0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE
LISBOA OCIDENTAL

Relatorio
Questionario de
Satisfacao do Utente

Servico de Medicina Transfusional

Hospital de Santa Cruz
(Consulta)
Janeiro a Junho

2025

Gabinete do Cidadao

2025-06-09




Questionario de Satisfagdao do Utente 2025 — Consulta Externa

INDICE
1. APRESENTAGCAO DO SERVICO/SETOR ...coiuiioteteeeeeeeeeeeeeeeeeee et et er e eeeeeeeees s s enenenens 3
2. METOLOGIA . .ot e e e e ettt et b e e e e ettt ettt b e e e e e e et e eentb i a e e eeaeeaenne 4
3. A NAIISE GIODAL ... 6
3.1. Como classifica no geral o servico que lhe foi prestado ...........cccceeiiiieiiiiiiiiii e, 6
3.2. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados
(o111 o] 13T PP PPPR PP 7
3.3, TemMPOS U8 ESPEIA.. i i 8
3.3.1. Tempo de espera para marcacao de tratamentO.............eeeieeeriiiiiiiiiiiie e 8
3.3.2. Quanto tempo esperou NO dia do tratamentO? .........oovvviiiiiiii e 9
3.4. Atendimento dedicado pelo PESSO0AL..........ccoiiiiiiiiiiiiiiiii e 10
3.4.1. Assistentes técnicos (SEecretariad) ...........oiviuiiiiiiii e 10
G N o [V o = W 1 =T Lo SRS 11
3.4.3. EQUIpa de enferMagem ........cooiiiiiiiiie e e et e e e 12
344, OULIOS TECIICOS ...ttt e e e e ettt e e e e e ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s nnnenees 13
3.4.5.  Teécnicos auxiliares de SAUE ............couiiiiiiiiiiiii e 14
................................................................................................................................................. 14
3.5, INSLAIAGOES... .o 15
3.6, AcesSIbIlidade ... 16
4. SUGESTOES / ELOGIOS .....ciiiiitiitieietetsieieie e seetes e seetese st st et seese e sesese s asesesesseesese s enenens 17
D CONCIUSED ... 18

ULSLO | Medicina Transfusional (Consulta)



Questionario de Satisfagdao do Utente 2025 — Consulta Externa

Introdug¢ao ao Questionario de Satisfagao

A satisfacdo dos utentes é um elemento essencial na melhoria continua dos servigos de salude. Avaliar
a qualidade do atendimento prestado permite identificar pontos fortes, reconhecer dreas a melhorar
e orientar o planeamento e a gestdo dos recursos de forma mais eficaz.

Este questiondrio destina-se a avaliacdo do Servico de Medicina Transfusional — Consulta Externa de
Imuno-hemoterapia. A sua participacao é voluntaria e totalmente andnima, garantindo assim a
confidencialidade das respostas e promovendo um ambiente de confianga para uma avaliagao sincera
e realista.

Com este inquérito, pretendemos:

e Monitorizar a qualidade do servico prestado;
e |dentificar aspetos positivos e oportunidades de melhoria;
e Ajustar os servicos as expetativas e necessidades dos utentes.

Os dados recolhidos serdo analisados de forma quantitativa, sem interpretacao individual por parte
do Gabinete do Cidaddo. O objetivo é obter indicadores que contribuam para a melhoria continua do
servigo.
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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
orientagdo 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 servigo, em regime de prevencdo e presenca fisica;

e Rentabilizacdo dos recursos existentes, recebendo, também, pedidos de execucdo de andlises e
consultas de vdrias organiza¢Ges externas a ULSLO;

e Atividade formativa no ambito das diversas carreiras de profissionais de salde e manutencao da
atividade cientifica e de investiga¢ao.

