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Questionario de Satisfacdo do Utente 2023

A satisfacdo dos utentes em qualquer unidade hospitalar é de relevante importancia, trata-se de um
instrumento de avaliacdo recorrente dos varios servicos de forma individual, obtendo indicadores como:
pontos fortes, pontos fracos e medidas de melhoria nos varios setores, visando uma boa orientagdo no
planeamento e na gestdo dos processos e dos recursos existentes.

Optou-se pela aplicacdo de questiondrios, numa perspetiva de anadlise quantitativa do Servico de Anatomia
Patolégica, nas trés unidades hospitalares que constituem o Unidade Local de Saude de Lisboa Ocidental
(ULsLo).

Foram aplicados dois tipos de questiondrios, um destinado aos utentes que realizam Punc¢do Respiratdria,
procedimento apenas realizado no Hospital de Egas Moniz, e outro para os utentes que recorrem ao servico
para Levantamento de Ldminas/Blocos, nas trés unidades hospitalares. Os questionarios aplicados foram de
preenchimento facultativo, com colocagao de identificagdao opcional.

Com esta avaliacdo pretende-se alcancar os seguintes objetivos:

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

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

N3o 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 no periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

A Anatomia Patoldgica é uma especialidade médica laboratorial cujo objetivo principal é o diagnéstico
morfoldgico através da observacao de células e tecidos, de lesdes médicas e cirdrgicas. Para além do
diagndstico, determina o progndstico e permite orientar a terapéutica.

O Servico de Anatomia Patoldgica (SAP) da ULSLO resulta da fusdo e integracdao, em janeiro de 2008, dos
Servicos de Anatomia Patoldgica do Hospital de Egas Moniz, do Hospital de Santa Cruz, do Hospital de Sao
Francisco Xavier e do Laboratdrio de Dermatopatologia do Servico de Dermatologia do extinto Centro de
Dermatologia Médico Cirurgico da ACSS .

O SAP recebe e analisa todo o material histolégico (bidpsias e pecas cirurgicas), citoldgico (citologias
aspirativas, esfoliativas, ginecoldgicas e ndo ginecoldgicas), realiza exames intraoperatoérios e autdpsias clinicas
proveniente dos varios servicos do centro hospitalar. Tem ainda acordos com entidades externas nas areas da
Fetopatologia, Dermatopatologia e Imunocitoquimica.

O SAP é responsavel pelo Registo Oncoldgico de todo o centro hospitalar em estreita colaboracdo com o
Registo Oncolégico Nacional.

Informacé&o retirada do site da ULSLO, pagina do servigo (
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2. QUESTIONARIO — EXAME “PUNGAO ASPIRATIVA”

2.1. METODOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

VARIAVEL DESCRITIVO

1. 1Sinalizagdo do servigo

1.2. Acessibilidade fisica

1.3. Facilidade de contacto telefénico

1.4. Facilidade de contacto eletrénico

1.5. Tempo de espera

1.6. Conforto da sala de espera

1.7. Higiene e limpeza

1.8. Privacidade

1.9. Luminosidade

1.10. Temperatura

1.11. Nivel de ruido

1.12. Estado de conservagdo as instalagdes

2.1. Amabilidade

2.2. Atengdo e disponibilidade

2. Atendimento prestado pelos Assistentes Técnicos (secretariado) 2.3. Clareza e objetividade das informagdes prestadas

2.4. Privacidade do atendimento

2.5. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

3.1. Atengdo e disponibilidade durante o exame

3.2. Clareza das explicagdes sobre os exames a efetuar
3.3. Amabilidade

3.4. Forma como lhe foram prestados os cuidados técnicos
3.5. Privacidade do atendimento

3.6. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

4.1. Atengdo e disponibilidade durante o exame

4.2. Clareza das explicagdes sobre os exames efetuados e cuidados a ter
4.3. Amabilidade

4. Atendimento prestado pela equipa médica 4.4. Clareza das orientagdes transmitidas

4.5. Forma como |he foram prestados os cuidados médicos
4.6. Privacidade do atendimento

4.7. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

1. Aspetos Gerais do Servigo

3. Atendimento prestado pela equipa técnica

5. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados clinicos
6. Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado

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

e Muito bom
e Bom
e Satisfatério
e Mau

e Muito mau
POPULAGAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes que realizaram Pun¢do Aspirativa, exame apenas realizado no
Servico de Anatomia Patoldgica do Hospital de Egas Moniz. Estes questionarios foram entregues pelo

secretariado, com indica¢do de devolugdo no mesmo local.

