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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 avaliacdo 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.

Optou-se pela aplicacdo de questionarios, numa perspetiva de andlise quantitativa do Centro de
Epilepsia Refratéaria, a funcionar no Hospital de Egas Moniz, 2° Piso/Internamento/Adultos da ULSLO.

Os questionérios aplicados, modelo anexo ao presente relatério, foram de preenchimento facultativo
e anénimo, 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 Cidad&o uma analise interpretativa dos dados. Este relatério
apresenta apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios

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

No Hospital de Egas Moniz, o Servico de Neurologia/CRER/adultos encontra-se localizado no 2° piso
do Edifico de Internamento. Disp6e de 16 camas, incluindo 2 camas dedicadas a monotorizagéo do
doente com patologia de Epilepsia.

Os doentes em idade pediatrica, com patologia neuroldgica, sao internados no Servigo de Pediatria
do Hospital de S&o Francisco Xavier com acompanhamento da equipa de Neurologia pediatrica, num
guarto para monotorizacdo remota de video EEG.

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 Sdo Francisco Xavier.

Juntos estes dois servicos compdem o Servico de Neurologia/CRER da Unidade Local de Saude de
Lisboa Ocidental (ULSLO).

Em 2023, o Servigo de Neurologia/CRER do Hospital de Egas Moniz, assegurou a assisténcia a um

total de 37 doentes internados com um total percentual de participagédo dos inquiridos de 46%.
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2. METODOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

| Valor Descritivo

1.1. Amabilidade
1. Assistentes Técnicos (Secretariado) 1.2. Clareza das informagbes prestadas
1.3. Apresentacgao (identificagdo e fardamento)

2.1. Clareza da informagao (exames/ tratamentos possiveis)
2.2. Informagdo sobre o seu estado de saude

2.3. Atencgdo e disponibilidade

2.4. Amabilidade

2.5. Privacidade no atendimento

2.6. Apresentacao (identificagdo e fardamento)

2. Equipa Médica

2.7. Informagdo sobre os cuidados pds-alta
2.8. Rapidez do processo de alta

3.1. Atencgdo e disponibilidade no atendimento

3.2. Informacdo sobre os cuidados de enfermagem recebidos
3.3. Rapidez de resposta

3. Equipa de Enfermagem 3.4. Ar_nabl.lldade .
3.5. Privacidade no atendimento

3.6. Apresentacao (identificagdo e fardamento)
3.7. Informacgdo sobre os cuidados pds-alta

3.8. Rapidez do processo de alta

4.1. Amabilidade no atendimento

4.2. Rapidez de resposta

4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 4.3. Atengdo e Disponibilidade

4.4. Privacidade no atendimento

4.5. Apresentacao (identificagdo e fardamento)

5.1. Clareza das orientagdes transmitidas

5.2. Amabilidade

5.0utros Técnicos 5.3. Atencgdo e disponibilidade

5.4. Privacidade no atendimento

5.5. Apresentacao (identificagdo e fardamento)

6.1. Horario das refei¢cdes
6.2. Variedade da ementa
6.3. Confecgdo

6. Alimentagao 6.4. Apresentagao

6.5. Temperatura

6.6. Quantidade

6.7. Apoio nas refeigdes

7.1. Horario
7.Visitas 7.2. N2 de visitas
7.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

8.1. Frequéncia da substituicdo

8.Roupa .
8.2. Limpeza

9.1. Higiene e Limpeza

9.2. Privacidade

9.3. Conforto

9. Instalagbes (enfermarias, wc, salas de convivio) 9.4. Luminosidade

9.5. Temperatura

9.6. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores
9.7. Estado de conservagdo das instalagdes

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

11. Como classifica no geral o servico que lhe foi prestado?

12. Recomenda os servigos desta unidade hospitalar a
familiares/amigos?
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Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

Muito bom
Bom
Satisfeito
Mau

Muito mau

POPULACAO ALVO

Os questionarios no HEM foram dirigidos aos proprios utentes com livre participacdo e em anonimato.

Foram entregues pela equipa de enfermagem, com indicagdo para preenchimento, entrega no

secretariado ou colocagéo na caixa de questionarios de satisfagédo do servigo.

O questionério é constituido por 12 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 CRER

~ O oot
SEIeS Populagdo alvo Amostra % inquiridos/

(n2 inquiridos) total consultas

Neurologia CRER 37 17 46%

*Dados disponibilizados Adm. Hospitalar

Género

35%

65%

Feminino Masculino
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Nas seguintes faixas etarias:

Idade

«

29%

S

= 18-29 = 30-39 40-49 = 50-59 = 60-69

3. ANALISE GLOBAL

Neste relatorio sdo apenas referidas escalas com valor.

