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1. ENQUADRAMENTO

A compreensdo das necessidades e expetativas dos utentes, e demais partes interessadas na area de
atuacao do CHL, como prestador de cuidados em saude, 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 (anexos ao guia do utente) 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 dindmicas 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
guestionario deverd ser colocado em caixa prépria 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 e devolucao 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 servico é essencial para a distribuicao e

sensibilizacdo para o preenchimento destes inquéritos.

De acordo com a deliberagdo do Conselho de Administracao de 2021.03.10, o tratamento e andlise dos
questionarios de avaliacdo da satisfacdao do doente internado, passaram a ser uma fung¢do da Comissdo de

Humanizagdo do Centro Hospitalar de Leiria (CHL), reportando-se este relatério ao ano de 2021.
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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 prestacdo de cuidados, finalizando com espaco para o doente
escrever “o que mais gostou, ou o que mais o incomodou, 0s seus comentdrios e as suas sugestées” :

(*com opgdes 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.
. Condigdes das instalagbes (Enfermarias, Instala¢des sanitarias, Corredores, Espacos de convivio):
2.1. Limpeza e higiene.
2.2. Respeito pela privacidade.
2.3. Conforto.
2.4. Siléncio nas enfermarias.

N

3. Refeig¢bes:
3.1 Horario.
3.2 Variedade da ementa.
3.3 Qualidade (Confegdo, Apresentagdo, Temperatura, Qualidade).
3.4 Apoio no servigo das refei¢oes.
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.
. Enfermagem:
7.1 Orientag¢0es transmitidas sobre as rotinas do servigo.
7.2 Orientag¢0es sobre os cuidados de enfermagem recebidos.

~N
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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 orientacdes foram uteis.
10.3 Os ensinos e as orientacdes foram suficientes.
11. Processo da alta:
11.1 Informagdo disponibilizada em termos de cuidados e pratica a seguir em casa.
11.2 Tempo de espera entre a informagao 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?

Os dados foram coletados e tratados através de uma base de dados Excel e os valores, em percentagem,
arredondados a segunda casa decimal.

3. RESULTADOS

Em 2021, o CHL contou com 19.033 doentes saidos do internamento (excluindo bergério).

Dos questionarios disponibilizados pelos servigos do Centro Hospitalar de Leiria obtivemos 934 validos para
andlise, o que corresponde a uma percentagem de respostas que ficard aquém do desejavel (aprox. 5%),

comparativamente ao universo de doentes saidos.

Por forga da pandemia, foram feitas diversas reestruturagdes fisicas e de designagdes de servigos ao longo

do ano de 2021, o que dificulta a uniformizag¢do de critérios para identificagdo dos servigos.

Foram destacados os servicos com maior numero de respostas no universo dos questionarios

respondidos.

0 ano de 2021, foi um ano atipico, uma vez que, devido a covid-19, houve 11 reestruturacoes de pisos, o
qgue dificultou a uniformizacdo de designacdes de servicos no relatério. De notar, que alguns utentes

identificaram o servico, ou mesmo o piso (ex. Piso 3B Poente), e outros identificaram a especialidade em
causa (ex. ORL).
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 pdaginas 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, 65,52%, é do sexo feminino e 32,44% do sexo

masculino. Existe uma percentagem de “ndo respostas” de apenas 0,11%.

Sexo

1,93% 0,11%

= Masculino
Feminino
= N3o responde

= (em branco)
65,52%

3.1.2. IDADE
A faixa etaria com maior niumero de respostas é a compreendida entre os 18 e os 64 anos (70,34%),

seguida de maiores de 65 anos (23,02%).

Idade

80% 70,34%

70%

60%

50%

40%

30% 23,02%

20%

10% 3,85% 2,68%
0%

0,11%

0-17 18-64 >= 65 N&o responde H (em branco)
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3.2 LOCAL

3.2.1 UNIDADE DO CHL

Unidade do CHL

m Hospital Bernardino Lopes

0,96 de Oliveira - Alcobaga

0,86 0,21

V = Hospital Distrital de Pombal

= Hospital Santo-André, Leiria

= Ndo responde

A grande maioria dos inquiridos foram utentes do Hospital de Santo André — Leiria (97,97%), sendo que nas
unidades de Alcobaca e Pombal, apenas 11 pessoas responderam ao inquérito de satisfacdo,

correspondente a 0,96% (9 pessoas) e 0,21% (2 pessoas) respetivamente.
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3.3. SERVICOS DE INTERNAMENTO
Dos questiondrios disponibilizados pelos servicos do Centro Hospitalar de Leiria obtivemos 934 vélidos para

analise, distribuidos do seguinte modo:

Servigo (*) N2 de inquéritos %
Obstetricia 365 39,08%
Cirurgia Geral — Ala B 98 10,49%
Cirurgia Geral — Ala A 96 10,28%
Cardiologia 65 6,96%
Ginecologia 52 5,57%
Pediatria 49 5,25%
Néo identificado 45 4,82%
Medicina Interna — 32 Piso TN 34 3,64%
Urologia 33 3,53%
Gastroenterologia 27 2,89
uciC 12 1,28%
Pneumologia 10 1,07%
Ortopedia | 8 0,86%
UCEP 7 0,75%
Piso 3 — Torre Poente (Esp. Cirurgicas)* 6 0,64%
Ortopedia ll 5 0,54%
Psiquiatria 4 0,43%
Medicina Interna — 42 Piso TN 3 0,32%
Neurologia 3 0,32%
Piso 3B — Torre Nascente (covid
pneumologia/area intermédia)* 2 0,21%
Cirurgia Geral - Alcobaga 2 0,21%
Medicina Interna - Alcobaga 2 0,21%
ORL 2 0,21%
Piso 3A — Torre Nascente (covid medicina)* 1 0,11%
Medicina Intensiva 1 0,11%
Medicina Interna - Pombal 1 0,11%
UICD Pediatrica 1 0,11%
934 100%

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigcos a data da aplicagdo dos questiondrios

O servico com o maior numero de inquéritos recolhidos foi a Obstetricia, 365, correspondente a uma
percentagem de 39,08%, seguida da Cirurgia Geral (Ala A e Ala B) com 96 e 98 respostas respetivamente,
correspondendo a percentagens de 10,28% e 10,49%.

