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‘ ' AVALIAGAO DA SATISFACAO DO DOENTE INTERNADO

INTRODUCAO

No ambito da politica da qualidade e com o objectivo da melhoria continua, o Centro Hospitalar
Leiria, EPE instituiu o Guia do Utente, importante instrumento para o acolhimento dos utentes
aguando do seu internamento. O Guia do Utente criou também a possibilidade de avaliar o grau
de satisfacdo do doente internado, sendo composto por dois elementos: o Guia de Acolhimento
ao Utente e Familia (Modelo DO299) e Avaliacdo da Satisfacdo do Utente (Modelo AD94). Estes
documentos séo disponibilizados ao utente e a familia conforme PI.HSA.018.01.

O presente relatdrio resulta do tratamento estatistico dos inquéritos de “Avaliacdo da Satisfacao
do Doente Internado” recebidos pelo Gabinete do Cidadao no ano 2018, sendo apresentados os
resultados percentuais das respostas obtidas nos diferentes parametros em analise,
nomeadamente, o atendimento pelo pessoal de secretariado e recepcdo, as condicdes das
instalaces, as refeigbes, a roupa, as visitas, a equipa médica, a equipa de enfermagem, outros
técnicos, o pessoal auxiliar e o processo de alta. E igualmente avaliada, de forma geral, a
gualidade do servico prestado no Centro Hospitalar Leiria, EPE. Por ultimo, e uma vez que o
qguestiondrio permite ao utente salientar um ou mais aspectos de agrado ou desagrado, bem
como apontar algumas sugestdes, apresentam-se, neste relatdrio as principais questdes referidas

pelos utentes.
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METODOLOGIA UTILIZADA

A Avaliacédo da Satisfacdo do Doente Internado é feita mediante a distribuicdo do Guia do Utente
a todos os doentes internados no CHL conforme PI.HSA.018.01. Este Guia inclui um questionario
e envelope RSF. O questionario € constituido por questbes fechadas de resposta mdultipla, que
vao do Muito Bom ao Mau, e por uma questao aberta na qual é dada a possibilidade ao doente de
identificar aspectos positivos, negativos e/ou sugestoes.

O doente, apds preenchimento do questionério, pode remeté-lo por correio para o CHL, ou deixa-
lo no balcdo da entrada principal, junto ao seguranga, numa caixa que ai se encontra colocada
para esse efeito. O Gabinete do Cidad&do procede, posteriormente, a recolha e tratamento
estatistico dos questionarios recebidos e elabora os respectivos relatérios. Os comentarios /
sugestdes apresentados pelos utentes séo reportados periodicamente ao servi¢o visado (director
do servigo e chefia de enfermagem).
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ENQUADRAMENTO

Em 2018, o nimero total de doentes saidos do internamento foi 22982%. O nimero total de

guestiondrios requisitados pelos servicos foi 7376. No mesmo periodo, o Gabinete do Cidadao
recebeu 1365 questionarios de Avaliagdo da Satisfacdo do Doente Internado.

SERVICOS DE INTERNAMENTO | DOENTE SAIDOS | REQUISICOES AD94 | QUESTIONARIOS RECEBIDOS NO GC
CARDIOLOGIA 1533 680 143
CIRURGIA | 1524 780 153
CIRURGIA I 1590 705 161
CIRURGIA ALCOBACA 13 23 3
CIRURGIA POMBAL 20 - -
DERMATOLOGIA 62 - -
GASTROCIRURGIAS - - 12
GASTRENTEROLOGIA 751 526 88
GINECOLOGIA 346 90 34
MEDICINA | 2222 424 13
MEDICINA Il 2361 450 7
MEDICINA ALCOBACA 661 279 8
MEDICINA POMBAL 947 118 -
MEDICINA INTENSIVA 297 - -
NEONATOLOGIA/UCEP 265 55 31
OBSTETRICIA 2115 1246 253
OFTALMOLOGIA 164 - -
ORTOPEDIA | 1075 222 20
ORTOPEDIA I 1075 150 12
ORL 127 - -
PEDIATRIA 998 335 140
PNEUMOLOGIA 555 275 24
PSIQUIATRIA 476 90 7
UCIC- UCI CARDIACOS 488 220 -
UICD- GERAL 3297 110 -
UICD - ALCOBACA 915 31 -
UICD - POMBAL 692 - -
UICD-PEDIATRICA - - -
UROLOGIA 817 560 7
ESTOMATOLOGIA 1 - -
HEMATOLOGIA - - -
NEUROLOGIA 167 - -
ESPECIALIDADES CIRURGICAS - - 78
URGENCIA GERAL - ALCOBACA - -
URGENCIA GERAL - POMBAL - 5 -
NAO IDENTIFICADO - - 171
TOTAL 22982 7376 1365

