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il Avaliacdo do Grau de Satisfagao
dos Utentes: ERPI e CD 2018

Santa Casa da Misericordia de Lagos

1. Procedimento

A Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes das respostas sociais de Estrutura Residencial para Pessoas
Idosas (ERPI) e Centro de Dia (CD) tem por objetivo, melhorar os servicos prestados, potenciando dessa

forma o bem-estar e a qualidade de vida dos nossos utentes.

O Questiondrio de Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes — ERPI e CD (IMP.Al.19) foi revisto em 2017,
com o objetivo de o tornar mais completo e adequado as exigéncias do Sistema de Gestdao da Qualidade
vigente na Santa Casa da Misericordia de Lagos (SCML). Esta revisdo permitiu ainda iniciar o processo de
uniformizacdo das escalas de resposta dos questiondrios aplicados na SCML. As alteracGes 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 revisao.

O Questiondrio de Satisfagdo foi aplicado em suporte de papel, aos utentes das respostas sociais de ERPI e
CD, no periodo compreendido entre 19 de Dezembro de 2018 e 28 de Fevereiro de 2019. Para cada uma das
guestdes colocadas, os utentes avaliaram o seu grau de satisfacdo, de acordo com a seguinte escala de

resposta: “Nada Satisfeito”; “Satisfeito”; ou “Muito Satisfeito”.

Quadro 1. Escala de resposta ao Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes: ERPI e CD

Nada Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

—

L4

)d)
<)
©)
©)

2. Amostra

Da nossa populacdo de 446 utentes de ERPI e CD (populagdo), obtivemos resposta a 219 Questiondrios de
Satisfacdo (amostra), que equivalem a uma taxa global de respostas de 49,1%. Esta insatisfatoria taxa global
de respostas (<50%), deve ser alvo de estudo e reflexdo, para que se encontrem medidas que a contrariem
ja na préxima Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes das respostas sociais de Estrutura Residencial

para Pessoas Idosas e Centro de Dia (ver Quadro 2 e Grdfico 1).
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Quadro 2. Taxa de Respostas ao Questiondrio de Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPl e CD

Equipamento Populagdo Numero de Respostas Taxa de Respostas

JFF 114 56 49,1%

MFF 70 35 50,0%

RDL 86 35 40,7%

SJB 48 19 39,6%

JEC 50 26 52,0%

ESP 43 30 69,8%

BEN 35 18 51,4%
Global SCML 446 219 49,1%

Grafico 1. Taxa de Respostas ao Questiondrio de Avaliacdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes: ERPl e CD

Global SCML 49,1%
BEN _ 51,4%
ESP _ | | 69,8%
JEC _ | | 52,0%
SIB _ | 39,6%
RDL _ | 40,7%
MFF _ | 50,0%
JFF _ | 49,1%
!
0% 25% 50% 75% 100%

3. Apresentacgdo de Resultados Global

O Questiondrio de Avaliagdo do Grau de Satisfa¢@o dos Utentes — ERPIl e CD analisa um conjunto de questdes

cujos resultados passamos a apresentar, partindo do geral para o particular.
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Quadro 3. Resultados Globais da Avaliagdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPl e CD

Total ERPI e CD: Misericérdia de Lagos - 2018 Populagdo: 446 Amostra: 219 49,1%
O
=
=
©
%
o o
2 = S| 2
g B s | &
Grau de satisfagdo com: = o = ﬁ ~
© = %] » =
@ L o o | &
© k7] E= 5] c
-8 S =} = ()
— K| &
%% 00 -~ o o
= = - zZ |2
1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 9 L5l 24 35 0
2 Cuidados de saude 12 140 15 52 0
3 Intervencdo psicoldgica 11 76 18 114 0
4 Atividades de animagdo, ocupagdo e lazer 7 150 50 10 2
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 38 163 17 0 1
6 Gestdo e tratamento de roupa 8 124 34 53 0
7 Planeamento, organizacdo e execugdo dos servigos e atividades 8 184 5 20 2
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 1 syl 20 4 3
9 Profissionalismo, simpatia, educagdo e disponibilidade dos trabalhadores 5 182 31 0 1
10 Informacdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 7 106 3 101 2
11 Participac¢do no planeamento da vida quotidiana da Institui¢do 8 146 0 63 2
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 3 148 3 64 1
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 9 188 10 11 1
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 5 191 g 11 3
15 Recegdo e tratamento das suas sugest8es / reclamagdes 8 148 19 42 2
16 Respeito pela confidencialidade 10 158 12 42 2
17 Limpeza e arrumagdo das instalagdes 2 159 55 2 1
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalacdes 5 189 21 3 1
19 Conforto e adequagdo das instalagbes 13 188 15 2 1
20 Seguranga das instalagBes 3 194 20 1 1
21 Seguranga e conforto dos transportes 2 149 17 50 1
22 Contribuigdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 5 168 43 2 1
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com os nossos servigos 4 167 44 1 3
Total: 183 3655 485 683 31

4,2% 84,5% 11,2%
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Quadro 4. Resultados Globais da Avaliagdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPl e CD (%)

Total ERPI e CD: Misericérdia de Lagos - 2018 Populagdo: 446 Amostra: 219 49,1%

i

>

=

o

8

2 2 8| 2

9] 2 = 1

q o ‘5 ] < o«

Grau de satisfagdo com: 2 o = Y

© = [%] @ =

il @ o o [ B

© 1) = °o

- R) = c

© 2 =} = o

= v = ~ 2

(o] j)

pp v o

a € | & |3]s
1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 4,9% 82,1% 13,0%
2 Cuidados de satde 7,2% 83,8% 9,0%
3 Intervencdo psicologica 10,5% 72,4% 17,1%
4 Atividades de animacdo, ocupacdo e lazer 3,4% 72,5% 24,2%
5 Qualidade e adequacdo das refeicdes servidas 17,4% 74,8% 7,8%
6 Gestdo e tratamento de roupa 4,8% 74, 7% 20,5%
7 Planeamento, organizacdo e execugdo dos servigos e atividades 4,1% 93,4% 2,5%
8 Ostrabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,5% 90,1% 9,4%
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 2,3% 83,5% 14,2%
10 Informacdo e participacdo na elaboracdo do seu Plano Individual 6,0% 91,4% 2,6%
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo 5,2% 94,8% 0,0%
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 1,9% 96,1% 1,9%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 4,3% 90,8% 4,8%
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisoes e opgoes 2,4% 93,2% 4,4%
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamacdes 4,6% 84,6% 10,9%
16 Respeito pela confidencialidade 5,7% 87,4% 6,9%
17 Limpeza e arrumacdo das instalacdes 0,9% 73,6% 25,5%
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentacao nas instalaces 2,3% 87,9% 9,8%
19 Conforto e adequacdo das instalagdes 6,0% 87,0% 6,9%
20 Seguranga das instalagdes 1,4% 89,4% 9,2%
21 Seguranga e conforto dos transportes 1,2% 88,7% 10,1%
22 Contribuicdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 2,3% 77,8% 19,9%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com os nossos servigos 1,9% 77,7% 20,5%
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De acordo com os resultados obtidos em relacdo a Satisfacdo Geral com os Servicos prestados pelos
diferentes Equipamentos Geridtricos da SCML (pergunta 23 do questiondrio), podemos verificar que 98,2%
dos utentes de ERPI e CD se encontram satisfeitos ou muito satisfeitos com os mesmos (Grdfico 2). Dos
Quadros 3 e 4 podemos destacar, pela positiva, a Limpeza e arrumagéo das instalagdes, com 25,5% dos
utentes muito satisfeitos (73,6% satisfeitos e 0,9% nada satisfeitos), e pela negativa, a Qualidade e
adequacgdo das refeicdes servidas, com 17,4% dos utentes nada satisfeitos (74,8% satisfeitos e 7,8% muito

satisfeitos).

