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INTRODUCAO

A aplicagdo de inquéritos de satisfagdo € uma forma de avaliar a qualidade dos
servigos prestados aos utentes. A auscultagao dos utentes € essencial para perceber
a avaliagdo que os mesmos fazem da qualidade dos cuidados prestados,
nomeadamente os valores, expectativas, experiéncias e percec¢des. Envolver os
utentes na avaliagdo da qualidade, nas diversas areas da prestacao de cuidados de
saude, permite a participagao ativa, dos mesmos, nas decisdes da sua saude e no

funcionamento de sistema de saude.

| - METODOLOGIA

Foi utilizado o modelo de [questionario de satisfagao] valido para monitorizar a
[satisfagao dos utentes] das unidades de saude no ambito da contratualizagao interna
(USF e UCSP) e externa (ACES): indicador 184.

O questionario é constituido por 19 questdes, pretendendo medir a satisfacdo dos
utentes nas dimensdes seguintes:

A. Acesso a unidade de saude: transportes para a unidade, contacto telefénico e horario
proposto para consulta;

B. Estrutura: conforto e limpeza instalacées;

C. Organizagao do funcionamento: resposta as necessidades especiais dos utilizadores,
rapidez de resolugéo de problemas urgentes, identificagdo dos profissionais e pontualidade
de atendimento;

D. Informagédo: divulgacédo sobre o tipo de cuidados oferecidos e qualidade da informagéao
fornecida pelos servicos administrativos;

E. Qualidade dos servigos prestados: tempo e atencédo dedicada ao atendimento clinico,
qualidade dos cuidados clinicos recebidos, qualidade da Informagao fornecida sobre os
cuidados a ter com a saude e envolvimento nas decisdes;

F. Privacidade;

G. Satisfagao global;

Dias de aplicagao do questionario: 15/11/2022 a 16/11/2022.
Foram voluntarios facilitadores 2 alunos de enfermagem.
Numero de questionarios distribuidos: 137

Numero de questionarios entregues pelos utentes: 128



Il - RESULTADOS

DADOS DA AMOSTRA EM ESTUDO

Sexo:
Invalido/Branco
Feminino Masculino

57,8% 25 0%




QUESTAO 1 - Como avalia a sua satisfagdo em relagéo a facilidade em se deslocar
para a USF Cela Saude?
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0-Invalidas

3,1%

4-Nada satisfeito
2,3%
3-Pouco satisfeito

1-Muito satisfeito
35,9%

2-Satisfeito
50,0%

Comentério: Elevado grau de satisfacdo, com 85,9% dos utentes satisfeitos e muito

satisfeitos.



QUESTAO 2 - Como avalia a facilidade em contactar telefonicamente com USF
CelaSaude?
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O-Invalidas 1-Muito facil

3,1% 7,8%

5-NS/NR

10,2%

4-Muito dificil

19,5% 2-Facil
32,8%

3-Dificil

26,6%

Comentario: 40,6% dos utentes considera facil ou muito facil contactar
telefonicamente a USF mas 46,1% considera dificil ou muito dificil. Esta € uma area

que se identifica como tendo espacgo para melhoria.



QUESTAO 3 - Como avalia a sua satisfagdo com o horério proposto pela USF
CelaSaude para os servigos que |he sao prestados?
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1,6%
3-Pouco satisfeito
6,3%

1-Muito satisfeito
23,4%

2-Satisfeito
66,4%

Comentario: 89,8% dos utentes encontra-se satisfeito com o horario

funcionamento.
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QUESTAO 4 - Como considera o conforto (comodidade, temperatura, ambiente,
ruido e iluminagao) das instalagbes da USF CelaSaude?
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4- I:.'lau 1 - Muito bom
1.6% 10,2%
3 - Razoavel
33.6%

2 - Bom

53,1%

Comentario: 86,7% utentes considera as instalagdes “boas” ou “razoaveis”, com

apenas 10,2% das respostas assinaladas como “muito boas”. Apesar de a USF estar



a funcionar em instalagcbes provisorias, o nivel de satisfagdo com o conforto é

satisfatorio.

