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Questionario de Satisfacdao do Utente 2024 - Cardiologia — 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.

N3o sera feita por parte do Gabinete do Cidadao uma analise interpretativa dos dados. Este relatério apresenta
apenas a percentagem dos dados introduzidos e correspondentes aos questionarios recolhidos entre Janeiro
e Dezembro de 2024.
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1. APRESENTACAO DO SERVICO/SETOR

SERVICO DE CARDIOLOGIA — INTERNAMENTO HSC

O servico de cardiologia do Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental totaliza 28 camas de enfermaria e 8 de
Cuidados Intensivos.

QUESTIONARIO DE SATISFACAO

A satisfacdo dos utentes deve ser entendida como a percegao das suas necessidades e expectativas criadas. A
analise dos questionarios submetidos ao utente internado é feita de forma quantitativa e qualitativa.
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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. Apresentacdo (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 refei¢cdes
7.2. Confegdo
7.3. Apresentagao

7.4. Temperatura
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7.5. Apoio nas refei¢bes

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 Cardiologia, sendo de livre participagao
e andénimos. Foram entregues no momento da alta do utente no servi¢o, com indicagao para preenchimento e
colocagdo em caixa de sugestoes.

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

Populagao Alvo
Servico de Cardiologia (internamento)

% inquiridos/
total doentes
saidos

Populagdo alvo Amostra

Servico (doentes saidos) | (n2inquiridos)

Cardiologia
Internamento (1 de
janeiroa 31 de
dezembro de 2024 1403 155 11%
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3. ANALISE GLOBAL

Neste relatdrio sdo apenas referidas escalas com valor.

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

Como classifica o servi¢o que lhe foi prestado?
(dados 2024)

Satisfeito; 29;
22%

'\

O ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE Muito SatISfEIIO,

LISBOA OCIDENTAL 105; 78%

Muito Satisfeito Satisfeito  w Indiferente Insatisfeito @ Muito Insatisfeito

Como classifica o servigo que |he foi prestado?
(dados de 2023)

satisfatorio; 1;
0,
bom; 9}; /8%

o ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE
LISBOA OCIDENTAL

Muito bom;
127; 93%

Muito bom bom & satisfatério mau & muito mau
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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 funcionarios que
desenvolvem a sua atividade no centro hospitalar, sendo que tanto a estrutura, como os registos hospitalares
devem ser pensados e mantidos em condi¢Bes que garantam a confidencialidade.

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

S/Opiniéo; 28;

o ‘ UNIDADE LOGAL DE SAUDE
LISBOA OCIDENTAL

©“Sim  Nao uS/Opinido

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

=Sim =Nao = S/Opinido
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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 informacao prestada, apresentacao e respeito pela
privacidade. “Soft skills” ou a eficdcia da apresentacdo e comunica¢do 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 COMUNICACAO
EFICAZ

ETICA EMPATIA

CONFIDENCIALIDADE COLABORACAO

RELACIONAMENTO ORGANIZAGAO
INTERPESSOAL
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Q| Ui5E0n OEnENTAL Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2024

2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. ASSISTENTES OPERACIONAIS

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

(s] Ell\léDBAgE\L%CC/‘\llb%NS'?REE Privacidade no atendimento/grupo profissional - Ano 2023
0% 0% 0% Is'/. 1% 0% 1% I- 2% 0% 1%

2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. ASSISTENTES OPERACIONAIS

®m Muito satisfeito  m Satisfeito ~ w Indiferente W Insatisfeito ~ ®m Muito Insatisfeito
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Questionario de Satisfagdo do Utente 2024 — Cardiologia — Internamento HSC

UNIDADE LOCAL DE SAUDE 5 e A
0 ’ LISBOA OBIDENTAL Apresentacdo/Grupo Profissional - Ano 2024

