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

Introducido

O Hospital de Magalhdes Lemos, EPE € uma Entidade Publica Empresarial integrada
na rede de presta¢do de cuidados de salide. Como hospital central especializado de
psiquiatria € a instituicdo de referéncia da regido Norte em cuidados de psiquiatria
e saude mental.

O presente estudo traduz uma analise, sob varias dimenses de satisfacio, do
universo dos contetdos e dos contextos da prestacdo dos Servigos de Saude.
Pretendeu-se avaliar a satisfagdo dos Utentes do Hospital de Magalhdes Lemos,
EPE (HML, EPE) na perspectiva dos préprios utentes. Realizado em Marco de 2015,
através da aplicagdo de um inquérito por questiondrio, o estudo incidiu sobre 264
inquiridos (215 no Ambulatério e 49 no Internamento).

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

Acesso aos cuidados de saude;

Pessoal;

Instalagdes e equipamentos;

Alimentacao;

Informacgéo disponibilizada aos utentes;

Aspectos globais (qualidade, imagem e satisfagdo).

Para a recolha de dados procedeu-se a aplicacdo de questionarios estruturados, de
auto-preenchimento, de entrega pessoal e de resposta anénima.

Foi aplicado um questionario nos Servigos de Internamento (Anexo I) e um outro
(Anexo II) no sector do Ambulatdrio, nomeadamente aos utentes do Servico de
Consulta Externa do Hospital, da Unidade de Psicogeriatria e da Unidade de
Psiquiatria Comunitaria da Pévoa/Vila do Conde (UPCPVC).

Os questionarios foram entregues aos utentes do Ambulatério pelos funcionarios

administrativos e aos do Internamento pelos enfermeiros dos respectivos Servicos.
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I. Metodologia

1.1. Critérios de Avaliacdo
Atendendo as caracteristicas do estudo pareceu-nos ser relevante a aplicacdo dos
sequintes critérios de avaliagdo da satisfacdo dos utentes:
Avaliagdo dos aspectos globais do Hospital, como a qualidade, a imagem e a
satisfacdo;

¢ Avaliagdo do acesso ao Hospital;

* Avaliagdo do desempenho do pessoal;

» Avaliagdo das informacgbes prestadas aos utentes;

¢ Avaliagdo das Instalagdes.

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 questiondrio como técnica
privilegiada de recolha de informag3o.

Optou-se pela passagem de questiondrios diferentes para os utentes das valéncias
do Ambulatério e do Internamento, ja que alguns aspectos a avaliar ndo eram

comuns a ambas.

Definiu-se o periodo de uma semana (de 16 a 27 de Margo) para aplicacdo dos
questionarios no Ambulatério.
Relativamente aos questionarios aplicados nos Servicos de Internamento estes

foram administrados aos utentes que tiveram alta entre 2 e 31 de Marco.

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 calculo das percentagens,

de forma a ter uma percepgdo da importdncia de cada uma das varidveis tematicas.
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Estudo da Satisfacdo dos Utentes do Hospital de Magalh3es Lemos, EPE - Porto

I1. A Satisfagdo dos Utentes por Areas de Actuacio

2.1. Ambulatoério

Foram entregues questionarios a todos os utentes que recorreram aos Servicos de
Ambulatério do Hospital na semana de 16 a 27 de Margo, tendo sido devoividos um

total de 215 preenchidos de forma integral ou parcial.

Uma observagdo atenta dos dados permite-nos verificar a existéncia de diferencas
aos hiveis sociodemografico e profissional entre os utentes.

Sexo

6%

Feminino B Masculino B Nao Responde

Relativamente ao género constata-se que 57% sdo do sexo feminino e 37% do

sexo masculino.

m18-25anos m26-35anos 36 -45 anos 46-55 anos

B56-65anos |z G6anos 1 Mao responde W Resposta Invalida
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Em termos de caracterizagdo dos utentes por grupos etdrios, verificamos que a

maijoria se insere na faixa compreendida entre os 46 e os 55 anos (25%), logo
sequida da faixa 36 - 45 anos (20%).