QUESTAO 5 - Como considera a limpeza das instalacdes da USF
CelaSaude?
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5-NS/NR
1.6%

3 - Razoavel
10,2%

1 - Muito boa
28,1%

2-Boa
59,4%

Comentério: Para 87,5% dos utentes, existe a opinido geral de boa ou muito boa

limpeza das instalagdes.

QUESTAO 6 - Como avalia a resposta da USF CelaSaude aos utilizadores com
necessidades especiais (por exemplo, de criangas, gravidas, idosos e portadores de
deficiéncia)?
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0 - Invalidas
3,1%

1 - Muito boa
17,2%

5-NS/NR
28,9%

2-Boa
30,5%

3 - Razoavel
20,3%

Comentério: Destaca-se a elevada percentagem de respostas “Nao sabe/Nao
responde” nesta questao, ao contrario do que acontece no restante questionario. Esta
percentagem pode corresponder aos utentes que, ndo tendo necessidades especiais
e ndo conhecendo alguém que as tenha, preferiram esta opgéo por ndo se sentirem
capacitados para avaliar adequadamente este servico. No entanto, 47,7% considera-
a boa ou muito boa e 20,3% razoavel.

QUESTAO 7 - Como classifica a forma como a USF CelaSaude divulga os tipos de
cuidados que oferece (por exemplo, vacinagao, consultas meédicas, consultas de
enfermagem, rastreio de certos tipos de cancro, cuidados a gravidas, cuidados a
criangas e domicilios)?
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0 - Invalidas

2,3%
5-NS/NR

14,8%

1 - Muito clara
23,4%

4 - Confusa
1.6%

3 - Pouco clara
7.0%

2 - Clara
50,8%

Comentario: Em relagdo a divulgagdo, apesar de a maior parte dos utentes se
encontrarem satisfeitos, grande parte preferiu assinalar que “N&do sabe/Nao

responde”. 74,2% dos utentes considera a informagao clara ou muito clara.

QUESTAO 8 - Como avalia a sua satisfacdo em relagéo ao tempo que decorre até
ao agendamento e realizagdo das consultas por si solicitadas?
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0-Invalidas

5,5%

5-NS/NR

1,6%

4-Nada satisfeito
3,9%

1-Muito satisfeito
10,9%

3-Pouco satisfeito
30,5%

2-Satisfeito
47, 7%

Comentério: A maioria dos utentes (58,6%) mostra-se satisfeito em relagao ao tempo
que decorre até ao agendamento e realizagdo das consultas

QUESTAO 9 - Como avalia a sua satisfacéo relativamente a forma como os
profissionais se identificam (nome e fung¢ado) ao fazer o atendimento telefénico ou
presencial?
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0-Invalidas

5,6%

5-NS/NR

3,1%

4-Nada satisfeito
1,6%

3-Pouco satisfeito
1,6%

1-Muito satisfeito
28,1%

2-Satisfeito
60,2%

Comentério: Resultados positivos, elevada satisfagéao.

QUESTAO 10 - Como avalia a sua satisfagdo em relacdo a pontualidade com que
foi atendido pelos servigos clinicos?
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O-Invalidas

5,5%
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0,8%

4-Nada satisfeito
3,9%

3-Pouco satisfeito
18,8%

1-Muito satisfeito
13,3%

2-Satisfeito
57.8%

Comentario: Apesar de 71,1% dos utentes se encontrarem “satisfeitos” ou “muito
satisfeitos” com a pontualidade do atendimento clinico, uma percentagem importante
(22,7%) dos utentes esta pouco ou nada satisfeito. Consideramos que existem
algumas limitagdes a diminuicdo desta percentagem, devido ao elevado numero de
consultas agendadas “ao minuto”, sem folga entre consultas para pausas ou

realizacdo das consultas n&o presenciais.

QUESTAO 11 - Como classifica a informacao fornecida pelos servicos
administrativos da USF CelaSaude?
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0 - Invalidas
6,3%
5-NS/NR
7.0%

4 - Confusa
0,8%

3 - Pouco clara
5,5%

1 - Muito clara
21,9%

2 - Clara
58,6%

Comentério: Resultados positivos, informagao maioritariamente clara ou muito clara.

