)

& magalhies lemos....

%m [% P )\,“LLQ//L/(J A

R\G}Di-/éo }0 f_

HOSPITAL DE MAGALHAES LEMOS, EPE

Aman._/é?ﬁ//

Nicleo de Auditoria da Qualidade

Ao

Exmo. Conselho de Administragdo

Jnm‘l{ Ramos Jodo ffejbs
Diréctor Clinico

Enfermeifo

or

Assunto: Estudo da Satisfacdo dos Utentes do Servico de Alimentagio do HML, EPE
{2016)

Dando cumprimento ao Plano de Auditoria 2016, no &ambito do processo de

Acreditagdo/Certificacio do HML,

documento em assunto.

Com os melhores cumprimentos,

EPE, anexa-se,

para apreciagdo/homologacio, o

Hospital de Magalhdes Lemos, 24 de novembro de 2016

O Coordenador do Nicleo de Auditoria da Qualidade,

__'?l\ ”{‘—-e.__ T




)

& magalhaes lemos..;.

ESTUDO DA SATISFACAO DOS

UTENTES DO SERVICO DE ALIMENTACAO
DO HOSPITAL DE

MAGALHAES LEMOS, EPE

Relatorio Final

Porto — Novembriro de 2016

Novembro de 2016



é magalhdes lemos..;..

Ficha Técnica;

Titulo:
Estudo da Satisfagdo dos Utentes do Servico de Alimentacdo do
Hospital de Magalh&es Lernos, EPE - Relatério Final

Elaborado por:
Margarida Sotto Mayor e Manuela Teixeira

Tratamento Estatistico:
Centro de Formacgdo Continua do HML, EPE

Coordenacédo:
Gabinete de Gestdo da Qualidade

Novembro de 2016



é\ magalhaes lemaos..,..

Indice
INEPOAUGEOD......ooeii it e e ree s srtees e sesesenssnmeseanesenneeenns 4
L Metodologia ...t et e e et r e aennns 5
I.1. Inquérito por Questiondrio como Técnica de Pesquisa .......coo.coooooeiviiniieiniins 5
1.2. Tratamento e Anélise dos Resultados...........ccoouvveierereonenreecsereressessesesrerenns 3
II. Caracterizacdo dos ULeNtes ............cooou ittt e e eee s reanes 6
2.1, SBXO oucvitiieriiesierernn s sesia st st bbb bbb e r e et sbe A sa st s sttt S8 s anereaemenenn 6
T O T 6
2 N ZAAOres s R T S 7
IIX ~ Regularidade de UtIZagA0 ................ocuvviiieiiie et res e saenes 7
IV — Refeigoes CONSUMIAAS .............coviiiiiiiiiii e evr s esae ittt e raseaenneenes 8
V- Qualidade dos AliMentos ............ooviiiiiiit it i iee e eeseenereesanseneeaesens 8
5.1 PeqUENO-AIMOGO ...ttt eae s ssese e ss st ee e e s e e e eees 8
5.2 Merenda=da-ManhB ... i nsdammsimiis S S e 9
Dl Ao 0 s T e T s e 9
VI = Quantidade dos AlIMeNtoS ...........cccuviiiiiiiiiiii it rresitianeeesarasensannsenssnns 10
6.1, PeqUEno-AlMOGO ....ccvveeeiciciiie it ess st st st en st st sse s s e reses e see e sanns 10
O RN OB- IBATINE .o i i s b st i e S ot 10
B IO O s s T Ao T S B e s s s S T O S 10
VII - Variedade das EMENtas ............ccoiiuiiiiiiiieiiien e erenieeseeeessenesstnessnnnns 11
VIII - Temperatura dos AlIMentos .............ooviuviiiiiiieiieeeeeeeeeeeaeesressassnns 11
IX - Higiene @ INStalages.............ociviiiiiiiiiii e eat st e e e e eeereans 11
9.1. Higiene das InStalagdes ........ccooerverereieeeiiisineecc e s 12
O RO O O w50 sSR0SI SR 13
9:3: Higiane dos Tabaleinos s o e e i L R i 14
9.4. Higiene dos Taleres ..........coouueeeeieriiececeececcccee et 15
9.5. Higiene do Pessoal Auxiliar............c...oeoeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 16
9.6 Temperatird das InETRIACHGE . i fom o S R I e TR 17
A T L DT e 18
X = HOrario das RefiGO@S...........oiiviiiiiiiriiiiiiiiee e eeteseteeseneeesensrntesssnaernns 19
10.1. Horario do Pequeno-AlMOgO. .......oovcceiiiiii i senee e 19
0.2, Hordrio-da Merends da MERKE ..o s i 19
F0:3 Hordeio doAIMOe0 e s e 20
XI - Atendimento Durante a RefeiCa0........cc.veuiveiniiiiiie e s nrieenenronenenns 21
LL1. Simpatia do PeSS0al........oooeecciiiiiiiii e s nenens 21
L2 Disponibilidade Ao PEREGRL. ..ot i s i 22
113 Rapides do Pessofl. o ciss s i e i 23
XIXT — CONCIUSOS .....ooiiiiiiiiieiii et ettt es e s te s e eeeeaeeearenseenannees 24

