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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 servigos, visando uma boa orienta¢do no planeamento e na gestdao dos processos e dos recursos

existentes.

A avaliacdo da qualidade nos servigcos de uma unidade hospitalar sé sera possivel se for realizada diariamente,
pelo que se optou pela aplicagdo de questionarios, numa perspetiva de analise quantitativa do Servigo de
Cirurgia Geral ll, area de ambulatério, a funcionar no 19 piso do Edificio das Consulta Externas 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 alcangar os seguintes objetivos:

- Monitorizar a qualidade do servigo prestado;

- Identificar pontos fracos e pontos fortes;

- Analisar os pontos fracos e melhord-los, indo de encontro as expetativas e necessidades dos utentes.

N3do sera feita por parte do Gabinete do Cidadao uma andlise interpretativa dos dados. Este relatdrio apresenta
apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios recolhidos durante o Ano

de 2022.

1. APRESENTAGAO 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. Adicionalmente, 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 Nimero de Consultas externas realizadas durante o ano de 2021 foi de
7.032 no Hospital de Egas Moniz. DispGe de 3 Blocos Operatdrios distintos: Central, destinado a intervengdes
cirdrgicas mais complexas, superior a 1000/ano; tem anexas Unidade de Recobro pés-operatério e Unidade de

Cuidados Intensivos Cirurgicos.
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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, Doengas Endocrinolégicas e com Obesidade Maérbida.

2. METOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS
POPULACAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes de ambulatdrio da especialidade Cirurgia Geral que se dirigiram
ao servigo para realizarem consultas programadas. Foram entregues pelas diversas equipas no momento de
atendimento/ou pds consulta com indicacdo para preenchimento e colocagdo em local préprio de forma a
manter e garantir o respectivo anonimato.

O questionario é constituido por perguntas fechadas, com indicacdo em questionario para sugestdes.

Populacao Alvo

Servigo Populagao Alvo Amostra

Cirurgia Geral 7.032 3

Da populagdo alvo 3 individuos responderam, 33% do género feminino e 67% do género masculino.

Fem % Masc %
1 33% 2 67%

E dentro das seguintes faixas etdrias:

<30-39 % 40-49 % 50-59 % 60-69 % 70-99 %
0% 1 33% 0% 0% 1 33%

A este ponto 34% ndo responderam.
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2.1 ANALISE GLOBAL

Veio ao Hospital para: Nr %
Consulta programada 3 100%
Consulta ndo programada 0%
Exame médico (ECG, Rx, Holter, analises ou outros) 0%
Penso 0%
Outro tratamento (adm. terapéutica IV, cardioversao elétrica eletiva ou outro) 0%
Cirurgia ambulatéria 0%
Outros motivos 0%
3 100%
Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:
e  Muito Bom
e Bom
e Satisfatorio
e Mau
e Muito Mau
3. Tempos de Espera
3.1 Tempo de Espera pela marcacdo de 12 consulta/cirurgia?
Tempo de espera pela marcagdo da 12 consulta/cirurgia Respostas %
<30dias 1 33%
<60dias 1 33%
<150dias 0%
Total de respostas 2 67%
Constataram-se neste ponto 67% de respostas dadas e 33% de auséncia de respostas.
3.1.2 Tempo de espera para atendimento no dia da consulta?
Tempo de espera pela marcagdo de exane Respostas %
<30dias 0%
<60dias 0%
<150dias 0%
Total de respostas 0 0%
Neste ponto verifica-se total auséncia de respostas.
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3.1.3 Quanto tempo esperou para ser atendido no dia do procedimento?

Quanto tempo esperou para ser atendido no dia da consulta Respostas %
< 30 minutos 1 33%
<60 minutos 1 33%
< 120 minutos 0%
> 120 minutos 0%
Total de respostas 2 67%

Constataram-se 67% de respostas dadas e 33% de auséncia de respostas.

3.1.4 Tempo de espera no dia da consulta/exame/tratamentos?

Meios complementares de diagndstico (exames médicos)/tratamentos

Consulta

muito bom % bom % satisfatorio % mau % muito mau %
0% 1 33% 0% 0% 0%
0% 1 33% 0% 0% 0%
0% 33% 0% 0% 0%

No total 67% dos inquiridos ndao responderam.

3.1.5 Tempo de espera para marcacao de 12 consulta?

muito bom % bom % satisfatorio % mau % muito mau %
1 | 33% 0% 1 33% 0% 0%
33% 0% 33% 0% 0%

Foram registadas 33% de respostas para o “Muito Bom” e 33% para o “Satisfatorio”. 34% de auséncia de

respostas.

