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INTRODUCAO




Qualidade Eficiéncia Satisfacéo

A avaliagdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar s6 sera possivel se for realizada
diariamente, pelo que se optou pela aplicagdo de questionarios, numa perspectiva de analise
guantitativa, em todos os servicos de internamento e de ambulatério. Esta andlise sé sera 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 SatiSfa @50 Instalagdes

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 satisfagdo dos utentes deve ser entendida como a percepgao das suas necessidades e expectativas criadas.
A andlise dos questionarios submetidos ao utente internado é feita de forma quantitativa e qualitativa.

Escala de avaliacao da satisfacdo: Muito Bom; Bom; Satisfatdrio; 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 sugestées”. Este ultimo campo
tem vindo a ser utilizado ndo sé para sugestGes mas para os utentes deixarem mensagens de apreco/elogio
aos servicos e funcionarios.

SERVICO DE CARDIOLOGIA PEDIATRICA — INTERNAMENTO HSC

O Servico de Cardiologia Pediatrica do Hospital de Santa Cruz encontra-se dividido em quatro sectores
principais:

Enfermaria, Unidade de Cuidados Intensivos (UCI), Consulta Externa (que inclui o Laboratério de
Ecocardiografia) e Unidade de Hemodinamica, partilhando espacos com o Servico de Cardiologia nas
provas de esforco, eletrocardiogramas, tilt tests, ecocardiogramas transesofagicos e hemodinamica.

A enfermaria esta localizada no piso 4 do hospital e tem capacidade para oito camas distribuidas por
quatro quartos, podendo dois quartos funcionar como isolamento. Um dos quartos esta reservado
para o internamento de adolescentes e adultos sempre que necessario.

A UCI Pedidtrica, com a lotacdo de trés camas, localiza-se no piso 1 do hospital e estd integrada na
Unidade da Cirurgia Cardiotordcica, embora seja um espaco fisico independente. Consiste numa sala
moderna, ampla, funcional, com luz natural e completamente equipada. Dispde de possibilidade de
internamento de um doente adicional num quarto de isolamento.

O espaco reservado a Consulta Externa, ao Laboratério de Ecocardiografia Pediatrica e ao Laboratério
de Ecocardiografia Fetal esta localizado no piso -1 do hospital, englobando 3 gabinetes médicos. O
Servico de Cardiologia Pediatrica dispde de 3 ecocardiégrafos com funcionalidades de estudo Doppler
pulsado, continuo e codificado em cor, tendo 2 deles a possibilidade de strain. O hospital de dia
funciona no piso da consulta. O local reservado a realizacdo de ETE, com 2 salas, é partilhado com o
Servico de Cardiologia.

A hemodinamica estd localizada no piso 1 do hospital, proximo da UCI e do Bloco Operatdrio. O
Servico de Cardiologia Pediatrica utiliza habitualmente uma das 3 salas existentes, devidamente
equipada com material para a realizacdo de procedimentos percutaneos em todas as idades, e
incluindo um ventilador pediatrico. A sala dedicada aos estudos e intervengdo em Arritmologia estd
também preparada para intervencdo em idade pedidtrica.




POPULACAO ALVO

Os questionarios sdo dirigidos aos doentes internados no Hospital de Santa Cruz, sendo de livre

participacdao e anénimos.

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 poderd colocar a sua opinido garantindo a sua total

confidencialidade.
A amostra é variavel.

O questiondrio foca essencialmente perguntas fechadas, com excep¢do da ultima que permite que o
utente se exprima de forma livre e espontanea.
No caso do Servico de Cardiologia Pediatrica, os questiondrios sdo entregues aos pais das criancas

internadas, quando menores de 18 anos.

Populagdo Alvo — Internamento Cardiologia

2018

Servigo Populagao Alvo Amostra
Cardiologia Pediatrica - | 412 164
Internamento

Da populacdo alvo (total de doentes saidos directos — fonte: Sonho) inquiriram-se 164individuos:
72% dos inquéritos foram preenchidos por acompanhantes (pais/pessoa significativa).

