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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
véarios servicos de forma individual, obtendo marcadores como: pontos fortes, pontos fracos e
medidas de melhoria nos varios sectores dos servicos, visando uma boa orientacdo no planeamento

e na gestdo dos processos e dos recursos existentes.

A avaliacdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar s6 serd possivel se for realizada
diariamente, pelo que se optou pela aplicagdo de questiondrios, numa perspectiva de andlise
guantitativa do Servigo de Neurologia, area de internamento, a funcionar no 2° Piso do Hospital de
Egas Moniz da Unidade Local de Saude de Lisboa Ocidental (ULSLO).

Os questionérios aplicados, modelo anexo ao presente relatério, foram de preenchimento facultativo
e anénimo, por forma a transmitir a confianca necessaria no utente e nesta perspectiva esperar da

sua parte total veracidade.

Com esta avaliacdo pretende-se alcancar 0s seguintes objectivos:
e Monitorizar a qualidade do servigo prestado;

e |dentificar pontos fracos e pontos fortes;

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

Nao sera feita por parte do Gabinete do Cidad&o uma analise interpretativa dos dados. Este relatério
apresenta apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios
recolhidos no ano de 2023.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

O Servico de Neurologia (internamento) da Unidade Local de Salde de Lisboa Ocidental (ULSLO)
dispbe de 16 camas, incluindo 2 camas dedicadas a monotorizacdo do doente com patologia de
Epilepsia e encontra-se situado no Piso 2, do Edificio de Internamento do Hospital Egas Moniz.

Os doentes em idade pediatrica, com patologia neuroldgica, sao internados no Servico de Pediatria
do Hospital de S&o Francisco Xavier com acompanhamento da equipa de Neurologia pediéatrica.

O Servico de Neurologia desempenha a actividade programada de Consultas Externas e Sessdes do
Hospital de Dia, no Hospital de Egas Moniz e estd também presente nas Equipas de Unidade de AVC
e da Urgéncia Geral da ULSLO, localizadas no Hospital de S&o Francisco Xavier.

Durante o Ano de 2023, o Servico de Neurologia da ULSLO, assegurou a assisténcia a 612 doentes

internados.
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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

ULSLO |Neurologia (internamento)
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POPULAGAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes internados na no Servico de Neurologia para
preenchimento visando o anonimato dos mesmos. Foram entregues pela equipa de enfermagem no
momento da alta, com indicacdo para preenchimento e devolugdo ao secretariado/colocacdo em
caixas de questionarios disponiveis.

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
NEUROLOGIA

Populagdo alvo Amostra % inquiridos

Servico (n2 inquiridos)

Neurologia 612 122 20%

*Fonte do Servico/Adm.Hospitalar

Género:
Ndo Responderam
Fem % Masc % Nr %
42 34% 67 55% 7 6%

E compreendidos has seguintes faixas etarias:

18-29 % 30-39 % 40-49 % 50-59 % 60-69 %
8 7% 6 5% 19 16% 17 14% 49 40%

19% dos utentes optaram por ndo responder a este ponto.
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3. ANALISE GLOBAL

Neste relatorio sdo apenas referidas escalas com valor.

3.1.Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado

Como classifica no geral o servi¢o que lhe foi prestado?

70%

24%
6%

m muito satisfeito satisfeito n&o responderam

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?
94%

6%
|
Sim N&o responderam

3.3.Atendimento dedicado pelo pessoal

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

ULSLO |Neurologia (internamento) n
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3.3.1. Assistentes técnicos (secretariado)

Assistentes Técnicos

69% 69%
61%

30%
25% 25%

5% 6%
3% 3% o 1% 3% 10, -
- - [ | i -

Amabilidade e disponibilidade  Clareza das informacdes prestadas Apresentagéo (ID e fardamento)

muito satisfeito = satisfeito mindiferente minsatisfeito ®muito insatisfeito = n&o responderam
3.3.2. Equipa médica

Equipa Médica

u Muito satisfeito Satisfeito  wIndiferente  mInsatisfeito  m Muito insatisfeito

1
81%
78%
75%
68% 66% 67%
o 25% 27% 25%
20%
14%
1% 1% 2% it 2% 2%
— — | - | |

2.1. Amabilidade e 2.2. Clareza da informagdo 2.3. Informagdo sobre o seu 2.4. Privacidade e 2.5. Apresentagio 2.6. Informagdo sobre
disponibilidade (exames/tratamentos estado de salide intimidade no atendimento (identificagdo e fardamento) cuidados pds-alta
possiveis)

A esta variavel 4% dos inquiridos optaram por nao responder.
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3.3.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem

78%
74%
69%
B6% 64%

26% 25%

19% e £ i
0 6%
2%19% 1% 2%196 2% Pr0e 2% A% 105 3% p% ’
Amabilidade e Informacéo sobre Privacidade e Apresentacdo (ID e Informagédo sobre
disponibilidade cuidados de intimidade no fardamento) cuidados pos alta

enfermagem atendimento

muito satisfeito = satisfeito mindiferente ®insatisfeito mmuito insatisfeito ~ n&do responderam

A este ponto todos os inquiridos responderam perfazendo um total de 97% de participagéo.

