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Qualidade Eficiéncia Satisfacdo

A avaliagdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar sé é possivel se for realizada
diariamente, pelo que se optou pela aplicagdo de questionarios, numa perspetiva de analise
guantitativa, em todos os servicos de internamento e de ambulatério. Esta andlise sé 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 perspetiva esperar da sua parte uma opinido verdadeira.

Com esta avaliagdo pretende-se alcangar os seguintes objetivos:

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 Sat|5fa§50 Instalagdes

Confidencialidade dO Utente Equipamento

Alimentagdo
Higienizacdo
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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,
corr , 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

d

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 | |satisfat6rio| |

mau ||muitomau|

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

Sim




A satisfacdo dos utentes deve ser entendida como a percegao das suas necessidades e expectativas criadas. A
analise 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 s6 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
guatro 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 Cardiotoracica, 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.

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




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 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 excepgdo da ultima que permite que o
utente se exprima de forma livre e espontanea.

No caso do Servico de Cardiologia Pediatrica, os questionarios sdo entregues aos pais das criancas
internadas, quando menores de 18 anos.

Populagdo Alvo — Internamento Cardiologia

2020

Servigo Populagao Alvo Amostra
Cardiologia Pediatrica - | 307 46
Internamento

Da populacdo alvo (total de doentes saidos directos — fonte: Sonho) inquiriram-se 46 individuos.
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2019 2020

Total internados — 392 307
saidos directos

Total inquiridos 137 46
% de inquiridos/total 35% 15%
internados

O ano em avaliagdo foi um ano atipico a nivel mundial. O estado de emergéncia decretado pelo
Governo Portugués com fundamento na verificagdo numa situacdo de calamidade publica- SARS-CoV-
2 e a infegdo epidemioldgica por COVID-19- com inicio a 18 de margo de 2020, obrigou por questdes
de seguranca os hospitais a reorganizar a prestacdo dos seus servicos, nomeadamente na organizacao
das consultas/exames, reduzindo desta forma o movimento de pessoas nos corredores hospitalares,
impedindo as visitas, entre outras medidas aplicadas. Esta situacao e pelos motivos apresentados
acabou por influenciar na participacdo, neste caso em particular e por se tratar do servico de
cardiologia pediatrica, dos pais das criancas internadas, obtendo uma parcela percentual de 15 % do
total de internados na cardiologia pediatrica, com alta dada.

No periodo em andlise 67% dos inquiridos classificam o servico de internamento da cardiologia
pediatrica do HSC como sendo Muito Bom.

85% dos intervenientes refere recomendar os servicos desta Unidade Hospitalar.

O ponto forte continua a ser a prestacdo de cuidados quer do ponto de vista técnico/profissional

como humano de todas a equipa do servico.

“Todos os funcionarios muito amaveis.”

“" H ~ H H ”
Equipas excelentes em todos os aspetos. Nao tenho nada de negativo a dizer.
“Muito obrigado pelo servico e cuidados prestados. Continuem nesta missao”

“Tém no servico pessoal adequado e competente.”

Pontos de Melhoria:

Alimentacao - sugerem melhorias nas refeicdes, focando a confec¢do, temperatura e solicitando maios

variedade de fruta.

Instalagdes — Ndo verificdmos em 2020 e contrariando os anos anteriores, sugestdes relativas ao fraco
sinal de WIFI. O maior numero de sugestdes refere-se a melhoria do espaco fisico do servico,
enfermaria. Ha cada vez mais referéncia a privacidade, ou falta dela e que esta relacionado com a

estrutura fisica do servico.




OPINIAO GERAL SOBRE O SERVICO
DE CARDIOLOGIA PEDIATRICA

COMO CLASSIFICA O SERVIGCO DE CARDIOLOGIA PEDIATRICA

67% dos inquiridos em 2020 classificam o servico de internamento da cardiologia pediatrica do HSC
como sendo Muito Bom.

Como classifica no geral o servigo que lhe foi
prestado? - Ano 2019

H Muito bom
Hbom
M satisfatério
H mau
B muito mau

m S/opinido

Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado? - Ano
2020

M Muito bom
Hbom
M satisfatério
H mau
B muito mau

m S/opinido




Recomendaria os servicos desta Unidade Hospitalar?
Do total de inquiridos, 85% referiu recomendar os servigos desta Unidade Hospitalar.

Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares/amigos? - Ano 2020

B Sim
H N3o
1 S/opinido
Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares/amigos? - Ano 2019
HSim
m N3o
m S/opinido

1))




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.