QUESTAO 12 - Como avalia a sua satisfagdo relativamente ao tempo e atengdo
que o enfermeiro dedicou ao seu atendimento?
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O-Invalidas

5,5%

5-NS/NR

4.7%

3-Pouco satisfeito
0,8%

1-Muito satisfeito
46,1%

2-Satisfeito
43,0%

Comentario: Resultados excelentes, a maior parte dos utentes esta “Muito satisfeito”,

com outros 43% também “satisfeitos”.

QUESTAO 13 - Como avalia a sua satisfagao relativamente ao tempo e atencao
que o médico de familia dedicou ao seu atendimento?
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O-Invalidas

5,5%

5-NS/NR

3,1%

3-Pouco satisfeito
0,8%

1-Muito satisfeito
52,3%

2-Satisfeito
38,3%

Comentario: Resultados excelentes, a maioria absoluta dos utentes esta “Muito

satisfeito”, com outros 38.3% também “satisfeitos”.

QUESTAO 14 - Como avalia a sua satisfagdo relativamente & qualidade dos
cuidados de enfermagem recebidos?
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O-Invalidas

5,5%
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7,0%

3-Pouco satisfeito
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1-Muito satisfeito
44 5%

2-Satisfeito
42 2%

Comentario: Resultados excelentes, a maior parte dos utentes esta “Muito satisfeito”,

com outros 42,2% também “satisfeitos”.

QUESTAO 15 - Como avalia a sua satisfagéo relativamente & qualidade dos
cuidados médicos recebidos?
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0O-Invalidas

5,5%

5-NS/NR

3,1%

3-Pouco satisfeito
1,6%

1-Muito satisfeito
48.4%

2-Satisfeito
41,4%

Comentario: Resultados excelentes, a maior parte dos utentes esta “Muito satisfeito”,

com outros 41,4% também “satisfeitos”.

QUESTAO 16 - Como classifica a informacgao fornecida pelo médico ou enfermeiro
sobre os cuidados a ter com a sua saude?
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0-Invalidas

6,3%

5-NS/NR

3,9%

2_-Util 1-Muito util
35,2% 54,7%

Comentario: Resultados excelentes, a maioria absoluta dos utentes esta “Muito

satisfeito”, com outros 35,2% também “satisfeitos”.
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QUESTAO 17 - Como avalia a sua satisfagdo em relagéo a forma como foi
envolvido(a) nas decisbes sobre os cuidados a ter com a sua saude?
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53,1%

Comentario: Esmagadora maioria “satisfeito” ou “muito satisfeito”.



QUESTAO 18 - Como avalia o modo como os administrativos, enfermeiros e
medicos zelam pela sua privacidade?
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4. 7%
5-NS/NR
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10,9%

1-Muito bom
29,7%

2-Bom
46,9%

Comentario: Apesar de a maioria dos utentes estar satisfeito, notamos alguma
preocupacgao dos utentes em relagéo a privacidade dos seus dados e informagdes
prestadas na secretaria ou no consultério. Seria interessante explorar melhor estas
preocupacdes e discutir formas de melhorar a protecao da privacidade dos utentes

num contexto de atividade nao presencial crescente.



QUESTAO 19 - Como avalia a sua satisfagéo global em relacdo a USF CelaSaude?
(Utilizando uma escala de 1 a 10, em que 1 corresponde a "muito insatisfeito" e 10 a
"muito satisfeito")
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Comentario: Satisfagdo global média de 7,66.

QUESTAO 20 — Como avalia os servigos prestados pela USF CelaSaude em
comparagao com o que esperava receber? (Utilizando uma escala de 1 a 10, em
que 1 corresponde a "muito abaixo das expectativas" e 10 a "muito acima das
expectativas")
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MUITO MUITO
ABAIXO DAS, ACIMA DAS
EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS.

Comentario: Classificagdo média de 7,54.
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QUESTAO 21 — Como avalia o desempenho da USF CelaSaude em comparagao
com o seu ideal de servigo de saude? (Utilizando uma escala de 1 a 10, em que 1
corresponde a "muito longe do ideal" e 10 a "muito préximo do ideal")

1] n
INVALIDAS 1 10
MUITO LONGE MUITO
DO IDEAL PROXIMO

DO IDEAL

Comentario: Desempenho comparado ao ideal com média de 7,35.

QUESTAO 22 - Recomendaria a USF CelaSaude aos seus familiares e amigos?
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0-Invalidas

5,5%
5-NS/NR

0,8%

2-Provavelmente. ..