Total
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12 Semestre 2018 22 Semestre 2018 Total Ano

Total internados — saidos 206 206 412
directos

Total inquiridos 102 62 164
% de inquiridos/total 50% 30% 40%
internados

Resumo:

Em 2018, a percentagem de adesdo ao preenchimento dos questionarios foi de 40% num total de 412
doentes saidos (directos).

No periodo em analise 98% dos inquiridos classificam o servico de internamento da cardiologia
pediatrica do HSC como sendo Muito Bom/Bom.

O ponto forte continua a ser a presta¢do de cuidados quer do ponto de vista técnico/profissional
como humano de todas a equipa do servico.

Pontos de Melhoria:

De salientar algum descontentamento referente a privacidade no atendimento prestado pelos
médicos e assistentes operacionais, situacdo que também é referida no campo das sugestdes do
primeiro semestre de 2018: “...privacidade quanto a informacao clinica do paciente.”

Existe registo de um ligeiro descontentamento no atendimento prestado pelas Assistentes
Operacionais que se verifica tanto nos graficos acima como no campo das sugestdes em que se
sugere: “Investir mais nas formacdes das auxiliares, a fragilidade dos pais devera ter pessoas amaveis
qgue colaboram”.

O campo da alimenta¢do continua a ser um dos itens que mais provoca descontentamento verificando-se
uma descida acentuada da satisfacdo dos utentes em praticamente todos os campos de avaliagao do
primeiro para o segundo semestre.

Verifica-se algum descontentamento na drea das Instalagdes com maior incidéncia na Privacidade,
Conforto, Ruido e por ultimo a Higiene e Limpeza.

Descontentamento registado, também, no campo das sugestoes:

. ““Remodelar o espaco da enfermaria pediatrica, necessitam de mais espaco.”
. “Melhorar as camas para os pais. Ter uma casa de banho sé para os pais com fecho na porta.”
. “Regulador de intensidade da Luz do quarto.”




o “Aumentar o espaco para melhoria de funcionamento hospitalar e também para melhorar o

servigo prestado”.

o “Limpar mais vezes as casas de banho, porque hd pessoas a usa-las e a das crian¢as a mesma
coisa.”
o “Sugiro que as auxiliares de limpeza sejam mais presentes e limpem as loicas do WC pelo menos

das criangas com mais frequéncia, ndo € sé lavar o chdo.”

J “Limpar mais vezes a cada de banho.”
. “Ndo ha condi¢bes para os pais no internamento.”
. “Melhoria nas instalagdes e aumentar o espago por forma a existir mais privacidade e separagao

entre as familias.”

o “A ala de Cardiologia Pediatrica, a meu ver, deveria ser maior, visto que infelizmente, existem
cada vez mais criangas que necessitam de ser internadas, e ndo deveria juntar recém-nascidos com

criancas.”




OPINIAO GERAL SOBRE O SERVICO
DE CARDIOLOGIA PEDIATRICA

COMO CLASSIFICA O SERVIGO DE CARDIOLOGIA PEDIATRICA

98% dos inquiridos em 2018 classificam o servico de internamento da cardiologia pediatrica do HSC
como sendo Muito Bom/Bom.
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Recomendaria os servicos desta Unidade Hospitalar?

No primeiro semestre, dos 211 inquiridos 96% responde afirmativamente a questao.

No segundo semestre 100% dos inquiridos referiram recomendar os servicos desta Unidade
Hospitalar.

Recomendaria os servicos desta

RecomendaI os scferviglos de;ta Unit:ade Unidade Hospitalar?
Hospitalar a familiares/amigo? @

12 Semestre de 2018 22 Semestre de 2018
4% i Nao

B Sim M S/resposta
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Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus dados
clinicos?

Todas as informagdes 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.

93% dos inquiridos, entre pais, acompanhantes e doentes responderam que era garantida a
confidencialidade da identidade e dos dados clinicos de cada um.

