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S CENTRO HOSPITALAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSTITAL DE SANTA CRUZ

A avaliacdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar s6 é possivel se for
realizada diariamente, pelo que se optou pela aplicagdo de questiondrios, numa

perspetiva de analise quantitativa, em todos os servicos de internamento e de
ambulatdrio. Esta analise so é possivel e real obtendo a opinido dos utentes.

Os questionarios aplicados sdao de preenchimento facultativo e anénimo, por forma a transmitir a
confianga necessaria ao utente e nesta perspetiva esperar da sua parte uma opinido verdadeira.

Com esta avaliacdo pretende-se alcancar os seguintes objetivos:

e monitorizar a qualidade dos servigos de saude;
e Identificar pontos fracos e pontos fortes;

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

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

Recursos
Humanos

Privacidade Sat|5fa(;ao Instalagdes

Confidencialidade do ute nte Equipamento

Alimentagdo
Higienizagdo
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1. Atendimento prestado pelo secretariado/recec¢io

muito bom

satisfatorio

mau 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 opgBes terapéuticas

2.2. Informagdo sobre o seu estado de satide

2.3. Atencdo e disponibilidade

2.4. Amabilidade

2.5. Privacidade no atendimento

2.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

2.7. Informag@o sobre os cuidados pds-alta

2.8. Rapidez do processo de alta

muito bom

bom

satisfatorio

mau muito mau

3. Equipa de Enfermagem

3.1. Atencdo e disponibilidade no atendimento

3.2. Informagdo 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. Informagdo sobre os cuidados pés-alta

3.8. Rapidez do processo de alta

muito bom

bom

satisfatorio

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 (identificacdo e fardamento)

muito bom

satisfatério

mau 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. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

muito bom

satisfatorio

mau 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 refeigdes

muito bom

satisfatério

mau muito mau

7. Visitas

7.1. Horério

7.2. N2 de visitas

7.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

muito bom

satisfatorio

mau muito mau

8. Roupa
8.1. Frequéncia da substituicdo
8.2. Limpeza

muito bom

satisfatorio

mau muito mau

9. Condigdes das instalagdes (enfermarias, instalagdes sanitarias,
corred b 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

mau 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 | |satisfatc'|rio| |

mau ||muitomau|

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

Sim
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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 tecnoldgica e cientifica
desta drea de conhecimento, tendo sido pioneiro na introdu¢do, 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 servico, que se constituiu como uma das
valéncias do Departamento de Medicina.

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

O Servico de Nefrologia foi pioneiro em Portugal na area da Dialise Peritoneal Cronica Ambulatdria,
na area da transplantagdo renal Dador Vivo; na area 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 hipertensdo resistente com a técnica da desenervacao renal.

Carteira de Servicos

Area de influéncia

Presentemente, o Servico de Nefrologia assume o apoio nefroldgico a todas as unidades do CHLO,
bem como a populacgdo (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
Primarios da area de influéncia do CHLO. N3o obstante esta delimitacdo geogréfica, dadas as suas
caracteristicas, sdo-lhe referenciados doentes de todo o pais.
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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 monitorizagao invasiva e ndo
invasiva de parametros hemodinamicos e tragado eletrocardiografico, material para suporte basico e
avancado de vida, rampas de gases e vacuo, capacidade para ventilagdo 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 infegdo 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 nao 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 atividade 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 solu¢des disponiveis em
Portugal. A Unidade tem um dos maiores programas de Didlise Peritoneal do pais.

Unidade de Transplantag¢ao Renal Dr. Antdnio Pina
A unidade de Transplantacao é partilhada com o servico de Cirurgia Ill do CHLO.

A partir de 2008 a Unidade de Transplantacdao do Hospital de Santa Cruz, Centro Hospitalar de Lisboa

Ocidental, EPE, passou a denominar-se Unidade Transplanta¢do Renal Anténio Pina, em memédria a
6
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este cirurgido, grande impulsionador da transplantacdo renal neste hospital, que prematuramente
nos deixou nesse ano. Esta unidade comegou a funcionar em 1985, tendo sido pioneira, em Portugal,
na transplantacdo de doentes com infegao pelo virus da Hepatite B e VIH (1980), na transplantagao
renal com dador vivo (1994), e na transplanta¢do renal com dador ndo aparentado (2008). Realizam-
se, atualmente, cerca de 60 transplantes renais por ano.