Quadro 1 — Total de doentes saidos dos servigcos de internamento/Total de questionarios requisitados e total de questionarios

recepcionados no GC.

! Exceto bercario.
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QUESTIONARIOS RECEBIDOS - Distribuic&o por Servicos

Cardiologia
Cirurgia |
Cirurgia ll

Cirurgia Alcobaga
Ginecologia
Medicina |
Medicina Il
Medicina Alcobaca

Obstetricia

Ortopedia |

Ortopedia Il
Pediatria

Pneumologia
Psiquiatria
UCEP
Urologia

Especialidades Cirurgicas

0,2
2,5
1,0
0,5

0,6

1,5

0,9

1,8
0,5
2,3
0,5

5,7

10,5
11,2

11,8

10,3

18,5

Grastroenterologia 6,4
GastroCirurgia 0,9

N3o identificado 12,5

Gréfico 1- Percentagem de questionarios recebidos por servico

Nos inquéritos recebidos pode verificar-se uma maior prevaléncia de respostas provenientes do

Servigo de Obstetricia, seguindo-se a Cirurgia Il, a Cirurgia | e a Cardiologia.
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CENTRO
HOSPITALAR
TEIRA

QUESTIONARIOS RECEBIDOS

Distribuicdo por Sexo

3,2
56,4
B Masculino Feminino N3o respondeu

Gréfico 2- Percentagem de questionarios recebidos por sexo

Distribuicdo por Faixa Etaria

58,8

0-17 anos 18-64 anos MW>=65anos M Nado responde

Gréfico 3- Percentagem de questiondrios recebidos por faixa etaria

Relativamente a caracterizacao dos inquiridos, constata-se que o predominio dos inquiridos é do

sexo feminino em idade activa (18 aos 64 anos).
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CENTRO
HOSPITALAR
ToER

RESULTADOS GLOBAIS — APRESENTACAO

1. Atendimento pelo pessoal de secretariado e recepcgao

47,9

38,6

1.1. Cortesia no atendimento
41,7

38,2

1.2. Clareza das informacgdes gerais
9,7
39,4

33,8

1.3. Rapidez no processo de admissao

Muito Bom mBom m Satisfatério ® Mau Ndo Responde

Gréfico 4- Questionarios recebidos/Atendimento pelo pessoal de secretariado e recepgao

No item “atendimento pelo pessoal de secretariado e recepg¢ao”, sdo avaliados os seguintes
parametros: cortesia no atendimento, clareza das informacdes gerais e rapidez no processo de
admissao. Da analise dos resultados obtidos poder-se-a concluir que os utentes inquiridos estdo

satisfeitos na medida que se obteve maioritariamente respostas Bom e Muito Bom.
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2. Condicbes das instalacbes (enfermarias, instalacdes sanitarias, corredores, espacos

de convivio)

47,1
39,4
2.1. Limpeza e Higiene 9,2
1,5
2,78
44,3
2.2. Respeito pela 374
Privacidade
6,45
35,8

42,2
2.3. Conforto

2.4. Siléncio nas Enfermarias

Muito Bom ®mBom m Satisfatério ™ Mau N3do Responde

Gréfico 5- Questionarios recebidos/ Condicdes das instalagtes

O segundo ponto avaliado no questionario de satisfacdo diz respeito as “condi¢cdes das
instalagdes”, nomeadamente: limpeza e higiene, respeito pela privacidade, conforto e siléncio nas
enfermarias.

