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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 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 gestdao dos processos e dos recursos
existentes.

Optou-se pela aplicacdo de questiondrios, numa perspetiva de analise quantitativa do Servico de Cirurgia Geral
|, drea de internamento, a funcionar no Hospital de Sdo Francisco Xavier.

Os questiondrios aplicados, modelo anexo ao presente relatdrio, foram de preenchimento facultativo e
anonimo, por forma a transmitir a confianca necessdria no utente e nesta perspetiva esperar da sua parte total
veracidade.

Com esta avaliacdo pretende-se alcancar os seguintes objetivos:

e monitorizar a qualidade do servigo prestado;
¢ identificar pontos fracos e pontos fortes;

¢ analisar os pontos fracos e melhora-los, indo de encontro as expetativas e necessidades dos utentes.

Nao 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 09/03 a
21/04/2023.
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1. APRESENTAGAO DO SERVICO/SETOR

O Servico de Cirurgia Geral tem como missdo a prestacdo de cuidados clinicos adequados de elevada
qualidade e seguranca segundo as melhores praticas e equiparaveis aos melhores Centros proporcionando,
aos doentes que acolhe, a equidade e a acessibilidade aos cuidados com a maxima eficiéncia, com
percecoes de seguranga e conforto.

Ser um Servico que providencie tratamentos adequados a todos os doentes dentro dos tempos maximos
de resposta garantidos, com resultados clinicos, sustentados na avaliacdo da mortalidade, da morbilidade
e ainda no indice de satisfacao dos doentes.

O Servico de Cirurgia Geral do Centro Hospitalar Lisboa Ocidental desenvolve a sua atividade nos trés
hospitais que constituem o centro hospitalar:

e Servico de urgéncia;
e [nternamento;

e Consulta Externa;

e Bloco Operatério.
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2. METOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

| Variavel

Descritivo

1. Assistentes Técnicas (secretariado)

aldl,
1.2.
15

Amabilidade e disponibilidade
Clareza das informagGes prestadas
Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

2. Equipa Médica

24l

2.2.
23,
2.4.
2.5.
2.6.

Amabilidade e disponibilidade

Clareza da informagdo (exames/tratamentos possiveis)
Informac@o sobre o seu estado de saude

Privacidade e intimidade no atendimento
Apresentagdo (identificagdo e fardamento)
Informagdo sobre os cuidados pés-alta

3. Equipa de Enfermagem

3.1

3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Amabilidade e disponibilidade

Informag&o sobre os cuidados de enfermagem
Privacidade e intimidade no atendimento
Apresentagdo (identificagdo e fardamento)
Informagdo sobre os cuidados pds-alta

4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

41,
42,
43.
44,

Amabilidade no atendimento
Rapidez de resposta
Privacidade e intimidade no atendimento

Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

5. Visitas

5.1
5.2.
5.3.

Hordrio
N2 de visitas

Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

6. Roupa

6.1.
6.2.

Frequéncia da substituicdo

Limpeza

7. Alimentagdo

Vodls

7.2.
Tedh
7.4.
A5

Hordrio das refeigdes

Confegdo
Apresentagdo
Temperatura
Apoio nas refei¢des

8. Instalagdes (enfermarias, wc, salas de convivio)

8.1

8.2.
8.3.
8.4.
8.5.
8.6.
8.7.

Higiene e Limpeza

Privacidade

Conforto

Luminosidade

Temperatura

Nivel de ruido

Estado de conservagdo das instalagbes

9. Acessibilidade

L,
9.2.
9.3.

Contacto com o Hospital (telefone, email)
Sinalética
Acessibilidade Fisica

10. Como classifica no geral o servigo que ¢he foi prestado?

seus dados clinicos?

11. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identididade e dos

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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POPULAGCAO ALVO
Os questionarios foram dirigidos aos utentes internados no Servigo de Cirurgia Geral (HSFX). Foram entregues
pela equipa de enfermagem no momento da alta do utente no servigo, com indicacdo para preenchimento e

colocacdo na caixa de sugestdes junto ao secretariado do servico.

