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INTRODUCAO




Qualidade Eficiéncia Satisfacéo

A avaliagdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar sé serd possivel se for realizada
diariamente, pelo que se optou pela aplicagdo de questiondrios numa perspetiva de andlise
guantitativa, em todos os servicos de internamento e de ambulatdrio. Esta andlise so é possivel e real
obtendo a opinido dos utentes.

Os questiondrios aplicados sdo de preenchimento facultativo e anénimo, por forma a transmitir a
confianga necessdria ao utente e nesta perspectiva esperar da sua parte a veracidade da sua opinido.

Com esta avaliagdo pretende-se alcangar os seguintes objectivos:

e monitorizar a qualidade dos servicos de salde;
e Identificar pontos fracos e pontos fortes;

e Analisar os pontos fracos e melhora-los, indo de encontro as expectativas e necessidades dos
utentes.

Recursos
Humanos

Privacidade Sati5f3§50 Instalagées

Confidencialidade d o Utente Equipamento

Alimentagdo
Higienizagao




METODOLOGIA




OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

1. Atendimento prestado pelo secretariado/rece¢do

muito bom

satisfatério

muito mau

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

2. Equipa Médica

2.1. Clareza da comunicagdo sobre exames, tratamentos,
medicagdo e opgdes terapéuticas

2.2. Informagdo sobre o seu estado de saude

2.3. Atengdo e disponibilidade

2.4. Amabilidade

2.5. Privacidade no atendimento

2.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

2.7. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

2.8. Rapidez do processo de alta

muito bom

bom

satisfatério

mau

muito mau

3. Equipa de Enfermagem

3.1. Atengdo e disponibilidade no atendimento

3.2. Informagé@o sobre os cuidados de enfermagem recebidos
3.3. Rapidez de resposta

3.4. Amabilidade

3.5. Privacidade no atendimento

3.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

3.7. Informag@o sobre os cuidados pds-alta

3.8. Rapidez do processo de alta

muito bom

bom

satisfatério

mau

muito mau

4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)
4.1. Amabilidade no atendimento

4.2. Rapidez de resposta

4.3. Atengdo e Disponibilidade

4.4. Privacidade no atendimento

4.5. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

muito bom

satisfatério

muito mau

5. Outros técnicos

5.1. Clareza das orientagdes transmitidas

5.2. Amabilidade

5.3. Atengdo e disponibilidade

5.4. Privacidade no atendimento

5.5. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

muito bom

satisfatério

muito mau

6. Alimentagdo

6.1. Horario das refei¢des
6.2. Variedade da ementa
6.3. Confegdo

6.4. Apresentagdo

6.5. Temperatura

6.6. Quantidade

6.7. Apoio nas refei¢des

muito bom

satisfatério

muito mau

7. Visitas

7.1. Horério

7.2. N2 de visitas

7.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

muito bom

bom

satisfatdrio

muito mau

8. Roupa
8.1. Frequéncia da substituicdo
8.2. Limpeza

muito bom

bom

satisfatdrio

muito mau

9. Condigdes das instalacdes (enfermarias, instalagdes sanitarias,
corred , espagos de ivio)

9.1. Higiene e Limpeza

9.2. Privacidade

9.3. Conforto

9.4. Luminosidade

9.5. Temperatura

9.6. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores

9.7. Estado de conservagdo das instalagdes

muito bom

satisfatorio

muito mau

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

Sim

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

| Muito bom| |

bom | |satisfatério| |

mau ||muitomau|

12. Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares/amigos?

Sim




A satisfacdo dos utentes deve ser entendida como a percepc¢ao das suas necessidades e expectativas
criadas. A analise dos questionarios submetidos ao utente internado é feita de forma quantitativa e
qualitativa.

Escala de avaliagdo da satisfagdao: Muito Bom; Bom; Satisfatério; Mau; Muito Mau

No entanto e porque consideramos que o utente, como principal utilizador/cliente da Unidade
Hospitalar pode e deve exprimir sugestdes de melhoria foi criado um campo intitulado “As suas
sugestdes”. Este Ultimo campo tem vindo a ser utilizado ndo sé para sugestées mas para os utentes
deixarem mensagens de aprec¢o/elogio aos servigos e funcionarios.

SERVICO DE NEFROLOGIA — INTERNAMENTO HSC

Criado em 1980, sob a égide do Prof. Doutor Jacinto Simdes, no Hospital de Santa Cruz, chamou-se
inicialmente Servico de Medicina Interna e Nefrologia, constituindo uma estrutura assistencial
comum as duas especialidades.

Desde a sua origem, o Servico de Nefrologia foi acompanhando a evolugdo tecnolégica e cientifica
desta area de conhecimento, tendo sido pioneiro na introducdo, em Portugal, de diversas técnicas
(ver adiante).

Em 29 de Dezembro de 2005 o Hospital de Santa Cruz foi integrado no Centro Hospitalar de Lisboa
Ocidental (CHLO) conjuntamente com os hospitais de Egas Moniz e de S. Francisco Xavier, passando
toda a assisténcia nefroldgica a estar centralizada neste servigo, que se constituiu como uma das
valéncias do Departamento de Medicina.