1. SECRETARIADO/RECEGAO 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. ASSISTENTES OPERACIONAIS

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

°’ E?‘gé%%%%%ﬁs?ﬁ? Apresentacao/Grupo Profissional - Ano 2023

4% 0% 1% 0% 0% 0% I..% 1% 1% I.Z% 1% 1%

1. SECRETARIADO/RECECAO 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. ASSISTENTES OPERACIONAIS

® muito bom ®mbom msatisfatério ®mmau ® muito mau
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(%) El”‘é[’é‘gﬁ\%cabﬁﬁﬁ Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2024

1% 0% 0%

1. SECRETARIADO/RECECAO 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. ASSISTENTES OPERACIONAIS

®m Muito Satisfeito  m Satisfeito = Indiferente  m Insatisfeito ~ ® Muito insatisfeito

0‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE . o
LISBOA OCIDENTAL Amabilidade/Grupo Profissional- Ano 2023

1. SECRETARIADO/RECECAO 2. EQUIPA MEDICA 3. EQUIPA DE ENFERMAGEM 4. ASSISTENTES OPERACIONAIS

B muito bom ®mbom msatisfatério ®Mmau ® muito mau

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC -
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3.3.1.Assistentes Técnicos (secretariado)

0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE Atendimento prestado pelos Assistentes Técnicos

LISBOA OCIDENTAL (dados 2024 - servico de cardiologia HSC . Internamento)
o, 65%
70% % 10,
60%
50%
40%
0,
28% 28% o
30%
20%
10% 9
1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
A A A—
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
H 1.1. Amabilidade e disponibilidade M 1.2. Clareza das informagdes prestadas
M 1.3. Apresentagao (identificagdo e fardamento)
0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE Atendimento prestado pelos Assistentes Técnicos
LISBOA OCIDENTAL (dados 2023 - servico de cardiologia HSC . Internamento)
75%
80% U
70%
60%
50%
40% 24%
(]
30% 16% 18%
20% —
 AEERemm—" $ A=
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
H 1.1. Amabilidade e disponibilidade W 1.2. Clareza das informagGes prestadas

M 1.3. Apresentagdo (identificagdo e fardamento)
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3.3.2.Equipa médica

Equipa Médica

UNIDADE LOCAL DF SAUDE . . .
O ‘ LISBOA OCIDENTAL (dados referentes a 2024 - Servigo de Cardiologia - Internamento
75% 74% 74%
1) 0 0
<l 67% 66% 68%
70%
60%
50%
40% o
% 00 % 0,
30% o %
20%
10% %0%0% %1%0% %60%0% 760%0% 1609%0% 760%0%
0%
2.1. Amabilidade e 2.2. Clareza da 2.3. Informagdo 2.4. Privacidade e 2.5. Apresentagdo 2.6. Informagdo
disponibilidade informagdo sobre o seu estado intimidade no (identificagdo e sobre os cuidados
(exames/tratamentos de satide atendimento fardamento) pods-alta
possiveis)
B Muito Satisfeito M Satisfeito W Indiferente M Insatisfeito B Muito Insatisfeito
o‘ UNDADE LOCAL DE SAUDE Equipa Médica
LISBOA OCIDENTAL (dados referentes a 2023 - Servico de Cardiologia - Internamento
100% 86% o 9
84% 83% 78% 26%
80% 1%
60%
40%
20% 0
%0%0% %0%0% %60%0%
0%
2.1. Amabilidade e 2.2. Clareza da 2.3. Informagdo 2.4. Privacidade e 2.5. Apresentagdo 2.6. Informagdo
disponibilidade informagéo sobre o seu estado intimidade no (identificacdo e sobre os cuidados
(exames/tratamentos de saude atendimento fardamento) pos-alta
possiveis)

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

UNIDADE LOCAL DE SAUDE .
Q| IsBoA OCIDENTAL Equipa de Enfermagem

(dados referentes a 2024 - Servico de Cardiologia HSC - Internamento)

85%

90% 81% 0%
Yommc %
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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 (identificacad e fardamento)

M 3.5. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

0‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE )
LISBOA OCIDENTAL Equipa de Enfermagem

(dados referentes a 2023 - Servigo de Cardiologia HSC - Internamento)