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

100%

Sim

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

ﬁ

muito bom = bom
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3.3. Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar aos seus
familiares/amigos?

100%

Sim

3.4.Atendimento dedicado pelo pessoal

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

3.4.1. Assistentes técnicos (secretariado)

Assistentes Técnicos

82% 82%
76%

24%
18%

6%-6%

AMABILIDADE CLAREZA DAS INFORMACOES APRESENTACAO (ID E
FARDAMENTO)

muito bom bom msatisfeito mau
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3.4.2. Equipa médica

Equipa Médica

82% 82% 82% 82% 82% 82%
76%
65%
24%
18% 18% 18% 18% 18% 18% .
12%12% 12% Muito Bom
I =Bom
Satisfeito
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3.4.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem

Atencao Informa Rapidez Amabili | Privacid Apresen Informa Rapidez

e céo de dade adeno | tacgdo cao do
disponib sobre resposta atendim (IDe sobre process

ilidade cuidado ento fardame cuidado o0 p6s

s de nto) s pés alta

enferma alta
gem

= satisfeito 6% 6%
Ebom 18% 18% 18% 12% 12% 18% 18% 18%

Emuito bom  82% 82% 82% 88% 82% 82% 82% 76%

ULSLO |Neurologia|CRER n
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3.4.4. Assistentes operacionais

Assistentes Operacionais

76% 76% 76% 76% 76%
18% 18% 18% 18% 18%
L M M N N
Amabilidade e Rapidez na Atencéo e Privacidade e  Apresentacéo (ID e
disponibilidade resposta disponibilidade intimidade no fardamento)

atendimento

muito bom =bom msatisfeito

3.4.5. Outros Técnicos

Outros Técnicos

76% 76% 76% 76% 76%
8% 8% 8% 8%
2% 12%
6% 6% 6% 6%
Clareza das Amabilidade Atencédo e Privacidade no  Apresentacéo (ID e
orientacdes disponibilidade atendimento fardamento)

= muito bom =bom msatisfeito
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3.5.Alimentacéao

Alimentacéo

65% 65%
59% 59%

47%
41% 41%
35% 35% 35%
29% 29% 29%
4% 24% 24%
18%
12% 12%
| | I |

Horéario das Variedade da Confecdo Apresentacdo Temperatura Quantidade  Apoio nas
refeicoes ementa refeicoes

® Muito Bom mBom m Satisfeito = Mau

3.6. Visitas

Visitas

65%
59%

41%

35%
29%
24%
18%
6% 6% 6% 6% 6%
N ] I

Horéario N° de Visitas Facilidade acompanhamento por

pessoa significativa

“ Muito Bom m®mBom mSatisfeito = Nao responderam

10
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3.7.Roupa
Roupa
88%
76%
24%
6% 6%
I S
Frequéncia da substituicdo Limpeza

® Muito Bom m®mBom m® Satisfeito

3.8.Condic0des das instala¢gdes do servigo

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.

Condicgdes das Instalagdes

LLLEELL

Nivel de
. . L ruido nas Estado deN
Higiene/Lim Privacidade Conforto Luminosida Temperatur enfermarias COnservaca
peza de a o das
instalaces
corredores
= Muito Bom 76% 71% 76% 76% 59% 59% 71%
EBom 18% 18% 24% 24% 41% 24% 18%
m Satisfeito 6% 12% 12% 12%
= Mau 6%

ULSLO |Neurologia|CRER
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4. SUGESTOES / ELOGIOS

O questionario disp6e de um campo para sugestées 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.

Sugestdes
Alimentacao
Descri¢ao N2
"Demasiada comida. As por¢des por pessoa podem ser muito melhores." 1
Assisténcia
Descricao N2
"Facilitar a posse do comando de TV para descida/subida de volume/mudanca de canal" 1
Elogios

"Adorei todos os funcionarios, enfermeiros e médicos, foi tudo bom."

ULSLO |Neurologia| CRER WA
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5. ANEXO

Questiondrio de satisfagao do utente - Servigos de Internamento

) R Valorizamos a sua opiniao. Para que possamos ir ao encontro das suas expectativas e,
se possivel ou necessario, melhorarmos a prestagio de cuidados nos nossos servigos,
solicitamos a sua colaboragao no preenchimento deste questionario. Por favor assinale

com um [x] na resposta gque melhor traduz a sua opiniao. Este questiondrio € andnimo.