O servico tem uma longa tradicdo nas areas académica e cientifica, tendo colaborado na formacao
pré-graduada com as duas Faculdades de Medicina de Lisboa, sido responsavel pela formacgao de
varias geracdes de especialistas em Nefrologia, e contribuido para a investigacao clinica em Nefrologia
através de numerosos trabalhos e publicagdes em jornais cientificos nacionais e internacionais,
organizacao de reunides cientificas, entre outros.

O Servico de Nefrologia foi pioneiro em Portugal na area da Didlise Peritoneal Crénica Ambulatoéria,
na area da transplantacdo renal Dador Vivo; na drea do tratamento da hipercolesterolemia, tendo
sido Unico em Portugal durante varios anos a executar a técnica de LDL-aférese e em ligacdo com o
Servico de Cardiologia no tratamento da hipertensao resistente com a técnica da desenervacao renal.

Carteira de Servicos
Area de influéncia

Presentemente, o Servico de Nefrologia assume o apoio nefrolégico a todas as unidades do CHLO,
bem como a populagdo (cerca de 450 000 habitantes) e aos outros hospitais da sua area de influéncia:
Hospital Ortopédico José de Almeida, Hospital Prisional de Caxias e Hospital de Cascais. Presta
assisténcia e apoio de internamento especifico a uma populacdo de cerca de 800 doentes
hemodialisados em centros extra-hospitalares da sua area geografica. Através da sua Consulta
Externa recebe doentes referenciados pelos diversos hospitais e Unidades de Cuidados de Saude



http://www.chlo.min-saude.pt/images/documents/carteira_de_servicos_Nefrologia.pdf

Primarios da area de influéncia do CHLO. N3o obstante esta delimitacdo geogréfica, dadas as suas
caracteristicas, sao-lhe referenciados doentes de todo o pais.

Unidade de Internamento

Para efeitos de internamento, o Servico dispde de 27 camas. Existe uma Enfermaria de 22 camas,
distribuidas por quartos de 2 a 5 camas, e uma Unidade de Cuidados Intermédios com 5 camas. Esta
unidade, destina-se aos doentes clinicamente instaveis, e dispde de monitorizagdo invasiva e nao
invasiva de parametros hemodindamicos e tracado eletrocardiografico, material para suporte basico e
avancado de vida, rampas de gases e vacuo, capacidade para ventilacio mecanica.

Unidade de Hemodialise

(Unidade certificada pela SGS desde Junho de 2014)

A Unidade de Hemodialise, em funcionamento desde 1980, dispde de 21 monitores para 15 postos,
distribuidos por 4 salas. Nesta unidade sdo dialisados os doentes internados no Hospital e um
conjunto de doentes ambulatdrios crénicos, com regime de isolamento para casos de doenca pelo
VIH ou de infec¢do pelo virus da Hepatite B. Para além da Hemodialise, sdo executadas varias técnicas
de tratamento dependentes de circulagdo extracorporal, como a plasmaferese, Hemo perfusao, etc.
A unidade tem um dos maiores programas de Hemodidlise ambulatdria hospitalar.

Unidade de LDL Aférese

A LDL Aférese destina-se a remover o excesso de colesterol do sangue, em certos casos que n3do sao
controldveis pela terapéutica médica. Os tratamentos de LDL Aférese foram iniciados, com
regularidade, em 1996 sendo este, até 2009, o Unico centro, a nivel nacional, a assegurar este tipo de
tratamento.

Unidade de Dialise Peritoneal

Unidade certificada pela SGS desde Junho de 2014

Iniciou a sua actividade em 1981, tendo sido uma unidade pioneira na zona Sul do pais. O programa
tem cerca de 90 doentes, tratados com programas diversificados de didlise peritoneal manual ou
automatica, tendo extensa experiéncia com todo o tipo de material e solucdes disponiveis em
Portugal. A Unidade tem um dos maiores programas de Didlise Peritoneal do pais.

Unidade de Transplantagao Renal Dr. Antdnio Pina

A unidade de Transplantacdo é partilhada com o servico de Cirurgia lll do CHLO.

A partir de 2008 a Unidade de Transplantacao do Hospital de Santa Cruz, Centro Hospitalar de Lisboa
Ocidental, EPE, passou a denominar-se Unidade Transplantacdo Renal Antdnio Pina, em membdria a
este cirurgido, grande impulsionador da transplantacdo renal neste hospital, que prematuramente
nos deixou nesse ano.

Esta unidade comecou a funcionar em 1985, tendo sido pioneira, em Portugal, na transplantacdo de
doentes com infecgdo pelo virus da Hepatite B e VIH (1980), na transplantagdo renal com dador vivo




(1994), e na transplantacdo renal com dador ndo aparentado (2008). Realizam-se, actualmente, cerca
de 60 transplantes renais por ano.

Unidade de Angiografia de Intervengao em Acessos Vasculares

A actividade de intervengado sobre acessos vasculares iniciou-se com regularidade em 2003, tendo-se
constituido como unidade funcional especifica do servigo a partir de 2008

Ocupa, cerca de 12 horas semanais no Servigo de Imagiologia, onde sao colocados mais de 220
cateteres tunelizados e realizados mais de 450 procedimentos angiograficos por ano. Esta actividade
constitui um inestimavel apoio a comunidade de doentes renais crénicos em dialise no que toca a
gestdo dos acessos vasculares. Além da intervengdo endovascular, esta unidade efetua mapeamento
vascular por doppler

Sala de Técnicas

Sala propria com ambiente asséptico para execucdo de Biopsias Renais, dsseas e colocacdo de
cateteres para hemodidlise.