100%
80%
60%
40%
15%6%
B 8%12%. 0
4 0% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 1%1% 1% 1% 1%
o R R o 4
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
H 3.1. Amabilidade e disponibilidade M 3.2. Informagdo sobre os cuidados de enfermagem
H 3.3. Privacidade e intimidade no atendimento M 3.4. Apresentacdo (identificagad e fardamento)

M 3.5. Informagdo sobre os cuidados pds-alta

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC
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3.3.4.Assistentes operacionais

O ‘ Ell\JéDE?Bi\L%CCIQ\Ili)[IL_ENSFREE Equipa de Assistentes Operacionais

(dados referentes a 2024 - Servico de Cardiologia HSC - Internamento)

80% 72%

%68%68%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0, 10/ 0, 10/ 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
0% +7° 0% 70 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
iRl R A
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
H 4.1. Amabilidade e disponibilidade M 4.2. Rapidez de resposta

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

UNIDADE LOCAL DE SAUDE . . . .
0 ‘ LISBOA OCIDENTAL Equipa de Assistentes Operacionais

(dados referentes a 2023 - Servigo de Cardiologia HSC - Internamento)
100%
80%

60%

40%
%

21
120L5%15%
d 1% 2% 2% 2% 0% 0% 0% 1% 1% 1% 1% 1%
AT aam—— 2 e

Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito

20%

0%

H 4.1. Amabilidade e disponibilidade W 4.2. Rapidez de resposta

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

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC
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3.4. INFRAESTRUTURAS

Aintegracdo eficiente das infraestruturas contribuem para uma melhor prestacdo de cuidados de satde e para
uma melhoria na satisfacdo do utente. Por um lado temos as infraestruturas de espacos e dreas de trabalho,
como gabinetes, quartos, salas de espera, dreas mais reservadas ao doente ou aos profissionais, outras
denominadas por comuns, como as salas de espera ou o parque de estacionamento, por outro lado temos as
infraestruturas logisticas, como por exemplo, o servico de limpeza e gestdao de residuos, a sinalética, a
alimentacdo, entre outros. A opinido dos utilizadores permite que se faca uma avaliacdao anual e desta forma
evoluir para uma maior eficacia 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 J

CONFORTO

/ ( TEMPERATURA
\
/ RUIDO

3.4.1.Visitas

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC ' 16
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0 ‘ Erl\“SDE‘;\CD)iL%%AIIb%NS'I%KEE Visitas - Servi¢o de Internamento. Cardiologia HSC

(dados referentes a 2024)

60% 599%

60%
%
50%
40%
28% 0%
30% - /%
20%
10% 5% o
2% 2%
0% % 0% 0% 0%
>
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
W 5.1. Horario W 5.2. Numero de Visitas m 5.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

0 ‘ EII\”SDIE}SABE\L%C(I}AIBEI)EENS'?REE Visitas - Servigo de Internamento. Cardiologia HSC

(dados referentes a 2023)

9 63%
70% 59% 59% e
60%
50%
40% 31%
30% 21% %
20%
10% 1% 1% 2% 0% 1% 0% 1% 1% 1%
S G g
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito
W 5.1. Horario B 5.2. Numero de Visitas  5.3. Facilidade de acompanhamento por pessoa significativa

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC -
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3.4.2.Roupas

‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE Roupas - Servigo de Internamento . Cardiologia HSC
0 LISBOA OCIDENTAL (dados referentes a 2024)

67%

70% 64%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

27% 6%
0% 0% 0% 0% 0% 0%
A A A

Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito

0%

H 6.1. Frequéncia da substituicdo ~ W 6.2. Limpeza

Roupas - Servigo de Internamento . Cardiologia HSC
(dados referentes a 2023)

759 9

80%

70%

60%

50%

40%

30% o o

20%

o, o, o 5

10% Ay e

0%

0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE
LISBOA OCIDENTAL

Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito

M 6.1. Frequéncia da substituicdo ~ M 6.2. Limpeza

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC & 18
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3.4.3.Alimentacao

O ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE Alimentagao
LISBOA OCIDENTAL (dados referentes a 2024 - Servigo de Cardiologia Internamento)

57%7%7% %57%

60%

50%

40%

30% 30%2781%
0,
%

30%

20%

8%

6%

10% % %

1% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
o g
0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito

M 7.1. Horario das refeicdes M 7.2. Confecdo M 7.3. Apresentacdo M7.4. Temperatura M 7.5. Apoio nas refeigdes

O ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE Alimentacao
LISBOA OCIDENTAL (dados referentes a 2023 - Servigo de Cardiologia Internamento)
67%
70% VGW 022%
60%
50%
40%
30%
20% 10%
6% 59 %
10% 3% i’”’ o 0%1%1%1%2%  1%1%1%1%1%
s R o

0%
Muito Satisfeito Satisfeito Indiferente Insatisfeito Muito Insatisfeito

B 7.1. Horario das refeicbes M 7.2. Confecdo M 7.3. Apresentacdo M 7.4. Temperatura M 7.5. Apoio nas refei¢des

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC -
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3.4.4.Condig¢0es 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 conservacao.

0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE
LISBOA OCIDENTAL

80%  70%

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

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

8.1. Higiene e 8.2. 8.3. Conforto 8.4. 8.5. 8.6. Nivel de 8.7. Estado de

Limpeza Privacidade Luminosidade Temperatura ruido conservagao

das
instalagdes

B Muito Satisfeito B Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito B Muito Insatisfeito

0 ‘ UNIDADE LOCAL DE SAUDE

LISBOA OCIDENTAL Instalagdes (enfermaria, WC, salas de espera) - dados 2023

75%
80%
70; 70% 69% 70% 7%
(4]
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
8.1. Higiene e 8.2. 8.3. Conforto 8.4. 8.5. 8.6. Nivel de  8.7. Estado de
Limpeza Privacidade Luminosidade Temperatura ruido conservagao
das
instalagdes

B Muito Satisfeito M Satisfeito M Indiferente M Insatisfeito B Muito Insatisfeito

ULSLO |Cardiologia - Internamento HSC | 20



Questionario de Satisfagdo do Utente 2024 — Cardiologia — Internamento HSC

3.4.5.Acessibilidade
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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 sugestées foram agrupadas por assunto. Alguns inquiridos
utilizaram este campo para elogiar o atendimento, que transcrevemos abaixo.

4.1. Sugestoes
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Assunto - Sugestdes remetidas 2022 2023 2024
Alimentagdo
Mais variedade de comida 2 0 0
Melhorar o nivel das refei¢bes: apresenta¢do; temperatura 4 1 0
O horario das refei¢cdes 1 0 0
Total 7 1 0
InstalagOes
Ruido nos corredores (profissionais; carros no corredor; sinalizadores) ) 1
2023 - referéncia ao ruido nos corredores pds 22h
Privacidade WC 1 0 0
Melhorar Instalagdes sanitarias 0 0 0
Melhorar climatizagdo 1 0 0
Melhorar WIFI 0 1 1
O televisor devia ter mais canais 1 0 0
Algumas reparacgdes a nivel de armarios e espago nos quartos 0 0 0
Rever a localizagdo da Televisdao. Ndo se encontra no local apropriado 0 1 0
para duas camas
Melhorar vestudrio dado ao doente. 0 2 0
Melhorar chuveiros. A dgua do duche tem pouca pressado e é de dificil 1 3 1
regularizacdo de temperatura
Total 4 9 3
Procedimentos
Medicagao as 6h00 0 1 0
Mais apoio nas refei¢des, pois existem pessoas deitadas 0 1 0
Apresentacdo do profissional ao doente, com mais cortesia 0 1 0
Melhorar sistema de informagdes aos familiares dos doentes 0 1 0
Melhorar o tempo de espera por qualquer pedido de ajuda 0 1 0
0 5 0
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RH- Outros

Melhorar comunica¢do do médico com o doente 0 0 0
Apresentacdo — Diferencia¢do de fardas para uma melhor 0 2 0
identificacdo dos profissionais