Grafico 2. Grau de Satisfagcdo Geral com 0s N0ssos Servicos (pergunta 23 do questiondrio)

1,9%

20,5%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

77,7%

Gréfico 3. Cuidados de higiene, conforto e imagem (pergunta 1 do questiondrio)

4,9%
13,0%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
82,1%
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Grafico 4. Cuidados de salde (pergunta 2 do questiondrio)

7,2%
9,0%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
83,8%

Grafico 5. Intervencdo psicoldgica (pergunta 3 do questiondrio)

17,1% 10,5%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
72,4%

Grdéfico 6. Atividades de animagdo, ocupacdo e lazer (pergunta 4 do questiondrio)

3,4%

24,2%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

72,5%
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Grafico 7. Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas (pergunta 5 do questiondrio)

7,8%
° o 17,4%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
74,8%

Grafico 8. Gestdo e tratamento de roupa (pergunta 6 do questiondrio)

4,8%
20,5%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
74,7%

Gréfico 9. Planeamento, organizacdo e execugdo dos servicos e atividades (pergunta 7 do questiondrio)

2,5% 4,1%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

93,4%
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Griéfico 10. Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados (pergunta 8 do questiondrio)

0,5%
9,4%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
90,1%

Grafico 11. Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores (pergunta 9 do questiondrio)

2,3%
14,2%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
83,5%

Gréfico 12. Informacéo e participagdo na elaboracgdo do seu Plano Individual (pergunta 10 do questiondrio)

2,6% 6,0%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

91,4%
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Griéfico 13. Participacdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo (pergunta 11 do questiondrio)

0,0% 5,2%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

94,8%

Grafico 14. Informacédo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres (pergunta 12 do questiondrio)

1,9% 1,9%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

96,1%

Gréfico 15. Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores (pergunta 13)

4,8% 4,3%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

90,8%
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Griéfico 16. Respeito da Misericérdia pelas suas decisdes e opgdes (pergunta 14 do questiondrio)

4,4% 2,4%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

93,2%

Gréfico 17. Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamacgdes (pergunta 15 do questiondrio)

4,6%
10,9%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
84,6%

Gréfico 18. Respeito pela confidencialidade (pergunta 16 do questiondrio)

6,9%  57%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

87,4%
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Griéfico 19. Limpeza e arrumacao das instalacdes (pergunta 17 do questiondrio)

0,9%

25,5%
Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

73,6%

Grafico 20. Facilidade de acesso, circulacdo e movimentagdo nas instalagdes (pergunta 18 do questiondrio)

2,3%
9,8%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
87,9%

Grafico 21. Conforto e adequagdo das instalag8es (pergunta 19 do questiondrio)

6,9% 6,0%

Nada Satisfeito
Satisfeito

Muito Satisfeito

87,0%
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Gréfico 22. Seguranca das instalagdes (pergunta 20 do questiondrio)

1,4%
9,2%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
89,4%

Grafico 23. Seguranca e conforto dos transportes (pergunta 21 do questiondrio)

1,2%
10,1%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
88,7%

Gréfico 24. Contribuicdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida (pergunta 22 do questiondrio)

2,3%
19,9%
Nada Satisfeito
Satisfeito
Muito Satisfeito
77,8%
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Santa Casa da Misericordia de Lagos

4. Comentadrios e Sugestdes — Global

No Questiondrio de Satisfacdo, varios foram os utentes que apresentaram comentarios/sugestdes (26 —
menos 19 que no ano transato). Da leitura e analise dos contributos efetuados, destacamos os alertas para a
ineficiente climatizagdo de alguns Equipamentos Geriatricos da Instituicdao, a necessidade de melhorias no
acompanhamento médico e psicoldgico dos utentes, a necessidade de melhorias nos cuidados de imagem
prestados aos utentes — através do reforco dos servicos de barbeiro e cabeleireiro, e as mensagens de

gratiddo e apreco pelo trabalho desenvolvido na Santa Casa da Misericérdia de Lagos.

5. Apresentagdo de Resultados por Questao — Interequipamentos

O Questiondrio de Avaliagcdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes — ERPI e CD analisa um conjunto de questdes
cujos resultados passamos a apresentar, por questdo, comparando os diferentes Equipamentos Geriatricos

da Santa Casa da Misericérdia de Lagos, recorrendo para o efeito a Grdficos de Barras Empilhadas a 100%.

Grafico 25. Grau de Satisfacdo Geral com 0s nossos Servicos — Interequipamentos (pergunta 23 do questiondrio)

BEN
ESP
JEC
SJB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 32,7% 20,0% 18,2% 5,3% 8,0% 20,0% 22,2%

Satisfeito 63,6% 74,3% 81,8% 94,7% 92,0% 80,0% 77,8%

Nada Satisfeito 3,6% 5,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Avaliacdo do Grau de Satisfagao
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Griéfico 26. Cuidados de higiene, conforto e imagem — Interequipamentos (pergunta 1 do questiondrio)

] | | |
BEN
ESP
| | |
SJB
RDL | | |
MFF
JFF
| | |
T T T
0% 25% 50% 75% 100%
JFF MFF RDL SIB JEC ESP BEN
Muito Satisfeito 7,5% 9,1% 18,2% 0,0% 35,0% 7,7% 26,7%
Satisfeito 79,2% 87,9% 81,8% 93,3% 65,0% 92,3% 73,3%
Nada Satisfeito 13,2% 3,0% 0,0% 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Gréfico 27. Cuidados de saude — Interequipamentos (pergunta 2 do questiondrio)
] | | |
BEN | | |
ESP
| | |
| | |
| | |
| | |
JFF
| | |
T T T
0% 25% 50% 75% 100%
JFF MFF RDL SIB JEC ESP BEN
Muito Satisfeito 6,8% 5,7% 16,7% 0,0% 25,0% 6,7% 9,1%
Satisfeito 86,4% 88,6% 83,3% 100,0% 56,3% 93,3% 54,5%
Nada Satisfeito 6,8% 5,7% 0,0% 0,0% 18,8% 0,0% 36,4%
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Griéfico 28. Intervencdo psicoldgica — Interequipamentos (pergunta 3 do questiondrio)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 23,1% 21,7% 30,0% 0,0% 0,0% 16,7% 0,0%