Novembro de 2016



Estudo da Satisfagdo dos Utentes do Servigo de Alimentagdo do Hospital de Magalhdes Lemos, EPE Porto

Introducao

Através do presente estudo pretendeu-se avaliar a satisfacdo dos Utentes do
Servico de Alimentacdo (Refeitério) do Hospital de Magalhdes Lemos, EPE (HML,
EPE) na perspectiva dos seus utilizadores. Este foi realizado entre 24 a 28 de
outubro de 2016, através da aplicagdo de um inquérito por questionario, ao qual
responderam 61 utentes,

Os resultados apresentados referem-se as seguintes componentes:
e Caracteriza¢do Sociodemografica dos Utentes Inquiridos;
» Regularidade da Utilizagao do Refeitdrio;

+ Refei¢Ses consumidas;

» Qualidade dos Alimentos,

» Quantidade dos Alimentos;

+ Variedade das Ementas;

« Temperatura dos Alimentos;

¢ Higiene e Instalactes;

¢ Hordrio das Refeicbes;

* Atendimento durante as Refeighes.

Para a recolha de dados procedeu-se & aplicagdo de um questiondrio estruturado,
de auto-preenchimento, de entrega pessoal e de resposta anénima.

Atendendo a que existe atualmente um refeitério especifico para os funciondrios do
hospital, os questiondrios foram aplicados tanto nas instalacbes a estes destinadas
como as dos utentes.
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1. Metodologia

1.1. Inquérito por Questionario como Técnica de Pesquisa

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

Definiu-se o periodo de uma semana (24 a 28 de outubro de 2016) para a
aplicacdo dos questionarios.

1.2. 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 calculo das
percentagens, de forma a ter uma percepgdo da importancia de cada uma das

varidveis tematicas.
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I1. Caracterizagao dos Utentes

2.1. Sexo

Sexo

Femining B Masculing B Mldoresponde

Relativamente ao género constata-se que 62% dos utilizadores dos Servigos de
Alimentacdo sdo do sexo feminina e 35% sdo do sexo masculino.

2.2. Idade

®158-25anos 26-35an0os @ 36-15anes W A6 -55 anos

BS6-R5anos B 266 anns 8 NHaoresponde
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Em termos de caracterizacdo dos utentes por grupos etarios, verifica-se que a
maioria se insere nas faixas compreendidas entre os 56 e 65 anos (26%), logo

seguida da faixa 46 aos 55 anos (23%).

2.3. Utilizadores

Utilizadores

m [oente @ Funciondric  ® Naoresponde

Relativamente aos utilizadores dos Servigos de Alimentacio estes sdo
maioritariamente doentes (85%). Apenas 7% sdo funcionarios do Hospital.

I1I1 — Regularidade de Utilizacdo

Regularidade de Utiliza¢3o

2% %1% 3%
\

20%

Raramente B Algumas vezes por més
Algumasvezes por semana - Diartamente

B Hacresponde W Resposta Invalida
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A maioria dos utentes do Refeitério utiliza-o diariamente (74%), sendo poucos 0s
que o utilizam raramente (1%} e apenas algumas vezes por més (3%).

