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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 gestao no seu todo, mas como instrumento de avaliacdo 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 gestao dos processos e dos recursos

existentes.

A avaliacdo da qualidade nos servigos de uma unidade hospitalar sé 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 52 piso do Edificio de Internamento no Hospital de Egas

Moniz.

Os questionarios 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 avaliacdo 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 relatério
apresenta apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios recolhidos

durante o Ano de 2022.
1. APRESENTACAO DO SERVICO/SECTOR

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

Unidade de Cuidados Intermédios. Durante o ano de 2022, o movimento de doentes internado foi de 1529.

Possui uma Consulta Externa de Cirurgia Geral que funciona trés dias por semana, com 2 periodos (manha e
tarde), sem lista de espera. Dispde 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
realizadas durante o ano de 2022 foi de 7.032 no Hospital de Egas Moniz. DispGe de 3 Blocos Operatérios

distintos:

e Central, destinado a intervengdes cirurgicas mais complexas, superior a 1000/ano; tem anexas Unidade

de Recobro pds-operatdrio e Unidade de Cuidados Intensivos Cirurgicos.
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e Ambulatério, destinada a intervencdes cirurgicas de média complexidade, cerca de 200/ano, tendo os
Doentes alta no dia da intervencdo; tem Unidade de Recobro anexa.

e Pequena Cirurgia onde sdo efectuados os procedimentos com menor complexidade cerca de 500/ano

O Servico ocupa-se fundamentalmente do tratamento cirdrgico de Doentes com Patologia Digestiva: eséfago,
estdbmago, célon, recto, vias biliares e pancreas, com forte impacto da oncoldgica; da Endocrinoldgica: tiroideia,
paratiroideia e suprarenal; da Obesidade Mérbida e da parede abdominal. Possui aprecidvel experiéncia em
Cirurgia Video-endoscdpica (Laparoscopia e Toracoscopia). E referéncia para Doentes com Patologia neoplasica

do Eséfago, Estdbmago, Doencas Endocrinoldgicas e com Obesidade Moérbida.
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 devolucdo no secretariado.

O questionario é constituido por perguntas fechadas.

Populagao Alvo

Servico Populagao Alvo Amostra
Cirurgia Geral Il (Internamento) 1529 26

Da populagdo alvo inquiriram-se 26 individuos, 50% do género feminino e 38% do género masculino, sendo
que 12% ndo responderam a este ponto.

3. ANALISE GLOBAL

Total doentes saidos no Ano de 2022 1529
Total Inquiridos 26
Percentagem de inquiridos 2%

Durante o ano de 2022, 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. Satisfacao do servico prestado

Como classifica no geral o servico que lhe foi prestado?

Muito bom % bom % satisfatorio % mau

%

muito
mau

%

21 81% 2 8% 0%

0%

0%

Dos 26 inquiridos, 88% responderam, sendo que 81% classificaram o servigo prestado de “Muito Bom”, 8% de

“Bom” e 12% nao responderam a este ponto.

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

Sim % Nao %
26 100% 0%

100% dos inquiridos responderam positivamente.
3.1.3. Atendimento prestado pelo secretariado/recep¢io

Variaveis

Atendimento prestado pelo secretariado/recepgéo

1.1. Amabilidade
1.2. Clareza das informacgdes prestadas

1.3. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

muito bom % bom % |satisfatério| % mau % |muitomau| %
18 69% 6 23% 2 8% 0% 0%
19 73% 6 23% 0% 0% 0%
20 77% 5 19% 0% 0% 0%
73% 22% 3% 0% 0%

Os pontos seguintes pretendem avaliar o grau de satisfagdo dos inquiridos em relagdo ao atendimento no geral
pelas vérias categorias profissionais, abordando questes como Amabilidade, Clareza da informacdo e

Apresentagao.
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Ve

Atendimento prestado pelo Secretariado

20

19

18

6
5
L i
]

Amabilidade Clareza das informacdes  Apresentacéo (ID e fardamento)

B Muito Bom mBom mSatisfatéorio mMau ®=Muito Mau

Fig.1

3.1.4. Equipa Médica

Variaveis

Equipa Médica

00 NO U B WN

. Clareza da comunicagdo sobre exames, tratamentos, medicacdo e opg0es terapéuticas
. Informacdo sobre o seu estado de salde

. Atencao e disponibilidade

. Amabilidade

. Privacidade no atendimento

. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

. Rapidez do processo de alta

muito bom

25
24
23
24
20
21
20
22

1
2
3
2
6
4
4
1
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Equipa Médica

i

Clareza da comunicacéo 5
Informacao sobre estado de saude

!

2
S

Atencdo e Disponibilidade

!

