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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 servicos 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 CARDIOLOGIA — INTERNAMENTO HSC

O servico de cardiologia do Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental totaliza 41 camas
distribuidas por 4 unidades assistenciais localizadas no HSC e no HSFX, que compreendem duas
unidades de cuidados intensivos cardiacos (UNICOR no HSC e UNICARD no HSFX) e duas enfermarias

com24 camas no HSC e com 3 no HSFX.
QUESTIONARIO DE SATISFACAO

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

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

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

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 poderd colocar a sua opinido garantindo a sua total
confidencialidade.

A amostra é variavel.

O questionario foca essencialmente perguntas fechadas, com exce¢ao da ultima que permite que o
utente se exprima de forma livre e espontanea.
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CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSTITAL DE SANTA CRUZ

Populagao Alvo — Internamento Cardiologia 2022

Servigo

Populagao Alvo

Amostra

Cardiologia - Internamento

2099

163

Idades - Ano 2022

H 18-29
m30-39
m 40-49
W 50-59
m 60-95

Género - 2022

B Fem
B Masc

W s/referéncia

Da populac¢do alvo (total doentes com alta — saidos diretos — dados SONHO) inquiriram-se 163
individuos: 56% dos inqueridos sao do sexo masculino, 30% do sexo feminino e 14% ndo respondeu

a esta questao.
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Em 2022 obteve-se uma percentagem de 8% de questionarios preenchidos
relativamente ao total de 2099 doentes internados com alta (saidos — dados SONHO).

No total/ano 2022, 65% dos inquiridos classificam o servico de internamento da Cardiologia do HSC
como sendo Muito Bom.

Do total de inquiridos, 88% refere recomendar os servicos desta Unidade Hospitalar em caso de
necessidade; 92%, 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 vadrias mensagens de apreco escritas no campo sugestoes:

e  “Muito Obrigado por terem cuidado de mim. Estou muito grato, de coracao!”

e “O Hospital estad de parabéns. Tem um servico 5 estrelas, a todos os niveis”

e “Servigco Exemplar. Enfermeiros TOP”

e “Nada a apontar, agradeco a vossa disposicdo nestes cuidados e a vossa compreensdo”

e “Mantenham as condicGes atuais. Muito satisfatério.”

e “Se pudesse ndo escolheria outra unidade”

e “Continuem a fazer o que sabem. Dar Vida!”

e “Reconhecimento peloimportante papel que o pessoal auxiliar desempenha no bem-estar dos
pacientes internados”

Verificou-se pelo grafico da pdgina 22 um descontentamento relacionado com as visitas, focando o
numero de visitas permitido e a facilidade da visita da pessoa significativa/acompanhante.

Pontos de Melhoria:

Alimentagao — é sugerido pelos utentes melhorias nas refeicdes (pdgina 12, focando a variedade,
apresentacdo, temperatura e o horario, descontentamento que se pode verificar pelo grafico
apresentado na pagina 21.

Instalagdes — Neste ponto é focado a questdo dos WC'’s: privacidade e a pouca pressdo da agua nos
duches.
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OPINIAO GERAL SOBRE O SERVICO DE CARDIOLOGIA

COMO CLASSIFICA O SERVICO DE CARDIOLOGIA?

Como classifica no geral o servigo que Ihe 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 Ihe foi
prestado? - Ano 2021

H Muito bom
Hbom
m satisfatorio
B mau
B muito mau

m S/opinido
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CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSTITAL DI SANTA CRUZ

Recomendaria os servigos desta Unidade Hospitalar?

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

B Sim
H Nao

m S/opinido

Recomenda os servigos desta Unidade Hospitalar a
familiares/amigos? - Ano 2021

B Sim
H Nao

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 sao 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 condigdes que asseverem a confidencialidade/privacidade do doente.

Considera que foi garantida a confidencialidade da
sua identidade e dos seus dados clinicos? 2022

B Sim
B Nao

M sem opinidao

Considera que foi garantida a confidencialidade da
sua identidade e dos seus dados clinicos? 2021

B Sim
B Nao

M sem opinido
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Sugestoes:
Assunto - Sugestdes remetidas 2019 2020 2021 2022

Alimentagdo

Mais variedade de comida 0 0 2 2
Melhorar o nivel das refeigdes: apresentagdo; temperatura 6 0 1 4
O hordrio das refei¢des 0 1 2 1
Total 6 1 5 7
InstalagOes

Ruido nos corredores (profissionais; carros no corredor; sinalizadores) 5 0 1
Privacidade WC 0 0 0 1
Melhorar Instalagdes sanitarias 1 0 1 0
Melhorar climatizagdo 1 0 0 1
O televisor devia ter mais canais 0 0 0 1
Algumas reparacgdes a nivel de armarios e espago nos quartos 0 0 1 0
Avaliagdo das camas, ndo sdo coémodas. Modernizagdo das camas 4 0 0 0
A agua do duche tem pouca pressdo 0 0 0 1
Total 12 0 3 4
RH- Outros