Satisfeito 74,4% 73,9% 70,0% 100,0% 100,0% 16,7% 61,5%

Nada Satisfeito 2,6% 4,3% 0,0% 0,0% 0,0% 66,7% 38,5%

Grafico 29. Atividades de animacgdo, ocupacado e lazer — Interequipamentos (pergunta 4 do questiondrio)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 19,2% 23,5% 23,5% 0,0% 31,8% 41,4% 29,4%

Satisfeito 73,1% 70,6% 76,5% 100,0% 63,6% 58,6% 70,6%

Nada Satisfeito 7,7% 5,9% 0,0% 0,0% 4,5% 0,0% 0,0%
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Avaliacdo do Grau de Satisfagao
dos Utentes: ERPI e CD 2018

Griéfico 30. Qualidade e adequacdo das refei¢cdes servidas — Interequipamentos (pergunta 5 do questiondrio)

] I I I
BEN | | |
ESP | | |
JEC | | |
SJIB | | |
RDL | | |
| | |
JFF
| | |
T T T
0% 25% 50% 75% 100%
JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN
Muito Satisfeito 3,6% 0,0% 5,7% 5,3% 23,1% 0,0% 33,3%
Satisfeito 75,0% 70,6% 74,3% 89,5% 73,1% 80,0% 61,1%
Nada Satisfeito 21,4% 29,4% 20,0% 5,3% 3,8% 20,0% 5,6%
Grafico 31. Gestdo e tratamento de roupa — Interequipamentos (pergunta 6 do questiondrio)
] I I I
BEN | | |
ESP | | |
JEC | | |
SJIB | | |
RDL | | |
MFF | | |
JFF
| | |
T T T
0% 25% 50% 75% 100%
JFF MFF RDL SIB JEC ESP BEN
Muito Satisfeito 15,6% 11,4% 14,3% 0,0% 52,9% 18,2% 53,8%
Satisfeito 77,8% 80,0% 81,0% 92,3% 47,1% 81,8% 46,2%
Nada Satisfeito 6,7% 8,6% 4,8% 7,7% 0,0% 0,0% 0,0%
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Griéfico 32. Planeamento, organizacdo e execucdo dos servigos e atividades — Interequipamentos (pergunta 7)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 0,0% 0,0% 6,9% 0,0% 0,0% 0,0% 16,7%

Satisfeito 89,6% 94,1% 93,1% 94,4% 100,0% 100,0% 83,3%

Nada Satisfeito 10,4% 5,9% 0,0% 5,6% 0,0% 0,0% 0,0%

Grafico 33. Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados — Interequipamentos (8)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 3,7% 8,6% 11,8% 0,0% 18,2% 6,7% 27,8%

Satisfeito 94,4% 91,4% 88,2% 100,0% 81,8% 93,3% 72,2%

Nada Satisfeito 1,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Griafico 34. Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores — Interequipamentos (9)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 1,8% 8,6% 11,4% 0,0% 30,8% 26,7% 38,9%

Satisfeito 92,7% 91,4% 88,6% 94,7% 65,4% 73,3% 61,1%

Nada Satisfeito 5,5% 0,0% 0,0% 5,3% 3,8% 0,0% 0,0%

Grafico 35. Informacdo e participacdo na elaboragdo do seu Plano Individual — Interequipamentos (pergunta 10)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 2,7% 5,0% 8,3% 0,0% 0,0% 0,0%

Satisfeito 86,5% 85,0% 83,3% 100,0% 100,0% 100,0%

Nada Satisfeito 10,8% 10,0% 8,3% 0,0% 0,0% 0,0%
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Griéfico 36. Participacdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo — Interequipamentos (pergunta 11)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Satisfeito 90,7% 84,6% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Nada Satisfeito 9,3% 15,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Grafico 37. Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres — Interequipamentos (pergunta 12)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 2,3% 0,0% 4,8% 0,0% 0,0% 3,3% 0,0%

Satisfeito 95,5% 93,9% 95,2% 100,0% 100,0% 96,7% 100,0%

Nada Satisfeito 2,3% 6,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Griéfico 38. Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores — Interequip. (13)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 3,6% 2,9% 15,6% 0,0% 0,0% 3,3% 5,6%

Satisfeito 87,3% 91,4% 78,1% 100,0% 100,0% 96,7% 94,4%

Nada Satisfeito 9,1% 5,7% 6,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Grafico 39. Respeito da Misericdrdia pelas suas decisdes e opges — Interequipamentos (pergunta 14)

BEN
ESP
JEC
SJB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 5,6% 2,9% 12,1% 0,0% 0,0% 0,0% 5,6%

Satisfeito 88,9% 91,2% 87,9% 100,0% 100,0% 100,0% 94,4%

Nada Satisfeito 5,6% 5,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Gréfico 40. Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes — Interequipamentos (pergunta 15)

BEN 1 | | |
o | | |
o | | |
. | | |
RDL | | | |
MFF | | | |
JFF | | | |
| | |
0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 23,6% 0,0% 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 26,7%

Satisfeito 72,7% 94,1% 83,3% 94,4% 100,0% 100,0% 73,3%

Nada Satisfeito 3,6% 5,9% 10,0% 5,6% 0,0% 0,0% 0,0%

Grafico 41. Respeito pela confidencialidade — Interequipamentos (pergunta 16 do questiondrio)
BEN | | | |
ESP | | | |
o | | |
. | | |
. | | |
e | | |
JFF | | | |
| | |
0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 10,9% 2,9% 8,3% 0,0% 5,0% 0,0% 11,8%

Satisfeito 83,6% 94,3% 91,7% 100,0% 65,0% 100,0% 88,2%

Nada Satisfeito 5,5% 2,9% 0,0% 0,0% 30,0% 0,0% 0,0%

Pagina 26 de 47




Santa Casa da Misericordia de Lagos

Avaliacdo do Grau de Satisfagao
dos Utentes: ERPI e CD 2018

Griafico 42. Limpeza e arrumacao das instalagdes — Interequipamentos (pergunta 17 do questiondrio)
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MFF

JFF
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Muito Satisfeito

25,5%

25,7%

34,3%

10,5%

37,5%

6,7%

38,9%

Satisfeito

72,7%

74,3%

65,7%

89,5%

62,5%

93,3%

55,6%

Nada Satisfeito

1,8%

0,0%
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Grafico 43. Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalagdes — Interequipamentos (perg. 18)
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Muito Satisfeito

5,5%

2,9%

6,3%

0,0%
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13,3%

38,9%

Satisfeito

92,7%

88,6%
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Griéfico 44. Conforto e adequacdo das instalagdes — Interequipamentos (pergunta 19 do questiondrio)

