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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 Servigo de Urologia, &rea de internamento, a funcionar no 6° 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.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

O Servigo de Urologia/Internamento dispde de Enfermaria com um total de 16 camas no Piso 6.
Durante o ano de 2023, verificou-se um movimento de doentes internados de 648. Como servigo
integrante, é responsavel pela Unidade Litotricia extracorpérea com um movimento de cerca de
200/doentes por ano, realizados a doentes internos e externos, sendo que muitos dos utentes sao
externos, prestando este mesmo servigo/valéncia a outras entidades/Hospitais.

Possui Consulta Externa de Urologia que funciona 5 dias por semana e realiza exames
complementares de diagndstico. A Consulta de Urologia tem as seguintes valéncias: Urologia;
Urologia Oncoldgica; Patologia Vesical; Neuro-Urologia; Disfuncao Miccional; Incontinéncia Urinaria
e Andrologia. Foram realizadas 8.039 consultas durante o ano de 2023. A especialidade dispbe de 2
Blocos Operatdrios distintos:

e Central, destinado a intervengdes cirdrgicas mais complexas, superior a 1000/ano; tem anexas
Unidade de Recobro péds-operatério e Unidade de Cuidados Intensivos Cirlirgicos.

o Ambulatério, destinada a intervengdes cirurgicas de meédia complexidade, cerca de perto de
200/ano, tendo os Doentes alta no dia da intervencéo; tem Unidade de Recobro anexa.

O Servico ocupa-se fundamentalmente do tratamento cirdrgico de Doentes com Litiase com
incidéncia renal/vesical/uretral; 0 mesmo acontece com a oncologia/urologia com as mesmas areas
de influéncia, incluindo a préstata; cirurgias de incontinéncia urinaria e de causas androlégicas. De
sublinhar que é um servigo de exceléncia e muito habilitado em cirurgias laparoscopicas.

Sao instrumentos do servigo na sua politica do Servigo:
- Reunido Clinica Semanal;
- Visita semanal do Director de Servigo/Corpo Clinico a todos os doentes internados;

- Consulta de deciséo terapéutica em Oncologia, de periodicidade semanal;
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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:

¢ 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 Urologia 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
UROLOGIA

Populagao alvo Amostra % inquiridos

Servico (n2 inquiridos)

Urologia 648 10 2%

* Fonte Sclinico

Género:

70%

30%

feminino masculino

feminino mmasculino

E compreendidos nas seguintes faixas etarias:

ldade
60%
20% 20%
18-39 40-49 50-59 60-69 70-96 Nao
responderam
m Total
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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

80%

10% 10%

m muito satisfeito satisfeito n&o responderam

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

90%

10%

sim 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)

90% 90% 90%
10% 10% 10%
Amabilidade e disponibilidade Clareza das informacGes Apresentacéo (ID e fardamento)
prestadas

®muito satisfeito ®indiferente

3.3.2. Equipa médica

Equipa Médica

o Muito satisfeito 1 Satisfeito  mIndiferente W Insatisfeitc W Muito insatisfeito

80% 80% 80% 80% 80%
60%
20% 20% 20% 20% 20%
10% 10%
2.1. Amabilidade e 2.2. Clareza da informagdo 2.3. Informacdo sobre o seu 2.4. Privacidade e 2.5. Apresentagéo 2.6. Informacdo sobre
disponibilidade (exames/tratamentos estado de satide intimidade no atendimento (identificacdo e fardamento) cuidados pés-alta

possiveis)

A esta variavel verifica-se 20% de auséncia de respostas ao ponto “Informacéo sobre cuidados pos
alta”.

ULSLO |Urologia (internamento)



Questionario de Satisfacdo do Utente 2023

3.3.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem

90% 90% 90% 90%
70%
20%
10% 10% 10% 10% 10%
Amabilidade e Informagéo sobre Privacidade e Apresentacdo (ID e Informagédo sobre
disponibilidade cuidados de intimidade no fardamento) cuidados pos alta
enfermagem atendimento
muito satisfeito  m satisfeito indiferente ndo responderam
3.3.4. Assistentes operacionais
Assistentes Operacionais
90% 90%
80% 80%
20% 20%
10% 10%
Amabilidade e Rapidez na resposta Privacidade e intimidade Apresentacgéo (ID e
disponibilidade no atendimento fardamento)

muito satisfeito satisfeito

ULSLO |Urologia (internamento) n
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3.4.Visitas
Visitas
B Muito satisfeito i Satisfeito B N&o responderam
50% 50% 50%
40%
20% 20%
10% 10%
0%
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

m Muito satisfeito I Satisfeito

80%

20%

0%

6.1. Frequéncia da substituicdo

B N3o responderam

80%

20%

0%

6.2. Limpeza

ULSLO |Urologia (internamento) n
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3.5.2. Alimentacao

