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1. ENQUADRAMENTO

A compreensdo das necessidades e expetativas dos utentes, e demais partes interessadas na area de
atuacdo do CHL, como prestador de cuidados em salde, é fundamental para fortalecer lagos de confianga,
criar conhecimento e inovacao e estabelecer um didlogo construtivo, tendo em vista a melhoria continua

do servico prestado.

Para este efeito, o Centro Hospitalar de Leiria (CHL), dispGe de um instrumento de avaliagdo da satisfacdo
do doente internado: Mod. AD94.

Os inquéritos estruturados, baseados na metodologia CAF e de natureza confidencial e anénima, estao
disponiveis nos servicos de prestacdo de cuidados e sdo aplicados a doentes internados, sem limite

temporal para o seu preenchimento.

No momento da alta, ainda que esta ocorra aos feriados e/ou fins-de-semana o enfermeiro, ou assistente
técnico (consoante as dinamicas dos servigos), juntamente com a documentacdo da alta, entrega também
o questiondrio e o envelope RSF e sugere ao doente ou, na sua impossibilidade ao seu acompanhante, que
preencha o referido questionario.

Apds o preenchimento, o enfermeiro/assistente técnico informa o doente, ou acompanhante, que o
questionario deverd ser colocado em caixa propria destinada ao efeito, localizada no balcdo onde se

encontram os vigilantes, nas entradas principais do CHL.

Caso o doente ndo tenha disponibilidade/vontade imediata para o preenchimento do questionario, é
informado que o mesmo podera ser remetido para o CHL utilizando, para o efeito, o envelope RSF que é

fornecido juntamente com o questionario, sem custos acrescidos. O enfermeiro/assistente técnico deve

sensibilizar o doente para a importancia do preenchimento do questiondrio, como contributo para a

melhoria dos servicos prestados, informando que o mesmo é de carater anénimo e confidencial.

A colaboragao das chefias e prestadores de cuidados de cada servigo é essencial para a distribuicao e

sensibilizacdo para o preenchimento destes inquéritos.
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2. METODOLOGIA

As questées do modelo AD94 s3o direcionadas para diferentes dimensdes, e pelas respostas obtidas, é
possivel aferir, de uma forma geral, a qualidade, as necessidades e as oportunidades de melhoria do CHL,
no que respeita a experiéncia do doente internado.

A andlise por servico pode, porém, tornar-se redutora, consoante o numero de questiondrios preenchidos.
N3do obstante, devem ser tidos em conta os parametros e resultados aferidos, de modo a perspetivar
oportunidades de melhoria.

O questiondrio aplicado permitiu a caracterizacdo sociodemografica dos doentes internados e uma
avaliacdo relativa a diferentes areas da prestacdao de cuidados, finalizando com espaco para o doente
escrever “o que mais gostou, ou 0 que mais o incomodou, os seus comentdrios e as suas sugestoes” :

(*com opgbes de resposta: “Muito Bom”; “Bom”; “Satisfatério” e “Mau”).

:: Questoes Analisadas no Mod AD 94 ::

1. Atendimento pelo pessoal do secretariado e recegdo.
1.1 Cortesia no atendimento.
1.2 Clareza nas informacdes gerais.
1.3 Rapidez no processo de admissao.
2. Condigoes das instalagoes (Enfermarias, Instalagdes sanitarias, Corredores, Espagos de convivio):

2.1. Limpeza e higiene.
2.2. Respeito pela privacidade.
2.3. Conforto.
2.4. Siléncio nas enfermarias.
3. Refeig¢oes:
3.1 Horario.
3.2 Variedade da ementa.
3.3 Qualidade (Confegdo, Apresentagdo, Temperatura, Qualidade).
3.4 Apoio no servico das refei¢des.

4. Roupa:
4.1 Frequéncia de mudas.
4.2 Limpeza.
4.3 Qualidade da roupa.
5. Visitas:

5.1 Horario.
5.2 Facilidade e acompanhamento por familiares.
6. Equipa médica:
6.1 Clareza das explicagGes sobre tratamentos, medicamentos e exames a que foi
submetido.
6.2 Clareza das informacdes prestadas sobre o seu estado de saude.
6.3 Atencao e disponibilidade no atendimento.
6.4 Privacidade no atendimento.
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7. Enfermagem:
7.1 Orientag0es transmitidas sobre as rotinas do servigo.
7.2 OrientagOes sobre os cuidados de enfermagem recebidos.
7.3 Rapidez de resposta.
7.4 Atencgdo e disponibilidade no atendimento.
7.5 Privacidade no atendimento.
8. Outros técnicos:
8.1 Clareza das orientagdes transmitidas.
8.2 Atencdo e disponibilidade no atendimento.
8.3 Privacidade no atendimento.
9. Pessoal Auxiliar:
9.1 Cortesia no atendimento.
9.2 Privacidade no atendimento.
10. Ensinos efetuados pelos profissionais de saude:
10.1 Os ensinos e as orientaces foram claros.
10.2 Os ensinos e as orientagdes foram Uteis.
10.3 Os ensinos e as orientagdes foram suficientes.
11. Processo da alta:
11.1 Informacdo disponibilizada em termos de cuidados e pratica a seguir em casa.
11.2 Tempo de espera entre a informacdo da alta do médico e a sua saida do hospital.
12. Considerando a sua experiéncia durante o internamento, qual a sua opinido sobre a qualidade
global do servico prestado no Centro Hospitalar de Leiria?

(*com opgbes de resposta: “Sim”; “Talvez” e “Nao”)

13. Considerando a sua experiéncia, aconselharia o Centro Hospitalar de Leiria a um familiar, amigo ou
colega que tivesse de recorrer a um Hospital?

3. RESULTADOS

Em 2022, o CHL contou com 19.793 doentes saidos do internamento (excluindo bergario).

O modelo AD94 aplica-se aos doentes dos internamentos, excluindo Unidade de Hospitalizacdo Domiciliaria
e Cuidados Paliativos (que tém instrumentos especificos de avaliacdo), pelo que, para o efeito se considera
a populacdo total de 19.081 doentes saidos.

Dos questionarios disponibilizados pelos servigos do Centro Hospitalar de Leiria obtivemos 1062 validos
para analise, o que corresponde a uma percentagem de respostas que ficard aquém do desejavel (aprox.
5,5%), comparativamente ao universo de doentes saidos. Ainda assim, mais 128 resposta do que no ano

transato.

Uma vez gque, existe uma grande disparidade de numero de resultados por questdo, por servico e por

unidade do CHL, ndo devera ser feita uma comparacdo de resultados. Os servicos, devem, porém, analisar

os seus resultados individuais (que se encontram discriminados nas paginas seguintes) e adotar medidas

de melhoria.
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3.1. CARACTERIZAGAO SOCIODEMOGRAFICA DA POPULACAO INQUIRIDA
3.1.1. SEXO

No que respeita ao “sexo”, a maioria dos inquiridos, 70,7%, é do sexo feminino e 26,1% do sexo masculino.

Existe uma percentagem de “ndo respostas” de apenas 3,2%.

@ Masculino
@ Feminino
O Mao responde

3.1.2. IDADE

A faixa etaria com maior nimero de respostas é a compreendida entre os 18 e os 64 anos (73,3%), seguida

de maiores de 65 anos (19,1%).

