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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 avaliacdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar so sera possivel se for realizada diariamente,
pelo que se optou pela aplicacdo de questiondrios, numa perspetiva de analise quantitativa do Servico de

Cirurgia Geral ll, drea de internamento, a funcionar no Hospital de Egas Moniz.

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;

e 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 2020.
1. APRESENTACAO DO SERVICO/SECTOR

Dispde de Servico de Internamento com Enfermaria de 34 camas no Piso 5, das quais 4 s3o dedicadas a uma

Unidade de Cuidados Intermédios. Sao internados anualmente neste Servigo cerca de 1500 Doentes.

Possui uma Consulta Externa de Cirurgia Geral que funciona trés dias por semana, com 2 periodos (manha e
tarde), sem lista de espera. DispGe ainda de uma Consulta Externa de Cirurgia de Obesidade, dois dias por
semana, referenciados pela Consulta de Endocrinologia deste Hospital e CTH. O Numero de Consultas externas

realizada anualmente situa-se entre as 9.000 e as 10000. Dispde de 3 Blocos Operatdrios distintos:

e Central, destinado a intervencdes cirdrgicas mais complexas, superior a 1000/ano; tem anexas Unidade
de Recobro pds-operatdrio e Unidade de Cuidados Intensivos Cirurgicos.

e Ambulatério, destinada a intervencgdes cirdrgicas de média complexidade, cerca de 200/ano, tendo os
Doentes alta no dia da intervengao; tem Unidade de Recobro anexa.

e Pequena Cirurgia onde sio efectuados os procedimentos com menor complexidade cerca de 500/ano
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O Servico ocupa-se fundamentalmente do tratamento cirdrgico de Doentes com Patologia Digestiva: eséfago,
estdmago, cdlon, recto, vias biliares e pancreas, com forte impacto da oncoldgica; da Endocrinoldgica: tiroideia,
paratiroideia e suprarenal; da Obesidade Mdrbida e da parede abdominal. Possui aprecidvel experiéncia em
Cirurgia Video-endoscépica (Laparoscopia e Toracoscopia). E referéncia para Doentes com Patologia neoplasica

do Esofago, Estdbmago, Doencgas Endocrinolégicas e com Obesidade Mérbida.
2. METOLOGIA
OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

POPULACAO ALVO

Os questiondrios foram dirigidos aos utentes internados no Servico de Cirurgia Geral. Foram entregues pela
equipa de enfermagem no momento da alta, com indicacdo para preenchimento e devolugdo no secretariado.

O questionario é constituido por perguntas fechadas.

Populagdo Alvo

Servico Populacao Alvo Amostra
Cirurgia Geral Il (Internamento) 634 13

Da populagdo alvo inquiriram-se 13 individuos, 31% do género feminino e 54% do género masculino.

3. ANALISEGLOBAL

Total doentes saidos no 12 semestre de 2020 634
Total Inquiridos 13
Percentagem de inquiridos 2%

Durante o ano de 2020, obteve-se a participagdo no preenchimento dos questionarios de satisfacdo de 2% da
amostra total.

Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

e Muito Bom
e Bom
e Satisfatoério
e Mau
e Muito Mau
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3.1. CLASSIFICACAO DO SERVICO DE CIRURGIA GERAL Il (INTERNAMENTO)

3.1.1. Satisfagao do servigo prestado

Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado?

Muito bom

%

bom

%

satisfatorio

%

mau

%

muito
mau

%

3

23%

6

46%

0%

0%

0%

Dos 13 inquiridos, 69% responderam, sendo que 23% classificaram o servico prestado de “Muito Bom”, 46%

de “Bom” e 31% ndo responderam a este ponto.

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

Sim

%

Nao

%

12

92%

0%

92% dos inquiridos respondeu que sim, sendo que 8% optaram por ndo responder

3.1.3. Atendimento prestado pelo secretariado/recepg¢io

Variaveis

Atendimento prestado pelo secretariado/recepg¢io

1.1. Amabilidade

1.2. Clareza das informacgdes prestadas

1.3. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

muito bom % bom % |satisfatério| % mau % |muitomau| %
10 77% 3 23% 0% 0% 0%
10 77% 3 23% 0% 0% 0%
8 62% 5 38% 0% 0% 0%
72% 28% 0% 0% 0%

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

Apresentagao.
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Amabilidade Clareza das informagdes prestadas Apresentagéo (identificacdo e
fardamento)

Emutobom Mbom Wsatisfatoric Mmau M muite may Emuitobom Wbom Wsatisfatorio Mmau W muito mau

Emuitobom Mbom Fsatisfatoric Mmau M muito mau

Fig.1

3.1.4. Equipa Médica

Variaveis

Equipa Médica

. Clareza da comunicagdo sobre exames, tratamentos, medicacdo e opgdes terapéuticas
. Informagdo sobre o seu estado de saude

. Atencdo e disponibilidade

. Amabilidade

. Privacidade no atendimento

. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

. Rapidez do processo de alta

00O N O U1 B WN

muito bom
10

1

11
12

10

3
4
1
1
4
3
7
3
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Equipa Médica

Clareza da comunicacéo

Informacao sobre estado de saude

Atencdo e Disponibilidade

=
=
=

Amabilidade

H
N
a

Privacidade no atendimento

Eﬂ
N
E.