Estado Civil

2%

| asado/a Usio cle facto Solteiro/a
m Vidvo/a B Divorciado/Separado = Nio responde

B Resposta valida

Relativamente ao estado civil a maior parte dos utentes (41%) é casado.

Escolaridade
1% 1% 2%

B Nao sabe ler nem escrever B Saheler e escrever 42 ano

B 5% ano - 62ano B72ano -92 ann Biotano-122ano
Bacharelato ® Licenciatura Mestrade/Doutoramento
o Naorespongtle M Resposta Invalida

No que diz respeito a escolaridade 24% dos utentes possui entre o0 100 ano e 0 120
ano.
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Situagao Profissional

? ':'ﬂ

| [rabalhador;apor conta de outrém B Irabalhaclor/a por conta propria

1 Desempregailo B Estuctante
@ Doméstico/a m Reformado/a
& Mdo respoende W Resposta nwvalida

Quanto & situagdo profissional, os utentes dividem-se maioritariamente entre
trabalhadores por conta de outrem (34%) e reformados (30%).

Local da Consulta

3% 3%

15%

® Consulta Externa @ Psicogeniatria Unictade Psig PVC

# Nao responde B Resposta invalida

Quanto ao Servico de Ambulatério frequentado pelos utentes e no qual
responderam ao questiondrio, 70% fé-lo no Servico de Consuita Externa do
Hospital e 15% na Unidade de Psiquiatria Comunitaria da Pévoa/Vila do Conde
(UPCPVC). A percentagem de respostas no Servigo de Psicogeriatria foi de 9%.
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Procede-se seguidamente a apresentacdo sectorizada por local da consulta (Servico
de Consulta Externa, UPCPVC e Servigo de Psicogeriatria) da apreciacdo dos
utentes quanto a:

s Admissao;

e Instalagdes;

¢ Informagdes sobre o Hospital;
* Pessoal.

2.1.1. Admisséao

No que diz respeito & admissdo auscultou-se a opinido dos utentes quanto ao
tempo de espera para marcagdo de uma primeira consulta (desde o momento em
que sdo encaminhados pelo seu médico de familia) e quanto ao tempo de espera
para a realizacdo da consulta (desde o momento em que chegam ao

Servigo/Unidade no dia da consulta).

Menos de Entre 1 e Entre 2 e Entre3 e Mais de 4 Nio sabe Ndo Raqusta

1 més 2 mesas 3 meses 4 meses maeses responde Invélida
Consulta Externa do HML 28.8% 16% 7.5% 1.9% 1.4% 8,0% 5,7% 0.,5%
S o Psicogeriatria do 4,2% 1.9% 0.9% 0.0% 0.9% 0.5% 0,9% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 2,4% 3,8% 0.9% 0,9% 0,0% 4.2% 2,4% 0,0%
Nzo responde 0.9% 0,5% 0,5% 0.0% 0,0% 0,0% 0.9% 0,0%
Resposta invalida 0.9% 1.4% 0,5% 0.0% 0,0% 0.5% 0.0% 0,0%
TOTAL 37.3% 23,6% 23,6% 2,8% 2,4% 13,2% 9,9% 0,5%

