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1. INTRODUGAO

De acordo com o documento da Operacionalizacdo da Contratualizacdo Interna nos Cuidados de Saude
Primarios para 2024, “Anualmente a UCSP e USF-B contratualizam pelo menos 1 Plano de melhoria na

dimenséo Satisfacdo dos Utentes”.

A area sobre a qual incide este processo de melhoria continua da qualidade é, entdo, a Satisfacdo dos

Utentes, procurando assim responder a exigéncia contratual feita a unidade.

A aplicacdo do inquérito de satisfacdo permite avaliar a percecdo do utente relativamente a qualidade dos
cuidados de salde, bem como a satisfacdo relativamente a sua equipa de saude, atendimento e instalacdes.
A USF VLC incentiva anualmente os seus utentes a preencherem o inquérito, que se traduz na participacdo
dos utentes na gestdo da USF e na identificacdo de areas a necessitar de melhoria por parte dos

profissionais.

2. PopuLACAO-ALVO

I||I DISTRIBUICAD DAS INSCRICOES NOS CSP

Fonte RNU referente a 202411

Eiidsfidet kg das Usies fimenion ARS Morte - CSP da ULS Entre Douro e Vouga - USF Vale de Cambra
Utentes Inscritos 8.554

C/ Médico de Fam. 5 Médico de Fam. Sf Médico p/ Opcio Indice P
83553 (Vazic} y Dependéncia (38.959 |
et

99,99% {Vazio) 001% N

Unidades Ponderadas Grupos Etarios de acordo com DL 298/2007

et i

Médicos de Familia < 6 Anos 238 242 480 72000
5 07 - 64 Anos 2.987 2,980 5.967 5.967,00
. 65 - 74 Anos 526 579 1.105 2.21000
Polos - Inclui Sede
1 2 75 Anos 428 574 1.002 2.505,00
Grupos Especificos 1784
Mulheres em Periodo Fértil
. 15 - 54 Anos
Criangas
Descrigdo Especifica Grupo Etario Masculino| Feminino n
-~
Criangas no 1?2 ano de vida < 1 Ano 34 39 73 109,50
34 = = A
o Exames Globais de Sadde Vacinagio 10 - 13 Anos 135 145 280 280,00
'] .
HomEm; Bivailies Vacinagio 15- 17 Anos 137 119 256 256,00
4.179 4375

Figura 1 — Caracterizag¢Go da populagdo inscrita na USF Vale de Cambra
Fonte: BI CSP a 04/12/2024

A Figura 1 representa a caracterizacdo e populagdo inscrita na USF Vale de Cambra sobre a qual incidiu a aplicagdo do

inquérito.
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3. RESULTADOS DA AVALIAGAO DA SATISFACAO DOS UTENTES POR DIMENSOES

3.1. Caracterizagdo da amostra
A caracterizacdo da amostra ndo serd muito fidvel a sua caracterizacdo, pois muitos dos utentes nao

preencheram essas respostas.

O numero de utentes inscritos na USF Vale de Cambra é de 8554 como ostra a figura 1, foram preenchidos
172 questiondrio, em que deste valor foram apenas 5 preenchidos online os restantes foram preenchidos

em papel e transcritos para a plataforma.

3.2. Perfil do utente

As habilitacGes literarias dos utentes era de uma pergunta em que a resposta era facultativa, sendo o

numero total de respostas de 162, assim como a pergunta referente as habilitacdes literarias e género.

HabilitacGes literarias

Em branco I 47
Sem escolaridade [l 2
Ensino Superior [N -
Ensino Secundario [NNNENEGEGEGEGEEEEEE 33
3.2CeB I 23
22CEB S 12
1.2CceB I 30
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Grdfico 1- Habilitagdes literdrias dos utentes.

O Gréfico 2 mostra a situacdo profissional da amostra, os resultados ndo permitem realizar uma anélise

significativa pois o nimero de respostas em branco foi elevado.
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Grdfico 2 - Situagdo profissional dos utentes.

Género

B Feminino M Masculino ®Indeterminado & Em branco

Grdfico 3- Caraterizagdo por género da amostra.

3.3. Caracter geral

Os resultados mostram que 96% dos utentes estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com a USF e que a

recomendariam a familiares e amigos.
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Como avalia a sua satisfacdo global em relacdo a
sua Unidade de Saude?

