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A satisfagdo dos utentes em qualquer unidade hospitalar é de relevante importancia, ndo so para que se possa medir a
eficacia da gestdo no seu todo, mas como instrumento de avaliagdao recorrente dos varios servigos de forma individual,
obtendo indicadores como: pontos fortes, pontos fracos e medidas de melhoria nos varios setores dos servigos, visando

uma boa orientagdo no planeamento e na gestdo dos processos e dos recursos existentes.

Optou-se pela aplicagdo de questionarios, numa perspetiva de analise quantitativa da UCI-4, a funcionar no Hospital de

Sao Francisco Xavier.

Os questionarios aplicados, modelo anexo ao presente relatério, foram de preenchimento facultativo e anénimo, por

forma a transmitir a confianga necessaria no utente e nesta perspetiva esperar da sua parte total veracidade.
Com esta avaliagao pretende-se alcangar 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.

N3o sera feita por parte do Gabinete do Cidaddo uma analise interpretativa dos dados. Este relatério apresenta apenas a

percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios recolhidos de 01/02 a 31/07/2023.

1. Apresentacdo do servigo/setor

A Unidade de Cuidados Intensivos 4 (UCI-4), localizada no Hospital de Sdo Francisco Xavier, anteriormente designada por
UCIP, ao longo dos seus 31 anos de existéncia tratou milhares de doentes de diferentes areas. Para além da formac&o pos-
graduada esta unidade colabora desde 2010 na formagédo pré-graduada da NOVA Medical School |Faculdade de Ciéncias
Médicas da UNL.

A UCI-4 estd integrada no Servico de Medicina Intensiva, uma estrutura organica do CHLO incluida na Area do Doente
Critico, que agrupa diversas areas funcionais e que presta assisténcia, ensino pré e pds-graduado e investigacdo na area

do doente emergente/critico.
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2. Metodologia

Objetos de estudo e variaveis

| Valor

Descritivo

1. Assistentes Técnicos (secretariado)

1.1.
1.2.

1.3

Amabilidade e disponibilidade
Clareza das informagGes prestadas

. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

2. Equipa Médica

2.1
2.2.
. Informac3dosobre o seu estado de saude
2.4.
2.5.
2.6.

2.3

Amabilidade e disponibilidade
Clareza da Informacdo (exames/ tratamentos possiveis)

Privacidade e intimidade no atendimento
Apresentacdo (identificagdo e fardamento)
Informagdo sobre os cuidados pds-alta

3. Equipa de Enfermagem

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Amabilidade e disponibilidade

Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
Privacidade e intimidade no atendimento
Apresentacdo (identificagdo e fardamento)
Informagdo sobre os cuidados pds-alta

4.1. Amabilidade e disponibilidade
4. Assistentes Operacionais 4.2 Ra_pldc?z na res.po_sta? .
4.3. Privacidade e intimidade no atendimento
4.4. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)
5.1. Horario
5. Visitas 5.2. N2 de visitas
5.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa
6. Roupa 6.1. F_requéncia da substituicdo
6.2. Limpeza
7.1. Horario das refeigdes
7.2. Confegdo
7. Alimentacao 7.3. Apresentagdo
7.4. Temperatura
7.5. Apoio nas refeigcdes
8.1. Higiene e Limpeza
8.2. Privacidade
8.3. Conforto
8. Instalagdes (enfermarias, wc, salas de convivio) 8.4. Luminosidade
8.5. Temperatura
8.6. Nivel de ruido
8.7. Estado de conservacdo das instalagoes
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?

identidade e dos seus dados clinicos?

11. Considera que foi garantida a confidencialidade da sua

CHLO |ucCl-4 3
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Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

e  Muito satisfeito
e Satisfeito

e Indiferente

e Insatisfeito

e Muito insatisfeito
Populagdo alvo

Os questiondrios foram dirigidos aos utentes internados na UCI-4. Foram entregues pela equipa de enfermagem ao
utente/ familiar no servigco, com indicagdo para preenchimento e colocagdo na caixa de sugestdes junto ao secretariado

do servigo.

O questionario é constituido por 11 perguntas fechadas.

