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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 avaliagdo recorrente dos varios servicos de
forma individual, obtendo marcadores 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. A avaliagdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar sé serd possivel se for realizada
diariamente, pelo que se optou pela aplicacdo de questionarios, numa perspetiva de analise quantitativa do
Centro de Referéncia de Oncologia de Adultos — Cancro do Reto, area de internamento, a funcionar nos

Hospitais de Egas Moniz, Sdo Francisco Xavier e Santa Cruz no Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental, E.P.E..

Os questiondrios aplicados, modelo anexo ao presente relatério, foram de preenchimento facultativo e
andénimo, por forma a transmitir a confianga necessaria no utente e nesta perspetiva esperar da sua parte total

veracidade.
Com esta avaliagdo pretende-se alcancgar 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 serd feita por parte do Gabinete do Cidadao uma andlise interpretativa dos dados. Este relatodrio
apresenta apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios recolhidos

durante o 12 semestre do ano de 2022.

1. APRESENTAGAO DO SERVICO/SECTOR

O conceito de “Centro de Referéncia” (CR) no dominio da Saude, constitui uma prioridade estratégica de forma
a otimizar a qualidade do servico prestado aos utentes pelas unidades hospitalares prestadoras de cuidados,
sendo essencial para a modernizagdo e consolidacdo da especializacdo clinica no dominio da Saude. A portaria
n2 194/2014 de 30 de setembro estabelece o conceito e processo de avaliacdo e reconhecimento dos centros
de referéncia. Um centro de referéncia, de acordo com a definicdo do Ministério da Saude, assume-se como o

expoente mais elevado de competéncias na disponibilizacdo de cuidados de saude.

O despacho n29414/2016 do DR determinou os CR para as areas de Oncologia de Adultos e o Centro Hospitalar

de Lisboa Ocidental constitui um destes CR no ambito do cancro do reto.

Esta distincdo traduz-se no reconhecimento que esta unidade reldne o mais elevado leque de competéncias e
gue exigem recursos humanos e técnicos altamente diferenciados, necessarios ao diagndstico e tratamento
desta entidade, reunindo para isso uma equipa multidisciplinar reunindo varios especialistas e valéncias com

elevado grau de profissionalismo e experiéncia. Assegura ainda a formacgdo pos-graduada neste ambito.
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Para obter tal desiderato €, pois, fundamental assegurar:
- processos transparentes e protocolos sistematizados no diagndstico, estadiamento e terapéutica

- multidisciplinaridade, reunindo profissionais altamente especializados, incluindo médicos das especialidades
cirurgia geral, oncologia médica, imagiologia, gastrenterologia, anestesista, anatomopatoldgica, medicina fisica
e de reabilitagdo, pneumologia, imunohemoterapia ; uma equipa de enfermagem dedicada ao programa de
recuperacao otimizada na cirurgia colorretal e a consulta de estomaterapia e ainda uma equipa de

nutricionistas

- treino e formacgdo de novos elementos de forma a manter os parametros e exigéncias de qualidade.

2. METOLOGIA
OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS
POPULACAO ALVO

A populacgdo alvo foi identificada de acordo com os doentes com registo no RON (Registo Oncoldgico Nacional).
Os questiondrios foram dirigidos aos utentes internados no Centro de Referéncia de Oncologia de Adultos —
Cancro do Reto, com envio de mensagens automaticas/App My CHLO aos utentes (apds alta) com resposta
indicativa para preenchimento e devolug¢do pela mesma via.

O questionario é constituido por perguntas fechadas.

Populagao Alvo

Centro de Referéncia Populagao Alvo Amostra
Oncologia de Adultos- 9
Cancro do Reto

Da populagdo alvo inquiriram-se 9 individuos, com 2 a responderem a totalidade das questdes colocadas.

3.  ANALISE GLOBAL
Total doentes saidos no 12 semestre de 2022
Total Inquiridos 9

Durante o ano de 2022, obteve-se a participagdo no preenchimento dos questiondrios de satisfacdo de 9
inquiridos na amostra total.
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Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

e Muito Bom
e Bom
e Satisfatodrio
e Mau
e Muito Mau

3.1. CLASSIFICAGAO DO CENTRO DE REFERENCIA DE ONCOLOGIA DE ADULTOS-CANCRO DO RETO
3.1.1. Satisfa¢ao do servico

Como classifica no geral o servico que lhe foi prestado?