Uma equipa médica mais presente nos fins-de-semana e feriados 1 0 0
A rapidez no processo de alta é md por falta de médicos 1 0 0
Melhorar comunicagdo entre servigos 0 0 1
Formacgdo para as auxiliares 0 0 1
Total 2 2 2
Acessibilidade

Muita dificuldade em telefonar para o Hospital 1 0 2
Total 1 0 2

Para uma melhor perce¢do do quadro acima, transcrevem-se as sugestoes remetidas:

e “Emuito dificil telefonar para o hospital porque nunca atendem o telefone, de resto acho que tudo funciona muito
bem.”

e “Penso que se pode melhorar o sistema de banhos (chuveiros) ”

o “Falhasvisiveis de comunicacdo intermna entre rececdo e restantes servicos de apoio (consultas extermnas, exames) falta
de informag&o/ formacao nas auxiliares, servico administrativo/ rececdo (apoio as senhas, organizacdo).”

e “Onivel de ruido podia ser menos, ndo do pessoal do hospital, mas de alguns doentes.”

o “Paramelhorar o equipamento televisivo, atendimento telefdnico e gestao da s chamadas.”
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Elogios
4.2. Hospital de Santa Cruz

e “Nada a assinalar, fui muito bem atendida por todos, pela equipa médica, enfermagem e restante
pessoal, levo-os a todos no meu coragao. Um muito obrigado.”

e “No meu caso estou muito satisfeito.”

o “Excelente”

e “Muito obrigado por toda a disponibilidade mostrada e carinho.”

e “Manter a mesma qualidade de servico do pessoal auxiliar, de enfermagem, médicos, todo o staff.”

e “E sempre possivel melhorar algo. No meu caso estou satisfeito pelo atendimento. Muito obrigado.”

o “Excelente equipa, com destaque para as enfermeiras que sdo super simpdaticas.”

e “Nado tenho nada a acrescentar pois junto dos meus, elogiei consideravelmente todos os servicos
prestados.”

e “E evidente que em tudo pode haver sempre melhorias, mas as atuais condi¢des na minha modesta
opinido sdao muito satisfatorias.”

e “Parabéns pelo servico e acompanhamento. Este hospital presta um servico de elevada importéancia.
Contardo com tudo o que estiver ao meu alcance para o apoio junto da sociedade civil.”

e “Apesar dos muitos anos que o hospital tem devido ao cuidado de todos os operacionais, quase tudo
se encontra limpo, conservado e melhorado. Nota-se em todo o pessoal carinho, ternura, atencao e
disponibilidade. De salientar de quem tive contactos quase didrios: Enf2 Catarina, Enf2 Erica, Enf2
Julieta. A. O. Vera, Lucia, Teresa Paulina.”

e “Fuide tal formatdo bem recebido, que sé posso sugerir que todos vds profissionais de satde consigam
vir a melhorar as vossas condicGes de trabalho. Bem hajam pelo vosso empenho!”

e “Temos a agradecer as equipas de servigo durante o tempo de hospitalizagdo da minha mae foram
competentes, simpdticas e acima de tudo muito eficientes. Muito obrigado!”

e “Este hospital € uma maravilha. Recomendo a todos! Muito obrigada.”

e “Um servigo de exceléncia! Toda a equipa desde os técnicos auxiliares, as enfermeiras, aos médicos,
dedicados a servir o utente. Como cidadao portugués tenho orgulho em que haja um hospital de nivel
mundial como o hospital de Santa Cruz. Muito obrigado pelo excelente apoio prestado sempre!”

e “N3o sei se pode haver mais sugestdes de melhoria. Doutores fantasticos, amaveis e com muita
paciéncia ao responder quando ndao compreendia alguma coisa. Enfermeiras sempre atenciosas,
amaveis e simpdaticas. Uma limpeza sempre boa. Um hospital espetacular.”

e “N3do tenho nada a apontar a nenhum funciondrio do hospital s tenho a agradecer pela
disponibilidade com que fomos (doente e familiares) presenteados. Um bem-haja para todos.”

