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Questionario de Satisfacao do Utente 2025

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 questiondrios numa perspetiva de analise quantitativa da area de consulta, dos
Cuidados de Saude Hospitalares da ULSLO. A par deste relatério sdo realizados relatérios por especialidades/
servicos, uma vez que os profissionais e espacos fisicos consoante a unidade hospitalar. Os questionarios
aplicados foram de preenchimento facultativo e anénimo, por forma a transmitir a confianga necessaria ao
acompanhante e nesta perspetiva esperar da sua parte total veracidade.

Com esta avaliacdo pretende-se alcancar os seguintes objetivos:

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

N3o 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
31/12/2025.
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1. METOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS
Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

e 5-Muito satisfeito
e 4 -Satisfeito

e 3 -Indiferente

e 2 -Insatisfeito

e 1 - Muito insatisfeito

Os questionarios sdo enviados aos utentes que realizaram consulta, das varias especialidades, sendo de livre
participacao e anénimos. Foi enviado um link por SMS, no dia a seguir a consulta, para resposta ao questionario
através da app MyULSLO (o questionario é enviado uma vez a cada dois meses se existir pelo menos uma
consulta de especialidade), que fica disponivel para preenchimento durante 15 dias.

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

POPULAGAO ALVO

Populagao Alvo
Consultas — Cuidados de Saude Hospitalares

Populagdo al % inquiri
pl.ll acdo alvo Amostra % inquiridos/
(nimero de total doentes
doentes) saidos

Consulta (total ULSLO-CSH) 500 481* 13 225 2,6%

(n2 inquiridos)

% inquiridos/

Populagao alvo

Unidade Hospitalar (nimero de A.mosft!'a total doentes
(n2 inquiridos) )
doentes) saidos
Hospital de Egas Moniz 263 398* 7385 2,8%
Hospital de Santa Cruz 93 326* 2475 2,6%
Hospital de S3o Francisco Xavier 143 757* 3365 2,3%

* Dados fornecidos pelo Servigo de Planeamento
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2. ANALISE GLOBAL

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)

2.1. Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado

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

H]l m2 m3 m4 m5

1% 1%

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

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

2%

= N3o =Sim
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2.3. Tempos de Espera

Neste ponto, pretende-se avaliar os tempos de espera, quer para agendamento de consultas, quer no dia da

consulta. No “tempo de espera para marcagao de consulta”, os periodos disponiveis para preencher sdo: até

30 dias, 31 a 60 dias, 61 a 120 dias; > 120 dias. Na questdo do “tempo de espera para ser atendido no dia da

consulta”, é indicado para facultarem o tempo em minutos, optou-se por colocar intervalos de tempo no

grafico apresentado.

2.3.1. Tempo de espera para marcacao de consulta

Até 30 dias

61 a 120 dias

31 a 60 dias

>a 120 dias

1. Tempo de espera para marcacdo de consulta/tratamento?

m>3120dias ®31a60dias ®61al20dias = Até 30 dias

| REZ

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

2.3.2. Quanto tempo esperou no dia da consulta (em minutos)?

48%

<15

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

30%
6% 8% 9
4 6% 2%
L] [ ] ] S
16 a 30 31a45 46 a 60 61a 120 >121
Minutos
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2.4. Atendimento dedicado pelo pessoal

Este ponto pretende avaliar o grau de satisfacdo do inquirido em relagdo ao atendimento pelas varias

categorias profissionais, abordando questdes como informacdo prestada, apresentacdo e respeito pela

privacidade.

2.4.1.

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

ml
m2
m3

m5

3.1. Amabilidade e
disponibilidade
0,8%

1,2%

6,7%

39,6%
51,7%

Assistentes técnicos (secretariado)

3.2. Clareza das
informagoOes prestadas
0,7%

1,0%

5,9%

39,0%

53,4%

Hl m2 m3

3. Assistentes Técnicos (secretariado)

3.3. Rapidez no processo
de admissdo na sua
chegada

0,8%
1,4%
6,4%
37,9%
53,5%

4 m5

3.4. Apresentagao
(Identificagdo e
fardamento)

0,4%
0,7%
6,6%
40,5%
51,7%

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)
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2.4.2. Equipa médica

4. Equipa Médica

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0.00% |~ - — N _ =m
4.2. Clareza da
4.1. Amabilidade e comunicagdo sobre 4.3. Informagdo sobre 44 I.>r|\_/aC|dade € 4.5. Apr.e_senEat;ao
. e exames, tratamentos, ) intimidade no (Identificagdo e
disponibilidade L . o seu estado de saude .
medicagdo e opgdes atendimento Fardamento)
terapéuticas

ml 0,95% 1,07% 1,10% 0,76% 0,44%

m2 1,14% 1,51% 1,57% 0,90% 0,61%

m3 3,04% 3,90% 5,05% 3,92% 3,89%

4 23,67% 24,40% 26,19% 26,48% 28,41%

m5 71,21% 69,12% 66,09% 67,95% 66,66%

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)

