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Assunto: Relatério — Estudo da Satisfagdo dos Utentes do Ambulatério do Hospital de
Magalhaes Lemos (2016)

Dando cumprimento ao Plano de Auditoria 2016, no ambito do processo de
Acreditagdo/Certificagdo do HML, EPE, anexa-se, para apreciagdo/homologacio, o
documento em assunto.

Com os melhores cumprimentos,

Hospital de Magalhdes Lemos, 18 de novembro de 2016

0 Coordenador do Nacleo de Auditoria da Qualidade,
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Estudo da Satisfacdo dos Utentes do Ambulatério do Hospital de Magalh3es Lemos, EPE ~ Porto

Introdugao

O Hospital de Magalhaes Lemos, EPE é uma Entidade Publica Empresarial integrada na rede
de prestagio de cuidados de saude. Como hospital central especializado de psiquiatria & a
instituicdo de referéncia da regido Norte em cuidados de psiquiatria e salde mental.

O presente estudo traduz uma analise, sob varias dimensées de satisfagio, do universo dos
conteldos e dos contextos da prestagéo dos Servigos de Satde

Pretendeu-se avaliar a satisfagdo dos Utentes do Ambulatério do Hospital de Magalhies
Lemos, EPE (HML, EPE) na perspectiva dos proprios utentes. Realizado em outubro de 2016,
através da aplicagdo de um inquérito por questionario, o estudo incidiu sobre 361 inquiridos.

Os resultados apresentados referem-se as seguintes componentes:
Caracterizagao sociodemografica dos utentes inquiridos;

Acesso aos cuidados de salde,

Pessoal;

instalagdes e equipamentos;

Alimentagao,

Informacgace disponibilizada aos utentes.

Aspectos globais (qualidade, imagem e satisfag&o).

Parz a recolha de dados procedeu-se & aplicagdo de questionarios estruturados, de auto-
preenchimento, de entrega pessoal e de resposta anénima.

Foi aplicado um questionario no sector do Ambulatério, nomeadamente aos utentes do Servigo
de Consulta Externa do Hospital, da Unidade de Psicogeriatria € da Unidade de Psiquiatria
Comunitaria da Pévoa/Vila do Conde (UPCPVC).

Os questionarios foram entregues aos utentes do Ambulatério pelos funcionanos

administrativos.

I. Metodologia

1.1. Critérios de Avaliagdo
Atendendo as caracteristicas do estudo pareceu-nos ser relevante a aplicagéo dos seguintes
critérios de avaliagio da satisfagdo dos utentes:
Avaliacéo dos aspectos globais do Hospital, como a qualidade, a imagem e a satisfagao;
¢ Avaliagdo do acesso ac Hospital;
* Avaliacao do desempenho do pessoal;
» Avaliagao das informagdes prestadas aos utentes;
¢ Avaliacio das Instalagdes.
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1.2. Inquérito por Questionario como Técnica de Pesquisa

Para a concretizagdo do estudo cujos resultados agora apresentamos adoptou-se uma
orientagdo quantitativa, utilizando o inquérito por questionario como técnica privilegiada de
recolha de informacao.

Definiu-se o periodo de uma semana (de 10 a 21 de outubro) para aplicagao dos questionarios
no Ambulatério.

1.3. Tratamento e Analise dos Resultados

Tendo em conta a natureza e as caracteristicas dos dados recolhidos dos questionarios
procedeu-se ao seu tratamento fazendo um célculo das percentagens, de forma a ter uma
percepgéo da importancia de cada uma das variaveis tematicas.

l. A Satisfagao dos Utentes por Areas de Actuagio

2.1. Ambulatério

Foram entregues questiondrios a todos os utentes que recorreram aos Servicos de
Ambulatérioc do Hospital na semana de 10 a 21 de outubro, tendo sido devolvidos um total de

361 preenchidos de forma integral ou parcial.

Uma observag&o atenta dos dados permite-nos verificar a existéncia de diferengas acs niveis
sociodemografico e profissional entre os utentes.

Sexo

&%

Feminine ™ Kasculing 8 Nio Responde

Relativamente ao género constata-se que 59% s&0 do sexo feminino e 35% do sexo masculino.
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Idade

m18-25anos m26-35anos 36-145anos 16 - 55 anos

B 56 -65 anos W66 anos B Nioresponde B Resposta Invalida

Em termos de caracterizagdo dos utentes por grupos etarios, verificamos que 22% se insere
na faixa compreendida entre os 56 e os 65 anos, logo seguida da faixa dos 46 aos 55 anos
(20%).