Varios servicos de internamento recolheram apenas 1 (3 A Nascente, Medicina Intensiva, Medicina Interna
- Pombal e UICD Pediatrica) ou 2 (3 B Nascente, Cirurgia Geral - Alcobaca, Medicina Interna - Alcobaca e

ORL) inquéritos preenchidos.
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3.4. ATENDIMENTO PELO PESSOAL DO SECRETARIADO E RECEGAO

Atendimento pelo Pessoal de Secretariado e Rececao

450 393 401
400
350
300
250
200
150

o 115
83 77 74
1
0o 41
50 3 l 4 8 . 3 17 3
— — . [ | -

389
374 356 369

Cortesia no Atendimento Clareza das informagdes gerais Rapidez no processo de admissao

B Mau B Satisfatorio Bom H Muito Bom Ndo responde M (em branco)

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

Bom”, nas trés dimensdes analisadas:

Cortesia no Atendimento Clareza das Informagﬁes Rapidez no f’rc:cesso
Gerais de Admissao
Muito Bom 42,93% 41,65% 39,51%
Bom 42,08% 40,04% 38,12%
Satisfatorio 9,31% 8,89% 12,31%
Mau 0,86% 0,86% 1,82%
N3o responde 4,39% 8,24% 7,92%
(em branco) 0,43% 0,32% 0,32%
100% 100% 100%

Nas tabelas seguintes esta indicado o nimero de respostas por servi¢o. 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.

Apresentamos, de seguida, o TOP 5 (a verde) dos servigcos com maior nimero de resultados (Muito Bom +

Bom) por questdo, e destacamos também as pontuag¢des negativas a -
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“Cortesia no Atendimento”

Servico . L.
¢ “Satisfatorio

Piso 3B — Torre Nascente (covid 2 0
pneumologia/area intermédia)* 0
0 2 23 27
Cirurgia Alcobacga 0 1 1
Cirurgia Geral — Ala 10 50 30
Cirurgia Geral — Ala B 0 9 22 40
Piso 3 —Torre Poente (Esp. 3 2
Cirdrgicas)* 0 0
Gastroenterologia 0 2 7 14
Ginecologia 0 6 8 21
Medicina Interna - Alcobaga 0 0 1 1
Medicina Interna — 32 Piso TN 0 4 1 13
Medicina Interna — 42 Piso TN 0 0 1 1
Medicina Intensiva 0 0 0 1
Medicina Interna - Pombal 0 0 0 1
Nao identificado 0 3 6 23
Neurologia 0 0 0 3
(Obstetriia [N s 80 122
ORL 0 0 1 1
Ortopedia | 0 1 5 2
Ortopedia ll 0 1 1
Pneumologia 0 0 3 7
Psiquiatria 0 1 1 2
UCEP 0 1 2 2
uUcCiIC 0 1 3 6
UICD Pediatrica 0 0 0 1
Urologia 0 4 11 16
Total 8 87 245 360

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigcos a data da aplicagdo dos questiondrios

Os servigos que se destacam (quantitativamente) de forma mais positiva relativamente a “Cortesia no

atendimento” sdo a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Obstetricia e a Pediatria.
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| “Clareza das informacgodes gerais” “Rapidez no processo de admissdo”
Servigo - “Satisfatério” | “Bom” "Mu'? ” “Satisfatério” | “Bom” "Mult"o
Bom Bom
Piso 3A - Torre
Nascente (covid 0 0 0 0 0 1 0 0
medicina)*
Piso 3B - Torre
Nascente o (covid 0 1 1 0 0 1 1 0
pneumologia/area
intermédia)*
Cardiologia 0 4 20 34 0 3 16 39
Cirurgia Geral - 0 0 1 1 0 0 1 1
Alcobaga
Cirurgia Geral-Ala A [N 8 23 22 10 20 19
Cirurgia Geral — Ala B 0 6 23 32 10 22 20
Piso 3 T"For_re Poente 0 0 4 1 0 1 4 0
(Esp. Cirdrgicas)*
Gastroenterologia 0 2 6 9 0 0 9 7
Ginecologia 0 3 24 17 0 9 18 18
Medicina Alcobaga 0 1 0 1 0 0 1 1
Medicina Interna — 32
Piso TN ! 1 14 12 - 3 11 13
Medicina Interna — 42
Piso TN 0 1 0 1 0 0 1 0
Medicina Intensiva 0 0 0 1 0 0 0 1
2’:::;':::3 Interna - 0 0 1 0 0 0 1
N3o identificado 0 5 14 23 0 7 14 20
Neurologia 0 0 0 1 0 0 0 1
Obstetricia aw 29 148 | 153 [N 36 143 | 161
ORL 0 0 1 1 0 0 1 1
Ortopedia | 0 0 4 0 0 2 2 0
Ortopedia Il 0 0 1 3 0 1 2 2
Pediatria 0 8 12 2 N 7 6 6
Pneumologia 0 0 3 7 0 0 4 6
Psiquiatria 0 1 2 1 0 1 2 1
UCEP 0 1 3 2 0 1 4 1
UcCIC 0 1 2 7 0 1 3 6
UICD Pediatrica 0 0 0 1 0 0 0 1
Urologia 0 3 12 12 H 3 14 11
Total 8 75 318 370 16 97 299 337

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigos a data da aplicagéo dos questiondrios

Os servigos que se destacam (quantitativamente) de forma mais positiva relativamente a “Clareza das

informacbes gerais” e a “Rapidez no processo de admissdo”, sdo a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a

Ginecologia e a Obstetricia.
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3.5 CONDICOES DAS INSTALACOES

Condicoes das Instalacoes

600
496
200 448 421
388
400 339 347 337
300 265
197
200
a4 118
100 74 47 a4 38 a4
4 21 o 8 0 13 1 2
0o — — m
2 - Condigbes das Instalacbes 2 - Condigdes das Instalagdes 2 - Condi¢Oes das Instalagdes 2 - Condigbes das Instalacbes
[Limpeza e Higiene] [Respeito pela privacidade] [Conforto] [Siléncio nas enfermarias]
H Mau Satisfatorio ®Bom Muito Bom N&o responde M (em branco)
. . . Respeito pela Siléncio nas
Limpeza e Higiene .p . 2 Conforto .
privacidade enfermarias
Muito Bom 53,10% 47,97% 36,08% 28,37%
Bom 36,30% 37,15% 45,07% 41,54%
Satisfatdrio 7,92% 8,99% 12,63% 21,09%
Mau 0,43% 0,86% 1,39% 4,07%
N3o responde 2,25% 5,03% 4,71% 4,71%
(em branco) 0,00% 0,00% 0,11% 0,21%
100% 100% 100% 100%

As “condig¢Ges das instalagdes” foram analisadas em quatro dimensdes:

“Limpeza e Higiene”: Muito Bom 53,10%; Bom 36,30%; Satisfatério 7,92%; Mau 0,43%.
“Respeito pela privacidade”: Muito Bom 47,97%; Bom 37,15%; Satisfatorio 8,99%; Mau 0,86%.
“Conforto”: Muito Bom 36,08%; Bom 45,07%; Satisfatorio 12,63%; Mau 1,39%.