Meios complementares de diagnostico Consulta

(exames medlcos)/tratamentos B muito bom = bom satisfatorio W mau = muito mau

m muito bom  mbom satisfatério mmau m muito mau

CHLO | Cirurgia Geral (Ambulatério) — Hospital de Egas Moniz | 5




Questionario de Satisfagdao do Utente do Ano de 2022

Tempo de Espera para marcac¢édo de primeira
consulta

Fig.1
4. Atendimento prestado pelo Secretariado
Variaveis
Amabilidade
Clareza das InformagGes Prestadas
Processo de Admissao
Apresentacdo (identificagdo e fardamento)
muito bom % bom % satisfatorio % mau % muito mau %
1% 2 67% 0% 0% 0%
0% 2 67% 0% 0% 0%
0% 2 67% 0% 0% 0%
0% 2 67% 0% 0% 0%
0% 67% 0% 0% 0%

67% dos utentes responderam positivamente a este ponto com as respostas a incidirem para o “Bom”.

M 6.1. Amabilidade

2 2 2 2

6.3. Processo de admissdo

M 6.2. Clareza das informagdes prestadas

H 6.4. Apresentacgdo (identificagdo e fardamento)

muito bom bom satisfatorio

mau

muito mau

Fig.2
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5. Condig¢des das Instalagdes (instalagdes sanitarias; corredores; salas de espera/tratamento; gabinetes)

Variaveis

Higiene e Limpeza

Privacidade

Conforto

Luminosidade

Temperatura

Nivel de ruido nas salas de espera/tratamentos/gabinetes

Sinalética

Estado de conservacdo das instalagoes

Condigoes das Instalagoes

Com 55% de respostas, encontramos as mesmas distribuidas pelo “Bom” com 42%; o

e 45% optaram por ndo responder.

7.1. Higiene e 7.3. Conforto 7.6. Nivel de | 7.7.Sinalética | 7.8. Estado
Limpeza anaudade Lum|n05|dade Te mperatura ruido nas de
salas de conservacao
espera/trata das
mentos, instalagtes
corredores e
gabinetes
B muito bom
Hbom 2 2 2 2 2
I satisfatorio 1 1 1
B mau
B muito mau
Fig.3

“Satisfatério” com 13%
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6. Equipa Médica

Variaveis

Clareza da comunicagdo sobre exames, tratamentos, medicagdo e opgGes terapéuticas

Atengdo e disponibilidade

Privacidade no atendimento

L S = S =Y

Equipa Médica

Clareza da comunicagao

Informacgao sobre estado de saude

Atencdo e Disponibilidade

Amabilidade

Privacidade no atendimento

Apresentacéo (ID e fardamento)

©“Muito Bom ®mBom mSatisfatério mMau = Muito Mau

Fig.4

Em andlise das 61% respostas dadas (que equivalem a 2), as mesmas dividem-se entre o “Muito Bom” e o

“Bom” com 28% e 33% respectivamente.
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7. Equipa de Enfermagem

Variaveis

Atencao e disponibilidade no atendimento

Amabilidade

Apresentacgdo (identificagdao e fardamento)

L = W = WS

Trata-se de um ponto em que as respostas foram para a variavel “Muito Bom” e “Bom” sendo que apenas

uma resposta=34% optaram por ndo responder a este ponto.

Equipa de Enfermagem

Atencao e Informagao Privacidade no Apresentacao

disponibilidade sobre cuidados Amabilidade atendimento (IDe

no atendimento  de saude fardamento)
®HMuito Bom 1 1 1 1 1
=Bom 1 1 1 1 1
m Satisfatorio
= Mau
® Muito Mau

Fig.5
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8. Outros Técnicos

Variaveis

Clareza das orientagdes transmitidas

Atencao e disponibilidade

Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

Outros Técnicos

Clareza das Amabilidade Atencéo e Privacidade no  Apresentacgéo (ID e
orientagcBes disponibilidade atendimento fardamento)

=@=—|\uito Bom =®—=Bom =@=Satisfatério ==@=Mau =@=Muito Mau

Fig.6

Em analise, foram registadas 67% das respostas para o “Bom”, com 33% de auséncia de respostas.
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9. Assistentes Operacionais

Variaveis

Amabilidade no atendimento

muito bom

Mais uma vez, as respostas dos inquiridos 67% incidiram para a varidvel “Bom”. Registam-se 33% de inquiridos

que optaram por ndo responder a este ponto.

Assistentes Operacionais

Atencdo e Disponibilidade Amabilidade no atendimento

Muito Bom ®=Bom MBSatisfatério mMau ®Muito Mau

Fig.7
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10. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados clinicos?

