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Questionario de Satisfacdao do Utente 2023 - Cirurgia Cardiotoracica — Internamento HSC

A satisfacdo dos utentes em qualquer unidade hospitalar é de relevante importancia, ndo sé para que se possa
medir a eficacia da gestdo no seu todo, mas como instrumento de avaliacdo recorrente dos varios servicos de
forma individual, obtendo indicadores como: pontos fortes, pontos fracos e medidas de melhoria nos varios
setores dos servicos, visando uma boa orientacdo no planeamento e na gestdo dos processos e dos recursos
existentes.

Os questionarios aplicados, modelo anexo ao presente relatério, foram de preenchimento facultativo e
andénimo, por forma a transmitir a confianga necessaria no utente e nesta perspetiva esperar da sua parte total
veracidade.

Com esta avaliagdo pretende-se alcancgar os seguintes objetivos:

e monitorizar a qualidade do servigo prestado;
¢ identificar pontos fracos e pontos fortes;
e analisar os pontos fracos e melhora-los, indo de encontro as expetativas e necessidades dos utentes.

Este relatdrio apresenta apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios
recolhidos entre janeiro e dezembro de 2024.

Esperamos que em 2025 o tamanho da amostra aumente significativamente, uma vez que passam, os
questionarios, a serem aplicados por via da aplicagdo MYULSLO.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

O servigo dispde de 20 camas de enfermaria, localizadas no piso 4; 8 camas de cuidados intermédios
e 13 camas de cuidados intensivos, das quais 10 sdo para adultos e 3 pediatricas. 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.

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 apds 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 excecdes o doente é visto pelo mesmo
médico. Estimulamos a consulta do doente com os familiares e o completo esclarecimento das op¢des
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. Hd muita
informacdo que é dada aos doentes e familiares. Temos assisténcia social que pode resolver algumas
situagOes 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 sao
entregues relatdrios e dadas as recomendagdes necessarias.

Cuidados Intensivos de Cirurgia Cardiotoracica

A cirurgia cardiaca ndo seria possivel se ndao se tivessem desenvolvido unidades de cuidados
intensivos onde os doentes sdo monitorizados continuamente, acompanhados por uma enfermeira
dedicada e tendo a disposicao todas as condicdes de tratamento de emergéncia. O doente operado
ao coracdo permanece habitualmente 12 a 48 horas nesta unidade. Para doentes crdnicos e
complexos temos a colaboragdo dos médicos intensivistas da Unidade de Cuidados Intensivos
Médicos.
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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 cirurgica para operar a
qualguer hora. Os doentes recém-operados podem ser atendidos de urgéncia apds telefonema com
o médico de servigo. 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 Operatério

Quase tudo é decidido no bloco operatdrio 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
criangas. Temos enfermeiros bem treinados na instrumentacdao de cirurgias delicadas e na
manutenc¢do de equipamentos ultra especializados. A cirurgia cardiaca s6 é possivel com uma técnica
de circulacdo extracorporal sofisticada e um corpo de perfusionistas experientes.

Laboratorio de Hemodinamica

Ha uns anos era o lugar onde se fazia o diagndstico da doenca cardiaca. Atualmente ainda mantém
essa funcao, 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 Cardiotoracica associa-se frequentemente a
cardiologia para constituir equipas multidisciplinares para tratamentos hibridos de doencas
valvulares, doencas da aorta e vasos, doencgas congénitas, arritmias e implantacdo de dispositivos
elétricos.
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2. METOLOGIA

OBJETOS DE ESTUDO E VARIAVEIS

1. Atendimento prestado pelo secretariado/rece¢do

1.1. Amabilidade e disponibilidade
1.2. Clareza das informacgdes prestadas

1.3. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

2. Equipa Médica

2.1. Amabilidade e disponibilidade

2.2. Clareza da informacgdo (exames/tratamentos possiveis)
2.3. Informagdo sobre o seu estado de saude

2.4. Privacidade e intimidade no atendimento

2.5. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

2.6. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

3. Equipa de Enfermagem

3.1. Amabilidade e disponibilidade

3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
3.3. Privacidade e intimidade no atendimento

3.4. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

3.5. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

4. Assistentes Operacionais (Pessoal Auxiliar)

4.1. Amabilidade e disponibilidade
4.2. Rapidez de resposta
4.3. Privacidade e intimidade no atendimento

4.4. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

5. Visitas

5.1. Horario
5.2. Niumero de Visitas

5.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

6. Roupa

6.1. Frequéncia da substituicdo

6.2. Limpeza

7. Alimentagao

7.1. Horario das refeicOes
7.2. Confegdo

7.3. Apresentagao
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7.4. Temperatura

7.5. Apoio nas refeigdes

8.InstalagGes (enfermarias, WC, salas de convivio)