Hospital de Santa Cruz Hospital de 530 Francisco Xavier Hospital de Egas Moniz

Servigo onde foi assistido:

Idade: Sexo: Data de Alta:__ | /

L Atendimento prestado pelo se oretariade/ recegio | muits bom] | bom | [sstistamdric] | mau | |mwits mau)
L1 Amabilidade | I 1 1 I |
1.2. Clare za das informagies prestadas | | | | | | | | | |
1.3, Apresentacho identificacio e fardamenta) | | | | | | | | | |
2.1 Clareza da comunicacio sobre exames, tratamentos, |
medicacho e opobes terapduticas

2.2. Informagho sobre o seu estado de salide | I | | | | | | | |
23, Alenclo e disponihilidade | 11 ] | I 1 |
2.4 Amabilidade | I | | | | I I
2.5. Privacidade no stendimento | 11 ] |1 1 |
2.6 Apresentacho (identificacio e fardamento) | I | | | | | I I I
2.7. Informacho sobre os cuidados phs-alta | | | | | | | | | |
2.8 Rapide: do processo de alta | | | | | | | | | |

3. Equipa de Enfermagem [muito bom| |_bom | [satistatdrio] |_mau | |muite mau]
3.1 Atenglo e disponibilidade no stendimento I | I | | | I I I
I | | | | I J
| I | I |
I | | | | J
I
J
|
I

3.2, Informacho sobre os culdados de enfermagerm recebidos

3.3. Rapide: de resposta

3.4. Arnabilidade

3.5, Privacidade no atendimeants

I

|

I

|

|

3.6. Apresentacio (identificacio e fardamenta) |
3.7, Informacio sobre a3 cuidados pas-alta | | | | | | | | |

|

|

|

|

|

I

|

| | ] | [ ||

3.8 Rapider do processo de alta

4. Assistentes Operadonais [Pessoal Auxiliar)

4.1. Arnabilidade no atendimento

4.2, Rapide: de resposta

4.3, Atencio e Disponibilidade

I I I I
11 ] | 11
=

Apos o preenchimento deste questionario, por favor coloque-o na Caixa de Sugestoes. Muito Obrigada pela sua colaboragao!
SC1_0A_Versao itima_07-02-2047

4.4, Privacidade no atendimeants

4.5, Apresentacio (identificacio e fardamento)

ULSLO |Neurologia|CRER
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5. Duitrod bheni cos

J[muito boen| [ bom | [satiststenio] [ mau | [muits meu

5.1 Clarers das orientaches ransmitidas

5.2 Amabilidade

5.3 Atendso e disponibilidade

5.4, Privacidade no atendimenio

5.5. Apresantacho (identificacio e fardamenta)

6. Mlime ritacio

“ml.ih:lmm| | bom | |n’d:|h‘h!|tln|| | [muite mau)

6.1 Horario dad refeicles

6.2 Wariedade da ementa

6.3, Confecho

6.4, Apresentacio

6.5. Termperatura

6.6 Quantidade

6.7. Apoio nas refeiches

7. Visitas

“ml.iinlmm| | bom | |satistatidial |

7.1 Horario

7.2 NPde visitas

7.3, Fadilidade de scompanhamento por pedsos Lignili cativa

& Roupa

“mutnlnm| | bom | |satisfatéria] |

8.1 Frequéneia da substituicho

8.2 Lirmpeza

9. Condigbes das instalapbes (enfermarias, instalaghes sanitdrias,
cormedones, espacnd de comdvio)

mwiito bom watisfatdrio

9.1 Hi&i e @ Limpers

9.2, Privacidade

9.3. Conforto

9.4, Luminosidade

9.5. Termperatura

9.6. Nivel de ruido nas enfermari & & ocomedones

9.7. Estado de conservacho das inctalacBes

10, Consldera que fol garantida a confidendalidade da sua
ldentidsde & dos sews dados clinbons ¥

“Sim
|

11 Corno classifica no geral o servign que Ihe fiol prestado?

IWiui oy oy satisfatdrio FrvLi ey Fraa

12 Recormenda 08 servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares/amigos?

A5 SUEs SUgestDes:

5 0 preenchime eq
SC0_0A_Versao (itima_07-02-2047

nano, por

WOr COlque-o Na

TE] Lge . Murto Obrigada pela sua cola 20!

14