Populagao Alvo

UCI-4 (Internamento)

UCl-4 102* 19

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

Da populagdo alvo inquiriram-se 102 individuos, 68% do género masculino e 26% do género feminino. Em relagdo as

idades dos inquiridos, a idade com maior percentagem, 37%, é entre os “18 e 39 anos”.

3. Analise Global

Percentagem de inquiridos/total de doentes saidos 19%

No periodo compreendido entre 01/02/2023 a 31/07/2023, obteve-se a participacdo no preenchimento dos questionarios

CHLO |ucCl-4 -
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3.1. Classificagdo no geral o servigo prestado

B Muito satisfeito

m Satisfeito

Em relagdo a questdo “Como classifica no geral o servigo que Ihe foi prestado?”, 68% dos inquiridos

mostraram-se “Muito Satisfeitos” e 32% “Satisfeitos”.

3.2. Garantida de confidencialidade da identidade e dados clinicos

B Sim

Quanto a questdo “Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus

dados clinicos?”, 100% dos inquiridos reponderam sim.
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3.3. Atendimento dedicado pelo pessoal

3.3.1. Assistentes Técnicos (secretariado)

Assistentes Técnicos

W Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito

58%

47%

37%

32%

5% 5% 5%

o o | -

1.1. Amabilidade e disponibilidade 1.2. Clareza das informacGes prestadas

B Muito insatisfeito

W N3o responderam

11%

5%

1.3. Apresentacdo (identificagdo e
fardamento)

Relativamente ao atendimento prestado por “Assistentes Técnicos (Secretariado)”, foram avaliados

varios pontos. Quanto ao ponto “Amabilidade e disponibilidade”, cerca de 58% dos inquiridos

consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e 5% revelaram estar “Muito Insatisfeitos”.

Em relacdo ao ponto “Clareza das informacgdes prestadas”, cerca de 47% dos inquiridos mostraram-

se “Muito Satisfeitos”, 37% “Satisfeitos”, e com a mesma percentagem de 5%, “Indiferentes” e “Muito

Insatisfeitos”.

Por fim, quanto ao ponto “Apresentacgdo (identificagdo e fardamento) ”, cerca de 47% dos inquiridos

consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e com percentagens de 5%, “Indiferentes” e

“Muito Insatisfeitos”.
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3.3.2. Equipa Médica

Equipa Médica

W Muito satisfeito W Satisfeito W Indiferente W Insatisfeito W Muito insatisfeito B N&o responderam

79%
68%
53%
37%
26%
16%
5% 5% 5% 5%
0% 0% - - 0% 0% - 0% 0% 0% 0%
2.1. Amabilidade e disponibilidade 2.2, Clareza da informagio (exames/tratamentos 2.3. Informacdo sobre o seu estado de satide
possiveis)
W Muito satisfeito  m Satisfeito W Indiferente M Insatisfeito W Muito insatisfeito B N&o responderam
63%
58%
A47%
32% 32% 32%
5% 5% 5%
- NN
2.4. Privacidade e intimidade no atendimento 2.5. Apresentacio (identificacdo e fardamento) 2.6. Informacédo sobre cuidados pés-alta
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Relativamente a questdo sobre a “Equipa Médica”, foram avaliados vdrios pontos. Assim,
relativamente ao ponto “Amabilidade e disponibilidade”, 53% da amostra revelou-se “Muito

Satisfeitos”, 37% “Satisfeitos” e a 5% “Muito Insatisfeitos”.

Quanto ao ponto “Clareza da informacdo (exames/tratamentos possiveis)”, 68% dos inquiridos

mostraram-se “Muito Satisfeitos”, 26% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Em relagao ao ponto “Informagao sobre o seu estado de saude”, 79% da amostra considerou-se

“Muito Satisfeitos”, 16% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Quanto ao ponto “Privacidade e intimidade no atendimento”, cerca de 63% dos inquiridos

mostraram-se “Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Relativamente ao ponto “Apresentacao (identificacdo e fardamento)”, 58% dos inquiridos revelaram-

se “Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Por fim, em relagdo ao ultimo ponto “Informagdo sobre cuidados pds-alta”, 47% dos inquiridos
consideraram-se “Muito Satisfeitos ”, 32% “Satisfeitos”, e com percentagens de 5% “Indiferentes” e

“Muito Insatisfeitos”.