e “Foram todos muito amaveis, simpaticos e diligentes. Deram o seu melhor e com um sorriso. Gostei
muito de todos. Obrigada.”

e “Ja é a minha terceira vez e ndo ha palavras para reconhecer e valorizar a equipa. Das assistentes as
enfermeiras, 4 equipa médica. Uma palavra para a enfermeira Julieta da inteligéncia emocional ao
servigo excecional.”

e “Ndotenho nada a apontar, em termos de sugestdes de melhoria. Queria sé deixar um especial louvor
para as enfermeiras Julieta e Erica e para a auxiliar Lucia pela forma atenciosa e delicada e de extremo
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profissionalismo. Bem hajam! O tratamento e atencdo prestado pelas restantes enfermeiras e
auxiliares foi bom, mas essas senhoras tratarem-me de forma especial.”

e “Salienta-se os cuidados da equipa de enfermagem cujos nomes ndo é possivel enumerar todos.
Cuidadosos, atenciosos e interessados, diria até que todo o pessoal é amigo.”

e “Apbs a cirurgia é de enaltecer os cuidados prestados pela equipa médica, enfermagem e de
assistentes operacionais. A equipa que me prestou os melhores cuidados. Bem hajam!”

o “Globalmente entendo que a instituicdo tem um servico de alta qualidade. Os pontos ndo mdaximos da
satisfacdo devem-se 4 falta de dados e/ou experiéncia para um procedimento mais exato. No global
esta instituicdo é de exceléncia e na minha curta experiéncia de 24 fiquei encantado com o servico e

seus servidores.”
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5. CONCLUSAO

Os questionarios de satisfacdo dos doentes assistidos/internados no servico de Cardiologia do HSC e

referentes a 2024 refletem um progresso consistente em varias areas. O foco na reabilitacdo das instalacdes

e num melhor e mais eficaz atendimento telefénico pode gerar impactos positivos significativos na satisfacdo

geral.

A andlise dos dados do relatério permite-nos tirar algumas conclusdes:

Satisfacdo Geral: A maioria dos utentes avaliou positivamente o servico recebido, destacando-se o
atendimento pela equipa médica, de enfermagem e pelos assistentes operacionais.
Confidencialidade: Garantia da privacidade e confidencialidade dos dados clinicos dos doentes foi uma
constante, evidenciando o cumprimento das normas éticas e legais.

Infraestruturas: Apesar de alguns elogios, ainda foram identificados desafios relacionados ao ruido,
condicbes dos WC's (chuveiros).

Sugestdes: As sugestdes enviadas pelos utentes destacaram areas de melhoria relacionadas com
comunicacdo (atendimento telefdnico).

Elogios Frequentes: Destacou-se o reconhecimento da dedicacdo das varias equipas intervenientes
durante o processo de internamento de cada doente, como facilmente se pode comprovar com os
varios elogios/agradecimentos realizados.

Atendimento pelo pessoal:

Pontos Fortes:

e Clareza nas informacdes e amabilidade mantiveram-se com alta avaliacdo, com a maioria das
respostas entre "Muito Satisfeito" e "Satisfeito".

e Amabilidade, disponibilidade e atencdo durante todo o processo de internamento foram muito
elogiadas, refletindo altos indices de "Muito Satisfeito".

Desafios:

e Melhorar a comunicagdo entre servigos;
e Melhorar o atendimento telefénico

Infraestruturas

e Visitas
O hordrio das visitas foi avaliado como adequado pela maioria dos inquiridos.

e Roupas
A frequéncia de substituicdo de roupas e sua limpeza tiveram uma avaliacdo predominantemente

positiva.
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Condigdes das Instalagdes do Servigo

Higiene e limpeza sdo amplamente reconhecidas, com feedbacks positivos em conforto e
luminosidade.

O Ruido continua a ser um ponto a melhorar.
Acessibilidade
A sinalética dentro do hospital recebeu boas avaliagGes.

Foco no atendimento telefénico como ponto de melhoria.
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