& 0-17

® 12-64

O ==85

@ Méo responde
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3.2 LOCAL

3.2.1 UNIDADE DO CHL

A grande maioria dos inquiridos foram utentes do Hospital de Santo André — Leiria (89,8%), sendo que, nas

Unidades de Alcobacga e Pombal, as respostas foram mais reduzidas 0,47% e 0,28%, respetivamente. 9,45%

dos inquiridos ndao preencheram esta opgao.

Unidade do CHL

9,45%

0,28%
0,47%

3.3. SERVICOS DE INTERNAMENTO

HSA
HDP
HABLO

Em Branco

Dos questionarios disponibilizados pelos servicos do Centro Hospitalar de Leiria obtivemos 1062 validos

para analise, distribuidos do seguinte modo:

Servico N2 de inquéritos (V) %
Ginecologia/Obstetricia 565 53,21%
Cirurgia Geral 218 20,53%
N3o ldentificado 68 6,40%
Pediatria 61 5,74%
Urologia (3A Poente) 38 3,58%
Cardiologia 34 3,20%
Nefrologia + ORL + Neurologia (3B Poente) 20 1,88%
UCEP 20 1,88%
Medicina Interna 10 0,94%
Ortopedia | 8 0,75%
Medicina - Alcobaca 5 0,47%
Psiquiatria e Saude Mental 4 0,38%
Ortopedia Il 3 0,28%
ucClIC 2 0,19%
UCAP 2 0,19%
UICD - Pombal 2 0,19%
Pneumologia / Gastrenterologia 1 0,09%
Medicina - Pombal 1 0,09%
Medicina Intensiva 0 0,00%
UICD - Alcobaga 0 0,00%
Total 1062 100,00%
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O servigo com o maior nimero de inquéritos recolhidos foi a Ginecologia/Obstetricia (565), correspondente
a uma percentagem de 53,21%, seguida da Cirurgia Geral (Ala A e Ala B) com 218 respostas,

correspondendo a uma percentagem de 20,53%.

E necessaria uma intervencdo das chefias nos restantes servicos, dado termos nimeros muito reduzidos de

preenchimento dos questionarios.

Alertamos novamente para os dados dos internamentos do HDP e HABLO (excetuando-se os cuidados
paliativos, que sdo avaliados num modelo a parte) que ndo tem significancia estatistica para avaliar a

qualidade dos servigos prestados naquelas unidades.

3.4. ATENDIMENTO PELO PESSOAL DO SECRETARIADO

O “atendimento pelo pessoal do secretariado” é, na sua maioria, considerado “Muito Bom” ou “Bom”, nas

trés dimensodes analisadas:

Atendimento pelo Pessoal de Secretariado

60,00%
50,00% 48, 78%
' 44'45%40 oass 42,58%
) 38,44% ,04%
40,00% 34,59%
30,00%
20,00%
100% 3,35%
9 0
10,00% B,74% 7,99%  639% 6,77%
3,01%
0,00% - . . —
Cortesia no Atendimento Clareza das InformacGes Gerais Rapidez no Processo de Admissdo
B Muito Bom HBom Satisfatorio Mau B N&oresponde M (em branco)
. . Clareza das Informagoes Rapidez no Processo
Cortesia no Atendimento . ¢ P _
Gerais de Admissao
Muito Bom 48,78% 44,45% 42,58%
Bom 38,44% 40,04% 34,59%
Satisfatério 8,74% 7,99% 13,35%
Mau 0,94% 0,85% 2,26%
N3ao responde 3,01% 6,39% 6,77%
(em branco) 0,09% 0,28% 0,47%
100,00% 100,00% 100,00%
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Nas tabelas seguintes esta indicado o nimero de respostas por servigo. Ficam excluidos na contabilizacdo,

o numero de ndo respostas ou respostas em branco, por ndo darem respostas concretas acerca dos servicos

e das dimensdes analisadas.

“Cortesia no Atendimento”
Servico “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” | “Muito Bom”

Cardiologia 0 3 9 20
Cirurgia Geral 3 19 86 101
Ginecologia / Obstetricia 1 50 228 278
Medicina - Alcobaga 0 1 2 1
Medicina - Pombal 0 1 0
Medicina Interna 1 1 5 3
Nao Identificado 1 5 22 34
Nefrologia + ORL + Neurologia (3B Poente) 0 4
Ortopedia | 0 0
Ortopedia ll 0 1 1
Pediatria 1 3 24 30
Pneumologia / Gastrenterologia 0 0 0
Psiquiatria e Saude Mental 1 0 2 1
UCAP 0 0 1
UCEP 1 1 5 14
uciIC 0 0 1 1
UICD - Pediatrica 0 0 1 0
UICD - Pombal 0 0 0 1
Urologia (3A Poente) 1 4 14 18

Total 10 93 410 519
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“Clareza das informagGes gerais” “Rapidez no processo de admissdo”
Servico “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” ”MU't,,o “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” ”MUIt,?
Bom Bom
Cardiologia 0 2 13 16 0 5 8 18
Cirurgia Geral 1 18 93 88 7 24 84 83
Ginecologia/Obstetricia 6 41 228 264 8 78 197 252
Medicina - Alcobaga 0 1 2 0 0 3 0 0
Medicina - Pombal 0 1 0 0 0 1 0 0
Medicina Interna 0 2 4 4 1 0 4 5
Nao Identificado 1 4 21 30 4 8 18 26
Nefrologia + ORL +
Neurologia (3B Poente) 0 4 8 / 0 > 6 8
Ortopedia | 0 0 4 3 0 0 2 5
Ortopedia Il 0 0 2 1 0 0 2 0
Pediatria 0 5 25 28 0 9 22 27
Pneumologia /. 0 0 0 1 0 0 0 1
Gastrenterologia
3::::“@ e Saude 0 0 5 5 1 0 ) 1
UCAP 0 0 1 1 0 1 1 0
UCEP 1 0 7 13 1 1 6 13
ucic 0 0 2 0 0 0 2 0
UICD - Pombal 0 0 0 1 0 0 0 1
UICD Pediatrica 0 0 0 0 0 0 0 0
Urologia (3A Poente) 0 7 14 14 2 7 14 13
Total 9 85 426 473 24 142 368 453

3.5 CONDICOES DAS INSTALACOES

As “condigGes das instalagdes” foram analisadas em quatro dimensdes:

e ‘“Limpeza e Higiene”: Muito Bom 50,75%; Bom 38,63%; Satisfatorio 7,42%; Mau 0,66%.

e “Respeito pela privacidade”: Muito Bom 49,53%; Bom 36,94%; Satisfatorio 8,93%; Mau 1,03%.

e “Conforto”: Muito Bom 37,12%; Bom 44,45%; Satisfatorio 12,59%; Mau 1,97%.

e “Sjléncio nas Enfermarias”: Muito Bom 32,05%; Bom 39,29%; Satisfatorio 20,21%; Mau 4,51%.

