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i
Santa Casa da Misericordia de Lagos

1. Procedimento

A Avaliacdo da Percecdo da Comunidade tem por objetivo, aproximar a nossa acdo das necessidades e
expectativas dos municipes do Concelho de Lagos, potenciando a qualidade do trabalho produzido, e

consequentemente, a qualidade dos servicos prestados.

O Questiondrio de Percectio da Comunidade (IMP.GQ.10) foi revisto em 2017, com o objetivo de o tornar
mais completo e adequado as exigéncias do Sistema de Gestdo da Qualidade vigente na Santa Casa da
Misericérdia de Lagos (SCML). As altera¢des estruturais promovidas no Questiondrio, decorrentes da revisdo
efetuada, condicionam no entanto, a comparacdo dos dados agora recolhidos com os dados recolhidos em

anos anteriores a data da revisdo.

O Questiondrio de Perce¢do foi aplicado em suporte de papel, a populagdo do Concelho de Lagos, no periodo
compreendido entre 19 de Dezembro de 2018 e 28 de Fevereiro de 2019. Para cada uma das questdes
colocadas, os municipes do Concelho de Lagos avaliaram a sua concordancia, de acordo com a seguinte

escala de resposta: “Sim”; ou “Ndo”.

2. Amostra

Da populacdo residente no Concelho de Lagos, 31049 habitantes (Censos 2011; populacdo), obtivemos
resposta a 331 Questiondrios de Percegcdo (amostra). Apesar da amostra recolhida, ndo ser representativa da
populacdo (<380 municipes), para uma margem de erro de 5% e nivel de confianga de 95%, fornece-nos

dados relevantes, sobre os quais devemos refletir (ver Quadro 1).

Quadro 1. Dimensao e representatividade da amostra

= Amostra Representativa
F;?Alj’sglsai?? (margem de erro de 5%) Dimens&o da Amostra
( / (nivel de confianca de 95%)
Comunidade
31049 380 331

3. Apresentacdo de Resultados

O Questiondrio de Perceciio da Comunidade analisa um conjunto de questdes cujos resultados passamos a

apresentar.
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Quadro 2. Resultados da Avaliagdo da Perce¢do da Comunidade

Perceg¢do da Comunidade - 2018 Populagdo: 31049 Amostra: 331
©
=
=
2
Percecdo da Comunidade: Sim Néo he
—
o
— wy
(o] j)
n o
o o
UY w0
= =
1 Conhece os servigos prestados pela Misericordia? 277 37 15 2
2 Considera que existe divulgagdo e informacdo suficiente sobre os servigos prestados? 162 123 45 1
3 Considera que o trabalho desenvolvido pela Misericérdia é importante? 311 2 15 3
4 Considera que os servicos prestados vao ao encontro das necessidades da Comunidade? 208 46 74 3
5 Considera que a Misericordia é respeitada e reconhecida na Comunidade? 232 42 54 3
6 Considera que a Misericordia presta um bom servigo a Comunidade? 271 11 46 3
7 Recomendaria os servigos prestados pela Misericordia? 281 5 42 3
Total: 1742 266 291 18

86,8% 13,2%
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Quadro 3. Resultados da Avaliacdo da Percec¢do da Comunidade (%)

Perceg¢do da Comunidade - 2018 Populagdo: 31049 Amostra: 331

©
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Percecdo da Comunidade: Sim N3o he