Continua a verificar-se o predominio de respostas Muito Bom e Bom nos varios aspectos avaliados.
Comparativamente com o0s parametros anteriores, no que diz respeito ao “siléncio nas
enfermarias”, deparamo-nos com uma diminuicdo significativa de respostas Muito Bom e um
aumento das respostas Satisfatério e Mau (5,3%). Conclui-se assim, através da andlise dos
resultados que este ponto podera constituir uma oportunidade de melhoria no CHL, na medida em
gue a mesma tendéncia de respostas se vem repetindo nos questionarios aplicados em anos

anteriores.
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3. Refei¢cdes
26,2
46,8
3.1. Horario 17,9
34
5,6
15,5
35,0
3.2. Variedade da Ementa 31,1
9,4
9,1
13,3
28,5
3.3. Qualidade 34,9
14,0
9,2
20,3
38,1
3.4. Apoio no Servico das Refei¢des 26,9
4,7
10,0
Muito Bom ®mBom m Satisfatério ® Mau N3do Responde

Grafico 6- Questionarios recebidos/ Refei¢cdes

No que concerne as refeicdes, sdo avaliados os seguintes aspectos: horério, variedade da ementa,
gqualidade e apoio no servigo das refei¢oes.

Da andlise dos resultados podemos aferir que, apesar de predominarem as respostas Bom,
verifica-se, no entanto, o aumento significativo de respostas Satisfatério.

No que diz respeito a Qualidade das refei¢cbes regista-se também um aumento significativo de
respostas Satisfatorio, bem como de respostas Mau, representando, neste caso 14% do total.
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4.1. Frequéncia de mudas

4.2. Limpeza

4.3. Qualidade da roupa

41,6
42,2

42,6
42,7

27,0
47,8
17,6

6,7

® Muito Bom m®mBom m Satisfatério ® Mau N&o Responde

Grafico 7- Questionarios recebidos/ Roupa

Na avaliacdo do item “Roupa” sdo considerados, frequéncia de mudas, limpeza e qualidade da

roupa. Os resultados obtidos permitem-nos considerar que os inquiridos estdo satisfeitos

relativamente a este aspecto, na medida em que se obteve mioritariamente respostas Muito Bom e

Bom. H& que ter em atencdo, relativamente a qualidade da roupa, a diminuicdo de respostas Muito

Bom e o aumento de respostas Satisfatério (17,6%) comparativamente com o0s restantes

parametros avaliados.

2018

11



1
\ AVALIACAO DA SATISFACAO DO DOENTE INTERNADO

5. Visitas

47,5
5.1. Horario

5.2. Facilidade e Acompanhamento por Familiares

7,9

B Muito Bom ®mBom m Satisfatério ™ Mau N&o Responde

Gréfico 8- Questionarios recebidos/ Visitas

O ponto 5 do Questionario avalia a satisfagdo dos utentes no que diz respeito as “Visitas”,
nomeadamente o seu horario e a facilidade e acompanhamento por familiares. Considera-se
positiva a avaliagdo feita pelos inquiridos na medida em que se obteve maioritariamente respostas

Bom e Muito Bom.

2018
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6. Equipa Médica

58,2

6.1. Clareza das explica¢cOes sobre tratamentos,
medicamentos e exames a que foi submetido.

6.2. Clareza das informagdes prestadas sobre o seu estado de
saude.

6.3. Atencgdo e disponibilidade no atendimento

6.4. Privacidade no atendimento

1,3
6,3

B Muito Bom mBom m Satisfatéorio ® Mau N3do Responde

Gréfico 9- Questionarios recebidos/ Equipa Médica

No que diz respeito a “Equipa Médica”, sao avaliados os seguintes aspectos: Clareza das
explicagcbes sobre tratamentos, medicamentos e exames a que foi submetido, Clareza das
informacdes prestadas sobre o seu estado de saude, Atencdo e disponibilidade no atendimento,
Privacidade no atendimento. Da analise dos resultados obtidos podemos concluir que os inquiridos
estdo muito satisfeitos com a Equipa Médica, na medida em que se obtiveram maioritariamente

respostas Muito bom, tal como se tem verificado em anos anteriores.