Apresentacéo (ID e fardamento)

Informacgao sobre cuidados pds alta

(~]

Rapidez no processo de alta B
® Muito Bom = Bom mSatisfatério mMau = Muito Mau

Fig.2
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

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

. Amabilidade

. Privacidade no atendimento

. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

. Informacdo sobre os cuidados pds-alta

0 N U A W N R

. Rapidez do processo de alta

muito bom m
10 3
9 4
8 4
9 3
8 4
9 3
6 4
8 4
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Equipa de Enfermagem
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Fig. 3

O “Muito Bom” reuniu 64%, o “Bom” 28%, sendo que 8% nao responderam.

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. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

AN WON N
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Assistentes Operacionais

B

Amabilidade no Rapidez de Atencgéo e Privacidade no  Apresentacéo (ID e
atendimento resposta Disponibilidade atendimento fardamento)

= Muito Bom mBom mSatisfatério mMau = Muito Mau

Fig. 4
Todas as variaveis foram divididas entre o “Muito Bom” e o “Bom” com 92%.

3.1.7. Outros Técnicos

Outros técnicos

1. Clareza das orientag¢des transmitidas
2. Amabilidade

3. Atencdo e disponibilidade

4. Privacidade no atendimento

5. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

muito bom satisfatorio

A W b~ o
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Outros Técnicos

Clareza das
orientagdes
transmitidas

Amabilidade

=®-=Muito Bom =@=Bom

Atencéo e
Disponibilidade

Privacidade no Apresentacédo (ID e
atendimento faradmento)

=@ Satisfatorio ==@=Mau ==@=Muito Mau

Fig. 5

As respostas a este ponto dividiram-se entre o “Muito Bom” e “Bom”, reunindo 34% e 52%, sendo que 14%

ndo responderam a este ponto.

3.1.8. Alimentagao

Alimentacao

1. Hordrio das refei¢cdes
2. Variedade da ementa
3. Confeccdo

4. Apresentagao

5. Temperatura

6. Quantidade

7. Apoio nas refei¢bes

muito bom

N W NN W NN W b
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Alimentacao

6.1. Horario 6.2. 6.3. 6.4. 6.5. 6.6. 6.7. Apoio
das refeicSes | Variedade da Confecdo Apresentacgd | Temperatura | Quantidade | nas refeigcdes
ementa o

= muito bom 4 3 2 3 2 3 2

H bom 7 8 8 7 5 7 6

= satisfatorio 1 2 2 2 4 2 4

W mau

= muito mau

Fig. 6
86% dos inquiridos respondeu positivamente e 14% nao responderam a este ponto.

3.1.9. Visitas

Visitas

1. Horario

2. N2 de visitas

3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

muito bom
5
5
5

Horario N2 de visitas Facilidade de acompanhamento por

pessoa significativa

Bmuitobom Mbom Msatisfatorio Mmau M muito mau Emuitobom Bbom  Msatisfatdrio Mmau Mmuito mau

Emuitohom Mbom Wsatisfatdric Mmau M muito mau

Fig. 7
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A satisfagdo dos utentes neste ponto encontra-se na sua maioria entre o “Muito Bom” 38%, o “Bom” 38% e o
“Satisfatorio” 13%.

3.1.10. Roupa

Roupa

1. Frequéncia da substituicdo

2. Limpeza
muito bom % bom % satisfatorio % mau % n:::‘o %
23 41% 22 39% 5 9% 2 4% 0%
26 46% 20 36% 6 11% 2 4% 0%
44% 38% 10% 4% 0%
Frequéncia da substituicdo Limpeza
M muito bom W bom satisfatoric W mau M muito mau B muito bom MW bom satisfatoric M mau W muito mau

N\

Fig.8

96% Das respostas estdo dentro do intervalo “Bom” — “Muito Bom” e o “Satisfatorio”, 4% dos inquiridos
respondeu para o “Mau” e 10% ndo responderam a este ponto. Relembramos que o inicio do més de Margo
de 2020, coincidiu com o surgimento da pandemia SARS-Covid 19 (a nivel mundial) afectando de forma
transversal todas as camadas das populacbes e a sua interacgdo. Neste contexto, e obedecendo as
recomendacdes das normas emitidas pela DGS no que concerne a restricdo de pessoas/visitas a doentes

internados, afectou consequentemente este ponto em particular.

3.1.11. CondigGes das instalagdes (enfermarias, instala¢Ges sanitdrias, corredores, espagos de convivio)

Condigoes das instalagdes (enfermarias, instalagoes sanitarias, corredores, espagos de convivio)

. Higiene e Limpeza
. Privacidade

. Conforto

. Luminosidade

. Temperatura

. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores

N oo o B WON

. Estado de conservacgdo das instalacGes
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Condig6es das Instalagoes

9.2

9.1. Higiene e 9.3. Conforto 9.4. 9.5. 9.6. Nivel de 9.7. Estado de
Limpeza Privacidade Luminosidade | Temperatura ruido nas conservagido
enfermarias e | das instalacdes
corredores
B muito bom 4 5 6 5 3 2
®bom 6 7 6 8 6 6
1 satisfatorio 4 4
H mau
B muito mau

Fig.9

82% dos inquiridos considerou “Bom”/”Muito Bom” havendo um valor 15% de respostas para o “Satisfatério”,

com 12% de inquiridos a ndo responder a este ponto.

A pergunta se considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados clinicos, as

respostas foram nulas, sendo gue nenhum dos inquiridos respondeu a este ponto.

3.1.12 Género e idades dos Inquiridos:

Fem. % Masc. %
4
>18-29 % 30-39 % 40-49 % 50-59 % <60-69 %

O maior numero de respostas foi dado pelo sexo masculino com maior expressado no intervalo de idades
situado 60-69.

4.Anexo

Questionario de satisfagdo 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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