IV - RefeicOes consumidas

Refei¢bes Consumidas

ki

0% __0% _“_{_J.“.'.,-. -

Pequeno-Almogo B hMerenda da Manha Almaogo
B 4s 3 refeigdes B Pequeno Almogo+Merenda B Pegueno Almogo+almoeco
B Mesendla da Manhd+Alnogo ® Nao responde B Respostd hwdlida

A maioria dos utilizadores dos Servigos de Alimentagédo faz o almogo como refeicdo
anica {(51%).

Importa salientar que apenas os doentes tém a possibilidade de fazer todas as
refeicbes no Refeitério. Aos funcionarios apenas é permitida a sua utilizacdo ao
almocgo.

V - Qualidade dos Alimentos

5.1. Pequeno-Almocgo

Ndo Resposta
Muito Ma Ma Razodgvel Boa Muito Boa  responde Invalida
Sabor 1.6% 0.0% 31,1% 16.,4% 4.9% 45,9% 0.0%
Cheiro 0.0% 0,0% 21,3% 16,4% 8.2% 54,1% 0,0%
Aspecto 0,0% 0.0% 19,7% 18,0% 8.2% 54,1% 0,0%

Sabor, cheiro e aspecto dos alimentos servidos ao Pequeno-Almogo sdo
considerados razodveis a bons pela maioria dos inquiridos,
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5.2. Merenda-da-Manh3a

";g" Ms  Razodvel Boa "g‘:: — e ﬁmjf
Sabor 00% 00%  180%  21,3%  66%  541% 0,0%
Cheiro 00% 00%  148%  21,3%  66%  ST.4% 0,0%
Aspecto 00% 00%  197%  18,0% 3,3%  59.0% 0,0%

No que diz respeito a Merenda-da-Manh&, a maior parte dos utentes ndo responde
a este aspeto e os que respondem consideram que a qualidade dos alimentos se
situa entre o razodvel € o bom.

5.3. Almogo

Nio Resposta
Muito M3 Ma Razoavel Boa Muito Boa  responde Invélida
Sopa
Sabor 1,6% 6,6% 44,3% 34,4% 9,8% 3.3% 0,0%
Cheiro 0,0% 3.3% 39,3% 37,7% 11,5% 8.2% 0,0%
Aspecto 0,0% 4,9% 37.7% 34,4% 9,8% 11,5% 1,6%
Prato
Sabor 0.0% 3,3% 32.8% 37,7% 9.8% 11,5% 4,9%
Cheiro 0,0% 3,3% 34,4% 41,0% 2.8% 11,5% 0.0%
Aspecto 0,0% 6.6% 41,0% 34,4% 9.8% 8,2% 0.0%
Acompanhamento
Sabor 0,0% 1,6% 37,7% 37.7% 9,8% 13.1% 0.0%
Cheiro 0,0% 1,6% 37.7% 37.7% 9.8% 13.1% 0,0%
Aspecto 0.0% 3,3% 36,1% 39,3% 9.8% 11,5% 0,0%

Para um namero razodvel de utentes a qualidade da sopa é considerada como boa,
tanto ao nivel do sabor (34,4%), como do cheiro (37,7%), como do aspecto
(34,4%).

No que diz respeito ao prato principal a qualidade dos alimentos € igualmente
considerada boa a razodvel aos trés niveis pela maioria dos utentes.

Os utentes dos refeitorios tém a mesma opinido relativamente ao
acompanhamento.
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VI - Quantidade dos Alimentos

6.1. Pequeno-Almoco

Muito Nao Resposta
Pouca Pouca Razodvel Adequada Excessiva responde Invalida
Leite 0.0% 0,0% 16,4% 21,3% 0,0% 62.3% 0.0%
Cevada 0.0% 1,6% 18,0% 19,7% 1,6% 59,0% 0.0%
Pao 0,0% 0.0% 18,0% 24.6% 0.0% 57,4% 0.0%
Mateiga/Cueijo/Comp. 0.0% 4,.9% 11.5% 23,0% 1,6% 59,0% 0.0%

Para a maioria dos inquiridos a quantidade de alimentos servida ao Pequeno-
Almocgo é considerada de razoavel a adequada.