Sim % Nao %
1 33% 0%
11. Como classifica no geral, o servico que lhe foi prestado?
Muito bom % bom % |satisfatorio| % mau % muitomau| %
1 33% 1 33% 0% 0% 0%
12. Recomenda os Servigos desta Unidade a familiares ou amigos?
Sim % Nao %
2 67% 0%

13.Sugestoes:

Foi registada 1 sugestdo que transcrevemos:

1 Sug. — “Melhorar o sistema de chamada para as consulta (altifalante)”

14. Anexo

Questiondrio de Satisfagdo tipo do utente
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Questionario de satisfagdo do utente — Servigos de ambulatério

CENTRO HOSPITALAR DE
LISBOA OCIDENTAL, E.PE.

"\ —

Idade: Sexo:

Data: / /

Valorizamos a sua opinido. Para que possamos ir ao encontro das suas
expectativas e melhorarmos a qualidade dos nossos servigos, solicitamos a
sua colaboragdo no preenchimento deste questionario andnimo. Para o
preenchimento correto, por favor assinale com um (x) na resposta que
melhor traduz a sua opinido.

1. Veio ao Hospital para:

Consulta programada de

(assinale a especialidade)

Consulta ndo programada de

(assinale a especialidade)

Exame médico (ECG, RX, Holter, analises ou outros)

Penso

outros)

Outro tratamento (administra¢do de terapéutica IV, cardioversdo elétrica eletiva ou

Cirurgia Ambulatodria

Outros motivos:

2-Tempo de espera pela [3-Tempo de espera
marcag¢ao da pela marcagdo de
13consulta/cirurgia? exame? Minutos |Horas
4-Quanto tempo esperou para ser
<30dias <30dias atendido no dia da consulta?
5-Quanto tempo esperou para realizar
<60 dias <60dias 0 exame ou tratamento/cirurgia?
<150dias <150dias
6. Atendimento prestado pelas assistentes técnicas (secretariado) | muitobom | | bom | | satisfatério | | mau | | muito mau |
6.1. Amabilidade I I I I I I I I I I
6.2. Clareza das informagdes prestadas | | | | | | I | | |
6.3. Processo de admissdo I I I I I I I I I I
6.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) | | | | | | | | | |
7. Condicdes das instalagdes ( instalagdes sanitarias, corredores, salas de
espera/tratamentos, gabinetes) muito bom bom satisfatorio mau muito mau

7.1. Higiene e Limpeza

7.2. Privacidade

7.3. Conforto

7.4. Luminosidade

7.5. Temperatura

7.6. Nivel de ruido nas salas de espera/tratamentos; corredores e gabinetes;
7.7. Sinalética

7.8. Estado de conservagdo das instalagoes

| |
| |
| | |
| |
| |
| |

||

I | |
I | |
I | |
I | |
I | |
I | |
I | |

| | |

Apds o preenchimento deste questionario, por favor coloque-o na Caixa de Sugestdes. Muito Obrigada pela sua colaboragéo!

GCI_QA_Versao ultima_ 07-02-2017
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8. Tempo de espera no dia da consulta/Exame/Tratamentos/Cirurgia [
8.1. Meios complementares de diagnostico (exames médicos)/tratamentos I

8.2. Consulta

9. Tempo de espera para marcagio da primeira consulta |muitobom | [bom | [satisfatério | |mau

10. Equipa Médica | muitobom | | bom | | satisfatério | | mau | | muito mau |

10.1. Clareza da comunicagdo sobre cirurgias, exames, tratamentos,medicac¢do e opgoes
terapéuticas

10.2. Informagdo sobre o seu estado de saide
10.3. Atenc¢do e disponibilidade
10.4. Amabilidade

10.5. Privacidade no atendimento

10.6. Apresentagdo (identificacdo e fardamento)

11. Equipa de Enfermagem | muito bom

11.1. Atencdo e disponibilidade no atendimento

[ |

| [ |

11.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem recebidos I l I
11.3. Amabilidade [ |
[ ||

I [ [

11.4. Privacidade no atendimento

11.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

12. Outros técnicos I muito bom | satisfatorio I I mau | muito mau I

12.1. Clareza das orientagbes transmitidas

[
12.2. Amabilidade |
|
|
l

12.3. Atengdo e disponibilidade

12 .4. Privacidade no atendimento

12.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

13. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) | muito bom | | bom | mau | | muito mau [

|
13.1. Amabilidade no atendimento [ | | | |
13.2. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) [ | | | |

14. Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado? [ | | | | H I | [

Sim Nao

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

Sim Nio

16. Recomenda os servigos desta Unidade a familiares/amigos?

As suas sugestoes:

Apds o preenchimento deste questionario, por favor coloque-o na Caixa de SugestGes. Muito Obrigada pela sua colaboragdo! GCI_QA_Versdo
ultima_ 07-02-2017
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