Comissao de Humanizag¢ao do CHL
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Condigdes das Instalagdes
60,00%
50,75% 49,53%

50,009
o 44,45%
0,
40,00% 38,63% 36,94% 37,12% 39,29%
32,05%
30,00%
20,21%
20,00%
12,59%
10,00% 7,42% 8,93% o -
66‘%25% 3 48% 7%3 ,76% / . 85%

0,00%
Siléncio nas enfermarias

Limpeza e Higiene Respeito pela privacidade Conforto

B Muito Bom ®Bom M Satisfatdrio Mau H N&o responde M (em branco)

. .. Respeito pela Siléncio nas
Limpeza e Higiene . Conforto .

privacidade enfermarias
Muito Bom 50,75% 49,53% 37,12% 32,05%
Bom 38,63% 36,94% 44,45% 39,29%
Satisfatorio 7,42% 8,93% 12,59% 20,21%
Mau 0,66% 1,03% 1,97% 4,51%
Ndo responde 2,35% 3,48% 3,76% 3,85%
(em branco) 0,19% 0,09% 0,11% 0,09%

100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

jori i , u i des, ha u
Apesar da maioria das respostas ser “Bom” e “Muito Bom”, nas quatro dimensdes, hd uma percentagem

significativa de “Satisfatério” nas dimensdes “Conforto” (12,59%) e “Siléncio nas Enfermarias” (20,21%),
passivel de melhoria.

Nas tabelas seguintes esta indicado o nimero de respostas por servi¢co. Ficam excluidos na contabilizacao,

0 numero de ndo respostas ou respostas em branco, por ndo darem respostas concretas acerca dos

servigos.
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“Limpeza e Higiene” “Respeito pela Privacidade”
Servigo “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” “Muito “Mau” | “Satisfatorio” | “Bom” “Muito
Bom” Bom”

Cardiologia 0 0 14 19 0 1 13 16
Cirurgia Geral 1 22 96 90 1 21 93 94
Ginecologia/Obstetricia 3 39 221 294 6 49 209 291
Medicina - Alcobaga 0 1 3 0 1 2
Medicina - Pombal 0 0 0 0 0 0
Medicina Interna 0 2 5 1 2 6
N3o Identificado 1 5 22 36 0 6 22 34
Nefrologia + ORL +
Neurologia (3B Poente) 0 2 7 11 0 2 8 9
Ortopedia | 0 1 4 3 0 0 4 3
Ortopedia Il 0 0 3 0 0 1 2 0
Pediatria 1 2 19 37 0 6 21 32
Pneumologia
Gastrentergolo{gia 0 0 0 1 0 0 0 .
::::::t"a e Saude 0 0 1 3 1 1 1 1
UCAP 0 0 2 0 0 0 2 0
UCEP 0 0 5 16 0 1 4 16
ucCIC 0 0 0 2 0 0 0 2
UICD - Pombal 0 0 0 1 0 0 0 1
UICD Pediatrica 0 0 0 0 0 0 0 0
Urologia (3A Poente) 1 5 12 19 2 4 12 19

Total 7 79 411 540 11 95 393 527

“Conforto” “Siléncio nas enfermarias”
Servico “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” | “Muito | “Mau” | “Satisfatorio” | “Bom” | “Muito
Bom” Bom”

Cardiologia 0 3 14 14 0 4 11 15
Cirurgia Geral 4 25 100 77 6 40 92 70
Ginecologia/Obstetricia 9 64 263 218 32 120 230 172
Medicina Alcobaca 0 1 1 1 0 1 2 0
Medicina Interna 0 3 2 5 2 1 3 4
Medicina Pombal 0 0 1 0 0 1 0 0
N3ao Identificado 1 9 29 23 1 11 25 23
Nefrologia + ORL + 0 1 11 7 3 5 6 5
Neurologia (3B Poente)
Ortopedia | 0 0 4 3 0 2 3 2
Ortopedia Il 0 0 3 0 0 0 3 0
Pediatria 5 17 21 16 1 16 20 22
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“Conforto” “Siléncio nas enfermarias”
Servico “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” | “Muito | “Mau” | “Satisfatorio” | “Bom” | “Muito
Bom” Bom”

Pneumologia / 0 0 0 1 0 0 1 0
Gastrenterologia
Psiquiatria e Saude 0 0 3 1 0 2 2 0
Mental
UCAP 0 1 1 0 0 2 0 0
UCEP 0 4 6 11 0 2 6 13
uUcCIC 0 0 1 0 0 1
UICD - Pombal 0 0 0 0 0 0
Urologia (3A Poente) 2 6 13 16 3 8 13 13

3.6. REFEICOES

As “Refeig6es” foram analisadas de acordo com “Horario”, “Variedade da Ementa”, “Qualidade, confecdo,
apresentacao, temperatura e qualidade” e “Apoio no servigo de refeicdes”. Neste caso as respostas mais
frequentes situam-se no “Bom” (40,41%) e “Muito Bom” (28,48%), porém existe uma percentagem

bastante significativa de “Satisfatério” (20,11%).

RefeicBes
50,00% 47,09%
0,

45,00% 39,00% 40,41%
40,00% 34,17% 34,87%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

31,30%
26,88%

23,03%

19,92% 20,11%

12,69%

28,48%
7,24%

,96% 6,48%
0 = |

Refei¢des [Horario] Refei¢des Refeigcdes [Qualidade Refeigdes [Apoio no servigo
(confegdo, apresentacgao, das refeigoes]
temperatura, qualidade)

58%

4,70% ,23%.%

121%
||

[Variedade da Ementa]

B Muito Bom B Bom M Satisfatério Mau B N&o responde M (em branco)
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LEIRIA entro Hospitalar ae Leira
Refeicdes RefeicBes Refeiiﬁes [Qualidads Refeigﬁe? [Apoio
[Horario] | [Variedade da Ementa] (T apresen.tagao, B das
temperatura, qualidade) refeigoes]
Muito Bom 34,12% 23,03% 19,92% 28,48%
Bom 47,09% 39,00% 34,87% 40,41%
Satisfatoério 12,69% 26,88% 31,30% 20,11%
Mau 1,21% 4,23% 6,96% 3,20%
N3ao responde 4,70% 6,58% 6,48% 7,24%
(em branco) 0,19% 0,28% 0,47% 0,56%
100% 100% 100% 100%

Analisamos mais detalhadamente, o fator “Apoio no servico das refeicdes”, relativamente a cada servigo.

Na tabela abaixo estd indicado o nimero de respostas por servigo. Ficam excluidos na contabilizacdo, o

numero de ndo respostas ou respostas em branco, por ndo darem respostas concretas acerca dos servigos

e das dimensdes analisadas.

“Apoio no servigo das refeicoes”
Servico “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” | “Muito Bom”

Cardiologia 0 6 9 12
Cirurgia Geral 7 52 84 52
Ginecologia/Obstetricia 18 115 244 167
Medicina - Alcobaca 0 1 1
Medicina - Pombal 0 0 0
Medicina Interna 1 2 4
Nao Identificado 2 8 23 17
Nefrologia + ORL + Neurologia (3B Poente) 1 6 6 5
Ortopedia | 0 1 5 1
Ortopedialll 1 1 1 0
Pediatria 1 11 27 19
Pneumologia / Gastrenterologia 0 0 0 1
Psiquiatria e Saude Mental 0 2 2 0
UCAP 0 1 1 0
UCEP 1 1 5 13
uUciIC 0 0 2 0
UICD - Pombal 0 0 1 0
Urologia (3A Poente) 2 7 15 11

Total 34 214 430 303
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3.7. ROUPA
Relativamente a “Roupa”, foram avaliadas as dimensdées “Frequéncia de Mudas”, “Limpeza” e “Qualidade
da Roupa”.
Roupa
60,00%
49,25%
50,00%
43,42% 43,42%
40,79%
40,00% 37.88% 37,599
30,00%
20,00%
2,78%
9,49%
0 ’ 7,80%
10,00% 0;"32% 3 85% 4,70%
1,50%, 0,85% 1,22%;
Roupa [Frequéncia de Mudas] Roupa [Limpeza] Roupa [Qualidade da roupa]
B Muito Bom B Bom M Satisfatorio Mau B N&oresponde M (em branco)
Roupa [Qualidade da
Roupa [Frequéncia de Mudas] Roupa [Limpeza] roupa]
Muito Bom 43,42% 49,25% 37,59%
Bom 40,79% 37,88% 43,42%
Satisfatorio 9,49% 7,80% 12,78%
Mau 1,50% 0,85% 1,22%
N3o responde 4,32% 3,85% 4,70%
(em branco) 0,48% 0,37% 0,29%
100% 100% 100%

Nas dimensdes “Frequéncia de Mudas” e “Limpeza” a resposta mais frequente foi “Muito Bom”, seguido

de “Bom”. Na dimensdo “Qualidade da Roupa”, a resposta mais frequente foi “Bom”, seguido de “Muito

14

Bom”.