\1%

2% 1%

W Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito = Nada satisfeito B N&do respondo

Grdfico 4 - SatisfagGo Global em relagdo a USF

Recomendaria esta Unidade de Saude
aos seus familiares e amigos?

o 1%~

W Sim, com toda a certeza M Provavelmente sim M Provavelmente ndo

= Nao B Nao respondo

Grdfico 5 — Recomendagdo da USF a familiares e amigos

3.4. Area do acesso

Relativamente ao acesso a populacdo inquerida mostrou diferentes niveis de satisfacdo relativamente ao
contato telefénico com a USF Vale de Cambra (Grafico 6). No que se refere aos utilizadores com
necessidades especiais 41% ndo respondeu, o que ndo nos permite uma andlise dos resultados. Os
inquiridos mostraram satisfagdo no acesso. E de referir que 19% referiu que as instalagdes s30 pouco

confortaveis.
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Como avalia a facilidade em contactar telefonicamente com a
sua Unidade de Saude?

4% 1%

B Muitoboa B Boa M Razodvel [ Inexistente M N&o respondo

Grdfico 6 — Atendimento Telefénico

Como avalia a resposta da sua Unidade de Saude aos
utilizadores com necessidades especiais
(criangas, gravidas, idosos e portadores de deficiéncia)?

B Muito boa ®Boa ™ Razoavel @ inexistente ™M N3o respondo

Grdfico 7 — Resposta aos utilizadores com necessidades especiais.



REPUBLICA SN S ULS RELATORIO DE SATISFAGAO DO UTENTE
PORTUGUESA SERVIGO NACIONAL ENTRE DOURO CSP ULSEDV
d DE SAUDE E VOUGA

SAUDE

Como avalia a sua satisfagdo em relagdo ao tempo que decorre
até ao agendamento e realizacdo das consultas
por si solicitadas?

1%

5%

W Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito = Nada satisfeito B N&do respondo

Grdfico 8 —tempo de espera para agendamento de consultas

Como avalia a sua satisfacdo em rela¢do a pontualidade com
que foi atendido pelos servigos clinicos?

3% 3% 0%

W Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito = Nada satisfeito B N&do respondo

Grdfico 9 — Pontualidade dos servigos clinicos
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Como avalia o conforto (comodidade, temperatura, ambiente,
ruido e iluminagdo) das instalacdes da sua Unidade de Saude?

5% 2%

B Muito confortavel m Confortavel B Pouco confortavel

= Nada confortavel ® N3o respondo

Grdfico 10 — Conforto das Instalagbes da USF

Como avalia a sua satisfacdo em relacdo a limpeza da sua
Unidade de Saude?

0% 2%

B Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito & Nada satisfeito B N3o respondo

Grdfico 11 — Limpeza das instalagbes da USF

3.5. Atendimento do Secretariado Clinico

Os utentes mostraram grandes niveis de satisfacdo relativamente ao atendimento por parte do secretariado

clinico.

11
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Como avalia a sua satisfacdo com o atendimento no
secretariado clinico da sua Unidade de Saude?

\1%

2% 0%

W Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito = Nada satisfeito B N&do respondo

Grdfico 12 — Atendimento dos secretdrios clinicos

3.6. Atendimento do Profissional de Saude

Na globalidade os inquiridos manifestaram bastante satisfagdo com o atendimento por parte dos
profissionais de saude. Os resultados refletem o esforco dos profissionais desta USF no atendimento
personalizado e de qualidade ao sus utentes.

Como avalia a sua satisfacdo relativamente ao tempo e
atencdo que o médico dedicou ao seu atendimento?

2% 0% 1%

B Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito & Nada satisfeito B N3o respondo

Grdfico 13 — Atendimento médico

12
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Como avalia a sua satisfagdo relativamente ao tempo e
atencdo que o enfermeiro dedicou ao seu atendimento?

0% 2%

1%

W Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito = Nada satisfeito B N&do respondo

Grdfico 14 — Atendimento de enfermagem

Como avalia a sua satisfacdo relativamente ao tempo e
atencdo que outro profissional de saude dedicou ao seu
atendimento?

19 0% %
(]

B Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito & Nada satisfeito B N3o respondo

Grdfico 15 - Tempo dedicado por outro profissional
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Como classifica a informagao clinica que lhe foi fornecida
sobre os cuidados a ter com a sua saude?

—\1%

1%

0%

B Muito ¢til  mUtil ®Pouco Gtil = Indtil  ® N3o respondo

Grdfico 16 — Utilidade da informagdo clinica

Como avalia a sua satisfacdo em relacdo a forma como foi
envolvido(a) nas decisGes sobre os cuidados a ter com a sua
saude?