O questionario é constituido por 11 perguntas fechadas.

Populagao Alvo
Servico de Cirurgia Geral HSFX (Internamento)

Servigo Populagdo Alvo Amostra
Cirurgia Geral (Internamento) 89* 12

* Dados retirados dos Mapas Estatisticos SONHO —Mapa “INT — 214"

Da populagdo alvo inquiriram-se 89 individuos, 58% do género masculino e 42% do género feminino. Em
relacdo as idades dos inquiridos, a média é de 63 anos.

3. ANALISE GLOBAL

Total doentes saidos de 9 de margo a 21 de abril de 2023 89
I Percentagem de inquiridos/total de doentes saidos |_| 13% |

No periodo compreendido entre 09/03 a 21/04/2023, obteve-se a participacdo no preenchimento dos
questionarios de satisfacdo de 13% da amostra total.
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3.1. Como classifica no geral o servico que lhe foi prestado

= muito bom

= bom

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

A totalidade dos inquiridos considerou que foi garantida a confidencialidade dos seus dados.

= sim

= ndo

3.3. Atendimento dedicado pelo pessoal

Este ponto pretende avaliar o grau de satisfacdo do inquirido em relacdo ao atendimento pelas varias
categorias profissionais, abordando questées como informacdo prestada, apresentacdo e respeito pela
privacidade.
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3.3.1. Assistentes técnicos (secretariado)

83% dos inquiridos consideraram, em média, o atendimento por esta categoria “muito bom”,14% “bom”
e 3% “satisfatério”.

83% 83% 83%
17% 17%
8% 8%
0% 0%

1.1. Amabilidade e 1.2. Clareza das 1.3. Apresentacdo
disponibilidade informagGes prestadas (identificacdo e
fardamento)

E muito bom mbom msatisfatdrio

3.3.2. Equipa médica

Em média, 83% dos inquiridos consideraram, o atendimento pela equipa médica “muito bom”,11%
“bom” e 3% “satisfatorio”.

Amabilidade, disponibilidade e informacgao

B muito bom mbom msatisfatorio mndo responderam

I 33%

2.1. Amabilidade e disponibilidade %{ 8%

Bl 8%

Ry 3%
2.2. Clareza da informacéo e 17%
(exames/tratamentos possiveis) 0%
0%

I 75%

~ . W 17%
2.3. Informacdo sobre o seu estado de satude — X

0%
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Privacidade, apresentacao e informagao pods-alta

B muito bom mbom msatisfatorio mndo responderam

I 83%
2.4. Privacidade e intimidade no [ 17%

atendimento 0%
0%

I 33%
2.5. Apresentacdo (identificacdoe I 8%
fardamento) 3%
0%

I 02%
0%

0%
I 8%

2.6. Informacdo sobre os cuidados pds-alta

3.3.3. Equipa de enfermagem

Em média, 88% dos inquiridos consideraram o atendimento pela equipa de enfermagem “muito
bom”,8% “bom” e 2% “satisfatdrio”.

Amabilidade, informacao, privacidade e
apresentacao

B muito bom ®bom M satisfatorio M ndo responderam

P 92%
8%

0%

0%

I 02%
3.2. Informacéo sobre os cuidadosde Il 8%

enfermagem 0%
0%

I 02%
3.3. Privacidade e intimidade no |l 8%

atendimento 0%
0%

N 83%
3.4. Apresentacdo (identificacdoe I 8%
fardamento) Bl 8%
0%

. 33%
8%

0%

I 8%

3.1. Amabilidade e disponibilidade

3.5. Informacdo sobre os cuidados pds-alta
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3.3.4. Assistentes operacionais

Em média, 90% dos inquiridos consideraram, o atendimento pelos assistentes peracionais “muito
bom”, 8% “bom” e 2% “satisfatorio”.