Como classifica o servigo que lhe foi
prestado?

B muito bom ®bom = satisfatério mmau = muito mau

Fig.1

Dos 9 inquiridos (amostra total), forma obtidas 2 respostas a este ponto para o indice “Muito Bom”.

3.1.2. Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a familiares/amigos?

Recomendaria os servigos desta Unidade
Hospitalar?

B Sim ® Ndo

Fig.2
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3.1.3. Atendimento prestado pelo secretariado/recepgio

Variaveis

Atendimento prestado pelo secretariado/recep¢io

1.1. Amabilidade

1.2. Clareza das informacgdes prestadas

1.3. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

Atendimento prestado pelo Secretariado/recepcao

Amabilidade Clareza das informacdes Apresentacgéo (ID e
prestadas fardamento)

Muito Bom Bom m Satisfatério Mau = Muito Mau

Fig.3
Apenas foram registadas respostas para o “Muito Bom”.

Os pontos seguintes pretendem avaliar o grau de satisfacdo dos inquiridos em relagdo ao atendimento no geral
pelas vdrias categorias profissionais, abordando questdes como Amabilidade, Clareza da informacgdo e

Apresentacao.
3.1.4. Equipa Médica

Variaveis

Equipa Médica

. Clareza da comunicagdo sobre exames, tratamentos, medicacdo e opg¢des terapéuticas
. Informacgdo sobre o seu estado de saude

. Atencao e disponibilidade

. Amabilidade

. Privacidade no atendimento

. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

. Informacdo sobre os cuidados pds-alta

. Rapidez do processo de alta

00 NO UL B WN B
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Equipa Médica

Clareza da comunicagao 2
Informacéo sobre estado de saude 1 1
Atencdao e Disponibilidade
Amabilidade
Privacidade no atendimento
Apresentacéo (ID e fardamento)

Informacgdo sobre cuidados pds alta

NIIN[[N]IN[N]DN

Rapidez no processo de alta
Muito Bom Bom Satisfatorio Mau ®Muito Mau
Fig.4
Encaramos este ponto como muito positivo uma vez que se verificam auséncia de respostas negativas.

3.1.5. Equipa de Enfermagem

Equipa de Enfermagem

. Atencdo e disponibilidade no atendimento

. Informacao sobre os cuidados de enfermagem recebidos
. Rapidez de resposta

. Amabilidade

. Privacidade no atendimento

. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

. Informacdo sobre os cuidados pds-alta

©® N O U N W N R

. Rapidez do processo de alta

Equipa de Enfermagem
2 2 Atencédo e Disponibilidade
4 Informagéo sobre cuidados de
' enfermagem recebidos
. Rapidez de resposta
\ Amabilidade
2 Privacidade no atendimento

m Apresentacéo (ID e
fardamento)

Fig. 5
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3.1.6. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

1. Amabilidade no atendimento
2. Rapidez de resposta

3. Atencao e Disponibilidade

4. Privacidade no atendimento

5. Apresentacgao (identificagdo e fardamento)

Assistentes Operacionais

Amabilidade no Rapidez de Atencdo e Privacidade no Apresentacédo (ID e
atendimento resposta Disponibilidade atendimento fardamento)

® Muito Bom mBom mSatisfatéorio mMau ®mMuito Mau

Fig.6

As varidveis foram divididas entre o “Muito Bom” o “Bom” e o “Satisfatorio” .

3.1.7. Outros Técnicos

Outros técnicos

1. Clareza das orientagGes transmitidas
2. Amabilidade

3. Atencdo e disponibilidade

4. Privacidade no atendimento

5. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)
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Outros Técnicos

Apresentacgéo (ID e fardamento)

Privacidade no atendimento

Atencéo e Disponibilidade
Amabilidade ]

Clareza das orienta¢des transmitidas

(I e Atencéo e Privacidade no ARG
orientagbes Amabilidade ' Ca : (ID e
A Disponibilidade  atendimento
transmitidas fardamento)
Muito Bom 1 1 1 1 2
EBom
Satisfatorio 1 1 1
® Mau 1
m Muito Mau

Fig. 7

As respostas a este ponto dividiram-se entre o “Muito Bom” e “Satisfatorio”, registando-se pela primeira vez
respostas negativas para o “Mau”.