3.3.3. Equipa de Enfermagem

Equipa de Enfermagem

B Muito satisfeito Satisfeito M Insatisfeito M Muito insatisfeito B N3o responderam
79%
68%
63% 63%
47%
32%
26% 26%
21%
16%
11%
5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5%
o g o g * EEE ]
3.1. Amabilidade e 3.2. Informacdo sobreos  3.3.Privacidade e 3.4. Apresentacdo 3.5. Informacéo sobre
disponibilidade cuidados de intimidade no (indentificacdo e cuidados pos-alta
enfermagem atendimento fardamento)

CHLO |ucCl-4 -
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Relativamente a questao sobre a “Equipa de Enfermagem” foram avaliados vdrios pontos. Quanto ao
ponto “Amabilidade e disponibilidade”, 79% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 16%

“Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Em relacdo ao ponto “Informacdo sobre os cuidados de enfermagem”, 68% dos inquiridos revelaram-

se “Muito Satisfeitos”, 26% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Relativamente ao ponto “Privacidade e intimidade no atendimento”, 63% dos inquiridos

consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 26% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Quanto ao ponto “Apresentacdo (identificacdo e fardamento) ”, 63% dos inquiridos mostraram-se
“Muito Satisfeitos”, 21% “Satisfeitos” e com percentagens de 5%, “Insatisfeitos” e “Muito

Insatisfeitos”.

Por fim, relativamente ao ponto “Informacdo sobre cuidados pds-alta”, 47% dos inquiridos
consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos”, e com percentagens de 5%, “Insatisfeitos” e

“Muito Insatisfeitos”.

3.3.4. Assistentes Operacionais

Assistentes Operacionais

B Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito W Muito insatisfeito
68%
63% 63%
58%
32% 32% 32%
21%
5% 5% 5% 5% 5% 5%
- . ™o g o o 1
4.1. Amabilidade e disponibilidade 4.2. Rapidez na resposta 4.3. Privacidade e intimidade no 4.4. Apresentacdo (identificacdo e
atendimento fardamento)

Quanto a questdo “Assistentes Operacionais” foram avaliados varios pontos. Relativamente ao ponto
“Amabilidade e disponibilidade”, 68% dos inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos”, 21%

“Satisfeitos”, e com percentagens de 5%, “Indiferentes” e “Muito Insatisfeitos”.

Em relagdo ao ponto “Rapidez na resposta”, 63% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeitos”,

32% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

CHLO |ucCl-4 9
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Quanto ao ponto “Privacidade e intimidade no atendimento”, 63% dos inquiridos revelaram-se

“Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Por fim, relativamente ao ponto “Apresentacgdo (identificagao e fardamento)”, 58% consideraram-se
“Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e, com percentagens de 5%, “Insatisfeitos” e “Muito

Insatisfeitos”.

3.4. Visitas

Visitas
H Muito satisfeito Satisfeito W Indiferente M Insatisfeito W Muito insatisfeito B N3o responderam
2% 42%
37% 37%
32%

26%

21%

16%

16%
5% 5% 5%

5% 5% 5%
H- o oo

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

Relativamente a questdo “Visitas”, foram avaliados alguns pontos. Quanto ao ponto “Horario”, com
percentagens iguais de 37% os inquiridos revelaram-se “Muito Satisfeitos” e “Satisfeitos”, também

com percentagens iguais de 5% surge “Indiferentes” e “Muito Insatisfeitos”.

Em relagdo ao ponto “Numero de visitas”, 42% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeitos”,
26% “Satisfeitos” e, com percentagens iguais de 5%, “Indiferentes”, “Insatisfeitos” e “Muito

Insatisfeitos”.