—
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— wy
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= =
1 Conhece os servigos prestados pela Misericordia? 88,2% 11,8%
2 Considera que existe divulgagdo e informac&o suficiente sobre os servigos prestados? 56,8% 43,2%
3 Considera que o trabalho desenvolvido pela Misericérdia é importante? 99,4% 0,6%
4 Considera que os servicos prestados vao ao encontro das necessidades da Comunidade? 81,9% 18,1%
5 Considera que a Misericordia é respeitada e reconhecida na Comunidade? 84,7% 15,3%
6 Considera que a Misericérdia presta um bom servigo a Comunidade? 96,1% 3,9%
7 Recomendaria os servigos prestados pela Misericérdia? 98,3% 1,7%
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Do Quadro 3 podemos destacar, pela positiva, a percentagem de inquiridos que considera importante o
trabalho desenvolvido pela Misericérdia (99,4% — pergunta 3 do questiondrio), que recomendaria 0s servicos
prestados pela Misericordia (98,3% — pergunta 7 do questiondrio), e que considera que a Misericérdia presta
um bom servico a Comunidade (96,1% — pergunta 6 do questiondrio), e pela negativa, a percentagem de
inquiridos que considera que ndo existe divulgacdo e informacdo suficiente sobre os servicos prestados

(43,2% — pergunta 2 do questiondrio).

Graéfico 1. Resultados da Avaliacdo da Percecdo da Comunidade
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Da pergunta 8 do questiondrio — Que tipo de servico gostaria de ver desenvolvido pela Misericordia? —

resultaram 73 solicitagBes de servicos (mais 56 que no ano transato), que passamos a apresentar:

e Servico de Apoio Domicilidrio (maior abrangéncia) — 21 solicitacBes;

e Estrutura Residencial para Pessoas ldosas (maior nimero de vagas) — 18 solicitacGes;
e Centro de Dia (maior nimero de vagas) — 10 solicitacdes;

e Respostas Sociais de Apoio a Carenciados (maior abrangéncia) — 10 solicitacGes;
e Respostas Sociais na Area da Satide Mental e Deméncia — 3 solicitac&es;

e Estruturas de Atendimento a Vitimas de Violéncia — 3 solicitacGes;

e Servicos de Fisioterapia — 2 solicitagdes;

e Abertura de uma Farmacia da Misericérdia — 1 solicitacdo;

« Respostas Sociais na Area da Deficiéncia Motora — 1 solicitacdo;

e Respostas Sociais na Area da Infancia — 1 solicitac3o;

e Servico de Fisioterapia no Servico de Apoio Domicilidrio — 1 solicitacdo;

e Servico de Teleassisténcia no Servico de Apoio Domicilidrio — 1 solicitacdo;

e Servico de Terapia da Fala nos diferentes Equipamentos Geriatricos — 1 solicitacdo.

4. Comentarios e Sugestoes

Da aplicagdo do Questiondrio de Percecdo, a populacdo do Concelho de Lagos, resultaram ainda 50
comentarios/sugestdes (mais 23 que no ano transato). Da leitura e analise dos contributos efetuados,
destacamos os alertas para a necessidade de aquisicdo de um autocarro para o transporte de utentes em
passeios e deslocacGes (adaptado a criancas e idosos), a necessidade de melhorias na frequéncia e
diversidade das atividades de animacgado, ocupacgdo e lazer, no reconhecimento, valorizacdo e remuneragao
do trabalho desenvolvido pelos colaboradores, nas condi¢cdes de trabalho e frequéncia de formacgdo por
parte dos colaboradores, na prestacdo de servicos e na divulgacdo dos mesmos, e as mensagens de

satisfacdo e apreco pelo trabalho desenvolvido na Santa Casa da Misericérdia de Lagos.
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5. Variagdo de Resultados [2017; 2018]

Analisados os resultados do Ano 2018, procuramos comparda-los com os resultados obtidos no Ano 2017,

de modo a perceber a tendéncia de evolucdo da percecdo dos municipes do Concelho de Lagos, em

relacdo aos servicos prestados pela Santa Casa da Misericdrdia de Lagos.

Griéfico 2. Variagdo de Resultados [2017; 2018] — A Misericérdia presta um bom servico a Comunidade?