8.1. Higiene e Limpeza
8.2. Privacidade

8.3. Conforto

8.4. Luminosidade
8.5. Temperatura

8.6. Nivel de ruido

8.7. Estado de conservagdo das instalagdes

9.Acessibilidade

9.1. Contacto com o Hospital (telefone, email,...)
9.2. Sinalética

9.3. Acessibilidade fisica

10. Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado?

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

Para facilitar e quantificar as respostas foi utilizada a seguinte escala:

e Muito satisfeito

e Satisfeito

e Indiferente

e Insatisfeito

e Muito insatisfeito

POPULACAO ALVO

Os questionarios foram dirigidos aos utentes internados no Servigo de Cirurgia Cardiotoracica, sendo de livre
participacao e andénimos. Foram entregues no momento da alta do utente no servigo, com indicagao para
preenchimento e colocagdo em caixa de sugestdes.

O questionario é constituido por 11 perguntas fechadas. O questiondrio dispde ainda de um campo para
sugestGes que permite ao inquirido se expressar de forma livre e espontanea.

Servico de Cirurgia Cardiotoracica (internamento)

Populagao Alvo

Populagdo alvo % inquiridos/
. , Amostra
Servico (doentes saidos . total doentes
) (n2 inquiridos) .
diretos) saidos

Cirurgia Cardiotoracica
Internamento (1 de
janeiro a 31 de
dezembro de 2024 1039 74 7%
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3. ANALISE GLOBAL

Neste relatorio sdo apenas referidas escalas com valor.

3.1.Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado?

Como classifica o servigo que lhe foi prestado?
dados 2024

Satisfeito; 9; 15%

B Muito Satisfeito
M Satisfeito

u Indiferente

Muito Satisfeito;
53: 85% M Insatisfeito

B Muito Insatisfeito

Como classifica no geral o servigo que lhe foi prestado?
2023

B Muito Satisfeito
| Satisfeito

M Indiferente

M Insatisfeito

B Muito Insatisfeito
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3.2.Considera que foi garantida a confidencialidade da sua identidade e dos seus
dados clinicos?

Todas as informag0es relativas ao utente, desde a sua situacdo clinica, diagndstico, progndstico e dados
pessoais sdo confidenciais. Este direito obriga ao segredo profissional de todos os funciondrios que
desenvolvem a sua atividade no centro hospitalar, sendo que tanto a estrutura, como os registos hospitalares
devem ser pensados e mantidos em condi¢des que garantam a confidencialidade.

Considera que foi garantida a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos?
(Dados 2024)

S/Opinido; 15;
20%

Sim; 59; 80%

Considera que foi garantida a confidencialidade da sua
identidade e dos seus dados clinicos? (dados 2023)

B Sim
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3.3.Atendimento dedicado pelo pessoal

Este ponto pretende avaliar o grau de satisfacdo do inquirido em relacdo ao atendimento pelas varias
categorias profissionais, abordando questdes como informacgado prestada, apresentacao e respeito pela
privacidade. “Soft skills” ou a eficacia da apresentagdao e comunicagdo tem uma importancia relevante em
varios contextos e interferem direta e indiretamente na experiéncia dos utentes em ambiente hospitalar
influenciando a sua opinido de forma positiva ou negativamente.

FOCO NA SOLUCAO COMUNICAGAO
EFICAZ

ETICA EMPATIA

CONFIDENCIALIDADE COLABORACAO

RELACIONAMENTO ORGANIZACAO
INTERPESSOAL
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UNIDADE LOCAL DE SAUDE H H i . .
| ISE0A OGCIDENTAL Privacidade no atendimento/grupo profissional

Ano 2024
2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. TECNICOS AUXILIARES DE

SAUDE

m Muito satisfeito = Satisfeito  mIndiferente = Insatisfeito = Muito Insatisfeito

0 UNIDADE LOCAL DE SAUDE _ . - .
LISBOA OCIDENTAL Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2023

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
182//" 1% 4% 0% 11% 0% 0% 0%
0
2. Equipa Médica 3. Equipa de Enfermagem 4. Técnico Auxiliar de Saude

m Muito satisfeito Satisfeito W Indiferente  ®Insatisfeito B Muito Insatisfeito
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o ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE ~ -
LISBOA OCIDENTAL Apresentagao/Grupo Profissional - Ano 2024