6.2. Merenda-da-Manhé

Muito Nao Resposta
Pouca Pouca Razodvel Adequada Excessiva responde Invélida
logurte/Frta 1,6% B,2% 18,0% 14,8% 1.6% 55, 7% 0,0%

A Merenda-da-Manha contém o suficiente em termos alimentares para que 32,8%
dos utentes a considere pelo menos razoavel.

6.3. Almogo

Muito Nao Resposta
Pouca Pouca Razodvel Adequada Excessiva responde Invélida

Sopa 0.0% 3.3% 36,1% 55, 7% 1,6% 3,3% 0.0%
Came/Peixe 0,0% 14,8% 36,1% 41,0% 0,0% 82% 0.0%
Acompanhamento 1.6% 4.9% 31.1% 41,0% 9,8% 11.5% 0,0%
LegumesiSalada 6.6% 13,1% 27.9% 42,6% 0,0% 9.8% 0,0%
Sobremesa - Fruta 3.3% 6.6% 32,8% 45,9% 1,6% 9.8% 0.0%
Sobremesa - Doce 6,6% 8,2% 26,2% 45,9% 0,0% 13.1% 0,0%

A quantidade dos alimentos servidos ao almogo é considerada como adequada pela
maioria dos utentes que responderam a esta questdo. Saliente-se no entanto que,

10
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comparativamente com os restantes alimentos, uma percentagem razoavel de

inquiridos considera serem servidos poucos legumes/salada (19,7%).

ViI - Variedade das Ementas

Muito M4 Ma Razodvel
Sopa 3,3% 6.6% 42,6%
Prato 6,6% 6,6% 39,3%
Acompanhamento 3.3% 6.6% 44,3%
Sobremesa 6,6% 6.6% 39,3%

Boa
39.3%
36.1%
31.1%
34,4%

Nao Resposta

Muito Boa responde Invélida
4,9% 3.3% 0,0%
4,9% 6,6% 0,0%
6.6% 8,2% 0,0%
6.6% 6,6% 0,0%

Para a maior parte dos inquiridos a variedade das ementas é considerada como

razoavel a boa.

VI1I - Temperatura dos Alimentos

Muito Fria Fria Morna
Sopa 1,6% 8.2% 34,4%
Pralo 1.6% 11,5% 34,4%

Adequada
49,2%
44 3%

Muito Nado Resposta
Quento responde Invalida
3.3% 3.3% 0.0%
1.6% 6.6% 0.0%

Quase metade dos inquiridos que reponderam a esta questdo considera boa a

temperatura dos alimentos servidos, classificando-a como “adequada”. Existe,

porém, uma percentagem significativa que considera os alimentos como “mornos”:

sopa (34,4%) e prato (34,4%).

IX - Higiene e Instalacdes

Questionou-se igualmente os utilizadores dos Servigos de Alimentagdc quanto a

questao da higiene relativamente as instalacdes, as loucas, talheres e tabuleiros em

que a comida é servida, bem como ao pessoal auxiliar.

Auscultou-se ainda a sua opinido quanto a temperatura e ruido das instalagGes.

Como foi referido anteriormente existem no hospital dois espagos distintos, um

para os utentes e outro para os funciondrios, pelo que os resultados que se

apresentam fazem a distin¢do entre as duas instalacdes.

11
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9.1. Higiene das Instalacbes

Higiene das Instalagdes dos Utentes

2%

®Mutto Ma B Ma Razoavel ®wBoa ®mNMuitoBoa mN3oresponde

A opinido dos utentes relativamente & higiene das instalacdes é positiva, com 47%
a considera-la como “boa”. No entanto é significativa a percentagem de utentes
que apenas a classifica como “razoavel” (27%).

Higiene das Instala¢des dos Funcionarios

0% -jii_..o%

|ty b1 = M Razodvel mBoa @ MMuitoBoa @ Mioresponde

Y

Ja no que diz respeito a opinido dos funciondrios esta & francamente negativa,
conforme se constata no gréfico acima (50% considera-a ma, e 25% considera-a
razoavetl).
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9.2. Higiene da Louca

Higiene da Louca nas Instalagdes dos Utentes

0%

EMuito Ma ®Mi  ©PRazoivel ®Boa ENMuitoBoa ® Nioresponde

Higiene da Louga nas Instala¢des dos
Funcionarios

EMuito Ma = Ma Razodvel mWBoa @ MuitoBoa m MNioresponde

Quarenta e trés por cento dos utentes considerou boa a higiene da louca (43%). Ja
os funcionarios classificaram-na entre o razodvel (50%) e o mau (25%).

