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A satisfacdo dos utentes em qualquer unidade hospitalar é de relevante importancia, ndo sé para que se possa
medir a eficacia da gestdo no seu todo, mas como instrumento de avaliacdo recorrente dos varios servicos de
forma individual, obtendo indicadores 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 aplicacdo de questiondrios, numa perspetiva de analise quantitativa, da Servico de Urgéncia
Geral, a funcionar no Hospital de S3ao Francisco Xavier.

Os questiondrios aplicados foram de preenchimento facultativo e anénimo, por forma a transmitir a confianca
necessaria no utente e nesta perspetiva esperar da sua parte total veracidade.

Com esta avaliagdo pretende-se alcancgar os seguintes objetivos:

e monitorizar a qualidade do servigo prestado;
¢ identificar pontos fracos e pontos fortes;
¢ analisar os pontos fracos e melhora-los, indo de encontro as expetativas e necessidades dos utentes.

Nao 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 01/01 a
31/12/2023.
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1. Apresentacdo do Servigo/Setor

A Urgéncia da Zona Ocidental de Lisboa é uma Urgéncia Polivalente, de referéncia a nivel nacional. Funciona
24 horas por dia, durante todo o ano e tem a missao de, com eficiéncia, prestar assisténcia clinica ajustada a
cada caso, atempada, digna e de qualidade aos doentes que a ela acedem.

O Servico de Urgéncia Geral é assegurado, na valéncia de Medicina, por uma Equipa Fixa que funciona nos dias
Uteis entre as 08h00 e as 20h00 horas e que se rege por Regulamento préprio. Os periodos de tempo
remanescentes sao assegurados por Equipas de Medicina que asseguram 12 horas do periodo noturno dos dias
Uteis, (entre as 20h00 e as 08h00), e 24 horas aos fins-de-semana e feriados, de acordo com um esquema de
rotacdo, comum as Equipas de Cirurgia.

As restantes especialidades (Anestesia, Ortopedia, Imagiologia, Cirurgia Plastica, Patologia Clinica,
Pneumologia, Neurologia, Neurocirurgia, Psiquiatria, Medicina Transfusional, Cirurgia Vascular, Endoscopia,
Nefrologia, Urologia, Cirurgia Tordcica), sdo asseguradas por equipas especificas segundo escalas elaboradas
pelos respetivos servicos.

*Informacgdo retirado site CHLO, pdgina Servigo de Urgéncia Geral (https://www.chlo.min-saude.pt/index.php/servicos-clinicos/39-doente-critico/124-
urgencia-geral-hsfx )
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2. Metodologia

Objetos de estudo e variaveis

| Valor Descritivo

Bombeiros/ Inem
1. Chegada ao Servigo de Urgéncia /
Préprios meios

2. Globalmente como avalia o d ho dos profissionais da admissdo de doentes
relativamente a simpatia, competéncia e cordialidade? 1/12]3/4]5

3.1. Foi rapidamente atendido(a) pelo enfermeiro

5 . L ) 3.2. Teve que esperar mais de 10 minutos para ser atendido pelo enfermeiro
3. Relativamente a realizagdo da Triagem de Manchester i X . i
3.3.Entrou directamente para o Servigco de Urgéncia sem passar na triagem
3.4.N/A

4. Durante a permanéncia no Servigo de Urgéncia

4.1. Ndo teve que esperar
4.2. Aceitavel

4.1. Como avalia o tempo que decorreu até atendimento médico? “blengs
4.4. Demasiado longo

4.5.N/A

4.2. Sabe 0 nome do médico que o atendeu?

4.3.Sabe o nome do enfermeiro que lhe prestou cuidados?

5.1.Como avalia a atengdo e disponibilidade demonstrada para com as suas queixas
5.2. Aforma como |lhe explicou a sua doenga, clarificou as duvidas e explicou os
sintomas e tratamento a seguir

5.3. De uma forma global como caracteriza o atendimento por parte do médico

5. Quanto ao médico que o atendeu

6. Existiu contacto com a equipa de enfermagem?

) 7.1.Como avalia a disponibilidade para o ouvir e a atengdo dedicada face ao seu problema
7. Quanto aos enfermeiros i . K N .
7.2.Como avalia a rapidez de resposta dada pelos enfermeiro face as suas necessidades

8.Forneceram-lhe sempre informagdes claras sobre o que se estava a passar?