100%

Ano 2018
Ano 2017
0% 25% 50% 75%
Ano 2017 Ano 2018
Sim 96,3% 96,1%
Nao 3,8% 3,9%

Ao analisar o grafico de Variagcéo de Resultados [2017; 2018] apresentado (Grdfico 2), podemos verificar

qgue os resultados relativos a Qualidade do servico prestado pela SCML (pergunta 6 do questiondrio)

evoluiram negativamente do Ano 2017 para o Ano 2018, com menos 0,2% de inquiridos a considerarem

gue a SCML presta um bom servico a Comunidade. Do Quadro 4 (ver pdgina seguinte) podemos destacar,

pela positiva, a questdo numero 2 do Questiondrio, que registou um aumento da percentagem de

respostas positivas por parte dos inquiridos, e pela negativa, as questdes niumero 1, 3, 4, 5 e 6, que

registaram um aumento da percentagem de respostas negativas por parte dos mesmos.
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Quadro 4. Variacdo de Resultados [2017; 2018]

N3o Sim
Percecdo da Comunidade:
Ano2017 Ano 2018 Taxa de Variagdo Ano 2017 Ano 2018 Taxa de Variagao
ne [2017; 2018] [2017; 2018]
1 Conhece os servigos prestados pela Misericérdia? 9,9% 11,8% 1,9% 90,1% 88,2% -1,9%
2 Considera que existe divulgagdo e informacdo suficiente sobre os servigos prestados? 56,6% 43,2% 43,4% 56,8% 13,4%
3 Considera que o trabalho desenvolvido pela Misericérdia é importante? 0,5% 0,6% 0,1% 99,5% 99,4% -0,1%
4 Considera que os servigos prestados vdo ao encontro das necessidades da Comunidade? 13,9% 18,1% 4,2% 86,1% 81,9% -4,2%
5 Considera que a Misericordia é respeitada e reconhecida na Comunidade? 11,4% 15,3% 3,9% 88,6% 84,7% -3,9%
6 Considera que a Misericérdia presta um bom servigo a Comunidade? 3,8% 3,9% 0,1% 96,3% 96,1% -0,2%
7 Recomendaria os servigos prestados pela Misericérdia? 1,7% 1,7% 0,0% 98,3% 98,3% 0,0%
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6. Conclusdo

Com esta avaliacdo, a Santa Casa da Misericordia de Lagos procura medir a percecdo dos municipes do
Concelho de Lagos, em relagdo aos servicos que presta, de forma a identificar em que areas/pardmetros de
atuacdo pode obter incrementos de qualidade. Deste modo, é possivel aferir até que ponto a Santa Casa da

Misericordia de Lagos esta a corresponder as necessidades e expectativas da Comunidade.

Em 2018 obtivemos um conjunto de 331 avaliacdes (mais 142 que no ano transato), muito positivas, com
96,1% dos inquiridos a considerarem que a Misericdrdia presta um bom servico a Comunidade (pergunta 6
do guestiondrio). Este resultado encontra-se no entanto, ligeiramente abaixo do obtido no ano anterior, com
menos 0,2% de inquiridos a considerarem que a SCML presta um bom servico a Comunidade. Das 331
avaliacOes, resultaram ainda 73 solicitagdes de servicos (mais 56 que no ano anterior), e 50
comentarios/sugestdes (mais 23 que no ano anterior) com mensagens de satisfacdo e apreco pelo trabalho
desenvolvido na Instituicdo, e alertas para a necessidade de aquisicdo de um autocarro para o transporte de
utentes em passeios e deslocacBes (adaptado a criancas e idosos), para a necessidade de melhorias na
frequéncia e diversidade das atividades de animacdo, ocupacdo e lazer, no reconhecimento, valorizacdo e
remuneracao do trabalho desenvolvido pelos colaboradores, nas condicdes de trabalho e frequéncia de

formacao por parte dos colaboradores, na prestacdo de servicos e na divulgacdo dos mesmos.

Esperamos que o presente relatério, e suas conclusdes, contribuam para a melhoria continua dos servigos

prestados pela Santa Casa da Misericdrdia de Lagos.

7. Aprovacgao

Elaborado por Aprovado por Data da Aprovagdo
Gestor da Qualidade O Provedor
19/09/2019
Dr. Paulo Niza Dr. Fernando Graca Costa
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