1 | | |
BEN | | |
ESP | | |
JEC | | |
SJB | | |
RDL | | |
MFF | | |
JFF
| | |
T T T
0% 25% 50% 75% 100%
JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN
Muito Satisfeito 7,3% 0,0% 15,2% 0,0% 3,8% 6,7% 16,7%
Satisfeito 89,1% 85,7% 84,8% 100,0% 84,6% 93,3% 66,7%
Nada Satisfeito 3,6% 14,3% 0,0% 0,0% 11,5% 0,0% 16,7%
Grafico 45. Seguranca das instalagdes — Interequipamentos (pergunta 20 do questiondrio)
1 | | |
BEN | | |
ESP | | |
JEC | | |
SJB | | |
RDL | | |
MFF | | |
JFF
| | |
T T T
0% 25% 50% 75% 100%
JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN
Muito Satisfeito 1,8% 0,0% 26,5% 0,0% 7,7% 6,7% 33,3%
Satisfeito 96,4% 94,3% 73,5% 100,0% 92,3% 93,3% 66,7%
Nada Satisfeito 1,8% 5,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Griafico 46. Seguranca e conforto dos transportes — Interequipamentos (pergunta 21 do questiondrio)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 5,5% 0,0% 36,8% 0,0% 30,0% 10,5% 11,8%

Satisfeito 92,7% 97,1% 63,2% 100,0% 70,0% 89,5% 88,2%

Nada Satisfeito 1,8% 2,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Grafico 47. Contribuicdo da Misericérdia para a melhoria da sua qualidade de vida — Interequipamentos (22)

BEN
ESP
JEC
SIB
RDL

MFF

JFF

0% 25% 50% 75% 100%

JFF MFF RDL SJB JEC ESP BEN

Muito Satisfeito 34,5% 14,3% 23,5% 5,3% 8,0% 13,3% 22,2%

Satisfeito 60,0% 80,0% 76,5% 94,7% 92,0% 86,7% 77,8%

Nada Satisfeito 5,5% 5,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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6. Apresentacdo de Resultados por Equipamento Geriatrico

O Questiondrio de AvaliacGo do Grau de SatisfacGo dos Utentes — ERPI e CD analisa um conjunto de questdes

cujos resultados passamos a apresentar, por Equipamento Geridtrico.
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Quadro 5. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPl e CD — José Filipe Fialho

ERPI e CD: Lar José Filipe Fialho - 2018 Populagdo: 114 Amostra: 56 49,1%
o
=
=
3
3
2 2 8| 2
- 2 - .
Grau de satisfagdo com: 5 o = i
A S 3 - ]
© % h= w0 2
- R = =
© g > = o
=z ) = ~ &
o @
N wn o
T e 00 ~ o o
- = ~ 2| 2
1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 7 42 4 3 0
2 Cuidados de saude 3 38 3 12 0
3 Intervencdo psicologica 1 29 9 17 0
4 Atividades de animacdo, ocupacdo e lazer 4 38 10 3 1
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 12 42 2 0 0
6 Gestdo e tratamento de roupa 3 35 7 11 0
7 Planeamento, organizagdo e execugdo dos servigos e atividades 5 43 0 6 2
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 1 51 2) 0 2
9 Profissionalismo, simpatia, educagdo e disponibilidade dos trabalhadores 3 51 1 0 1
10 Informacdo e participagdo na elaboracdo do seu Plano Individual 4 32 1 17 2
11 Participac¢do no planeamento da vida quotidiana da Institui¢do 4 39 0 12 1
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 1 42 1 11 1
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 5 48 2 0 1
14 Respeito da Misericérdia pelas suas decisdes e opgdes 3 48 3 0 2
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 2 40 13 0 1
16 Respeito pela confidencialidade 3 46 6 0 1
17 Limpeza e arrumacao das instalacdes 1 40 14 0 1
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentacdo nas instalacdes 1 Sil 3 0 1
19 Conforto e adequacdo das instalacdes 2 49 4 0 1
20 Seguranga das instalacdes 1 53 1 0 1
21 Seguranca e conforto dos transportes 1 51 3 0 1
22 Contribui¢do da Misericérdia para a melhoria da sua qualidade de vida 3 33 19 0 1
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com as nossos servigos 2 35 18 0 1
Total: 72 976 126 92 22

6,1% 83,1% 10,7%
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Quadro 6. Resultados da Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes: ERPl e CD —José Filipe Fialho (%)

ERPI e CD: Lar José Filipe Fialho - 2018 Populagdo: 114 Amostra: 56 49,1%

o

=

=

-

2 2 8| &

& < 3| 2

Grau de satisfagdo com: 2 o = < ~

= = 3 & 2

© % S 2 o

- 2 = c

S 2 > = o

= n > ~ =3

T 9]

- Il o

i i -~ o o

= - e Z | 2
1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 132% 79,2% 7,5%
2 Cuidados de saude 6,8% 86,4% 6,8%
3 Intervencdo psicologica 2,6% 74,4% 23,1%
4 Atividades de animagdo, ocupagdo e lazer 7,7% 73,1% 19,2%
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 21,4% 75,0% 3,6%
6 Gestdo e tratamento de roupa 6,7% 77,8% 15,6%
7 Planeamento, organizacdo e execucdo dos servigos e atividades 10,4% 89,6% 0,0%
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 1,9% 94,4% 3,7%
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 5,5% 92,7% 1,8%
10 Informacdo e participagdo na elaboracdo do seu Plano Individual 10,8% 86,5% 2,7%
11 Participacdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo 9,3% 90,7% 0,0%
12 Informagdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 2,3% 95,5% 2,3%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 9,1% 87,3% 3,6%
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 5,6% 88,9% 5,6%
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 3,6% 72,7% 23,6%
16 Respeito pela confidencialidade 5,5% 83,6% 10,9%
17 Limpeza e arrumac3o das instalagdes 1,8% 72,7% 25,5%
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalacdes 1,8% 92,7% 5,5%
19 Conforto e adequagdo das instalagdes 3,6% 89,1% 7,3%
20 Seguranca das instalacbes 1,8% 96,4% 1,8%
21 Seguranca e conforto dos transportes 1,8% 92,7% 5,5%
22 Contribui¢do da Misericérdia para a melhoria da sua qualidade de vida 5,5% 60,0% 34,5%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com 0s nossos servicos 3,6% 63,6% 32,7%
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Quadro 7. Resultados da Avaliagdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPl e CD — M2 Francisca Fialho

