada (urgéncia)

2. Horarios de funcionamento
2.1. Consultas

3. Tempos de espera

3.1. Para atendimento administrativo

3.2. Para consultas médicas

4. Assistentes Técnicos

4.1. Informacgdo prestada foi compreendida e adequada
4.2. Respeito pela privacidade no atendimento
4.3. Correta apresentacdo (identificagdo dos profissionais)

4.4. Satisfacdo global com o atendimento administrativo

5. Equipa Médica

5.1. Tempo dedicado pelo médico no atendimento

5.2. Informacgdo prestada foi comprendida e adequada

5.3. Respeito pela privacidade/intimidade no atendimento
5.4. Respeito pela confidencialidade no atendimento

5.5. Correta apresentagdo (identificagcdo dos profissionais)

5.6. Satisfagdo global com o atendimento médico

6. Equipa de Enfermagem

6.1. Tempo dedicado pela enfermagem no atendimento

6.2. Informacgdo prestada foi comprendida e adequada

6.3. Respeito pela privacidade/intimidade no atendimento
6.4. Respeitado pela confidencialidade no atendimento
6.5. Correta apresentagdo (identificagcdo dos profissionais)

6.6. Satisfagdo global com o atendimento médico

7. Assistentes Operacionais (Pessoal suxiliar)

7.1. Respeito pela privacidade/intimidade no atendimento

7.2. Correta apresentagdo (identificagcdo dos profissionais)

8. CondigGes das instalagdes (salas de espera, corredores,
gabinetes de consulta, sanitarios)

8.1 Limpeza do servigo
8.2 Conforto

8.3. Luminosidade
8.4. Temperatura

8.5. Nivel de ruido

8.6. Sinalética

8.7. Estado de conservagdo das instalagdes

9 Satisfagdo global com os servigos prestados?

10. Recomenda os servigos/ cuidados deste servigo a
familiares/amigos?

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

e Muito satisfeito
e Satisfeito

e Pouco satisfeito
¢ Nada satisfeito

e N3o sei/ N3o se aplica
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POPULACAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes que efetivaram Consulta no Servico de Oncologia, quer
programada, quer ndo programada. Foi enviado um SMS com um link para o seu preenchimento.

O questionario é constituido por 10 perguntas fechadas. Da populacdo alvo da Consulta de Oncologia, 2869
individuos iniciaram o preenchimento do questionario.

Populagdo Alvo
Consultas no Servigo de Oncologia

Servigo Populagdo Alvo Amostra
Oncologia - Consulta *24.248 2869**

* Dados fornecidos pelo Servigo de Oncologia
**Dados extraidos da aplicagdo MyCHLO

3. ANALISE GLOBAL

Total Consultas (primeiras e subsequentes) 24. 248
i mins s, | s
Percentagem de inquiridos que iniciaram o questionario/total 11,8%
de consultas

Total Inquiridos que prosseguiram o questionario |i 756 |

Percentagem de inquiridos que prosseguiram o 26,4%
guestionario/total de inquiridos que acederam ao questionario
Percentagem de inquiridos que prosseguiram o questionario/ 3,1%

total de consultas

No ano 2023, obteve-se a participagao no preenchimento dos questionarios de satisfagdo da Consulta de
Oncologia, de 11,8% da amostra total. O questionario disponivel na App MyCHLO tem uma primeira questdo:
“Ficou satisfeito com os servigos de saude prestados?”. Posteriormente da a seguinte opgdo ao inquirido:
“Pretende detalhar a sua avaliagdo?”. Assim, do total de inquiridos que iniciou o questionario, 26% prosseguiu
o seu preenchimento e respondeu “Sim” a segunda questao.

3.1.Classificacao Global do Servico

Numa pontuacdo de 10, 20, 30, 95% dos inquiridos atribuiu 10 valores a Consulta de Oncologia e os valores

20 e 30, tiveram 4% e 1% respetivamente.
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Ficou satisfeito com o servico prestado?

4% 1%

\ |

=V10 =V20 =V30

OO®

Na segunda pergunta o inquirido é questionado se tem interesse em detalhar a sua avaliagdo e continuar o
guestionario. Assim, dos 2869 inquiridos que acederam ao link enviado através de SMS e responderam a
primeira questdo, 27% continuaram o preenchimento questiondrio.

Pretende detalhar a sua avaliacdao?

22%

27%

51%

= Sim =Ndo = Ndoresponderam

3.1.1. Satisfacéo global com os servi¢cos prestados:

72% dos inquiridos revelou ter ficado “Muito Satisfeito” com a globalidade dos servigcos prestados, 24%
“Satisfeitos” e 1% “Pouco Satisfeitos”.

Satisfacdo global do servicos prestados

3%

24%

72%

= Muito satisfeito = Satisfeito = = Pouco Satisfeito = ® Ndo responderam
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3.1.2. Recomendacéao dos servigos/cuidados deste servigco a familiares/amigos

96% dos inquiridos respondeu que recomendaria os servigos, enquanto que 3% respondeu que nao
recomendaria e 1% ndo respondeu a questao.