*Informagdo retirado site ULSLO, pdgina Medicina Transfusional (!
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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 informag&es prestadas

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

4. Equipa Médica

4.1. Amabilidade e disponibilidade

4.2. Clareza dainformagao sobre exames, tratamentos e opgdes terapéuticas
4.3. Informacdo 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. Apresentagdo (identificagdo 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. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

7. Técnicos Auxiliares de Saude

7.1. Amabilidade e disponibilidade

7.2. Rapidez de resposta

7.3. Privacidade e intimidade no atendimento
7.4. Apresentacdo (identificacdo 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 que realizaram consulta de Imunohemoterapia n 2025. O
guestionario é constituido por 11 perguntas fechadas, com excec¢do de um espacgo para sugestdes que permite
gue o inquirido se exprima de forma livre e espontanea.

Populacao Alvo
Servigco de Medicina Transfusional (Hospital de Dia de Imunohemoterapia)

Amostra
Servico (ne

inquiridos)

Consulta HSC 26

GENERO E FAIXA ETARIA DOS INQUIRIDOS

Género

Feminino
(0) g
= Masculino
N&o
responderam

Idade

m 18-30 30-50 m50-60 m60-70 m70-90 M N&oresponderam

54%

15%
12%

8%
[

Total

8%
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3. A NALISE GLOBAL

Neste relatdrio sdo apenas referidas escalas com valor.

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

Como classifica no geral o servico que lhe foi prestado?

= Muito satisfeito = Satisfeito = Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito = Ndo responderam
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3.2.Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus
dados clinicos?

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

= Sim = Ndo = N3oresponderam
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3.3. Tempos de Espera

3.3.1. Tempo de espera para marcacao de tratamento

' Tempo de espera para marcag¢do de consulta/tratamento ‘

M Até 30 dias
M 31 a 60 dias
m 61 a 150 dias

2 Sem Resposta

y
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3.3.2. Quanto tempo esperou no dia do tratamento?

Quanto tempo esperou no dia da consulta/tratamento? ‘

W Horas
B Minutos

m N3o responderam
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3.4.Atendimento dedicado pelo pessoal

3.4.1. Assistentes técnicos (secretariado)

Assistentes Técnicos (secretariado)

B Muito satisfeito  m Satisfeito ~ M Indiferente M Insatisfeito W Muito insatisfeito B Ndo responderam

58%
54%
50% .
46% 47%
42% 42% 42%
31%
27%
12% 12%
8%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
3.1. Amabilidade e 3.2. Clareza das 3.3. Rapidez no processo 3.4. Apresentagdo Média
disponibilidade informag0es prestadas de admissdo na sua (identificagdo e
chegada fardamento)
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3.4.2. Equipa médica

Equipa Médica

B Muito satisfeito ~ m Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito B Muito insatisfeito =~ B Nao responderam

62%
54%
50% 50% 50%
2% 8% 389 389 40%
5%
7%
12% 12%
8% 8%
%0%.. 0%0%0% 0%0% . O%O%O%I O%O%O%I 1%0%1%
4.1. Amabilidade e 4.2. Clareza da 4.3. Informacgdo 4.4. Privacidade e 4.5. Apresentagao Média
disponibilidade comunicagdo sobre sobre o seu estadp intimidade no (identificagdo e
exames, de saude atendimento fardamento)

tratamentos,
medicagdo e opgoes
terapéuticas
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3.4.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem

B Muito satisfeito ~ m Satisfeito W Indiferente M Insatisfeito W Muito insatisfeito B N&o responderam

58%
50% 50%
46%
42%
35% 35% 34935%
27%
15% 15%
12% 12%
4%
0% 0% . 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1%
5.1. Amabilidade e  5.2. Informacgdo sobre os  5.3. Privacidade e 5.4. Apresentagdo Média

disponibilidade cuidados de intimidade no (indentificacdo e

enfermagem atendimento fardamento)
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3.4.4. Outros Técnicos

Outros Técnicos

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INDIFERENTE INSATISFEITO
= 6.1. Amabilidade e disponibilidade 6.2. Clareza das orientacdes transmitidas

® 6.3. Privacidade e intimidade no atendimento = 6.4. Apresentacao (identificagdo e fardamento)
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3.4.5. Técnicos auxiliares de saude

