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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 perspetiva 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 perspetiva esperar da sua parte a veracidade da sua opinido.

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 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 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
qualitativa.

Escala de avaliagdo da satisfagdo: 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 sugestdes, mas para os utentes
deixarem mensagens de aprec¢o/elogio aos servigos e funcionarios.

SERVICO DE CIRURGIA CARDIOTORACICA — INTERNAMENTO HSC

O servico dispde de 30 camas de enfermaria, localizadas no piso 4; 5 camas de cuidados intermédios
e 13 camas de cuidados intensivos. Utiliza 3 salas de bloco operatdrio e por vezes faz intervengdes
em sala de arritmologia e em sala hibrida situadas no laboratério de hemodinamica. Tem 10 tempos
de consulta semanais distribuidos por todos os dias da semana e tem uma politica ndo restritiva para
as primeiras consultas. Anualmente opera entre 900 e 1100 cirurgias cardiacas e faz cerca de 4000
consultas.

A Cirurgia Cardiotoracica estd organizada em Portugal de forma a receber doentes referenciados por
outros médicos, cardiologistas na sua maioria, mas podem ser referenciados por outras
especialidades. S6 em casos raros atende doentes que vém por iniciativa prépria.

O cirurgido cardiotoracico, frequentemente e quando apropriado, "devolve" o doente ao médico
referenciador apds o periodo cirdrgico para o seguimento a longo prazo.

AREAS FUNCIONAIS

Consulta Externa

A consulta externa é fundamental para o doente porque é quase sempre o primeiro contacto do
doente com a cirurgia e porque o doente se sente apoiado apods a alta. A acessibilidade do doente,
embora referenciada por outros médicos é muito ampla, todos os dias da semana ha consulta e ndo
ha lista de espera com mais de 2 ou 3 semanas e salvo algumas exce¢des o doente é visto pelo mesmo
médico. Estimulamos a consulta do doente com os familiares e o completo esclarecimento das op¢oes
e riscos. Estamos sempre disponiveis para consulta de 22 opinido.

Internamento na enfermaria

O Servico de internamento contempla trés areas de cuidados divididos em Unidade de Cuidados
Intermédios; Enfermaria e Transplante Cardiaco. O internamento para cirurgia é sempre marcante na
vivéncia do doente. O acolhimento é pessoal e feito pela enfermeira e depois pelo médico. Had muita
informacao que é dada aos doentes e familiares. Temos assisténcia social que pode resolver algumas
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situagGes dificeis do doente ou da familia, sobretudo a doentes que vém de longe. O doente é
observado pelo cirurgido e pela anestesista e é preparado para cirurgia, habitualmente no dia
seguinte. O doente regressa a enfermaria apds a cirurgia e uma estadia na unidade de cuidados
intensivos. Pode vir diretamente para o seu quarto ou passar pela unidade de cuidados intermédios.
Na enfermaria é acompanhado e ajudado na recuperacgao até a alta, poucos dias depois. Na alta sdo
entregues relatérios e dadas as recomendag¢des necessarias.

Cuidados Intensivos de Cirurgia Cardiotoracica

A cirurgia cardiaca ndo seria possivel se ndo se tivessem desenvolvido unidades de cuidados
intensivos onde os doentes sdo monitorizados continuamente, acompanhados por uma enfermeira
dedicada e tendo a disposicao todas as condi¢des de tratamento de emergéncia. O doente operado
ao coragdo permanece habitualmente 12 a 48 horas nesta unidade. Para doentes crdénicos e
complexos temos a colaboracdo dos médicos intensivistas da Unidade de Cuidados Intensivos
Médicos.

Servico de Urgéncia referenciada

A cirurgia cardiaca ndo tem urgéncia externa, recebe os doentes referenciados por outros hospitais,
servicos de urgéncia geral ou médicos. Ha sempre disponivel uma equipa cirdrgica para operar a
qualquer hora. Os doentes recém-operados podem ser atendidos de urgéncia apds telefonema com
o médico de servico. A equipa cirurgica pode ser consultada por qualquer médico e em casos especiais
pode deslocar-se para observar o operar doentes em outros hospitais.