“Siléncio nas Enfermarias”: Muito Bom 28,37%; Bom 41,54%; Satisfatério 21,09%; Mau 4,07%.

Apesar da maioria das respostas ser “Bom” e “Muito Bom”, nas quatro dimensdes, ha um significativo
numero de “Satisfatorio” nas dimensdes “Conforto” (12,63%) e “Siléncio nas Enfermarias” (21,09%).

Nas tabelas seguintes esta indicado o nimero de respostas por servigco. 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.

Apresentamos, de seguida, o TOP 5 (a verde) dos servigos com maior nimero de resultados (Muito Bom +
Bom) por questdo, e destacamos também as pontuagdes negativas a -
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| “Limpeza e Higiene” “Respeito pela Privacidade”
Servigo - “Satisfatério” | “Bom” "Mu'? ” “Satisfatério” | “Bom” ”MUIE,O
Bom Bom
Piso 3A —Torre 0 0 1 0 0 0 1 0
Nascente (covid
medicina)*
Piso 3B—Torre 0 0 2 0 0 1 1 0
Nascente (covid
pneumologia/area
intermédia)*
Cardiologia 0 2 18 44 0 3 20 37
Cirurgia Geral - 0 0 0 2 0 1 0 1
Alcobaga
Cirurgia Geral —AlaA | 0 13 39 30 E 10 43 36
Cirurgia Geral - Ala B[ IEIN 10 41 43 0 12 41 40
Piso 3 —Torre Poente 0 1 4 1 0 0 4 1
(Esp. Cirdrgicas)*
Gastroenterologia 0 2 13 12 0 3 13 11
Ginecologia 0 5 21 22 0 4 23 18
Medicina Interna - 0 0 1 1 0 1 0 1
Alcobaga
Medicina Interna — 32 0 12 18 0 2 14 13
Piso TN !
Medicina Interna — 42 0 0 1 2 0 0 2 1
Piso TN
Medicina Intensiva 0 0 0 1 0 0 1 0
Medicina Interna - 0 0 0 1 0 0 0 1
Pombal
N3o identificado 0 2 16 12 0 2 10 17
Neurologia 0 0 0 3 0 0 0 1
Obstetricia e 35 127 | 199 NEIN 35 129 | 193
ORL 0 0 0 2 0 0 0 2
Ortopedia | 0 0 3 5 0 1 2 4
Ortopedia Il 0 0 1 4 0 1 1 2
Pediatria 0 2 18 28 0 4 18 19
Pneumologia 0 1 2 7 0 1 3 6
Psiquiatria 0 0 2 2 0 1 2 1
UCEP 0 1 0 6 0 2 0 5
UcCIC 0 0 2 9 0 0 3 8
UICD Pediatrica 0 0 0 1 0 0 0 1
Urologia 0 0 15 16 0 0 15 16
Total 4 74 339 471 8 84 346 435

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigos a data da aplicagéo dos questiondrios

Os servigos que se destacam (quantitativamente) de forma mais positiva, relativamente a “Limpeza e
higiene” sdo a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Obstetricia e a Pediatria.

Os servicos que se destacam (quantitativamente) de forma mais positiva, relativamente a “Respeito pela
privacidade” sdo a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Ginecologia e a Obstetricia.
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HOSPITALAR HUMAN\ZACAO
LETRIA Centro Hospitalar de Leiria

“Conforto” | “Siléncio nas enfermarias”

Servigo - “Satisfatorio” _ “Satisfatorio”
Piso 3A —Torre Nascente 1 0 0 0 1 0
(covid medicina)* 0 0
Piso 3B — Torre Nascente 2 0 0 1 1 0
(covid
pneumologia/drea
intermédia)* 0 0
5 26 29 0 6 27 28
Cirurgia Geral - 0 2 0 0 0 2
Alcobaga 0 0
Cirurgia Geral — Ala 19 42 28 17 51 20
Cirurgia Geral — Ala 15 48 31 17 40 26
Piso 3 — Torre Poente 0 5 0 3 2 0
(Esp. Cirurgicas)*
Gastroenterologia 2 18 6 7 9 5
0 5 23 18 17 16 11
Medicina Interna - 1 1 0 1 1
Alcobaga 0 0
Medicina Interna — 39 13 12 3 14 9
Piso TN 0 3
Medicina Interna — 49 2 1 0 3 0
Piso TN 0 0
Medicina Intensiva 0 0 1 0 1 0
Medicina Interna - 0 1 0 0 1
Pombal 0 0
N3o identificado 0 3 16 11 6 10 12
Neurologia 0 0 0 1 0 0 1
Obstetricia BB @ 48 170 | 140 80 160 | 101
ORL 0 0 0 2 0 0 2
Ortopedia | 0 1 2 3 3 1
Ortopedia ll 0 1 1 2 1 2 1
Pneumologia 0 1 6 3 0 5 5
Psiquiatria 0 1 1 2 0 3 1
UCEP 0 2 2 3 2 0 5
UCIC 0 0 3 8 1 3 6
UICD Pediatrica 0 1 0 0 0 1 0
Urologia 0 1 15 13 5 12 10
Total 13 118 415 331 183 383 260

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigcos a data da aplicagdo dos questiondrios
Os servigos que se destacam (quantitativamente) de forma mais positiva, relativamente a “Conforto”, sdo

a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Ginecologia e a Obstetricia
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Os servicos que se destacam (quantitativamente) de forma mais positiva, relativamente ao “Siléncio nas

enfermarias”, sdo a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Obstetricia e a Pediatria. Por outro lado, a Obstetricia

também tem um nlimero consideravel de insatisfacdo relativa ao “siléncio”, porém, pode ser explicada pelo

choro dos bebés.