3.1.8. Alimentagao

Alimentacao

. Hordrio das refei¢des
. Variedade da ementa

. Confecgdo

. Temperatura

1

2

3

4. Apresentagao
5

6. Quantidade

7

. Apoio nas refei¢oes

A alimentagdo engloba factores como horario das refeigdes; variedade da ementa; confecgdo e apresentagao
dos alimentos; temperatura; quantidade da alimentagdo fornecida, assim como apoio recebido durante as
refei¢des.

Trata-se de um servigco concessionado, bastante valorizado pelos utentes e que recebe sempre na sua maioria
as respostas mais variadas sob o ponto de vista de qualidade.

A este ponto dos 9 inquiridos, foi obtida 1 resposta aos pontos apresentados, e outro inquirido que optou por
nao responder a este ponto.
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Alimentacao
6.1. Horario 6.2 6.3 6.4 6.5 6.6 6.7. Apoio
das refeiges | Variedade da | Confecdo Apresentacd | Temperatura | Quantidade | nas refeicfes
ementa 0
B muito bom
B bom 1 1
= satisfatdrio 1 1 1
B mau 1 1
B muito mau
Fig. 8
3.1.9. Visitas
Visitas
1. Horario

2. N2 de visitas
3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

Visitas
Facilidade de aco_mpa_nhe_tmento por pessoa 1
significativa
N° de Visitas 1
Horario 1

Muito Bom Bom mSatisfatério ®mMau ®Muito Mau

Fig. 9

Verifica-se a participa¢do de um utente com respostas distribuidas no “Muito Bom” e “Bom”.
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3.1.10. Roupa

Roupa

1. Frequéncia da substitui¢do

2. Limpeza
Frequéncia da substituicdo Limpeza
H muito bom B bom satisfatério M mau M muito mau B muito bom B bom satisfatorio M mau M muito mau

Fig.10

Todas as respostas estdo inseridas no “Muito Bom” com auséncia de respostas para as restantes varidveis.
Relembramos que o inicio do més de Margo de 2020, coincidiu com o surgimento da pandemia SARS-Covid 19
(a nivel mundial) interferindo a interagdo de forma transversal todas as camadas das populag¢des, perdurando

até a data.

Neste contexto, e obedecendo as recomendacgdes das normas emitidas pela D.G.S. no que concerne a restricdo

de pessoas/visitas a doentes internados afectou consequentemente este ponto em particular.

3.1.11. Condig0es das instalagdes (enfermarias, instalages sanitarias, corredores, espac¢os de convivio)

Condigoes das instalagoes (enfermarias, instalagées sanitarias, corredores, espacos de convivio)

. Higiene e Limpeza
. Privacidade

. Conforto

. Luminosidade

. Temperatura

. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores

N o 1A WN R

. Estado de conservacgdo das instalacGes
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Condigoes das Instalagdes

9.1. Higiene e | 9.2. Privacidade | 9.3. Conforto 9.4. 9.5. 9.6. Nivel de 9.7. Estado de
Limpeza Luminosidade Temperatura ruido nas conservagdao
enfermarias e | das instalagdes
corredores
® muito bom 1 1
H bom 1 2 2 2 1 1
I satisfatorio 1
= mau
W muito mau

Fig.11

As respostas dos inquiridos foram distribuidas entre as variaveis “Muito Bom”, “Bom” e o “Satisfatorio”.

3.1.12 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?

mSim

m N3o

Fig.12
3.1.13 Género e idades dos Inquiridos:
Os inquiridos pertencem todos ao sexo feminino, e com idades compreendidas entre os 50 e os 69 anos.

4.Anexo

Questionario de satisfagao do Utente
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Questiondrio de satisfagdo do utente - Servigos de Internamento

) I Valorizamos a sua opiniao. Para que possamos ir ao encontro das suas expectativas e,
se possivel ou necessario, melhorarmos a prestagae de cuidados nos nossos servigos,
solicitamos a sua colaboragao no preenchimento deste questionario. Por faver assinale

com um [x) na resposta que melhor traduz a sua opinido. Este questiondrio & anonimo.