Por fim, quanto ao ponto “Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa”, 42% dos

inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

CHLO |uCI-4 | 10
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3.5. Roupa

Roupa

B Muito satisfeito Satisfeito M Insatisfeito W Muito insatisfeito

68%
63%
32%
21%
5% 5% 5%
0%
] I
6.1. Frequéncia da substituicdo 6.2. Limpeza

Relativamente a questdao “Roupa”, quanto ao ponto “Frequéncia da substituicdo”, 63% dos inquiridos
mostraram-se “Muito Satisfeitos”, 32% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”. Em relacdo ao ponto
“Limpeza”, 68% dos inquiridos revelaram-se “Muito Satisfeitos”, 21% “Satisfeitos” e, com

percentagens iguais de 5%, “Insatisfeitos” e “Muito Insatisfeitos”.
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3.6. Alimentagao

Alimentacdo

B Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito W Muito insatisfeito B N3o responderam
53%
47% 47% 47%
42%
7% 7% 37% 7%
6%
11%
5% 5% 5% 5% 5%5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5%5%
snnn Nlmmn- Bl-mm B00-nm Nln-um
7.1. Horério das 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacdo 7.4. Temperatura  7.5. Apoio nas refeicdes
refeicdes

Relativamente a questdo sobre “Alimentacdo” foram avaliados alguns pontos. Quanto ao ponto
“Horario das refei¢cdes”, 53% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 26% “Satisfeitos” e,

com percentagens iguais de 5%, “Insatisfeitos” e “Muito Insatisfeitos”.

Em relacdo ao ponto “Confecdo”, 47% consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 37% “Satisfeitos” e, com

percentagens iguais de 5%, “Indiferentes”, “Insatisfeitos” e “Muito Insatisfeitos”.

Relativamente ao ponto “Apresentacao”, 47% dos inquiridos revelaram-se “Muito Satisfeitos”, 37%

“Satisfeitos” e, com percentagens iguais de 5%, “Indiferentes” e “Muito Insatisfeitos”.

Quanto ao ponto “Temperatura”, 42% dos inquiridos mostraram-se “Satisfeitos”, 37% “Muito

Satisfeitos”, 11% “Indiferentes” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

Quanto ao ponto “Apoio nas refeicdes” 47% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 37%

“Satisfeitos” e, com percentagens iguais de 5%, “Indiferentes” e “Muito Insatisfeitos”.
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3.7. Instalagoes (Gabinetes, WC, Salas de espera)

Instalagbes (Gabinetes, WC, Salas de espera)

W Muito satisfeito ™ Satisfeito W Indiferente

79%

74%

63%

21%

11%

8.2. Privacidade

11%
5% % 5% 5%

50
.

8.1. Higiene e limpeza

5%

58%
53%
37%
32%
11% 11%
0% 0%
8.5. Temperatura 8.6. Nivel de Ruido
B Muito satisfeito ™ Satisfeito W Muito insatisfeito

B Muito insatisfeito

8.3. Conforto

W N3o responderam

79%

11% 11% 11%

8.4. Luminosidade

5%

58%

37%

5%

m -

8.7. Estado de conservacdo das instalagdes

W Ndo responderam
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Relativamente a questdo “Instalacdes (Gabinetes, WC, Salas de espera)” foram avaliados alguns
pontos. Quanto ao ponto “Higiene e limpeza”, 79% dos inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos”

e, com percentagens iguais de 5%, “Satisfeitos”, “Indiferentes” e “Muito Insatisfeitos”.

Em relacdo ao ponto “Privacidade”, 63% dos inquiridos revelaram-se “Muito Satisfeitos”, 21%
“Satisfeitos” e 11% “Muito Insatisfeitos”. No ponto “Conforto”, 74% dos inquiridos mostraram-se

“Muito Satisfeitos” e, com percentagens iguais de 11%, “Satisfeitos” e “Muito Insatisfeitos”.

Quanto ao ponto “Luminosidade”, 79% dos inquiridos consideraram-se “Muito Satisfeitos” e, com

percentagens iguais de 11%, mostraram-se “Satisfeitos” e “Muito Insatisfeitos”.

Relativamente ao ponto “Temperatura”, 58% dos inquiridos mostraram-se “Muito Satisfeitos”, 32%
“Satisfeitos” e, por fim, 11% “Muito Insatisfeitos”. Em relacdo ao ponto “Nivel de Ruido”, 53%

revelaram-se “Muito Satisfeitos”, 37% “Satisfeitos” e, 11% “Muito Insatisfeitos”.