Estado Civil

W Casado/a Uniac de facto soltewre/a
o Viivora & Divorciado/Separado m Nig responde

W Resposta Invalida

Relativamente ao estado civil dos utentes verifica-se (43%) é casado.
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Escolaridade
1% 0% 3%

1%

W N3o sabe ler nem escrever  BSabeler e escrever 4% ano

B 5% ano - 62 ano |W72ano - 92 ano B 107 ano-12¢2ano

B Bacharelato B Licenciatura Mestrado/Doutoramento
# Nio responde M Resposta Invalida

No que diz respeito a escolaridade 28% dos utentes possui entre o 10° ano e o 12° ano.

Situacao Profissional

4%

W Trabalhador/a por conta de outrém 8 Trabalhadlor/a por conta propria

Desemprezado B Estuclonte
B Domestico/a B Reformado/a
B Maoresponde B Resposta Invalida

Quanto a situagdo profissional, os utentes dividem-se maioritariamente enire reformados (29%)
€ os trabalhadores por conta de outrem (27%).
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Local da Consulta

2% 5%

10%

® Consulta Externa 8 Psicogeriaina

m Nioresponde M Resposta Invalida

Unidadle Psig PVC

Porto

Quanto ao Servigo de Ambulatério frequentado pelos utentes e no qual responderam ao
questionario, 73% fé-lo no Servigo de Consulta Externa do Hospital e 10% na Unidade de
Psiquiatria Comunitaria da Povoa/Vila do Conde (UPCPVC). A percentagem de respostas no

Servico de Psicogeriatria foi de 10%.

Procede-se seguidamente & apresentagio sectorizada por local da consulta (Servico de

Consulta Externa, UPCPVC e Servigo de Psicogeriatria) da apreciagao dos utentes quanto a:

¢ Admissao;

Instalagtes;
¢ Informagdes sobre o Hospital;

¢ Pessoal.

2.1.1. Admissdo

No que diz respeito a admiss&o auscultou-se a opinido dos utentes guanto ao tempo de espera

para marcagao de uma primeira consulta (desde o momento em que sdo encaminhados pelo

seu medico de familia) e quanto ao tempo de espera para a realizagio da consulta (desde o

momento em que chegam ao Servigo/Unidade no dia da consulta)

Tempo de Espera para Marcagao 1° Consulta
Entre2e3 | Entre 3e4 | Mais de 4 Nio sabe Nao Requsta
Menos 1 | Entre fe2 meses meses meses responde Invalida
meés meses

Consulta Externa 27.1% 16,3% 5,5% 1.7% 1,9% 12.7% 7.5% 0.0%
Psicogeriatria 1.7% 2,8% 1,1% 0,6% 0.8% 2,5% 0.6% 0.0%
Unidade Psiq PVC 3.0% 2.2% 0.6% 0,6% 0.3% 2,5% 1.1% 0.0%
Ndo Responde 0,3% 0.0% 0.3% 0,0% 0.0% 0.3% 1,4% 0.0%
Resposta Invalida 1,4% 0.3% 0,6% 0.3% 0.6% 0.6% 0.8% 0,3%
Total 33,5% 21,6% 8,0% 3,0% 3,6% 18,6% 11,4% 0,3%
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Relativamente ao tempo de espera para uma primeira consulta verifica-se que ele se situa

abaixo de 1 més (33,5%), tendo melhorado 3,8% em relagéo ao ano anterior.

Tempo de Espera para a Realizagdo da Consulta

Menos
Nao de 15 | De 15 a | Mais de | Mais de N3o Resposta
espera min, 30 min, | 30 min. | 60 min. | responde | Invalida
Consulta Externa 2,5% 122% | 252% | 155% | 11,6% 5.5% 0.3%
Psicogeriatria 0.6% 3.3% 2,8% 1.9% 0,6% 0.6% 0,3%
Unidade Psiq
PVC 0,0% 1,4% 3,6% 3.0% 1,9% 0.3% 0,0%
Ndo Responde 0.0% 0,3% 0.3% 0,3% 0,0% 1,4% 0,0%
Resposta Invalida| 06% 0,6% 0,8% 1.1% 0,6% 0,8% 0,3%
Total 3.6% 17,7% | 327% | 21,9% | 14,7% 8,6% 0,8%

No dia da consulta, 32,7% dos utentes refere esperar entre 15 e 30 minutos para ser atendido.