Relativamente ao tempo de espera para uma primeira consulta verifica-se que ele

se situa abaixo de 1 més (37,3%).
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| I e T e
Consulta Externa do HML 2,4% 9.9% 26,4% 17,5% 12,7% 0.9% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 0,9% 3,8% 1.9% 0,9% 0,9% 0,9% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PVIVC 0,5% 1,9% 4.7% 6,1% 0,9% 0,0% 0.5%
NZo responde 0,0% 0,5% 0.0% 0,5% 0,5% 1,4% 0.0%
Resposta invilida 0.5% 0.9% 0.9% 0,5% 0.5% 0.0% 0.0%
TOTAL 4,2% 17,0% 34% 25,5% 15,6% 3.3% 0,5%
No dia da consulta, a maioria dos utentes (34%) refere esperar entre 15 e 30
minutos para ser atendido.
2.1.2, Instalacdes
A avaliagdo das instalagbes remete-nos para aspectos relacionados com as
condigdes fisicas dos locais onde os utentes sdo vistos em consulta externa de
psiquiatria. Uma primeira questdo pretendia avaliar a sua limpeza e higiene.
2 Nzo Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invalida
Consulta Externa do HML 23.1% 32.5% 13,2% 0,5% 0,0% 0,0% 0,5%
Servigo de Psicogeriatria do HML 1,9% 5.7% 1,9% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 6,1% 5.7% 2.8% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0%
N#o responde 0.9% 0.5% 0.5% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Resposta invalida 1,9% 0.5% 0.5% 0.0% 0.0% 0,0% 0.5%
TOTAL 34,0% 44,8% 18,9% 0,5% 0,0% 0,0% 0,9%

A opinido geral dos utentes quanto a limpeza e higiene das instalagdes é positiva:

44,8% dos utentes consideram-nas boas e 34% muito boas.

Junho de 2015
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Uma outra questdo colocada aos utentes prendeu-se com a avaliagio das

instalagdes ao nivel da temperatura:

; Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invélida
Consulta Externa do HML 17.9% 32,5% 11,3% 1.9% 0,0% 6,1% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 1,4% 6,1% 1,4% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 4,2% 5,7% 3,8% 0,0% 0.0% 0.9% 0,0%
Nio responde 0,9% 0.0% 0.5% 0,0% 0,0% 1.4% 0.0%
Resposta invalida 1.4% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 1.4% 0,0%
TOTAL 25,9% 44,3% 17,0% 1,9% 0,0% 10,4% 0,0%
A opinido geral dos utentes a este respeito € igualmente positiva, situando-se ao
nivel do “bom” (44,3%).
O nivel de ruido das instalagdes foi também fator de avaliacdo por parte dos
utentes:
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau res?:i?l da T:ggﬁza
Consulta Externa do HML 8.5% 20,3% 29.7% 4.2% 0.0% 1% 0.0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 2,4% 4. 7% 0,9% 0.5% 0,5% 0,5% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 3.3% 5.2% 4.7% 0,5% 0,0% 0.9% 0.0%
Néo responde 0,9% 0.0% 0,5% 0.,0% 0,0% 1,4% 0.0%
Resposta Invalida 0,9% 0.5% 0,5% 0.0% 0,0% 0,9% 0.5%
TOTAL 16% 30.7% 36,3% 5,2% 0,5% 10,8% 0,5%

A maioria dos utentes (36,/%) avalia o nivel de ruido das instalacdes como

razoavel,

Junho de 2015

11
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2.1.3 Informacdes sobre o Hospital

Este item diz respeito aos meios de comunicagdo de informagdo dtil para os

utentes, mais concretamente folhetos explicativos sobre o funcionamento geral do

hospital, com informagdes sobre horarios, acessos, servicos disponiveis, etc.