Bloco Operatdrio

Quase tudo é decidido no bloco operatério e tudo tem de ser planeado antes. As equipas sao muito
grandes e especializadas com anestesistas dedicados apenas a cirurgia cardiaca de adultos ou de
criancas. Temos enfermeiros bem treinados na instrumentacdo de cirurgias delicadas e na
manutengado de equipamentos ultra especializados. A cirurgia cardiaca so6 é possivel com uma técnica
de circulacdo extracorporal sofisticada e um corpo de perfusionistas experientes.

Laboratério de Hemodinamica

Ha uns anos era o lugar onde se fazia o diagndstico da doenca cardiaca. Atualmente ainda mantém
essa funcdo, mas quase sempre o diagndstico ja é certo ou suspeito e é agora um local de tratamento
percutaneo das doencas do coracdo e vasos. A cirurgia cardiotordcica associa-se frequentemente a
cardiologia para constituir equipas multidisciplinares para tratamentos hibridos de doencas
valvulares, doencas da aorta e vasos, doencgas congénitas, arritmias e implantacdao de dispositivos
elétricos.




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 poderda colocar a sua opinido garantindo a sua total
confidencialidade.

A amostra é variavel.

O questionario foca essencialmente perguntas fechadas, com excecdo da uUltima que permite que o
utente se exprima de forma livre e espontanea.

Populagao Alvo - Internamento Cirurgia Cardiotoracica

2019

Servigo Populagao Alvo Amostra
Cirurgia Cardiotoracica - | 994 222
Internamento

Da populacdo alvo (total doentes com alta — saidos diretos — dados SONHO) inquiriram-se
222individuos: 72% dos inqueridos sao do sexo masculino e 28% do sexo feminino.

Idades
Género
m18-29
m 30-39
W 40-49
H 50-59 B Femn
m 60-95 B Masc







Resumo:

Em 2019 obteve-se uma percentagem de 22% de questiondrios preenchidos relativamente ao total
de 994 doentes internados com alta (saidos — dados SONHO), mais 9% do que em 2018.

No total/ano 2019, 74% dos inquiridos classificam o servico de internamento da Cirurgia
Cardiotoracica do HSC como sendo Muito Bom.

94% dos inquiridos refere recomendar os servigos desta Unidade Hospitalar.

O ponto forte do servico é o profissionalismo e humanismo com que os doentes sdo tratados,
conforme se pode verificar nas varias mensagens de aprego escritas no campo sugestoes:

“Manter o servigo pois foi excelente no tempo que estive aqui, tanto comigo como com outros

utentes.”

“Uma palavra de louvor pela competéncia, humanismo e amabilidade de todo o pessoal.”
“Muito bom Hospital no qual fui bem tratado por excelentes profissionais”

Analisando o grafico de sugestdes de 2018 para 2019 (pagina 13/14 deste relatdrio), verifica-se:

Higienizagao dos espacos: No 12 semestre de 2019 é referida a Substituicdo de roupas das camas e
substituicdo de pijamas. Contrariamente a 2018 nao é referida qualquer sugestao relativa a melhorar
a higienizagao das casas de banho dos quartos.

Alimentacao: Em 2018 é sugerida a melhoria da qualidade das refei¢des, sugestao que nao se repete
em 2019.

Instalagdes: é o campo em que se registam mais sugestdes, nomeadamente, continua a ser o ruido o
mais focado. Deverd haver uma maior sensibilizacdo para o ruido, em especial a noite.

E também sugerido a substituicdo das camas e colchdes. E referido um pormenor relativo a casa de
banho, apesar de ndo se ter conseguido identificar o quarto em que é referido o fraco escoamento
do duche.

RH — Apresentagdao — Identificacdo e fardamento: Neste campo é referido a falta de educacdo e

amabilidade de algumas auxiliares.