37,5%

1-Sim, com toda a. ..
55,5%

Comentério: Resultados excelentes numa questao que reflete muito a satisfagao dos

utentes. A grande maioria recomendaria a USF “com toda a certeza”’, 37,5%

‘provavelmente sim” também e apenas 1 utente declarou que “provavelmente nio”.

Nenhum utente respondeu “Nao”.

Comentarios dos utentes e sugestoes de melhoria:

1-
2-

Criacao de zona com brinquedos para criangas.

Criacao de sistema evite a fila de espera para quem tem marcagao de cuidados
de penso no servigo de enfermagem.

Criacao de horario de consultas de saude infantil no periodo da manha de
sabado.

Atendimento telefénico demorado e muitas vezes nédo atendem. Criar um
atendimento telefénico permanente.

Pouca organizagao administrativa, com faltas/trocas por vezes.

Melhorar comunicagao — horarios, servigos prestados...

25



7- Aumentar capacidade de resposta com atendimento de urgéncias e mais
especialidades/valéncias (Pediatria, Ginecologia...) de forma a evitar recurso
frequente ao hospital.

8- Melhorar as condi¢gdes das instalacbes da USF.

9- Mudancas recentes tornaram o servigo satisfatério.

10- Alguns funcionarios serem mais educados e pacientes com os utentes.

11-Conseguir consulta com o médico de familia no mesmo dia e redugao do tempo
de espera para agendamento consulta.

12- “Até a data, estou satisfeita”

13- Melhorar condigbes profissionais e materiais. Aumentar os funcionarios das
diversas areas, incluindo os funcionarios administrativos ao balcao.

14- “Nao vejo razao para alterar’

15- Criacao de servigo de urgéncia 24h.

16- Seguir e explorar o atual modo de trabalhar.

17- Melhorar condi¢cdes de atendimento para quem recorre a USF com bebés
pequenos.

18- Melhorar condicbes da sala de espera e no exterior para pessoas com
limitagdo da mobilidade.

19- “Sao todos muito simpaticos, prestaveis, pragmaticos, exemplares. Muito boas
pessoas e trabalham muito bem.”

20- Criagao de estacionamento gratuito.

21-“Na minha opiniao se mantiver assim € muito bom.”

22- Criagcao de novas instalagdes de raiz.

23- Acesso a meios complementares de diagnostico elementares como analises
clinicas e Rx na USF.

24- Criagao de horario alargado para casos urgentes. Criagdo de horario de
atendimento permanente de casos urgentes no fim de semana.

25- “Pontualidade nas horas marcadas.”

26- As instalagdes proprias para pessoas com mobilidade condicionada é um
aspeto negativo no edificio antigo em Celas.

27- “Continuando com o bom trabalho desenvolvido colocando nos quadros de
pessoal mais profissionais.”

28- “Sem sugestdes.”

29- Melhorar as condi¢des de privacidade dos utentes.
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30- Ter atencgéo as senhas prioritarias.

31- Aumentar empatia com os utentes.

lIl - CONCLUSOES

Satisfacao global média - 7,66
Corresponder as expectativas - 7,54
Desempenho ideal - 7,35

Recomendacao do servigo - 93%

Pontos fortes:

e 85,9% satisfeitos e muito satisfeitos com a facilidade em se deslocar a USF.

e 89,8% satisfeitos e muito satisfeitos com o horario de funcionamento.

e 86,7% considera as instalagdes boas ou razoaveis.

e 87,5% considera boa e muito boa a limpeza das instalagdes.

e 74,2% considera boa e muito boa a divulgagéo dos tipos de cuidados que
a USF oferece.

e 88,3% satisfeitos e muito satisfeitos com a identificacdo dos profissionais.

e 80,5% considera a informagéo fornecida pelos servigos administrativos
como sendo clara e muito clara.

o 83,4% satisfeitos e muito satisfeitos com tempo e atengao dedicados pela
equipa de enfermagem.

e 90,6% satisfeitos e muito satisfeitos com tempo e atengao dedicados pela
equipa médica.

e 86,7% satisfeitos e muito satisfeitos com os cuidados de enfermagem.

o 89,8% satisfeitos e muito satisfeitos com os cuidados médicos.