3.6. REFEICOES

Refeicdes
400 356
296 298 325 )
300 69 16 248
190
200 166
100 . 100 85 87 89
24
3 2 1
3 - Refei¢Ges [Variedade da Ementa] 3 - Refei¢Ges [Qualidade (confe¢do, 3 - Refei¢Ges [Apoio no servico das
apresentacao, temperatura, refeigdes]
qualidade) ]
B Mau Satisfatorio W Bom Muito Bom Ndo responde M (em branco)
Refeicdes RefeicBes Refeic,;ﬁes [Qualidadf Refeigﬁe:c. [Apoio
‘- . (confegdo, apresentagdo, no servigo das
[Horario] [Variedade da Ementa] . .
temperatura, qualidade) refeigGes]
Muito Bom 29,66% 20,34% 17,77% 26,55%
Bom 47,75% 31,91% 28,80% 38,12%
Satisfatorio 14,78% 31,69% 34,80% 23,13%
Mau 1,50% 5,03% 9,10% 2,57%
N3o responde 6,32% 10,71% 9,31% 9,53%
(em branco) 0,00% 0,32% 0,21% 0,11%
100% 100% 100% 100%

As “Refei¢6es” foram analisadas de acordo com “Hordario”, “Variedade da Ementa”, “Qualidade, confecdo,

apresentacdo, temperatura e qualidade” e “Apoio no servigo de refeigées”.

Neste caso, a maioria das respostas sdo mais heterogéneas, sendo que as respostas mais frequentes se

situam no “Satisfatorio” e “Bom”.

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

Nas tabelas abaixo estd indicado o nimero de respostas por servigo. Ficam excluidos na contabiliza¢do, 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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HOSPITALAR HUMAN|ZACAO
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Apresentamos, de seguida, o TOP 5 -dos servicos com maior numero de resultados (Muito Bom +

Bom) por questdo, e destacamos também as pontuagdes negativas a -

“Apoio no servigo das refeigoes” I

Servico “Satisfatorio” _

Piso 3A — Torre Nascente (covid 0 0
medicina)* 0 1
Piso 3B — Torre Nascente (covid 0 0
pneumologia/area intermédia)* 0 1

0 10 16 20
Cirurgia Geral - Alcobaga 1 0 1
Cirurgia Geral —Ala 22 45 18
Cirurgia Geral —Ala 21 41 23
Piso 3 —Torre Poente (Esp. 0 1 3 1
Cirurgicas)*
Gastroenterologia 7 11 7
Ginecologia 14 26 7
Medicina Interna - Alcobaga 0 1 1
Medicina Interna — 32 Piso TN 9 8 9
Medicina Interna — 42 Piso TN 0 0 1 1
Medicina Intensiva 0 1 0 0
Medicina Interna - Pombal 0 0 0 1
Nao identificado 0 9 17 9
Neurologia 0 0 0 0
ORL 0 0 0 2
Ortopedia | 0 1 4 3
Ortopedia ll 0 1 2 1

0 7 17 20
Pneumologia 0 2 5 3
Psiquiatria 0 1 2
UCEP 2 1 3
uciC 1 2 7
UICD Pediatrica 0 0 1 0
Urologia 0 5 12 7

Total 24 216 356 248

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigcos a data da aplicagdo dos questiondrios

Os servigos que obtiveram maior pontuagao positiva, relativamente ao “Apoio no servico das refei¢des”,

foram a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Obstetricia e a Pediatria.
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3.7. ROUPA
Roupa
500
392 390 395 408
400 348
299
300
200 5 150
87
100 63 54 60
17 P 6 . 2 15 2
O — _— —

4 - Roupa [Frequéncia de Mudas] 4 - Roupa [Limpeza] 4 - Roupa [Qualidade da roupa]

B Mau M Satisfatorio HBom Muito Bom N3o responde M (em branco)
Roupa
[Qualidade da
Roupa [Frequéncia de Mudas] Roupa [Limpeza] roupal
Muito Bom 37,26% 42,29% 32,01%
Bom 41,97% 41,76% 43,68%
Satisfatdrio 11,99% 9,31% 16,06%
Mau 1,82% 0,64% 1,61%
N3o responde 6,75% 5,78% 6,42%
(em branco) 0,21% 0,21% 0,21%
100% 100% 100%

Relativamente a “Roupa”, foram avaliadas as dimensdes “Frequéncia de Mudas”, “Limpeza” e “Qualidade

da Roupa”.

Nas trés dimensdes a resposta mais frequente foi “Bom”, seguido de “Muito Bom” e depois “Satisfatorio”.
Analisamos mais detalhadamente, o fator “frequéncia de mudas”, relativamente a cada servico.

Nas tabelas abaixo estd indicado o nimero de respostas por servigo. Ficam excluidos na contabiliza¢do, o
numero de ndo respostas ou respostas em branco, por ndo darem respostas concretas acerca dos servigos
e das dimensdes analisadas.

Apresentamos, de seguida, o TOP 5 (a verde) dos servicos com maior nimero de resultados (Muito Bom +

Bom) por questdo, e destacamos também as pontuagdes negativas a -
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HOSPITALAR HUMAN|ZAC/~\O
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| “Frequéncia de Mudas”
Servico F “Satisfatorio”
Piso 3A — Torre Nascente (covid medicina)* 0 1 0 0
Piso 3B - Torre Nascente (covid 1 0
pneumologia/area intermédia)* 0 0
0 5 21 19
Cirurgia Geral - Alcobaga 0 1 0
Cirurgia Geral — Ala 9 43 38
Cirurgia Geral — Ala 9 45 41
Piso 3 —Torre Poente (Esp. Cirurgicas)* 0 0 6 0
Gastroenterologia 0 2 13 11
Ginecologia ] 10 23 14
Medicina Interna - Alcobaga 0 0 1 1
Medicina Interna — 32 Piso TN 0 2 12 15
Medicina Interna — 42 Piso TN 0 0 0
Medicina Intensiva 0 0 1 0
Medicina Interna - Pombal 0 0 1
Nao identificado 0 7 12 16
Neurologia 0 0 0 2
(Obstetriia [l ss 157 132
ORL 0 0 1 0
Ortopedia | 0 0 4
Ortopedia ll 0 1 2
Pneumologia 0 2 5 3
Psiquiatria 0 0 3 1
UCEP 1 2 3
ucic 0 3 7
UICD Pediatrica 0 0 1 0
Urologia 0 2 11 16
Total 17 112 392 348

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigcos a data da aplicagdo dos questiondrios

Os servigos que obtiveram maior pontuagao positiva, relativamente a “frequéncia de mudas”, foram a

Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Obstetricia e a Pediatria.
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3.8. VISITAS

Visitas

300 270
251 251 944
250
200
150 120 109
100
50
1

183 179

127

0

5 - Visitas [Facilidade e acompanhamento por

5 - Visitas [Horario]
familiares]

B Mau B Satisfatorio HBom Muito Bom N&o responde M (em branco)

Visitas [Horario] - Visitas o
[Facilidade e acompanhamento por familiares]
Muito Bom 11,67% 13,60%
Bom 28,91% 26,12%
Satisfatorio 26,87% 26,87%
Mau 12,85% 14,24%
N&o responde 19,59% 19,16%
(em branco) 0,11% 0,00%
100% 100%

O ponto “Visitas” foi analisado relativamente ao “Horario” e “Facilidade de acompanhamento por
familiares”.