Consulta Externa

Sao asseguradas as Consultas de Nefrologia Clinica, transplantacdo, de Hipertensdo Arterial e de
Dislipidémia, que recebem doentes referenciados por Servicos hospitalares e Centros de Saude.
Criada recentemente, a Consulta de Opcdo Terapéutica destina-se a preparar a populacdo com
doenca renal crdnica avancada para o novo ciclo de vida que se inicia com a escolha de terapéutica
substitutiva da funcao renal.




POPULACAO ALVO

Os questionarios sdo dirigidos aos doentes internados no Hospital de Santa Cruz, sendo de livre
participacdo e andnimos.

Encontra-se disponivel para todos os utentes que quiserem nele participar, sendo entregue ao utente
no ato da alta.

Existem caixas proprias onde o utente podera colocar a sua opinido garantindo a sua total
confidencialidade.

A amostra é variavel.

O questiondrio foca essencialmente perguntas fechadas, com excepc¢ao da uUltima que permite que o
utente se exprima de forma livre e espontanea.

Populagdo Alvo — Internamento Nefrologia

2018
Servigo Populagao Alvo Amostra
Nefrologia - Internamento 761 171

Da populagao alvo (total doentes com alta — saidos directos) inquiriram-se 171 individuos: 48% dos
inqueridos sdo do sexo masculino e 40% do sexo feminino. 12% dos inquiridos ndo preencheram
este campo.

Idades - Ano 2018

m18-29
m 30-39

40-49
m 50-59
® 60-95

Género - 2018

B Fem
B Masc

s/referéncia







2017 2018

Total internados — saidos directos 704 761

Total inquiridos 187 171

% de inquiridos/total internados  27% 22%
Resumo:

Em 2018 obteve-se uma percentagem de 22% de questiondrios preenchidos relativamente ao total
de 761 doentes internados com alta (saidos).

No total/ano 2018, 85% dos inquiridos classificam o servico de internamento de Nefrologia como
sendo Muito Bom/Bom.

Dos 171 utentes inquiridos, 91% refere que recomendaria os servicos desta Unidade Hospitalar a
familiares e amigos.

Como ponto forte assinala-se a componente humana e técnica de todas as equipas do servico:
"Que equipa que ganha nao se mexe. Bem hajam"

"Destacamos sobretudo a componente humana de todo o Servico que foi prestado. Muito
obrigado."

Os utentes assinalam o seu descontentamento nos seguintes pontos:

Alimentacao

Relativamente ao campo da alimentagao e comparando aos valores de referéncia de 2017, verifica-
se que continua a existir algum descontentamento por parte dos utentes em quase todos os pontos
assinalados nos graficos, sem grande variagao na percentagem das classificagdes de um ano para o
outro.

Roupas

Verifica-se do primeiro para o segundo semestre de 2018 um ligeiro descontentamento tanto na
frequéncia da substituicdo das roupas como na limpeza da mesma.

Higiene e limpeza

Neste campo alguns utentes assinalaram no campo sugestdes a necessidade de haver um maior
cuidado na limpeza dos espagos comuns:

"A empresa de limpeza, apesar de externa ao HSC, precisa melhorar o conceito de limpeza."

" a limpeza deveria ser mais cuidada visto que normalmente estamos sempre com infecbes e as
senhoras da limpeza ndo tem isso em atenc¢do."

"Aumento da frequéncia da limpeza dos quartos e casa de banho dos doentes."

Privacidade

Este campo é também assinalado nas SugestGes por um doente em que refere que as cortinas
deveriam ser corridas com mais frequéncia.

"Os cortinados deveriam ser colocados com mais frequéncia. A auséncia destes elementos, expdem
os doentes a quem passa e ou a quem esta na enfermaria."

Nivel do ruido nas enfermarias e corredores

Neste campo verifica-se uma ligeira melhoria na satisfacdao dos utentes do 12 para o 22 Semestre.

ol




OPINIAO GERAL SOBRE O SERVICO
DE NEFROLOGIA

COMO CLASSIFICA O SERVICO DE NEFROLOGIA

85% dos inquiridos classificam o servico de internamento no Servigo de Nefrologia do HSC como
sendo Muito Bom/Bom.

Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado? - Ano 2018

B Muito bom
B bom
W satisfatorio
H mau
B muito mau

S/opinido

Como classifica no geral o servigo que lhe
foi prestado? - 2017
56%

24%

5%
|

muito bom bom satisfatoério mau muito mau

0% 0%

4%




Recomendaria os servigos desta Unidade Hospitalar?

Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a familiares/amigos? - Ano
2018

Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares /amigos? - 2017

Msim [ n3o MS/opinido

1% 8%

M Sim
H N3o

 S/opinido

a




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

Todas as informacgdes relativas ao doente, desde a sua situagdo clinica, diagndstico, progndstico e
dados pessoais sdo confidenciais.