98% dos inquiridos 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 - 2020

B Sim

H Nao

TT




"Nunca houve no mundo duas opinides iguais, nem
dois fios de cabelo ou grdos.
A qualidade mais universal é a diversidade".

), Michel de Montaigne
Assunto - Sugestoes remetidas 2019 2020
Higienizagao dos Espacos
Limpar com mais frequéncia os WCS
Total
Alimentagdo
pegueno almoco servico muito tarde
1
Mais variedade na fruta 1
“Melhores refeicoes (qualidade) no refeitério.” 3 1
Total
Instalagoes
Mesa de refei¢cdes ndo é adequada a adolescentes 1
“Melhorar as condi¢cdes de conforto para os acompanhantes. 4
WIFFI na enfermaria 2
Melhorar a rede Wifi nos quartos 1
Melhorar a privacidade 1 4
camas com controlo remoto 1
Reabilitacdo das instalages
5 1
Total
RH - Apresentacao - Identificacdao e fardamento
RH- Formagdo
Investir mais na formacdo para auxiliares, deverdo ser mais amaveis 2
Total

[4)




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.

0%
0%
0%

Privacidade
muito bom| bom |satisfatério| mau | muito mau
2. Equipa Médica 74% 20% 7% 0%
3. Equipa de Enfermagem 70% 28% 2% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 76% 20% 2% 0%
5. Outros técnicos 57% 26% 2% 0%

0%

74%

20%

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2020

B muito bom ®bom

70%

7%

0% 0% 2% 0%

0% 2% 0% 0%

satisfatério MW mau B muito mau
76%

57%

20%

2% 0% 0%

2. Equi

pa Médica 3. Equipa de Enfermagem 4. Assistentes 5. Outros técnicos

Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2019

= muito bom  ®bom satisfatorio W mau ™ muito mau

73% 74%
66%
60%
26% 25%
21% 20%
9 7%
6% a% a% i
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Enfermagem Operacionais (Pessoal
Augxiliar)
~
Apresentacao

Conforme se pode verificar no grafico abaixo os utentes

da enfermaria do servico de cardiologia pediatrica estao

satisfeitos com a privacidade concedida pelos varios

profissionais, embora tivesse existido alguns registos nas

sugestdes para melhoria da privacidade no espaco

envolvente.
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muito bom| bom |[satisfatério| mau | muito mau
1. secretariado/rececgdo 80% 13% 7% 0% 0%
2. Equipa Médica 80% 20% 0% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem 83% 17% 0% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 80% 17% 2% 0% 0%
5. Outros técnicos 63% 22% 0% 0% 0%
Apresentagdo/Grupo Profissional - Ano 2020
B muito bom ®bom satisfatorio M mau M muito mau
80% 80% 83% 80%
63%
O% 0, 0, 22%
13% 17% 17%
7% .
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0%
2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretarlado/recegao Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

Apresentacdo/Grupo Profissional - Ano 2019
® muito bom  mbom satisfatorio mmau m muito mau

82%
78% 73% 76%

64%
0% 2% 7% 0%
290%0% 2%0%0% 0%0%0% 1%0%0%
(‘

Esta questdo pretende avaliar a apresentacdo no que concerne a farda e identificacdo dos

"’o

funciondrios. Em 2020 ndo houve qualquer registo insatisfatério relativamente a este ponto.

Vi




Amabilidade

muito bom| bom |satisfatério| mau | muito mau
1. secretariado/rececgdo 89% 4% 7% 0% 0%
2. Equipa Médica 93% 7% 0% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem 85% 9% 4% 2% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 85% 15% 0% 0% 0%
5. Outros técnicos 70% 15% 0% 0% 0%
Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2020
H muito bom ®bom satisfatorio M mau M muito mau
93%
89% 85% 85%
70%
15%
4% 7% 0o
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
1. secretariado/rececdo 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

85%
74%

13% 15%

0% 0% 0%

M muito bom W bom

1% o

88%

10%

% 0% 0% 0%

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2019

satisfatério M mau W muito mau

85%

64%

24%
13%

9
1% 0% 0% 4%

0% 0%

1. Secretariado/rece¢io

2.Equipa Médica

3. Equipa de
Enfermagem

4. Assistentes
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

5. Qutros técnicos

Em 2019 registaram-se duas sugestdes no que concerne a amabilidade das Assistentes Operacionais, referindo

mais formacao e amabilidade. Em 2020 os utentes classificaram positivamente a amabilidade dos profissionais.
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Secretariado
Atendimento prestado pelo secretariado/rece¢do - Ano 2020

