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INTRODUCAO




Qualidade Eficiéncia Satisfacéo

A avaliagdo da qualidade nos servicos de uma unidade hospitalar s 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 analise 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 SatiSfagéo InstalagGes

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 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 s6 para sugestdes mas para os utentes deixarem mensagens de apreco/elogio
aos servicos e funcionarios.

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.




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 podera colocar a sua opinido garantindo a sua total
confidencialidade.

A amostra é variavel.

O questiondrio foca essencialmente perguntas fechadas, com excepc¢ao da ultima que permite que o
utente se exprima de forma livre e espontanea.

Populagdo Alvo — Internamento Cardiologia

2019
Servigo Populagao Alvo Amostra
Cardiologia - Internamento | 1625 (dados SONHO) 700

Da populagdo alvo inquiriram-se 700 individuos, dos quais, 66% dos inquiridos tém uma idade
correspondida entre os 60 e 0s 95 anos. 62% dos inquiridos sdo do sexo masculino.

Género - 2019

mFem
W Masc

u s/referéncia

Idades - Ano 2019

m18-29
m 30-39
w 40-49
u 50-59
m 60-95







2018

2019

Total internados — saidos directos 1658
Total inquiridos 862
% de inquiridos/total internados  52%

1625
700
43%

Resumo:

Em 2019 conseguiu-se a participacdo no preenchimento dos questiondrios de satisfacdo de 43% do
total de doentes internados no Servico de Cardiologia do Hospital de Santa Cruz com alta (saidos
diretos). 73% dos inquiridos classifica o servigco de Cardiologia do HSC como sendo Muito Bom. 63%

dos inquiridos refere que recomendaria os servigcos do HSC.

61% dos inquiridos considera a sua identidade e dados clinicos garantidos pelos profissionais de

saude.

O ponto forte continua a ser a prestacdao de servigos pelas varias equipas, salientando-se o trato

humano, profissional e simpatico.

As sugestoes de melhoria dos doentes fazem referéncia na sua maioria as:

e instalagOes e equipamento, nomeadamente WC e substituicdo/modernizacdo das camas.

e necessidade de haver menos ruido nos corredores

e anecessidade de substituicao de pijamas, roupdes e toalhas;

e Regista-se algum descontentamento com a alimenta¢dao havendo referéncia a ma confecg¢ao

e temperatura dos alimentos (frios). H4d que referir, no entanto, ainda no campo da

Alimentagdo uma ligeira melhoria no Hordrio das refei¢cdes e na variedade da ementa.

Comparativamente ao ano anterior denota-se um menor nimero de sugestdes de uma forma geral.




OPINIAO GERAL SOBRE O SERVICO
DE CARDIOLOGIA

COMO CLASSIFICA O SERVICO DE CARDIOLOGIA

No total/ano 73% dos inquiridos classificam o servigo de internamento da cardiologia do HSC como

sendo Muito Bom.

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

W Muito bom
mbom
satisfatorio
Hmau
Hmuito mau

S/opinido

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

B Muito bom

Hbom
satisfatério

H mau

B muito mau

S/opinido




Recomendaria os servicos desta Unidade Hospitalar?

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

H Sim
B Ndo

= S/opinido

Recomenda os servigos desta Unidade
Hospitalar a familiares/amigos? - Ano 2018

HSim
H Nao

m S/opinido

(0] 2




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.

Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e
dos seus dados clinicos? - 2019

M Sim
W Nao

¥ sem opinido

Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e
dos seu sdados clinicos? - Ano 2018

H Sim
= Nao

m S/opinido

1




Check List de Sugestées/Indicadores de Melhoria - 2018/ 2019

Assunto - Sugestoes remetidas 2018 | 2019
Higienizacao
Melhoria na higiene da casa de banho do quarto
Melhorar a limpeza e higiene
Total 2
Alimentacao
Melhorar o nivel das refei¢Ges: apresenta¢do; temperatura 5 6
Mais comida 1
Melhoria/Cumprimento no horario das refeicdes 1
Total 4 6
InstalagGes
Falta mobilidrio, camas, guarda-roupas e mesas-de-cabeceira 1
Melhorar/substituir pijamas/ roupdes/toalhas e chinelos. + tamanhos 4 1
Ruido nos corredores do piso (profissionais; carros no corredor; sinalizadores) 5
7
Aumentar o parque de estacionamento
1
Criar local de espera com lugares sentados para os exames de cardiologia separado dos
doentes externos 1
Melhorar Instalagdes sanitarias
2 1
O piso dos sanitarios devia ser antiderrapante 1
Melhorar climatizacdo 1
Substituir aparelhos de televisdo 1
O WC do quarto 505 tem mau cheiro 1
maior regulagdo da temperatura ambiente 1
presenca de wiffi para conforto e reducdo da ansiedade dos utilizadores deste servico 3
Colocar suportes /barras de apoio junto a sanita
1

