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A satisfacdo dos utentes em qualquer unidade hospitalar é de relevante importancia,
nao s6 para que se possa medir a eficacia da gestao no seu todo, mas como instrumento
de avaliacdo recorrente dos varios servicos de forma individual, obtendo marcadores
como: pontos fortes; pontos fracos e medidas de melhoria nos varios setores dos
servicos, visando uma boa orientacdo no planeamento e na gestdo dos processos e dos

recursos existentes.

Optou-se pela aplicagao de questionarios, numa perspetiva de andlise quantitativa na

Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos (UCEP).

Os questionarios aplicados, modelo anexo ao presente relatério, foram de
preenchimento facultativo e anénimo, por forma a transmitir a confianca necessaria no
utente/acompanhante e nesta perspetiva esperar da sua parte total veracidade. Os
formularios foram entregues ao acompanhante pela equipa de enfermagem no

momento da alta.
Com esta avaliagdo pretende-se alcancar os seguintes objetivos:

e Monitorizar a qualidade do servico prestado;
¢ |dentificar pontos fracos e pontos fortes;
e Analisar os pontos fracos e melhora-los, indo de encontro as expetativas e

necessidades dos utentes.

N3o sera feita por parte do Gabinete do Cidaddo uma andlise interpretativa dos dados.
Este relatério apresenta apenas a percentagem dos dados introduzidos e

correspondentes ao periodo de 1 de janeiro a 30 de junho de 2023.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/ SETOR

O Servico de Pediatria do Hospital de Sdo Francisco Xavier - Centro Hospitalar de Lisboa
Ocidental (CHLO) é um servico moderno e bem equipado, que se distingue pela
inovagao, qualidade dos cuidados e humanizagdo do atendimento. Tem um Servigo de
Urgéncia Pediatrica, uma Consulta Externa, Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos,

Enfermaria, Unidade de Neonatologia e Hospital de Dia.

1.1. Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos

A Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos (UCEP) tem uma capacidade de 8 camas (6
de internamento de curta durac¢do - S.0.; 2 de cuidados especiais). Dispde de instalacdes
modernas com excelentes condi¢cdes para vigilancia continua, estabilizacdo e
tratamento de criancas e adolescentes que necessitem de internamento com curta
duracdo ou doentes mais graves ou instdveis, nomeadamente criancas no pos-
operatério de cirurgias eletivas (neurocirurgia, cirurgia plastica, ortopedia). Conta ainda
com o apoio permanente de outras especialidades do CHLO (cardiologia, cirurgia,
neurologia, neurocirurgia, oftalmologia, ortopedia e otorrinolaringologia, entre outras

especialidades).

Nesta unidade sdo admitidas criancas e adolescentes da Urgéncia Pedidtrica ou de

outros servicos do hospital para estabilizacao da sua situagao clinica.
2. METODOLOGIA

Objetos de estudo e variaveis
Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

e Muito Satisfeito;
e Satisfeito;

e |ndiferente;

e |[nsatisfeito;

e Muito Insatisfeito.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 4
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Populagao Alvo

Os questionarios foram dirigidos aos acompanhantes de criangas internadas na UCEP,

sendo de livre participagdo e andnimos. Foram entregues pela equipa de enfermagem

no momento da alta.

O questionario foi constituido por 11 perguntas fechadas, com exce¢ao de um espago

para sugestdes que permitia que o inquirido se exprimisse de forma livre e espontanea.

| Valor

Descritivo

1. Assistentes Técnicos (secretariado)

1.1. Amabilidade e disponibilidade
1.2. Clareza das informagdes prestadas
1.3. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

2. Equipa Médica

2.1. Amabilidade e disponibilidade

2.2. Clareza da Informacdo (exames/ tratamentos possiveis)

2.3. Informagdosobre o seu estado de salide
2.4. Privacidade e intimidade no atendimento
2.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)
2.6. Informacdo sobre os cuidados pos-alta