OPINIAO GERAL SOBRE O SERVICO
DE CIRURGIA CARDIOTORACICA

COMO CLASSIFICA O SERVICO DE CIRURGIA CARDIOTORACICA

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

W Muito bom
Hbom
M satisfatério
Hmau

B muito mau

Como classifica no gesal@ servico que lhe foi prestado? - Ano 2019

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

S/opinido

ol




Recomendaria os servigos desta Unidade Hospitalar?

Recomenda os servicos desta Unidade
Hospitalar a familiares/amigos? - ano 2018

S/opinido
3%

B Sim
H Nao

m S/opinidao

Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a familiares/amigos? - Ano
2019

B Sim

H Nao

m S/opinido

45




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 funcionarios 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? -
Ano 2018

B Sim

B Nao

Considera que foi garantida a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos? - 20191

S/opinia
_ gl NS ‘
ao

S/opinido

<l




Sugestodes:

Total Total | Total Total
Assunto - Sugestoes remetidas 2018 12S 228 2019
2019 | 2019
Higienizagcao dos Espacos
Substituicdo das roupas da cama dos utentes - diario
Mais pijamas
Melhoria na higiene da casa de banho do quarto 1
Total 1 3
Alimentacao
Mais diversidade na alimentacdo 2 L
Melhorar qualidade das refeicGes 2
Total 2 1
Instalagoes
Menos equipamento nos corredores de acesso aos quartos L L
1 1
Melhorar as casas de banho
Substituir cadeirdes 1 2 L
Ruido 3 4 1 5
Remodelar sala de refeicdes (cadeiras e sofas) 3
Substituicdo das camas 1 2 !
. . ~ . Ve . 1 1 2
Substituir colchGes (mais confortaveis)
Ligacdo da TV deficiente 1 1
e . 1 1
Melhorar a climatizacdo dos quartos da enfermaria. 1
Colocar cabide de parede nos WCs para pendurar a roupa 1
Escoamento do duche é insuficiente 2 2
Total 9 17
RH - Apresentagao - Identificagdo e fardamento
Auxiliares dormem na sala de refei¢des ! 1
~ . ~ . 2 2
Falta de educac¢do, amabilidade e atenc¢do das auxiliares
As fardas dos varios profissionais deveria ser mais distinta 1 1
para uma rapida identificacdo
Placas de identificagdo para os funcionarios com a
designagdo da funcgdo 1
Deveria existir apoio de Medicina Interna no servigo 1
Total 2 4

€1




RH- Formag¢do/Comunicagio

Melhorar a simpatia/amabilidade dos enfermeiros da UCI

Aumentar o numero de enfermeiros

Contratag¢do de mais RH

Ma gestdo da equipa de enfermagem

Melhorar informacdo clinica e presenca médica

"Os doentes que saem dos cuidados intensivos, devem
quando chegam a Enfermaria serem informados em
pormenor das suas atitudes com muita atencdo, para nao
cometerem exageros fisicos que naturalmente nao
contribuem para a sua recuperacdo.”

Formacdo para os Assistentes Operacionais: Mais descri¢cao
nos corredores

Total

141




AVALIACAO POR PROFISSIONAIS

PROFISSIONAIS — PARAMETROS EM COMUM — PRIVACIDADE; APRESENTACAO; AMABILIDADE

Privacidade no atendimento

muito bom| bom jatisfatéri¢ mau muito mau
2. Equipa Médica 65% 30% 3% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem 69% 27% 2% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 59% 32% 6% 1% 0%
5. Outros técnicos 50% 36% 7% 1% 0%

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2019

H muito bom ®Ebom satisfatério M mau B muito mau

69%

65%

59%

50%

27%

6%
1% 0%

3%

0% 0% 2% 0% 0%

4. Assistentes 5. Outros técnicos
Operacionais (Pessoal

Auxiliar)