cl




Piso do Poliban escorregadio

1
Sinalética do piso. Repor
1
Colocacdo de banco nos WC
1
Colocar comando electrico nas camas
1
Avaliacdo das camas, ndo sdo comodas. Modernizacdao das camas
1 4
Total| 25 16
RH - Apresentagao - Identificagao e fardamento
Saber antecipadamente quem é o médico que ira fazer procedimento/cirurgia
Identificacdo dos funcionarios
Pessoal auxiliar sem formacao 1
Melhorar o fardamento 1
Os colaboradores da rececdo ndo sdo simpaticos. Ndo estdo fardados. Nem utilizam
identificacdo 1
Total 3 2
RH- Outros
Aumentar o nimero de profissionais de apoio técnico/auxiliares/enfermagem
4 2
O secretariado devia ter farda
1
Tempo de espera no dia de procedimento. + de 4 horas
1
Quando é necessario chamar pela campainha durante a noite ha pessoal que se sente
incomodado.
sugerir/recomendar maior atencdo ao atendimento telefénico. Ndo se consegue ligar do
exterior para o hospital. E em casos urgentes isto é dramatico.
Melhorar comunicagdo ao doente e familiares pds procedimento e internamento
Equipa médica de turno pouco disponivel
Mais rapidez no processo de alta
Total| 16 2
Procedimentos
Respeitar a hora e o n2 de visitantes permitido 1
Reorganizar os transportes entre os 3 Hospitais
Total 1

cl




AVALIACAO POR PROFISSIONAIS

PROFISSIONAIS — PARAMETROS EM COMUM — PRIVACIDADE; APRESENTACAO; AMABILIDADE

Privacidade no atendimento

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2019

B muito bom = bom satisfatério ®Wmau = muito mau
68%
0,
61% 63%
52%
32%
28%
25%
4% 3% 39 4%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Qutros técnicos
Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano
2018

2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE 4. ASSISTENTES 5. OUTROS TECNICOS
ENFERMAGEM OPERACIONAIS
(PESSOAL AUXILIAR)

® muito bom ®mbom satisfatorio mau muito mau

vi




Apresentagao — Identificacdao e Fardamento

Apresentagdo/Grupo Profissional - Ano 2019

B muito bom Mbom & satisfatorio M mau M muito mau

67%

5%
0% 0% 2% 0% 0% 3% 0% 0% 3% 0% 0% ° 0% 0%
1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
secretariado/recegdo Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

Apresentacao/Grupo Profissional - Ano 2018

587%]
36%
32%
il SECRETARIADOIRECEQZ\O 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE 4. ASSISTENTES 5. OUTROS TECNICOS
ENFERMAGEM OPERACIONAIS (PESSOAL

AUXILIAR)

® muito bom ®mbom satisfatdrio mau muito mau

Sl




Amabilidade no atendimento

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2019

B muito bom Mbom = satisfatério M mau B muito mau

74%
9 70%
68% 66%
56%
24% 25% 28%
0 22% °
16%
3% 3%
° 0% 0% 2% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 0% ° 0% 0%

1. 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos

secretariado/rececdo Enfermagem Operacionais (Pessoal

Auxiliar)

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2018

77%
7% 68%
25% 29%
21%

1. SECRETARIADO/RECECAO 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. ASSISTENTES 5. OUTROS TECNICOS
OPERACIONAIS (PESSOAL
AUXILIAR)

