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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 varios setores dos servi¢os, visando uma boa orienta¢ao no planeamento e na gestao
dos processos e dos recursos existentes. A avaliacdo da qualidade nos servicos de uma unidade
hospitalar s6 sera possivel se for realizada diariamente, pelo que se optou pela aplicacdo de
guestionarios, numa perspectiva de andlise quantitativa do Servi¢co de Neurocirurgia/UCINTER, area
de internamento, a funcionar no 3° piso do Hospital de Egas Moniz da Unidade Local Salde de Lisboa
Ocidental (ULSLO).

Os questionérios aplicados, modelo anexo ao presente relatorio, foram de preenchimento facultativo
e anonimo, por forma a transmitir a confianga necesséria 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;
e 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 Neurocirurgia dispde de 44 camas englobando as enfermarias de Neurocirurgia (17
camas), Neurotraumatologia (19 camas) e Unidade de Cuidados Intermédios (8 camas), localizadas
no 3° piso do Hospital de Egas Moniz.

Os doentes com patologia neurocirirgica que necessitam de cuidados intensivos ficam internados
nas unidades do Hospital de Egas Moniz (UCI 1 e UCI 2) ou nas unidades do Hospital S&o Francisco
Xavier (UCI 3 e UCI 4). Os doentes em idade pediatrica com patologia neurocirargica ficam internados
no servico de Pediatria do Hospital Sdo Francisco Xavier.

O Servico desempenha actividade cirdrgica programada no Hospital Egas Moniz, tanto no Bloco
Operatoério Central como na Unidade de Cirurgia de Ambulatério e no Bloco de Pequena Cirurgia.
Dispde de 12 periodos de consulta semanais no Hospital de Egas Moniz e 1 periodo de consulta
quinzenal de Neurocirurgia Pediatrica, no Hospital de Sao Francisco Xavier.

Sao instrumentos do servigo na sua politica de Qualidade:

- Reunido Clinica Semanal;

- Visita semanal do Chefe de Servico e Visita semanal do Director de Servi¢co a todos os doentes
internados;

- Reunido bi-mensal sobre Morbilidade e mortalidade;

- Reunides multidisciplinares de Patologia Neuro Vascular, de periodicidade semanal;

- Consulta de deciséo terapéutica em Oncologia, de periodicidade quinzenal;

- Reunides multidisciplinares mensais:

Grupo de Cirurgia de Epilepsia do CHLO

Grupo de Tumores da hipofise

Grupo de Cirurgia de Estimulacéo Cerebral Profunda

Grupo para tratamento de dor crénica por neuromodulacao.

Durante o Ano de 2023, o numero total de doentes internados foi de 893, com 293 internamentos
para a UCINTER/NC.
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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 questionéarios foram dirigidos aos utentes internados no Servico de Neurocirurgia/UCINTER
(Internamento). Foram entregues pela equipa de enfermagem no momento da alta, com indicagéo
para preenchimento e devolu¢ao no secretariado ou colocagédo em caixas de questionarios.

O questionario é constituido por 11 perguntas fechadas e dispde de um campo para sugestdes que
permite ao inquirido se expressar de forma livre e espontéanea.

Populagao Alvo
Neurocirurgia (internamento)

~ Of s
CRIeS Populagdo alvo Amostra % inquiridos

(n2 inquiridos)

Neurocirurgia/UCINTER 893 42 5%

* Fonte SClinico

Género:
Fem % Masc %
24 57% 17 40%

E compreendidos nas seguintes faixas etarias:

>18-29 % 30-39 % 40-49 % 50-59 % 60-<69 %
2 5% 6 14% 6 14% 13 31% 15 36%

3. ANALISE GLOBAL

Neste relatorio sdo apenas referidas escalas com valor.

3.1.Como classifica no geral o servi¢go que |he foi prestado

Como classifica em geral o servigo prestado?

69%

19%

5%
I

muito satisfeito satisfeito  mindiferente  Winsatisfeito W muito insatisfeito
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3.2.Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identificagdo e dos
seus dados clinicos?