Amabilidade, rapidez de resposta, privacidade e
apresentacao

B muito bom Mbom M satisfatorio

.. 92%
4.1. Amabilidade no atendimento I 8%
0%

I  02%
4.2, Rapidez de resposta I 8%

0%
4.3. Privacidade e intimidad 92w
rlvaaae_elnlmlaeno —rTn
atendimento 0%

4.4, Apresentagﬁo {identifica;ﬁo e I 83

fardamento) | ggg

3.4. \Visitas

42% dos inquiridos, em média, considerou o sistema de visitas, em média, “muito bom”, 22%
“satisfatério”, 17% “bom” e “mau”.

B muito bom ®bom Msatisfatorio M mau Emuito mau

5.1. Horério 5.2. N2 de visitas 5.3. Facilidade de
acompanhamento por pessoa
significativa
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3.5. Roupa

Em média, 75% dos inquiridos consideraram “muito bom” o tratamento da roupa, 17% “bom” e 8%
“satisfeito”.

8%
17% 2%
muito bom bom satisfatdrio

H 6.1. Frequéncia da substituicdo m6.2. Limpeza

3.6. Alimentacao

Neste ponto pretende-se avaliar a qualidade percecionada da alimentagao, nomeadamente confegdo,
apresentag¢do, temperatura e hordrios do servigo. 68% dos inquiridos classificaram a alimentagdo com
“muito bom”, 25% “bom” e 3% “satisfatorio”.

8%

7.1.Hordrio das 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacdo7.4. Temperatura 7.5. Apoio nas
refeicdes refeicdes

m muito bom m®mbom W satisfatorio mmau
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3.7. Condigoes das instalagdes do servigo

Neste ponto, pretende-se avaliar a percecdo dos inquiridos em relagdo as condi¢cOes das instalagoes,
nomeadamente questdes relativas ao conforto, luminosidade, condi¢cdes de higiene, temperatura, ruido e
estado de conservacdo. Em média, 50% dos inquiridos, em média, classificaram as instalagdes de “muito
bom”, 36% “bom” e 6% “satisfatorio”.

Limpeza, privacidade, conforto e luminosidade

mmuito bom ®bom msatisfatorio mmau  ®ndo responderam

58% 58%
50% 50%
42% 42%
33%
25%
17%
8% 8% 8%
0% % 0% 0% . 0% 0% 0% %
8.1. Higiene e Limpeza  8.2. Privacidade 8.3. Conforto 8.4. Luminosidade

Temperatura, ruido, conservacgao das instalagoes

mmuito bom ®bom msatisfatorio mmau  ®ndo responderam
58%

42% 42%
33%
8%

33% 33%
17%
8% 8% 8% 8%
m-E ox o |

8.5. Temperatura 8.6. Nivel de ruido 8.7. Estado de conservacdo
das instalagoes
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3.8. Acessibilidade

A acessibilidade pretende avaliar parametros como a facilidade de contacto com o hospital e sinalética.
Em média, 47% dos inquiridos considerou “muito bom” a acessibilidade, 25% “bom” e 17% “satisfeito”.

42%

9.1. Contacto com o Hospital (telefone,
email)

50%

9.2. Sinalética

50%

9.3. Acessibilidade Fisica

0%

8%

W muito bom ®bom Msatisfatério Mmau ™ ndo responderam

4. SUGESTOES/ ELOGIOS

e Ar condicionado durante a noite com um nivel de ruido elevado/ som perturbador.

e Na&o é a minha primeira experiéncia aqui nem para mim, bem para o meu agregado (nasceu
aqui um neto) e em muitas outras situacdes. E sempre muito bom, bem hajam e o meu
muito obrigada.
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5. ANEXO

CENTRO FROAPITALAR DL
LISBOW OOIBEMTAL EIE

d

Internamento

Valorizamos a sua opinido.

Pedimos que dispense apenas 2 minutos do seu tempo no preenchimento deste
questionario gque contribuird e farad a diferenga na melhoria continua dos nossos

servipos. Assinale com um [x) na resposta que melhor traduz a sua experiéncia e

‘opinido. Este questiondrio € andnimo e confidencial.