2.1.2. Instalagdes

A avaliagdo das instalagbes remete-nos para aspectos relacionados com as condigoes fisicas

dos locais onde os utentes sdo vistos em consulta externa de psiquiatria. Uma primeira

questao pretendia avaliar a sua limpeza e higiene.

Limpeza e Higiene das instalacées

Muito . Muito Nio Resposta

Bom = Razoavel | Mau Mau | responde Invgfi’da
Consulta Externa | 19.9% 35,2% 15,8% 0,3% 0,0% 1,4% 0.3%
Psicogeriatria 3,3% 4.4% 1,9% 0.0% 0,0% 0,3% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 3.0% 3,9% 2.8% 0,3% 0,0% 0.0% 0,3%
Nao Responde 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0.8%
Resposta Invalida| 2.2% 0,8% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1%
Total 28,5% | 44,6% 21,1% 0,6% 0,0% 2,.8% 2,5%

A opinigo geral dos utentes quanto a limpeza e higiene das instalagbes é positiva: 44,6% dos

utentes consideram-nas boas e 28,5% muito boas.
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Uma outra questao colocada

nivel da temperatura:

aos utentes prendeu-se com a avaliagdo das instalagdes ao

Temperatura das instalagbes

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom | Razoavel | Mau Mau | responde | Invalida
Consulta Externa | 15,0% | 32,1% 17.2% 0,3% 0.0% 8,3% 0.0%
Psicogeriatria 2,8% 3,3% 2,2% 0,0% 0,0% 1.7% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 0.8% 4.7% 2,5% 0,6% 0,3% 1,4% 0.0%
Nao Responde 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0.,0% 1,7% 0,3%
Resposta Invalida| 1,1% 1,1% 0.,6% 0,0% 0,0% 1,1% 0,8%
Total 19,7% | 41,6% 22,4% 0,8% 0,3% 14,1% 1,1%

A opinido geral dos utentes a este respeito & igualmente positiva, situando-se ao nivel do

‘bom” (61,3%).

O nivel de ruido das instalagdes foi tarmbém fator de avaliagdo por parte dos utentes:

Nivel de Ruido das instalagbes

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom | Razoavel Mau Mau responde Invglci’da
Consulta Externa 11,6% 24, 1% 23,3% 3,3% 0,3% 10,2% 0,0%
Psicogeriatria 2.5% 4,2% 1,9% 0,0% 0,0% 1,4% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 1,7% 2,5% 3,6% 0,6% 0.6% 1,4% 0,0%
Nao Responde 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1,4% 0,3%
Resposta Invalida| 1,1% 0,8% 1,1% 0,0% 0,0% 1,1% 0,6%
Total 16,9% 32,1% 29,9% 3,9% 0,8% 15,5% 0,8%

Pelo menos 78,9% dos utentes avalia o nivel de ruido das instalagdes como razoavel

2.1.3 Informagoes sobre o Hospital

Este item diz respeito aos meios de comunicagio de informagao (til para os utentes, mais

concretamente folhetos explicativos sobre o funcionamento geral do hospital, com informagées

sobre horarios, acessos, servigos disponiveis, etc.

Informacgdes sobre ¢ Hospital; Folhetos e Cartazes

Dezembro de 2016
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Folhetos e Cartazes

Muito , Muito Nao Resposta
Bom | Bom |Razoavel| Mau | oo " | cponde| Invalida
Consulta Externa | 16,3% 33.2% 16,3% 1.1% 0,3% 5,5% 0,0%
Psicogeriatria 2.2% 5.0% 1,4% 0.3% 0,0% 1,1% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 2.5% 3,9% 1,9% 0,3% 0,0% 1.7% 0.0%
Nio Responde 0,0% 0,6% 0,0% 0.0% 0,0% 1,7% 0,0%
Resposta Invalida| 1,4% 0,8% 0,6% 0,0% 0,0% 1,1% 0.8%
Total 22,4% 43,5% 20,2% 1,7% 0,3% 11,1% 0,8%
Informagdes sobre o Hospital: Meios de Reclamagio/Sugestio
Meios de Reclamagao/Sugestao
Muito . Muito Nao Resposta
Bom Bom |Razoavel| Mau Mau |responde| Invalida
Consulta Externa | 12,7% 25,8% 14,4% 1,1% 0,6% 18,3% 0,0%
Psicogeriatria 1.1% 4,4% 0.6% 0.0% 0.0% 3,9% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 2,2% 3,6% 1,9% 0,6% 0,0% 1.8% 0.0%
Ndo Responde 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2% 0.0%
Resposta Invélida| 1,7% 0,6% 0,3% 0.0% 0,0% 1,7% 0.6%
Total 17,7% 34,3% 17,2% 1,7% 0,6% 28,0% 0,6%