7% 0% 0%

1.3. APRESENTAGAO (IDENTIFICAGAO E

1.2. CLAREZA DAS INFORMAGOES
FARDAMENTO)

PRESTADAS

1.1. AMABILIDADE

B muito bom ®bom msatisfatério ®Mmau ® muito mau

Equipa Médica

Equipa Médica - Ano 2020

JLLLLLL

2.1. CLAREZA DA 2.3. ATENCAO E 2.5. PRIVACIDADE
COMUNICAGAO INFORMAGCAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE NO APRESENTACAO INFORMAGCAO  PROCESSO DE
SOBRE EXAMES,  SOBRE O SEU ATENDIMENTO (IDENTIFICACAO  SOBRE 0OS ALTA
TRATAMENTOS,  ESTADO DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
MEDICACAO E SAUDE ALTA
OPCOES
TERAPEUTICAS

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

91




Equipa de Enfermagem

Atendimento Equipa de Enfermagem - Ano 2020

76% 78%

(]

49%0%0% %2%0% 29%0%0% 0%0%0% %0%0% 0%2%0%
3.1. ATENGAO E 32 3.3. RAPIDEZ DE 3.4. 3.5. 3.6. 7/ 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

B muito bom ®mbom msatisfatério ®mmau ® muito mau

Equipa de Assistentes Operacionais

Assistentes Operacionais - Ano 2020

0% 0% 0% 4% 0% 0% 2% 0% 0% 2% 0% 0% 2% 0% 0%
4.1. AMABILIDADE NO 4.2. RAPIDEZ DE 4.3. ATENGAO E 4.4. PRIVACIDADE NO 4.5. APRESENTAGCAO
ATENDIMENTO RESPOSTA DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
FARDAMENTO)

® muito bom mbom wsatisfatério ™ mau ®m muito mau
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Outros Técnicos

Outros Técnicos - Ano 2020

0% 0% 0%

0% 0% 0%

0% 0% 0%

5.1. CLAREZA DAS
ORIENTACOES
TRANSMITIDAS

5.2. AMABILIDADE 5.3. ATENCAO E

DISPONIBILIDADE

B muito bom ®bom msatisfatério ®™mau

2% 0% 0%

0% 0% 0%

B muito mau

5.4. PRIVACIDADE NO 5.5. APRESENTAGCAO
ATENDIMENTO

(IDENTIFICACAO E
FARDAMENTO)

81




AVALIACAO
INFRA-ESTRUTURAS

Alimentacao

Alimentacgao - Ano 2020

7%
3%

3%
0%0% 2%0% 2%0% 9%0% 0% 2%0% 9%2%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 APRESENTAGAO TEMPERATURA REFEICOES

® muito bom mbom satisfatério mmau ™ muito mau

Como podemos verificar pelo grafico acima a alimentacdo continua a ser um ponto que cria algum
descontentamento, principalmente no que diz respeito a variedade, a confecdo e a temperatura da
comida. No campo das sugestdes houve quem referisse a pouca variedade de fruta.

Visitas

Visitas - Ano 2020

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

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

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

Roupa - Ano 2020

2% 0% 0% 2% 0% 0%

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA

® muito bom mbom msatisfatério M mau ® muito mau

Instalagoes

Condigdes das instalagdes (enfermarias, instalagdes sanitarias, corredores,
espacos de convivio) - Ano 2020

0%0% ¢ 9%2%0% 7%2%0% 2%2%
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 ®mbom msatisfatério ®Mmau = muito mau

As instalagGes do servico sdo o factor com maior impacto no momento da avaliacdo, com um maior
foco na privacidade, no conforto e na temperatura.

0¢




Sugestoes:

- “Reabilitacdo das instalacdes por forma a proporcionar aos utentes e acompanhantes melhores
condi¢cdes de conforto, privacidade e higiene.”

- “Melhores condicdes de dormida para os pais.”

- “Melhorar o conforto dos pais que acompanham os filhos”

- “O SERVICO precisa de mais quartos com mais privacidade e comodidade.”

- “A comida podia ter melhor qualidade”

- “Mais variedade de fruta”

- “Melhorar as condi¢Ges da pediatria, é preciso mais espaco e melhores condi¢cdes para quem
acompanha as criangas.”

Mensagens de aprego/elogio:

- “Todos os Funciondrios muito amaveis.”

- “Equipas excelentes em todos os aspetos. Ndo tenho nada de negativo a dizer.”
- “Muito obrigado pelo servico e cuidados prestados. Continuem nesta missao”

- “Fui muito bem-recebido”

- “Tém no servico pessoal adequado e competente.”

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