Este direito obriga ao segredo profissional de todos os funciondrios que desenvolvem a sua actividade
no hospital, sendo que tanto a estrutura como os registos hospitalares devem ser pensados e
mantidos em condices que asseverem a confidencialidade/privacidade do doente.

Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e
dos seu sdados clinicos? - Ano 2018

HSim
m N3o

m S/opinido

Considera que foi garantida a
confidencialidade da sua identidade e dos
seus dados clinicos? - 2017

B Sim M N3o S/Opinido

26%
0%

€1




Sugestoes:

1e 29
A - 0 i 2017 201
ssunto - Sugestoes remetidas 0 2018 2018 018
Higienizagdo dos Espagos
L 2
Higienizacdo de WC
Higienizacdo das camas - didrio
D 4 4
Higienizagdo dos espagos
4 6
Total
Alimentagao
. - 1
Variedade nas refei¢bes
. . ~ 2 2
Quantidade da alimentagdo (pouco)
Refeigdes frias
. = . 1 1
Ma Confecg¢do dos alimentos
Rever horario das refei¢des, intervalo muito grande entre 1
refeicdes
3 5
Total
InstalagGes
. . o e 1 1
Melhoria nas instalagdes fisicas
Disponibilizar 1 WC para cada dois doentes
. . 2
Maior privacidade nas casas de banho
- 1 1
Colocar televisdo nos quartos
N . 1 1
Privacidade — correr cortinados
. 1 1
As camas deviam ter comando
. - 2 2
Mais cadeirGes e mesas de suporte
6 8
Total
RH - Apresentagdo - Identificagdao e fardamento
. . L 1
Aumentar o numero de Assistentes Operacionais
A s A 1 1
Assisténcia auxiliar sem paciéncia
1 2
Total
RH- Formagao
Formagao - Atendimento a invisuais
Total

141




AVALIACAO POR PROFISSIONAIS

11 PROFISSIONAIS — PARAMETROS EM COMUM - PRIVACIDADE; APRESENTACAO;
AMABILIDADE

Analisaram-se trés parametros em comum em todos os profissionais: Privacidade no atendimento;
Apresentacdo (identificagdo e fardamento) e Amabilidade no atendimento, conforme graficos abaixo.

Privacidade no atendimento/grupo profissional - 2018
B muito bom M bom satisfatorio M mau M muito mau
63%
60%
° 56%
37043%
34% 329% 34% %
5% 5% 7% 5%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Enfermagem Operacionais
(Pessoal Auxiliar)
Privacidade no atendimento - 2017
H muito bom ®bom satisfatério EMmau B muito mau
61% 63%
51%
41%
36%
28% 29% 30%
8% 5% 7% 7%
1% 0% 1% 0% 1% 0% 1% 0%
2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Enfermagem Operacionais
(Pessoal Auxiliar)

Q1




5%
0% 0%

1. secretariado/rece¢do

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2018

B muito bom Mbom ®satisfatério M mau B muito mau

70% 70%

4% 3%
0% 0% 0% 0% 0% 0%

2. Equipa Médica 3. Equipa de Enfermagem 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

4%
0% 0%

1. secretariado/rece¢do

Amabilidade no atendimento - 2017

B muito bom Mbom msatisfatorio M mau M muito mau

70%
66%

5% 3% 5%

1% 0% ° 0% 0% 0% 1%
2. Equipa Médica 3. Equipa de Enfermagem 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

9l




Apresentacdo/Grupo Profissional - Ano 2018

B muito bom Mbom @ satisfatorio B mau B muito mau

62%
58%
52%
49%
43%
1% 9%
7% ’ 36%
2%
0, 0,
6% o 2% 6% 59
0%0% 0% 0% 0%0% 0%0% 0% 0%

1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. OQutros técnicos

secretariado/rece¢do Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

Apresentagao (identificagao e fardamento) - 2017

B muito bom Mbom msatisfatério M mau B muito mau

65% 63%

40% 40%

1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/rececdo Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

V4]




1.1.1 Secretariado

Atendimento prestado pelo secretariado/recegédo -
12 Semestre 2018

1.1. AMABILIDADE  1.2. CLAREZA DAS 1.3. APRESENTACAO
INFORMACOES  (IDENTIFICACAO E

PRESTADAS FARDAMENTO)

B muito bom ®mbom m satisfatério ®mau ™ muito mau

Atendimento prestado pelo secretariado/recegéo -
22 Semestre 2018

1.1. AMABILIDADE 1.2. CLAREZA DAS 1.3.
INFORMAGOES APRESENTACAQ
PRESTADAS (IDENTIFICAGAO E
FARDAMENTO)

M muito bom ®bom

satisfatorio ® mau ™ muito mau

Atendimento prestado pelo secretariado/rece¢do - Ano

2018

1.1. AMABILIDADE

1.2. CLAREZA DAS
INFORMAGOES PRESTADAS

® muito bom ®bom satisfatério ™ mau

Valores de referéncia — Ano 2017

1.3. APRESENTAGAO

(IDENTIFICAGAO E
FARDAMENTO)