Analisamos mais detalhadamente, o fator “frequéncia de mudas”, relativamente a cada servico.

Na tabela abaixo estd indicado o nimero de respostas por servigo. Ficam excluidos na contabilizagdo, o

numero de ndo respostas ou respostas em branco, por ndo darem respostas concretas acerca dos servigos

e das dimensdes analisadas.
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“Frequéncia de Mudas”
Servigo “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” | “Muito Bom”

Cardiologia 0 1 10 12
Cirurgia Geral 2 17 99 93
Ginecologia/Obstetricia 12 61 235 249
Medicina - Alcobaga 0 1 2 0
Medicina - Pombal 0 0 1 0
Medicina Interna 0 2 2 6
N3ao Identificado 0 6 21 25
Nefrologia + ORL + Neurologia (3B Poente) 0 1 10 9
Ortopedia | 0 1 2 5
Ortopedialll 0 1 2 0
Pediatria 0 5 26 27
Pneumologia / Gastrenterologia 0 0 0 1
Psiquiatria e Satide Mental 0 0 1 3
UCAP 0 1 0 1
UCEP 1 2 6 12
ucic 0 0 1 2
UICD - Pombal 0 0 1 0
Urologia (3A Poente) 1 2 16 17

3.8. VISITAS

O ponto “Visitas” foi analisado relativamente ao “Hordrio” e “Facilidade de acompanhamento por

familiares”.

Visitas

40,00% 35,53%

32,71%

35,00%
30,00% 27,54%
24,62% 23,97%
25,00% 21,43%
20,00%
0,
15,00% 9,68% - s0% 10,24%
0, ) (]
10,00% 5.36%
5,00% 0,46% 0,66%
0,00%

[Facilidade e acompanhamento por familiares]

Visitas [Horario] Visitas

B Muito Bom HBom M Satisfatdrio Mau H N&o responde M (em branco)
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. . . Visitas
pEtalibic e [Facilidade e acompanhamento por familiares]
Muito Bom 27,54% 24,62%
Bom 35,53% 32,71%
Satisfatorio 21,43% 23,97%
Mau 5,36% 7,80%
N3o responde 9,68% 10,24%
(em branco) 0,46% 0,66%
100,00% 100,00%

No periodo de tempo a que se referem os inquéritos, as visitas e possibilidade de acompanhamento de

doentes estavam diminuidas em numero e frequéncia, devido a pandemia por Covid19. Talvez por isso

exista uma percentagem significativa de “Satisfatério” (21,43% relativamente ao “Horario” e 23,97%

relativamente a “Facilidade de acompanhamento por familiares”).

Na tabela abaixo estd indicado o niumero de respostas por servico. Ficam excluidos na contabilizacdo, o

nimero de ndo respostas ou respostas em branco, por ndo darem respostas concretas acerca dos servigos

e das dimensdes analisadas.
s “Facilidade e acompanhamento por
Horario ot
familiares”
Servigo “Mau” | “Satisfatdrio” | “Bom” “Muito “Mau” | “Satisfatério” | “Bom” “Muito
Bom” Bom”

Cardiologia 0 1 9 7 0 1 8 10
Cirurgia Geral 6 34 84 63 11 45 73 53
Ginecologia/Obstetricia 37 152 211 151 58 174 188 127
Medicina - Alcobaga 1 1 2 0 0 1 2 0
Medicina - Pombal 0 1 0 0 0 1 0 0
Medicina Interna 2 0 4 4 2 0 2 6
Nao Identificado 2 8 14 21 1 8 18 16
Nefrologia + ORL + 0 s g s 0 = . -
Neurologia (3B Poente)
Ortopedia l 0 2 3 3 2 1 3 1
Ortopedialll 1 1 0 1 1 1 1 0
Pediatria 3 13 22 16 5 9 20 23
Pneumologia / 0 0 0 1 0 0
Gastrenterologia 0 1
Psiquiatria e Saude
Mental 0 0 2 2 0 0 1 3
UCAP 0 0 1 0 0 0 1 0
UCEP 3 3 4 11 1 3 7 10
UcCIC 1 0 1 0 1 0 1 0
UICD - Pombal 0 0 0 0 0 0 0 0
Urologia (3A Poente) 1 6 13 9 1 5 16 8

Total 57 228 378 293 83 255 348 262
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De notar, os resultados negativos identificados nos Servico de Obstetricia e na questdo aberta, que indicam
insatisfacdo, também evidenciada em reclamacGes de utentes, no que concerne a impossibilidade de

acompanhamento da gravida, essencialmente nas consultas de vigilancia e ecografias, contrariando as
orientacdes da DGS.
3.9. EQUIPA MEDICA

A “Equipa Médica” foi avaliada de acordo com “Clareza das Explicag6es sobre tratamentos, medicamentos

e exames a que foi submetido”, “Clareza das informagGes prestadas sobre o seu estado de saude”,

“Atencao e disponibilidade no atendimento” e “Privacidade no atendimento”.

A maioria absoluta das respostas situa-se no “Muito Bom”, seguida de percentagens também elevadas de

“Bom”, nas quatro dimensdes analisadas.

Equipa Medl'ca o Equipa Médica Equipa Médica | Equipa Médica
[Clareza das Explicagdes [Clareza das ~ .
. ~ [Atengdo e [Privacidade
sobre tratamentos, informacgoes prestadas | . L
. disponibilidade no no
medicamentos e exames | sobre o seu estado de . .
. . . atendimento] atendimento]
a que foi submetido] saude]
Muito Bom 63,35% 61,09% 57,05% 55,83%
Bom 26,88% 28,10% 30,17% 30,83%
Satisfatorio 6,20% 7,05% 8,93% 8,46%
Mau 1,03% 1,13% 1,03% 1,32%
N3o responde 2,07% 2,54% 2,73% 3,48%
(em branco) 0,47% 0,09% 0,09% 0,09%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Equipa Médica - Clareza das Explica¢gGes sobre Tratamentos, Medicamentos e
Exames a que foi Submetido

Bom
26,88%

Muito Bom
63,35%
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Equipa Médica - Clareza das Informag6es Prestadas sobre o seu

Estado de Saude

Mau
1,13%

Satisfatorio

7,05%

Bom

28,10%

Muito Bom
61,09%

Equipa Médica - Atengdo e Disponibilidade no Atendimento

Mau
1,03%

Satisfatorio
8,93%

Bom
30,17%

57,05%

Muito Bom
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Equipa Médica - Privacidade no Atendimento

Satisfatorio
8,46% 1

Bom

30,83% Muito Bom

55,83%

3.10 ENFERMAGEM
No que respeita a equipa de “Enfermagem”, foram avaliadas as “Orienta¢6es transmitidas sobre rotinas
do servigo”; “Orientacdes sobre os cuidados de enfermagem recebidos”; “Rapidez de resposta”;

“Atencao e disponibilidade no atendimento” e “Privacidade no atendimento”.