Recomenda os servicos/ cuidados deste servico a
familiares/amigos?
3%

96%

= Sim = Ndo = NdoResponderam

3.2. Motivo da vinda ao Servico de Oncologia

Veio ao Hospital para:

93%

7%
[
1.1. Consulta programada 1.2. Consulta ndo programada
(urgéncia)
3.3. Horarios de funcionamento das consultas

O segundo ponto pretende avaliar o grau de satisfacdo do inquirido em relagdo aos horarios de funcionamento
da consulta. Verificou-se que 62% dos inquiridos estdo “Muito Satisfeitos”, 35% estdo “Satisfeitos” e 2% “Nada
Satisfeitos”.
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Horario de funcionamento

62%

35%

2% 0% 0%
—
Muito satisfeito Satisfeito Nada satisfeito N&o responderam NZo sei/ ndo se
aplica

3.4. Tempo de Espera

O terceiro ponto pretende avaliar o grau de satisfacdo do inquirido em relagdo ao tempo de espera nos vdrios
setores do servigo (secretariado e consulta médica). Verificou-se que em média 57% dos inquiridos estdo
“Muito Satisfeitos”, 34% estdo “Satisfeitos”, 3% “Pouco Satisfeitos” e 1% “Nada Satisfeitos”.

Tempo de Espera

60%
55%

37%
32%
4%
2% 1% 1% = 3%

3.1. Para atendimento administrativo 3.2. Para consultas médicas

W Muito Satifeito  mSatisfeito  m Pouco Satisfeito ~ m Nada Satisfeito ~ m N&do responderam
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3.5. Profissionais

3.5.1. Equipa de Assistentes Técnicos

Assistentes Téchicos

60% 61%
55% 55%

4 6% 4% 4 6% 3% % 6% 4%
4.1. Informacdo prestada foi  4.2. Respeito pela privacidade no  4.3. Correta apresentacdo 4.4, Satisfacdo global com o
compreendida e adequada atendimento (identificacdo dos profissionais)  atendimento administrativo

B Muito satisfeito ~ m Satisfeito W Poco satisfeito W N&o sei/Ndo se aplica W N&o responderam

3.5.2. Equipa Médica

Equipa médica

83%

79% 78%
20%
15%
1% 0% 0% 1% 1% 1% ow% 2% p{a%osstml
— e — —_— — .
5.1. Tempo dedicado pelo médico 5.2. Informacédo prestada foi 5.3. Respeito pela
no atendimento comprendida e adequada privacidade/intimidade no
atendimento
W Muito satisfeito M Satisfeito M Pouco satisfeito
W Nada satisfeito B N3o sei/N3o se aplica ® N3o respondeu
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76% 73%
20% 22%
0% 1% 3%
NN | ;

5.4. Respeito pela

W Muito satisfeito m Satisfeito m Pouco sat

3.5.3. Equipa de Enfermagem

Equipa de

45%

25%
i 14%
a
v 1% e

44%

5.5. Correta apresentagdo
confidencialidade no atendimento (identificacdo dos profissionais)

17% 15%
0%
- Jir

79%
15%
1% 1% 2% 1% oy %
— — — [
5.6. Satisfagdo global com o

atendimento médico

isfeito m N3o sei/Ndo se aplica m N&o respondeu

Enfermagem

44%

24% 24%

18%
14%

6.1. Tempo dedicado pela enfermagem no 6.2. Informagdo prestada foi comprendida e 6.3. Respeito pela privacidade/intimidade

atendimento

W Muito satisfeito M Satisfeito

42% 4a%

24%

%
6.4. Respeitado pela confidencialidade no 6.5
atendimento

B Muito satisfeito M Satisfeito

adequada

M Pouco sastifeito

17% 15%
0% -

. Correta apresentacédo (identificagdo
dos profissionais)

M Pouco sastifeito

no atendimento

B N3o sei/ Ndo se aplica ™ N3o responderam

43%

24%

16% 16%

6.6. Satisfacdo global com o atendimento
médico

24%

W N3o sei/ Ndo se aplica ™ N3o responderam
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3.5.4. Equipa Assistentes Operacionais:

Assistentes Operacionais

40%

41%
21% 22%

24%
20%
15% 16%
1% 0%

7.1. Respeito pela privacidade/intimidade no 7.2. Correta apresentacao (identificacdo dos
atendimento profissionais)

® Muito satisfeito m Satisfeito m Pouco satisfeito m N3o sei/ N3o se aplica m N3o responderam

3.6. CondicOes das instalagbes do servico

Neste ponto, pretende-se avaliar a perce¢do dos inquiridos em relagdao as condigdes das instalagoes,
nomeadamente questdes relativas ao conforto, luminosidade, condi¢gdes de higiene, temperatura, ruido e
estado de conservagao.

CondigGes das instalagoes

52% 51% 53%

48%
45%

41%

5% 6% /6% _ 6%
gl | | g | =l

8.1 Limpeza do servico 8.2 Conforto 8.3. Luminosidade 8.4. Temperatura

B Muito satisfeito M Satisfeito M Pouco satisfeito W Nada satisfeito W Ndo responderam
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CondicGes das instalagoes

55% 56%
51%

5% 6%

7%
% | o [l

8.5. Nivel de ruido 8.6. Sinalética 8.7. Estado de conservagdo das instalages

B Muito satisfeito ~ M Satisfeito M Pouco satisfeito M Nada satisfeito =~ B N3do responderam

4. SUGESTOES / ELOGIOS

Nao foram registadas sugestGes ou elogios.
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