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Questionario de Satisfacdo 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 gestdo dos processos e dos recursos
existentes.

Optou-se pela aplicacdo de questiondrios numa perspetiva de andlise 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 espacgos fisicos consoante a unidade hospitalar. Os questionarios
aplicados foram de preenchimento facultativo e anédnimo, 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 Cidaddo uma analise interpretativa dos dados. Este relatério 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 questiondrios sdao enviados aos utentes internados, dos varios servi¢os, sendo de livre participagdo e
anonimos. Foi enviado um link por SMS, no dia a seguir a alta, para resposta ao questiondrio através da app
MyULSLO, 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
Consultas — Cuidados de Saude Hospitalares

Populagao alvo % inquiridos

p, § Amostra °Inq /

(nimero de total doentes
doentes) saidos

Internamento (total ULSLO-CSH) 25 740%* 1020 3,9%

(n2 inquiridos)

% inquiridos/

Populagao alvo

Unidade Hospitalar (nimero de oAlmos.tra total doentes
(n2 inquiridos) ;
doentes) saidos
Hospital de Egas Moniz 8 504* 375 4,4%
Hospital de Santa Cruz 5738* 281 4,8%
Hospital de S3o Francisco Xavier 11 498* 364 3,1%

* 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 servi¢go que lhe foi prestado

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

0% 1% 3%

Nl W2 m3 m4 m5

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?

= Ndo =Sim

1%
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2.3. Atendimento dedicado pelo pessoal

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

profissionais, abordando questdes como informacgdo prestada, apresentacao e respeito pela privacidade.

2.3.1.

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

0,0%

ml
m2
m3

5

Assistentes técnicos (secretariado)

1.1. Amabilidade e disponibilidade

0,2%
0,2%
4,6%
31,2%
63,8%

prestadas fardamento)
0,2% 0,0%
0,4% 0,4%
4,4% 3,9%
32,1% 32,3%
62,9% 63,4%

1.2. Clareza das informacgdes

1. Assistentes Técnicos (Secretariado)

Nl m2 W3 m4 m5

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

2.3.2.

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

ml
m2
m3

m5

Equipa médica

2.1.Amabilidade e

disponibilidade

0,3%
0,2%

1,9%
17,0%
80,6%

2.2. Clareza da

2.3. Informagao

informacdo sobre o seu
(exames/trlata.men estado de satde
tos possiveis)

0,3% 0,3%
0,8% 0,8%
2,9% 3:2%
20,4% 21,2%
75,7% 74,4%

Hl m2 m3

1.3. Apresentacdo (ldentificagdo e

2. Equipa Médica

2.4. Privacidade e = 2.5. Apresentagao

intimidade no (Identificagdo e
atendimento fardamento)
0,2% 0,2%

0,7% 0,5%

2,9% 3,3%

21,5% 22,7%

74,7% 73,2%
4 m5

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

2.6. Informacgdo
sobre cuidados
pds-alta
0,7%

0,9%

3,7%
20,3%
74,5%
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2.3.3. Equipa de enfermagem

3. Equipa de enfermagem

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0.0% T 3.2, Informacio sobre | 3.3. Privacidad 3.4, Apresentac3 o
3.1. Amabilidade e 4 Informageo sobre = Privacidade @ «1 APTESENtacdo 5 o Informac3o sobre
. - os cuidados de intimidade no (Identificacdo e . .,
disponibilidade . os cuidados pos-alta
enfermagem atendimento fardamento)
ml 0,2% 0,3% 0,4% 0,2% 0,6%
m2 0,6% 0,7% 0,7% 0,8% 1,2%
m3 2,3% 2,4% 2,7% 3,1% 3,8%
4 16,5% 18,2% 19,7% 21,0% 18,5%
|5 80,3% 78,5% 76,4% 74,9% 75,9%