Informacgdes sobre o Hospital: Folhetos e Cartazes

i Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invalida
Consulta Externa do HML 16.0% 30,7% 16,0% 1.9% 0,0% 5,2% 0.0%
Servico de Psicogeriatria do HML 3,3% 5,2% 0,9% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 2,8% 5.2% 3.8% 1,4% 0.0% 1.4% 0.0%
Ndo responde 0,9% 0,0% 0,0% 0,5% 0.0% 1.4% 0.0%
Resposta invalida 0.9% 0,5% 0,0% 0.0% 0,0% 1.4% 0,5%
TOTAL 24,1% 41,5% 20,8% 3.8% 0,0% 9,4% 0,5%
Informagdes sobre o Hospital: Meios de Reclamacgédo/Sugestio
i Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau regponde invalida
Consulta Externa do HML 13.7% 22,6% 17.0% 0,5% 0,5% 14,6% 0,9%
Servigo de Psicogeriatria do HML 1,9% 5,7% 0.5% 0,0% 0,0% 0,9% 05%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 3.3% 4,7% 3,3% 0.5% 0.0% 2,8% 0,0%
N&o responde 0,9% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0% 1.4% 0,0%
Resposta invalida 0,9% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 1,4% 0.5%
TOTAL 20,8% 33,0% 20,8% 1.4% 0,0% 21,7% 1,9%

Junho de 2015
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2.1.4. Pessoal
A avaliagdo feita pelos utentes quanto ao pessoal que presta servico no
Ambulatério € maioritariamente positiva.
2.1.4.1, Pessoal Administrativo
Uma primeira questdo colocada aos utentes dizia respeito & qualidade do
desempenho de fungdes:
o Nao Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde T A
Consulta Externa do HML 35,4% 25,0% 47% 1,4% 0,0% 3,3% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 3,8% 5.2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 9,4% 3,8% 0,9% 0.0% 0.0% 0.5% 0,0%
Mao responde 1.4% 0,5% 05% 0,0% 0,0% 0.5% 0.0%
Resposta invalida 1,4% 0,5% 0.0% 0.0% 0,0% 0.5% 0,0%
TOTAL 51,4% 34,9% 6.1% 1,4% 0,0% 1,4% 0,5%

Maioritariamente (51,4%), os utentes consideram o desempenho dos funcionarios
administrativos como muito bom.,

Procurou igualmente obter-se a avaliagdo dos utentes relativamente & atengio e
disponibilidade demonstradas pelos funcionarios administrativos dos
diferentes Servigos de Ambulatorio:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau o sl::i?‘ s Riﬁsg;;:;a
Consulta Externa do HML 3.6% 25.0% 28% 1,4% 0.0% 49,0% 0.0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 3,8% 4,2% 0,5% 0,0% 0,0% 0,5% 0,5%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 8,5% 4,2% 0.0% 0,0% 0.0% 1.4% 0,5%
Nio responde 0,5% 1,4% 0.0% 0.0% 0.0% 0,9% 0,0%
Resposta invalida 1.9% (,0% 0,0% 0.0% 0,0% 1.4% 0.0%
TOTAL 46,2% 34,9% 3,3% 1.4% 0,0% 13.2% 0,9%

Junho de 2015
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Também a este nivel a apreciagdo globa!l dos utentes é positiva, situando-se
maioritariamente ao nivel do "muito bom” (46,2%).

2.1.4.2. Pessoal Médico

Relativamente aos medicos avaliaram-se aspectos como o desempenho de
fungbes, a atengdo e disponibilidade, bem como as explicagbes fornecidas aos
utentes quanto a sua doenga e respectivo tratamento,

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

seu médico a maior parte dos utentes {62,3%) avalia este item como muito bom:.

Muito Bom Bom Razoével Mau Muito Mau - :;i(': de I?::gﬁ?aa
Consulta Externa do HML 43,9% 16,0% 3.8% 0.9% 0.0% 5,2% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 5,7% 2.4% 0.9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 9,9% 3,3% 1,4% 0.0% 0,0% 0.0% 0.0%
Ndo responde 0.9% 0,9% 0,0% 0.0% 0,0% 0,9% 0.0%
Resposta invalida 1,9% 0.5% 0,0% 0,0% 0.0% 0.9% 0.0%
TOTAL 62,3% 23,1% 6,1% 0,9% 0,0% 0,9% 0,5%
Quanto ao desempenho de fungées do pessoal médico, também este aspecto
é avaliado de uma forma bastante positiva (muito bom): 53,3%
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau res':i‘r" aua(ighesposta
Consulta Externa do HML 39,2% 16,0% 5,7% 0.5% 0.0% 8,5% 0.0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 4,7% 3.3% 0,9% 0,0% 0,0% 0.5% 0.0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 6,1% 4.7% 1.9% 0.0% 0,0% 1.9% 0.0%
Nzo responde 1,4% 0,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0%
Resposta invalida 1,.9% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,4% 0,0%
TOTAL 53,3% 25,0% 8,5% 0,5% 0,0% 12,7% 0,0%