2.1.4. Pessoal

A avaliagho feita pelos utentes quanto ao pessoal que presta servico no Ambulatorio é

maioritariamente positiva.

2.1.4.1. Pessoal Administrativo

Uma primeira questao colocada aos utentes dizia respeito a qualidade do desempenho de

fungoes:

Dezembro de 2016

11




Estudo da Satisfagdo dos Utentes do Ambulatério do Hospital de Magalhaes Lemos, EPE - Porto

Desempenho de Fungoes

Muito . Muito Nao Resposta

Bom LT e CE Ny LR Mau |responde] Invalida
Consulta Externa | 29.1% 27.4% 6,6% 0,0% 0,0% 9,7% 0.0%
Psicogeriatria 5,0% 2,8% 0,6% 0,0% 0,0% 1,7% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 5,5% 3,0% 0,8% 0,0% 0,0% 0.8% 0,0%
Nao Responde 0,3% 0,6% 0,3% 0,0% 0,0% 1.1% 0,0%
Resposta Invalida| 0.8% 1,4% 0,3% 0,0% 0,0% 1,7% 0,6%
Total 40,7% 35,2% 8,6% 0,0% 0,0% 15,0% 0,6%

Pelo menos 75,9% dos utentes consideram o desempenho dos funcionarios administrativos

como bom.

Procurou

igualmente obter-se a avaliagdo dos uientes

relativamente a atencdo e

disponibilidade demonstradas pelos funcionarios administrativos dos diferentes Servigos

de Ambulatério:

Atengéao e Disponibilidade

Muito . Muito Nao Resposta

Bom —— Lot Mau Mau responde Invgﬁda
Consulta Externa | 31,3% 29,1% 6,6% 0,8% 0,0% 4,7% 0,3%
Psicogeriatria 5,0% 3,9% 0,8% 0,0% 0.0% 0,3% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 6,4% 3,0% 0,3% 0,3% 0,0% 0.3% 0,0%
Nioc Responde 0,6% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,0%
Resposta Invalida 1.1% 1,4% 0,3% 0.0% 0,0% 1,1% 0,8%
Total 44,3% 38,5% 8,0% 1,1% 0,0% 6,9% 1,1%

Também a este nivel a apreciagao global dos utentes é positiva, situando-se maioritariamente ac
nivel do *bom™ (82,8%).

2.1.4.2. Pessoal Médico

Relativamente aos médicos avaliaram-se aspectos como o desempenho de fungdes, a

atencéo e disponibilidade, bem como as explicagdes fornecidas aos utentes quanto a sua

doenca e respectivo tratamento.

Especificamente no que diz respeito a atengao e disponibilidade por parte do seu médico a

maior parte dos utentes (51,8%) avalia este item como muito bom.

Dezembro de 2016
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Atengao e Disponibilidade

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bomjy [Razoavel Mau Mau |responde Invzlc;da
Consulta Externa | 38.2% 23,8% 5.3% 0,3% 0,0% 5,0% 0,3%
Psicogeriatria 5,8% 2,8% 0,6% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 6,4% 2,5% 1,1% 0,3% 0,0% 0.0% 0.0%
Néo Responde 0,6% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0%
Resposta Invalida| 0,8% 1,7% 0,3% 0,0% 0.0% 1.7% 0,3%
Total 51,8% 31,6% 7,2% 0,6% 0,0% 8,3% 0,6%

Quanto ao desempenho de fungdes do pessoal médico, também este aspecto & avaliado de

uma forma bastante positiva (bom): 78,7%.

