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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 aplicacdo de questionarios, numa perspectiva de analise
guantitativa, em todos os servigos de internamento e de ambulatério. Esta andlise sé serd 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.

Populagao Alvo - Internamento Cardiologia

2020
Servigo Populagao Alvo Amostra
Cardiologia - Internamento | 1615 (dados SONHO) 113

Da populacdo alvo inquiriram-se 113 individuos, dos quais, 68% dos inquiridos tém uma idade
correspondida entre os 60 e 0s 95 anos. 69% dos inquiridos sdo do sexo masculino.

Idades - Ano 2020

m18-29
m30-39

40-49
m50-59
= 60-95

Género - 2020

B Fem
W Masc

s/referéncia
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2019 2020

Total internados — saidos directos 1625 1615

Total inquiridos 700 113

% de inquiridos/total internados  43% 9%
Resumo:

O ano em avaliacdo foi um ano atipico a nivel mundial. O estado de emergéncia decretado pelo
Governo Portugués com fundamento na verificacdo numa situacao de calamidade publica- SARS-CoV-
2 e a infe¢do epidemioldgica por COVID-19- com inicio a 18 de margo de 2020, obrigou por questdes
de seguranca os hospitais a reorganizar a prestacdao dos seus servigos, nomeadamente na organizagao
das consultas/exames, reduzindo desta forma o movimento de pessoas nos corredores hospitalares,
impedindo as visitas, entre outras medidas aplicadas.

Em 2020 9% do total de doentes internados no Servico de Cardiologia do Hospital de Santa Cruz com
alta (saidos diretos) preencheu o questionario de satisfacao.

73% dos inquiridos classifica o servigo de Cardiologia do HSC como sendo Muito Bom.
84% dos inquiridos refere que recomendaria os servigos do HSC.

88% dos inquiridos considera a sua identidade e dados clinicos garantidos pelos profissionais de
saude.

O ponto forte continua a ser a prestacdo de servicos pelas varias equipas, salientando-se o trato
humano, profissional e simpatico.

“Fui muito bem tratada e estou muito contente com o atendimento, a limpeza, a amabilidade de

III

todos os colaboradores deste hospita
“Hospital excelente. Atendimento médico; enfermagem de altissima qualidade. Excelente!”
“O servico e o staff sdo muito profissionais e prestaveis.”
Pontos de Melhoria:

Alimentacao - sugerem melhorias nas refei¢cdes, focando a confecdo, apresentacdo, temperatura,

guantidade e apoio durante as mesmas.




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 servico que Ihe foi prestado?
- Ano 2020

B Muito bom

B bom
satisfatdrio

H mau

B muito mau

S/opinido

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

W Muito bom

mbom
satisfatorio

Hmau

M muito mau

Sfopinido




Recomendaria os servigos desta Unidade Hospitalar?

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

B Sim
H Nao

m S/opinido

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

W Sim
B Nio

= S/opinido

(0] 2




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

Todas as informacgdes relativas ao doente, desde a sua situagdo clinica, diagndstico, progndstico e
dados pessoais sdo confidenciais.

Este direito obriga ao segredo profissional de todos os funciondarios 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? 2020

® Sim ®N3o M sem opinido

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

W Sim
u Ndo

= sem opinido

1




Check List de Sugestdes/Indicadores de Melhoria - 2019/ 2020

dois fiosde cabelo ou grdos.

"Nunca houve no mundo duas opiniSes iguais, nem

: e A qualidade mais universal & a diversidade”.
\ / = Michel de Mantaigne
—

~ . 201 | 202
Assunto - Sugestoes remetidas 9 0
Higienizacao 0 0
Total
Alimentacao
Melhorar o nivel das refeicOes: apresentacdo; temperatura 6
O hordrio do pequeno-almogo devia ser mais cedo 1
Total 6 1
Instalagdes
Melhorar/substituir pijamas/ roupdes/toalhas e chinelos. + tamanhos 1
Ruido nos corredores do piso (profissionais; carros no corredor; sinalizadores) 5
Criar local de espera com lugares sentados para os exames de cardiologia separado dos doentes
externos 1
Melhorar Instalagdes sanitarias 1
Melhorar climatizacdo 1
Substituir aparelhos de televisao 1
O WC do quarto 505 tem mau cheiro 1
Colocar suportes /barras de apoio junto a sanita 1
Avaliagdo das camas, ndo sao comodas. Modernizagao das camas 4
Total| 16
RH - Apresentagao - Identificagao e fardamento
Pessoal auxiliar sem formagao
Os colaboradores da rece¢do nao sdo simpaticos. Nao estdo fardados. Nem utilizam identificacdo
Total 2
RH- Outros 4 0
Melhorar comunica¢do do médico com o doente 2
Total 0 2
Procedimentos 0 0
Total

cl




AVALIACAO POR PROFISSIONAIS

PROFISSIONAIS — PARAMETROS EM COMUM — PRIVACIDADE; APRESENTACAO; AMABILIDADE

Privacidade no atendimento

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2020

IIZ/ II4/.