A maioria absoluta dos inquiridos avaliou a equipa de Enfermagem com “Muito Bom” nas quatro

dimensdes avaliadas, sendo o “Bom” a segunda resposta mais frequente.

Enfermagem
70,00%
’ 62,69%
58,74% ’ 61,09% 58,36%
60,00% 54,79%
50,00%
40,00%
29,04% 29,51% 32,14% 27.91% 30,83%
30,00% -
20,00%
10,00% 7,42% 4,51% 8,27% 6,67% 6,11%
0,00%
Enfermagem Enfermagem Enfermagem Enfermagem Enfermagem
[Orientagdes [Orientagdes sobre [Rapidez de [Atencdo e [Privacidade no
transmitidas sobre os cuidados de resposta] disponibilidade no atendimento]
rotinas do servigo] enfermagem atendimento]
recebidos]
B Muito Bom B Bom M Satisfatorio Mau B N&oresponde M (em branco)
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Enfermagem
Enfermagem . ~
. ~ [Orientagoes Enfermagem
[Orientagdes sobre os Enfermagem [Atencdo e Enfermagem
transmitidas . [Rapidezde | . . G [Privacidade no
. cuidados de disponibilidade no .
sobre rotinas do resposta] . atendimento]
el enfermagem atendimento]
recebidos]
Muito Bom 58,74% 62,69% 54,79% 61,09% 58,36%
Bom 29,04% 29,51% 32,14% 27,91% 30,83%
Satisfatorio 7,42% 4,51% 8,27% 6,67% 6,11%
Mau 0,85% 0,66% 1,32% 1,22% 1,03%
Nao
responde 3,57% 2,63% 3,48% 3,11% 3,48%
(em branco) 0,38% 0,00% 0,00% 0,00% 0,19%
100% 100% 100% 100% 100%

Enfermagem [Orientacdes transmitidas sobre rotinas

do servico]

0,85% _3,57% /—

0,38%

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatdrio
Mau

= Ndo responde

= (em branco)
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Enfermagem [Orientacdes sobre os cuidados de

0,66%
4,51%

Enfermagem [Rapidez de respostal

enfermagem recebidos]

2,63%

~_ |

\

0,00%

3,48% 0,00%

1,32%

\

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatério

= Mau

= Ndo responde

= (em branco)

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatério

= Mau

= Ndo responde

= (em branco)
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Enfermagem [Atencdo e disponibilidade no
atendimento]

\3,11% 0,00%

\

1,22%

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatério

= Mau

m Ndo responde

= (em branco)

Enfermagem [Privacidade no atendimento]

3,48%

1,03% 0,19%

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatério

= Mau

= N3o responde

= (em branco)
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3.11 OUTROS TECNICOS

A equipa de “Outros Técnicos” foi avaliada relativamente a “Clareza das orienta¢des transmitidas”,

“Atencao e disponibilidade no atendimento” e “Privacidade no atendimento”.

As respostas mais frequentes foram o “Muito Bom” e o “Bom” nas trés dimensdes avaliadas.

No campo aberto das sugestdes ndo houve referéncia, por parte de nenhum dos inquiridos, a “outros

técnicos”.
Outros Técnicos
50,00%
44,92% 45,39% 45,39%
45,00%
40,23% .
40,00% 38,35% 38,25%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
o 9,30% 9,30%
10,00% 8,46% \
5,26% 5,73% 6,11%
>,00% I),94%. 1 ,03%  75%
0,00% — —
[Privacidade no atendimento]
Outros Técnicos [Clareza das Outros Técnicos [Atengdo e Outros Técnicos
orientagOes transmitidas] disponibilidade no atendimento]
B Muito Bom B Bom M Satisfatério Mau H N3&o responde M (em branco)
Outros Técnicos L. ~
Outros Técnicos [Aten¢ao L .
[Clareza das . L Outros Técnicos
. o e disponibilidade no . .
orientagoes . [Privacidade no atendimento]
o atendimento]
transmitidas]
Muito Bom 44,92% 45,39% 45,39%
Bom 40,23% 38,35% 38,25%
Satisfatorio 8,46% 9,30% 9,30%
Mau 0,94% 1,03% 0,75%
N3o responde 5,26% 5,73% 6,11%
(em branco) 0,19% 0,20% 0,20%
100,00% 100,00% 100,00%
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Outros Técnicos [Clareza das orientacdes transmitidas]

0,94% 5:26%

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatério

= Mau

= Ndo responde

= (em branco)

Outros Técnicos [Atencdo e disponibilidade no
atendimento]

1,03% >73% [ 0,20%

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatdrio

= Mau

= N3o responde

= (em branco)

b
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Outros Técnicos [Privacidade no atendimento]

6,11%
0,75%

| 0,20%

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatério

= Mau

m Ndo responde

= (em branco)

3.12 PESSOAL AUXILIAR
O “Pessoal Auxiliar” foi avaliado com “Muito Bom” (52,91%) e “Bom” (34,7%) no que respeita a “Cortesia
no atendimento” e com “Muito Bom” (50,75%) e “Bom” (36,37%) relativamente a “Privacidade no

atendimento”.

Pessoal Auxiliar

60,00%

52,91%
? 50,75%

50,00%

40,00% 36,37%

34,77%
30,00%
20,00%

7,71% 7,05%

1,509 >11% . 1,03%
A - ——

Pessoal Auxiliar [Cortesia no atendimento] Pessoal Aukxiliar [Privacidade no atendimento]

0,
10,00% 4,52%

0,00%

B Muito Bom BBom M Satisfatério = Mau M N&o responde M (em branco)
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Pessoal Auxiliar [Cortesia no Pessoal Auxiliar [Privacidade no
atendimento] atendimento]
Muito Bom 52,91% 50,75%
Bom 34,77% 36,37%
Satisfatorio 7,71% 7,05%
Mau 1,50% 1,03%
N3o responde 3,11% 4,52%
(em branco) 0,00% 0,28%
100,00% 100,00%
Pessoal Auxiliar [Cortesia no atendimento]
7, 71%
= Muito Bom
= Bom

= Satisfatério
Mau
m N3o responde

= (em branco)

4

Pessoal Auxiliar [Privacidade no atendimento]

4,52%

1 osv\ 0,28%
7,05%

= Muito Bom

= Bom

= Satisfatério
Mau

= N3o responde

= (em branco)
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3.13. ENSINOS EFETUADOS PELOS PROFISSIONAIS DE SAUDE

Relativamente aos “Ensinos efetuados pelos profissionais de saude”, os inquiridos responderam:

e “Os ensinos e orientagoes foram claros”: “Muito Bom” 57,42%; “Bom” 31,30%; “Satisfatorio”
5,92%; “Mau” 0,85%.

e “Os ensinos e orientagées foram uteis”: “Muito Bom” 57,61%; “Bom” 31,58%; “Satisfatorio
4,98%; “Mau” 0,75%.

e “Os ensinos e orientacoes foram suficientes”: “Muito Bom” 54,04%; “Bom” 32,71%;
“Satisfatorio” 6,95%; “Mau” 0,85%.