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

1. SECRETARIADO/RECECAO 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. TECNICOS AUXILIARES DE
SAUDE

® Muito satisfeito  m Satisfeito ~ m Indiferente M Insatisfeito ~ ® Muito Insatisfeito

UNIDADE LOCAL DE SAUDE

LISBOA OCIDENTAL Apresentacio/Grupo Profissional - Ano 2023

90%
80%
70%
60% 0
50%
40%
30%
20% E d 22%
10% 4% 15% 11% i 7%
0% -
1. secretariado/recegéo 2. Equipa Médica 3. Equipa de Enfermagem 4. Técnico Auxiliar de
Saude

® muito bom bom msatisfatéorio mmau ®muito mau
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o | ET'SDSBEAL%%LD%ENS?REE Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2024

1% 0% 0% I. 0% 0% 0% I- 0% 1% 0% I. 1% 1% 0%
1. SECRETARIADO/RECECAO 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. TECNICOS AUXILIARES DE
SAUDE

® Muito satisfeito ~ m Satisfeito ~ ® Indiferente  m Insatisfeito ~ m Muito Insatisfeito

UNIDADE LOCAL DF SAUDE

LISBOA OCIDENTAL Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2023

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 26%

10% 15% 4% 11% 7% 0%

0% -
1. secretariado/rece¢éo 2. Equipa Médica 3. Equipa de Enfermagem  4.Técnico Auxiliar de

Salde

H muito bom bom m®satisfatorio mmau ®muito mau
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3.3.1.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Assistentes Técnicos (secretariado)

Atendimento prestado pelo secretariado
(dados 2024 - servigo de cct HSC . Internamento)

70%

20%

15% %
1% 1% 3% % 0% 1% % 0% 09
) 7 —
immmm— T mm—

Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito

H 1.1. Amabilidade e disponibilidade M 1.2. Clareza das informagGes prestadas

M 1.3. Apresentacdo (identificagdo e fardamento)

o ‘ E?ISDQB%L%%LD%ENS-?REE Atendimento prestado pelo secretariado

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

(dados 2023 - servigo de Cirurgia Cardiotoracica HSC . Internamento)

26%

19%
15%

4% 4% 4%

Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito

H 1.1. Amabilidade e disponibilidade M 1.2. Clareza das informagdes prestadas

M 1.3. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)

ULSLO | Cirurgia Cardiotoracica - Internamento HSC
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3.3.2. Equipa médica
UNIDADE LOCAL DE SAUDE 5 o o
LISBOA OCIDENTAL Equipa Médica
(dados referentes a 2024 - Servigo de CCT 2024 - Internamento
80% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
70%
60%
50%
40%
30% 18% 16%
20%
0, 0, 0%
10% %1%60% 7%60%0% 0%0%
0%
2.1. Amabilidade e 2.2. Clareza da 2.3. Informagdo sobre 2.4. Privacidade e 2.5. Apresentagao 2.6. Informagdo
disponibilidade informagdo o seu estado de saude intimidade no (identificacdo e sobre os cuidados
(exames/tratamentos atendimento fardamento) poés-alta
possiveis)
B Muito Satisfeito M Satisfeito W Indiferente M Insatisfeito B Muito Insatisfeito
UNIDADE LOCAL DE SAUDE . L.
LISBOA OCIDENTAL Equipa Médica
(dados referentes a 2023 - Servico de Cirurgia Cardiotoracica 2023 -
Internamento
89% 89%
90% 85% 85% 85% 81%
80%
70%
60%
50%
40% 5 19%
30% 11% 119 15% 15%
20%
10% 0%
O% —
2.1. Amabilidade e 2.2. Clareza da 2.3. Informagdo sobre 2.4. Privacidade e 2.5. Apresentagdo 2.6. Informagdo
disponibilidade informagdo o seu estado de intimidade no (identificagdo e sobre os cuidados
(exames/tratamentos satde atendimento fardamento) poés-alta

possiveis)

B Muito Satisfeito B Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito B Muito Insatisfeito
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3.3.3. Equipa de enfermagem

Equipa de Enfermagem
(dados referentes a 2024 - Servigco de CCT HSC - Internamento)