Assinale o Hospital onde se enoontra:

Hospital de Santa Crue | | Hospital 580 Francisco Xavier |

| Hospital Egas Moniz

Muito satisfeito Satsfeito Indiferente
L L
— —

(1. Assistentes Técnicas (Secretariado)

)

Insatisfeita  Wusto Insatisfeita
LN
—_—

G.. 1. Amabilidade ¢ disponibilidade

{I. 2 Clareza das informacies prestadas

{!. 1. Apresentacio (Identificagio e fardamenta)

A
N
L LN
LT i i
L LA
P

AN
Ry
Bt e N
Ca Y e ¥ ™
AA

(2. Equipa Médica

)

(2. L. Amabilsdade e disponibalsdade

)C

&. 2. Clareza da informacao [exame

=/ tratamentos pﬂ!!i\'!isﬂ(

L
P Y
L
P

L
Y
L
Y
LA L

&. 1. Informacio sohre o seu estado de swide

{i. 4. Privacidade e intimidade no atendimento

)
J
J

I

(2. 5. Apresentagio (Jdentificagio e fardamento)

E‘!. 6. Informagio sebre cuidados pos-alta

e
T
L
Y

AN

L
Fonr
S
Ny
L

l[:.nqq-uhm-_!—:

)

{3. 1. Amahilidade e disponibilidade

El- 2 Informagao sobre os cuidados de enfermagem

P~
o
P~

L
T
L
WY
ot

{i. 3. Privacidade ¢ intimidade no atendimento

g
L N

G. 4. Apresentacao (ldentificacio e fardamento)

:
il

J
).

@ 5. Informaao sobre os cusdados pos-alta

R N A

Ty
Mt
™
e

Y

i

N
!

(3. Assistentes Dperacionais

)

@. 1. Amabilidade e disponibilidade

T
M
N
o et
Ny

Y
N
b b
Y
Y

@. 2. Rapidex na resposta

@-. 1. Privacidade e intimidade no atendimenta

[T
[
(

[4. 4. Apresentacio [ldentificacio ¢ fardamenta)

Il
Il

(5. visitas

D)

{E.I. Horario

(!'-I.Z. Nimero de visitas

{5-1.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

L
T
N M
o i i

¢
3¢
) C

Mo s
T a¥al
L
LN

Y Ty

(6. Roupa )

Gi_l_]:rzquiru:iu da substatuicao -) { } ( J (_ _} { } _}
{I_EL 2 Limpeza _} { } ( ) (_ _} ( } _}
(7. Alimentagio )

(7. 1_ Hordrio das refeigies { 3

S

(7. 2. Confecio

E". 1. Apresentagio

N

J
Il

|:.'-'.4. Temperatura }
(7.5. Apoio nas refeipies )

P T i i T
LN L S
i T i
et St M
T

et e A

P
Qo
L Tl
P
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G

Multo satisfeto  Satsfento Indiferente

L L
e —

¢
):;
o

(8. Instalagdes (enfermarias, wc, salas de convivio) )

(6. 1. Higiene e limpeza )£ 4 Q€ ) ( bl )
(@Z.Ptivnddudc % C Jk s b 1 S b )
8. 3. Conforto ( > < ) ‘ ’ ‘ ’ ‘ ’
(8. 4. Luminosidade ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
@. 5. Temperatura ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
(5. 6. Nivel de ruido ) ( 3§ B Y4 B i & X S
(8.7, Eitado de conservaciio das instalacies Y i 2 8 i€ Y € D1 )
(9. Acessibilidade )

(9. 1. Contacto com o Hospital (telefone, email ) ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
(9. 2. sinalética )€ 3.C ) ( ) ( JE J
(9.3. Acessibilidade fisica Bl § ) ( )¢ € IL )
(mconrmuuanlomnhﬁ ) C i ) ( 5 & )G )

(11. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados dinicos? )

G D @&

Idade: Sexo: Data da Alta: / /

(——)

Muito Obrigado pela sua colaboragdo!

Apds preenchimento deste questiondrio, por favor, coloque-o na Caixa de Sugestoes

GCl/Revis3o: 03-2023
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