Alimentagao

B Muito satisfeito [ Satisfeito W Indiferente B N3o responderam

80% 80%
70%
60%
50%
30%
20% 20% 20% 20%
10% 10% 10%
ﬂ 0% . H 0% 0% . 0% 0% 0%
7.1. Horario das 7.2. Confecdo 7.3. Apresentacdo 7.4. Temperatura  7.5. Apoio nas refeicGes
refeicbes

3.6.Instalacbes (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.

InstalacGes (Gabinetes, WC, salas de espera)

M Muito satisfeito 17 Satisfeito W Indiferente W N3o responderam

80%
| 0% 10%

8.1. Higienee 8.2.Privacidade 8.3. Conforto 8.5. Temperatura 8.6. Nivel de 8.7. Estado de
limpeza Lum|n05|dade Ruido conservacdo das
instalagtes
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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 Servigo.

60%
50% 50%
40% 40% 40%
10% I 10%
Contacto com o Hospital Sinalética Acessibilidade fisica

(email/tif)

mmuito satisfeito = satisfeito  mn&o responderam

ULSLO |Urologia (internamento)
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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.

4.1.Hospital de Egas Moniz

Sugestdes

Alimentacao

Descri¢ao N2

"Melhorar a temperatura dos alimentos" 1

Elogios

Foram registados 3 Elogios que transcrevemos:

"Pessoal médico, enfermagem e auxiliares excepcionais. Parabéns a toda a equipa"
"Senti-me muito bem durante o meu periodo de 15 dias de internamento”

"Parabéns ao SNS"

ULSLO |Urologia (internamento)
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ANEXO

Valorizamos a sua opinido.

CENTRO FROAPITALAR DL
LISBOW OOIBEMTAL EIE

Internamento

Pedimos que dispense apenas 2 minutos do seu tempo no preenchimento deste
questionario gque contribuird e farad a diferenga 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 se enoontra:

Hospital de Santa Crue | | Hospital 580 Francisco Xavier | | Hospital Egas Moniz
Muito satisfeito Indiferente Insatisfeita  Muito Insatisfeita
L LN
— —

(1. Assistentes Técnicas (Secretariado) )]

G.. 1. Amabilidade ¢ disponibilidade

{I. 2 Clareza das informacies prestadas

A
VYT

{!. 1. Apresentacio (Identificagio e fardamenta)

L L
T
N e
T

AN
Ry
Bt e N
Ca Y e ¥ ™
AA

(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

)
J
J

I

(2. 5. Apresentagio (Jdentificagio e fardamento)

AN

E‘!. 6. Informagio sebre cuidados pos-alta

e
T
L
Y

L
Fonr
S
Ny
L

(3. Equipa de Enfermagem )

{3. 1. Amahilidade e disponibilidade

El- 2 Informagao sobre os cuidados de enfermagem

P~
o
P~

L
T
L
WY
ot

g

{i. 3. Privacidade ¢ intimidade no atendimento

o o M

G. 4. Apresentacao (ldentificacio e fardamento)

:
il
J

R N A

@ 5. Informaao sobre os cusdados pos-alta

oy

Mt
™
e

N
L
Y
L

(3. Assistentes Dperacionais )

).
i

@. 1. Amabilidade e disponibilidade

"

L
T
Yo
P

Y
N
b b
Y
Y

@. 2. Rapidex na resposta
@-. 1. Privacidade e intimidade no atendimenta

L N N

[4. 4. Apresentacio [ldentificacio ¢ fardamenta)

)

.
Il
Il

Il

(5. visitas )

{E.I. Horario

)€
5.2. Mimero de visitas (
G % 0

{5-1.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

L
T
N M
o i i

Mo s
T a¥al
L
LN

(6. Roupa )
Gi_l_]:rzquiru:iu da substatuicao -) { } ( J (_ _} { } _}
{I_EL 2 Limpeza _} { } ( ) (_ _} ( } _}
fﬂlw }
(7. 1. Hordrio das refeigges { ) )

Y Ty

(7. 2. Confecio

N

E". 1. Apresentagio

|:.'-'.4. T:r.nEmtura }

T T

(7.5. Apoio nas refeipies )

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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