0,
0% Aaa%3074
70%
60%
50%
40%
30%
[ 0,
20% 9%12%15A %15A>
10% 0% 1% 0% 3% E% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
A "y A—
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
H 3.1. Amabilidade e disponibilidade M 3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
M 3.3. Privacidade e intimidade no atendimento M 3.4. Apresentacdo (identificagad e fardamento)
M 3.5. Informagdo sobre os cuidados pds-alta
UNIDADE LOCAL DE SAUDE q
LISBOA OCIDENTAL 2l e B R
(dados referentes a 2023 - Servico de Cirurgia Cardiotoracica HSC -
Internamento)
100% 93%3%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
0, 0, 0,
20% 7% 7%11/11/11/: 7%
& 4
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
H 3.1. Amabilidade e disponibilidade B 3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
m 3.3. Privacidade e intimidade no atendimento M 3.4. Apresentacdo (identificacad e fardamento)

M 3.5. Informacao sobre os cuidados pods-alta
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3.3.4. Assistentes operacionais
UNIDADE LOCAL DE SAUDE . . . .
LISBOA OCIDENTAL Equipa de Assistentes Operacionais
(dados referentes a 2024 - Servico de CCT HSC - Internamento)
69% . 69%
70% o/85%
60%
50%
40%
30% 20922%
20%
) 5%
10% M’ 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
O r— e——
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
H 4.1. Amabilidade e disponibilidade W 4.2. Rapidez de resposta
M 4.3. Privacidade e intimidade no atendimento M 4.4. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)
UNIDADE LOCAL DE SAUDE Equiba de Assi 0 . .
LISBOA OCIDENTAL quipa de SS|st.entes .pera.clonals. .
(dados referentes a 2023 - Servigo de Cirurgia Cardiotoracica HSC -
Internamento)
80% A% 70970%
%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
7%
10% 0% 0% 0% 0% 0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
M 4.1. Amabilidade e disponibilidade W 4.2. Rapidez de resposta

M 4.3. Privacidade e intimidade no atendimento M 4.4. Apresentacdo (identificacdo e fardamento)

ULSLO | Cirurgia Cardiotoracica - Internamento HSC
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3.4.INFRAESTRUTURAS

A integracdo eficiente das infraestruturas contribuem para uma melhor prestacdo de cuidados de
saude e para uma melhoria na satisfacao do utente. Por um lado temos as infraestruturas de espacos
e areas de trabalho, como gabinetes, quartos, salas de espera, areas mais reservadas ao doente ou
aos profissionais, outras denominadas por comuns, como as salas de espera ou 0 parque de
estacionamento, por outro lado temos as infraestruturas logisticas, como por exemplo, o servico de
limpeza e gestado de residuos, a sinalética, a alimentacao, entre outros. A opinido dos utilizadores
permite que se faga uma avaliacdo anual e desta forma evoluir para uma maior eficicia e eficiéncia
no alcance do objetivo desta Unidade que se centra no doente. A pequena grande diferenca pode
estar no mais infimo pormenor.

/HIGIENIZACZO E LIMPEZA

=3 /
\ / PRIVACIDADE
—

CHECKLIST «

CONFORTO

/ ) ( TEMPERATURA
\
/ RUIDO
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3.4.1. Visitas
E?]éDéBaLOO%IB%ENS'?EEE Visitas - Servico de Internamento. CCT HSC
(dados referentes a 2024)
70% 65%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

8%
5% % . .
ATy

Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito

0%
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3.4.2.

Roupas
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3.4.3. Alimentacéao

UNIDADE LOCAL DE SAUDE Alimentacao - dados 2024
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3.4.4. Condicdes das instalagdes do servigco

Neste ponto, pretende-se avaliar a perce¢do dos inquiridos em relacdo as condi¢cOes das instalagoes,
nomeadamente questdes relativas ao conforto, luminosidade, condi¢des de higiene, temperatura, ruido e

estado de conservagao.

Instalagdes (enfermaria, WC, salas de espera) - dados 2024
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3.4.5. Acessibilidade

Acessibilidade - dados 2024
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4. SUGESTOES / ELOGIOS

O questionario dispde de um campo para sugestdes que permite ao inquirido se expressar de forma livre e
espontanea. Para melhor enquadramento, as sugestdes foram agrupadas por assunto. Alguns inquiridos
utilizaram este campo para elogiar o atendimento, que transcrevemos abaixo.