M muito mau

|1. Atendimento prestado pelo secretariado/rececio | muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem [ 2°Sem
1.1. Amabilidade 62% 63% 33% 33% 4% 4% 0% 0% 0% 0%
1.2. Clareza das informagdes prestadas 57% 58% 36% 36% 3% 4% 0% 0% 0% 0%
1.3. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 55% 57% 35% 34% 4% 6% 0% 1% 0% 0%

gl




1.1.2 Equipa Médica

Atendimento Equipa Médica - 12 Semestre 2018

(J
4%0%0% 6%0%0% 4%0%0% 4%0%0% 3%0%0% 1%0%0% 6%0%0%

2.8. RAPIDEZ DO

o
()

2.1. CLAREZA DA 2.2 2.3. ATENCAO E
COMUNICACAO INFORMACAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE PRIVACIDADE NO APRESENTA(;AO INFORMA(;AO PROCESSO DE
SOBRE EXAMES, SOBRE O SEU ATENDIMENTO (IDENTIFICACAO  SOBRE OS ALTA
TRATAMENTOS,  ESTADO DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
MEDICACAO E SAUDE ALTA
OPCOES
TERAPEUTICAS

M muito bom ®bom satisfatorio W mau ®™ muito mau

Atendimento Equipa Médica - 22 Semestre 2018

5%0%0% 7%1%0°o 5%1%0°o L%’%”o iﬁ%’/". %0%0%

2.1. CLAREZA DA 2.2. 2.3. ATENCAO E 2.6. 2.7. 2.8. RAPIDEZ DO
COMUNICAGAO INFORMAGCAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE PRIVACIDADE NO APRESENTACAO INFORMAGAO  PROCESSO DE
SOBRE EXAMES,  SOBRE O SEU ATENDIMENTO (IDENTIFICACAO  SOBRE OS ALTA
TRATAMENTOS,  ESTADO DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
MEDICAGAO E SAUDE ALTA
OPCOES

TERAPEUTICAS

® muito bom ™ bom satisfatério W mau ™ muito mau

61




Equipa Médica - Ano 2018

bbbl

2.1. CLAREZA DA

2.3. ATENGAOE

2.5. PRIVACIDADE

2.8. RAPIDEZ DO

COMUNICAGCAO INFORMACAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE NO APRESENTACAO INFORMACAO PROCESSO DE

SOBRE EXAMES, SOBRE O SEU ATENDIMENTO (IDENTIFICACAO SOBRE OS ALTA

TRATAMENTOS, ESTADO DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-

MEDICAGAO E SAUDE ALTA
OPCOES
TERAPEUTICAS
® muito bom ®bom satisfatério ® mau muito mau
Valores de referéncia — Ano 2017
|2. Equipa Médica | muito bom bom satisfatério mau muito mau
19Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 12Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem

2.1 Flartiza da co:nunlcagaf) s?bre exames, tratamentos, 78% 1% 13% 19% 7% 5% 0% 0% 0% 0%
medicagdo e opgdes terapéuticas
2.2. Informagdo sobre o seu estado de saude 66% 61% 28% 32% 5% 6% 0% 0% 0% 0%
2.3. Atencdo e disponibilidade 67% 60% 27% 33% 5% 4% 0% 1% 0% 0%
2.4. Amabilidade 72% 60% 20% 31% 7% 4% 0% 1% 0% 0%
2.5. Privacidade no atendimento 70% 54% 23% 33% 7% 9% 0% 1% 0% 0%
2.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 72% 58% 21% 34% 4% 7% 1% 0% 0% 0%
2.7. Informagdo sobre os cuidados pds-alta 70% 57% 18% 38% 8% 2% 0% 0% 0% 0%
2.8. Rapidez do processo de alta 62% 54% 22% 38% 7% 6% 1% 0% 2% 1%
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1.1.3 Equipa de Enfermagem

Equipa de Enfermagem - 12 Semestre 2018

79%

?I.%O%O% 1%0%0% 4960%0% 3%0%0% L%O%O% lo%o%o% 0%60%0% 3%0%0%

3.1. ATENCAO E 3.2 3.3. RAPIDEZ DE 3.5. PRIVACIDADE S/A 3.8. RAPIDEZ DO
DISPONIBILIDADE INFORMAGAO RESPOSTA AMABILIDADE NO APRESENTACAO INFORMAGAO  PROCESSO DE
NO SOBRE OS ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO SOBRE OS ALTA
ATENDIMENTO  CUIDADOS DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
ENFERMAGEM ALTA
RECEBIDOS

® muito bom ®mbom satisfatério ®mmau = muito mau

Atendimento - Equipa de Enfermagem - 22 Semestre 2018

1

3.1. ATENGAO E 3.2. 3.3. RAPIDEZ DE 3.5. PRIVACIDADE 3.6. S8 3.8. RAPIDEZ DO
DISPONIBILIDADE INFORMAGAO RESPOSTA AMABILIDADE NO APRESENTAGCAO INFORMAGCAO  PROCESSO DE
NO SOBRE OS ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO SOBRE OS ALTA
ATENDIMENTO  CUIDADOS DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
ENFERMAGEM ALTA
RECEBIDOS