”

. Ensinos Efetuados pelos .
Ensinos Efetuados pelos . .. p Ensinos Efetuados pelos
L , Profissionais de saude ... ,
Profissionais de saude [Os . Profissionais de saude [Os
. . ~ [Os ensinos e . . ~
ensinos e orientagoes . - ensinos e orientacoes
orientacoes foram 0
foram claros] L. foram suficientes]
uteis]
Muito Bom 57,42% 57,61% 54,04%
Bom 31,30% 31,58% 32,71%
Satisfatorio 5,92% 4,98% 6,95%
Mau 0,85% 0,75% 0,85%
N3o responde 4,32% 4,89% 5,36%
(em branco) 0,19% 0,19% 0,09%
100,00% 100,00% 100,00%
Ensinos
70,00%
60,00% — >7A2% 27,51% 54,04%
50,00%
40,00%
31,30% 31,58% 32,71%
30,00%
20,00%
10,00% 592% 4 359 4,98% 4,89% 6,95%  5,36%
0,85% 0, 75‘V 0, 85‘7
0,00% °-
Ensinos Efetuados pelos Ensinos Efetuados pelos Ensinos Efetuados pelos
Profissionais de saude [Os ensinos Profissionais de satde [Os ensinos Profissionais de satde [Os ensinos
e orientagdes foram claros] e orientagOes foram Uteis] e orientagOes foram suficientes]
B Muito Bom HBom Satisfatorio Mau ® N3o responde M (em branco)
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3.14. PROCESSO DA ALTA

“Informacdo disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa” e “Tempo de espera
entre a informagdo de alta do médico e a sua saida do hospital” foram as dimensdes analisadas no ponto
“Processo de Alta”. Também neste ponto as respostas mais frequentes foram “Muito Bom” (61,18%) e

“Bom” (28,76%).

Relativamente ao “Tempo de espera entre a informacgao de alta do médico e a sua saida do hospital”, as
respostas mais frequentes foram “Muito Bom” (46,99%) e “Bom” (34,12%). E de salientar uma

percentagem de “Satisfatorio” (9,59%) passivel de melhoria.

Processo da alta [Informagdo Processo da alta [Tempo de espera
disponibilizada em termos de cuidados e | entre a informagao de alta do médico e
praticas a seguir em casa] a sua saida do hospital]

Muito Bom 61,18% 46,99%
Bom 28,76% 34,12%
Satisfatorio 4,23% 9,59%
Mau 0,56% 1,97%
Nao responde 5,08% 6,86%
(em branco) 0,19% 0,47%

100,00% 100,00%

Processo da Alta

70,00%
61,18%
60,00%
50,00% 46,99%
40,00% 34,12%
30,00% 28,76%
, (]
20,00%
9,59%
10,00% 4,23% 5,08% Lo 6,86%
0,56% 12170
0000 - .
Processo da alta [Informacdo disponibilizada em termos Processo da alta [Tempo de espera entre a informacéo
de cuidados e praticas a seguir em casal de alta do médico e a sua saida do hospital]
N Muito Bom ®Bom Satisfatdrio Mau H N&o responde M (em branco)

Comissdo de Humanizagao do CHL (2023.03.20) Pagina 29 de 39



\

CENTRO COMISSAO DE
HOSPITALAR HUMANIZACAO
LEIRIA Centro Hospitalar de Leiria

3.15. OPINIAO SOBRE QUALIDADE GLOBAL DO SERVIGCO PRESTADO

Considerando a sua experiéncia durante o Internamento, qual a sua
opinido sobre a qualidade global do servigo prestado no Centro
Hospitalar de Leiria?

Satisfatorio
6%

Muito Bom
52%

Bom
41%

A qualidade global do servigo prestado no Centro Hospitalar de Leiria foi classificada com “Muito Bom”

por 52% dos inquiridos, “Bom” por 41%, “Satisfatério” por 6% e “Mau” por 1%.

3.16 ACONSELHA O CENTRO HOSPITALAR DE LEIRIA A UM FAMLIAR, AMIGO OU COLEGA?

Considerando a sua experiéncia, aconselharia o Centro Hospitalar de
Leiria a um familiar, amigo ou colega que tivesse de recorrer a um

Hospital?
N3o TaI;Iez
8% 1%

Sim
91%

Sobre se “aconselharia o Centro Hospitalar de Leiria a um familiar, amigo ou colega que tivesse de

recorrer a um hospital”, 91% dos utentes responderam que “Sim”, 1% “Talvez” e 8% “Ndo”.
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4. CONCLUSAO

1. N.2RESPOSTAS AO MOD. AD 94

Torna-se necessario incrementar o numero de respostas (aprox. 5,5% relativas ao ano de 2022) dos
questionarios de satisfacdo do doente internado.

A Comissdo de Humanizagdo procedeu em 2023 a desmaterializacdao do modelo AD94. Em todos os quartos
existe agora um cartaz com um QRCODE, de modo a permitir aos utentes detentores de smartphone, a
captura da imagem do cédigo e a resposta ao questiondrio online. Para os utentes com mais dificuldades
em termos tecnolégicos, ou que ndo disponham de smartphone, persiste a op¢do em papel.

O papel das chefias, dos elos da humanizacdo e dos secretariados, é preponderante na sensibilizacdo e na
escolha do momento exato para entrega/proposta de preenchimento do modelo, na altura da alta.
Alguns servigos continuam a entregar o questionario no momento da admissdo do doente a unidade (o que

faz com que este se esqueca do modelo para preenchimento). A entrega/informacdo sobre o

preenchimento do questionario deve ser feita na janela temporal que medeia o tempo de espera entre

a informacdo da alta pelo médico e a saida efetiva do hospital.

Nos Hospitais de Pombal (0,28%) e Alcobaca (0,47%), é necessario um envolvimento mais urgente por parte
das chefias dos internamentos, uma vez que, o nimero de questionarios preenchidos fica muito abaixo do
desejavel e sem significancia estatistica, tal como em 2021.

Sugere-se ainda que, antes da entrega do questiondrio em suporte papel ao utente, o profissional
responsavel pela entrega, registe no formulario o nome do servico, uma vez que, existem 68 questionarios
nao identificados por servigo. No novo formulario online, o utente ndo pode avangar no preenchimento
sem selecionar o servigo.

Uma vez que, existe uma grande disparidade de nimero de resultados por questdo por servico e por
unidade do CHL, ndo devera ser feita uma comparagdo de resultados. Os servigos devem analisar os seus

resultados individuais e adotar medidas de melhoria.

2. PERCEGCAO DO UTENTE SOBRE O ATENDIMENTO PELOS DIFERENTES GRUPOS PROFISSIONAIS

O atendimento pelo pessoal de secretariado (assistentes técnicos) foi considerado na sua maioria “Muito
Bom”, seguido de “Bom”.

e A equipa médica foi avaliada, maioritariamente com “Muito Bom”, seguido de “Bom”.

e A equipa de enfermagem foi avaliada, maioritariamente com “Muito Bom”, seguido de “Bom”.

e A equipa de “Outros Técnicos” foi avaliada, maioritariamente com “Muito Bom”, seguido de
“Bom”.

e Aequipa de Auxiliares (Assistentes Operacionais) foi avaliada, maioritariamente com “Muito Bom”,
seguido de “Bom”.
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3. PRIVACIDADE NO ATENDIMENTO

Importa destacar a privacidade no atendimento, uma vez que, detém percentagens que podem ainda ser

melhoradas:

Relativamente as instalagGes (ex. biombos, salas reservadas, cortinas fechadas), os utentes atribuem uma
classificacdo de “Muito Bom” (49,53%) e “Bom” (36,94%), porém existe uma percentagem de 8,93% que

considera somente “Satisfatorio”.

Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar gue ndo houve grande

oscilacdo:

e Muito Bom (47,97%) ™
e Bom (37,15%) ¢
e Satisfatério (8,99%) T

Quanto a equipa médica, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela privacidade com “Muito
Bom” (55,83%) e “Bom” (30,83%), existe uma percentagem que o classifica somente como “Satisfatério”.

(8,46%)

Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que houve um ligeiro

aumento na satisfacdo:

e Muito Bom (52,46%) 1
e Bom (32,87%) ¢
e Satisfatério (9,31%)J

No que concerne a equipa de enfermagem, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela
privacidade com “Muito Bom” (58,36%) e “Bom” (30,83%), existe uma percentagem que o classifica

somente como “Satisfatorio” (6,11%)

Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que houve um ligeiro

aumento na satisfacdo:

e  Muito Bom (54,18%) T
e Bom (32,66%)
e Satisfatério (8,24%),
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Relativamente a outros técnicos, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela privacidade com
“Muito Bom” (45,39%) e “Bom” (38,25%), existe uma percentagem que o classifica somente como

“Satisfatério” (9,30%)

Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que houve um ligeiro

aumento na satisfacdo:

e Muito Bom (41,54%) T
e Bom (39,61%)
e Satisfatério (10,28%)

Quanto a equipa de auxiliares, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela privacidade com
“Muito Bom” (50,75%) e “Bom” (36,37%), existe uma percentagem que o classifica somente como

“Satisfatério” (7,05%)

Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que houve um ligeiro

aumento na satisfacdo:

e Muito Bom (48,50%) ™
e Bom (35,44%) T
e Satisfatodrio (9,85%)\

Nas respostas abertas, foi também referenciado a existéncia de conversas pessoais nas equipas das
diferentes categorias profissionais e a discussdao de casos de doentes, em frente a outros utentes, situacao
gue deve ser acautelada, devido ao sigilo profissional, protecdo da privacidade e confidencialidade. Sugere-

se que as chefias sensibilizem as equipas para esta necessidade.

4. SILENCIO NAS ENFERMARIAS

O siléncio nas enfermarias é um fator bastante valorizado pelos utentes e atesta a necessidade do CHL

continuar a apostar na sua promogao.

A maioria dos utentes classificou o siléncio como “Bom” (39,29%) e “Muito Bom” (32,05%), porém a

percentagem de “Satisfatério”, é bastante consideravel (20,21%), sendo passivel de melhoria.

Nas questGes abertas, os utentes referem muito as conversas dos profissionais, mais do que o ruido dos

equipamentos. E algo que deve ser analisado pelas chefias dos servicos.
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Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que ndo houve grandes

oscilacdes na satisfacdo:

e  Muito Bom (28,37%) ™
e Bom (41,54%)

e Satisfatério (21,09%) 1
e Mau (4,07%) 1

Em 2020 foram instalados semaforos reguladores no CHL, que visam alertar para a exposi¢cdo ao ruido
proveniente do interior do hospital e, através de sinal sonoro, tentar controlar e minimizar o desconforto
provocado pela exposicao a esse ruido, sobretudo o proveniente de funcionamento de maquinas, bater de

portas ou outras amenidades, transporte de doentes em cama ou maca, salas de espera ruidosas, etc.
Estes equipamentos foram instalados nos seguintes servicos de internamento do CHL:

- Hospital de Santo André:

Piso 3 Torre Nascente Ala A (Medicina Interna)
Piso 3 Torre Nascente Ala B (Medicina Interna)
Piso 4 Torre Nascente A e B (Medicina Interna)
Piso 2 Torre Nascente Ala A (Cirurgia Geral)
Piso 2 Torre Nascente Ala B (Cirurgia Geral)
Piso 1 Torre Nascente Ala A (Ortopedia Il)

Piso 1 Torre Nascente Ala B (Ortopedia I)

ANENENENENENEN

- Hospital de Alcobaga Bernardino Lopes de Oliveira:
v" Medicina Interna

- Hospital Distrital de Pombal:

v" Medicina Interna
A Comissdo de Humanizagdo tem acompanhado de perto esta implementagdo (que se mostrou complexa
por forga da pandemia no ano de 2020), junto das chefias e do Servico de Instalagdes e Equipamentos, e
relembra que, por ser uma ideia pioneira num hospital carece, obviamente do apoio de todos os
intervenientes, principalmente das chefias e elos da humanizagdo, na promog¢do deste instrumento de

trabalho.

Assim, solicitamos aos profissionais dos servigos que nao desliguem estes equipamentos, dado que, se eles
emitem o sinal sonoro é porque estdao a cumprir com a sua fungao, alertando que os niveis de ruido estdo

acima do expectdvel numa unidade hospitalar.
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A Comissdo de Humanizacdo considera ser de todo o interesse a aquisicdo de semaforos reguladores de
ruido para todos os servicos de prestacdo de cuidados do CHL, pelo que, ird questionar as chefias sobre a

sua pertinéncia, durante o ano de 2023.

As chefias e os elos de humanizacdo devem ser promotores do siléncio nos servigos, estes Ultimos,
designados como “embaixadores do siléncio”. Devem ser do conhecimento das equipas, as 7 regras de ouro

criadas pela Comissdo de Humanizacdo, para promocao do siléncio nas unidades de prestacdo de cuidados:

7 regras
de ouro
para
combate
ao ruido

1 = O siléncio favorece a cura!

Comunigue em tom moderado
2. de dia e em tom baixo 4 noite!

Feche a porta quando o nuido produzido por
3- tarefas laborais imprescindiveis for incomodo!

4. Apague as luzes desnecessarias!

Durante a noite, evite ao mMaximo
5- as conversas nos comedores!

Sempre que precisar de entrar nos guartos
6. dos doentes, fagca—o de forma silenciosat

Transforme o descanso sem ruido
T. num ato de cural!

5. VISITAS

No periodo de tempo a que se referem os inquéritos, as visitas e possibilidade de acompanhamento de
doentes estavam diminuidas em nimero e frequéncia, devido a pandemia por Covid19. Talvez por isso
exista uma percentagem significativa de “Satisfatério” (21,43% relativamente ao “Hordrio” e 23,97%

Y

relativamente a “Facilidade de acompanhamento por familiares”).
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Em 2022 foram alargados os horarios de visita, pelo que se verifica que houve um aumento expressivo da

satisfacdo comparativamente ao ano transato:

Hordrio (2021):

e Muito Bom (11,67%) ™
e Bom (28,91%) T
e Satisfatério (26,87%)
e Mau(12,85%)4

Facilidade e acompanhamento por familiares (2021):

e Muito Bom (13,60%) T
e Bom (26,12%) T
e Satisfatoério (26,87%) |
e Mau (14,24%) ¢

Nas questées abertas, foi demonstrada uma grande insatisfagdo com o facto dos irmaos nao puderem subir

para o internamento. Situacdo solucionada em 2023, com a revisao do regulamento de visitas.

De notar, a necessidade de permitir o acompanhamento da gravida em todas as fases (incluindo consultas
de vigilancia, ecografias), de acordo com as orientaces da DGS, pelo que, se solicita a avaliagdo por parte

da Diregdo do Servico de Ginecologia/Obstetricia, relativamente a este requisito.