Considera que foi garantida a
confidencialidade da sua identidade e dos
seus dados clinicos? 12 Semestre de 2018

ESim ®mN3o mS/opinido

2% 5%

\

Considera que foi garantida a confidencialidade
da sua identidade e dos seus dados clinicos. 22
Semestre de 2018

M Sim
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Check List de Sugestdes - Cardiologia Pediatrica 2018

Assunto - Sugestoes remetidas 12 Sem 22 Sem
Higienizacdo dos Espagos
Limpar com mais frequéncia os WCS 1 3
Total 1 3
Alimentagao
A confec¢do dos alimentos deveria ser mais cuidada.
4 0
Apresentagdo dos pratos podia ser mais elaborada 1 0
“Melhores refei¢cdes (qualidade) no refeitério.” 2 0
Total 7 0
Instalagoes
A casa de banho deveria fechar para termos mais privacidade 0
“Melhorar as condigdes de conforto para os acompanhantes. 4 2
WIFFI na enfermaria 6 0
Melhorar a rede Wifi nos quartos 1
"salinha a parte para fazer pensos, retirar fios etc., porque as criangas
ficam traumatizadas e ndo querem regressar as suas camas..." 0
"privacidade quanto a informacgao clinica da paciente..." 2 0
Espacgo reservado a adolescentes 1 0
"Os adultos quando sujeitos a intervencdo deveriam efectuar o pos -
operatdério num servigo diferente do das criangas /bebés". 1 0
"Melhorias nas instalagdes do servi¢co da Pediatria, mais espaco.
7 5
Ruido na enfermaria
1 1
Mais controlo na hora da visita
1
"Canais de desenhos animados disponiveis nas televisdes dos quartos." 1 0
O servigo de pediatria deveria ter iluminagdo regulavel." 1
"Existir mais quartos, ndo ter roupeiros de outros quartos sem pertencer a
eles, cada quarto ter a sua casa de banho, obrigada." 0
"O uso de telemodvel/atendimento chamadas deveria ter um horario
especifico/ou sem som." 0
"Na UCI (Pediatria) a cama junto a janela devia ter melhor protecgdo
solar." 0
Instalar uma mola na porta de entrada para evitar o barulho que se faz
quando entram e saem 2
"Considerar a hipdtese de arranjar o estore do quarto, de manha a
luminosidade é muita..." 0
Total 26 10
RH - Apresentacao - Identificacao e fardamento
RH- Formagao
Investir mais na formacgdo para auxiliares, deverdo ser mais amaveis 1
Total 1

cl




AVALIACAO POR PROFISSIONAIS

11 PROFISSIONAIS

PARAMETROS EM COMUM

Analisaram-se trés pardametros em comum: Privacidade no atendimento; Apresentacdo (identificacdo e
fardamento) e Amabilidade no atendimento, conforme graficos abaixo.

Muito Bom Bom Satisfatorio Mau Muito Mau
1Sem 2Sem |1Sem 2Sem |1Sem 2Sem |1Sem 2Sem |1Sem 2Sem
2. Equipa Médica 66% 65% 25% 23% 8% 10% 0% 3% 1% 0%
3. Equipa de Enfermagem 69% 68% 25% 23% 3% 10% 0% 0% 1% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 70% 71% 24% 21% 4% 6% 0% 2% 1% 0%
5. Outros técnicos 57% 63% 30% 21% 5% 8% 0% 0% 1% 0%

Privacidade - 2018
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1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem
Muito Bom Bom Satisfatoério Mau Muito Mau

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

De salientar algum descontentamento referente a privacidade no atendimento prestado pelos
médicos e assistentes operacionais, situacdo que também é referida no campo das sugestdes do
primeiro semestre de 2018: “...privacidade quanto a informacao clinica do paciente.”