Junho de 2015

14




Relativamente as explicacdes fornecidas pelos médicos aos utentes sobre a
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sua doenca, a maioria dos utentes considera este aspecto muito bom (51,4%).

MG

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau . es':)i: de ?ﬁ:gﬁ:;a
Consulta Externa do HML 37.3% 13.2% 6.6% 3.8% 0,0% 9,0% 0.0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 4,7% 2.8% 1,4% 0,0% 0,0% 0.5% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 7.1% 3.8% 1.9% 0.0% 0,0% 1,4% 0,0%
Nao responde 0.9% 0.5% 0.5% 0,5& 0,0% 0.9% 0,0%
Resposta invalida 1.4% 0.5% 0,0% 0,0% 0.0% 1,4% 0,0%
TOTAL 51,4% 20,8% 10.4% 4,2% 0,0% 13,2% 0,0%
No que diz respeito as explicacdes relacionadas com o tratamento, os utentes
avaliam-nas como muito boas (52,4%).
Muito Bom Bom Razoével Mau Muito Mau . es’;i?‘ de Ri::gﬁ;;a
Consulta Externa do HML 36,3% 14,6% 8.0% 2,4% 0,5% 8,0% 0.0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 5,7% 3.3% 0,0% 0,0% 0,0% 0.5% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 8,0% 2,8% 2,4% 0,5% 0,0& 0,9% 0.0%
N&o responde 0,9% 0.5% 0.5% 0,0% 0,0% 0.5% 0.0%
Resposta invalida 1,4% 0.5% 0.0% 0,0% 0,5% 1.4% 0,0%
TOTAL 52,4% 21.7% 10,8% 2,8% 0,9% 11.3% 0,0%

2.1.4.3, Pessoal de Enfermagem

Os utentes foram questionados quanto a sua opinido sobre aspetos do desempenho
do pessoal de enfermagem, nomeadamente o seu desempenho de funcdes, 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 servigos destes técnicos.

Em qualquer dos aspectos referidos e em todos 0s Servicos a satisfagio dos utentes
é positiva, conforme se pode verificar nas tabelas abaixo:
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Desempenho de fungdes dos Enfermeiros:
Nao Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invalida
Consulta Externa do HML 18,9% 14,2% 4,2% 0.5% 0.0% 31.6% 05%
Servico de Psicogeriatria do HML 2,4% 2,4% 0.9% 0,0% 0,0% 3.8% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 5.2% 3.8% 0.9% 0.5% 0,0% 4,2% 0.0%
Nao responde 0,5% 0.0% 0,9% 0.0% 0.0% 1,4% 0,0%
Resposta invalida 0,5% 0.0% 0.5% 0,0% 0.0% 2.4% 0.0%
TOTAL 27.4% 20,3% 7,5% 0,9% 0,0% 43,4% 0,5%
Atencgéao e Disponibilidade dos Enfermeiros:
5 . Néo Resposta
Muito Bom . Bom Razoavel Mau Muito Mau responde L
Consulta Externa do HML 19.3% 15,6% 3.8% 0,9% 0,0% 29.7% 05%
Servigo de Psicogeriatria do HML 2,4% 1.4% 1,4% 0,0% 0,0% 4.2% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 5,2% 4.7% 0.5% 0.5% 0,0% 3.8% 0,0%
N#o responde 0,9% 0,5% 0.5% 0.0% 0,0% 0,9% 0.0%
Resposta invalida 0.5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,8% 0.0%
TOTAL 28,3% 22,2% 6,1% 1,4% 0.0% 41,5% 0,5%
Rapidez de resposta por parte dos Enfermeiros:
o Nao Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invalida
Consulta Externa do HML 16,0% 14,2% 6.1% 0,5% 0,0% 325% 0.5%
Servigo de Psicogeriatria do HML 2,4% 0,9% 1,4% 0,0% 0,0% 4.7% 0.0%
Unidade de Psiquiatria PVIVC 5.2% 3.8% 0,9% 0.0% 0.5% 4.2% 0,0%
Né&o responde 0.5% 0.0% 0.9% 0.0% 0.0% 1.4% 0.0%
Resposta invalida 0.5% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 2,8% 0.0%
TOTAL 24,5% 18,9% 9.4% 0,5% 0,5% 45,8% 0,5%
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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 atengdo e