No periodo de tempo a que se referem os inquéritos, as visitas e possibilidade de acompanhamento de
doentes estavam suspensas ou diminuidas em numero e frequéncia, devido a pandemia por Covid19. Talvez
por isso exista uma percentagem significativa de “Nao responde” (19,59% relativamente ao “Horario” e
19,16% relativamente a “Facilidade de acompanhamento por familiares”). Uma percentagem também

bastante significativa respondeu “Mau” no que respeita ao “Horario” (12,85%) e a “Facilidade de

acompanhamento por familiares” (14,24%).

Nas tabelas abaixo estd indicado o nimero de respostas por servigo. Ficam excluidos na contabiliza¢do, o
numero de ndo respostas ou respostas em branco, por ndo darem respostas concretas acerca dos servigos
e das dimensdes analisadas.

Apresentamos, de seguida, o TOP 5 (a verde) dos servigos com maior nimero de resultados (Muito Bom +

Bom) por questdo, e destacamos também as pontuagdes negativas a -
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COMISSAQ DE
HUMANIZAGAO

LEITRTIA
‘ et s “Facilidade e acompanhamento por
Horario -
familiares”
Servico - “Satisfatério” | “Bom” "M“'t,,o - “Satisfatério” | “Bom” "Mult"o
Bom” | Bom
Piso 3A — Torre Nascente 0 0 0 0 0
(covid medicina)* 0 -
Piso 3B — Torre Nascente 1 0 0 0 0 0
(covid pneumologia/area
intermédia)* 0 0
Cardiologia 2 13 7 0 3 12 17
Cirurgia Geral — Ala A 28 29 9 27 25 8
Cirurgia Geral — Ala B 31 33 10 27 32 11
Piso 3 —Torre Poente 0 3 2 0 0 2 3 0
(Esp. Cirtrgicas)*
Gastroenterologia 12 3 2 10 5 2
Ginecologia 14 19 8 16 14 8
Medicina Interna 2 0 0 1 1 0
Alcobaga 0 0
Medicina Interna — 32 Piso 8 4 4 8 5
Medicina Interna — 42 Piso 1 0 0 0 1 0
TN 0 0
Medicina Intensiva 0 0 0 1 0 0 0 1
N3o identificado 9 11 7 10 12 8
Obstetricia 121 107 43 128 95 45
ORL 0 1 1 0 0 1 1 0
Ortopedia | 0 4 3 1 0 3 3 0
Ortopedia ll 1 0 1 0 0 1
Pediatria 9 17 6 10 13 10
Pneumologia 3 4 2 0 2 6 2
Psiquiatria 0 0 2 2 1 1 1
UCEP 2 1 6 2 1 3
ucCIC 0 0 3 0 0 0 3 3
UICD Pediatrica 0 0 1 0 0 0 1 0
Urologia 0 5 9 0 4 6 2
Total | 120 251 270 109 133 251 243 127

(*) Nomenclatura e distribuicdo dos servigos a data da aplicagéo dos questiondrios

s servicos que se destacam de forma mais positiva (quantitativamente), relativamente ao “Horario das
0] dest de f t titat t lat t “H d

Visitas”, sdo a Cardiologia, a Cirurgia Geral, a Obstetricia e a Pediatria. Porém, de notar, também, os

resultados negativos identificados nos Servigo de Obstetricia, Cirurgia Geral e Ginecologia.

Os servigos que se destacam de forma mais positiva (quantitativamente), relativamente a “Facilidade e

acompanhamento por familiares”, sdo a Cirurgia, a Ginecologia, a Obstetricia e a Pediatria. Porém, de notar,

também, os resultados negativos identificados nos Servico de Obstetricia, Cirurgia Geral e Ginecologia.
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3.9. EQUIPA MEDICA
A “Equipa Médica” foi avaliada de acordo com “Clareza das ExplicagOes sobre tratamentos, medicamentos

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

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

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

“Bom”, nas quatro dimensdes analisadas.

Equipa Médica

600 561
529 516
490
500
400
307
295
300 272 280
200
100 68 80 73 87
38 37 42
7 I > 7 I 0 12 1 8 I 0
0 — —_— — | —
6 - Equipa Médica [Clareza 6 - Equipa Médica [Clareza 6 - Equipa Médica [Atencdo e 6 - Equipa Médica
das Explicagdes sobre das informacgdes prestadas disponibilidade no [Privacidade no atendimento]
tratamentos, medicamentos sobre o seu estado de saude] atendimento]
e exames a que foi
submetido]
B Mau M Satisfatorio B Bom Muito Bom Ndo responde ® (em branco)
Equipa Médica Equipa Médica . - . o
<L . quip 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 60,06% 56,64% 55,25% 52,46%
Bom 29,12% 29,98% 31,58% 32,87%
Satisfatorio 7,28% 8,57% 7,82% 9,31%
Mau 0,75% 0,75% 1,28% 0,86%
N3o responde 2,46% 4,07% 3,96% 4,50%
(em branco) 0,32% 0,00% 0,11% 0,00%
100% 100% 100% 100%
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Equipa Médica
[Clareza das Explicacdes sobre tratamentos,
medicamentos e exames a que foi submetido]
2,46%

‘\ ‘ /, 0,32%

0,75%

7,28%

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio ® Mau = Ndo responde = (em branco)

Equipa Médica
[Clareza das informac0des prestadas sobre o seu
estado de saude]

4,07%

0,75%_\\ 0,00%

<

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio = Mau = N3do responde = (em branco)
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Equipa Médica
[Atengdo e disponibilidade no atendimento]

3,96%

0,11%
1,28% [‘

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio m Mau = N3do responde = (em branco)

Equipa Médica
[Privacidade no atendimento]

4,50%

0,86% \ 0,00%

<

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio ® Mau = Ndo responde ®m (em branco)
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3.10 ENFERMAGEM

No que respeita a “Enfermagem”, foram avaliadas as “Orientag¢Oes transmitidas sobre rotinas do servigo”;

COMISSAO DE
HUMANIZAGAO

“Orientagdes sobre os cuidados de enfermagem recebidos”; “Rapidez de resposta”; “Atencdo e

disponibilidade no atendimento” e “Privacidade no atendimento”.

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

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

De salientar uma percentagem de 10,28% de “Satisfatério” na dimensado “Rapidez de resposta”.