3.3.4. Assistentes operacionais

Assistentes Operacionais

78%

75%
68% 66%
0, 0,
236 26% 26%
19%
— — — |

Amabilidade e Rapidez na resposta Privacidade e intimidade Apresentacéo (ID e
disponibilidade no atendimento fardamento)

muito satisfeito = satisfeito mindiferente ®insatisfeito B muito insatisfeito = n&o responderam

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

ULSLO |Neurologia (internamento) n
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3.4.Visitas
Visitas
45%
@ 39% | 35%
34%
30%
26%
e 1 7% |
@ 15%
—9 13%
—
fo— ® 1%
Horério N° de visitas Facilidade de acompanhamento
por pessoa significativa
=@= muito satisfeito satisfeito ==@==indiferente ==@=insatisfeito ==@==muito insatisfeito

A este ponto 14% ndao responderam.

3.5.Roupa

3.5.1. Hospital de Egas Moniz

Roupa
3%
Frequéncia da substituicdo 51% 31% I 15%
2%
Limpeza 65% 28% I6%

muito satisfeito satisfeito  mindiferente ndo responderam

A esta variavel, no total registou-se 90% de participagéao.
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3.5.2. Alimentacao

Alimentagado
= Muito satisfeito Satisfeito W Indiferente B N&o responderam
45%
42% 42%
39%
37% 37%
34% 339% 34%
29%
23%
20%
16% 17% 16%
13%
= ] [] ]
7.1. Horario das 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacdo 7.4. Temperatura 7.5. Apoio nas refeicdes
refeicdes

Apenas 4% optaram por nao responder.

3.6.Instalagbes (Gabinetes, WC, salas de espera)

Neste ponto, pretende-se avaliar a percecado dos inquiridos em relagéo as condi¢des das instalagdes,
nomeadamente questdes relativas ao conforto, luminosidade, condi¢cdes de higiene, temperatura,
ruido e estado de conservacao.

Instalacoes (Gabinetes, WC, salas de espera)

M Muito satisfeito Satisfeito m Indiferente M N3o responderam
e 64% 64%
60%
56%
50%
43%
9%
339% 4% 34%
8%
75 25%
13% 13%
7% 7%
39 4% 4% 4% 4% S 4% I I 5%
0%
- im mm - im ° L
8.1. Higiene e 8.2. Privacidade 8.3. Conforto 8.4. 8.5. Temperatura 8.6. Nivelde 8.7. Estado de
limpeza Luminosidade Ruido conservacgdo das

instalacdes

A variavel “Acessibilidade” ndo se obtiveram resultados.

ULSLO |Neurologia (internamento)
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4. SUGESTOES / ELOGIOS

O questionario disp6e de um campo para sugestdes 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

Alimentacao

Descricao N2
"Na alimentagdo um pouco mais de atengdo as refeicbes moles”

==

"Maior flexibilidade no hordrio das refeicées com manutencgdo de temperatura"

Recursos Humanos

10

Descri¢ao N

"Mais apoio de elementos de Auxiliares"

"Selecionar o pessoal auxiliar com maior rigor, sensibilidade e delicadeza"

[ S TS

"Mais recursos humanos e todo o tipo de equipamento hospitalar"

Assisténcia

2
10

Descri¢ao

"A Enfermaria estd demasiado quente"

==

"Os pijamas dos utentes estdo degradados, sem botdes, eldsticos, etc..."

Acolhimento

Descri¢do N2

"Todos os funciondrios deverdo exibir nos seus fardamentos nome bem visivel" 1
1

"Melhorar o ruido que se sente na enfermaria”

Procedimentos

Descri¢ao N2

"Melhor gestdo das visitas da tarde"

"Sugiro que coloquem o hordrio de visitas para mais cedo"

"Revisdo do hordrio das visitas, manhd e tarde é muito cedo"

"Permitir a rotatividade de pelo menos uma visita"

e N TS TSN 'Y

"O uso de pldstico nos lixos é excessivo, deveria existir material mais biodegraddvel"
"Os medicamentos deverdo ser apresentados ao doente nas suas protegées fechadas e explicadas as
razbes da sua toma e as consequéncias da nGo toma, em especial novas prescrigoes" 1

Elogios
Foram registados 15 Elogios que transcrevemos:
"Muito Bom"
"Bem-haja e muito obrigado a equipa de Neurocirurgia, uma equipa espectacular no atendimento!"

"Refor¢o a minha aprecia¢Go quanto ao servigo disponibilizado durante o internamento”

"100% perfeito"

ULSLO |Neurologia (internamento)
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"Excelente Equipa, parabéns e obrigado"

"0 Servigo foi muito bom"

"Os meus parabéns pelo profissionalismo. Obrigado, considero que neste servigo estdo acima da média
dos restantes servicos do hospital"

“Servigo 5 estrelas"

"O atendimento de qualquer profissional foi excelente"

"Um grande agradecimento a toda a equipa do Servico de Neurologia”

"Destaco toda a simpatia dos profissionais, obrigado pelo vosso trabalho"

"Agradeco a todos pelo carinho, atengdo e cuidado"

"O tratamento dos enfermeiros, médicos foi feito com muito amor, dedicacgéio e tratamento,
recomendo vivamente!"

"Equipa Fantdstica"

"Um Servigo de Exceléncia com lideranc¢a positiva"

ULSLO |Neurologia (internamento)
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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

g
L N

:
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
Yo
P T
Y
N
b b
Y
Y

L
o

.
)
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

Mttt e BN
T s T
et St M
P A

P
Qo
L Tl
P

i
Il
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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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