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

90%

10%

sim nao responderam

3.3.Atendimento dedicado pelo pessoal

Este ponto pretende avaliar o grau de satisfacéo 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

74%
67%
60%

31%

| 24%

i 17%
ﬂ 2% 2%
S—

AMABILIDADE E CLAREZA DAS INFORMAQOES APRESENTA(;/:\O (IDE
DISPONIBILIDADE FARDAMENTO)
Muito satisfeito satisfeito  mindiferente insatisfeito  ®mmuito insatisfeito

A este ponto registaram-se 97% de participacdo dos inquiridos e 3% de auséncia de resposta.
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3.3.2. Equipa médica

Amabilidade e disponibilid

Clareza da informacéo
Informagéo sobre o seu estado de salude

Privacidade e intimidade no atendimento

Apresentacéo (ID e f@)

Informagao sobre cuidados pés alta

= 8 5%

mmuito satisfeito msatisfeito mindiferente minsatisfeito mmuito insatisfeito mn&o responderam

3.3.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem

17%
24% 24%
31% 29%
81% @
74% 71% 62% 64%

Amabilidade e Informagéo Privacidade e  Apresentacao Informagéo
disponibilidade sobre cuidados intimidade no (IDe sobre cuidados
de atendimento fardamento) pos alta
enfermagem
muito satisfeito satisfeito = indiferente insatisfeito  ®muito insatisfeito

A este ponto registou-se 1% de inquiridos que optaram por ndo responder.
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3.3.4. Assistentes operacionais

Assistentes Operacionais

74%
69% 69% 69%
31%
29% 29%
06% 9% 9%
2% 2%
I L]
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 100% de participacao dos inquiridos.

3.4.Visitas
Visitas
45%
40%
31%
31% 31%
29% 29%
17%
10%
2% 2% . 2%
Horério N° de visitas Facilidade de acompanhamento
por pessoa significativa
muito satisfeito satisfeito  mindiferente insatisfeito W@ muito insatisfeito

A este ponto verifica-se 90% de participacdo e 10% n&o responderam.
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3.5.Roupa

3.5.1. Hospital de Egas Moniz

Roupa
Frequéncia da substituicao 62% 24% 7%
2%
Limpeza 62% 26% 2%

muito satisfeito satisfeito  mindiferente  minsatisfeito mmuito insatisfeito

A esta variavel registou-se 93% de participacao e 7% nao responderam.

3.5.2. Alimentacgéao

Alimentacao

H muito bom Mbom Msatisfatorio BMmau B muito mau

22 21 22
19
17
13
11 0 12 11 12
9
7
6 5
. I - || -
|

7.1.Horariodas 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacao 7.4. Temperatura 7.5. Apoio nas
refeicdes refeicdes

A este ponto para o “Muito Satisfeito” foram obtidos 48%, para o “Satisfeito” 27% e 19% para o
“Indiferente”. 94% de respostas obtidas e apenas 6% optaram por n&o responder.
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3.6.Condic0es das instalacdes do servigco

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.

Condig¢des das Instalacbes

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
conservagao
das
instala¢des
= muito bom 24 22 19 18 17 16 17
B bom 11 13 15 14 15 12 13
= satisfatorio 1 3 a 5 6 7
B mau 3
® muito mau 1 1 1 1 1 1

Para as respostas positivas foram reunidos um total de 77% (45% e 32% para o “Muito Satisfeito” e
“Satisfeito”. Para o “Indiferente” foram obtidas 11% de participacdo e para respostas negativas um
total de 4%, com 2% para o “Insatisfeito” e 2% para o “Muito Insatisfeito”.