O questionario foi constituido por 6 perguntas fechadas, com um espago para sugestdes que permitia que o

inquirido se exprimisse de forma livre e espontanea.
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Populagao Alvo
Servico de Anatomia Patolégica HEM
(Utentes que realizaram Pungao Aspirativa)

Servico Populagao Alvo Amostra
Anatomia Patolégica do HEM -- 11

No periodo compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, da populac¢io alvo inquiriram-se 11 individuos.

2.2. ANALISE GLOBAL

Neste relatdrio sdo apenas referidas escalas com valor.

2.2.1. Aspetos Gerais do Procedimento Efetuado

Este ponto do questiondrio pretende avaliar a percegao dos inquiridos em relagdo as condigdes das instalagdes,
nomeadamente acessos e sinalizagdo, sala de espera, condi¢des de higiene e atendimento telefénico.

M 1. 1 Sinalizagdo do servigo

64% 64% M 1.2. Acessibilidade fisica

18% 18% 18%
9% 9%
0%

muito bom satisfatorio

m 1.3. Facilidade de contacto telefénico
M 1.4. Facilidade de contacto eletrénico

H 1.5. Tempo de espera

82%

64% 64%

18% 18% 18%

9% 9% 9% 9%
... e % - %%

muito bom bom satisfatorio nao responderam
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64% 64% 64%

muito bom

27%

18%
I )
bom

W 1.8. Privacidade

W 1.10. Temperatura

m 1.6. Conforto da sala de espera

H 1.7. Higiene e limpeza

W 1.8. Privacidade

18%

9% 9% 9%

mau

satisfatério

W 1.9. Luminosidade

H 1.11. Nivel de ruido

W 1.12. Estado de conservacgao as instalagées

73% 73%

64% ‘ 64% ‘ 64%

muito bom

9% 9%

Bl
bom

36%

27%27%
18%18%

satisfatdrio mau

9%

0% I 0% 0% 0%

9%

0% 0%.

ndo responderam

9%
l 0% 0% 0% 0%

nao responderam
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2.2.2. Atendimento dedicado pelo pessoal

Este ponto pretendia avaliar o grau de satisfacdo do inquirido em relacdo ao atendimento pelas varias
categorias  profissionais (administrativos, técnicos e médicos), abordando questes como
simpatia/amabilidade, informac&o prestada e privacidade.

2.2.2.1. Atendimento prestado pelos Assistentes Técnicos (secretariado)
B muito bom ®bom

2.5. Apresentacdo (identificagdo e

0, [
fardamento) IERD T

2.4. Privacidade do atendimento 73% 27%

2.3. Clareza e objetividade das informagoes

82% 18%
prestadas
2.2. Atencdo e disponibilidade 73% 27%
2.1. Amabilidade 73% 27%

2.2.2.2. Atendimento pela Equipa Técnica

B muito bom B bom

3.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)
3.5. Privacidade do atendimento 73% 27%
3.4. Forma como lhe foram prestados os cuidados técnicos 73% 27%
3.3. Amabilidade 73% 27%
3.2. Clareza das explicagdes sobre os exames a efetuar 73% 27%
3.1. Atengao e disponibilidade durante o exame 73% 27%
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2.2.2.3. Atendimento pela Equipa Médica

B muito bom H®bom

4.7. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

4.6. Privacidade do atendimento

4.5. Forma como lhe foram prestados os cuidados médicos

4.4. Clareza das orientagdes transmitidas

4.3. Amabilidade

4.2. Clareza das explicagdes sobre os exames efetuados e cuidados a ter

4.1. Atengao e disponibilidade durante o exame

73% 27%

73% 27%
82% 18%
82% 18%

2.2.3. Confidencialidade e classificacdo em geral do servi¢co

Este ponto do questiondrio pretende avaliar a perce¢do dos inquiridos em relacdo a garantia de

confidencialidade e classificagdo do servico em geral.

Garantia de confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos

mSim = N3o = N3oresponderam

Classificagdo do servico em geral

= muito bom = bom = satisfatério

B
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3. QUESTIONARIO — LEVANTAMENTO DE LAMINAS/BLOCOS

3.1. METODOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

| VARIAVEL | DESCRITIVO

1.1. Sinalizagdo do servigo

1.2. Acessibilidade fisica

1.3. Facilidade de contacto telefénico

1.4. Facilidade de contacto eletrénico

1.5. Tempo de espera

1.6. Nivel de ruido

2.1. Amabilidade, atengdo e disponibilidade

2.2. Clareza e objetividade das informagdes prestadas
2.3. Privacidade do atendimento

2.4. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

1. Aspetos Gerais do Servico

2. Atendimento prestado pelos Assistentes Técnicos (secretariado)

3. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos
4. Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado

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

e Muito bom
e Bom
e Satisfatério
e Mau

e Muito mau
POPULAGCAO ALVO
Os questionarios foram dirigidos aos utentes que se dirigiram ao Servigco de Anatomia Patoldgica, das trés
unidades hospitalares da ULSLO, para levantamento de laminas/blocos. Estes questionarios foram entregues

pelo secretariado, com indicagdo de devolugao no mesmo local.