Desempenho de Fungbes

Muito - Muito Nao Resposta

Bom Bom | Razoavel Mau Mau |responde| Invalida
Consulta Externa | 36,3% 22.2% 3,9% 0,3% 0,0% 9,7% 0,6%
Psicogeriatria 5,8% 2,8% 0.3% 0.0% 0,0% 1,1% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 5,0% 3.3% 1,1% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0%
Ndo Responde 0.6% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1.1% 0,0%
Resposta Invalida| 0,8% 1,4% 0,6% 0,0% 0,0% 1.7% 0,3%
Total 48,5% 30,2% 5,8% 0,3% 0,0% 14,4% 0,8%

Relativamente as explicagdes fornecidas pelos médicos aos utentes sobre a sua doenga,

a maioria dos utentes considera este aspeto pelo menos bom (72,6%).

Esclarecimento sobre a Doenga

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom | Razoavel Ll Mau responde Invg:i)da
Consulta Externa | 34,3% 19.4% 8,6% 1,1% 0,6% 8.6% 0,3%
Psicogeriatria 5,5% 2,5% 0.8% 0,0% 0,0% 1,1% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 4,4% 2,8% 1,9% 0,0% 0,3% 0,8% 0,0%
Nao Responde 0,6% 0,6% 0.3% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0%
Resposta Invalida| 0,8% 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,7% 0,6%
Total 45,7% 26,9% 11,6% 1,1% 0,8% 13,0% 0,8%

No que diz respeito as explicagGes relacionadas com o tratamento, os utentes avaliam-nas

como muito boas (47,6%).

Dezembro de 2016
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Médicos: Explicacdo sobre o Tratamento

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom |Razoavel| Mau Mau |responde Inv'a')l?da
Consulta Externa | 35,7% 20,5% 5,3% 1,4% 0,3% 9,4% 0,3%
Psicogeriatria 5,5% 3.0% 0,3% 0,3% 0,0% 0,8% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 4,4% 3,0% 1,4% 0,0% 0,3% 1,1% 0.0%
Nao Responde 0,6% 0,6% 0,3% 0,0% 0,0% 0.8% 0,0%
Resposta Invalida| 1,4% 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1,7% 0.3%
Total 47,6% 28,5% 7,2% 1,7% 0,6% 13,9% 0,6%

2.1.4.3. Pessoal de Enfermagem

Os utentes foram questionados quanto & sua opinifio sobre aspetos do desempenho do

pessoal de enfermagem, nomeadamente o seu desempenho de fungdes, a sua atengdo e

disponibilidade, bem como a rapidez de resposta em caso de necessidade.

Saliente-se que apenas era pedida uma resposta aos utentes que ja haviam recorrido aos

servicos destes técnicos.

Em qualquer dos aspectos referidos e em todos os Servicos a satisfagdo dos utentes é positiva,

conforme se pode verificar nas tabelas abaixo;

Desempenho de fungdes dos Enfermeiros:

Desempenho de Fungdes

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom | Razoavel Mau Mau responde Invgﬁda
Consulta Externa 11,4% 17.7% 2.8% 0,6% 0,3% 39,9% 0,3%
Psicogeriatria 1.7% 2,8% 0,3% 0.0% 0,0% 5.3% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 2,8% 3,0% 0,8% 0,0% 0,3% 3,3% 0.0%
Nac Responde 0,3% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0%
Resposta Invalida| 06% 0.8% 0,3% 0,0% 0,0% 2,8% 0,3%
Total 16,6% 25,5% 4,2% 0,6% 0,6% 52,1% 0,6%

Dezembro de 2016
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Atencao e Disponibilidade dos Enfermeiros:

Aten¢iao e Disponibilidade

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom |Razoavel| Mau Mau |[responde| Invalida
Consulta Externa | 14,1% 17,5% 4.4% 0,3% 0,3% 36.3% 0,0%
Psicogeriatria 1,7% 3,3% 0,0% 0.0% 0,0% 5.0% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 3,6% 2,8% 0,8% 0.0% 0,3% 2.8% 0,0%
Nao Responde 0.3% 0,8% 0.0% 0,0% 0.0% 1.1% 0,0%
Resposta Invalida| 1,1% 0,6% 0,3% 0,0% 0,0% 2.5% 0,3%
Total 20,8% 24,9% 5,5% 0,3% 0,6% 47,6% 0,3%
Rapidez de resposta por parte dos Enfermeiros:

Rapidez de Resposta

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom | Razoavel| Mau Mau |responde| Invalida
Consulta Externa 7.1% 11,8% 57% 0,9% 0,5% 34 9% 0,0%
Psicogeriatria 2,8% 4,2% 0,0% 0,0% 0,0% 8,5% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 4,7% 4,7% 2,4% 0,5% 0,5% 4.7% 0,0%
N&o Responde 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% 0,0% 1,4% 0,0%
Resposta Invalida| 0,5% 0,5% 0,0% 0,0% 0.0% 2,.8% 0,5%
Total 15,1% 21,2% 8,5% 1,4% 0,9% 52,4% 0,5%

2.1.4.4. Psicologos

Relativamente a este grupo profissional procurou saber-se a opinido dos utentes de todos os

Servigos de Ambulatério quanto a aspectos relacionados com a atencgdo e disponibilidade e o

desempenho de fungdes. Mais uma vez, no caso destes profissionais, apenas se pedia uma

resposta aos utentes que ja tivessem sido alvo da sua intervengao.

Atencao e disponibilidade demonstradas pelos psicélogos:

Atencao e Disponibilidade

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom |Razoavel LEL Mau responde lnv[é)!ida
Consulta Externa 13,6% 14.1% 50% 0.6% 1,4% 38.2% 0,0%
Psicogeriatria 3,6% 2,5% 0,6% 0,0% 0,0% 3,3% 0,0%
Unidade Psig
PVC 2.8% 3,3% 1,9% 0.0% 0,0% 1,9% 0,3%
Nio Responde 0,3% 0,3% 0,0% 0.0% 0,3% 1,4% 0,0%
Resposta Invélida| 1,1% 1,1% 0.0% 0.0% 0,0% 2,2% 0,3%
Total 21,3% 21,3% 7,5% 0,6% 1,7% 47.1% 0,6%
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Desempenho de fungdes dos psicélogos:

Desempenho de Funcgbes

Muito A Muito Nao Resposta

Bom UL e TG Lch Mau |responde| Invalida
Consulta Externa | 13,3% 11,6% 58% 0,8% 1.4% 39,8% 0,0%
Psicogeriatria 3.3% 22% 0.8% 0.0% 0.0% 3.6% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 2.2% 2.8% 1.9% 0,0% 0,0% 3.0% 0,3%
Nao Responde 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,3% 1.7% 0.0%
Resposta Invalida| 1,4% 0,8% 0,0% 0.0% 0,0% 2.5% 0,0%
Total 20,2% 17,5% 8,9% 0,8% 1,7% 50,7% 0,3%

2.1.4.5. Assistentes Sociais

Solicitou-se igualmente aos utentes que ja tivessem sido alvo da interveng&o do Servigo Social

que avaliassem os Assistentes Sociais no que a sua atengéo e disponibilidade e desempenho
de fungbes dizia respeito.

Atencao e disponibilidade demonstradas pelos assistentes sociais:

Atengao e Disponibilidade

Muito . Muito Nao Resposta
Bom Bom |Razoavel LB Mau |responde| Invalida
Consulta Externa 6,6% 12,5% 4,4% 0,6% 1.1% 47 6% 0,0%
Psicogeriatria 1,7% 1,4% 0,3% 0,0% 0,0% 6,6% 0.0%
Unidade Psiq
PV(C 2,2% 1,7% 2,5% 0,0% 0,0% 3.6% 0,3%
Nao Responde 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,3% 1,4% 0,0%
Resposta Invalida| 1,1% 1,1% 0,3% 0,0% 0.0% 2.2% 0,0%
Total 11,6% 17,2% 7,5% 0,6% 1,4% 61,5% 0,3%
Desempenho de fungdes dos assistentes sociais:
Desempenho de Fungdes
Muito . Muito Nao Resposta
Bom Bom |Razoavel LD Mau |responde| Invalida
Consulta Externa 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Psicogeriatria 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Nao Responde 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Resposta Invalida| 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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2.1.4.6. Gabinete do Utente

Pretendeu-se ainda saber a opinido dos utentes que ja haviam recorrido ao Gabinete do

Utente do Hospital.

Para tal solicitou-se-lhes que se pronunciassem sobre a atengao e disponibilidade do

profissional que os atendeu, bem como sobre o desempenho das suas fungdes.