1% 0%

r2%

B Muito satisfeito M Satisfeito B Pouco satisfeito & Nada satisfeito B N3o respondo

Grdfico 17 — Envolvimento nas decisdes
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Como avalia o modo como os profissionais de saude zelam
pela sua privacidade?

1% 3%

0—

B Muito bom ®Bom M Razodvel Mau ® Ndo respondo

Grdfico 18 — Privacidade

3.7. Questdo aberta

As questBes abertas foram transcritas. Nas respostas é de salientar o nimero de vezes que foi referido a
necessidade de realizacdo de obras nas instalagBes.

Na sua opinido, como poderiamos melhorar os nossos servicos?

“Melhor atendimento na secretaria, aumentar o nimero de funcionario na secretaria”.

“As melhorias a fazer sdo no sistema nacional de saude. Estado!”

“Tempo de espera para consulta muito demorada, 3/4 meses”

“Poderiam se tivessem mais profissionais ao servico”.

“Primeiramente tratar o imigrante com mais cordialidade pois sdo feito diferenciacdes de atendimento bem
desagraddveis em questdo de secretariado sdo grosseiro arrogantes como dito pra eles nés somos lixo e
gue deveriamos voltar ao nosso pais so gostaria que nos trataremos por igual por que tbm pagamos nosso
impostos como um portugués sé queremos mais respeito”.

“Por mim, acho tudo perfeito!”

"Conforto da sala de espera (cadeiras e ar condicionado), nas casas de banho nem sempre ha papel higiénico
e toalhas de papel para limpar as maos.”

“No atendimento, demoram imenso tempo a atender o telefone e nem todas as pessoas que |a trabalham
sdo atenciosas com os utentes.”

“O corpo clinico esta de parabéns sobre a forma como nos tem tratado sempre que vamos a consulta, seja

médicos ou enfermeiros. "

“Ter mais acesso ao médico de familia.”

15
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“Relativamente a outras unidades de salde estamos muito bem servidos.”
“0 espaco exterior devia ser melhorado e restaurar o edificio ao nivel de pintura e espacos verdes.”
“Deviam atender o telefone, porque muitas vezes sé necessitamos de fazer uma pergunta e temos que
aguardar que nos devolvam a chamada, e quando isso acontece a ja é tarde.”
“Nao ter de esperar tanto para uma consulta.”
“Nas chamadas telefénicas poderia ser mais rapido o atendimento.”
“Continuar assim.”
“Tudo bom.”
“Haver marcacdo de consultas mais rapido.”
“Acho confortdvel este estabelecimento de saude.”
“Melhoramento das instalagdes.”
“Precisa de obras.”
“Melhorar instalagdes.”
“O Unico problema estd na marcacdo de consultas em termos de demora. Ou seja, deviam existir mais
médicos de familia com menos utentes cada um, de forma a ser mais rédpida a marcacdo de consultas e
aliviar os médicos de toda a burocracia, colocar mais secretarios clinicos a tratar desses assuntos.
Deveriam ter uma area para criancas poderem estar mais a vontade. Haver mais possibilidade de agendar
consultas.”
“Obras”
“Promover a ventilacdo da sala de espera, basta abrir as janelas suspiro.”
“E necessario fazer obras.”
“Nao é possivel fazer marcagGes no portal SNS24 para consultas médicas mesmo com vagas disponiveis
Consultas por e-mail. Mais médicos para as consultas ndo demorarem meses.”
“Ter mais pessoal ao servico para da resposta aos que ndo tém médico de familia.”
“Para mim a Unica coisa que deveria mudar é o atendimento telefénico.”
“No meu caso estou muito satisfeita com os servicos.”
“Dr2 Bruna maravilhosa em seu atendimento e enfermeira, estdo de parabéns.”
“Atendimento telefdonico personalizado, de preferéncia. Pois a pessoas mais idosas sentem muita

dificuldade.”

4. MELHORIAS A IMPLEMENTAR/SUGESTOES

Relativamente ao acesso pretende-se implementar novos horarios em 2025 de forma a colmatar as

necessidades identificadas.
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5. CONnCLUSAO

Podemos concluir que a populacdo de uma forma geral demostrou grandes niveis de satisfacdo com o

servico prestado pela USF Vale de Cambra e seus profissionais.

6. PROPOSTAS PARA 2025

Investir na literacia em salde da nossa populacdo de forma a rentabilizar servicos com o quiosque eletrénico

e a modalidade de atendimento telefénico.
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