A enfermaria ndao tem atualmente um espacgo préprio para atendimento aos pais, ou seja, uma sala
que permita transmitir informacao clinica das criangas aos pais

—
B




Apresentacao

Muito Bom Bom Satisfatério Mau Muito Mau
1Sem 2Sem |1Sem 2Sem [1Sem 2Sem |1Sem 2Sem |1Sem 2Sem
1. Secretariado/Recegdo 73% 76% 22% 19% 5% 3% 0% 2% 0% 0%
2. Equipa Médica 76% 77% 18% 15% 4% 6% 0% 2% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem 83% 77% 13% 18% 2% 2% 0% 2% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 77% 73% 16% 19% 5% 5% 0% 3% 0% 0%
5. Outros técnicos 62% 66% 27% 21% 4% 5% 0% 2% 0% 0%

Apresentacgao - 2018

90% 83%

77% 9
80% 731/513% 6 767*/27/77/5%
70% % 6%
60%
50%
40%

27%
30% 22% oor a3 RA%
18%- co 19 (ul Q
20% 3P 15%
9 0 % G5OLo
10% II I II II THRE M 3SR o REANE coonocnon, 0r096508%
0% .. .. -l .. oo Bl
1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem
Muito Bom Bom Satisfatério Mau Muito Mau
M 1. Secretariado/Recec¢do M 2. Equipa Médica
3. Equipa de Enfermagem M 4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

M 5. Outros técnicos

A avaliagao da Apresentagao refere-se a farda e identificagdao dos funcionarios. Verifica-se neste
campo um ligeiro descontentamento do primeiro para o segundo semestre que se evidencia em

especial no grau de classificacdo “Mau”.
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Muito Bom Bom Satisfatorio Mau Muito Mau
1Sem 2Sem |1Sem 2Sem [1Sem 2Sem |1Sem 2Sem |1Sem 2Sem
1. Secretariado/Recegdo 79% 81% 16% 15% 4% 5% 0% 0% 0% 0%
2. Equipa Médica 76% 81% 17% 18% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem 84% 89% 12% 6% 2% 5% 0% 0% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 77% 79% 18% 18% 4% 2% 0% 2% 0% 0%
5. Outros técnicos 52% 65% 28% 21% 4% 8% 0% 0% 0% 0%
M 1. Secretariado/Rececdo B 2. Equipa Médica
3. Equipa de Enfermagem W 4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)
5. Outros técnicos
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Existe registo de um ligeiro descontentamento no atendimento prestado pelas Assistentes Operacionais que

se verifica tanto nos graficos acima como no campo das sugestdes em que se sugere: “Investir mais nas