4.1.Sugestodes

Assunto - Sugestoes remetidas 2021 | 2022|2023 | 2024
Higienizagao
Mais pijamas 1 0 0
Total 0 1 0 0
Alimentacao
Mais diversidade na alimentacdo 1
Fornecer garrafas de dgua aos doentes 1
Comida de ma qualidade (confecdo) 3 2
Total 1 3 1 2
Instalagoes
Melhorar os WCs 1 1 2
Colocar cortina no WC para aumentar a privacidade 1
Ruido 3 1 1 2
Por vezes o botdo de chamada nao esta acessivel - UCI 1
S6 um WC para dois quartos é insuficiente 1 1
Substituicdo de alguns chuveiros 1 1
Melhorar as condigdes de acolhimento para acompanhantes 2
Substituir arrastadeiras. Nao tem a profundidade necessaria 1
Roupa —indicada a estagao do ano 1
Fornecer folheto com os exercicios respiratorios e fisicos, aquando da alta 1
Escoamento do duche é insuficiente 1
Total 6 6 4 7
RH - Apresentagao - Identificagao e fardamento
Identificacdo dos profissionais 2 3
Total 2 0 0 3
RH- Outros
Contratag¢do de mais RH 1
Pouca amabilidade dos profissionais (ndo descrimina) 1
Total 0 2 0 0
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e “Existe muita diversidade a nivel alimentar mas a confecdo das refeigbes deixa muito a
desejar. Mal preparadas e chegam sempre frias, pena que ha gastos na compra dos alimentos
e depois de cozinhados ficam incomestiveis. Sugestao: novo cozinheiro!”

e “Nao quero ser injusto tecendo comentarios de assuntos que ndo domino. Na area de
apresentacdo/ identificacdo e estado de conservacéo ha sempre aspetos a melhorar. Deixo
para os intendidos.”

¢ “Nao colocar tanta comida porque depois vai para o lixo. Fazerem doses mais pequenas.”

e “ As casas de banho sao muito escorregadias, talvez a colocacdo de um tapete
antiderrapante.”

e “Fornecimento de almofadas.”

¢ “Podia haver roupa mais fresca para o verao”

e “Porta da casa de banho é dificil de abrir, arrasta-se pelo ch&o.”

e “Proporcionar melhores condi¢cdes para os acompanhantes, principalmente aos que estao
longe de casa, por exemplo local onde fazer uma refeicdo, cadeira para sentar quando o
paciente tem de usar a uUnica cadeira disponivel para levar os pés.”

o “Fazer distincdo (identificacdo) entre enfermeiros e auxiliares, no estado atual € muito dificil
perceber quem é quem.”

¢ “Os médicos deviam identificar-se ao abordar o paciente e/ou acompanhantes. No n0sso caso
falamos com duas médicas que nao se identificaram e que nunca tinhamos visto.”

o “Tirar o relégio do 4° andar, impossivel dormir com o barulho.”

e “Cadeirbes de acompanhamento das camas sdo desconfortaveis fundamentalmente os
assentos. Substituicdo dos assentos era uma boa medida, 4 horas sentado nesse assento foi
martirizante.”

e “Na sala de 4 camas, na altura das visitas é cadtica e interminavel. Chegam a estar 10
pessoas, telemdveis a tocar, niveis de barulho altissimo mais o televisor ligado. A confusao
tem inicio as 15.30h e se prolonga até perto das 20h assim o jantar acontece nesse frenesim
acustico. Aconselho vivamente o controlo de barulho e diminuigdo do horario, que o jantar se
realiza sem visitas e que ndo se permita videochamadas com vizinhos, amigos de rua e dona
de casas de apostas como aconteceu na minha sala. Ter o televisor ligado todo o dia e levar
com a praga da alegria desde as 8h até as 21h é uma tortura medieval.”

4.2.Elogios

e “Esta tudo muito bem. Se melhorar estraga. Parabéns!”

¢ “Nada a sugerir, estava tudo muito bem organizado e com bastante competéncia.”

e “Foi muito agradavel porque fui muito bem recebido, sinto-me como na minha casa. Recebi
amor, carinho e tudo.”

o “Tudo excelente. Lamento que este ndo seja o espelho do nosso SNS”

¢ “Nao tenho nenhuma sugestdo de melhoria, no entanto queria deixar um grande elogio a
equipa de enfermagem e a equipa médica que foram excecionais.”

e “Sera que existe neste pais algo de melhor, na minha opinido néo ha.”

¢ “Fui bem recebida por todos. Fiz cirurgia e correu bem, antes fiz cateterismo e também correu
bem. Atendimento foi bom e muito obrigado a todos pelo carinho. Desejo a todos feliz ano
novo.”
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e “Nada a acrescentar, equipas excecionais, profissionais motivados para a melhoria continua
dos doentes. Todos sem excecdo de carater extraordinario e especial, a simpatia, a
colaboracgao e ajuda. Parabéns e sucesso a todos os profissionais do hospital de Santa Cruz.”