Amabilidade

|

Privacidade no atendimento 0
Apresentacéo (ID e fardamento) 2

Informacgao sobre cuidados pds alta 0

3]
N (SR
(=) &) &

Rapidez no processo de alta 2
® 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

. Atencao e disponibilidade no atendimento

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

. Amabilidade

. Privacidade no atendimento

. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

0 N OOV A W N R

. Rapidez do processo de alta
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Equipa de Enfermagem
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Fig. 3

O “Muito Bom” reuniu 92%, o “Bom” 5%, sendo que 3% nao responderam, equivalente a uma resposta.

3.1.6. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

1. Amabilidade no atendimento
2. Rapidez de resposta

3. Atengao e Disponibilidade

4. Privacidade no atendimento

5. Apresentacao (identificacdo e fardamento)

21
22
21

20
21
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Assistentes Operacionais

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

B Muito Bom mBom mSatisfatéorio ®mMau ®Muito Mau

Fig. 4
Todas as variaveis foram divididas entre o “Muito Bom” e o “Bom” com 96%.

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 m satisfatorio

18
19
19
17
15
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Outros Técnicos
19

=
\
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Clareza das Amabilidade Atencéo e Privacidade no Apresentacédo (ID e
orientacoes Disponibilidade atendimento faradmento)

transmitidas
=0==Muito Bom =@=Bom  =@==Satisfatorio ==@=Mau ==@=Muito Mau

Fig. 5

As respostas a este ponto dividiram-se entre o “Muito Bom”, “Bom” e “Satisfatorio”, reunindo 68%, 15% e
4% respectivamente, sendo que 13% nao 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 refeicbes

muito bom

N N 00 o0 1 N
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Alimentacao

6.1. Horario 6.2. 6.3. 6.4. 6.5. 6.6. 6.7. Apoio
das refeicdes | Variedade da Confegdo Apresentacd | Temperatura | Quantidade | nas refeicdes
ementa o
= muito bom 8 7 6 8 7 7
M bom 12 6 8 7 9 9
= satisfatorio 4 10 10 9 9 7 6
M mau 1 2 1 1 1
= muito mau
Fig. 6

89% dos inquiridos respondeu positivamentel 3% negativamente (Mau) e 8% ndo responderam a este ponto.

3.1.9. Visitas

Visitas

1. Horario

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

mitobom| % | bom

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 populag¢Ges e a sua interacg¢do ainda
hoje sentida. Neste contexto, e obedecendo as recomendagdes das normas emitidas pela DGS no que concerne
a restricdo de pessoas/visitas a doentes internados, afectou consequentemente este ponto em particular.
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Horario N2 de visitas Facilidade de acompanhamento por
Emuitobom Mbom Wsatisfatorio Mmau M muito mau Bmuitobom Mbom N satisfatorio Mmau W muito mau pessua Slgnlflmtl\'a

Emuitobom Mbom Bsatisfatorio Mmau M muito mau

Fig. 7

A satisfagdo dos utentes neste ponto encontra-se na sua maioria entre o “Muito Bom” 21%, o “Bom” 21% e o
“Satisfatorio” 15%.

3.1.10. Roupa

Roupa

1. Frequéncia da substitui¢ao

2. Limpeza

21 4
23 2

Frequéncia da substituicdao Limpeza

B muito bom Mbom M satisfatdrio B mau B muito mau B muito bom Mbom W satisfatério Mmau B muito mau

Fig.8

97% Das respostas estdo dentro do intervalo “Muito Bom” e o “Bom”, 4% dos inquiridos ndo responderam a

este ponto.
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3.1.11. Condigdes das instala¢des (enfermarias, instalagdes sanitarias, corredores, espagos de convivio)

Condigoes das instala¢des (enfermarias, instalagdes sanitarias, corredores, espagos de convivio)

1. Higiene e Limpeza

2. Privacidade

3. Conforto

4. Luminosidade

5. Temperatura

6. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores

7. Estado de conservagado das instalagGes

Condigdes das Instalagbes

L

9.1. Higiene e 9.3. Conforto 9.6. Nivel de 9.7. Estado
Limpeza Prlvaudade Lum|n05|dade Te mperatura ruido nas de
enfermarias e conservagao
corredores das
instalacdes

H muito bom

16

15

15

17

17

12

11

M bom

10

12

13

m satisfatério

2

2

B mau

M muito mau

Fig.9

96% dos inquiridos considerou “Muito Bom”/”Bom” havendo um valor 4% de respostas para o “Satisfatério”,

com 100% de total de respostas.

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.
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3.1.12 Género e idades dos Inquiridos:

Fem % Masc %
13 50% 10 38%
18-29 % 30-39 % 40-49 % 50-59 % 60-<69 %
0% 2 8% 5 19% 6 23% 10 38%

3.1.13 Sugestoes:

1sug. - Identificacdo dos profissionais com utilizagdo de crachat

1sug. - Limpeza das sanitas deveria ser mais frequente

3.1.14 Elogios/Agradecimentos:

"Equipa médica, enfermagem, excelentes!Recomendo o servico."