9. Como classifica a competéncia dos restantes profissionais do servigo ( auxiliares e voluntarios) 1123|145

10. A equipa multidisciplinar demonstrou sempre respeito pela sua privacidade?

11. Os profissionais d raram profissionali em todas as suas acgdes?

L. . . 12.1. Como classifica a limpeza e higiene das instalagdes no geral
12. Quanto as instalagdes fisicas no Servigo . . . S
12.2. como classificaria o conforto e as comodidades disponibilizadas

13. Recomendaria este Servigo de Urgéncia aos seus familiares ou amigos em caso de necessidade?

Para facilitar e quantificar, em algumas respostas, foi utilizada a escala de 1a 5 (em que 1 é mau e 5 excelente).
Populacao alvo

Os questionarios foram dirigidos aos utentes assistidos no Servigo de Urgéncia, enviados através de SMS com

acesso através da App MyCHLO. O SMS é enviado no dia a seguir a alta do utente.

O presente questionario foi constituido por 13 perguntas fechadas, com um espaco para sugestdes que permite

que o inquirido se exprima de forma livre e espontanea.

Populagao Alvo
Servico de Urgéncia Geral

% inquiridos/
total episddios de
urgéncia

Populagao alvo
Servico (utentes
admitidos)

Amostra

(n2 inquiridos)

Urgéncia Geral 83 086* 2088 3%
*Dados retirados do SONHO, Mapa 20 - URG
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Da populagdo alvo de 83 086 individuos, 3% responderam ao questionario.

Género, faixa etéria e grau de parentesco dos inquiridos

Género

8%
18-30
Grau parentesco
88%
9%
0% - 0% 1%
Amigo Familiar direto  Funcionario Outro Préprio
institucional

Idades
35%
32%
25%
31-50 51-65 >66
3%
e
Nao
responderam
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3. Analise Global

3.1.Recomendaria este Servi¢co de Urgéncia aos seus familiares ou amigos em
caso de necessidade?

13. Recomendaria este servigo?

[ Sim

@ Nao

3.2.A equipa multidisciplinar demonstrou sempre respeito pela sua privacidade?

10. Respeito pela sua privacidade?

[Sim
O Nao
IN/A
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3.3.Admisséao Servico de Urgéncia

3.3.1. Chegada ao Servigo de Urgéncia

1. Chegada ao Servigo de Urgéncia

M Bombeiros/ Inem Préprios meios

3.3.2. Relativamente a realizacdo da Triagem de Manchester

3. Realizagdo da Triagem de Manchester

2% 4%
3.1. Foi rapidamente 3.2. Teve que esperar 3.3.Entrou 3.4.N/A
atendido(a) pelo mais de 10 minutos directamente para o
enfermeiro para ser atendido pelo Servigo de Urgéncia
enfermeiro sem passar na triagem
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3.4.Durante a permanéncia no Servi¢co de Urgéncia

3.4.1. Como avalia o tempo que decorreu até atendimento médico?

4.1. Tempo decorrido até atendimento médico

43%
18%
9%
2%
—

4.1. Nao teve que 4.2. Aceitavel 4.3. Longo 4.4. Demasiado 4.5.N/A
esperar longo

3.4.2. Categorias Profissionais

Os profissionais demonstraram profissionalismo em todas as suas acf6es?

10. Os profissionais demonstraram profissionalismo em todas as
suas ac¢oes?

= Sim

= Nao
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3.4.2.1. Assistentes Técnicos (Admissao de Doentes)

Globalmente como avalia o desempenho dos profissionais da admisséo de
doentes relativamente a simpatia, competéncia e cordialidade?

2. Avaliagao Pessoal Admissdo do Servico

51%

29%

13%

4% 3%
[ I
1 2 3 a 5

3.4.2.2. Médicos

Sabe 0 nome do médico que o atendeu?

4.2. Sabe o0 nome do médico que o atendeu

= Sim
= Nao

N/A
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Quanto ao médico que ao atendeu?