ERPI e CD: Residéncias M2 Francisca Fialho - 2018 Populagdo: 70 Amostra: 35 50,0%
T
=)
=
©
2
o
2 = S| 2
g B s | &
Grau de satisfagdo com: = o = i -~
© = %] » =
- o o o | o
© k) = uT c
-g B =1 =2 o
- K| &
%% () = o o
- = e z | 2
1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 1 29 3 2 0
2 Cuidados de satude 2 31 2 0 0
3 Intervencdo psicoldgica 1 17 5 12 0
4 Atividades de animagdo, ocupacdo e lazer 2 24 8 1 0
5 Qualidade e adequagdo das refei¢des servidas 10 24 0 0 1
6 Gestdo e tratamento de roupa 3 28 4 0 0
7 Planeamento, organizagdo e execugdo dos servicos e atividades 2 32 0 1 0
8 Ostrabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0 32 3 0 0
9 Profissionalismo, simpatia, educagdo e disponibilidade dos trabalhadores 0 32 3 0 0
10 Informacdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 2 17 1 15 0
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo 4 22 0 9 0
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 2 31 0 2 0
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 2 32 1 0 0
14 Respeito da Misericdrdia pelas suas decisbes e opcoes 2 31 1 0 1
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 2 32 0 1 0
16 Respeito pela confidencialidade 1 38) al 0 0
17 Limpeza e arrumagdo das instalagdes 0 26 9 0 0
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalacdes 8 31 1 0 0
19 Conforto e adequagdo das instalagdes 5 30 0 0 0
20 Seguranga das instalages 2 88} 0 0 0
21 Seguranga e conforto dos transportes 1 34 0 0 0
22 Contribuicdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 2 28 5 0 0
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com 0s nossos servigos 2 26 7 0 0
Total: 51 655 54 43 2
6,7% 86,2% 7,1%

Pagina 33 de 47




Ui ORI Dy AR

Santa Casa da Misericordia de Lagos

Avaliacdo do Grau de Satisfagao
dos Utentes: ERPI e CD 2018

Quadro 8. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPl e CD — M2 Francisca Fialho (%)

ERPI e CD: Residéncias M2 Francisca Fialho - 2018 Populagdo: 70 Amostra: 35 50,0%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 3,0% 87,9% 9,1%
2 Cuidados de saude 5,7% 88,6% 5,7%
3 Intervencdo psicologica 4,3% 73,9% 21,7%
4 Atividades de animagdo, ocupacéo e lazer 5,9% 70,6% 23,5%
5 Qualidade e adequagdo das refei¢des servidas 29,4% 70,6% 0,0%
6 Gestdo e tratamento de roupa 8,6% 80,0% 11,4%
7 Planeamento, organizagdo e execugao dos servigos e atividades 5,9% 94,1% 0,0%
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,0% 91,4% 8,6%
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 0,0% 91,4% 8,6%
10 Informacdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 10,0% 85,0% 5,0%
11 Participacdo no planeamento da vida quotidiana da Institui¢do 15,4% 84,6% 0,0%
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 6,1% 93,9% 0,0%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 5,7% 91,4% 2,9%
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 5,9% 91,2% 2,9%
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 5,9% 94,1% 0,0%
16 Respeito pela confidencialidade 2,9% 94,3% 2,9%
17 Limpeza e arrumacdo das instalagdes 0,0% 74,3% 25,7%
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalagdes 8,6% 88,6% 2,9%
19 Conforto e adequagdo das instalagdes 14,3% 85,7% 0,0%
20 Seguranca das instalacdes 5,7% 94,3% 0,0%
21 Seguranga e conforto dos transportes 2,9% 97,1% 0,0%
22 Contribuigdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 5,7% 80,0% 14,3%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com os nossos servigos 5,7% 74,3% 20,0%
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Quadro 9. Resultados da Avaliagdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPI e CD — Rainha D. Leonor

ERPI e CD: Lar Rainha D. Leonor - 2018 Populagdo: 86 Amostra: 35 40,7%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0 18 4 13 0
2 Cuidados de saude 0 15 3 17 0
3 Intervencdo psicologica 0 7 3 25 0
4 Atividades de animagdo, ocupacdo e lazer 0 26 8 1 0
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 7 26 2 0 0
6 Gestdo e tratamento de roupa 1 17 3 14 0
7 Planeamento, organiza¢do e execucdo dos servigos e atividades 0 27 2 6 0
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0 30 4 1 0
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 0 31 4 0 0
10 Informagdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 1 10 1 23 0
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituigdo 0 19 0 16 0
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0 20 1 14 0
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 2 25 5 3 0
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 0 29 4 2 0
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 3 25 2 5 0
16 Respeito pela confidencialidade 0 22 2 11 0
17 Limpeza e arrumacdo das instalagdes 0 23 12 0 0
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentacdo nas instalacdes 0 30 2 3 0
19 Conforto e adequacgdo das instalagdes 0 28 5 2 0
20 Seguranca das instalacdes 0 25 ) 1 0
21 Seguranga e conforto dos transportes 0 12 7 16 0
22 Contribuigdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 0 26 8 1 0
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com os nossos servigos 0 27 6 1 1
Total: 14 518 97 175 1

2,2% 82,4% 15,4%
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Quadro 10. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes: ERPI e CD — Rainha D. Leonor (%)

ERPI e CD: Lar Rainha D. Leonor - 2018 Populagdo: 86 Amostra: 35 40,7%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0,0% 81,8% 18,2%
2 Cuidados de satde 0,0% 83,3% 16,7%
3 Intervencdo psicologica 0,0% 70,0% 30,0%
4 Atividades de animacdo, ocupacéo e lazer 0,0% 76,5% 23,5%
5 Qualidade e adequacdo das refeicdes servidas 20,0% 74,3% 5,7%
6 Gestdo e tratamento de roupa 4,8% 81,0% 14,3%
7 Planeamento, organizacdo e execucao dos servigos e atividades 0,0% 93,1% 6,9%
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,0% 88,2% 11,8%
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 0,0% 88,6% 11,4%
10 Informacéo e participacdo na elaboracdo do seu Plano Individual 8,3% 83,3% 8,3%
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituigdo 0,0% 100,0% 0,0%
12 Informacédo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0,0% 95,2% 4,8%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 6,3% 78,1% 15,6%
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisbes e opgdes 0,0% 87,9% 12,1%
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 10,0% 83,3% 6,7%
16 Respeito pela confidencialidade 0,0% 91,7% 8,3%
17 Limpeza e arrumacao das instalacées 0,0% 65,7% 34,3%
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentacdo nas instalacdes 0,0% 93,8% 6,3%
19 Conforto e adequagdo das instalacoes 0,0% 84,8% 15,2%
20 Seguranga das instalacdes 0,0% 73,5% 26,5%
21 Seguranca e conforto dos transportes 0,0% 63,2% 36,8%
22 Contribuicdo da Misericdrdia para a melhoria da sua qualidade de vida 0,0% 76,5% 23,5%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com os nossos servigos 0,0% 81,8% 18,2%
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Quadro 11. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPI e CD —S. Jodo Batista