2018
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7. Enfermagem

51,1
36,5
7.1. Orientacdes transmitidas sobre rotinas do servigo
55,5
32,9
7.2. Orientagdes sobre os cuidados de enfermagem recebidos
47,6
34,9
7.3. Rapidez de resposta
51,4
32,8
7.4. Atencao e disponibilidade no atendimento
47,7
35,2
7.5. Privacidade no atendimento 9,5
1,2
6,4
B Muito Bom ®mBom m Satisfatério ® Mau Ndo Responde

Grafico 10- Questionarios recebidos/ Enfermagem

A avaliacdo de “Enfermagem” tem em consideracdo os seguintes parametros: Orientagbes
transmitidas sobre rotinas do servigo; Orientagdes sobre os cuidados de enfermagem recebidos;
Rapidez de resposta; atencéo e disponibilidade no atendimento e a Privacidade no atendimento. A

semelhanca do ponto anterior verificamos o predominio de respostas Muito Bom e Bom.

2018
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8. Outros Técnicos

44,0
8.1. Clareza das orientag0es transmitidas
37,6
42,2
8.2. Atencdo e disponibilidade no atendimento
42,2

8.3. Privacidade no atendimento 11,1

11,0

B Muito Bom ®Bom m Satisfatério ™ Mau N&o Responde

Graéfico 11- Questionarios recebidos/ Outros Técnicos

No ponto 8 é avaliado o grau de satisfacdo dos utentes relativamente a “Outros Técnicos”,
nomeadamente no que diz respeito a Clareza das orientacbes transmitidas; Atencdo e
disponibilidade no atendimento e Privacidade no atendimento. No geral, obteve-se uma avaliacdo

positiva com predominio de respostas Bom e Muito Bom.

2018
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9. Pessoal Auxiliar

48,7

9.1. Cortesia no atendimento

9.2. Apresentacgdo (fardamento e asseio)

0,9

6,0

B Muito Bom ®mBom m Satisfatério ™ Mau N&o Responde

Grafico 12- Questionarios recebidos/ Pessoal Auxiliar

Relativamente ao “Pessoal Auxiliar’, é avaliado no questionario a Cortesia no atendimento e a
Apresentacdo (fardamento e asseio). Da andlise dos resultados obtidos consideramos que 0s
utentes estdo muito satisfeitos na medida em que se obteve maioritariamente respostas Muito

Bom.

2018
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10. Ensinos Efectuados pelos Profissionais de Saude

49,0

10.1. Os ensinos e orientagdes foram claros

47,3

10.2. Os ensinos e orientagdes foram Uteis

10.3. Os ensinos e orientacdes foram suficientes

8,8

B Muito Bom mBom m Satisfatério ® Mau N3do Responde

Grafico 13- Questionarios recebidos/ Ensinos Efectuados pelos Profissionais de Saude

No ponto 10 é avaliado o grau de satisfacdo dos utentes relativamente aos “Ensinos efectuados
pelos Profissionais de Saude”, nomeadamente: Os ensinos e orientagdes foram claros; Os ensinos
e orientacdes foram Uteis e Os ensinos e orientacdes foram suficientes. Predominam as respostas
Muito Bom, o que permite aferir que os utentes inquiridos estdo muito satisfeitos com os ensinos

efectuados pelos profissionais de saude.

2018
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11. Processo de Alta

58,0

11.1. Informacéo disponibilizada em termos de cuidados e
praticas a seguir em casa.

11.2. Tempo de espera entre a informacédo de alta do médico
e a sua saida do Hospital

B Muito Bom mBom m Satisfatério ® Mau N3o Responde

Gréfico 14- Questionarios recebidos/ Processo de Alta

Em relacado ao “Processo de Alta”, sdo avaliados pelo questionario: a Informagao disponibilizada
em termos de cuidados e praticas a seguir em casa e o Tempo de espera entre a informacéo de
alta do médico e a sua saida do hospital.