3. Equipa de Enfermagem

3.1. Amabilidade e disponibilidade

3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
3.3. Privacidade e intimidade no atendimento

3.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)
3.5. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

4. Assistentes Operacionais

4.1. Amabilidade e disponibilidade

4.2. Rapidez na resposta

4.3. Privacidade e intimidade no atendimento
4.4. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

5.1. Hordrio

5. Visitas 5.2. N2 de visitas
5.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa
6. Roupa 6.1. Frequéncia da substitui¢do

6.2. Limpeza

7. Alimentagdo

7.1. Horario das refeigdes
7.2. Confecdo

7.3. Apresentagao

7.4. Temperatura

7.5. Apoio nas refeigdes

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

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 instalagdes

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?

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

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos



Questiondrio de Satisfacdao do Utente 2023 — 12 Semestre

Populagao Alvo
Utentes internados na UCEP
12 semestre 2023

Servigo Populagao Alvo Amostra
UCEP 126* 12

* Dados retirados dos Mapas Estatisticos SONHO —Mapa “INT — 214"

Da populac¢do alvo inquiriram-se 12 individuos/acompanhantes.

Total Inquiridos 12
Percentagem de inquiridos/internamentos 10%

Entre 1 de janeiro a 30 de junho de 2023, obteve-se a participa¢ao no preenchimento

dos questiondrios de satisfacdo de 10% da amostra total.
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3. ANALISE GLOBAL

3.1.Classificacdao no geral do servigo prestado:

COMO CLASSIFICA NO GERAL O SERVICO QUE LHE FOI
PRESTADO?

E Muito Satisfeito B Satisfeito B Ndo responderam

42%

33%

Quanto a questdo “Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado”, 33% dos

inquiridos referiram “Muito Satisfeitos” e 25% “Satisfeitos”.

3.2.Garantia de Confidencialidade

CONSIDERA QUE FOI GARANTIDA A CONFIDENCIALIDADE
DA SUA IDENTIDADE E DOS SEUS DADOS?
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Relativamente a questdo “Considera que foi garantida a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados?”, 50% dos inquiridos considerou que “Sim”, 50% da

amostra ndo respondeu a esta questao.
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3.3.Atendimento dedicado pelo pessoal

3.3.1. Assistentes Técnicos (secretariado)

ASSISTENTES TECNICOS - SECRETARIADO

E Muito Satisfeito B Satisfeito B Ndo responderam

50%

42% 42% 42% 42%

I ———

1.1. Amabilidade e disponibilidade 1.2. Clareza das informagdes prestadas 1.3. Apresentacdo (identificacdo e
fardamento)

Relativamente a questdo “Assistentes Técnicos — Secretariado”, foram avaliados varios
pontos. Nesta questdo nao se verificaram respostas nos parametros “Indiferente”,

“Insatisfeito” e “Muito Insatisfeito”.

Em relagdo ao ponto “Amabilidade e disponibilidade”, 50% dos inquiridos mostraram-
se “Muito Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”. Em “Clareza nas informagdes prestadas”, 72%

revelaram-se “Muito Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”.

Por fim, no ponto “Apresentacdo (identificagdo e fardamento)” 42% consideraram-se

“Muito Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”.
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3.3.2. Equipa Médica

EQUIPA MEDICA

H Muito Satisfeito  H Satisfeito W N&o responderam

100% 100% 100%
92% 92%

67%

1%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2.1. Amabilidade e 2.2. Clarezada 2.3. Informacdo sobre 0 2.4. Privacidade no 2.5. Apresentacdo 2.6. Informacdo sobre
disponibilidade comunicacdo sobre seu estado de satide atendimento (identificacdo e os cuidados pos-alta
exames, tratamentos, fardamento)

medicacdo e opcdes
terapéuticas

Relativamente a questdo sobre a “Equipa Médica”, foram avaliados varios pontos. Nesta
guestdo ndo se verificaram respostas nos parametros “Indiferente”, “Insatisfeito” e

“Muito Insatisfeito”.