Unidade de Angiografia de Intervengao em Acessos Vasculares

A atividade de intervengao sobre acessos vasculares iniciou-se com regularidade em 2003, tendo-se
constituido como unidade funcional especifica do servico a partir de 2008

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

Sala de Técnicas

Sala prépria com ambiente asséptico para execugdo de Biopsias Renais, dsseas e colocagdo de
cateteres para hemodidlise.

Consulta Externa

S3ao asseguradas as Consultas de Nefrologia Clinica, transplantacao, de Hipertensao 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
doencga renal crénica avangada para o novo ciclo de vida que se inicia com a escolha de terapéutica
substitutiva da fungao renal.
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QUESTIONARIO DE SATISFACAO

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

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 sugestées de melhoria foi criado um campo intitulado “As suas
sugestdes”. Este Ultimo campo tem vindo a ser utilizado ndo sé para sugestdes, mas para os utentes
deixarem mensagens de aprec¢o/elogio aos servigos e funcionarios.

POPULACAO ALVO

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

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

Existem caixas préoprias onde o utente poderd colocar a sua opinido garantindo a sua total
confidencialidade.

A amostra é variavel.

O questionario foca essencialmente perguntas fechadas, com excec¢do da ultima que permite que o
utente se exprima de forma livre e espontanea.

Populagao Alvo — Internamento Nefrologia 2022

Servigo Populagao Alvo Amostra

Nefrologia - Internamento 874 48

Da populagao alvo (total doentes com alta — saidos diretos — dados SONHO) inquiriram-se 48
individuos: 62% dos inqueridos sao do sexo masculino, 38% do sexo feminino.

8

Questionarios de Satisfacdo — Cardiologia — 2022 (edig¢do abril/2023)
Gabinete de Comunicac¢ao e Imagem - HSC



nalise Global

Questionarios de Satisfacdo — Cardiologia — 2022 (edig¢do abril/2023)
Gabinete de Comunicac¢ao e Imagem - HSC



2019 2020 2021 2022
Total internados — saidos 794 584 637 874
diretos
Total inquiridos 208 90 176 46
% de inquiridos/total 26% 15% 28% 5%
internados

Em 2022 obteve-se uma percentagem de 5% de questionarios preenchidos relativamente ao total de
8749 doentes internados com alta (saidos — dados SONHO).

No total/ano 2022, 52% dos inquiridos classificam o servico de internamento de Nefrologia do HSC
como sendo Muito Bom.

Do total de inquiridos, 88% refere recomendar os servigos desta Unidade Hospitalar em caso de
necessidade; 86%, considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados
clinicos.

Ponto forte

O ponto forte do servico é o profissionalismo e humanismo com que os doentes sdo tratados,
conforme se pode verificar nas varias mensagens de apreco (pagina 27).

Pontos de Melhoria:
Verificou-se pelo grafico da pdgina 14 algumas sugestdes referentes: Melhorar a Higienizacdo da
roupa da cama; Maior privacidade nas casas de banho; Melhor isolamento das janelas.

Alimentacao — Existe insatisfacao relativamente ao Horario de refei¢cdes e a quantidade servida.

Instalagdes — Neste ponto verifica-se insatisfacdo nos seguintes pontos: privacidade; temperatura,
estado de conservacgdo das instalagdes e a pouca pressao da agua nos duches.

Nivel de Ruido — A insatisfacdo relativamente ao ruido nos corredores e enfermarias mantém-se,
tendo 10% dos inquiridos classificado este item como Muito Mau.