2. Equipa Médica 3. Equipa de Enfermagem

PRIVACIDADE- 2018

B muito bom ®bom satisfatério EMmau M muito mau

68%
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2. EQUIPA 3. EQUIPA DE 4. ASSISTENTES 5. OUTROS
MEDICA ENFERMAGEM OPERACIONAIS TECNICOS
(PESSOAL
AUXILIAR)
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Apresentagao — Identificagdo e Fardamento

muito bom| bom jatisfatéri¢ mau muito mau
1. secretariado/recegdo 56% 34% 9% 0% 0%
2. Equipa Médica 61% 34% 4% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem 63% 31% 5% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 62% 30% 5% 1% 0%
5. Outros técnicos 50% 36% 7% 0% 0%
Apresentacdo/Grupo Profissional - Ano 2019
B muito bom ®bom satisfatério M mau B muito mau
61% 63% 62%
56%
50%
36%
34% 9
b 34% 31% 0%
9% .
4% 5% 5% 7%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0%
1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/recegdo Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

APRESENTACAO - IDENTIFICAGCAO E FARDAMENTO-2018

B muito bom B bom satisfatorio

%
%
%
I 67%

I 5%
4%
0%

I 550
I 37%

4%

0%

0%
I 4%

X
n
o
~
o ©

[N

0%

. 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE

SECRETARIADO/RECEGAO ENFERMAGEM

H mau

H muito mau

60%

8%

~N
X

n R K

o o

4. ASSISTENTES

OPERACIONAIS (PESSOAL

AUXILIAR)

o I 50%

I 33%
10%
0%

0%

UTROS TECNICOS
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Amabilidade no atendimento

muito bom| bom jatisfatori¢ mau muito mau
1. secretariado/recegdo 65% 31% 3% 0% 0%
2. Equipa Médica 77% 18% 4% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem 78% 17% 4% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) 68% 24% 5% 1% 0%
5. Outros técnicos 55% 32% 5% 0% 0%
Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2019
B muito bom ®bom satisfatério M mau M muito mau
77% 78%
65% 68%
55%
31% 32%
24%
18% 17%
0 0 % 5%
3% 0% 0% 4% 0% 0% 4% 0% 0% 1% 0% ° 0% 0%
1. secretariado/rece¢io 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Enfermagem Operacionais (Pessoal

Auxiliar)