"Tudo muito bom"

"Parabéns a Equipa de Enfermagem"
"Muito feliz por cuidados que tiveram, agradeco a toda a equipa"

"Desde a entrada até a alta médica hospitalar, tudo correu bem"

"Mantenham o excelente servico e cuidado com os doentes"

4.Anexo

Questionario de satisfagao do Utente

CHLO | Servico de Cirurgia Geral Il (Internamento)
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Questiondrio de satisfagao do utente - Servigos de Internamento

) —_— Valorizamos a sua opinido. Para que possamos ir ao encontro das suas expectativas e,
se possivel ou necessario, melhorarmos a prestagdo de cuidados nos Nossos servigos,
solicitamos a sua colaboragao no preenchimento deste questionario. Por favor assinale

com um (x) na resposta que melhor traduz a sua opiniao. Este questionario & anonimo.

Hospital de Santa Cruz Hospital de 530 Francisco Xavier Hospital de Egas Moniz

Servigo onde fol assistido:

Idade: Sexo: Data de Alta;___/ |

L Atendimento prestado pelo secretariado/receclo |n|.ihban| | bom | |satistatdeia] | mau | IMI
L1 Amabilidade | I I | | 11 I
1.2 Clareza das informagies prestadas | 11 11 | 11 |
1.3 Apresentacho (identificacio e fardamento) | | | | | | | I I I
2.1. Clareza da comunicagio sobre exames, tratamentos, |
medicacho e opobes terapduticas

2.2. Infarmagio sobre o seu estads de salde | | | | | | | | | |
2.3. Alenglo & dispondbilidade | 1 11 | 1 |
2.4, Amabilidade | I I | | I |
2.5. Privacidade no stendiments | 1 ] | | 11 |
2.6. Apresentacio (identificacio e fardamento) | I I | | | | I I I
2.7. Infarmacio sobre o4 cuidados phe-alta | | | | | | | | | |
2.8, Rapider do proceso de alta | | | | | | | | | |

| I | I
I I | | 11

| |
| J
| I I | I |
3.4, Amabilidade | | | | | 1! J
| |
[ J
| |
[ J

3.1 Atenclo e disponibilidade no stendiments

3.2 Infarmagio sobre a2 cuidados de enfermagem recebidos

3.3. Rapides de resposta

3.8, Rapidez do processo de alta |1 ] | [ 11
4. Asslste ntes Dperacionais (Pessoal Ausiliar) |muito bom] | bom | [satistardeia] | meu | [muite mau]
4.1 Amnabilidade no atendimento 1 ] | | 1

| |
| I I | | 11 |
4.3. Alenglo & Disponibilldade | 11 11 | 1 |
| |
l |

3.5. Privacidade no atendiments

3.6. Apresentacdo (identificacio e fardamento)

3.7. Informagho sobre os cuidados pés-alta

4.2. Rapidez de resposta

4.4, Privacidade no atendimento

I I | | 11
1 | | 11
=

Apas o preenchimento deste questionario, por favor coloque-o na Caixa de Sugestdes. Muito Obrigada pela sua colaboragdo!
GC1_0A_Versao Gitima_07-02-2047

4.5. Apresentacio (identificacio e fardamento)

CHLO | Servico de Cirurgia Geral Il (Internamento)
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5. Duitros bécnicos

|[muite bom] [ bom | [satistatério] [ mau | [muite mau]

5.1 Clarezs das orientaches transmitidas

5.2 Amabilidade

5.3. Atengio e disponibilidade

5. Privacidade no atendimento

5.5. Apresertaclo (identificaclo e fardamenta)

6. Alimentacio

"mutnlum| |

| |:|ml‘-n|!h'ln| |

| [mmusite mau]

6.1 Hordrio das refeicies

62 Variedade da ementa

6.3. Confeclo

6.4. Apresentacio

6.5. Temperatura

6.6, Quantidade

6.7. Apoio nas refeicies

T. Misitas

"mutnlum| |

| |:|ml‘-n|!h'ln| |

| [mrusite ma]

7.1. Horario

7.2 N8 de vigitas

7.3. Fadilidade de acompanhamento por pessoa signifi cativa

& Roupa

"mutnlum| |

| |:|ml‘-nﬂln| |

| [mrusite ma]

8.1 Frequéncia da substituicio

2.2 Limpeza

cormedornes, espacns de convivio]

9. CondigBes das instal sobes |enfermarias, instalagBes sanitdrias,

muito bom

satisfatdrio)

2l Hi&i ene & Limpeza

9.2, Privacidade

9.3. Conforto

D4, Lurminosi dade

9.5. Temperatura

9.6. Mivel de ruide nas enfermar a e comredores

9.7. Estado de condendacho das instalaohes

10. Consldera que fol garantida a confide ndalidade da sua
Identidade & dos sews dados elinboos 7

11 Cormo classifica no geral o senvign que Ihe fol prestado?

Muito bom

satisfatdrio

FriaLi FrLii b P

12 Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar &
familiaresfamigos?

500 0A_Versao litima_07-02-2047

———————————————————————— —
A5 suas sugestbes:
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