Técnicos Auxiliares de Saude

B Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito B Muito insatisfeito =~ B N&o responderam
62%
54%
50% 50%
46%
39%
35%
31% 31% 31%
19%
15% 15%
8%
0% 0% 0% . 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
7.1. Amabilidade e  7.2. Rapidez na resposta 7.3. Privacidade e 7.4. Apresentagdo Média
disponibilidade intimidade no (identificacdo e
atendimento fardamento)
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3.5.Instalagdes

Instal¢cdes (Gabinetes, WC, salas de espera)

B Muito satisfeito ~ m Satisfeito W Indiferente M Insatisfeito W Muito insatisfeito B N3o responderam

65%

6
58% 58% 58%
54%
359
319
270 250
239 239
199 199
15% 15% 15%
12% 12% 12%
8%
% % Y4 % 4%
%)°/D%I O%)%)%I 70970 % lO%)‘%I .O%)%I . .O‘V 70% 2%19%4%
| [
8

0,
8.1. Higiene e 8.2. Privacidade 8.3. Conforto 8.4. .5. 8.6. Nivel de  8.7. Estado de Média
limpeza Luminosidade  Temperatura Ruido conservagao das
instalagdes

2% 62%
59%
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3.6.Acessibilidade

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Acessibilidade

62% 62%

46%
27%
15% 15%
8%
4% 4% 4%
0, 0, 0, 0, 0,

0% 0% ol 0% T 0% 0%
Muito satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito insatisfeito
09.1. Contacto com o Hospital (telefone, email...) 9.2. Sinalética @9.3. Acessibilidade fisica
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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. Nao foram apresentadas neste periodo, sugestdes de melhoria

Elogios

Hospital de Santa Cruz

“Como doente deste hospital, agradeco a todos os profissionais de saude, médicos, enfermeiros e
auxiliares por todos os momentos que me tém dedicado, para melhorar o meu estado de saude.”

ULSLO | Medicina Transfusional (Consulta)
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A andlise global dos questiondrios de satisfacdo aplicados aos utentes da Consulta Externa do
Servico de Medicina Transfusional revela, de forma clara, um elevado grau de satisfacdo geral com o
servico prestado.

Os resultados evidenciam os seguintes aspetos positivos:

o Classificacdo global do servico: A maioria dos utentes classificou o servigo como "Muito

Satisfeito" ou "Satisfeito", demonstrando reconhecimento pela qualidade do atendimento
recebido.

e Confidencialidade dos dados clinicos: Foi amplamente reconhecida a garantia da privacidade

e seguranca dos dados pessoais e clinicos, refletindo boas praticas institucionais.

e Tempos de espera: Apesar de algum tempo de espera identificado tanto na marca¢ao como

no dia do tratamento, os dados apontam para uma aceitacdo razoavel por parte dos utentes,
nao se revelando como fator critico de insatisfagao.

e Atendimento pelas equipas profissionais: Os diferentes grupos de profissionais — assistentes

técnicos, equipa médica, equipa de enfermagem, técnicos auxiliares e outros técnicos —
obtiveram avaliagOes muito positivas, especialmente ao nivel da empatia, profissionalismo e
dedicagao demonstrada.

e InstalacGes e acessibilidade: Os utentes expressaram satisfacdo com as condiges fisicas e

acessibilidade do espaco, demonstrando que o ambiente é acolhedor, funcional e adaptado
as necessidades dos utentes.

Relativamente ao campo aberto de sugestées, ndo foram registadas propostas de melhoria,
o que pode refletir um grau de satisfacdo suficientemente elevado para ndo motivar
recomendacdes adicionais. Registou-se, contudo, a partilha de elogios espontaneos, valorizando o
trabalho das equipas envolvidas no atendimento e tratamento, nomeadamente pela atencado e

acompanhamento humanizado prestado.

Este relatdrio constitui, assim, um valioso instrumento de monitorizacdo da qualidade do
servico e deve ser utilizado como base para reforcar as boas praticas e impulsionar a melhoria
continua na Consulta Externa do Servigo de Medicina Transfusional.
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