Melhorar comunica¢do do médico com o doente 0 2 5 0
Uma equipa médica mais presente nos fins-de-semana e feriados 0 0 0 1
A rapidez no processo de alta é ma por falta de médicos 0 0 0 1
Total 0 2 5 2
Acessibilidade

Muita dificuldade em telefonar para o Hospital 0 0 0 1
Total 0 0 0 1
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AVALIACAO POR PROFISSIONAIS

PROFISSIONAIS — PARAMETROS EM COMUM - PRIVACIDADE; APRESENTACAO;

AMABILIDADE

Privacidade no atendimento

S CENTRO HOSPITALAR DE
) 115204 OCIDENTAL £ 0

HOSTITAL DE SANTA CRUZ

66%

32%

2% 1% 0%

B muito bom Mbom

79%

18%

2% 0% 0%

2. Equipa Médica

satisfatério M mau

72%

21%

0,
4% 0% 0%

3. Equipa de Enfermagem

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2022

M muito mau

60%

3% 0% 0%

4. Assistentes
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

5. Outros técnicos

69%

24%

6%
0% 0%

H muito bom ®bom

76%

2% 0% 0%

2. Equipa Médica

satisfatério M mau

69%

22%

4%
0% 0%

3. Equipa de Enfermagem

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2021

M muito mau

63%

4. Assistentes
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

5. Qutros técnicos
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CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

Apresentagao — Identificacdo e Fardamento

Apresentagdo/Grupo Profissional - Ano 2022

B muito bom Mbom @ satisfatorio M mau M muito mau

75%

65% 63% 67%
56%

26% 539 25% 26%

9 5% 5%
4% 0% 0% 2% 0% 0% ° 0% 0% ° 0% 0%

2% 1% 0%

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

Apresentagdao/Grupo Profissional - Ano 2021

B muito bom Mbom & satisfatorio M mau B muito mau

76%

69% 69% 71%

3% S%

0,
3% 0% 0% 0% 0% 2% 09 0% 0% 0% 0% 0%
1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/rececdo Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)
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3 TSSOA OCIDENTAL EPE
i
Amabilidade no atendimento
Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2022
B muito bom B bom satisfatério M mau B muito mau
87% 81%
76% 76% °
64%
22% 21%
0, 0,
17% 12% 16%
3% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 2% 0% 0%
1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/recegdo Enfermagem Operacionais (Pessoal

Auxiliar)

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2021

B muito bom ®bom satisfatorio M mau M muito mau
87%
77% 77% 75%
66%
0,
18% 17% 19% 23%
12%
2% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 3% 0% 0%
1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/recegdo Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)
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B CENTRO HOSPITALAR DF
o LISSOA OCIDENTAL EPE

HOSTITAL DI SANTA CRUZ

Secretariado

Atendimento prestado pelo secretariado/recegdo - Ano 2022

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

3% 0% 0%

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

Atendimento prestado pelo secretariado/receg¢do - Ano 2021

2% 0% 0% Il 2% 0% 0% I. 3% 0% 0%

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

B muito bom ®mbom satisfatério ™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

(o]
(o (]
(]
(]
(] 0 (]

2%0%0% 9%0%0% 3%0%0% 1%0%0% 2%1%0% 4%0%0% 4%0%0% 6%1%0%
2.1. CLAREZA DA 2.2. 2.3. ATENCAO E 2.4. 2.5. PRIVACIDADE 2.6. 2.7, 2.8. RAPIDEZ DO
COMUNICACAO INFORMACAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE NO APRESENTAGCAO INFORMACAO  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

® muito bom ®bom satisfatério ®Wmau ® muito mau

Equipa Médica - Ano 2021

o ° o
19%0%0% 3%1%0% 3%0%0% 2%0%0% L%O%O% L%O%O% 2%1%0% 5%1%0%

2.1. CLAREZA DA 22 2.3. ATENCAO E 2.5. PRIVACIDADE 25/ 2.8. RAPIDEZ DO
COMUNICAGAO  INFORMAGAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE NO APRESENTACAO INFORMAGAO  PROCESSO DE
SOBRE EXAMES,  SOBRE O SEU ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO SOBRE OS ALTA

TRATAMENTOS, ESTADO DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-

MEDICAGAO E SAUDE ALTA
OPCOES
TERAPEUTICAS

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ® muito mau
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S CONTRO HOSPITALAR DE
LISSOA OCIDENTAL EPE