2.4.3. Equipade enfermagem

5. Equipa de Enfermagem

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% S B — —
5.1‘. Amza.bil'!dade e 52 Informacg&o sobre os o 53 Privacidadg e 5'&?&2:22;@:0
disponibilidade cuidados de enfermagem  intimidade no atendimento Fardamento)

ml 0,41% 0,36% 0,43% 0,32%

m2 0,41% 0,55% 0,68% 0,48%

m3 5,85% 6,23% 6,33% 6,24%

4 29,67% 30,34% 31,18% 31,14%

m5 63,66% 62,52% 61,39% 61,82%

Hl m2 m3 w4 m5

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)
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2.4.4. Técnicos Superiores de Diagndstico e Terapéutica (TSDT)

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

ml
m2
m3

m5

6.1. Amabilidade e
disponibilidade

0,57%
0,72%
7,71%
34,99%
56,02%

6.2. Clareza das orientacdes

transmitidas

0,55%
0,88%
7,86%
34,90%
55,81%

Hl m2 m3

6. Técnicos de Diagndstico Terapéutica (TDT)

6.3. Contagem de

Privacidade e intimidade no

atendimento
0,42%
0,85%
8,08%
34,72%
55,93%

4 m5

6.4. Apresentagao
(Identificacdo e
Fardamento)

0,39%
0,67%
7,80%
35,60%
55,54%

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)

2.45. Técnicos Auxiliares de Salde

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

ml
m2
m3

5

7.1. Amabilidade e
disponibilidade

0,47%
0,79%
7,46%
34,63%
56,64%

7.2. Rapidez na resposta

0,60%
0,75%
8,30%
34,84%
55,51%

Hl m2 m3

7. Técnicos Auxiliares de Saude

7.3. Privacidade e

intimidade no atendimento

0,53%
0,68%
8,39%
35,08%
55,31%

4 m5

7.4. Apresentagao
(Identificagdo e
Fardamento)

0,42%
0,70%
7,96%
35,53%
55,40%

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)
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2.5. Instalacbes

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

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

estado de conservacgao.

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

ml
m2
m3

5

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

ml
m2

m3

m5

8. InstalacGes (Gabinetes, WC, salas de espera)
Grafico 1

8.1. Higiene e limpeza 8.2. Privacidade 8.3. Conforto 8.4. Luminosidade
0,77% 0,81% 1,42% 0,64%
1,90% 2,28% 4,58% 2,00%
11,18% 11,59% 18,74% 11,98%
44,62% 41,65% 41,66% 44,98%
41,53% 43,67% 33,60% 40,40%

H]l m2 m3 m4 m5

8. Instala¢Oes (Gabinetes, WC, salas de espera)
Grafico 2

8.7. Estado de conservagdo das

8.5. Temperatura 8.6. Nivel de Ruido instalacdes
0,70% 2,35% 1,83%
2,09% 5,53% 5,34%
11,93% 17,59% 20,95%
46,58% 41,35% 43,05%
38,70% 33,18% 28,83%

Nl m2 W3 m4 m5

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)
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2.6. Acessibilidade

9. Acessibilidade
50,00%
45,00%
40,00%
35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00% I I I
5,00%

0.00% | . — —

9.1. Contacto com o Hospital

(telefone, email....) 9.2. Sinalética 9.3. Acessibilidade fisica
ml 4,67% 1,43% 1,48%
m2 6,74% 3,18% 3,39%
m3 17,65% 15,84% 14,82%
4 38,48% 46,39% 46,03%
) 32,45% 33,16% 34,27%

Nl m2 W3 m4 m5

Escalas utilizadas (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito)
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3. SUGESTOES/ELOGIOS

O questionario dispde de um campo para sugestdes que permite ao inquirido se expressar de forma livre e
espontanea, sendo que alguns inquiridos utilizaram este campo para elogiar o atendimento. Conforme referido
na introducdo, estas sugestBes/ elogios sdo triados por servigo/ unidade hospitalar, para analise pelos
responsaveis.

A titulo informativo colocamos o nimero de mensagens registadas por unidade hospitalar:

Hospital de Egas Moniz — 1805

Hospital de Santa Cruz — 520

Hospital de S3o Francisco Xavier - 699
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