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Assunto: Estudo da Satisfacdo dos Utentes da Unidade do Hospital de Dia {2016)

Dando cumprimento ao Plano de Auditoria 2016, no &mbito do processo de
Acreditacdo/Certificagdo do HML, EPE, anexa-se, para apreciacio/homologacio, o
documento em assunto.

Com os melhores cumprimentos,

Hospital de Magalhdes Lemos, 9 de novembro de 2016

O Coordenador do Nucleo de Auditoria da Qualidade,
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Introducao

Através de um estudo, cujos resultados agora se apresentam, pretendeu-se avaliar a
satisfagéo dos Utentes da Unidade de Hospital de Dia do Hospital de Magalhaes Lemos, EPE
(HML, EPE). Aplicou-se um inquérito por questionario a esses utentes, entre 26 e 30 de
setembro de 2016, ao qual responderam 13 pessoas.

Os resultados apresentados referem-se as seguintes componentes:

. Tempo de espera para entrevista de admissao:

o Tempo de espera entre a hora marcada para a entrevista e a sua realizagao;
. Instalagdes quanto a limpeza e conforto;

C Informagdes sobre o Hospital de Dia;

. Pessoal;

. Apreciagao Global sobre ¢ Hospital de Dia.

Para a recolha de dados procedeu-se & aplicagde de um questionario estruturado, de
autopreenchimento, de entrega pessoal e de resposta anonima (Anexo ).

. Metodologia

1.1. Inquérito por Questionario como Técnica de Pesquisa

Para a concretizagéo do estudo adotou-se uma orientagdo quantitativa, utilizando o inquérito
por questionaric como técnica privilegiada de recolha de informagdo. Tendo em conta o
numero reduzido dos utentes que frequentam esta Unidade foi decidido pelo grupo que a gere
que ndo se faria a caracterizagdo sociodemografica uma vez que facilmente se identificaria o
respondente respeitando-se da parte do servigo ¢ desejo de manter anénimo o preenchimento
do questionario.

Definiu-se o periodo de uma semana (entre 26 e 30 de setembro de 2016) para a aplicacéo
dos questionarios.
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1.2. Tratamento e Analise dos Resultados

Tendo em conta a natureza e as caracteristicas dos dados recolhidos dos questionarios
procedeu-se 20 seu tratamento fazendo um calculo das percentagens, de forma a ter uma
percecio da imporancia de cada uma das varidveis tematicas.

I - Caracterizacio da Unidade Hospital de Dia

1.1 Tempo de espera para entrevista de admissao

tempo de espera para entrevista de
admissao

WEntrel e 2 meses
B Maisde 2 meses
B Menos de 1 semana

B Menos de um més

Relativamente ao tempo de espera para a marcagdo da entrevista de admissd3o apos
orientagdo do Médico assistente constata-se que 46% esperou entre um a dois meses, 23%
esperou menos de um més, 16% esperou mais de dois meses e 15% esperou menos de uma
semana.
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1.2 Tempo de espera entrevista de admissdo/consulta

tempo espera consulta

mAté 15 minutos
H De 15 a 30 minutos
W De 30 a 60 min.
B Maisde 30 min.

No que se refere ao tempo que ¢ utente habitualmente espera entre a hora marcada para a
entrevista de admissdo/consulta e a sua realizagao, os utentes responderam 46% que esperam
entre 15 a 30 minutos, e 31% que espera mais de 30 minutos.

2.1 Instalagdes limpeza e higiene

Instalacdes limpeza e higiene

®mBom

B Muito Bom

Relativamente ao modo como os utentes avaliam as Instalagdes no que diz respeito & limpeza
e higiene verifica-se que 62% dos utentes consideram as instalagdes muito bem limpas e
higiénicas e que 38% dos utentes considera que estido bem limpas.
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2.2. Conforto da sala de atividade

Conforto na sala de atividades

HBom
B Muito Bom
B Naoresponde

® Razoavel

No que se refere ao conforto da sala onde se realizam as atividades verifica-se que 46% dos
utentes que responderam considera a sala confortavel, 23% considera-a muito confortavel e
ainda 23% razoavelmente confortavel

3.1 Informagées sobre o Hospital de Dia

Informagao que facilite a integragdo

mBom
E Muito Bom

m Naoresponde

Relativamente a como classifica a informagéo prestada pela Unidade Hospital de Dia verifica-
se que pelo menos 85% dos utentes que responderam ao questionario considera a informagao
prestada pela Unidade Hospital de Dia como boa e que facilita a integrago, ha no entanto um
pequeno grupo (15%) que ndo respondeu a esta pergunta.
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3.2 Informacao sobre meios de reclamacio/sugestio

Informacgdo sobre meios de
reclamacgao/sugestao

B Bom

B Muito Bom

= Nioresponde

Dos Utentes que responderam ao questionario pelo menos 85% consideram que a informagéo
sobre meios de reclamacgao/sugestéo é boa sendo que apenas 15% considera que nio sabe
quais séos os meios para fazer a reclamacgéao.