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau

1




Atendimento Equipa de Enfermagem - Ano 2018

00
80
B 59
B r 60
3.1. ATENGCAO E 3.2. 3.3. RAPIDEZ DE 3.4. 3.5. 3.6. 3.7. 3.8. RAPIDEZ DO
DISPONIBILIDADE INFORMACAO RESPOSTA AMABILIDADE PRIVACIDADE NO APRESENTACAO INFORMAGAO PROCESSO DE
NO SOBRE OS ATENDIMENTO (IDENTIFICACAO SOBRE OS ALTA
ATENDIMENTO CUIDADOS DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
ENFERMAGEM ALTA
RECEBIDOS
® muito bom ®bom satisfatério m mau muito mau
Valores de referéncia — Ano 2017
|3. Equipa de Enfermagem | muito bom bom satisfatério mau muito mau
1°Sem | 22Sem 12Sem | 2°Sem 12Sem | 22Sem 12Sem | 2°Sem 12Sem | 22Sem

3.1. Atencdo e disponibilidade no atendimento 78% 64% 17% 32% 3% 3% 0% 0% 0% 1%
3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem recebidos 75% 61% 21% 35% 3% 1% 1% 0% 0% 1%
3.3. Rapidez de resposta 68% 55% 23% 34% 7% 8% 1% 0% 0% 1%
3.4. Amabilidade 76% 63% 21% 31% 2% 4% 0% 0% 0% 0%
3.5. Privacidade no atendimento 70% 56% 25% 34% 4% 6% 0% 0% 0% 0%
3.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 67% 59% 26% 34% 1% 4% 1% 0% 0% 0%
3.7. Informagdo sobre os cuidados pds-alta 67% 63% 25% 34% 2% 2% 0% 0% 1% 0%
3.8. Rapidez do processo de alta 66% 58% 23% 31% 7% 6% 0% 0% 1% 1%
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1.1.4 Equipa de Assistentes Operacionais

Assistentes Operacionais- 12 Semestre 2018

4.1. AMABILIDADE  4.2. RAPIDEZ DE 4.3. ATENGAOE  4.4. PRIVACIDADE 4.5. APRESENTAGAO
NO ATENDIMENTO RESPOSTA DISPONIBILIDADE  NO ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
FARDAMENTO)

® muito bom mbom satisfatério ™ mau ® muito mau

Assistentes Operacionais - 22 Semestre 2018

4.1. AMABILIDADE  4.2. RAPIDEZ DE 4.3. ATENGAOE  4.4. PRIVACIDADE 4.5. APRESENTAGAO
NO ATENDIMENTO RESPOSTA DISPONIBILIDADE NO ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
FARDAMENTO)

® muito bom mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau
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Assistentes Operacionais - Ano 2018

4.1. AMABILIDADE  4.2. RAPIDEZ DE 43.ATENGAOE  4.4. PRIVACIDADE 4.5. APRESENTAGAO
NO ATENDIMENTO RESPOSTA DISPONIBILIDADE  NO ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
FARDAMENTO)

® muito bom ®bom satisfatério ™ mau ® muito mau

Valores de referéncia — Ano 2017

|4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) | muito bom bom satisfatdrio mau muito mau
12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 12Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem
4.1. Amabilidade no atendimento 51% 56% 26% 32% 9% 12% 0% 0% 0% 0%
4.2. Rapidez de resposta 50% 51% 28% 36% 12% 12% 0% 0% 0% 0%
4.3. Atengdo e Disponibilidade 49% 55% 30% 35% 10% 7% 0% 1% 0% 0%
4.4. Privacidade no atendimento 51% 52% 25% 35% 11% 11% 0% 1% 0% 0%
4.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 51% 49% 28% 39% 8% 7% 1% 1% 0% 0%
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1.1.5 Outros Técnicos

Outros Técnicos - 12 Semestre 2018

5.1. CLAREZADAS  5.2. AMABILIDADE 5.3. ATENGAOE  5.4. PRIVACIDADE NO 5.5. APRESENTAGAO
ORIENTAGOES DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
TRANSMITIDAS FARDAMENTO)

B muito bom ®mbom msatisfatério ®mmau ™ muito mau

Outros Técnicos - 22 Semestre 2018

36%

5.1. CLAREZA DAS 5.2. AMABILIDADE 5.3.ATENGAOE  5.4. PRIVACIDADE NO 5.5. APRESENTAGCAO
ORIENTAGOES DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
TRANSMITIDAS FARDAMENTO)

B muito bom ®bom msatisfatério M mau ® muito mau
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Outros Técnicos - Ano 2018

5.1. CLAREZA DAS 5.2. AMABILIDADE 5.3. ATENGAO E 5.4. PRIVACIDADE NO 5.5. APRESENTAGAO

ORIENTACOES DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICACAO £
TRANSMITIDAS FARDAMENTO)
® muito bom ®bom satisfatorio ®m mau m muito mau
Valores de referéncia — Ano 2017
|5. Outros técnicos | muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem [ 22Sem

5.1. Clareza das orientagdes transmitidas 41% 42% 29% 39% 7% 6% 0% 1% 0% 0%
5.2. Amabilidade 46% 43% 34% 39% 4% 6% 0% 0% 0% 0%
5.3. Atengdo e disponibilidade 43% 43% 34% 38% 4% 6% 0% 0% 0% 1%
5.4. Privacidade no atendimento 40% 41% 35% 37% 7% 8% 0% 1% 0% 0%
5.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 41% 38% 40% 40% 10% 8% 0% 1% 0% 0%
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AVALIACAO
INFRA-ESTRUTURAS