disponibilidade e o desempenho de fungbes. Mais uma vez, no caso destes

profissionais, apenas se pedia uma resposta aos utentes que j& tivessem sido alvo
da sua intervencdo.

Atencao e disponibilidade demonstradas pelos psicélogos:

Muito Bom |  Bom Razoavel Mau MuitoMau | S8 | Resposta
Consuita Externa do HML 19,3% 13.2% 3.3% 1.4% 0,0% 32,1% 0.5%
Servigo de Psicogeriatria do HML 2,8% 2,4% 0,9% 0.0% 0,0% 3.3% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 5,7% 2.4% 0,9% 0.0% 0.0% 57% 0.0%
N&o responde 2,4% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 0,5% 0.0%
Res.posta invalida 1,4% 0.0% 0.0% 0,0% 0,0% 1.9% 0.0%
TOTAL 31,6% 17,9% 5,2% 1.4% 0,0% 43.4% 0,5%
Desempenho de fun¢des dos psicdlogos:
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau resl;l)i?l de I?zgg;:;a
Consulta Externa do HML 18,9% 10,8% 4,2% 0,5% 0.0% 34,4% 0.5%
Servigo de Psicogeriatria do HML 2,8% 2.8% 0,9% 0.0% 0,0% 2.8% 0,0%
Unidade de Psiguiatria PV/VC 5,2% 2,4% 0,9% 0,0% 0.5% 6,1% 0.0%
Nio responde 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1.4% 0,0%
Resposta invalida 0,9% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 2.4% 0,0% B
TOTAL 29,2% 16,0% 6,1% 0,5% 0,5% 47,2% 0,5%
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2.1.4.5. Assistentes Sociais

Solicitou-se igualmente aos utentes que ja tivessem sido alvo da intervencdo do
Servigo Social que avaliassem os Assistentes Sociais no que & sua atengdo e

disponibilidade e desempenho de fungdes dizia respeito.

Atengao e disponibilidade demonstradas pelos assistentes sociais:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau . s’;z?‘ de F\;:tglc;;;;a
Consulta Externa do HML 12,3% 8,5% 3.3% 0,5% 0.5% 44.8% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 2.8% 2,4% 0,9% 0.0% 0,0% 3,3% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 3,8% 5.2% 1.4% 0.0% 0,0% 4.2% 0.0%
Naoc responde 0.5% 0,0% 0.5% 0.0% 0,0% 1,9% 0.0%
Resposta invilida 0,5% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 2.4% 0,5%
TOTAL 19,8% 16,0% 6,1% 0.5% 0,5% 56,6% 0.5%

Desempenho de fungdes dos assistentes sociais:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau - s';i?‘ G '}:32;‘}':?
Consulta Externa do HML 0.0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 100% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/IVC 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 100% 0.0%
N&o responde 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 0.0%
Resposta invélida 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 100% 0.0%
TOTAL 0,0% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 100% 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 sobre a

solicitou-se-lhes que se pronunciassem atencio e
disponibilidade do profissional que os atendeu, bem como sobre o desempenho

das suas fungdes.