® muito bom mbom satisfatorio mau muito mau

ol




1. Atendimento prestado pelo secretariado/rececio muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 2%Sem 12Sem 22Sem
1.1. Amabilidade 65% 71% 26% 23% 5% 2% 0% 0% 0% 0%
1.2. Clareza das informagdes prestadas 60% 69% 31% 24% 5% 2% 0% 0% 0% 0%
1.3. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 57% 64% 33% 28% 6% 4% 0% 0% 0% 0%
2. Equipa Médica muito bom bom satisfatério mau muito mau
12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem
2.;.];2;|'Setz:r::ézczirzzzicagéo sobre exames, tratamentos, medicagdo 70% 21% 22% 21% 3% 1% 1% 0% 0% 0%
2.2. Informag&o sobre o seu estado de saude 63% 23% 32% 23% 4% 3% 0% 0% 0% 0%
2.3. Atengdo e disponibilidade 66% 22% 27% 22% 4% 1% 1% 0% 0% 0%
2.4. Amabilidade 71% 20% 23% 20% 3% 1% 0% 0% 0% 0%
2.5. Privacidade no atendimento 55% 28% 35% 28% 5% 2% 1% 0% 0% 0%
2.6. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 59% 29% 36% 29% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
2.7. Informagdo sobre os cuidados pds-alta 63% 23% 35% 23% 3% 1% 1% 0% 0% 0%
2.8. Rapidez do processo de alta 63% 25% 29% 25% 4% 3% 1% 0% 0% 0%
3. Equipa de Enfermagem muito bom bom satisfatorio mau muito mau
125em 292Sem 12Sem 29Sem 125em 22Sem 12Sem 29Sem 125em 22Sem
3.1. Atengdo e disponibilidade no atendimento 78% 71% 19% 17% 2% 1% 0% 0% 0% 0%
3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem recebidos 76% 77% 20% 19% 2% 1% 0% 0% 0% 0%
3.3. Rapidez de resposta 71% 74% 24% 20% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
3.4. Amabilidade 50% 82% 17% 15% 2% 1% 0% 0% 0% 0%
3.5. Privacidade no atendimento 65% 71% 29% 21% 4% 2% 0% 0% 0% 0%
3.6. Apresentagao (identificagdo e fardamento) 64% 70% 27% 23% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
3.7. Informag&o sobre os cuidados pés-alta 44% 74% 20% 19% 3% 1% 0% 0% 0% 0%
3.8. Rapidez do processo de alta 39% 75% 24% 20% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar) muito bom bom satisfatorio mau muito mau
12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem
4.1. Amabilidade no atendimento 66% 73% 29% 20% 2% 1% 0% 0% 0% 0%
4.2. Rapidez de resposta 60% 69% 32% 23% 5% 1% 0% 0% 0% 0%
4.3. Atengdo e Disponibilidade 61% 71% 31% 20% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
4.4, Privacidade no atendimento 60% 67% 32% 25% 3% 2% 0% 0% 0% 0%
4.5. Apresentacgdo (identificagdo e fardamento) 56% 67% 36% 25% 4% 2% 0% 0% 0% 0%
5. Outros técnicos muito bom bom satisfatério mau muito mau
19Sem 29Sem 12Sem 22Sem 12Sem 292Sem 12Sem 29Sem 12Sem 22Sem
5.1. Clareza das orientagdes transmitidas 50% 85% 32% 29% 5% 2% 0% 0% 0% 0%
5.2. Amabilidade 53% 59% 29% 27% 5% 1% 0% 0% 0% 0%
5.3. Atengdo e disponibilidade 53% 59% 29% 26% 6% 3% 0% 0% 0% 0%
5.4. Privacidade no atendimento 48% 55% 33% 29% 5% 3% 0% 0% 0% 0%
5.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento) 49% 55% 31% 29% 6% 3% 0% 0% 0% 0%
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AVALIACAO INFRA-ESTRUTURAS

ALIMENTACAO

Alimentacao - Ano 2019

® muito bom ®™bom » satisfatorio ™ mau = muito mau

Alimentagdo - Ano 2018

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

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

QL




Visitas

Visitas - Ano 2019

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

®m muito bom mbom = satisfatério mmau = muito mau

Visitas - Ano 2018

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

® muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau

ol




Roupas

Roupa - Ano 2019

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA

® muito bom = bom = satisfatorio ® mau ™ muito mau

Roupa - Ano 2018

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA

® muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau

0¢




Instalagdes

Condicoes das instalacoes (enfermarias, instalagoes sanitarias, corredores,
espacos de convivio) - Ano 2019

6% 9 5%
] £ )
9.1. HIGIENEE 9.2.PRIVACIDADE 9.3.CONFORTO 9.4. 935 9.6.NiVELDE  9.7.ESTADO DE
LIMPEZA LUMINOSIDADE TEMPERATURA RUIDO NAS CONSERVACAO
ENFERMARIAS E DAS INSTALACOES
CORREDORES

® muito bom ®m bom w satisfatério = mau = muito mau

CondigOes das instalagdes (enfermarias, instalagées sanitarias,
corredores, espacos de convivio) - Ano 2018

69 79 189
409 19 119
5%
B1%
9.1. HIGIENE E 9.2. 9.3. CONFORTO 9.4. 9.5. 9.6. NIVELDE 9.7. ESTADO DE
LIMPEZA PRIVACIDADE LUMINOSIDADE TEMPERATURA RUIDO NAS CONSERVACAO

ENFERMARIAS E DAS
CORREDORES  INSTALACOES

M muito bom ®bom satisfatério ™ mau ™ muito mau

1




Mensagens de aprec¢o/elogio:

“Completamente satisfeita com o servico prestado.”

“Servico de Exceléncia.”

“Esta unidade mantém um padrao de qualidade na prestacdo de cuidados.”
“Obrigada a todos os colaboradores desta unidade. Deveria ser exemplo.”
“Continuem com o bom servigo prestado.”

“Um enorme elogio e grande agradecimento a todo o pessoal que trabalha neste servico, pelo
empenho e carinho com que desempenham as suas funcées.”

“Nao tenho nada a acrescentar. Achei tudo do melhor.”
“A destacar pela positiva a Enf.2 Julieta Fonseca.”

“O Hospital de Santa Cruz é uma unidade hospitalar de referéncia, como tal deve ser dada
continuidade, a qualidade dos Servicos prestados.”

“Enfermeira Magda, excelente profissional.”

“Sugiro que o pessoal que labora neste Hospital mantenha o seu profissionalismo, a mesma simpatia
para com os doentes...”

“Tudo 6timo e boa assisténcia.”

“Como doente fui bem esclarecido. Agradeco o profissionalismo da equipa médica e de enfermagem.
O meu sincero agradecimento a toda a equipa.”

“Excelente equipa.”

“Um grande Bem-haja para a equipa médica; equipa de enfermagem e auxiliares.”

“Auxiliar Lucia e as enfermeiras Matilde e Margarida sao excelentes profissionais.”

(44