AMABILIDADE NO ATENDIMENTO - 2018

B muito bom

I 62%
I 31%

3%
0%
0%
I 72%

I 22%
2%
0%
0%

2. EQUIPA MEDICA

-

SECRETARIADO/RECECAO

Hbom

. /3%

I 4%
2%
0%
0%

satisfatério B mau

3. EQUIPA DE
ENFERMAGEM

H muito mau

I 60%

I 31%
5%
0%
0%

4. ASSISTENTES
OPERACIONAIS (PESSOAL
AUXILIAR)

I 54%

I 33%
7%
0%
0%

5. OUTROS TECNICOS

VA




1. Atendimento prestado pelo secretariado/rece¢do muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 29Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem
1.1. Amabilidade 67% 62% 28% 34% 3% 4% 0% 0% 0% 0%
1.2. Clareza das informagdes prestadas 62% 59% 34% 35% 3% 6% 0% 0% 0% 0%
1.3. Apresentacdo (identificagdo e fardamento) 58% 54% 30% 39% 11% 8% 0% 0% 0% 0%
2. Equipa Médica muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem
2.1. Cl~areza dafornunicagéo sobre exames, tratamentos, medicagdo 81% 17% 14% 17% 3% 1% 0% 0% 0% 0%
e opgdes terapéuticas
2.2. Informagdo sobre o seu estado de saude 79% 25% 15% 25% 3% 4% 1% 0% 0% 0%
2.3. Atengdo e disponibilidade 72% 25% 22% 25% 3% 2% 1% 0% 0% 0%
2.4. Amabilidade 80% 23% 13% 23% 4% 3% 0% 0% 0% 0%
2.5. Privacidade no atendimento 71% 39% 22% 39% 4% 2% 0% 0% 0% 0%
2.6. Apresentagdo (identificacdo e fardamento) 66% 42% 27% 42% 4% 3% 0% 0% 0% 0%
2.7. Informagdo sobre os cuidados pds-alta 73% 28% 16% 28% 3% 3% 0% 0% 0% 0%
2.8. Rapidez do processo de alta 65% 26% 23% 26% 3% 6% 0% 0% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem
3.1. Atengdo e disponibilidade no atendimento 77% 77% 20% 30% 2% 2% 0% 0% 0% 0%
3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem recebidos 75% 73% 20% 24% 3% 4% 0% 0% 0% 0%
3.3. Rapidez deresposta 72% 74% 21% 21% 5% 6% 0% 0% 0% 0%
3.4. Amabilidade 78% 78% 16% 19% 4% 3% 0% 0% 0% 0%
3.5. Privacidade no atendimento 71% 68% 24% 30% 3% 2% 1% 0% 0% 0%
3.6. Apresentagéao (identificagdo e fardamento) 66% 60% 28% 35% 5% 4% 0% 0% 0% 0%
3.7. Informagdo sobre os cuidados pés-alta 74% 64% 16% 27% 3% 3% 0% 0% 0% 0%
3.8. Rapidez do processo de alta 73% 58% 16% 30% 3% 7% 0% 0% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem
4.1. Amabilidade no atendimento 66% 71% 28% 20% 3% 7% 2% 0% 0% 0%
4.2. Rapidez de resposta 62% 63% 30% 25% 5% 8% 1% 0% 0% 0%
4.3. Atengdo e Disponibilidade 66% 64% 25% 22% 6% 11% 2% 0% 0% 0%
4.4, Privacidade no atendimento 59% 59% 34% 30% 4% 8% 2% 0% 0% 0%
4.5. Apresentacdo (identificagdo e fardamento) 62% 61% 29% 31% 4% 7% 2% 0% 1% 0%
5. Outros técnicos muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem
5.1. Clareza das orientagdes transmitidas 48% 48% 37% 41% 6% 5% 0% 0% 0% 0%
5.2. Amabilidade 56% 55% 29% 34% 6% 5% 0% 0% 0% 0%
5.3. Atengdo e disponibilidade 57% 51% 28% 41% 7% 4% 0% 0% 0% 0%
5.4. Privacidade no atendimento 51% 49% 33% 41% 8% 6% 0% 0% 0% 0%
5.5. Apresentacdo (identificagdo e fardamento) 51% 48% 29% 43% 9% 4% 1% 0% 0% 0%

QL




AVALIACAO
INFRA-ESTRUTURAS

ALMENTACAO
|6.Alimenta§50 muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem
6.1. Horario das refei¢des 53% 47% 31% 44% 9% 7% 0% 0% 0% 0%
6.2. Variedade da ementa 49% 42% 27% 42% 18% 12% 0% 0% 0% 0%
6.3. Confegdo 46% 39% 34% 44% 15% 15% 0% 1% 0% 0%
6.4. Apresentacdo 47% 42% 38% 43% 9% 13% 0% 0% 0% 0%
6.5. Temperatura 40% 41% 39% 43% 13% 15% 1% 0% 0% 0%
6.6. Quantidade 44% 44% 41% 43% 9% 11% 0% 0% 0% 0%
6.7. Apoio nas refeigdes 49% 42% 28% 39% 15% 18% 0% 0% 0% 0%
Alimentagdo - Ano 2019
6%
8%0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0% 0%0%
6.1. HORARIO DAS 6.2. VARIEDADE DA  6.3. CONFEGAO 6.5. TEMPERATURA 6.6. QUANTIDADE  6.7. APOIO NAS
REFEICOES EMENTA APRESENTACAO REFEICOES
B muito bom ®bom satisfatério ™ mau ™ muito mau
Alimentacao - 2018
0%
A E— o —=EN
3% 1%
8%0%0% 0%0% 2%0% 1%0% 0%0% 0%0% 2%0%

