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A satisfacao dos utentes em qualquer unidade hospitalar € de relevante importancia, ndo so6 para que
se possa medir a eficicia da gestdo no seu todo, mas como instrumento de avaliacao recorrente dos
varios servigos de forma individual, obtendo indicadores como: pontos fortes, pontos fracos e medidas
de melhoria nos vérios setores dos servi¢os, visando uma boa orientagdo no planeamento e na gestao
dos processos e dos recursos existentes. A avaliacdo da qualidade nos servicos de uma unidade
hospitalar sé serd possivel se for realizada diariamente, pelo que se optou pela aplicacdo de
guestionarios, numa perspetiva de andlise quantitativa do Servico de Doencas Infecciosas, area de
internamento, a funcionar no piso 0 e -1, com ligagdo a Pavilhdo externo do Hospital de Egas Moniz
da Unidade Local Saude de Lisboa Ocidental (ULSLO).

Os questionarios aplicados, modelo anexo ao presente relatério, foram de preenchimento facultativo
e anénimo, por forma a transmitir a confianga necessaria no utente e nesta perspetiva esperar da sua

parte total veracidade.

Nao sera feita por parte do Gabinete do Cidaddo HEM uma analise interpretativa dos dados. Este
relatério apresenta apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos
guestionarios recolhidos durante o Ano de 2023.

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.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

O Servico de Doencas Infecciosas € composto por uma unidade (UMR) com 4 camas, 5 camas de
isolamentos com presséo negativa e uma enfermaria de 9 camas, num total de 18 camas, sendo que
durante o ano de 2023, o movimento de doentes internados perfez um total de 342.

A UMR recebe doentes da Unidade Local de Saude de Lisboa Ocidental (ULSLO) infectados com
organismos multirresistentes. Os quartos com presséo negativa recebem doentes com necessidade
de isolamento via aérea com doencas tais como: Covid19/ Tuberculose Pulmonar/ Varicela, etc. O
Servi¢o de Doengas Infecciosas também integra o Hospital de Dia onde sé&o realizados tratamentos

e consultas externas.
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2. METODOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

Variavel | Descritrivo

1. Tempo de espera para marcagdo de consulta/tratamento |

2. Quanto tempo esperou no dia da consulta/tratamento? |

3.1. Amabilidade e disponibilidade
3. Assistentes Técnicas (secretariado) 32 Clar.eza das informagdes pres.taiias
3.3. Rapidez no processo de admissdo na sua chegada

3.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

4.1. Amabilidade e disponibilidade

4.2. Clareza da comunicagdo sobre exames, tratamentos, medicagdo e opges terapéuticas
4. Equipa Médica 4.3, Informagdo sobre o seu estadp de saude

4.4. Privacidade e intimidade no atendimento

4.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

5.1. Amabilidade e disponibilidade

5.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
5.3. Privacidade e intimidade no atendimento

5.4. Apresentagdo (indentificagdo e fardamento)

5. Equipa de Enfermagem

6.1. Amabilidade e disponibilidade

6.2. Clareza das orientagdes transmitidas

6.3. Privacidade e intimidade no atendimento
6.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

6. Outros Técnicos

7.1. Amabilidade e disponibilidade

7.2. Rapidez na resposta

7.3. Privacidade e intimidade no atendimento
7.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

7. Assistentes Operacionais

8.1. Higiene e limpeza

8.2. Privacidade

8.3. Conforto

8. InstalagOes (Gabinetes, WC, salas de espera) 8.4. Luminosidade

8.5. Temperatura

8.6. Nivel de Ruido

8.7. Estado de conservagdo das instalagbes

9.1. Contacto com o Hospital (telefone, email...)
9. Acessibilidade 9.2. Sinalética

9.3. Acessibilidade fisica

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

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

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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POPULAGAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes internados no Servico de Doencas Infecciosas
(Internamento). Foram entregues pela equipa de enfermagem no momento da alta, com indicagao
para preenchimento e devolu¢ao no secretariado ou colocagédo em caixas de questionarios.

O questionério é constituido por 11 perguntas fechadas. O questionério dispde ainda de um campo

para sugestfes que permite ao inquirido se expressar de forma livre e espontanea.

Populagao Alvo
Infecciologia

~ Of s
CRIeS Populagdo alvo Amostra % inquiridos

(n2 inquiridos)

Infecciologia 342 75 22%

* Fonte SClinico

Género:
Fem % Masc %
28 37% 47 63%

E compreendidos nas seguintes faixas etéarias:

>18-29 % 30-39 % 40-49 % 50-59 % 60-<69 %
4 5% 5 7% 13 17% 12 16% 41 55%

3. ANALISE GLOBAL

Neste relatorio sdo apenas referidas escalas com valor.

3.1. Como classificano geral o servigco que lhe foi prestado

Como classifica em geral o
servico prestado?