Hl 2 m3 m4 m5
Escalas: (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito

2.3.4. Técnicos Auxiliares de Saude

4. Técnicos Auxiliares de Saude

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0% — | — | | — |
- 4.3. Privacidade e 4.4, Apresentacgao
4';{5/-\;”;2::;32:2 € 4.2. Rapidez na resposta intimidade no (Identificagdo e
P atendimento fardamento)

ml 1,0% 1,3% 1,0% 0,6%

m2 1,5% 1,7% 1,0% 1,1%

m3 3,9% 5,0% 3,9% 4,5%

4 21,8% 24,0% 24,7% 24,8%

m5 71,9% 68,1% 69,5% 69,0%

H]l m2 m3 m4 m5

Escalas: (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito
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2.4. Visitas
5. Visitas
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% .
0,00% I - — 5.3%“(@ dgompanhamento
5.1. Horario 5.2. Numero de visitas por pessoa significativa
ml 0,84% 2,04% 0,65%
m2 1,69% 3,49% 1,49%
m3 8,58% 12,60% 7,62%
4 27,98% 29,93% 28,50%
m5 60,91% 51,94% 61,73%

ml m2 m3 w4 m5

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

2.5. Roupa
6. Rouparia

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% g— | -

6.1. Frequéncia da substituicdo 6.2. Limpeza

m1 0,88% 0,83%

m2 2,70% 1,36%

m3 7,94% 5,44%

4 26,72% 27,39%

m5 61,76% 64,98%

Hl w2 m3 w4 m5

Escalas: (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito
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2.6. Alimentacao

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

0,00%

ml
m2
m3

m5

7.1. Horario das
refeigdes

1,46%
2,29%
10,15%
29,18%
56,91%

2,84%
3,72%
11,46%
30,75%

7. Alimentacao

7.2. Confe¢do | 7.3. Apresentacdo 7.4. Temperatura 7'5r.e¢:iz<i“)oe:as
1,91% 2,06% 1,78%
3,09% 3,92% 2,53%
10,28% 10,04% 10,46%
32,08% 32,42% 30,67%
52,64% 51,57% 54,56%

51,22%

Nl m2 m3 m4 m5

Escalas: (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito
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2.7. Instalacbes

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

Gréfico 1
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% I — - - —
8.1. Higiene e limpeza 8.2. Privacidade 8.3. Conforto 8.4. Luminosidade

1l 1,07% 1,17% 0,88% 0,68%

m2 1,31% 2,24% 1,94% 0,97%

m3 6,81% 10,06% 10,31% 6,09%

4 30,89% 31,79% 33,45% 33,24%

m5 59,92% 54,74% 53,43% 59,02%

8. InstalacGes (Gabinetes, WC, salas de espera)
Grafico 2

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

10,00% . .
0’00% —_— — - e TN —

8.7. Estado de conservagdo das

8.5. Temperatura 8.6. Nivel de ruido instalacdes
ml 0,83% 2,63% 1,32%
m2 1,56% 4,04% 3,07%
m3 6,92% 14,10% 13,06%
4 34,70% 36,27% 38,45%
m5 55,99% 42,98% 44,10%

H]l m2 m3 m4 m5

Escalas: (1 - Muito Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 - Indiferente, 4 - Satisfeito e 5 - Muito Satisfeito
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2.8. Acessibilidade

9. Acessibilidade

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% .
0,00% """ | [ - R -
9-1. Contacto com 0. Hospital 9.2. Sinalética 9.3. Acessibilidade fisica
(telefone, email....)
ml 2,02% 0,39% 0,84%
m2 3,35% 0,89% 1,28%
m3 12,17% 7,30% 7,01%
4 35,22% 39,71% 38,50%
m5 47,24% 51,70% 52,37%

m]l m2 m3 w4 m5

Escalas: (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 servico/ unidade hospitalar, para andlise pelos
responsaveis.

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

Hospital de Egas Moniz — 238

Hospital de Santa Cruz — 156

Hospital de Sao Francisco Xavier - 213
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