¢ “Uma grande equipa. Muito obrigado.”

o “Muito obrigado por toda a vossa entrega, dedicagcao e profissionalismo em especial ao Dr.
Jodo Roque e ao Dr. Jodo Aquino. Vocés sdo seres humanos incriveis, podiamos dizer que
tém o coragao a bater no sitio certo. Obrigado pela nova vida que levo comigo.”

e “Primeiramente agradecer a Deus e a vinda do Dr. Marcio. O que tenho a dizer € gratidao a
toda a equipe que pude ver o cuidado que todos tém com amor e dedicacdo, sabemos que
nao é facil para vocés mas que deus abencoe grandemente a todos que por aqui passaram.
Gratiddo ao Dr. Marcio, saude e muito sucesso!”

¢ “A meu ver a falta de condigdes para poder ter mais doentes em fase de internamento. Tive
um excelente servico desde a rececado, enfermagem, auxiliares em todos 0s servicos e muito
a agradecer a equipa médica.”

e “Quero agradecer a toda a equipa de enfermagem, séo fantasticas e muito atenciosas. De
parabéns assim como as auxiliares quer de refeicdo quer de limpeza. Todas as pessoas muito
simpéticas. Deixo aqui uma especial mengdo & enfermeira Rafaela que para mim foi
simplesmente extraordinaria.”
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5. CONCLUSAO

Apesar da baixa amostra conseguida por via dos questiondrios preenchidos, apenas 7% do total de doentes
internados, a analise dos questionarios de satisfacdo dos doentes internados no Servico de Cirurgia
Cardiotoracica do Hospital de Santa Cruz permitiu identificar tanto pontos fortes como dreas que necessitam
de melhorias. Embora a satisfacdo global com o servico prestado tenha sido predominantemente positiva,
algumas dreas especificas, como o conforto das instalacdes e a alimentacdo, apresentaram algumas
fragilidades.

Esperamos conseguir aumentar o nimero da amostra em 2025, uma vez que passam, os questionarios, a serem
aplicados por via da aplicagdo MYULSLO.

Apesar dos desafios, os elogios ao atendimento das equipas médicas e de enfermagem demonstram que o
hospital mantém um alto nivel de cuidado e humanizacdo, sendo essencial alinhar esses aspetos positivos a
uma infraestrutura mais confortavel e a uma alimentacdo mais adequada para proporcionar uma experiéncia
hospitalar ainda melhor.

Os dados indicam que a percecdo do conforto das enfermarias e espagos comuns ainda é um desafio. Algumas
das principais queixas incluem:

e Ruido excessivo: Registaram-se 2 reclamag¢des em 2024 relativas ao barulho, principalmente durante
as visitas e o periodo noturno, com relatos de dificuldade para dormir devido a fatores como
televisores ligados continuamente e chamadas de telemdével.

e Higiene e conservacdao dos espacgos: Foram 2 sugestdes para melhorias em instala¢des sanitarias,
incluindo falta de privacidade em WCs (necessidade de cortinas), substituicdo de chuveiros e melhorias
no escoamento dos duches.

e Acomodacdo para acompanhantes: Dois inquiridos destacaram a falta de condi¢Ges adequadas para
acompanhantes, mencionando a necessidade de um espaco adequado para refeicGes e cadeirbes mais
confortaveis.

A qualidade e apresentacdo das refei¢Ges foi outro ponto fraco evidenciado nos questiondrios:

e Temperatura e confecdo dos alimentos: Os utilizadores referem que os alimentos chegam
frequentemente frios e mal preparados, afetando a experiéncia dos utentes.

Perspetivas para melhoria
Podem ser implementadas pequenas medidas para colmatar os problemas identificados:

e como o refor¢co da sinalizagdo para controle de ruido. Existem suportes de medicdao de ruido que
poderiam ser implementados nos varios servicos do Hospital para sensibilizar para o ruido.
e melhorias na infraestrutura sanitaria (foco na privacidade e seguranca)

e revisdo do servigo de alimentagdo para garantir maior qualidade e diversidade.
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OS resultados desta avaliacdo reforcam o compromisso do Hospital de Santa Cruz com a melhoria continua,

utilizando o feedback dos utentes como ferramenta essencial para a exceléncia na prestacdo de cuidados de
saude.
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