Nas questdes abertas, houve ainda algumas utentes de Obstetricia que referenciaram o ndo cumprimento
do plano de nascimento. No caso de ndo se poder cumprir por razdes de ordem clinica, deve ser informada

a utente e deve ficar o registo no processo clinico dos motivos do ndo cumprimento.

6. INSTALAGOES E LIMPEZA

As condig¢Oes das instalagcdes, nomeadamente no que respeita a limpeza e higiene de espacos (sobretudo

casas de banho), sdo aspetos a relevar e melhorar.

Apesar de terem sido avaliadas, maioritariamente, por “Muito Bom” (50,75%) e “Bom” (38,63%), existe

uma percentagem de “Satisfatério” (7,42%) e “Mau” (0,66%) passivel melhoria.
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Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar gue houve uma ligeira

descida na satisfacdo:

e  Muito Bom (53,10%) {,
e Bom (36,30%) T

e Satisfatério (7,92%)
e Mau(0,43) 1

Também na questdo aberta, foi referenciada algumas vezes a questao da limpeza e higiene de casas de

banho.

De notar, que estas questdes tém sido apontadas também em reclamagdes no livro amarelo, pelo que, se

solicita a avaliacdo por parte dos Servicos Gerais.

7. CONFORTO

O conforto é um fator também bastante valorizado pelos utentes. Apesar de ter sido avaliado,
maioritariamente, por “Bom” (44,45%) e “Muito Bom” (37,12%), existe ainda uma percentagem
significativa de “Satisfatorio” (12,59%), passivel de melhoria.

Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que ndo houve grandes

oscilacdes na satisfacdo:

e Muito Bom (36,08%) ™
e Bom (45,07%) ¢
e Satisfatério (12,63%) |

Na questdo aberta foi referenciada a necessidade de promog¢do de conforto de camas, colchdes e dos
cadeirdes da Pediatria que sdo muito desconfortdveis para os pais. Estes sao aspetos a relevar e melhorar,
uma vez que, causam grande transtorno ao doente e podem, inclusivamente, influenciar o seu processo de

convalescenga.

8. ALIMENTAGAO / REFEICOES

Apesar da Alimentacdo ter sido avaliada, maioritariamente, por “Bom”, existe ainda uma percentagem
significativa de “Satisfatorio” no que concerne a Horario (12,69%), Variedade da Ementa (26,88%),

Qualidade (31,30%) e Apoio no Servico das Refei¢cdes (20,11%).
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Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que houve um ligeiro

aumento na satisfacdo:

Refeicoes
o RefeigGes [Qualidade (confegao, RefeigGes
RefeigOes . ~ . .
. [Variedade da apresentagao, [Apoio no servigo das
[Horario] o
Ementa] temperatura, refeicoes]
qualidade)
2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021
Muito Bom 34,12%1 | 29,66% | 23,03%1 | 20,34% | 19,92% 17,77% 28,48% 26,55%
Bom 47,09%\, | 47,75% | 39,00%1 | 31,91% | 34,87%"T 28,80% 40,41% 1 38,12%
Satisfatorio 12,69% 14,78% | 26,88%\ | 31,69% | 31,30%\ 34,80% 20,11%, 23,13%
Mau 1,21% 1,50% | 4,23% 5,03% | 6,96% 9,10% 3,20% M 2,57%

Apesar de se reconhecer este ligeiro aumento, solicita-se que a Unidade de Nutricdo e Dietética intervenha,
no sentido de melhorar os itens classificados com “Satisfatdrio” e “Mau”, uma vez que, a alimentacado faz

parte do processo de recuperacdo do doente.

9. ROUPA

Apesar da Roupa ter sido avaliada, maioritariamente, por “Muito Bom” e “Bom”, existe ainda uma
percentagem significativa de “Satisfatéorio” no que concerne a Frequéncias de Mudas (9,49%), Limpeza

(7,80%) e Qualidade da Roupa (12,78%).

Quando comparamos com os valores do ano transato (2021), podemos verificar que houve um ligeiro

aumento na satisfacdo:

Roupa Roupa Roupa
[Frequéncia de Mudas] [Limpeza] [Qualidade da roupa]
2022 2021 2022 2021 2022 2021
Muito Bom 43,42% 1 37,26% 49,25% 1 42,29% 37,59% 1 32,01%
Bom 40,79%\, 41,97% 37,88%, 41,76% 43,42%\, 43,68%
Satisfatorio 9,49%, 11,99% 7,80%, 9,31% 12,78%, 16,06%
Mau 1,50%, 1,82% 0,85% 1 0,64% 1,22%\ 1,61%

Apesar de se reconhecer uma melhoria no processo, um aspeto que necessita de intervencado é a falha de
roupa nas enfermarias, o que pde em causa, ndo so6 a higiene pessoal e conforto dos utentes, mas também
o controlo da infecdo hospitalar. Esta avaliagdo constatou-se pela analise as respostas no campo das
“Sugestdes/Opinides”.

Sugere-se a avaliacdao pela coordenadora da lavandaria.

Comissdo de Humanizagao do CHL (2023.03.20) Pagina 38 de 39



\

CENTRO
HOSPITALAR
LEIRIA

10. ENSINOS EFETUADOS PELOS PROFISSIONAIS DE SAUDE

Os ensinos foram avaliados, maioritariamente com “Muito Bom”, seguido de “Bom”, quanto a “clareza”,
“utilidade” e “quantidade”. Destacam-se os resultados positivos do Servico de Obstetricia neste campo.

Resultados semelhantes no ultimo ano avaliado (2021).

11. PROCESSO DA ALTA

Também neste ponto as respostas mais frequentes foram “Muito Bom” e “Bom” (resultados semelhantes

no ano transato, 2021), porém, relativamente ao “Tempo de espera entre a informacdo da alta por parte

IM

do médico e a sua saida do hospital”, é de salientar uma percentagem de “Satisfatério” a ter em conta

(9,59%). Sugere-se que os servigos procurem estratégias de agilizacdo do processo administrativo da alta,

permitindo assim a saida mais célere do utente e a libertacdo mais rapida de camas.

12. OPINIAO SOBRE A QUALIDADE GLOBAL DO CHL

A qualidade global do servigo prestado no Centro Hospitalar de Leiria foi maioritariamente classificada

com “Muito Bom” por 52% dos inquiridos e “Bom” por 41%.

Em 2021, os utentes classificaram este item igualmente com “Muito Bom” (51%) e “Bom” (39,8%).

13. ACONSELHAMENTO DO CHL A UM FAMILIAR, AMIGO OU COLEGA

Sobre se “aconselharia o Centro Hospitalar de Leiria a um familiar, amigo ou colega que tivesse de

recorrer a um hospital”, a maioria dos utentes, 91% respondeu que “Sim”.

Situacdo semelhante em 2021, em que a maioria (89,08%) dos inquiridos referiu que “Sim”.

Por ultimo, a Comissdo de Humanizacao solicita aos servigos que, no ano de 2023, incentivem o utente
internado para o preenchimento do modelo online, em detrimento do suporte papel (nos casos em que
possa ser aplicado). Este método tem a vantagem de facultar dados mais precisos (e sem delay), dado

que, o inquirido ndo pode avangar no preenchimento, sem completar todas as questoes.

Comiss@o de Humanizagdo,
Leiria, 20 de margo de 2023
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