5. Quanto ao médico que o atendeu

Hl w2 m3 n4 m5

61% 58% 61%
21% 22% 21%
9 8% 8% 9% 9 8%
7% 3% o 4% 7% 3% (J

5.1.Como avalia a atengdo e 5.2. A forma como lhe explicoua 5.3. De uma forma global como
disponibilidade demonstrada para sua doenga, clarificou as duvidas e caracteriza o atendimento por
com as suas queixas explicou os sintomas e tratamento parte do médico
a seguir

3.4.2.3. Enfermeiros

Sabe o nome do enfermeiro que lhe prestou cuidados?

4.3. Sabe 0 nome do enfermeiro que lhe prestou cuidados?

= Sim
= Ndo

N/A

ULSLO | Servico de Urgéncia Geral



Questionario de Satisfagao do Utente 2023

Existiu contacto com a equipa de enfermagem?

6. Existiu contacto com a equipa de enfermagem ?

Quanto aos enfermeiros?

H]l m2 m3 m4 m5

56%

24%

11%

4% 5%
I

7.1.Como avalia a disponibilidade para o
ouvir e a atengdo dedicada face ao seu
problema

= Sim

= Nao

7. Quantos aos enfermeiros

54%

26%

12%

4% 4%
I .

7.2. Como avalia a rapidez de resposta dada
pelos enfermeiro face as suas necessidades
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Forneceram-lhe informacdes claras sobre 0 que estava a passar?

8. Forneceram-lhe informagoes claras sobre o que se estava a
passar

= Sim
= Nao

= As vezes

3.4.2.4. Outros profissionais (auxiliares e voluntariado)

9. Como classifica a competéncia dos restantes profissionais

44%

30%
17%
0,
6% 3%
] o
1 2 5

3 4
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3.4.3. Quanto as instalages fisicas no Servigco

12. InstalagGes fisicas do servigo

35% 33%

25% 25% 25%
17%
12% 13%
0

12.1. Como classifica a limpeza e higiene das  12.2. como classificaria o conforto e as
instalagOes no geral comodidades disponibilizadas

Ml w2 m3 14 m5
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4. Sugestdes / Elogios

O questionario dispde de um campo para sugestdes que permite ao inquirido se expressar de forma livre e
espontanea. Para melhor enquadramento, as sugestdes foram agrupadas por assunto/ areas. Alguns inquiridos
utilizaram este campo para elogiar o atendimento, cujos testemunhos transcrevemos.

Sugestdes

Acolhimento/ Informagdo

2
10

Descricao

Mais informacdo sobre a previsdo de tempo de espera.

Melhorar a prestagao de informagdes aos familiares.

Melhor controlo os acompanhantes, permanéncia e acesso.

Disponibilizar alimentagdo para diabéticos

Disponibilizar alimentagdo a idosos, a aguardar atendimento ou resolugdo de situagao clinica.

Mais cordialidade no trato com os mais velhos.

Servigos de SMS com informagdo ao acompanhante sobre o decorrer do atendimento.

Consulta realizada em pé.

[ O T N N e PR [T I T,

Falta de privacidade no atendimento médico.
Instalagdes, equipamentos e higiene

Descricdao N2
Aumentar a sala de espera e colocar cadeiras mais confortaveis. 32

Remodelagdo de instalagdes do servico em geral. 10

Melhoria do sistema de chamada (pouco audivel) / op¢do de sistema de senhas. 10

Melhorar as condigdes de higiene da sala de espera 10

Melhorar as instalag6es dos WC’s.

Proibigao de fumar a porta do servigo de urgéncia.

Melhorar as condi¢Ges de higiene dos WC's sala de espera.

Melhorar as condi¢es do espago das macas.

WC em nimero insuficiente para utentes/ acompanhantes.

N (NN W W o

Melhorar a circulagdo do ar na sala de espera (pouco arejada)

Disponibilizar cadeirdes/ macas a utentes em tratamento e ndo serem colocados na sala de espera em cadeiras
desconfortaveis, principalmente utentes idosos.
Disponibilizar um espago mais confortdvel para quem aguarda resultados de exames.

Dar condigdes condignas a quem permanece muito tempo na urgéncia — ndo pernoitar em cadeirdes.

