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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 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 seré possivel se for realizada
diariamente, pelo que se optou pela aplicagdo de questionarios, numa perspectiva de analise
guantitativa do Servico de Psiquiatria e Salude Mental, area de internamento, a funcionar no 7° Piso
do Hospital de Egas Moniz da Unidade Local de Saude de Lisboa Ocidental (ULSLO).

Os questionarios 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.

ULSLO | Psiquiatria e Saude Mental/Adultos (internamento)



Questionario de Satisfacdo do Utente 2023

1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

“O Servico de Psiquiatria e Satude Mental de Adultos da Unidade Local de Saude de Lisboa Ocidental
(ULSLO) é um servico de psiquiatria integrado num hospital geral, com funcdes assistenciais, de
ensino e investigacdo. Tem como missao:

1. Contribuir para a prestacéo de cuidados de saude mental a populacdo da area assistencial, em
cooperacdo com os Centros de Saude e as diversas estruturas da comunidade;

2. Prestar cuidados integrados as pessoas com doengas mentais graves;

3. Assegurar apoio psiquiatrico aos doentes de outros servigos da ULSLO.

A éarea assistencial do Servico corresponde a do Agrupamento de Centros de Saude (ACES) de
Lisboa Ocidental e Oeiras - concelho de Oeiras e freguesias de Belém, Ajuda, Alcantara e antiga
freguesia de Santo Condestavel do concelho de Lisboa.

Disp6e das seguintes unidades funcionais:

e Unidade de Internamento de Doentes Agudos;

e Equipas Comunitarias — Lisboa, Dafundo e Oeiras;
e Unidade de Psiquiatria de Ligagao;

e Hospital de Dia;

e Unidade de Dia de Laveiras;

e Unidade de Psiquiatria Forense;

e Urgéncia de Psiquiatria.

O acesso ao servico é feito por referéncia prévia por:

— Médicos de Familia de um dos Centros de Saude da &rea assistencial — ACES de Lisboa Ocidental
e Oeiras;

— Psiquiatras do Servico de Urgéncia do Hospital de Sdo Francisco Xavier (HSFX) /ULSLO;

— Médicos de outros Servigos do ULSLO.

O Servico tem sede no Hospital Egas Moniz, onde funcionam a Unidade de Internamento de Doentes
Agudos, o Hospital de Dia, a Equipa Comunitaria de Lisboa, a Unidade de Psiquiatria de Ligacéo e a
Unidade de Psiquiatria Forense. As Equipas Comunitarias de Oeiras e Dafundo funcionam em
instalagBes na comunidade. A Unidade de Dia de Laveiras ocupa instalacdes cedidas pela Camara
Municipal de Oeiras. A Urgéncia de Psiquiatria esta integrada na urgéncia do HSFX/ULSLO.

Para levar a cabo a sua missdo o servico dispde de um leque diversificado de técnicos e
colaboradores — Psiquiatras, Psic6logos, Assistentes Sociais, Enfermeiros, Terapeutas Ocupacionais,
Psicopedagogo, Assistentes Técnicos e Operacionais.

Tem também uma importante dimenséo formativa, acolhendo: Internos de Psiquiatria durante todo o

periodo formativo; Internos de Medicina Geral e Familiar, de Psiquiatria da Infancia e Adolescéncia e
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de Neurologia durante os estagios parcelares; Alunos do 5° e 62 anos do Mestrado Integrado em
Medicina da NOVA Medical School/Faculdade de Ciéncias Médicas (cadeiras de Psiquiatria e de
Saude Mental); Estagiarios académicos e profissionais de Psicologia, Servico Social, Enfermagem e

Terapia Ocupacional.” In https://www.chlo.min-saude.pt/index.php/servicos-clinicos/64-psiquiatria-e-saude-mental/116-psiquiatria-

e-saude-mental

Durante o Ano de 2023 o0 movimento de doentes internados registados foi de 246 doentes.
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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. Assistentes Técnicas (secretariado)

3.1. Amabilidade e disponibilidade

3.2. Clareza das informag0es prestadas

3.3. Rapidez no processo de admissdo na sua chegada
3.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

4. Equipa Médica

4.1. Amabilidade e disponibilidade

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

4.4. Privacidade e intimidade no atendimento

4.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

5. Equipa de Enfermagem

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)

6. Outros Técnicos

6.1. Amabilidade e disponibilidade

6.2. Clareza das orientagdes transmitidas

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

7. Assistentes Operacionais

7.1. Amabilidade e disponibilidade

7.2. Rapidez na resposta

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

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

8.1. Higiene e limpeza

8.2. Privacidade

8.3. Conforto

8.4. Luminosidade

8.5. Temperatura

8.6. Nivel de Ruido

8.7. Estado de conservagdo das instalagbes

9. Acessibilidade

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

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

identidade e dos seus dados clinicos?

11. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua

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

¢ Muito satisfeito
e Satisfeito

e Indiferente

e Insatisfeito

e Muito insatisfeito
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POPULACAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes internados na no Servico de Psiquiatria 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
PSIQUIATRIA

Populagao alvo Amostra % inquiridos

Servico (n2 inquiridos)

Psiquiatria 246 62 25%

* Fonte Sclinico

Género:

56%

42%

2%

feminino masculino nao responderam

feminino ®masculino nao responderam

E compreendidos nas seguintes faixas etarias:

Idade

42%

23%

16%

11%
I 6%
l 2%
b _

18-39 40-49 50-59 60-69 70-96 Nio
responderam

B Total

ULSLO | Psiquiatria e Saude Mental/Adultos (internamento) n



Questionario de Satisfacdo do Utente 2023

3. ANALISE GLOBAL

Neste relatorio sdo apenas referidas escalas com valor.

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

42%

40%

13%
5%

m muito satisfeito w satisfeito = indiferente = ndo responderam

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

84%

6%

sim nao nao responderam

3.3.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 informacéo prestada, apresentacdo e respeito

pela privacidade.
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3.3.1. Assistentes técnicos (secretariado)

44% 44%
37%
32% 32% 31%
19%
15%
13%
11%
8% 8%
2% 3% 2%
— I [
Amabilidade e disponibilidade Clareza das informac6es Apresentacéo (ID e fardamento)

prestadas

muito satisfeito = satisfeito mindiferente minsatisfeito mmuito insatisfeito ®n&o responderam

3.3.2. Equipa médica

Equipa Médica

o Muito satisfeito = Satisfeito  mIndiferente  mInsatisfeito  m Muito insatisfeito

2
1 1 1
48% 50% 48%
44% 400 3% 24% 42% 39, 40% v S0
16% 15%

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

A esta variavel verifica-se 2% de auséncia de resposta aos pontos: “Clareza da informagdo”;
“Informacao sobre estado de saude” e “Informacado sobre cuidados pés alta”. Para “Amabilidade e

(13

disponibilidade™ “Privacidade no atendimento” e “’Apresentacéo (ID e fardamento) ” verificou-se 3%

de auséncia de respostas respetivamente.
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3.3.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem

53% | 53%
50% — 48%
34% p7*
0
31% 32% 31%
15%
13% 13% 11% 11%
29%2% 3%296 29292% 2% 2% 29292%
[ | ] - -
Amabilidade e Informagéo sobre Privacidade e Apresentagdo (ID e  Informacao sobre
disponibilidade cuidados de intimidade no fardamento) cuidados pos alta
enfermagem atendimento

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

3.3.4. Assistentes operacionais

Assistentes Operacionais

56%
48%
45%
40%0%
35% 0
3204 34%
15%
0,
10% f13% 11%
5% 5%

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

muito satisfeito satisfeito  mindiferente  minsatisfeito nao responderam
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3.4.Visitas
Visitas
W Muito satisfeito  m Satisfeito  m Nao responderam
40%
35%
32%
24% 24%
21%
5% 5%
[ ] [ ] .
5.1. Horario 5.2. Numero de visitas 5.3. Facilidade de acompanhamento por
pessoa significativa
3.5.Roupa

3.5.1. Hospital de Egas Moniz

Roupa

B Muito satisfeito ' Satisfeito B N3Jo responderam

42%

35%

3%

2%
|

6.1. Frequéncia da substituicdo 6.2. Limpeza
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3.5.2. Alimentacao

Alimentacao

B Muito satisfeito = Satisfeito M Indiferente B N&o responderam

44%
40%42%
37%
35%
34%34% 34%
32%
27% 27%
23% 21% 23%
13%
6%
o 3% 3%
0% ] N N L]

7.1. Horério das 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacdo 7.4. Temperatura 7.5. Apoio nas refeicOes
refeicbes

3.6.Instalagcbes (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.

Instalagoes (Gabinetes, WC, salas de espera)

M Muito satisfeito 1 Satisfeito W Indiferente M N3Jo responderam

52%
45%

52%
47%
45% 4297
3 3
2
8% 16%
8% 8%
I 2% >% 35
0% 0% 0% ’
: : : - i
8.4.

45% 45%

3% 3%

8.1. Higienee 8.2.Privacidade 8.3. Conforto 8.5. Temperatura 8.6. Nivel de 8.7. Estado de
limpeza Luminosidade Ruido conservacao das
instalagdes

ULSLO | Psiquiatria e Saude Mental/Adultos (internamento)



Questionario de Satisfacdo do Utente 2023

3.7.Acessibilidade

Esta variavel pretende avaliar a satisfacdo dos utentes no que concerne as formas de contacto directo

com a Instituicdo, a Sinalética e a acessibilidade fisica ao Servico.

520 53% 53%
0,
26% 23%
16%
015%1 304, 13% 15%
2% 3% % 2% - 2%
0 0 0
Contacto com o Hospital Sinalética Acessibilidade fisica

(email/tlf)

muito satisfeito = satisfeito mindiferente minsatisfeito ®mmuito insatisfeito  n&o responderam

Mencionamos que, 0 motivo da ndo participacdo de um percentual consideravel dos inquiridos, deve-
se ao facto do modelo de questionario aplicado anteriormente ter decorrido até ao final de Margo de

2023 sendo que esta variavel ndo existia previamente.