13
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9.3. Higiene dos Tabuleiros

Higiene dos Tabuleiros nas Instala¢gbes dos
Utentes

2%

8%

| hMuite Ma M& mRazodvel mBoa @ NuitoBoa | Nioresponde

Apesar dos utentes considerarem haver boa higiene dos tabuleiros (36%), a
percentagem dos que a avaliam como razoavel é significativa (33%).

Higiene dos Tabuleiros nas Instalagdes dos
Funcionarios

0% 0% 0%

B Muito Ms B Ma Fasvavel @ Bea ®mMuilo Boa B Nioresponde

A opinido dos funcionarios é diferente no que a higiene dos tabuleiros diz respeito
com 50% a considerarem-na como ma e 25% como razoavel.

14
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9.4. Higiene dos Talheres

Higiene dos Talheres nas instalagdes dos
Utentes

2%

® Muito Ma Ma ®mRazodvel mBoa ®mMuitoBoa = Nioresponde

A higiene dos talheres é avaliada como boa por parte de 36% dos utentes. No
entanto 33% situam-na apenas a um nivel razodvel,

Higiene dos Talheres nas Instala¢bes dos
Funciondrios

0%

.-'-’

0%, 0%

= Muito Ma = Ma Fazoavel = Boa = RwtoBoa = Nioresponde

Uma vez mais os funciondrios apresentam uma opinido diferente relativamente a
este aspecto, dividindo maioritariamente a sua opinido quanto & higiene dos
talheres entre 0 mau (50%) e o razodvel (25%).

15
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9.5. Higiene do Pessoal Auxiliar

Higiene do Pessoal Auxiliar nas Instalacdes dos
Utentes

0% 2%

mMuito Ma  m ha Razoavel Boa @ Mutto Boa  ® Haorespordde

Os utentes avaliam maioritariamente de uma forma positiva a higiene do pessoal

auxiliar (48%) bom e, 23% muito bom, embora alguns apenas a considerem como
razoavel.

Higiene do Pessoal Auxiliar nas Instala¢des dos
Funcionarios

0% 0% 0%

B Lhoto Ka @ Ma Fazoavel @ Boa @ MMuito Boa  ® Haorespande

Relativamente aos funcionarios a sua opinido é equilibrada (50% consideram como
boa a higiene dos pessoal auxiliar). H3a, todavia, outros 50% que classificam este
aspecto apenas como razoavel.

16
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9.6. Temperatura das Instalactes

Temperatura nas Instalagoes dos Utentes

0%

B Muite M4 Md Pazoavel ®mBua @ MuitoBoa B N3grespende

No que diz respeito a temperatura das instalagdes, os utentes (46%) consideram-
na como razoavel. Destaque-se uma percentagem de 19% que a considera boa, no
entanto, 14% considera-a ma.

Temperatura nas Instalacdes dos Funcionarios

8

B hMuito Ma Ma = Razoavel BEBoa ®EMuitoBoa = Nioresponcde

Ja os funciondrios tém uma opinido maioritariamente negativa quanto a
temperatura das instalagdes do refeitério a eles destinado. Cem por cento
consideram-na ma.
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9.7. Ruido das Instalacbes

Ruido nas Instalagbes dos Utentes

| Muito Ma ta Faroavel mBoa m MuitoBoa m HM3oresponde

O nivel de ruido nas instalagdes dos utentes é avaliado maioritariamente como

razoavel (54%).

Ruido nas Instalagdes dos Funcionarios

oz_ 2%~

B {duito IMa = Mo MRazoavel © Boa B Muito Boa m Nicresponde m Resposta Invalida

Os funciondrios dividem maioritariamente a sua opinido quanto ao ruido das
instalactes entre o bom (75%) e o razoavel (25%).
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X - Horario das Refeicdes

10.1. Horario do Pequeno-Almocgo

Horario do Pequeno-Almoco

. ."'