ERPI e CD: Lar S. Jodo Batista - 2018 Populagdo: 48 Amostra: 19 39,6%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 1 14 0 4 0
2 Cuidados de saude 0 13 0 6 o]
3 Intervencdo psicologica 0 9 0 10 0
4 Atividades de animagdo, ocupacdo e lazer 0 19 0 0 0
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 1 17 1 0 0
6 Gestdo e tratamento de roupa 1 12 0 6 0
7 Planeamento, organizagdo e execucdo dos servigos e atividades 1 17 0 1 0
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0 19 0 0 0
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 1 18 0 0 0
10 Informacdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 0 0 0 19 0
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo 0 11 0 8 0
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0 4 0 15 0
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0 19 0 0 0
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 0 19 0 0 0
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 1 17 0 1 0
16 Respeito pela confidencialidade 0 19 0 0 0
17 Limpeza e arrumagdo das instalagdes 0 17 2 0 0
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalacdes 1 18 0 0 0
19 Conforto e adequagdo das instalagdes 0 19 0 0 0
20 Seguranca das instalacdes 0 19 0 0 0
21 Seguranga e conforto dos transportes 0 13 0 6 0
22 Contribuigdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 0 18 1 0 0
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com os nossos servigos 0 18 1 0 0
Total: 7 349 5 76 0

1,9% 96,7% 1,4%
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Quadro 12. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes: ERPI e CD —S. Jodo Batista (%)

ERPI e CD: Lar S. Jodo Batista - 2018 Populagdo: 48 Amostra: 19 39,6%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 6,7% 93,3% 0,0%
2 Cuidados de satde 0,0% 100,0% 0,0%
3 Intervencdo psicologica 0,0% 100,0% 0,0%
4 Atividades de animagdo, ocupacdo e lazer 0,0% 100,0% 0,0%
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 5,3% 89,5% 5,3%
6 Gestdo e tratamento de roupa 7,7% 92,3% 0,0%
7 Planeamento, organizacao e execucao dos servicos e atividades 5,6% 94,4% 0,0%
8 Ostrabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,0% 100,0% 0,0%
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 5,3% 94,7% 0,0%

10 Informacgéo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual

11 Participacdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo 0,0% 100,0% 0,0%
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0,0% 100,0% 0,0%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0,0% 100,0% 0,0%
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisGes e opgdes 0,0% 100,0% 0,0%
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 5,6% 94,4% 0,0%
16 Respeito pela confidencialidade 0,0% 100,0% 0,0%
17 Limpeza e arrumacdo das instalacées 0,0% 89,5% 10,5%
18 Facilidade de acesso, circula¢do e movimentagdo nas instalacdes 5,3% 94,7% 0,0%
19 Conforto e adequacdo das instalacdes 0,0% 100,0% 0,0%
20 Seguranca das instalactes 0,0% 100,0% 0,0%
21 Segurancga e conforto dos transportes 0,0% 100,0% 0,0%
22 Contribuicdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 0,0% 94,7% 5,3%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com as nossos servigos 0,0% 94,7% 5,3%
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Quadro 13. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes: ERPI e CD — Joaquim E. Calado

ERPI e CD: Lar Joaquim Eugénio Calado - 2018 Populagdo: 50 Amostra: 26 52,0%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0 13 7 6 0
2 Cuidados de saude 3 9 4 10 0
3 Intervencdo psicologica 0 5 0 21 0
4 Atividades de animagdo, ocupacdo e lazer 1 14 7 3 1
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 1 19 6 0 0
6 Gestdo e tratamento de roupa 0 8 9 9 0
7 Planeamento, organizacdo e execugdo dos servigos e atividades 0 24 0 2 0
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0 18 4 3 1
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 1 17 8 0 0
10 Informagdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 0 5 0 21 0
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituigdo 0 7 0 18 1
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0 6 0 20 0
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0 18 0 8 0
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 0 17 0 9 0
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 0 18 0 7 1
16 Respeito pela confidencialidade 6 13 1 5 1
17 Limpeza e arrumagdo das instalagdes 0 15 9 2 0
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentacdo nas instalacdes 0 22 4 0 0
19 Conforto e adequagdo das instalagdes 3 22 1 0 0
20 Seguranca das instalacdes 0 24 2 0 0
21 Seguranga e conforto dos transportes 0 7 3 16 0
22 Contribuigdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 0 23 2 1 0
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com os nossos servigos 0 23 2 0 1
Total: 15 347 69 161 6

3,5% 80,5% 16,0%
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Quadro 14. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPI e CD — Joaquim E. Calado (%)

ERPI e CD: Lar Joaquim Eugénio Calado - 2018 Populagdo: 50 Amostra: 26 52,0%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0,0% 65,0% 35,0%
2 Cuidados de saude 18,8% 56,3% 25,0%
3 Intervencdo psicologica 0,0% 100,0% 0,0%
4 Atividades de animagdo, ocupagdo e lazer 4,5% 63,6% 31,8%
5 Qualidade e adequacdo das refeicdes servidas 3,8% 73,1% 23,1%
6 Gestdo e tratamento de roupa 0,0% 47,1% 52,9%
7 Planeamento, organizagdo e execugdo dos servigos e atividades 0,0% 100,0% 0,0%
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,0% 81,8% 18,2%
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 3,8% 65,4% 30,8%
10 Informacdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 0,0% 100,0% 0,0%
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituigdo 0,0% 100,0% 0,0%
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0,0% 100,0% 0,0%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0,0% 100,0% 0,0%
14 Respeito da Misericérdia pelas suas decisdes e opgdes 0,0% 100,0% 0,0%
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamacdes 0,0% 100,0% 0,0%
16 Respeito pela confidencialidade 30,0% 65,0% 5,0%
17 Limpeza e arrumacdo das instalacées 0,0% 62,5% 37,5%
18 Facilidade de acesso, circula¢do e movimentagado nas instalacdes 0,0% 84,6% 15,4%
19 Conforto e adequagdo das instalacées 11,5% 84,6% 3,8%
20 Seguranca das instalacdes 0,0% 92,3% 7,7%
21 Seguranca e conforto dos transportes 0,0% 70,0% 30,0%
22 Contribuicdo da Misericdrdia para a melhoria da sua qualidade de vida 0,0% 92,0% 8,0%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com os nossos servigos 0,0% 92,0% 8,0%
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Quadro 15. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPI e CD — Espiche

ERPI e CD: Lar de Espiche - 2018 Populagdo: 43 Amostra: 30 69,8%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0 24 2 4 0
2 Cuidados de saude 0 28 2 0 0
3 Intervencdo psicologica 4 1 1 24 0
4 Atividades de animacdo, ocupacdo e lazer 0 17 12 1 0
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 6 24 0 0 0
6 Gestdo e tratamento de roupa 0 18 4 8 0
7 Planeamento, organizagdo e execugdo dos servigos e atividades 0 26 0 4 0
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0 28 2) 0 0
9 Profissionalismo, simpatia, educagdo e disponibilidade dos trabalhadores 0 22 8 0 0
10 Informacdo e participagdo na elaboracdo do seu Plano Individual 0 30 0 0 0
11 Participa¢do no planeamento da vida quotidiana da Institui¢do 0 30 0 0 0
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0 29 1 0 0
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0 29 1 0 0
14 Respeito da Misericérdia pelas suas decisdes e opgdes 0 30 0 0 0
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 0 5 0 25 0
16 Respeito pela confidencialidade 0 5 0 25 0
17 Limpeza e arrumacao das instalacdes 0 28 2 0 0
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentacdo nas instalacdes 0 26 4 0 0
19 Conforto e adequacdo das instalacdes 0 28 2 0 0
20 Seguranga das instalacdes 0 28 2 0 0
21 Seguranca e conforto dos transportes 0 17 2 11 0
22 Contribui¢do da Misericérdia para a melhoria da sua qualidade de vida 0 26 4 0 0
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com as nossos servigos 0 24 6 0 0
Total: 10 523 55 102 0