79%

21%

muito satisfeito satisfeito

ULSLO |SDI-Doengas Infecciosas



Questionario de Satisfacdo do Utente 2023

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

Considera que foi garantida a
confidencialidade da sua ID e
dados clinicos?

96%

4%

sim nado responderam

3.3. Atendimento dedicado pelo pessoal

Este ponto pretende avaliar o grau de satisfagéo do inquirido em relacéo ao atendimento pelas varias
categorias profissionais, abordando questdes como informacéo prestada, apresentacdo e respeito
pela privacidade.

3.3.1. Assistentes técnicos (secretariado)

Assistentes Técnicos

81% 80% 77%
| 19% 19% 20%
1%
AMABILIDADE E CLAREZA DAS INFORMAC()ES APRESENTAC}AO (IDE
DISPONIBILIDADE FARDAMENTO)
Muito satisfeito satisfeito  mindiferente insatisfeito  ®mmuito insatisfeito

A este ponto registaram-se 99% de participagdo dos inquiridos e 1% de auséncia de resposta.
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3.3.2. Equipa médica

EquipaMedica

Amabilidade e disponibilidade

Clareza da informacéo

Informacgéo sobre o seu estado de sal
19!

Informacgao sobre cuidados pés alta

Privacidade e intimidade no atendimento

Apresentacdo (ID e fa/dament )

mmuito satisfeito  ®msatisfeito ®mindiferente ®Winsatisfeito Emuito insatisfeito

3.3.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem

1%
16% 0 9
16% 17% 24%
35%
83% 0
0 80% 79% 71%
57%
Amabilidade e Informagéo Privacidade e  Apresentacao Informagéo
disponibilidade sobre cuidados intimidade no (IDe sobre cuidados
de atendimento fardamento) pos alta
enfermagem
muito satisfeito satisfeito  mindiferente insatisfeito  mmuito insatisfeito

A este ponto todos os inquiridos registou-se 4% de inquiridos que optaram por ndo responder.
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3.3.4. Assistentes operacionais

Assistentes Operacionais

71%
61% 61%
51%
41%
32% 31%
25%

3% 4% i 4% 196

e - i
Amabilidade e Rapidez na resposta  Privacidade e intimidade  Apresentacgao (ID e
disponibilidade no atendimento fardamento)

muito satisfeito satisfeito ~ mindiferente insatisfeito  ®muito insatisfeito

A esta variavel, registou-se 98% de participacao dos inquiridos e 2% optaram por ndo responder.

3.4. Visitas
Visitas
48% 0
510 53%
® 45% S ® 45%
45%
ee® | 7%
0,
® 3% ° -
Horério N° de visitas Facilidade de acompanhamento
por pessoa significativa
=@=—muito satisfeito satisfeito ==@=indiferente =@=insatisfeito ==@=muito insatisfeito

A este ponto 3% nao responderam.
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3.5. Roupa

3.5.1. Hospital de Egas Moniz

Roupa
Frequéncia da substituicdo 60% 32% 5%
1%
Limpeza 60% 32% 3%

muito satisfeito satisfeito  mindiferente  minsatisfeito mmuito insatisfeito

A esta variavel registou-se 97% de participacao.

3.5.2. Alimentacgéo

Alimentac¢ao

B muito bom ®bom W satisfatério M mau Emuito mau

46
41
32 32 =
25 o
19 =l 19
16 15 14
1 1

7.1. Horariodas 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacdo 7.4. Temperatura 7.5. Apoio nas
refeictes refeictes

A este ponto para o “Muito Satisfeito” foram obtidos 25%, para o “Satisfeito” 49% e 18% para o
“Indiferente”. Para o “Insatisfeito” e “Muito Insatisfeito” foram obtidas 2% e 4% das respostas

respectivamente. Apenas 2% optaram por ndo responder.
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3.6. Condicdes das instalacdes do servico

Neste ponto, pretende-se avaliar a percec¢do dos inquiridos em relagéo as condi¢des das instalagdes,
nomeadamente questdes relativas ao conforto, luminosidade, condi¢cdes de higiene, temperatura,

ruido e estado de conservagao.

Condigoes das Instalagoes

8.1. Higiene e 8.2. 8.3. Conforto 8.4. 8.5. 8.6. Nivel de 8.7. Estado
Limpeza Privacidade Luminosidade Temperatura ruido de
conservagdo
das
instalacdes
® muito bom 44 45 44 45 12 13 50
H bom 28 26 26 26 29 25 21
™ satisfatorio 2 1 2 1 1 3
B mau
™ muito mau

Para as respostas positivas foram reunidos um total de 94% (60% e 34% para o “Muito Satisfeito” e
“Satisfeito”. Para o “Indiferente” foram obtidas 2% de participacdo e para respostas negativas um total
de 6%, com 2% para o “Insatisfeito” e 4% para o “Muito Insatisfeito”.