HOSTITAL DE SANTA CRUZ

Equipa de Enfermagem

Atendimento Equipa de Enfermagem - Ano 2022

o 4} 0}
1%0%0% %0%0% 29%0%0% %0%0% 2%0%0% 29%60%0% 29%60%0% 3%0%0%
3.1. ATENCAO E 3.2. 3.3. RAPIDEZ DE 3.4. 3.5. 3.6. &37/s 3.8. RAPIDEZ DO
DISPONIBILIDADE INFORMACAO RESPOSTA AMABILIDADE PRIVACIDADE NO APRESENTACAO INFORMACAO PROCESSO DE
NO SOBRE OS ATENDIMENTO (IDENTIFICAGCAO SOBRE OS ALTA
ATENDIMENTO CUIDADOS DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
ENFERMAGEM ALTA
RECEBIDOS
B muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau
Atendimento Equipa de Enfermagem - Ano 2021
A ‘0
(o]
0 (o] 0
(] ‘0
%0%0% %0%0% 2%0%0% %0%0% 2%0%0% 29%60%0% 1%0%0% 3%0%0%
3.1. ATENCAO E 3.2. 3.3. RAPIDEZ DE 3.4. 3.5. 3.6. 3.7. 3.8. RAPIDEZ DO
DISPONIBILIDADE INFORMACAO RESPOSTA AMABILIDADE PRIVACIDADE NO APRESENTACAO INFORMACAO PROCESSO DE
NO SOBRE OS ATENDIMENTO (IDENTIFICAGCAO SOBRE OS ALTA
ATENDIMENTO CUIDADOS DE E FARDAMENTO) CUIDADOS POS-
ENFERMAGEM ALTA
RECEBIDOS

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau
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CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSTITAL DI SANTA CRUZ

Equipa de Assistentes Operacionais

Assistentes Operacionais - Ano 2022

2% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 0% 0%

4% 0% 0% 0% 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)

B muito bom ®bom satisfatério ®mau ™ muito mau

Assistentes Operacionais - Ano 2021

2% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 0% 0% 4%. 0% 0% 3% 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 ™ bom satisfatério ™ mau ™ muito mau
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CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

—"

HOSTITAL DI SANTA CRUZ

Outros Técnicos

Outros Técnicos - Ano 2022

0% 0% 2% 0% 0% 3% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0%
5.1. CLAREZA DAS 5.2. AMABILIDADE 5.3. ATENCAO E 5.4. PRIVACIDADE NO  5.5. APRESENTAGAO
ORIENTAGOES DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICACAO E
TRANSMITIDAS FARDAMENTO)

® muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau

Outros Técnicos - Ano 2021

%. 0% 0% 3% 0% 0% 2% 0% 0% 4%. 0% 0% 0% 0%
5.1. CLAREZA DAS 5.2. AMABILIDADE 5.3. ATENGAO E 5.4. PRIVACIDADE NO 5.5. APRESENTACAO
ORIENTAGOES DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
TRANSMITIDAS FARDAMENTO)

® muito bom ™ bom satisfatério ™ mau ™ muito mau
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CENTRO HOSPITAIAR DE
LISSOA OCIDENTAL £ PE

HOSFITAL DI SANTA CRUZ

AVALIACAO INFRA-ESTRUTURAS

ALMENTACAO

Alimentagao - Ano 2022

1%0%

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

® muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau

Alimentacao - Ano 2021

8%

37

0%0% 1%0% 1%0% 1%0% 1%0% 0%0%
6.1. HORARIO  6.2. VARIEDADE 6.3. CONFECAO 6.4. 6.5. 6.6. QUANTIDADE 6.7. APOIO NAS
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Instalagdes

Condigoes das instalagoes (enfermarias, instalagGes sanitdrias,
corredores, espagos de convivio) - Ano 2022
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LIMPEZA PRIVACIDADE LUMINOSIDADE TEMPERATURA RUIDO NAS  CONSERVAGAO
ENFERMARIAS E DAS

CORREDORES  INSTALAGOES
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Mensagens de aprec¢o/elogio:

e “Fui muito bem atendido”

e “Muito Obrigado por terem cuidado de mim. Estou muito grato, de coragao!”

e “O Hospital estd de parabéns. Tem um servico 5 estrelas, a todos os niveis”

e “Servico Exemplar. Enfermeiros TOP”

e “Nada a apontar, agradeco a vossa disposicao nestes cuidados e a vossa compreensao”

e “Mantenham as condicGes atuais. Muito satisfatério.”

e “Se pudesse nao escolheria outra unidade”

e “Continuem a fazer o que sabem. Dar Vida!”

e “Reconhecimento pelo importante papel que o pessoal auxiliar desempenha no bem-estar dos
pacientes internados”

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