formacOes das auxiliares, a fragilidade dos pais devera ter pessoas amaveis que colaboram”.
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|1. Atendimento prestado pelo secretariado/rece¢do muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem [ 22Sem | 1°Sem | 2°Sem [ 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 12Sem | 22Sem
1.1. Amabilidade 79% 81% 16% 15% 4% 5% 0% 0% 0% 0%
1.2. Clareza das informagbes prestadas 72% 81% 19% 15% 8% 5% 0% 0% 0% 0%
1.3. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 73% 76% 22% 19% 5% 3% 0% 2% 0% 0%
|Z. Equipa Médica muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 12Sem | 22Sem
2.1. (?Iare~za da co~mun|cagaf> scf:bre exames, tratamentos, 75% 21% 19% 15% 5% 5% 0% 0% 0% 0%
medicagdo e opgdes terapéuticas
2.2. Informacdo sobre o seu estado de satide 78% 81% 17% 16% 4% 3% 0% 0% 0% 0%
2.3. Atengdo e disponibilidade 80% 81% 14% 11% 5% 8% 0% 0% 0% 0%
2.4. Amabilidade 76% 81% 17% 18% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
2.5. Privacidade no atendimento 66% 65% 25% 23% 8% 10% 0% 3% 1% 0%
2.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 76% 77% 18% 15% 4% 6% 0% 2% 0% 0%
2.7. Informagdo sobre os cuidados pés-alta 75% 76% 17% 18% 6% 6% 0% 0% 0% 0%
2.8. Rapidez do processo de alta 61% 63% 31% 26% 7% 8% 0% 2% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 12Sem [ 2°Sem
3.1. Atencdo e disponibilidade no atendimento 85% 89% 11% 8% 3% 3% 0% 0% 0% 0%
3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem recebidos 75% 89% 12% 8% 2% 3% 0% 0% 0% 0%
3.3. Rapidez de resposta 77% 81% 18% 13% 4% 5% 0% 0% 0% 0%
3.4. Amabilidade 84% 89% 12% 6% 2% 5% 0% 0% 0% 0%
3.5. Privacidade no atendimento 69% 68% 25% 23% 3% 10% 0% 0% 1% 0%
3.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 83% 77% 13% 18% 2% 2% 0% 2% 0% 0%
3.7. Informacgdo sobre os cuidados pés-alta 80% 85% 14% 10% 3% 3% 0% 0% 0% 0%
3.8. Rapidez do processo de alta 73% 69% 20% 18% 5% 8% 1% 0% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 12Sem [ 2°Sem
4.1. Amabilidade no atendimento 77% 79% 18% 18% 4% 2% 0% 2% 0% 0%
4.2. Rapidez de resposta 77% 74% 17% 21% 4% 3% 0% 2% 0% 0%
4.3. Atengdo e Disponibilidade 78% 79% 16% 16% 1% 2% 0% 2% 0% 0%
4.4. Privacidade no atendimento 70% 71% 24% 21% 4% 6% 0% 2% 1% 0%
4.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 77% 73% 16% 19% 5% 5% 0% 3% 0% 0%
5. Outros técnicos muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 12Sem [ 22Sem
5.1. Clareza das orientagdes transmitidas 57% 61% 32% 26% 5% 5% 0% 2% 0% 0%
5.2. Amabilidade 52% 65% 28% 21% 4% 8% 0% 0% 0% 0%
5.3. Atengdo e disponibilidade 62% 66% 28% 21% 3% 6% 0% 0% 0% 0%
5.4. Privacidade no atendimento 57% 63% 30% 21% 5% 8% 0% 0% 1% 0%
5.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 62% 66% 27% 21% 4% 5% 0% 2% 0% 0%

-
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AVALIACAO

INFRA-ESTRUTURAS

|6. Alimentagdo muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem 12Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 2°Sem

6.1. Hordrio das refei¢des 41% 29% 36% 50% 15% 16% 2% 3% 0% 0%
6.2. Variedade da ementa 36% 19% 26% 45% 22% 19% 7% 6% 2% 2%
6.3. Confegdo 32% 16% 27% 47% 25% 27% 8% 5% 2% 2%
6.4. Apresentacgao 33% 24% 28% 44% 25% 24% 4% 3% 3% 2%
6.5. Temperatura 31% 21% 35% 48% 20% 21% 5% 6% 2% 0%
6.6. Quantidade 33% 32% 41% 35% 18% 19% 0% 5% 1% 2%
6.7. Apoio nas refei¢des 37% 23% 27% 48% 24% 21% 0% 2% 2% 2%

O campo da alimentagdo continua a ser um dos itens que mais provoca descontentamento

verificando-se uma descida acentuada da satisfacdo dos utentes em praticamente todos os campos

de avaliagao do primeiro para o segundo semestre.

7. Visitas muito bom bom satisfatorio mau muito mau

12Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem [ 1°Sem | 2°Sem 12Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem
7.1. Horario 40% 34% 35% 42% 14% 8% 0% 3% 1% 0%
7.2. N2 de visitas 36% 29% 35% 40% 11% 15% 6% 3% 1% 0%
7.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa 51% 40% 32% 40% 6% 6% 2% 0% 0% 0%
8. Roupa muito bom bom satisfatério mau muito mau

12Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem | 1°Sem [ 22Sem
8.1. Frequéncia da substitui¢cdo 75% 69% 21% 21% 1% 6% 0% 0% 0% 0%
8.2. Limpeza 74% 68% 21% 19% 2%|  10% 0% 0% 0% 0%
9. C.orllc!igaes das instalagdes (enfermari’a's, instalagdes muito bom bom satisfatério mau muito mau
sanitdrias, corredores, espagos de convivio)