O questiondrio foi constituido por 4 perguntas fechadas, subdivididas, com um espago para sugestdes que
permitia que o inquirido se exprimisse de forma livre e espontanea.

Populagao Alvo
Servico de Anatomia Patologica

Servico Populagao Alvo " Amostra

Anatomia Patoldgica - HEM -- 16
Anatomia Patoldgica - HSFX -- 8
Total CHLO --

ULSLO | Anatomia Patoldgica n
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No periodo compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, da populacdo alvo inquiriram-se 24 individuos,16
no Hospital de Egas Moniz e 8 no Hospital de Sdo Francisco Xavier.

3.2. ANALISE GLOBAL

Neste relatdrio sdo apenas referidas escalas com valor.

3.2.1. Aspetos Gerais

Este ponto do questionario pretende avaliar a percecdo dos inquiridos em relacdo as condigdes das instalacdes,
nomeadamente acessos e sinalizacdo e atendimento telefénico/ eletrdnico.

HOSPITAL DE EGAS MONIZ

HEM

W 1.1. Sinalizagdo do servico W 1.2. Acessibilidade fisica  m 1.6. Nivel de ruido

63%

44%

38% I

muito bom

31%
25%
19% 19% 19%

13% 13% 13%
l i .
bom mau

satisfatorio

HEM

m 1.3. Facilidade de contacto telefonico ® 1.4. Facilidade de contacto eletrénico

H 1.5. Tempo de espera

69%

63%
56%

38%
19% 19%
13% 13%
6% 6%
] mE” s>
muito bom bom satisfatério ndo responderam
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HOSPITAL DE SAO FRANCISCO XAVIER

HSFX

H 1.1. Sinalizagdo do servico W 1.2. Acessibilidade fisica = 1.6. Nivel de ruido

50% 50%
38% 38%
25% 25%
13% 13% 13%13% 13%13%
18 i~ -8
muito bom satisfatorio ndo responderam
HSFX

m 1.3. Facilidade de contacto telefénico m 1.4. Facilidade de contacto eletrénico

m 1.5. Tempo de espera
38% 38% 38% 38% 38%

25%
13% 13% 13% 13% 13%

muito bom satisfatdrio ndo responderam

25%

ULSLO | Anatomia Patoldgica
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3.2.2. Atendimento Administrativo

HEM

N ndo responderam M satisfeito W muito satisfeito

Il o
2.4. Apresentagio (identificagdo e fardamento) |G 25%

I e%%

0%
2.3. Privacidade do atendimento _ 19%

.,

0%
2.2. Clareza e objetividade das informagdes prestadas || 6%

I o4

0%
2.1. Amabilidade, ateng3o e disponibilidade | 6%

e

HSFX

H ndo responderam M satisfeito M muito satisfeito

I 13%
2.4. Apresentagdo (identificacdo e fardamento) N 25%
I i E

I 13%
2.3. Privacidade do atendimento N 13%
D Y S

I 13%
2.2. Clareza e objetividade das informagdes prestadas N 25%
I 63

0%
2.1. Amabilidade, atengdo e disponibilidade N 25%
s, 1%
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3.2.3. Garantia de confidencialidade e classificagdo em geral do servi¢co

Garantia a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos
(HEM)

= Sim

Garantia da confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos
(HSFX)

= Sim

3.2.4. Sugestdes/ Elogios

HOSPITAL DE EGAS MONIZ

SUGESTOES

Classificagdao em geral do servigo
(HEM)

= muito bom = bom

Classificacdao em geral do servigo prestado
(HSFX)

= muito bom = bom

e Rampa de acesso ao servico, para utentes com mobilidade reduzida;

e Sinalizagdo do servigo/ identificacdo (3 sugestdes no total).

ELOGIOS

e  “Valorizar o atendimento telefdnico e os esclarecimentos prestados pela D. Célia e pela D.

|”

Isabe

e “Fui bem recebida”

ULSLO | Anatomia Patoldgica
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