e 89,9% consideram a informagao sobre cuidados a ter com a saude, util e
muito util.

o 85,9% satisfeitos e muito satisfeitos com o envolvimento nas decisbes
sobre os cuidados a ter com a saude.

e 76,6% satisfeitos e muito satisfeitos com o zelo pela privacidade.
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Pontos fracos:

e 46,1% considera ser dificil e muito dificil contactar telefonicamente com a
USF.

o 34,4% esta pouco satisfeito e nada satisfeito em relacdo ao tempo de
espera entre o agendamento e a realizagdo de consulta e 58,6% dos
utentes encontra-se satisfeito e muito satisfeito

e 33,6% dos utentes consideram as instalagdes razoaveis.

o 22,7% dos utentes encontram-se pouco ou nada satisfeitos com a
pontualidade no atendimento pelos servigos clinicos e 71,1% satisfeitos e
muito satisfeitos.

e 20,3% considera razoavel a resposta aos utilizadores com necessidades

especiais e 47,7% considera como boa e muito boa

IV - REFLEXAO CRITICA E SUGESTOES

Nos dias de aplicagdo dos questionarios, o cartaz A4 que foi preparado e
deixado na secretaria em ficheiro “PDF” ndo se encontrava na urna. Em vez disso, foi
utilizada uma urna improvisada de uma caixa de cartao forrada com o logotipo da USF
CelaSaude impresso a cores, que havia servido em inquéritos prévios nesta unidade,
cumprindo igualmente o seu propdsito. Questionamos a utilidade e necessidade de
criar e afixar folhas A4 personalizadas para esta ocasiao.

O questionario nao foi assinado pela coordenadora da USF e pelo diretor geral
do ACES Baixo Mondego, por limitagdes logisticas e de calendario. Sugere-se que a
preparagao dos questionarios a imprimir seja iniciada no més anterior a aplicagao do
questionario de satisfacdo, de modo que atempadamente cada um destes

responsaveis assine e digitalize este documento, a fotocopiar posteriormente.
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Observamos uma importante variabilidade interindividual na informacéao
demografica prestada, tendo havido dificuldades tanto na compreenséao por parte dos
utentes da informagdo que era solicitada e em que formato, bem como alguma
dificuldade na leitura da caligrafia de varias respostas durante a analise, o que tornou
muitas inviaveis. Sugere-se a criagdo de tabelas para que os utentes possam
assinalar a sua escolaridade e profissdo de entre as opgdes listadas (ex:
“Escolaridade: Ensino basico, Ensino secundario, Licenciatura, Bacharelato, etc”;
“Profissao: Reformado, Profissbes das Forcas Armadas, Representantes do poder
legislativo e de o6rgdos executivos, dirigentes, diretores e gestores executivos,
Especialistas das atividades intelectuais e cientificas, Técnicos e profissbes de nivel
intermédio, Pessoal administrativo, Trabalhadores, Trabalhadores qualificados da
industria, Operadores de instalagcbes e maquinas, etc"). Esta uniformizagdo e
categorizagado aumentariam a fiabilidade dos resultados obtidos e facilitariam também
a sua analise estatistica.

De notar ainda que um numero nao desprezavel de questionarios foi entregue
com o seu preenchimento incompleto ou apresentando erros grosseiros no
preenchimento (ex: assinalar de varias opgdes na mesma resposta), o que pode
indiciar alguma falta de compreensdo por parte dos utentes ou mesmo alguma
complexidade das instrugdes dadas. Sugere-se uma tentativa de simplificacdo do
questionario e melhoria da clareza das instrugdes iniciais de preenchimento, bem
como o recrutamento de mais diligentes facilitadores nos dias de aplicagdo do
inquérito para ajudar os utentes no preenchimento dos questionarios. N&o
consideramos adequado ou exequivel que sejam utentes voluntarios a realizar esta
tarefa, como sugerido no indicador 184 de 2022, Anexo C, Ponto F.

Por ultimo, é do nosso entender que o questionario sugerido no mesmo
indicador poderia ser enviado em documento “PDF” ja assinado pelo diretor executivo
do ACES para a coordenacdo de cada USF que tutela, de modo a incentivar,
uniformizar e agilizar a aplicagéo deste instrumento de avaliagdo da satisfagdo dos

utentes.
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