4.Pessoal

Neste ponto aprecia-se 0 atendimento prestado tendo em conta a pratica dos diversos
profissionais que compoe a equipa de saude.

4.1 Atencdo e disponibilidade médica

aten¢ao e disponibilidade

B Bom
| Muito Bom

I Razoavel

Especificamente no que diz respeito 4 ateng3o e disponibilidade por parte do seu médico
assistente a maior parte dos utentes (92%) avalia este item como bom.
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4.2 Esclarecimento sobre a doenca

esclarecimento sobre a doenga

MmBom
| Muito Bom
B Nao responde

H Razoavel

Relativamente ao esclarecimento fornecido pelos meédicos aos utentes sobre a sua doenga, a
maioria dos utentes considera este aspeto bom {54%).

4.3 Explicacdo sobre o tratamento

explicacao sobre o tratamento

mBom
B Muito Bom
M Ndoresponde

B Razoadvel

No que diz respeito as explicagbes relacionadas com o tratamento, os utentes avaliam-nas
como boas (54%) € como muito boas 23%.
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4.2.1 Aten¢ao e disponibilidade de Enfermagem

atencao e disponibilidade

B Bom
B Muito Bom

Em relagdo a atengdo e disponibilidade prestada pelo Enfermeiro durante as suas praticas, dos
utentes que preencheram o questionario verifica-se que 69% reconhece essas praticas de
atengao e disponibilidade como muito boas enquanto 31% as refere como boas.

4.2.2 Rapidez de resposta nos momentos de crise

Rapidez de resposta nos momentos
de crise

W Bom
H Muito Bom

W Ndoresponde

Tendo em conta o atendimento prestado por parte dos Enfermeiros, os utentes responderam
que pelo menos 85% dos enfermeiros ddo uma boa resposta nos momentos de crise, havendo
ainda 15% dos utentes que ndo exprime o que pensa acerca dessa categoria.
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4.3.1 Atengdo e disponibilidade do Psicélogo

atencao e disponibilidade

@ Bom
H Muito Bom
B Naoresponde

B Razoavel

Dos utentes que responderam ao questionario, 39% refere a atencdo e disponibilidade por
parte do Psicologo como boa, 23% como muito boa, também 23% como razoavel e ainda 15%
nao responde a esta pergunta.

4.4.1 Atencdo e disponibilidade do Servigo Social

atencao e disponibilidade

B Bom
B Nioresponde

W Razoavel

Em relagao a ateng@o e disponibilidade por parte do Assistente Social, constata-se que pelo
menos 54% dos utentes consideram que tém boa atengao e disponibilidade por parte dos
Teécnicos Superiores do Servigo Social e 31% como razoavel.
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4.4.2, Rapidez de resposta nos momentos de necessidade

rapidez de resposta nos momentos
de necessidade

mBom
B Muito Bom

# Nioresponde

Em relagéo ao atendimento prestado pelos Técnicos Superiores do Servigo Social, pelo menos
85% dos utentes respondeu que a rapidez de resposta as suas necessidades & boa, havendo
ainda 15% dos utentes que ndo expressa a sua opinido acerca desla pergunta.

II - apreciacéo global sobre o Hospital de Dia

Neste aspeto os utentes sdo chamados a manifestar a sua percecéo acerca da Unidade de
Hospital de Dia como experiente no tratamento que disponibiliza, como referéncia, como
Unidade que se preocupa com os utentes e que € capaz de ser recomendada a um amigo.

Em relagdo a Experiéncia da Unidade 92% os utentes referem-na como experiente, como
Unidade de confianca {92%), que se preocupa com 0s utentes € que se recomendaria a um
amigo (92%).

Nas oportunidades de resposta aberta surgiram ideias que se orientam para a necessidade de
mais atividades fisicas, desportivas, ou culturais, sendo sempre mencionada Unidade do
Hospital de Dia como um bom servigo,

10
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Conclusdes

Em termos globais a satisfagdo dos utentes da Unidade do Hospital de Dia do Hospital de
Magalhaes Lemos, EPE é positiva.

A Unidade do Hospital de Dia do Hospital de Magalhdes Lemos, EPE & sentida de uma forma
positiva e satisfaténa pelos utentes inquiridos. Os elementos empiricos disponiveis permitem-
nos concluir que se torna possivel reforcar esta imagem e a gualidade desta Unidade através
da melhoria dos pontos menos positivos, de forma a ir ao encontro das necessidades dos
utentes.
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