Relativamente ao ponto “Amabilidade e disponibilidade”, a totalidade dos inquiridos
afirmaram estar “Muito Satisfeitos” com este ponto. Quanto ao ponto “Clareza da
comunicagdo sobre exames, tratamentos, medicagdo e opgdes terapéuticas”, 92% dos

inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos” e 8% “Satisfeitos”.

Em relacdo ao ponto “Informacdo sobre o seu estado de saude”, 92% dos inquiridos
consideraram-se “Muito Satisfeitos” e 8% “Satisfeitos”. Relativamente ao ponto
“Privacidade no atendimento”, a totalidade dos inquiridos revelaram-se “Muito

Satisfeitos”.

No ponto “Apresentacdo (identificacdo e fardamento)”, todos os inquiridos referiram
estar “Muito Satisfeitos”. Quanto ao ponto “Informacao sobre os cuidados pds-alta”,

67% inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 9
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3.3.3. Equipa de Enfermagem

EQUIPA DE ENFERMAGEM

E Muito Satisfeito B Satisfeito W Ndo responderam

100%

8% 8%
== 0% 0% == 0% 0% 0% 0% == 0% 0% E|=|-
3.1. Amabilidade e 3.2. Informagdo sobre 3.3. Privacidade e 3.4. Apresentacgdo 3.5. Informagdo sobre
disponibilidade os cuidados de intimidade no (identificacdo e os cuidados pos-alta
enfermagem atendimento fardamento)

Relativamente a questdo sobre a “Equipa de Enfermagem”, foram avaliados vdrios
pontos. Nesta questdo ndo se verificaram respostas nos parametros “Indiferente”,

“Insatisfeito” e “Muito Insatisfeito”.

Quanto aos pontos “Amabilidade e disponibilidade”, “Informacao sobre os cuidados de
enfermagem”, “Privacidade e intimidade no atendimento” e “Apresentacdo
(identificacdo e fardamento)”, a totalidade dos inquiridos mostraram-se “Muito
Satisfeitos”. No ponto “Informacdo sobre cuidados pds-alta”, 83% dos inquiridos

revelaram-se “Muito Satisfeitos” e 8% “Satisfeitos”.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 10
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3.3.4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

ASSISTENTES OPERACIONAIS

= Muito Satisfeito

100% 100% 100% 100%

4.1. Amabilidade no 4.2. Rapidez de resposta 4.3. Privacidade e 4.4, Apresentacdo

atendimento intimidade no (identificacdo e
atendimento fardamento)

Relativamente a questdo sobre “Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)”, todos os
pontos, “Amabilidade no atendimento”, “Rapidez de resposta”, “Privacidade e
intimidade no atendimento” e “Apresentacdo (identificacdo e fardamento)”, foram

avaliadas com o parametro “Muito Satisfeitos”, pela totalidade da amostra.

3.4. \Visitas

VISITAS
E Muito Satisfeito = Satisfeito = Indiferente B N3o responderam
83%
42% 42% 42% 42%

—- E%E- = 0% 0%

5.1. Horario 5.2. Numero de visitas 5.3. Facilidade de
acompanhamento por pessoa
significativa

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 11
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Relativamente a questdo sobre a “Visitas” foram avaliados varios pontos. Nesta questdo

ndo se verificaram respostas nos parametros “Insatisfeito” e “Muito Insatisfeito”.

Quanto ao ponto “Hordrio”, com percentagens iguais de 42% os inquiridos mostraram-

se “Muito Satisfeitos” e “Satisfeitos”. 8% dos inquiridos consideraram-se “Indiferentes”.

Relativamente ao ponto “NuUmero de visitas”, com percentagens iguais de 42% os

inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos” e “Satisfeitos” e 8% “Indiferentes”.

Por fim, quanto ao ponto “Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa”,

82% dos inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”.