6.1. HORARIO DAS ~ 6.2. VARIEDADE DA 6.3. CONFECAO  6.4. APRESENTAGCAO 6.5. TEMPERATURA  6.6. QUANTIDADE 6.7. APOIO NAS
REFEIGOES

REFEICOES EMENTA

H muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau
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Visitas

|7. Visitas muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 29Sem 12Sem 22Sem 12Sem 2%Sem 12Sem 22Sem 12Sem 29Sem
7.1. Horario 59% 57% 28% 33% 5% 8% 0% 0% 0% 0%
7.2.N2devisitas 47% 50% 30% 35% 11% 10% 1% 2% 0% 0%
7.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa 62% 59% 23% 25% 7% 8% 0% 0% 0% 0%

Visitas - Ano 2019

6% 0% 0% 11% 1% 0% 8% 0% 0%
7.1. HORARIO 7.2. N2 DE VISITAS 7.3. FACILIDADE DE
ACOMPANHAMENTO POR PESSOA
SIGNIFICATIVA

® muito bom mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau

VISITAS - 2018

B muito bom Bbom Msatisfatéorio B mau B muito mau

X
© x

X X X R N
| m - °
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Roupas

8. Roupa muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem
8.1. Frequéncia da substitui¢do 53% 61% 31% 28% 9% 8% 2% 1% 0% 0%
8.2. Llimpeza 60% 62% 28% 29%) 3% 6% 2% 0% 0% 0%
Roupa - Ano 2019
5% 1% 0%
8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA

B muito bom ®bom satisfatério ™M mau ® muito mau

ROUPA - 2018

B muito bom Bbom M satisfatéorio B mau B muito mau
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Instalagdes

z;ﬁ:r:iif::s das inst:La;ﬁes (e.nfermarias, instalagdes sanitarias, muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 225em 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem

9.1. Higiene e Limpeza 46% 55% 41% 49% 2% 5% 0% 0% 0% 0%
9.2. Privacidade 45% 43% 41% 45% 8% 10% 1% 0% 0% 0%
9.3. Conforto 45% 46% 36% 36% 12% 12% 1% 4% 0% 1%
9.4. Luminosidade 51% 44% 37% 45% 6% 8% 0% 1% 0% 0%
9.5. Temperatura 44% 42% 41% 47% 9% 9% 0% 1% 0% 0%
9.6. Nivel de ruido nas enfermarias e corredores 41% 34% 33% 42% 13% 22% 4% 2% 3% 0%
9.7. Estado de conservagdo das instalagdes 36% 35% 35% 48% 22% 14% 0% 2% 0% 0%

Condigdes das instalagdes (enfermarias, instalagdes sanitarias, corredores,
espacos de convivio) - Ano 2019

2%
9% 9%
3%0%0% 0%0% 2%0% 7%0%0% 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 INSTALAGOES

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau

CONDIGCOES DAS INSTALACOES(ENFERMARIAS, INSTALACOES
SANITARIAS, CORREDORES, ESPACOS DE CONViVIO) 2018

B muito bom Mbom M satisfatéorio M mau B muito mau
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Mensagens de aprec¢o/elogio:

12 Semestre 2018

“Manter o servico pois foi excelente no tempo que estive aqui, tanto comigo como com outros utentes.”
“Muito satisfeito com o trabalho e simpatia dos médicos, enfermeiros e auxiliares”

“S6 tenho de agradecer o profissionalismo de todos”

“Tudo Excelente. Uma verdadeira equipa exemplar”

22 Semestre 2018

“Uma palavra de louvor pela competéncia, humanismo e amabilidade de todo o pessoal.”

“Fui muito bem tratado em todo o sentido desde auxiliares aos doutores.”

“Muito bom Hospital no qual fui bem tratado por excelentes profissionais”

“Muito obrigado a todos os profissionais deste hospital.”

“Auxiliares, médicos, enfermeiros, excelentes na disponibilidade, amabilidade, disposicdo se explicar todos os
procedimentos...”
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