600

500

400

300

200

100

A |
0 —

521

296

69

7 - Enfermagem
[Orientagdes
transmitidas sobre
rotinas do servigo]

Enfermagem
554
490
303
280

7 - Enfermagem
[Orientagdes sobre os

cuidados de

enfermagem recebidos]

9%
67
40 53 39 37 35
1 5 l 3 7 1 7 I 0

7 - Enfermagem

[Rapidez de respostal

543

506

305

282

77

d

7 - Enfermagem
[Atencdo e
disponibilidade no
atendimento]

H (em branco)

41
5

7 - Enfermagem
[Privacidade no
atendimento]

B Mau M Satisfatorio B Bom Muito Bom Ndo responde
Enfermagem SO
[Orientacdes [Orientagoes Enfermagem | Enfermagem [Atencdo e Enfermagem
transmitidai sobre sobre os cuidados | [Rapidez de disponibilidade no [Privacidade no
T Yy, de enfermagem resposta] atendimento] atendimento]
¢ recebidos]
Muito Bom 55,78% 59,31% 52,46% 58,14% 54,18%
Bom 31,69% 29,98% 32,44% 30,19% 32,66%
Satisfatorio 7,39% 5,67% 10,28% 7,17% 8,24%
Mau 0,75% 0,54% 0,75% 0,75% 0,00%
N3o responde 4,28% 4,18% 3,96% 3,75% 4,39%
(em branco) 0,11% 0,32% 0,11% 0,00% 0,54%
100% 100% 100% 100% 100%
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Enfermagem
[Orientac¢Oes transmitidas sobre rotinas do servigo]

4,28%

0,75%

0,11%

7,39% \

/

s Muito Bom = Bom = Satisfatério ® Mau = N3do responde m (em branco)

Enfermagem
[Orientacdes sobre os cuidados de enfermagem
recebidos]

0, 0,
0,54% ‘\4'1|8A'/_0,32%
5,67%

= Muito Bom = Bom = Satisfatério ® Mau = Ndo responde = (em branco)

Comissdo de Humanizagao do CHL (2022.04.29) Pagina 25 de 42



\\ Al

i

CENTRO L_ s CO'\/“SSAO QE
HOSPITALAR ?\,\J HUMANIZAGAO

LETRTIA “mmm  Centro Hospitalar de Leiria

Enfermagem
[Rapidez de resposta]

0,75% 3,96% ___0,11%

= Muito Bom = Bom = Satisfatério = Mau = N3doresponde = (em branco)

Enfermagem
[Atengdo e disponibilidade no atendimento]

3,75%

0,75% ~ 0,00%

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio = Mau = N3do responde = (em branco)
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Enfermagem [Privacidade no atendimento]

4,39%
0,00%

‘\ 0,54%

= Muito Bom = Bom = Satisfatério = Mau = N3doresponde = (em branco)

3.11 OUTROS TECNICOS

Y »n u

Os “Outros Técnicos” foram avaliados relativamente a “Clareza das orientagées transmitidas”, “Atencgdo e

disponibilidade no atendimento” e “Privacidade no atendimento”.
As respostas mais frequentes foram o “Muito Bom” e o “Bom” nas trés dimensd&es avaliadas.

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

técnicos”.
Outros Técnicos
500
407
200 373 39° 359 370 388
300
200
87 91 96
100 71 70 78
& T SN o
., 2 ] 7 ] []
8 - Outros Técnicos [Clareza das 8 - Outros Técnicos [Atengdo e 8 - Outros Técnicos [Privacidade no
orientagdes transmitidas] disponibilidade no atendimento] atendimento]

B Mau M Satisfatorio MW Bom ™ Muito Bom ® N&o responde M (em branco)
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Outros Tecnicos Outros Técnicos [Ateng¢do L.
[Clareza das e disponibilidade no Outros Técnicos
orientagoes atpen dimento] [Privacidade no atendimento]
transmitidas]
Muito Bom 42,29% 43,58% 41,54%
Bom 39,94% 38,44% 39,61%
Satisfatorio 9,31% 9,74% 10,28%
Mau 0,64% 0,75% 0,21%
N3o responde 7,60% 7,49% 8,35%
(em branco) 0,21% 0,00% 0,00%
100% 100% 100%

Outros Técnicos

[Clareza das orienta¢des transmitidas]

= Muito Bom

0,21%

0,64%

Bom = Satisfatério = Mau = Ndo responde

m (em branco)
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Outros Técnicos
[Atencao e disponibilidade no atendimento]

0,00%

0,75%

ﬁ

= MuitoBom = Bom = Satisfatério = Mau = Ndoresponde = (em branco)

Outros Técnicos
[Privacidade no Atendimento]

0,00% 0

0,21%

A

= Muito Bom = Bom = Satisfatério = Mau = N3doresponde = (em branco)
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3.12 PESSOAL AUXILIAR

O “Pessoal Auxiliar” foi avaliado com “Muito Bom” (53%) e “Bom” (34,48%) no que respeita a “Cortesia

no atendimento” e com “Muito Bom” (48,50%) e “Bom” (35,44%) relativamente a “Privacidade no

atendimento”.

Pessoal Auxiliar

600
500

495 453
400 322 331
300
200
100 3 l 32 % 50
10 2 7 1
- —— - - ||

9 - Pessoal Auxiliar [Privacidade no atendimento]

9 - Pessoal Auxiliar [Cortesia no atendimento]

B Mau M Satisfatorio B Bom B Muito Bom ™ N&do responde M (em branco)

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

Muito Bom 53,00% 48,50%
Bom 34,48% 35,44%
Satisfatorio 7,82% 9,85%
Mau 1,07% 0,75%
N3o responde 3,43% 5,35%
(em branco) 0,21% 0,11%
100% 100%

Pessoal Auxiliar
[Cortesia no atendimento]

—\3,43% /_

1,07% 0,21%

34,48%

= Muito Bom Bom = Satisfatério = Mau = Ndoresponde m (em branco)
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Pessoal Auxiliar
[Privacidade no atendimento]

0,75%  O11%

35,44%

= Muito Bom Bom = Satisfatério = Mau = Ndoresponde m (em branco)

3.13. ENSINOS EFETUADOS PELOS PROFISSIONAIS DE SAUDE

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

e “Os ensinos e orienta¢oes foram claros”: “Muito Bom” 53,96%; “Bom” 32,66%; “Satisfatorio”
7,07%; “Mau” 0,32%.

e “Os ensinos e orientagdes foram uteis”: “Muito Bom” 53,64%; “Bom” 33,30%; “Satisfatorio”
5,57%; “Mau” 0,32%.