ALIMENTACAO

Alimentagao - 12 Semestre 2018

0,
69 / "
10
90
4% B
0%
i 6% 6%
59 4% _"
6.1. HORARIO 6.2. VARIEDADE 6.3. CONFECAO 6.4. 6.5. 6.6. 6.7. APOIO NAS
DAS REFEIC@ES DA EMENTA APRESENTACZ\O TEMPERATURA QUANTIDADE REFEICOES
® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ® muito mau
Alimentagao - 22 Semestre 2018
39 39
10
50
3% N
6% 7%
] 4% 427 249 L | o
6.1. HORARIO 6.2. VARIEDADE 6.3. CONFEC/:\O 6.4. 6.5. 6.6. 6.7. APOIO NAS
DAS REFEICOES DA EMENTA APRESENTACAO TEMPERATURA QUANTIDADE REFEIC()ES

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau
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Alimentagao - Ano 2018

69 0
29 29
09 09
7% 62
3%
9%
7% 7% 69
5% '
6.1. HORARIO 6.2. VARIEDADE 6.3. CONFECAO 6.4. 6.5. 6.6. 6.7. APOIO NAS
DAS REFEI(;C)ES DA EMENTA APRESENTACAO TEMPERATURA QUANTIDADE REFEICC)ES
B muito bom ®mbom satisfatério W mau ® muito mau
Valores de referéncia — Ano 2017
6. Alimentagdo muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem | 22Sem | 12Sem | 2°2Sem 12Sem | 22Sem | 12Sem | 2°2Sem 12Sem | 22Sem

6.1. Horario das refei¢bes 43% 44% 35% 38% 12% 11% 2% 1% 0% 0%
6.2. Variedade da ementa 39% 31% 30% 35% 15% 21% 4% 6% 0% 0%
6.3. Confegdo 35% 31% 37% 29% 15% 25% 2% 9% 0% 0%
6.4. Apresentagdo 39% 31% 39% 37% 13% 17% 0% 8% 0% 0%
6.5. Temperatura 35% 27% 26% 41% 25% 17% 5% 7% 0% 1%
6.6. Quantidade 36% 28% 35% 37% 15% 20% 4% 4% 0% 0%
6.7. Apoio nas refeigdes 36% 36% 40% 33% 10% 17% 0% 3% 0% 1%

Relativamente ao campo da alimentacdo e comparando aos valores de referéncia de 2017, verifica-
se que continua a existir algum descontentamento por parte dos utentes em quase todos os pontos
assinalados nos graficos, sem grande variacao na percentagem das classificacdes de um ano para o

outro.
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Visitas

Visitas - 12 Semestre 2018

7.1. HORARIO 7.2. N2 DE VISITAS 7.3. FACILIDADE DE
ACOMPANHAMENTO POR PESSOA
SIGNIFICATIVA

M muito bom ™ bom satisfatério W mau ™ muito mau

Visitas - 22 Semestre 2018

7.1. HORARIO 7.2. N2 DE VISITAS 7.3. FACILIDADE DE
ACOMPANHAMENTO POR PESSOA
SIGNIFICATIVA

B muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau
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Visitas - Ano 2018

7.1. HORARIO 7.2. N2 DE VISITAS 7.3. FACILIDADE DE

B muito bom ®bom

Valores de referéncia — Ano 2017

ACOMPANHAMENTO POR PESSOA
SIGNIFICATIVA

satisfatério ™ mau ® muito mau

[7. visitas muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem [ 2°Sem
7.1. Hordrio 47% 49% 34% 32% 3% 9% 0% 0% 0% 0%
7.2. N2 de visitas 40% 40% 35% 40% 5% 9% 1% 0% 0% 0%
7.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa 43% 44% 33% 38% 3% 7% 2% 0% 0% 0%
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Roupas

Roupa - 12 Semestre 2018

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUIGAO 8.2. LIMPEZA

® muito bom m®mbom msatisfatério ™ mau = muito mau muito mau

Roupa - 22 Semestre 2018

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA

B muito bom ®mbom msatisfatério ®WMmau ™ muito mau
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Roupa - Ano 2018

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUIGAO

8.2. LIMPEZA

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau = muito mau

Valores de referéncia — Ano 2017

8. Roupa muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem [ 2°Sem

8.1. Frequéncia da substituigdo 45% 51% 33% 29% 4% 8% 3% 2% 1% 0%

8.2. Limpeza 49% 55% 32% 33% 4%| 6% 4% 1% 0% 0%

Verifica-se do primeiro para o segundo semestre de 2018 um ligeiro descontentamento tanto na
frequéncia da substituicdo das roupas como na limpeza da mesma.