Visitas - Os doentes demonstraram insatisfagdao no que concerne ao Horario e ao numero de visitas.
Relembra-se, no entanto, que as visitas, devido ao COVID-19, encontravam-se restritas.
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OPINIAO GERAL SOBRE O SERVICO DE NEFROLOGIA

COMO CLASSIFICA O SERVICO DE NEFROLOGIA?

Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado? -
Ano 2022

B Muito bom
B bom
m satisfatério
H mau
B muito mau

m S/opinido

Como classifica no geral o servico que lhe foi
prestado? - Ano 2021

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

m S/opinido
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B CENTRO HOSPITALAR DF
o LISSOA OCIDENTAL EPE

HOSTITAL DI SANTA CRUZ

Recomendaria os servigcos desta Unidade Hospitalar?

Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares/amigos? - Ano 2022

B Sim
m Nao
m S/opinido
Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares/amigos? - Ano 2021

HSim

m N3o

m S/opinido
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S CENTRO HOSPITALAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSTITAL DE SANTA CRUZ

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

Todas as informacdes relativas ao doente, desde a sua situacdo clinica, diagnéstico, progndstico e
dados pessoais sdo confidenciais.

Este direito obriga ao segredo profissional de todos os funciondrios que desenvolvem a sua atividade
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 seus dados clinicos? - 2022

B Sim
m Nao
m S/opinido
Considera que foi garantida a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos? - 2021

HSim

H Nao

m S/opinido

Sugestoes:

13

Questionarios de Satisfagdo — Cardiologia — 2022 (edigdo abril/2023)
Gabinete de Comunicagdo e Imagem - HSC



Assunto - Sugestoes remetidas 2019 2020 2021 2022
Higienizagao dos Espacos
Recolha diaria do lixo dos quartos para evitar maus cheiros 1
Higienizagdo dos espagos 1
Higienizagdo da roupa da cama 1
Total 0 1 1 !
Alimentagao
Melhorar a temperatura dos alimentos 1
Melhorar a alimentagao 2
Ha falhas na entrega da alimentagdo — Reforgos 1
Ma Confegdo dos alimentos 1
Rever horario das refeigdes, intervalo muito grande entre 1
refeigdes
Total 1 4 1 0
Instalagoes
Melhoria nas instalagdes fisicas 2 1
Nos WC. A 4gua do duche inunda a casa de banho 1
Melhorar instalagdes sanitdrias 2
Maior privacidade nas casas de banho 2 1 1
Regulagdo térmica do servigo 1
Melhorar isolamento das janelas 1 1 2
Ruido 2 1
Pijamas — renovar 2 2
O ar condicionado nunca esteve ligado 1
Televisor avariado 1
Haver mais distragdes para os doentes (ex. jogos) 2
Colchdo desconfortdvel 1
Total 11 4 9 3
RH - Apresentagao — Identificacdo e fardamento
Maior proximidade da equipa médica e de enfermagem 1
Identificagdo nos funciondrios 1
Total 0 1 1 0
RH- Formagao
Formagao auxiliares de limpeza 1
Total 1 0 0 0
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PROFISSIONAIS — PARAMETROS EM COMUM - PRIVACIDADE; APRESENTACAO;
AMABILIDADE

Privacidade no atendimento

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2022

B muito bom Mbom & satisfatorio M mau B muito mau

62%

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

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2021

B muito bom Mbom I satisfatorio M mau B muito mau

63%

57% 59%

3%

3%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

2. Equipa Médica 3. Equipa de Enfermagem 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)
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Apresentagao — Identificacdo e Fardamento

Apresenta¢do/Grupo Profissional - Ano 2022

B muito bom ®bom

62%

satisfatério M mau ™ muito mau

0,
57% 529%
48% 45%
409
% 36% 36%
29%

7% 10% 8 8

0% 0% 0% 0% >% 09 0% 5% 2% go4 2% 2% 0%
1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos

secretariado/rececdo Enfermagem Operacionais (Pessoal

Auxiliar)