4. SUGESTOES / ELOGIOS

O questionario dispbe 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

Descricao N2

"Construir uma sala de refei¢cdes"

"Melhorar as instala¢des, ha necessidade de obras"

"Retirar o bolor negro do duche"
"Falta um espaco para fumar"
"Melhorar o odor do quarto 7"
"Necessita de um espaco exterior"

N IR IN|FR NN

Alimentacao

Descricao Ne

"Melhorar a comida pois a mesma tem muitos hidratos, engordam"

1
"Dar mais pacotes de bolachas na ceia" 1
"Variar a alimentacao” 1
"Melhorar a temperatura das refei¢cbes" 1
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Recursos Humanos

Descri¢ao N2
"Contratacdo de mais pessoal de enfermagem e auxiliares" 3
"Deveriam admitir um terapeuta ocupacional” 3

Assisténcia

Descri¢ao N2

"Melhorar a simpatia dos enfermeiros e auxiliares que parecem sempre chateados" 1
"Melhorar o fardamento dos profissionais, ndo séo distinguiveis" 1
"Melhorar a limpeza" 1

1

"Instituir actividades pedagdgicas e apoio psicolégico"
Acolhimento

Descri¢ao N2
"Os utentes deveriam andar vestidos com as suas proprias roupas” 2
"Renovar os pijamas, robes e roupas dos doentes" 1

Procedimentos

2
10

Descri¢ao

"Criar pausas e ser acompanhado por um enfermeiro em espaco livre com natureza”
"Criar caminhadas para os fumadores saciarem o seu desejo de fumar"

"O horario de fumo deveria ser repartido entre as manhas e tardes"

"Deveria existir cacifo para coloca¢do de objectos pessoais”

"Conhecer melhor os fdrmacos administrados e as quantidades fornecidas"
"Haver mais saidas e passatempos e periodos de fumo no exterior principalmente a tarde
"Criacdo de jogos acompanhados de enfermagem +rua -casa"

"Falta telemdével do utente 2 horas por dia"

(S R N T, B N e e e =)

"Aumentar o nimero de visitas"

Elogios

Foram registados 7 Elogios que transcrevemos:

"Excelentes e esforgados profissionais”

"Obrigado”

"Na minha opinido foi bom para mim e para a minha sadde mental"
"Continuem o bom trabalho”

"Foi muito bom"

"Tenho a agradecer pela ajuda e forca da equipa”

"Encontrei aqui equipas fantasticas que me ajudaram a recuperar"
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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
LISBOA OCIDEMTAL LK £ irini].l!l:ﬂ fribuirs B fard & ik T Bt
H"‘-_ servipos. 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 Satsfeito Indiferente Insatisfeita  Wusto Insatisfeita
L L L
- - — —
(1. Assistentes Técnicas (Secretariado) )]

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

A
N
L LN
P
L LA
P
o S
e il Tl
LR N
T
L L N

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

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

)
J

J
I

L
Fonr
S
Ny
L

e
T
L
Y

AN

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)

J
).
i

L NN N N

@ 5. Informaao sobre os cusdados pos-alta

Ty
Mt
™
e
Yy
oy
)
o

(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 )
{S.I. Horario } (
6.2. Nimero de visitas j (

) C

6.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

P L N
T
e N
VT
e
N
e
P

(6. Roupa )
Gi.l. Frequéncia da substatuicao

)
(6.2 Limpeza )
(7. Alimentagio )

(7. 1. Horirio das refeigies

ﬁ'. £, Confecao
E". 1. Apresentagio

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

Y Ty

P ¥’
L
=
AL
PV
LN N
LY e
B
L

—
et
™y
S

M
T T e P

L L A
T AT A W
Mo Pt Mt
T T Y e
T

i
Il

Qo
L Tl
P
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G

Multo satisfeto  Satsfento Indiferente

L L
e —

[ ]
o &

4
'g

(8. Instalagdes (enfermarias, wc, salas de convivio) )

(8. 1. Higicne  limpeza ;3 S ) Q€ ) ( bl )
({LPn’vncidndc % (C ) € )( Y B § & J
8. 3. Conforto ( > < ) ‘ ’ ‘ ’ ‘ ’
(8. 4. Luminosidade ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
@. 5. Temperatura ) ( ) C ) ( ) ( ) ( )
(5. 6. Nivel de ruido ) ( ) C BN ¢ B i & X S
(8.7, Eitado de conservaciio das instalacies 2yl 2 P g Y € D1 )
(9. Acessibilidade )

@. 1. Contacto com o Hospital (telefone, email ) ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
(9. 2. sinalética )€ 3.C ) ( a JE J
(9.3. Acessibilidade fisica Bl § ) ( )¢ € IL )
(mcﬂnrdndluuwdomﬂh“ ) C %% ) ( 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 questionario, por favor, coloque-o na Caixa de Sugestoes

GCl/Revis3o: 03-2023

ULSLO | Psiquiatria e Saude Mental/Adultos (internamento)