Por ultimo, relativamente ao ponto “Estado de conservagao das instalagdes”, 58% dos inquiridos

consideraram-se “Muito Satisfeitos”, 37% “Satisfeitos” e 5% “Muito Insatisfeitos”.

3.8. Acessibilidade

Acessibilidade

B Muito satisfeito Satisfeito M Indiferente W N&o responderam
63% 63% 63%
21% 21%
16% 16% 16%
11%
5% 5%
= =
9.1. Contacto com o Hospital (telefone, 9.2. Sinalética 9.3. Acessibilidade fisica

email...)

CHLO |uCI-4 | 14
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Em relacdo a questdo “Acessibilidade” foram avaliados alguns pontos. Relativamente ao ponto
“Contacto com o Hospital (telefone, email...)”, com percentagens iguais de 16% os inquiridos

mostraram-se “Muito Satisfeitos” e “Satisfeitos” e 5% “Indiferentes”.

Quanto ao ponto “Sinalética”, 21% dos inquiridos revelaram-se “Muito Satisfeitos”, 11% “Satisfeitos”

e 5% mostraram-se “Indiferentes”.

Por fim, em relacdo ao ponto “Acessibilidade fisica”, 21% dos inquiridos consideraram-se “Muito

Satisfeitos” e 16% “Satisfeitos”.

4. SUGESTOES

Transcrevemos as sugestdes registadas:

e “Talvez as visitas serem um pouco mais tempo, tendo em conta o estado de melhoria do
paciente! Pessoalmente nada a apontar, tive um servico de exceléncia.”
e “Melhorar temperatura ambiente e aumentar o nimero de visitas.”

e “Tudo foi perfeito.”

CHLO |ucCI-4 | 15
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5. FORMATO DO QUESTIONARIO

Valorizamos a sua opinido.
CENTRO HOSPITALAR DE Pedimos que dispense apenas 2 minutos do seu tempo no preenchimento deste
HISRE BT guestiondrio gue contribuird e fard a diferenga na melhoria continua dos nossos
h'——_ servipos. Assinale com um (x) na resposta que melhor traduz a sua experiéncia e

opinido. Este guestiondrio & andnimo e confidencial.

Internamento

Assinale o Hospital onde se encontra:

Hospital de Sants Crue

| Hospital 580 Francisco Xavier |

| Hospital Egas Monilz

Multo satisfeito Satsielo

{1. Assistentes Técnicas (Secretariado) )

Insatisfeito  Wuito Insatisfeita

L]
—_—

G.. 1. Amahbilidade e disponibilidade } ( } ( :} ( ) [ ) ( J
{I.Z.Dur:z.u das informagies prestadas ] [ ]I ( ) ( ) [ J ( )
ﬂ.lﬁpr\eum;in []derltilim;in:l’urdum:nln} _} {_ _} ( ) ( ) ( J ( )
(2 Equipa Medica )

{2. 1. Amabilidade e disponibilidade }( j [ ) [ ) (h _J { }
&. 2. Clareza da informagiao [exames/ tratamentos pﬂ::iv:isﬂ(h _} ( ) ( ) { } { }
&. 3. Informagio sobre o seu estado de smide -)(h _} ( ) [ ) { } { }
(2. 4. Privacidade e intimidade no at=ndimento O 3 I 3 I )
(2. 5. Apresentagio Identificagio e fardamenta) ( 3 ( ) 3 I )
E‘!. 6. Informagio sobre cuidados pas-alta }{_ ) ( ] {- ) ( ) ( }
(3. Equipa de Enfermagem )

{3. 1. Amahbilidade e disponibilidade

El- 2 Informagao sobre os cuidados de enfermagem

T
L
Ty

(i. 3. Privacidade e intimidade no atendimento

LN

L
YT
L

G.#.A.pr::errtm;in [Identificacio e fardamento)

)
L

A A NS

{a 5. Informagio sobre os cuidados pas-alta

™

ot
™
o

|

(. Assistentes Dperacionais )
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Questiondrio de Satisfacdo do Utente 2023
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Data da Alta: / /

Muito Obrigado pela sua colaboragdo!

Apds preenchimento deste questionario, por favor, coloque-o na Caixa de Sugestoes
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