3.5. Roupa
ROUPA
= Muito Satisfeito = Satisfeito Indiferente
100%
83%
8% 8%
0% 0%
6.1. Frequéncia da substituicdo 6.2. Limpeza

Relativamente a questdo sobre a “Roupa”, foram avaliados dois pontos. Nesta questdo

ndo se verificaram respostas nos parametros “Insatisfeito” e “Muito Insatisfeito”.

Quanto a “Frequéncia da substituicao”, 83% dos inquiridos consideraram-se “Muito

Satisfeitos”, e com percentagens iguais de 8% “Satisfeitos” e “Indiferentes”.

Relativamente ao ponto “Limpeza”, a totalidade da amostra revelou-se “Muito

Satisfeitos” com este ponto.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 12
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3.6. Alimentagao

ALIMENTACAOQ

= Muito Satisfeito  H Satisfeito Indiferente Insatisfeito M ndo responderam

8%

0% 0% 0% .

7.1. Hordrio das refeicfes 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacdo 7.,4. Temperatura 7.5. Apoio nas refeicdes

8%
0% 0% . 0% 0% 0%

% 8% 8%

0% 0% 0%

Relativamente a questdo sobre a “Alimentagao”, foram avaliados varios pontos. Quanto
ao ponto “Hordrio das refeicdes”, 92% dos inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos”

e 8% “Satisfeitos”.

No que diz respeito ao ponto “Confegdo”, 75% dos inquiridos mostraram-se “Muito
Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”. Quanto ao ponto “Apresentacdo”, 92% dos inquiridos

revelaram-se “Muito Satisfeitos” e 8% “Satisfeitos”.

Relativamente ao ponto “Temperatura”, 75% dos inquiridos mostraram-se “Muito
Satisfeitos” e com percentagens iguais a 8%, os inquiridos consideraram-se “Satisfeitos”,
“Indiferentes” e “Insatisfeitos”. Por fim, quanto ao ponto “Apoio nas refeigdes”, 83%

dos inquiridos revelaram-se “Muito Satisfeitos” e 8% “Satisfeitos”.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 13
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3.7. Condigoes das instalacoes

CONDICOES DAS INSTALACOES

= Muito Satisfeito = Satisfeito = Indiferente = Insatisfeito

83%

75%

8%

0% 0% 0% 0% % = 0% 0%
8.1. Higiene e Limpeza 8.2. Privacidade 8.3. Conforto 8.4. Luminosidade
= Muito Satisfeito = Satisfeito = Indiferente = Insatisfeito
75%
67%
58%
0% 0% 0% 0%
8.5. Temperatura 8.6. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores 8.7. Estado de conservagdo das instalagdes

Relativamente a questdo sobre a “Condicdes das Instalacdes”, foram avaliados varios

pontos. Quanto ao ponto “Higiene e limpeza”, 83% dos inquiridos mostraram-se “Muito

Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”.

Relativamente ao ponto “Privacidade”, 83% dos inquiridos consideraram-se “Muito

Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”. Em relagdo ao ponto “Conforto”, 75% dos inquiridos

mostraram-se “Muito Satisfeitos”, 17% “Satisfeitos” e, por fim, 8% “Insatisfeitos”.

No que diz respeito ao ponto “Luminosidade”, 75% dos inquiridos revelaram-se “Muito

Satisfeitos” e 25% “Satisfeitos”. Quanto ao ponto “Temperatura”, 67% dos inquiridos

sentiram-se “Muito Satisfeitos”, 17% “Satisfeitos” e com percentagens iguais de 8%

“Indiferentes” e “Insatisfeitos”.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos
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Relativamente ao ponto “Nivel de ruido nas enfermarias e corredores”, cerca de 58%
dos inquiridos consideraram-se “Muito satisfeitos” e 42% “Satisfeitos”. Por fim,
relativamente ao ponto “Estado de conservacdo das instalacdes”, cerca de 75% dos

inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos” e 25% “Satisfeitos”.