No que diz respeito ao primeiro aspecto em analise obteve-se 58% de respostas Muito Bom o que
nos permite concluir que a maioria dos inquiridos estdo muito satisfeitos. Ja o segundo aspecto em
analise permite-nos identificar uma oportunidade de melhoria, na medida em que se verifica uma

diminui¢@o das respostas Muito Bom e um aumento das respostas Satisfatorio.
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12. Considerando a sua experiéncia durante o internamento, qual a sua opinido sobre a

qualidade do servico prestado no Centro Hospitalar de Leiria?

50,5

38,8

6,3

3,6

Muito Bom ®mBom m Satisfatério ® Mau N3do Responde

Gréfico 15- Questionarios recebidos/ Opinido sobre a qualidade do servico prestado no HSA

Da anélise do ponto 12 podemos aferir o grau de satisfagdo dos utentes relativamente a qualidade
do servico prestado no Centro Hospitalar de Leiria, que 50,5% dos utentes inquiridos considera
Muito Bom e 38,8% considera Bom. Estes valores permitem-nos concluir que os utentes estédo

muito satisfeitos com a qualidade do servigo prestado.
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“zo

13. Considerando a sua experiéncia, aconselharia o Centro Hospitalar de Leiria a um

familiar, amigo ou colega que tivesse de recorrer a um hospital?

87,3

8,3

Sim mTalvez ®m Nao Ndo responde

Grafico 16- Questionérios recebidos/ Aconselharia o Centro Hospitalar de Leiria a um familiar, amigo ou colega?

Seguindo a mesma tendéncia de respostas obtidas no ponto anterior, 87,3% dos inquiridos, com

base na sua propria experiéncia, recomendaria o Centro Hospitalar de Leiria a outra pessoa.
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i

“xzo

14.

Comentéarios e Sugestdes apresentados pelos Utentes

e Disponibilizar Internet wi-fi;

e Reduzir o tempo de espera para internamento (no caso dos internamentos programados);

e Possibilitar aos filhos mais velhos, menores, das parturientes que visitem a mée e o recém-
nascido, sem serem contabilizados como visita;

e Reduzir o barulho nocturno nas enfermarias;

¢ Melhorar a alimentacao;

e Contratar mais recursos humanos, sobretudo para a area das limpezas.

¢ Dinamizar atividades ludicas / desportivas no servi¢co Psiquiatria;

e Substituir algum material que ja esta obsoleto, por exemplo, os suportes do soro as mesas-

de-cabeceira;

2018
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CONCLUSAO

Da analise dos resultados obtidos através do tratamento estatistico dos “Questionario de Avaliagcao
da Satisfagdo do Doente Internado” recebidos no ano de 2018, pelo Gabinete do Cidadao, pode
concluir-se que os doentes se encontram bastante satisfeitos com os servigos prestados no CHL
durante o internamento. Pode observar-se que, a semelhanca dos anos anteriores, o predominio
das respostas se encontra entre o “Muito Bom” e o “Bom”.
O indice de satisfacdo dos doentes internados no CHL, no periodo em analise, baseia-se nos
resultados obtidos na questao 12. Considerando a sua experiéncia durante o Internamento, qual a
sua opinido sobre a qualidade global do servi¢o prestado no Centro Hospitalar de Leiria? De facto,
considerando que 52,5% dos inquiridos respondeu Muito Bom e 38,8% respondeu Bom, poder-se-a
concluir que os doentes estao satisfeitos com a qualidade do servigco prestado no internamento do
CHL.
Identificaram-se, no entanto, oportunidades de melhoria em alguns pontos, nomeadamente:

e “Condicdes das instalagdes”, no que concerne ao siléncio nas enfermarias.

e “Refei¢cdes”, no que se refere a variedade da ementa e qualidade (confeccao, apresentacao,

temperatura).

Propostas

Considerando o namero de questionarios recepcionados pelo Gabinete do Cidadéao, reforcamos a
importancia do cumprimento do procedimento “Garantia dos direitos do doente e da sua familia
(PL.CHL.007.03) ", particularmente nos Hospitais de Pombal e Alcobaca, sugerindo que sejam

tomadas medidas para a melhoria da sua efectivacao.

Propomos, por fim, a publicacéo do presente relatério na intranet e na internet.

2018
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