12Sem | 22Sem | 1°Sem | 22Sem [ 1°Sem | 2°Sem | 1°Sem | 22Sem | 12Sem | 22Sem
9.1. Higiene e Limpeza 60% 65% 30% 19% 7% 13% 0% 2% 0% 0%
9.2. Privacidade 42% 37% 19% 23% 27% 26% 6% 6% 3% 3%
9.3. Conforto 39% 31% 24% 27% 30% 31% 5% 6% 0% 3%
9.4. Luminosidade 49% 40% 36% 42% 12% 15% 1% 2% 0% 0%
9.5. Temperatura 49% 44% 38% 37% 11% 15% 0% 3% 0% 0%
9.6. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores 36% 31% 36% 34% 17% 26% 5% 5% 3% 2%
9.7. Estado de conservagdo das instalagdes 36% 26% 40% 35% 19% 31% 1% 6% 1% 0%
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Verifica-se algum descontentamento nesta drea com maior incidéncia na Privacidade, Conforto, Ruido
e por ultimo a Higiene e Limpeza.
Descontentamento que também se pode verificar no campo das sugestdes:

e “Remodelar o espago da enfermaria pedidtrica, necessitam de mais espaco.”

e “Melhorar as camas para os pais. Ter uma casa de banho sé para os pais com fecho na porta.”

e “Regulador de intensidade da Luz do quarto.”

e “Aumentar o espaco para melhoria de funcionamento hospitalar e também para melhorar o
servico prestado”.

e “Limpar mais vezes as casas de banho, porque ha pessoas a usa-las e a das criangas a mesma
coisa.”

e “Sugiro que as auxiliares de limpeza sejam mais presentes e limpem as loicas do WC pelo
menos das criancas com mais frequéncia, ndo é sé lavar o chdo.”

e “Limpar mais vezes a cada de banho.”

e “Nao ha condigdes para os pais no internamento.”

e “Melhoria nas instalacbes e aumentar o espaco por forma a existir mais privacidade e
separacdo entre as familias.”

e “Aalade Cardiologia Pediatrica, a meu ver, deveria ser maior, visto que infelizmente, existem
cada vez mais criangas que necessitam de ser internadas, e ndo deveria juntar recém-nascidos
com criangas.”
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Mensagens de aprec¢o/elogio:
12 Semestre

"Fui bem tratada e meu filho, pelos enfermeiros, médicos, auxiliares neste hospital Santa Cruz, mais
daquilo que esperava muito obrigado."

"Continuem como estao, aqui nds esquecemos que estamos no Hospital. Sentimo-nos em casa!!!
Bom trabalho de toda a equipa.

" O servico foi excepcional, de um profissionalismo e brio a toda a prova. Foi um privilégio ser
atendida por esta equipa."

"Estou sem palavras. obrigado, Deus vos abencoe"

"Sem duvida que irei recomendar este servico no Hospital de Santa Cruz , a qualquer pessoa.
Obrigado a todos."

"Muito profissional. Muito bom!"

"O servico é excelente, o que posso dizer é que devem continuar o bom trabalho que tem feito até
agora."

"0 pessoal da enfermaria e da limpeza e auxiliares foram espectaculares connosco, foi tudo muito
bem mas poderiam melhorar mais na parte dos visitantes e nas refeicdes mas do resto tudo muito
bom especialmente os enfermeiros em especial 2 enfermeiras Nélia muito querida e atenciosa com

as criangas."

22 Semestre

"O pessoal deste servico 5 estrelas."

"Simplesmente um agradecimento a toda a equipa Hospitalar, um bem hajam e muito
obrigado."

"A nivel de recursos humanos tém grandes profissionais".
"Agradeco a colaboracdo muito prestavel de todos os funciondrios do hospital."
"0 nosso muito obrigada."

" A equipa de cardiologia estd de parabéns, era bom a enfermaria da Cardiologia Pediatrica
ser maior e ter maior espago, mais camas, quartos e camas para os acompanhantes."
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