Hospital de 5anta Cruz Hospital de 530 Francisco Xavier Hespital de Egas Moniz

Servigo onde foi assistido:

Idade: Sexo: Data de Alta:__ | /

L Atendimento prestado pels weaetaradorececio | msite bom] | bom | |sstistatdrio) | mau | |muito mau]
L1 Amabilidade | I I | I 11 I
1.2. Clareza das informaghes prestadas | 11 | | | 11 |

1.3. Apresentagio [identificagio e fardamento) | | ]

[ |1 11 |
2 Equipa Médica lm.ihhan“ bom IIMMII mau llrruhluul

2.1 Clareza da eomunicaclo sobre exames, tratamentos,
medicacho e opofes terapduticas
2.2. Informagio sobre o seu estado de salde

I |
| J
I |
1.5, Privacidade no stendiments | 1 ]| | 1 |
I |
| J
I |

2.3, Atencio e disponibilidade

2.4, Amabilidade

2.8, Rapidez do processo de alta I I I I I I I I

3. Equipa de Enfermagem | muito bom| | bom | |satisfatdeio| | mau | [muito mau|
3.1 Atengio e disponibilidade no atendimento | || | ] 11
A 1 | | 11
I | | | 1
1 1 | | 11
I | | | 1
1 1 | | 11
I | | | 1
1 | | 11
4. Assiste ntes Dperacionals [Pessoal Ausiliar) | muiito bom] | bom | [satistarsria] | mau | [muite mau]
1 1 | | 11

| |
| 1 I | | 11 l
4.3. Alengio e Disponibilldade | 1 1 | 1 |
| l
l |

1.6 Apresentacho (identificacio e fardamento)

2.7. Informacio sobre os cuidados pas-alia

3.2, Informacio sobre os cuidados de enfermagerm recebidos

3.3. Rapidez de resposta

3.4. Amabilidade

3.5. Privacidade no atendimento

3.6. Apresentacio (identificacho e fardamenta)

3.7. Informacio sobre o4 cuidados phe-alta

3.8 Rapider do processo de alta

4.1. Amabilidade no atendimento

4.2 Rapide: de resposta

4.4, Privacidade no atendiments

] ] | | 11
=

Apos o preenchimento deste questionario, por favor coloque-o na Caixa de Sugestoes. Muito Obrigada pela sua colaboragao!
GSC1_0A_Wersao ditima_ 07-02-2047

4.5, Apresentacdo (identificacio e fardamento)
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5. Duftros bécnicos

"mutnlnm“ bom | [satisfatério] [ mau | [mmwuite mau]

5.1 Clarezs das orientaches transmitidas

5.2. Amabilidade

5.3. Atenclo e disponibilidade

5.4. Privacidade no atendimento

5.5. Apresentacho (identificacho e fardamento)

6. MimentacEo

|[muite bom] |

| |satistatarial |

61 Hordrio das refeicdes

6.2, Variedade da ementa

6.3. Confeclo

6.4 Apresentacio

6.5, Termperatura

&6 Quantidade

6.7. Apoio nas refeicbes

7. Visitas

|[imuite bom| [

| |satistatarial |

7.1. Hordrio

7.1 N de visitas

7.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa signifi cativa

8. Roupa

|[imuite bom| [

| |satistatarial |

B.1 Frequéncia da substituicio

2.2 Lirpeza

corredored, espacos dé comvivio)

9. Condigdes das instal agbes |enfermarias, instalagbes sanitdrias,

i to bam

satisfatdria

9.1 Hi&i eng & Limpezs

9.2, Privacidade

9.3. Conforto

9.4, Luminasidade

9.5. Temperatura

9.6. Mivel de ruido nas enfermarias e corredores

9.7. Estado de condervacio das instalapdes

10. Consldera gque fol garantida a confide ndalidade da sua
Identidade e dos seus dados clinlcos ?

11 Cormo classifica no geral o servigo que Ihe foi prestado?

||5Hn
Petui

to bom

satisfatdrio

FriaL Prusi b man

12 Recomenda od servigos desta Unidade Hospitalar &
familiares/amigos?

5C1_OA_Versao litima_07-02-2047

e ——
A5 suas sugestbes:
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