WC com equipamento para deficientes degradado.

Melhorar as condi¢cGes para isolamento de utentes.

O servigo de ORL devia ter mais do que um gabinete para observar os utentes/doentes.

Servigo de cafetaria junto ao Servigo de Urgéncia

N N e e = IS NI I N

Maquinas de “vending” instaladas na sala de espera. sé disponibilizam agua gelada.

Os gases de escape das viaturas que passam pela zona das urgéncias entram facilmente para a sala de espera e
areas adjacentes, deviam pensar numa forma de resolver essa situagao.
Disponibilizagdo, num placard eletrdnico, por exemplo, do tempo real de espera para cada cor de pulseira.

Aumentar o nimero e a qualidade das cadeiras de rodas.

Aumentar o numero de cobertores (utente pernoitou na urgéncia endo havia cobertores disponiveis).

[ N N R 'Y

Farmacia dentro das instalagdes do hospital.

ULSLO | Servico de Urgéncia Geral n
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Recursos Humanos

2
10

Descricao
Mais recursos humanos médicos.

Auséncia de identificagdo dos profissionais.

As enfermeiras e auxiliares na maioria das vezes eram bastante pouco solicitos.

Mais recursos humanos.

Mais controlo e humanizagdo no trabalho dos enfermeiros.

Profissionais deveriam identificar-se na abordagem com o utente (médicos e enfermeiros).

Melhora o atendimento/ acolhimento por parte dos administrativos.

[ S = =N I S I NI I NI RN

Aumentar o niumero de enfermeiros e assistentes operacionais.

Assisténcia

Descrigao N2

Melhorar os tempos de espera. 91

Melhorar o atendimento na triagem.

Melhorar tempos de espera para pulseiras amarelas.

Disponibilizagdo de resultados mais célere dos exames de diagndstico.

Mais rapidez no atendimento e deixarem de encaminhar pessoas para os centros de salde, pois nos cuidados
primdrios ndo existem meios para que se possa fazer uma melhor avaliagdo médica das queixas do utente em si.

Atribuicdo de um médico para as pulseiras verdes e azuis, de forma a evitar iniUmeras horas de espera.

Melhorar o atendimento a utentes com alzheimer e deméncia, evitar excessivos tempos de espera.

[ S S =Y

Melhorar os critérios de atendimento por prioridades.

Procedimentos

Descri¢ao N2

N3o atribuir prioridade verde a utentes oncoldgicos. 2

Melhoria no sistema informdtico para mais rapida localizagdo de utentes. 1

[ERN

Ndo contactar familiar idoso a horas tardias com informagdes de alta.

Em caso de transferéncia entre hospitais, por falta de valéncia, ndo se entende o porqué de fazer nova
triagem e repetir exames, estando ja programada cirurgia.

Que os médicos de servigo ndo vao descansar sem terem os doentes todos vistos.

Criacdo de area de atendimento geriatrico.

Ndo deixar utente sozinho, sem vigilancia na passagem de turno.

N3do atribuir prioridade verde a utentes transplantados

[ S O = =N 'Y

Prioridade no atendimento para criangas e deficientes.

Grdvidas em observagao no Servigo de Urgéncia Geral ndo deveriam estar sujeitas a tempos de
espera. 1

Doentes com histdricos recentes que se apresentam com episédios iguais deveriam ser de imediato
transferidos para os respetivos hospitais da rede. 1

N3ao faz sentido doentes que sdo seguidos em ORL no HEM que ao recorrerem a urgéncia de otorrino
gue se encontra integrada no HSFX tenham que passar por todo o processo de clinica geral de
pediatria quando na triagem é indicado que o caso é acompanhado no HEM. 1
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Elogios

“Contava com o caos e fiquei surpreendido com os poucos utentes e rapidez da reposta.”

"Fui somente duas vezes a este servico de urgéncia ORL, e fui bem atendida.”

“Eu ndo tenho o que reclamar, sou sempre muito bem tratada, sé vejo que o hospital precisa de mais
enfermeiras (0s) pois vejo que ficam muito assoberbados de trabalho. No mais sou grata por todo carinho e
cuidado comigo.”