3.7. Acessibilidade

Acessibilidade

40%

0, 0,
37% 39% L3 39%
25%
0, 0,
21% 23% 23%
7%
4% 0, 0,
1% 3% 3%
=t - |
Contacto com o Hospital Sinalética Acessibilidade Fisica

(tiffemail)

muito satisfeito msatisfeito ®indiferente minsatisfeito ®muito insatisfeito ®n&o responderam
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4. SUGESTOES/ELOGIOS

O questionario disp6e de um campo para sugestfes que permite ao inquirido se expressar de forma
livre e espontanea. Para melhor enquadramento, as sugestdes foram agrupadas por assunto. Alguns

inquiridos utilizaram este campo para elogiar o atendimento, que transcrevemos abaixo.

4.1. Hospital de Egas Moniz

Sugestdes
Instalagdes e Equipamentos
Descri¢ao N2
"Ter atencgdio d temperatura dos quartos, que sdo muito quentes” 1
Alimentagao
Descri¢ao N2
"Melhorar a qualidade da alimentagdo” 1
"A comida vinha fria e com mad apresenta¢do. Falei com a dietista que pediu reforco da alimentacdo” 1
"Melhorar o apoio as refeicoes" 1
“"Diminuir o tempo de entrega das refeicées, demoram muito" 1
Recursos Humanos
Descri¢ao N2
"Melhorar a apresentagdo dos profissionais/fardamento” 1
Acolhimento
Descri¢ao N2
"Dificuldade das visitas em chegar ao servigo porque as portas do servi¢o estéio sempre trancadas" 1
“Melhorar a quantidade do n® de visitas" 1

Elogios

Foi registado 1 Elogio que transcrevemos:

"Servico 5 estrelas”

ULSLO |SDI-Doengas Infecciosas
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5. ANEXO

Valorizamos a sua opinido.
CEMTROY FOSPITALAR DE Pedimos que dispense apenas 2 minutos do seu tempo no preenchimento deste
FISBE G questiondrio que contribuird e fard a diferenga na melhoria continua dos nossos
‘E'.—_ servigos. Assinale com um [x) na resposta que melhor traduz a sua experiéncia e
‘opinido. Este questiondrio € andnimo e confidencial.
Internamento
Assinale o Hospital onde se enoontra:
Hospital de Santa Crue | | Hospital 580 Francisco Xavier | | Hospital Egas Moniz
Muito satisfeito Satsfetto Indiferente Insatisfeita  Muito Insatisfeita

oe oo oo
) —

(1. Assistentes Técnicas (Secretariado)

G.. 1. Amabilidade ¢ disponibilidade

{I. 2 Clareza das informacies prestadas
{!. 1. Apresentacio (Identificagio e fardamenta)

A
Y
L L
i

LN
N
PPN
N
M
T
L

(2. Equipa Médica )
(2. 1. Amahilidade e disponibilidade I 0 C ) { ) I )
&. 2. Clareza da informacao [exames, iratamentos pﬂ!!i\'!isﬂ( _} ( ) ( ) ( } { }

&. 1. Informacio sohre o seu estado de swide
{i. 4. Privacidade e intimidade no atendimento
E‘!. 5. Apresentagio (ldentificagio e fardamento)

)
J

J
I

AN
T

P
S
T
L
Fonr
S
Ny
L

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

(3. Equipa de Enfermagem )

{3. 1. Amahilidade e disponibilidade

Tt
N
N
L
T
L
WY
ot

El- 2 Informagao sobre os cuidados de enfermagem

o o M

i
il

{i. 3. Privacidade ¢ intimidade no atendimento
G. 4. Apresentacao (ldentificacio e fardamento)
@ 5. Informaao sobre os cusdados pos-alta

J
).
i

NS
"
-
-
R
™
b
™
s

(3. Assistentes Dperacionais )
@. 1. Amabhilidade e disponibilidade

@. 2. Rapidex na resposta

@-. 1. Privacidade e intimidade no atendimento

N
Y
N
b b
Y
Y

L
T
Yo
P

.
)
Il
Il
Il

[4. 4. Apresentacio [ldentificacio ¢ fardamenta)

(5. visitas )
(5.1. Horsrio

J
(!'-I.Z. Nimero de visitas j
j

T
P L N
T
e N
VT
e
N
e
P

{5-1.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

(6. Roupa )
Gi.l.]:rzquiru:iu da substatuicao -)
{I_EL 2 Limpeza _}

(7. Alimentagio )
(7. 1. Horirio das refeigies

ﬁ'. £, Confecao
E". 1. Apresentagio

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

Y Ty

=
(LN
=
A
Y
WA
ey
L
L

—
et
™y
S

M
T T e P

LN L S
i T i
et St M
T
o

i
Il

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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