Registou-se 92% de respostas dadas e 8% de auséncia de respostas.
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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
"Melhorar o desenrolador de papel higiénico das casas de banho" 1
Alimentacao
Descri¢ao N2
"Melhorar horério das refeigfes" 1
Recursos Humanos
Descri¢ao N2
"Manter 0 n° de profissionais aos fins-de-semana e feriados” 1
Acolhimento
Descri¢ao N2
"Melhorar distribui¢céio de roupas (toalhas pijamas) " 1
"A qualidade da roupa tem que ser melhorada, apresenta muito desgaste e estdo manchadas” 1
"Diminuir o ruido nocturno" 2
"Aumentar tempos de visita e quantidade" 2
"Variar o numero de canais TV e ndo s0 os estatais" 1
"Melhorar a limpeza das casas de banho" 1
"Melhorar o volume de som" 1

Elogios

Foram registados 4 Elogios que transcrevemos:

"Muitos parabéns a toda a equipa sem excepg¢éao, continuem o excelente trabalho"
"Elevado nivel de atendimento com atendimento personalizado”

"Parabéns a toda a equipa, nivel de Exceléncia"

"Parabéns pelo Servigo"

ULSLO |Neurocirurgia UCINTER
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5. ANEXO

Valorizamos a sua opinido.

CENTRO FROAPITALAR DL
LISBOW OOIBEMTAL EIE

Internamento

Pedimos que dispense apenas 2 minutos do seu tempo no preenchimento deste
questionario gque contribuird e farad a diferenga na melhoria continua dos nossos
servipos. Assinale com um [x) na resposta que melhor traduz a sua experiéncia e
‘opinido. Este questiondrio € andnimo e confidencial.

Assinale o Hospital onde se enoontra:

Hospital de Santa Crue |

| Hospital 580 Francisco Xavier |

| Hospital Egas Moniz

(1. Assistentes Técnicas (Secretariado) )]

Muito satisfeito Satsfeito Indiferente Insatisfeita  Wusto Insatisfeita
L L LN
- - — —

G.. 1. Amabilidade ¢ disponibilidade

{I. 2 Clareza das informacies prestadas

A
Y
L L
i

{!. 1. Apresentacio (Identificagio e fardamenta)

Mt Mt
P e Tan

AN
Ry
Bt e N
Ca Y e ¥ ™
AA

(2. Equipa Médica )

(2. L. Amabilsdade e disponibalsdade

)C

&. 2. Clareza da informacao [exames, iratamentos pﬂ::iv:isﬂ(

L
P Y
L
P

L
Y
L
Y
LA L

&. 1. Informacio sohre o seu estado de swide

{i. 4. Privacidade e intimidade no atendimento

)
J
J

I

(2. 5. Apresentagio (Jdentificagio e fardamento)

111

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

ey
P
=
o
YTy

L
Fonr
S
Ny
L

(3. Equipa de Enfermagem )

{3. 1. Amahilidade e disponibilidade

El- 2 Informagao sobre os cuidados de enfermagem

P~
o
P~

L
T
L
WY
ot

{i. 3. Privacidade ¢ intimidade no atendimento

g
L N

G. 4. Apresentacao (ldentificacio e fardamento)

:
il

J

@ 5. Informaao sobre os cusdados pos-alta

A AN
'
L
r-\
-
'

(3. Assistentes Dperacionais )

11
in

@. 1. Amabilidade e disponibilidade

@. 2. Rapidex na resposta

T
M
N
o et
Ny

Y
N
b b
Y
Y

@-. 1. Privacidade e intimidade no atendimenta

[4. 4. Apresentacio [ldentificacio ¢ fardamenta)

111

)
Il
Il

Il

(5. visitas )

{E.I. Horario

(!'-I.Z. Nimero de visitas

T
M e N
T
N M
o i i

Mo s
T a¥al
L
LN

{5-1.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

)]
S
S

Y Ty

(6. Roupa )
Gi_l_]:rzquiru:iu da substatuicao -) { } ( J (_ _} { } _}
{I_EL 2 Limpeza _} { } ( ) (_ _} ( } _}
fﬂlw }
(7. 1_ Hordrio das refeigies )] { 3 )
(7. 2. Confecio )

)

E". 1. Apresentagio

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

P T i i T
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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