149




Instalagdes

Condigoes das instalagdes (enfermarias, instalagdes sanitarias, corredores,
espagos de convivio) - 12 Semestre 2018

9.1. HIGIENE E  9.2. PRIVACIDADE 9.3. CONFORTO 9.4. 9.5. 9.6. NIVELDE ~ 9.7. ESTADO DE
LIMPEZA LUMINOSIDADE TEMPERATURA RUIDO NAS CONSERVAGAO
ENFERMARIAS E DAS

CORREDORES INSTALAGOES

B muito bom m®mbom msatisfatério ®Mmau ® muito mau

Condigdes das instalagdes (enfermarias, instalagdes sanitarias,
corredores, espacos de convivio) - 22 Semestre 2018

9.1. HIGIENE E S2 9.3. CONFORTO 9.4. 958 9.6. NIVELDE  9.7. ESTADO DE
LIMPEZA PRIVACIDADE LUMINOSIDADE TEMPERATURA  RUIDO NAS  CONSERVAGAO
ENFERMARIAS E DAS

CORREDORES  INSTALACOES

B muito bom ®bom msatisfatério W mau ® muito mau
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Condigdes das instalagdes (enfermarias, instalagdes sanitarias, corredores,
espagos de convivio) - Ano 2018

9.1. HIGIENE E  9.2. PRIVACIDADE 9.3. CONFORTO 9.4. 9.5. 9.6. NIVELDE  9.7. ESTADO DE
LIMPEZA LUMINOSIDADE TEMPERATURA RUIDO NAS CONSERVAGAO
ENFERMARIAS E DAS

CORREDORES INSTALAGOES

® muito bom ®mbom satisfatério ™M mau ™ muito mau

Valores de referéncia — Ano 2017

9. Condigbes das instalagdes (enfermarias, instalagées . R L. .
L. L muito bom bom satisfatério mau muito mau
sanitarias, corredores, espagos de convivio)
12Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem [ 22Sem

9.1. Higiene e Limpeza 54% 51% 30% 35% 8% 12% 1% 0% 1% 0%
9.2. Privacidade 45% 42% 36% 36% 12% 17% 2% 3% 0% 0%
9.3. Conforto 47% 40% 34% 43% 13% 9% 1% 3% 0% 0%
9.4. Luminosidade 49% 45% 33% 42% 12% 6% 0% 2% 0% 0%
9.5. Temperatura 42% 40% 39% 43% 11% 9% 0% 3% 0% 0%
9.6. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores 35% 37% 35% 34% 16% 16% 9% 5% 0% 2%
9.7. Estado de conservagdo das instalagdes 35% 35% 40% 44% 17% 11% 1% 3% 0% 0%

Os utentes assinalam o seu descontentamento nos seguintes pontos:

Higiene e limpeza

Neste campo alguns utentes assinalaram no campo sugestdes a necessidade de haver um maior
cuidado na limpeza dos espacos comuns:

"A empresa de limpeza, apesar de externa ao HSC, precisa melhorar o conceito de limpeza."

" a limpeza deveria ser mais cuidada visto que normalmente estamos sempre com infecbes e as
senhoras da limpeza ndo tem isso em atenc¢do."

"Aumento da frequéncia da limpeza dos quartos e casa de banho dos doentes."

Privacidade

Este campo é também assinalado nas SugestGes por um doente em que refere que as cortinas
deveriam ser corridas com mais frequéncia.

"Os cortinados deveriam ser colocados com mais frequéncia. A auséncia destes elementos, expdem
os doentes a quem passa e ou a quem esta na enfermaria."

Nivel do ruido nas enfermarias e corredores

Neste campo verifica-se uma ligeira melhoria na satisfacdao dos utentes do 12 para o 22 Semestre.
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Mensagens de aprec¢o/elogio:

e "Muito obrigado pelo carinho".

e "Os meus agradecimentos."

e " Agradecimento pela maneira como fui tratado."
e '"Estava tudo satisfatdrio"

e "Que equipa que ganha ndo se mexe. Bem hajam"
e "Fui muito bem tratado."”

e "Atodas as pessoas que trabalham neste hospital (desde médicos a limpeza, que estdo todos de
parabéns, e 0 meu muito obrigado." Sejam sempre assim."

e "Fui muito bem tratada"

e "S¢tenho a agradecer por tudo."

e "Fico muito grato a toda a equipa médica e assistentes."

e "Foi bom durante a minha estadia"

e "Continuem com a qualidade e exceléncia que caracteriza esta unidade hospitalar."

e "Gostaria de salientar o excelente acompanhamento da equipa de enfermagem do servico de
Nefrologia. "Em relacdo a equipa médica, a Dra. Margarida Gongalves pela sua disponibilidade,
profissionalismo, e clareza na comunicacao prestada."

e "Apenas posso dizer que fui muito bem tratada. Bem hajam pelo que fazem."

e '"Destacamos sobretudo a componente humana de todo o Servico que foi prestado. Muito
obrigado."

e "Obrigado pelo atendimento."

e "Eu dou muito bom aos técnicos da alimentacdo, quer na simpatia, quer na disponibilidade apesar
de ndo ter gostado da comida."

e "Para mim, ndo vi nenhuma brecha em termos do atendimento, todo o pessoal foi nota 1000
comigo, entdo ja me tinha sentido parte da familia e levar-vos-ei comigo."

e "Espero que tratem os restantes doentes como me trataram a mim sempre que ca venho. Os
meus agradecimentos as pessoas que me prestaram todos os servicos. Obrigado"

e "Continuem a ser como sao muito humanos. Obrigado."

e "S6 tenho de agradecer pelo atendimento prestado. Obrigado pela atencao."
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