e “Os ensinos e orientacbes foram suficientes”: “Muito Bom” 49,25%; “Bom” 34,58%;
“Satisfatorio” 7,60%; “Mau” 0,96%.
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Ensinos Efetuados pelos Profissionais de Saude

600
500
400

504
305 311
300
200
100 66 I 55 52 65 5 71 70
3 1 3 2 1
| [  m [ . | m

10 - Ensinos Efetuados pelos 10 - Ensinos Efetuados pelos 10 - Ensinos Efetuados pelos

Profissionais de satude [Os ensinos e Profissionais de saude [Os ensinos e Profissionais de satde [Os ensinos e
orientagdes foram uteis] orientagdes foram suficientes]

501
460

323

orientagdes foram claros]

B Mau M Satisfatorio W Bom B Muito Bom ™ N&o responde M (em branco)

Ensinos Efetuados pelos Ensm? s'Efet'u ados p’e los Ensinos Efetuados pelos
... , Profissionais de saude L. i
Profissionais de saude [Os (YA Profissionais de satude [Os
ensinos e orientagées . ~ ensinos e orientagdes
orientagdes foram . .
foram claros] . foram suficientes]
uteis]
Muito Bom 53,96% 53,64% 49,25%
Bom 32,66% 33,30% 34,58%
Satisfatorio 7,07% 5,57% 7,60%
Mau 0,32% 0,32% 0,96%
N3o responde 5,89% 6,96% 7,49%
(em branco) 0,11% 0,21% 0,11%
100% 100% 100%
Ensinos Efetuados pelos Profissionais de saude [Os
ensinos e orientagdes foram claros]
0.32% "\5:89% 011%
7,07%
32,66%
= Muito Bom Bom = Satisfatério ® Mau ® N3do responde =m (em branco)
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Ensinos Efetuados pelos Profissionais de saude [Os
ensinos e orientacdes foram Uteis]

0,32%

‘\6,96% ~0,21%
5,57%

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio = Mau = Ndo responde = (em branco)

Ensinos Efetuados pelos Profissionais de saude
[Os ensinos e orientacdes foram suficientes]

0,96% 0,11%
, (4

o\

= Muito Bom = Bom = Satisfatério = Mau = N3doresponde = (em branco)

3.14. PROCESSO DA ALTA

“Informacdo disponibilizada em termos de cuidados e praticas a seguir em casa” e “Tempo de espera
entre a informacdo 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” (62,10% e 44,75%) e “Bom”

(27,62% e 36,94%).

Comissdo de Humanizagao do CHL (2022.04.29) Pagina 33 de 42



COMISSAO DE

CENTRO v —
HOSPITALAR HUMANIZACAO

LEIRIA Hiasaifaier de kaira
Relativamente ao “Tempo de espera entre a informacgdo de alta do médico e a sua saida do hospital”, é

de salientar uma percentagem consideravel de “Satisfatdrio” (10,28%).

Processo da Alta

700
580
600
>00 418
400 345
300 258
200
96 60
100 44 47
4 1 14 - 1
0 = —
11 - Processo da alta [Informagdo disponibilizada em 11 - Processo da alta [Tempo de espera entre a
termos de cuidados e praticas a seguir em casa] informagdo de alta do médico e a sua saida do hospital]
B Mau ® Satisfatorio HBom Muito Bom N&do responde ® (em branco)
Processo da alta [Informacgao Processo da alta [Tempo de espera
disponibilizada em termos de cuidados e | entre a informacao de alta do médico e
praticas a seguir em casa] a sua saida do hospital]
Muito Bom 62,10% 44,75%
Bom 27,62% 36,94%
Satisfatorio 4,71% 10,28%
Mau 0,43% 1,50%
N3do responde 5,03% 6,42%
(em branco) 0,11% 0,11%
100% 100%
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Processo da alta
[Informacao disponibilizada em termos de cuidados
e praticas a seguir em casa]

5,03% 0,11%

0,43% _\'\\

4,71% /

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio m Mau = N3do responde m (em branco)

Processo da alta
[Tempo de espera entre a informacao de alta do

médico e a sua saida do hospital]
1,50%  011%

A

= Muito Bom = Bom = Satisfatéorio = Mau = N3do responde = (em branco)
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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?

0,5% _ 2,8%

\

= Muito Bom
= Bom
= Satisfatorio
= Mau

= Ndo responde

A qualidade global do servigo prestado no Centro Hospitalar de Leiria foi classificada com “Muito Bom”
por 51% dos inquiridos, “Bom” por 39,8%, “Satisfatorio” por 5,9% e “Mau” por 0,5%. 2,8% dos inquiridos

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

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

2,68%

= Sim

= Nao

= Talvez

m N3o responde

m (em branco)

Sobre se “aconselharia o Centro Hospitalar de Leiria a um familiar, amigo ou colega que tivesse de
recorrer a um hospital”, 89,08% dos utentes responderam que “Sim”, 7,07% “Talvez” e 1,18% “Nao”.

Houve ainda uma percentagem de nao respostas de 2,68%.
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4. CONCLUSAO

1. N.2 RESPOSTAS AO MOD. AD 94

Torna-se necessario incrementar o numero de respostas (aprox. 5% relativas ao ano de 2021) aos
guestionarios de satisfacdo do doente internado.

O papel das chefias, dos elos da humanizacdo e dos secretariados, é preponderante na sensibilizacdo e na
escolha do momento exato para entrega do modelo para preenchimento.

Alguns servicos continuam a entregar o questiondrio juntamente com o guia do utente, no momento da
admissdo do doente a unidade (o que faz com que o doente se esquega do modelo para preenchimento).
O guia do utente deve ser entregue no momento da admissado, porém, o questionario deve ser entregue 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 (0,21% - 2 inquéritos) e Alcobaga (0,96% - 9 inquéritos), é necessario um
envolvimento mais urgente por parte das chefias dos internamentos, uma vez que, o numero de
guestionarios preenchidos fica muito abaixo do desejavel e sem significancia estatistica.

Sugere-se ainda, que antes da entrega do questiondrio ao utente, o profissional responsavel pela entrega,
registe no formulario o nome do servico, uma vez que, existem 45 questiondrios nao identificados por
servico e nomenclaturas bastante dispares (registadas pelos utentes).

Uma vez que, existe uma grande disparidade de numero de resultados por questdo, por servi¢o e por
unidade do CHL, ndo devera ser feita uma comparagao de resultados. Os servigcos, devem, porém, 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”.
A equipa médica foi avaliada, maioritariamente com “Muito Bom”, seguido de “Bom”.