1,7% 88,9% 9,4%
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Quadro 16. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPI e CD — Espiche (%)

ERPI e CD: Lar de Espiche - 2018 Populagdo: 43 Amostra: 30 £69,8%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0,0% 92,3% 7,7%
2 Cuidados de satde 0,0% 93,3% 6,7%
3 Intervencdo psicoldgica 66,7% 16,7% 16,7%
4 Atividades de animacdo, ocupacéo e lazer 0,0% 58,6% 41,4%
5 Qualidade e adequacdo das refeicdes servidas 20,0% 80,0% 0,0%
6 Gestdo e tratamento de roupa 0,0% 81,8% 18,2%
7 Planeamento, organizagdo e execugdo dos servigos e atividades 0,0% 100,0% 0,0%
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,0% 93,3% 6,7%
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 0,0% 73,3% 26,7%
10 Informacdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 0,0% 100,0% 0,0%
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituigdo 0,0% 100,0% 0,0%
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0,0% 96,7% 3,3%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0,0% 96,7% 3,3%
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 0,0% 100,0% 0,0%
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 0,0% 100,0% 0,0%
16 Respeito pela confidencialidade 0,0% 100,0% 0,0%
17 Limpeza e arrumacdo das instalacées 0,0% 93,3% 6,7%
18 Facilidade de acesso, circula¢do e movimentagdo nas instalacdes 0,0% 86,7% 13,3%
19 Conforto e adequagdo das instalacoes 0,0% 93,3% 6,7%
20 Seguranga das instalacdes 0,0% 93,3% 6,7%
21 Seguranga e conforto dos transportes 0,0% 89,5% 10,5%
22 Contribuicdo da Misericdrdia para a melhoria da sua qualidade de vida 0,0% 86,7% 13,3%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com os nossos servigos 0,0% 80,0% 20,0%
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Quadro 17. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes: ERPI e CD — Bensafrim

ERPI e CD: Lar de Bensafrim - 2018 Populagdo: 35 Amostra: 18 51,4%
©
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0 11 4 3 0
2 Cuidados de saude 4 6 1 7 0
3 Intervencdo psicologica 5 8 0 5 0
4 Atividades de animagdo, ocupacdo e lazer 0 12 5 1 0
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 1 11 6 0 0
6 Gestdo e tratamento de roupa 0 6 7 5 0
7 Planeamento, organizacdo e execucdo dos servigos e atividades 0 15 3 0 0
8 Qs trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0 13 5 0 0
9 Profissionalismo, simpatia, educacdo e disponibilidade dos trabalhadores 0 11 7 0 0
10 Informagdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 0 12 0 6 0
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo 0 18 0 0 0
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0 16 0 2 0
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0 17 1 0 0
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisdes e opgdes 0 17 1 0 0
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 0 11 4 3 0
16 Respeito pela confidencialidade 0 15 2 1 0
17 Limpeza e arrumacdo das instalagdes 1 10 7 0 0
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentacdo nas instalacdes 0 11 7 0 0
19 Conforto e adequagdo das instalagdes 3 12 3 0 0
20 Seguranca das instalacdes 0 12 6 0 0
21 Seguranga e conforto dos transportes 0 15 2 1 0
22 Contribuigdo da Misericordia para a melhoria da sua qualidade de vida 0 14 4 0 0
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com os nossos servigos 0 14 4 0 0
Total: 14 287 79 34 0

3,7% 75,5% 20,8%
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Quadro 18. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfagdo dos Utentes: ERPI e CD — Bensafrim (%)

ERPI e CD: Lar de Bensafrim - 2018 Populagdo: 35 Amostra: 18 51,4%
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1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 0,0% 73,3% 26,7%
2 Cuidados de satde 36,4% 54,5% 9,1%
3 Intervencdo psicoldgica 38,5% 61,5% 0,0%
4 Atividades de animacdo, ocupacéo e lazer 0,0% 70,6% 29,4%
5 Qualidade e adequagdo das refeicdes servidas 5,6% 61,1% 33,3%
6 Gestdo e tratamento de roupa 0,0% 46,2% 53,8%
7 Planeamento, organizacdo e execucao dos servigos e atividades 0,0% 83,3% 16,7%
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,0% 72,2% 27,8%
9 Profissionalismo, simpatia, educagdo e disponibilidade dos trabalhadores 0,0% 61,1% 38,9%
10 Informacdo e participagdo na elaboragdo do seu Plano Individual 0,0% 100,0% 0,0%
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituigdo 0,0% 100,0% 0,0%
12 Informacdo sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0,0% 100,0% 0,0%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 0,0% 94,4% 5,6%
14 Respeito da Misericordia pelas suas decisbes e opgdes 0,0% 94,4% 5,6%
15 Rececdo e tratamento das suas sugestdes / reclamagdes 0,0% 73,3% 26,7%
16 Respeito pela confidencialidade 0,0% 88,2% 11,8%
17 Limpeza e arrumacdo das instalacdes 5,6% 55,6% 38,9%
18 Facilidade de acesso, circula¢do e movimentagdo nas instalacdes 0,0% 61,1% 38,9%
19 Conforto e adequagdo das instalagées 16,7% 66,7% 16,7%
20 Seguranga das instalacdes 0,0% 66,7% 33,3%
21 Seguranca e conforto dos transportes 0,0% 88,2% 11,8%
22 Contribuicdo da Misericdrdia para a melhoria da sua qualidade de vida 0,0% 77,8% 22,2%
23 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfacdo com os nossos servigos 0,0% 77,8% 22,2%
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7. Variagao de Resultados Global [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 do grau de satisfacdo dos utentes de ERPl e CD da Santa

Casa da Misericordia de Lagos.