“Fui rapidamente atendido, com profissionalismo e simpatia. Parabéns!”

“Basta todos os médicos terem a mesma disponibilidade que teve a médica que me atendeu. Grande
profissional.”

“Nada a dizer, rapidez, bom servico, atendimento 6timo, das duas Ultimas vezes dia 23 e dia 30 de janeiro ndo
podia ser melhor.”

"Todos os profissionais foram excecionais. O problema sdo as condi¢gdes em que trabalham e os utentes sdo
atendidos... Tantos no corredor em sofrimento e a serem tratados ali mesmo. Os meus parabéns aos
enfermeiros, médicos e técnicos. Estou indignada com as condi¢es das urgéncias!"

"Profissionalismo e respeito pelos doentes!”

"Gostei dos servicos prestados.”

"Sim, se me permitem. Que deixem entrar um familiar, nem que fosse apenas 5 minutos, nos casos de doentes
que além de serem bastante idosos, tivessem perdido a fala por motivo de AVC. A parte que me diz respeito,
s6 tenho de expressar os meus sinceros agradecimentos a todos, ndo sé pela dedicagao a minha situagao, como
pela simpatia demonstrada. Bem hajam!”

"Nada a assinalar. Otimo!”
"Excelente!”

“Verifica-se apreciavel esforco melhoria e higiene instalagdes. Informagdes sobre equipas de servigo,
farmacias, telefones... Disponibilizadas de modo pouco cuidado na sala de espera. Notaveis tentativas
melhorias no servigo. Ndo existiu qualquer contato com auxiliares ou voluntarios.”

“O que sugeria... é aquilo que todos nds queremos: mais médicos, temos médicos e enfermeiros muito bons,
muito simpdaticos aproveitem aquilo que é nosso, nds precisamos e eles!”

“Toda a equipa sdo cinco estrelas. Obrigadal”

“0O atendimento na Emergéncia do HSFX é excelente. Fiz todos os exames necessarios e o atendimento em
todas as etapas foi perfeito. Infelizmente as emergéncias estdo lotadas o que ocasiona a demora. Meu tempo
de permanéncia no hospital foi de 9 horas. Mesmo assim fiquei muito satisfeita com a presteza e a gentileza
de médicos e enfermeiros.”
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“No geral bons profissionais, mas muito maltratados por quem os tutela.”
“Sé tenho a agradecer pelo profissionalismo e o cuidado que tiveram sempre comigo!”

“Continuacao de um excelente trabalho para melhorar as condicdes fisicas Hospital FX Obrigado!”

“A Unica coisa que tenho a dizer é realmente as condi¢Ges em que os profissionais trabalham que ndo é das
melhores a meu ver, de resto fui muito bem tratada desde que ai entrei e posso dizer que tive um atendimento
5 estrelas pelo Dr. Eduardo Andrade.”

“Agradeco a todos o cuidado dispensado e proporia uma ampliacdo da sala de espera e sectorizacdo da
mesma.”

“0 hospital s6 funciona pela maravilhosa equipa que tem e que trabalha a uma velocidade inesperada.”

“E 0 melhor hospital que conhego, sé a greve impediu de ser perfeito. Sai antes do médico me observar, mas
fiz os exames.”

“Em relacdo a equipe de enfermeiros e auxiliares tenho que dar os parabéns pelo apoio dado a todos os
doentes. Em qualquer turno foram incansaveis e de uma simpatia extrema. “

“Todas as pontuacdes que atribui menos positivas foram consequéncia da grande afluéncia de doentes e da
falta de profissionais, nunca da sua competéncia e aten¢do para com os doentes.”

“Minha classificacdo total € NOTA 10!”
“Registo grandes melhorias em todos os aspetos. Parabéns a administragao e aos profissionais.”

“Por esta ida ao hospital e enviada pelo médico do Hospital de Santa Cruz, senti-me bem apoiada até porque
ja estava tudo combinado entre hospitais, uma vez que fui transplantada em Janeiro.”

“Gostaria, isso sim, de agradecer por me terem acolhido da melhor forma possivel. A sugestdo, dada a escassez

!ll

de recursos, seria de reforgar os mesmos. Obrigado
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