3.7. Acessibilidade

= Muito Satisfeito = Satisfeito B ndo responderam

50% 50% 50%

33% 33%

25%  25%

==

| —— |

| —— |

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

Relativamente a questdo sobre a “Acessibilidade”, foram avaliados varios pontos.
Quanto ao ponto “Contacto com o hospital”, 83% dos inquiridos mostraram-se “Muito

Satisfeitos” e 17% “Satisfeitos”.

4. SUGESTOES

No espaco para sugestdes, 4 inquiridos deixaram o seu contributo que dividimos por

areas:
Instalagdes e Equipamentos:

e Cadeirdo do acompanhante deveria ser mais confortavel.
Privacidade:

e Questionario nao deve pedir informagbes sobre idade, género e hora exata de

alta.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 15
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No espaco para sugestdes, alguns inquiridos fizeram os elogios que se transcrevem:

e “N3dotemos afazer nenhuma sugestdo, apenas enaltecer o maravilhoso trabalho
desta equipa de enfermagem, tdao dedicada que nunca teremos palavras para
agradecer tudo o que fizeram pela nossa filha e por nds. Obrigada nunca serd o
suficiente para agradecer a estes enfermeiros que tanto fazem e tdo pouco sao
reconhecidos. Obrigada por levar a Carolina para casa. Enfermeiro Nuno, Sara,
Cristiana, Rosdrio, Sofia Passos, Joana, Ana Guerreiro, Mdnica, Marta, Francisco,
Ana Gonzalez e Enf. Jesus. Equipa de Auxiliares sempre com uma palavra amiga,
Deolinda, Sara, Paula, Jessica e Beta. Dona S3o (limpeza) sempre um apoio.
Obrigada equipa médica Dra. Liliana, Dra. Inés Belo, Dra. Filipa Miranda, Dra.
Maria Jodo, Dra. Rita Monteiro”.

e “Obrigada a toda a equipa de enfermeiros e auxiliares pelo carinho, adorei

conhecer-vos. Sdo todos muito amaveis”.

UCEP- Unidade de Cuidados Especiais Pediatricos 16
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5. FORMATO DE QUESTIONARIO

CERTRO FROSPITALAR DL
LISBOW OCIDENTAL EIE

—

Internamento

Valorizamos a sua opinido.

Pedimos que dispense apenas 2 minutos do seu tempo no preenchimento deste
questiondrio que contribuird e fara a diferenca 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 s& enconira:

(1. Assistentes Técnicas [Secretariado)

Hospital de Santa Crue | Hospital 5380 Francisco Xavier | | Hospital Egas Moniz
Multo satisfeito Satesfeito Indiferente Insatisfeito  Wausito Insarisfeito
- 8 - o - o
} ~ - — ——
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(5. visitas
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(7. Alimentagio )
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(7. 2. Confegio

G". 3. Apresentacio
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Questiondrio de Satisfacdao do Utente 2023 — 12 Semestre

Multo satisfeto  Satsfeno Indiferente 2] Multo i
LN g LN LN ‘
G — Crm
8. enfermarias, w, salas de convivio
8. 1. Higiene e impeza ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
(82 Privacidade DN JE= )G ) ( 3% )
(8 2. conforto )€ ) ( ) ( B 17 ) )
(5. 4. Luminosidade J. K ) i JE B2 L )
@. 5. Temperstura ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
(&. 6. Nivel de ruido 2 @ Ft )¢ ) S
(8.7. Estado de conservagio das instalacies 2y P ) ( ) ( ) ( )
5. Acessibilidade )
(9. 1. Contacto com o Hospital (telefone, email ) ) ( ) ( ) ( ) ( ) C )
(9.2 sinalética R A 2 C 18 9 J(C J
(9.3. Acessibilidade fisica € ) C 2l ¢ S8 L )
5 I 8 ) )

€ O O«

@mq-um-mammcumwm )

(D R T

Idade: Sexo: DatadaAlta: __ / [/

(")

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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