Griafico 48. Variacdo de Resultados Global [2017; 2018] — Grau de Satisfacdo Geral com 0s nossos Servigos

Ano 2018
Ano 2017
| | |
0% 25% 50% 75% 100%
Ano 2017 Ano 2018

Muito Satisfeito 37,1% 20,5%

Satisfeito 62,1% 77,7%

Nada Satisfeito 0,9% 1,9%

Ao analisar o grafico de Variacdo de Resultados Global [2017; 2018] apresentado (Grdfico 48), podemos
verificar que os resultados relativos a Satisfagdo Geral com os Servigos prestados pelos Equipamentos
Gerigtricos da SCML (pergunta 23 do questiondrio) evoluiram negativamente do Ano 2017 para o Ano
2018, com mais 1% de utentes nada satisfeitos e menos 16,6% de utentes muito satisfeitos. Do Quadro
19 (ver pdgina seguinte) podemos destacar, pela positiva, a diminui¢cdo da percentagem de utentes nada
satisfeitos nas questdes numero 1, 4, 11, 17 e 22 do Questiondrio, e pela negativa, o aumento da
percentagem de utentes nada satisfeitos nas questées nimero 2, 3, 5, 6, 7, 9, 10, 12, 13, 14, 15, 16, 18,
19, 20, 21 e 23 do Questiondrio, e a diminuicdo generalizada da percentagem de utentes muito satisfeitos

—em média, menos 14,1% de utentes muito satisfeitos por questdo.
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Quadro 19. Varia¢do de Resultados Global [2017; 2018]

Nada Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
Grau de satisfagdo com:
Ano 2017 Ano 2018 Taxa de VariagSo Ano 2017 Ano 2018 Taxa de Variacio Ano 2017 Ano 2018 Taxa de Variacio
[2017; 2018] [2017; 2018] [2017; 2018]
1 Cuidados de higiene, conforto e imagem 5,3% 4,9% 69,4% 82,1% 12,7% 25,2% 13,0% -12,2%
2  Cuidados de saude 5,0% 7.2% 2,2% 76,0% 83,8% 7,8% 19,0% 9,0% -10,0%
3 Intervengdo psicologica 5,9% 10,5% 4,6% 69,6% 72,4% 2,8% 24,4% 17,1% -7,3%
4 Atividades de animacdo, ocupagdo e lazer 6,9% 3,4% 64,5% 72,5% 8,0% 28,6% 24,2% -4,4%
5 Qualidade e adequacao das refeicdes servidas 14,7% 17,4% 2,7% 74,6% 74,8% 0,2% 10,7% 7,8% -2,9%
6 Gestdo e tratamento de roupa 4,6% 4,8% 0,2% 69,1% 74,7% 5,6% 26,3% 20,5% -5,8%
7 Planeamento, organiza¢do e execucdo dos servigos e atividades 2,3% 4,1% 1,8% 75,4% 93,4% 18,0% 22,2% 2,5% -19,7%
8 Os trabalhadores apresentam-se devidamente fardados e identificados 0,5% 0,5% 0,0% 73,5% 90,1% 16,6% 26,0% 9,4% -16,6%
9  Profissionalismo, simpatia, educacéo e disponibilidade dos trabalhadores 2,2% 2,3% 0,1% 70,1% 83,5% 13,4% 27,7% 14,2% -13,5%
10 Informacgdo e participacdo na elaboracdo do seu Plano Individual 0,0% 6,0% 6,0% 83,3% 91,4% 8,1% 16,7% 2,6% -14,1%
11 Participagdo no planeamento da vida quotidiana da Instituicdo 5,3% 5095 76,3% 94,8% 18,5% 18,3% 0,0% -18,3%
12 Informag3o sobre o Regulamento Interno, Direitos e Deveres 0,0% 1,9% 1,9% 78,7% 96,1% 17,4% 21,3% L2 -19,4%
13 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os trabalhadores 3,0% 4,3% 1,3% 80,3% 90,8% 10,5% 16,7% 4,8% -11,9%
14 Respeito da Misericdrdia pelas suas decisdes e opgdes 1,0% 2,4% 1,4% 87,0% 93,2% 6,2% 12,0% 4,4% -7,6%
15 Recegdo e tratamento das suas sugestdes / reclamacgdes 3,9% 4,6% 0,7% 82,5% 84,6% 2,1% 13,6% 10,9% -2,7%
16 Respeito pela confidencialidade 1,7% 5,7% 4,0% 84,3% 87,4% 2,155 14,0% 6,9% -7,1%
17 Llimpeza e arrumag3o das instalagdes 1,3% 0,9% 45,1% 73,6% 28,5% 53,6% 25,5% -28,1%
18 Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalagdes 1,3% 2,3% 1,0% 62,5% 87,9% 25,4% 36,2% 9,8% -26,4%
19 Conforto e adequacgdo das instalagBes 2,2% 6,0% 3,8% 69,2% 87,0% 17,8% 28,6% 6,9% -21,7%
20 Segurancga das instalacdes 0,5% 1,4% 0,9% 69,1% 89,4% 20,3% 30,5% 9,2% -21,3%
21 Seguranga e conforto dos transportes 0,5% 1,2% 0,7% 66,3% 88,7% 22,4% 33,2% 10,1% -23,1%
22 Contribui¢do da Misericérdia para a melhoria da sua qualidade de vida 2,7% 2,3% 63,1% 77,8% 14,7% 34,2% 19,9% -14,3%
23 Deum modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com os nossos servigos 0,9% 1,9% 1,0% 62,1% 77.7% 15,6% 37,1% 20,5% -16,6%
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8. Conclusdo

Com esta avaliacdo do grau de satisfacdo, a Santa Casa da Misericérdia de Lagos procura medir as percecdes
individuais dos seus utentes das respostas sociais de ERPI e CD, de forma a identificar em que areas de
atuacdo pode obter incrementos de qualidade. Deste modo, é possivel aferir até que ponto os Equipamentos

Geriatricos da SCML estdo a satisfazer as necessidades e expectativas das pessoas que os procuram.

Em 2018 obtivemos um conjunto de 219 avaliagbes (49,1% do total de utentes de ERPI e CD — menos 2,9%
gue no ano transato), muito positivas, com apenas 1,9% dos utentes nada satisfeitos, 77,7% satisfeitos, e
20,5% muito satisfeitos (pergunta 23 do questiondrio — satisfacdo geral com o0s nossos servigos). Estes
resultados encontram-se no entanto, abaixo dos obtidos no ano anterior, com mais 1% de utentes nada
satisfeitos e menos 16,6% de utentes muito satisfeitos. Das 219 avaliagdes, resultaram ainda 26
comentarios/sugestdes (menos 19 que no ano anterior), com mensagens de gratiddo e apreco pelo trabalho
desenvolvido na Santa Casa da Misericérdia de Lagos, e alertas para melhorias que os utentes pretendem
ver implementadas, na sua grande maioria, relacionadas com a climatizacdo dos Equipamentos Geriatricos,

cuidados de imagem e acompanhamento médico e psicoldgico.

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

prestados pelos diferentes Equipamentos Geriatricos da Santa Casa da Misericordia de Lagos.

9. Aprovagao

Elaborado por Aprovado por Data da Aprovacgao
Gestor da Qualidade O Provedor
05/09/2019
Dr. Paulo Niza Dr. Fernando Graga Costa

Pagina 47 de 47