A equipa de enfermagem foi avaliada, maioritariamente com “Muito Bom”. Porém, no item “rapidez de
resposta” concentrou uma percentagem de 10,28%, o que podera indiciar um aumento do volume de
trabalho (também justificado pela resposta a pandemia), que dificultou o atendimento nos tempos

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

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

Importa destacar a privacidade no atendimento, uma vez que, detém percentagens significativas de

insatisfacdo por parte dos utentes:

Relativamente as instalagGes (ex. biombos, salas reservadas, cortinas fechadas), os utentes atribuem uma
classificacdo de “Muito Bom” (47,97%) e “Bom” (37,15%), porém existe uma percentagem de 8,99% que

considera somente “Satisfatorio”.

Quanto a equipa médica, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela privacidade com “Muito
Bom” (52,46%) e “Bom” (32,87%), existe uma percentagem significativa (9,31%) que considera somente

“Satisfatorio”.

No que concerne a equipa de enfermagem, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela
privacidade com “Muito Bom” (54,18%) e “Bom” (32,66%), existe uma percentagem significativa (8,24%)

gue considera somente “Satisfatério”.

Relativamente a outros técnicos, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela privacidade com
“Muito Bom” (41,54%) e “Bom” (39,61%), existe uma percentagem significativa (10,28%) que considera

somente “Satisfatorio”.

Quanto a equipa de auxiliares, apesar da maioria dos utentes classificar o respeito pela privacidade com
“Muito Bom” (48,50%) e “Bom” (35,44%), existe uma percentagem significativa (9,85%) que considera

somente “Satisfatorio”.

Nas respostas abertas, foi também referenciado a existéncia de conversas pessoais nas equipas e a
discussdo de casos de doentes, em frente a outros utentes, situacdo que 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” (41,54%) e “Muito Bom” (28,37%), porém a
percentagem de satisfatorio, é bastante consideravel (21,09%). 4,07% dos utentes classificaram este item
como “Mau”:

e (Cirurgia Geral — Ala A
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e C(Cirurgia Geral —Ala B

e Gastroenterologia

e Ginecologia

e Medicina Interna — 32 Piso TN
e Obstetricia

e Pediatria

e Urologia

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 |)

NSENENENENENEN

- 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 Servigo de InstalagGes 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 humaniza¢do, na promog¢do deste instrumento de

trabalho.

A Comissdao de Humanizagao considera ser de todo o interesse a aquisi¢cdo de semaforos reguladores de
ruido para todos os servicos de prestacdo de cuidados do CHL, pelo que formulard uma proposta ao

Conselho de Administragdo, durante o ano de 2022.

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 Comissao de Humanizagao, para promogao do siléncio nas unidades de prestagao de cuidados:
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7 regras
de ouro
para
combate
ao ruido

1 = 0O siléncio favorece a cura!

Comunigue em tom moderado
2. de dia & em tom baixo & noite!

Feche a porta quando o ruide produzido por
3. tarefas laborais imprescindiveis for incomodo!

4. Apague as luzes desnecessdrias!

Durante a noite, evite a0 maximo
5- as conversas nos commedores!

Sempre que precisar de entrar nos quartos
5. dos doentes, faga—o de forma silenciosal

Transtorme o descanso sem ruido
7. 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 suspensas ou diminuidas em nimero e frequéncia, devido a pandemia por Covid19. Talvez
por isso exista uma percentagem significativa de “Nao responde” (19,59% relativamente ao “Horario” e

19,16% relativamente a “Facilidade de acompanhamento por familiares”).

Uma percentagem também bastante significativa respondeu “Mau” no que respeita ao “Horario” (12,85%)

e a “Facilidade de acompanhamento por familiares” (14,24%).

A Comissao de Humanizagao sugere que sejam alargados os horarios de visita, incrementado o periodo de

30 minutos diario que consideramos reduzido e que impacta no isolamento social dos utentes.
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6. INSTALAGOES E LIMPEZA

As condig¢Oes das instalacdes, 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” (53,10%) e “Bom” (36,30%), existe

ainda uma percentagem significativa de “Satisfatorio” (7,92%).

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

banho.

7. CONFORTO

O conforto é um fator também bastante valorizado pelos utentes. Apesar de ter sido avaliado,
maioritariamente, por “Bom” (45,07%) e “Muito Bom” (36,08%), existe ainda uma percentagem
significativa de “Satisfatorio” (12,63%).

Na questdo aberta foi referenciada a necessidade de promocao de conforto de camas, colchdes e cadeirGes.
Estes sdo aspetos a relevar e melhorar, uma vez que, causam grande transtorno ao doente e podem,

inclusivamente, influenciar o seu processo de convalescencga.

8. ALIMENTACAO / REFEICOES

Apesar da Alimentacdo ter sido avaliada, maioritariamente, por “Bom”, existe ainda uma percentagem
significativa de “Satisfatério” no que concerne a Hordario (14,78%), Variedade da Ementa (31,69%),
Qualidade (34,80%) e Apoio no Servigo das Refeigdes (23,13%).

Esta avaliagcdo constatou-se, ndo apenas pelos resultados aferidos, mas também pela andlise as respostas
no campo das “Sugestdes/OpiniGes”. Posto isto, é de enorme importancia dar conhecimento deste relatdrio

a Unidade de Nutri¢do e Dietética para implementagao de medidas de melhoria.

9. ROUPA

Apesar da Roupa ter sido avaliada, maioritariamente, por “Bom”, existe ainda uma percentagem
significativa de “Satisfatério” no que concerne a Frequéncias de Mudas (11,99%), Limpeza (9,31%) e
Qualidade da Roupa (16,06%). Outro aspeto que necessita de interven¢do é a constante falha e falta de
roupa nas enfermarias, o que pde em causa, ndo soé a higiene pessoal e conforto dos utentes, mas também
o controlo da infecdao hospitalar. Esta avaliagdo constatou-se pela analise as respostas no campo das

“Sugestdes/Opinides”.
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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.

11. PROCESSO DA ALTA

Também neste ponto as respostas mais frequentes foram “Muito Bom” e “Bom”, porém, relativamente ao
“Tempo de espera entre a informacao da alta por parte do médico e a sua saida do hospital”, é de salientar
uma percentagem consideravel de “Satisfatorio” (10,28%). Sugere-se que 0s servicos procurem estratégias
de agilizacdo do processo administrativo da alta, permitindo assim a saida mais célere do utente e a

libertagdo 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 51% dos inquiridos e “Bom” por 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, 89,08% respondeu que “Sim”.
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