Apresentacdo/Grupo Profissional - Ano 2021

B muito bom ®bom

satisfatério M mau

M muito mau

63%
56% 56%
49% 49%
40% 38%
36% 35%
30% ’ °
7% 5% 7%
0% 0% 3% 1% 0% 3% 0% 0% ° 0% 0% 1% 0%
1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/rece¢do Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)
16
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Amabilidade no atendimento

CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2022

B muito bom Mbom = satisfatorio M mau B muito mau
69%
64%
60%
50%
5%
31%
26% 26%
14%
2% 5% 5%
° 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

52%

2%

0% 0%

4. Assistentes
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

1. 2. Equipa Médica
secretariado/rececdo

3. Equipa de
Enfermagem

5. Outros técnicos

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2021

B muito bom Mbom = satisfatério M mau

74%

64%
58%

0,
36% 1%

0,
>% 09 0%

3% 19% 0% 2% 0% 0% 2% 0% 0%

M muito mau

51%
36%

6%
0% 0%

1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/recec¢do Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)
17

Questionarios de Satisfacdo — Cardiologia — 2022 (edig¢do abril/2023)
Gabinete de Comunicagdo e Imagem - HSC



CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSTITAL DI SANTA CRUZ

Secretariado

Atendimento prestado pelo secretariado/recegdo - Ano 2022

2% 0% 0% II 2% - 0% II 7“ 0% 0%

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

® muito bom mbom satisfatério ™ mau = muito mau

Atendimento prestado pelo secretariado/recegdo - Ano 2021

% _ 0% 0% II 5% 0% 0% II 7;7‘ 0% 0%

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

M muito bom ™ bom satisfatorio ™M mau ™ muito mau
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S CONTRO HOSPITALAR DE
LISSOA OCIDENTAL EPE

HOSTITAL DE SANTA CRUZ

Equipa Médica

Equipa Médica - Ano 2022

7%0%0% 090%0% l%o%o% u 090%0% l7%0%0% IZ%O%O%

2%0%0%
2.1. CLAREZA DA 2.2. 2.3. ATENCAO E 2.5. PRIVACIDADE 2.8. RAPIDEZ DO
COMUNICAGAO INFORMACAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE 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 satisfatério W mau ™ muito mau

Equipa Médica - Ano 2021

%0%0% 3%0%0% l'd%o% h-.r/.o% i-.r/.o% l%w.o% lmmo%

2.1. CLAREZA DA 2.2. 2.3. ATENCAO E 2.5. PRIVACIDADE 2.8. RAPIDEZ DO
COMUNICAGAO  INFORMACAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE 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 satisfatério W mau ™ muito mau
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Equipa de Enfermagem

Atendimento Equipa de Enfermagem - Ano 2022

2% 0% 0% 0%0% 0% 5% 2% 0% 2% 0% 0% 5% 0% 0%

3.1. ATENCAOE  3.2. INFORMAGAO  3.3.RAPIDEZDE  3.4. AMABILIDADE 3.5. PRIVACIDADE 3.6. APRESENTAGAO 3.7. INFORMAGCAO  3.8. RAPIDEZ DO

DISPONIBILIDADE SOBRE OS RESPOSTA NO ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E SOBRE OS PROCESSO DE ALTA
NO ATENDIMENTO CUIDADOS DE FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
ENFERMAGEM ALTA
RECEBIDOS

B muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau

Atendimento Equipa de Enfermagem - Ano 2021

(4 % )
3%0%0% 5%0%0% 294090% 3%09%0% 3%0%0% 29%0%0% 2%190%
3.1. ATENGAO E B8 3.3. RAPIDEZ DE 3.4. 3.5. 3.6. E7/o 3.8. RAPIDEZ DO
DISPONIBILIDADE INFORMAGAO RESPOSTA AMABILIDADE PRIVACIDADE NO APRESENTAGAO 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 ™ mau ™ muito mau
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Equipa de Assistentes Operacionais

Assistentes Operacionais - Ano 2022

N 2% 0%

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

® muito bom ®™bom satisfatério W mau ™ muito mau

Assistentes Operacionais - Ano 2021

2% 0% 0% 4%. 0% 0%

3% 0% 0% 3% 0% 0%

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

® muito bom ™ bom satisfatério W mau ™ muito mau

21

Questionarios de Satisfagdo — Cardiologia — 2022 (edigdo abril/2023)
Gabinete de Comunicagdo e Imagem - HSC



CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSTITAL DI SANTA CRUZ

Outros Técnicos

Outros Técnicos - Ano 2022

2% 0% 0% 2% 0% 0% 2% 0% 0% 5% 0% 0% 2% 2% 0%

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

M muito bom ®bom satisfatério W mau ® muito mau

Outros Técnicos - Ano 2021

0% 0% 6% 0% 0% 6% 0% 0% 6% 0% 0%
5.1. CLAREZA DAS 5.2. AMABILIDADE 5.3. ATENGAO E 5.4. PRIVACIDADE NO  5.5. APRESENTAGCAO
ORIENTACOES DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
TRANSMITIDAS FARDAMENTO)

® muito bom ®bom satisfatério ®mau ® muito mau
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AVALIACAO INFRA-ESTRUTURAS

ALMENTACAO

Alimentagao - Ano 2022

0%
0%0% 7%0%0% 0%0%
6.1. HORARIO  6.2. VARIEDADE 6.3. CONFEGAO 6.4. 6.5. 6.6. QUANTIDADE 6.7. APOIO NAS
DAS REFEICOES DA EMENTA APRESENTAGAO TEMPERATURA REFEIGOES

M muito bom ™ bom satisfatério W mau ® muito mau

Alimentagao - Ano 2021

| 5% 8 6% B
3%
2%0% 1%1% 1%0% 1%0% 0%, 91% %0%
6.1. HORARIO  6.2. VARIEDADE 6.3. CONFECAO 6.4, 6.5. 6.6. QUANTIDADE 6.7. APOIO NAS
DAS REFEICOES DA EMENTA APRESENTACAO TEMPERATURA REFEICOES

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

Visitas - Ano 2022

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

® muito bom ®mbom = satisfatério mmau ®m muito mau

Visitas - Ano 2021

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

® muito bom mbom wsatisfatério ™ mau ™ muito mau
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Roupas

Roupa - Ano 2022

0%

0%
8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA
B muito bom ®mbom msatisfatério ®mau = muito mau
Roupa - Ano 2021
1%

0%

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUIGAO 8.2. LIMPEZA

® muito bom ®mbom = satisfatério W mau = muito mau
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CENTRO HOSPITALAR DE
LISSOA OCIDENTAL EPE
Instalagdes

CondigOes das instalages (enfermarias, instalagbes sanitarias, corredores,
espagos de convivio) - Ano 2022

2%
0%0% 5%0%0%
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 INSTALAGCOES

® muito bom mbom satisfatério ®mmau = muito mau

CondigGes das instalagdes (enfermarias, instalagbes sanitarias, corredores,
espagos de convivio) - Ano 2021

%0% 0% IS% 1%0% I4% 1%0% IG%O% 0% IS%I%O% Il%fl.'/ 1% %1%

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

CORREDORES INSTALAGOES

B muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau
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Mensagens de aprec¢o/elogio:

e “Pelo pouco tempo que estive, acho que foi sempre feito um esforco para que tudo
decorresse da melhor maneira”

e “Quero agradecer a todos os médicos, enfermeiros e auxiliares, todo o servico que me
prestaram ao longo destes meses. Nao podia ser melhor, Muito obrigado a todos.”

e “Estdo de parabéns pela qualidade do servico que é 6timo.”

e “Muito satisfeito pelos servicos prestados.”

e “Utente e familia gostavam de agradecer o profissionalismo, amabilidade e dedica¢do da
equipa de enfermagem, das Auxiliares, secretariado e outros técnicos. Um especial
agradecimento ao Dr. Diogo e a Sra. Dra. Margarida Gongalves pelo apoio.”

MELHORAR ESTA AO ALCANCE DE TODOS...
E ESTA BUSCA CONTINUA QUE NOS FAZ ALCANCAR O SUCESSO.
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