Atengdo e Disponibilidade Gabinete do Utente:

Atengio e Disponibilidade

Muito ! Muito Nio Resposta
Bom Bom | Razoavel Mau Mau responde | Invalida
Consulta Externa 11,9% 10,8% 4,4% 0,0% 0.3% 45 4% 0.0%
Psicogeriatria 1,1% 1,4% 0,3% 0.0% 0.0% 7,2% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 1,7% 1,7% 1,1% 0,0% 0.3% 5,5% 0.0%
Nao Responde 0,3% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 1,9% 0,0%
Resposta Invalida| 0,8% 1,1% 0,0% 0.0% 0,0% 2,8% 0,0%
Total 15,8% 15,0% 5,8% 0,0% 0,6% 62,9% 0,0%
Desempenho de Fungdes Gahinete do Utente:
Desempenho de Funcgdes
Muito . Muito Nao Resposta
Bom Bom Razoavel Mau Mau responde | Invalida
Consulta Externa 9,4% 8,9% 3,9% 0,0% 0,3% 50.4% 0,0%
Psicogeriatria 1,1% 1,4% 0.3% 0,0% 0.0% 7.2% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 0,6% 1,9% 1,4% 0,0% 0,3% 6.1% 0,0%
Nao Responde 0,3% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 1,9% 0,0%
Resposta Invalida| 0,3% 1.1% 0.,0% 0,0% 0,0% 3.0% 0,3%
Total 11,6% 13,3% 5,5% 0,0% 0,6% 68,7% 0,3%
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2.1.4.7. Laboratério de Patologia Clinica

Aos inquiridos foi igualmente solicitado que avaliassem o atendimento no Laboratorio de

Patologia Clinica do Hospital.

Para tal solicitou-se resposta quanto ao atendimento administrativo, bem como ao técnico.

Desempenhe do Funcionaric Administrativo

Muito . Muito Nao Resposta

Bom Bom | Razoavel LT Mau |responde lnvépﬁda
Consulta Externa 5,8% 8,8% 1,9% 0,0% 0,0% 56,0% 0.3%
Psicogeriatria 0.6% 0,6% 0,3% 0,0% 0,0% 8.6% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 1,7% 1,4% 0,6% 0,0% 0,3% 6,4% 0.0%
Nio Responde 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 0,0%
Resposta Invalida| 1.7% 0,6% 0,3% 0,0% 0,0% 1,9% 0,3%
Total 9,7% 11,6% 3,0% 0,0% 0,3% 74,8% 0,6%

Atendimento Telefonico

Finalmente, relativamente ao atendimento telefonico, os utentes foram questionados quanto

a sua gqualidade, bem como quanto ac tempo de espera para a sua efectivagiio. Os resultados

apurados foram os que se apresentam nos quadros seguintes:

Tempo de espera para atendimento telefonico:

Tempo de Espera

Muito . Muito Nao Resposta

Bom —— e LD Mau |responde| Invalida
Consulta Externa 8,9% 15,2% 20,8% 8,9% 5,0% 13,6% 0,6%
Psicogeriatria 1,9% 3,3% 1,.9% 0,8% 0,3% 1,7% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 2,5% 3,6% 2,8% 0,6% 0.0% 0.8% 0,0%
Ndo Responde 0,0% 0,6% 0.3% 0.0% 0.0% 1,4% 0,0%
Resposta Invalida| 06% 1,1% 1,7% 0,0% 0,0% 0,9% 0.8%
Total 13,9% 23,8% 27,4% 10,2% 5.3% 18,4% 1,4%
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Atengdo e disponibilidade dos telefonistas:

Atengao e Disponibilidade do Funcionario Administrativo
Muito - Muito Nio Resposta
Bom Bom |Razoavel Mau Mau |responde| Invalida
Consulta Externa 5,8% 8,6% 1,9% 0,0% 0,0% 56.5% 0,0%
Psicogeriatria 0.3% 0.6% 0.3% 0,0% 0,0% 8.9% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 0,6% 1,4% 1.1% 0,0% 0,3% 6,9% 0.0%
Nao Responde 0,0% 0.,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2.2% 0,0%
Resposta Invalida| 1.4% 0,8% 0,3% 0,0% 0,0% 1.9% 0,3%
Total 8,0% 11,4% 3,6% 0,0% 0,3% 76,5% 0,3%
Desempenho do Técnico de Analises Clinicas
Desempenho do Técnico de Analises Clinicas
Muito . Muito Nao Resposta
Bom Bom Razoavel Mau Mau responde | Invalida
Consulta
Externa 6,6% 7.2% 2,5% 0,0% 0,0% 56,5% 0,0%
Psicogeriatria 0,3% 0,8% 0,3% 0,0% 0,0% 8.6% 0.0%
Unidade Psiq
PVC 0.8% 1.7% 0,8% 0,3% 0.0% 6,6% 0,0%
Nao Responde| 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2% 0,0%
Resposta
Invalida 0,8% 0.6% 0,6% 0,0% 0,0% 2,2% 0,6%
Total 8,6% 16,2% 4,2% 0,3% 0,0% 76,2% 0,6%
Atengdo e Disponibilidade do Técnico de Analises Clinicas
Atencido e Disponibilidade
Muito . Muito Nio Resposta
Bom Bom | Razoavel| Mau Mau |responde| Invalida
Consulta Externa 6.,4% 8,3% 2,2% 0.0% 0,0% 56,0% 0.0%
Psicogeriatria 0,3% 0,8% 0,3% 0,0% 0,0% 8,6% 0,0%
Unidade Psiq
PVC 1,1% 1,4% 0,8% 0,3% 0,0% 6,6% 0,0%
Nao Responde 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 0,0%
Resposta Invalida| 0,3% 0,6% 0,6% 0,0% 0,0% 2,5% 0.8%
Total 8,3% 11,1% 3,9% 0,3% 0,0% 75,6% 0,8%
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2.1.5. Outros Aspectos Relevantes

Importante também é conhecer o nivel de satisfagdo dos utentes quantc a aspectos mais
gerais como a qualidade e a imagem do Hospital de Magalh&es Lemos, EPE.

Neste sentido os utentes foram questicnados sobre a sua opinido quanto a confianga que
depositam no Hospital e quanto ao facto de este ser uma unidade de saude experiente e
preocupada com os seus utentes. Pretendemos ainda saber se, em caso de necessidade,

recomendariam a ferceiros os servigos prestados pelo Hospital.

Hospital de Confianga

|5 mNio mNioresponde

O reconhecimento por parte dos utentes de que o Hospital de Magalhdes Lemos, EPE é uma
unidade de saude de confian¢a € uma realidade, 90% dos inquiridos manifestam esta opinido.

Dezembro de 2016 20



Estudo da Satisfagdo dos Utentes do Ambulatério do Hospital de Magalh3es Lemos, EPE - Porto

Hospital Experiente

BSim ®BWao @ Nioresponde

Quanto a experiéncia do Hospital ela é reconhecida por 87% dos utentes.

Hospital preocupado com seus Utentes

w5 BRN&0  ®mNaoesponde

No que diz respeito a preocupagio relativamente aos utentes, ela é uma evidéncia para 84%
dos inquiridos.
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Recomendacdo do Hospital a Terceiros

m5m W hao  ® Nio responde

A confianca dos utentes no Hospital volta a evidenciar-se, com 84% dos inquiridos a referir que
recomendaria a prestacdo destes servigos a terceiros.

2.1.6. Conclusoes

Pela andlise dos dados apresentados parece ser legitimo afirmar que a populagdo inquirida
apresenta niveis de satisfagdo bastante positivos relativamente aos servigos de ambulatorios
prestados pelo Hospital de Magalhaes Lemos, EPE.
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I1L. Consideragoes Finais

Em termos globais a satisfagdo dos utentes do Ambulatério do Hospital de Magalhdes Lemos,
EPE é bastante positiva.

A confianga no Hospital e o reconhecimento relativamente a sua experiéncia na prestacdo de
cuidados de salide sdo uma evidéncia manifestada por mais de 80% dos utentes.

Globalmente a maioria dos inquiridos regista uma experiéncia positiva dos servicos prestados
no Hospital de Magalhdes Lemos, EPE, a qual se reflecte numa apreciagao positiva e na
afimacao de que recomendariam estes servigos a terceiros, se necessario.

O Hospital de Magalhaes Lemos, EPE ¢ sentido de uma forma positiva e satisfatéria pelos
utentes inquinidos. Os elementos empiricos disponiveis pemitem-nos concluir que se torna
possivel reforgar esta imagem e qualidade da instituigio através da melhoria dos pontos menos

positivos, de forma a ir ao encontro das necessidades dos utentes.
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