2. EQUIPA MEDICA

3. EQUIPA DE ENFERMAGEM

M muito bom

4. ASSISTENTES
OPERACIONAIS (PESSOAL
AUXILIAR)

5. OUTROS TECNICOS

® bom satisfatorio mau muito mau

Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2019

m muito bom mbom msatisfatério mmau W muito mau

68%

61% 63%
)

52%

32% % 31%
‘o
25%

4% 3% 3% 4%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

4. Assistentes
Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

2. Equipa Médica

3. Equipa de
Enfermagem

5. Qutros técnicos

cl




Apresentagao — Identificagdo e Fardamento

Apresentagdao/Grupo Profissional - Ano 2020

B muito bom Mbom = satisfatério B mau B muito mau

62% 60%
58%
55%
46%
36%
31% 34%
° 29% 28%
7%
° 5% 4% 1% 3%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

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

secretariado/recegdo Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)

Apresentacdo/Grupo Profissional - Ano 2019

B muito bom Mbom = satisfatorio M mau B muito mau

67%
61% 62% 61%
52%
30% 32% 30% 30%
25%

% 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
Aukxiliar)

vi




Amabilidade no atendimento

Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2020

H muito bom ®Ebom satisfatério M mau B muito mau

78%
()
65% 66% 7o
50%
31% 31% 31%
19%
2% 9 4% 3%
° 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
1. secretariado/rece¢do 2. Equipa Médica 3. Equipa de 4. Assistentes 5. Outros técnicos
Enfermagem Operacionais (Pessoal
Auxiliar)
Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2019
B muito bom B bom satisfatério M mau B muito mau
74%
68% 66% 70%
56%
24% 22% 25%
16%
0, ()
3% 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)

Sl




Secretariado

Atendimento prestado pelo secretariado/rece¢do - Ano 2020

2% 0% 0% 4%.. 0% 1% 7% 0% 0%

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

B muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau

Equipa Médica

Equipa Médica - Ano 2020

4960%0% 4960%0% 19%0%0% i%.%()% iS%O%O% 7%60%0% %290%

2.1. CLAREZA DA 2.2. 2.3. ATENCAOE 2.5. PRIVACIDADE N7A 2.8. RAPIDEZ DO
COMUNICACAO INFORMACAO DISPONIBILIDADE AMABILIDADE NO APRESENTACAO INFORMACAO  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

® muito bom ®mbom satisfatério ®mmau = muito mau

ol




Equipa de Enfermagem

Atendimento Equipa de Enfermagem - Ano 2020

0 (J
(]
() (]
‘0
g 0-

%0%0% 1%0%0% 0%0%0% 29%0%0% 49%0%0% 3%0%0% %1%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

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ™ muito mau

Equipa de Assistentes Operacionais

Assistentes Operacionais - Ano 2020

4% 0% 0% 4% 0% 0% 2% 0% 0% 4%, 0% 0% 4% 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)

M muito bom ®bom satisfatério W mau ™ muito mau

Ll




Outros Técnicos

Outros Técnicos - Ano 2020

2% 0% 0% h3%0%0% hz%o%m h.%.%.% hS%O%O%

5.1. CLAREZA DAS 5.2. AMABILIDADE 5.3. ATENGAOE  5.4. PRIVACIDADE NO 5.5. APRESENTAGCAO
ORIENTAGOES DISPONIBILIDADE ATENDIMENTO (IDENTIFICAGAO E
TRANSMITIDAS FARDAMENTO)

M muito bom ®bom satisfatério ™ mau ™ muito mau

QL



AVALIACAO INFRA-ESTRUTURAS

Alimentacao

Alimentagao - Ano 2020

0% 1%
1%0% 1%0% 1%0%
6.1. HORARIO  6.2. VARIEDADE 6.3. CONFEGAO 6.4. 658 6.6. 6.7. APOIO NAS
DAS REFEICOES DA EMENTA APRESENTAGAO TEMPERATURA  QUANTIDADE REFEIGOES

® muito bom ®mbom satisfatério ™ mau ® muito mau

Alimentacao - Ano 2019

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

ol




Visitas

Visitas - Ano 2020

3% 0% 0% 4%. 0% 0% 3% 0% 0%

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

B muito bom ®bom satisfatério ™ mau ® muito mau

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

0¢




Roupas

Roupa - Ano 2020

4% 1% 0% 3% 0% 0%

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA

M muito bom ™ bom satisfatério W mau ® muito mau

Roupa - Ano 2019

8.1. FREQUENCIA DA SUBSTITUICAO 8.2. LIMPEZA

® muito bom = bom satisfatorio ™ mau ® muito mau

1




Instalagdes

CondigOes das instalagbes (enfermarias, instalagbes sanitarias, corredores,
espagos de convivio) - Ano 2020

3%0%0% I3% 0%0% i4% 0%0% i3% 0%0% iS% 1%0% i"‘o% 0% I7% 0%0%

9.1. HIGIENE E  9.2. PRIVACIDADE 9.3. CONFORTO 9.6. NIVELDE  9.7. ESTADO DE
LIMPEZA LUMINOSIDADE TEMPERATURA RUIDO NAS CONSERVAGAO
ENFERMARIAS E DAS

CORREDORES INSTALAGCOES

® muito bom mbom satisfatério ®Wmau ® muito mau

Condicoes das instalac6es (enfermarias, instalacoes sanitarias, corredores,
espacos de convivio) - Ano 2019

9.1. HIGIENEE 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 INSTALACOES
CORREDORES

®m muito bom mbom w satisfatorio ®m mau = muito mau

(44




Sugestoes:
“Mais comunicacdo do médico com o doente.”

“Falta de informacao clinica do médico”

”

“O horario do pequeno almoco devia ser mais cedo

Mensagens de aprego/elogio:

“fui muito bem tratada e estou muito contente com o atendimento, a limpeza, a amabilidade de todos

III

os colaboradores deste hospita
“Hospital excelente. Atendimento médico; enfermagem de altissima qualidade. Excelente!”

“0 servico e o staff sdo muito profissionais e prestaveis.”

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

e