3%
B Muita Mau | Mau ® Razoavel Bom

® Muito Bom B Nao responde B Resposta Invalda

10.2. Horario da Merenda da Manh3i

Hordrio da Merenda da Manh3i

0% _ 2% 30,

B Muito kau & Mau u Razoavel HBom

tvluito Bom B Haoresponde M Resposta Invalida

Cinquenta e quatro por cento dos utentes ndo respondeu & pergunta
relacionada com o pequeno-almoco e suas caracteristicas. Dos que
responderam, 16%, consideram-se satisfeitos com o hordrio a que sdo
servidos quer o pequeno-almoco (16% avaliam-no como bom), quer a
merenda-da-manhd (a percentagem de utentes a classificaram-no como
bom é de 17%).

19
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10.3. Horario do Almogo

Uma vez que o almogo é consumido quer por utentes, quer por funcionarios, 0s
dados relativos a satisfagdo de ambos os grupos quanto ao horario a que aquele é

servido sdo apresentados separadamente.

Horario do Almoco para os Utentes

Muito Mau B hau Razoavel HBom

B Muito Bom B Ndoresponde @ Resposta Invalida

A opinido dos utentes quanto ao hordrio a que o almogo é servido divide-se

maioritariamente entre 0 bom (36%) e o razoavel (35%).

Hordrio do Almogo para os Funciondrios

"
0% 0%. D__—;\ﬂ%

B huite Mau @ Mau Razoavel mBom  mMuito Bom  m Nioresponde

20
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Para os funcionarios o horario de servico do almoco é avaliado maioritariamente

{100%) como razoavel.

XI - Atendimento Durante a Refeicio

Finalmente os utentes foram questionados quanto a sua opinido relativamente a
aspectos relacionados com o atendimento, nomeadamente a simpatia, a

disponibilidade e a rapidez do servigo.

11.1. Simpatia do Pessoal

Simpatia do Pessoal nas Instalagdes dos
Utentes

2% 2%

B Hunca B Quase Nunca  Asvezes BQuaseSempre ®Sempre B Hioresponde

A maioria dos utentes considera que o Pessoal & “sempre” (39%) e “quase sempre”

(33%) simpatico.

Simpatia do Pessoal nas Instalacdes dos
Funcionarios

B Hunca B Quase Nunca B Asvezes M Quase Senmpe  Whempra B Naorespande

21



Estudo da Satisfagdc dos Utentes do Servigo de Alimentag3o do Hospital de Magalh3es Lemos, EPE Porto

Opinido idéntica tém os funciondrios, os quais avaliam positivamente a simpatia do

Pessoal auxiliar.

11.2. Disponibilidade do Pessoal

Disponibilidade do Pessoal nas Instala¢des dos
Utentes

2% 0%

| Nunca B Quase Nunga Asvezes @QuaseSempre = Sempre mNdoresponde

Disponibilidade do Pessoal nas Instalagdes dos
Funcionarios

o
0% 0% —_ 0% 0%

B Nunca @Quase Nunca ® Asvezes B QuaseSempre mSempne B MNioresponde

A disponibilidade do pessoal € avaliada de uma forma bastante positiva, quer pelos

utentes guer pelos funcionarios.

22
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11.3. Rapidez do Pessoal

Rapidez do Pessoal nas Instalagdes dos Utentes

0%
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Rapidez do Pessoal nas Instalagdes dos
Funcionarios

25% . 25%
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Quanto a rapidez no desempenho do trabalho por parte do pessoal auxiliar, esta é
igualmente avaliada de uma forma positiva, quer pelos utentes, quer pelos
funciondrios.
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XIII - Conclusdes

Em termos globais a satisfagdo dos utentes dos Refeitérios do Hospital de
Magalhdes Lemos, EPE é positiva. O Servigo de Alimentacdo do Hospital de
Magalh3es Lemos, EPE € sentido de uma forma positiva e satisfatéria pelos utentes
inquiridos. Os elementos empiricos disponiveis permitem-nos concluir que se torna
possivel reforcar esta imagem e qualidade do Servigo através da melhoria dos
pontos menos positivos, de forma a ir ao encontro das necessidades dos utentes.
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