Atencao e Disponibilidade:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau - st:)i?'l de '?:32;?:;3
Consulta Externa do HML 11.8% 10,4% 5.2% 0,9% 0,0% 41,5% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 1.9% 0,9% 0.5% 0,0% 0,0% 6,1% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 4,7% 2.8% 09% 0,0% 0,0% 6,1% 0.0%
N3o responde 0.9% 0.0% 0,5% 0.0% 0,0% 1,4% 0.0%
Resposta invélida 0,5% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 2,8% 0.0%
TOTAL 19,8% 14,2% 71% 0,9% 0,0% 58,0% 0,0%

Desempenho de Fungodes:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau resr:i?l e I?gsgﬁ;‘;a
Consulta Externa do HML 9,4% 7.5% 7.1% 0,9% 0,0% 44.8% 0,0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 1,4% 0.9% 0.5% 0,0% 0,0% 6.6% 0.0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 4,7% 2,8% 0.9% 0,0% 0.0% 6,1% 0,0%
Nao responde 0,9% 0,0% 0,5% 0.0% 0.0% 1.4% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 0.0% 0,0% 0.0% 0,0% 2.8% 0,5%
TOTAL 16,5% 11,3% 9,0% 0,9% 0,0% 61,8% 0,5%
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2.1.4.7. Laboratoério 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 ac atendimento administrativo, bem como
técnico.

Muito Bom Bom Razoavel
Desempenho de fungies do Funcionario 5 A
Administrativo v 35,0% G
ﬁzlegfnaigt :actlij:gonibllldade do Funcionario 41.3% 32.6% 10.0%
Desempenho de fungdes do Técnico de f
Andlises Clinicas L 29.1% 6.8%
Atengiio e disponibilidade do Técnico de .
Andlises Clinicas 44.2% 33.3% 5.4%

2.1.5. Atendimento Telefonico

Finalmente, relativamente ao atendimento telefénico, os utentes foram
questionados quanto a sua qualidade, bem como quanto ao tempo de espera para
a sua efectivagdo. Os resultados apurados foram o0s que se apresentam nos
quadros seguintes:

Atencio e disponibilidade dos telefonistas:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau TS s':i?‘ e '?:3233?
Consulta Externa do HML 24,5% 241% 13,2% 2,8% 0.9% 4.2% 0.0%
Servigo de Psicogeriatria do HML 3,8% 3.3% 0,9% 0,0% 0,0% 1.4% 0.0%
Unidade de Psiquiatria PVIVC 5.2% 57% 1.4% 0.5% 0,5% 1.4% 0.0%
Nao responde 0,5% 0.9% 0.5% 0,0% 0,0% . 0,9% 0.0%
Resposta invalida 1,4% 0.9% 0.0% 0,0% 0,0% 0,9% 0,0%
TOTAL 35,4% 34,9% 16,0% 3,3% 1,4% - 9,0% 0,0%
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Tempo de espera para atendimento telefénico:

Muito Bom Bom Razoével Mau Muito Mau reszi?\ T ]?::gﬁ:;a
Consulta Externa do HML 9,4% 24.5% 19.3% 8.5% 2,4% 5,2% 0.5%
Servigo de Psicogeriatria do HML 1,9% 3.8% 1,9% 0.5% 0,0% 1,4% 0,0%
Unidade de Psiquiatria PV/VC 3.8% 4,2% 2,4% 1,4% 0,9% 1,9% 0.0%
N&o responde 0.5% 0.5% 0.5% 0,5% 0.0% 0,9% 0.0%
Resposta invalida . 0.9% 0.5% 0.9% 0.0% 0,0% 0.5% 0,5%
TOTAL 16,5% 33,5% 25,0% 10,8% 3,3% 9,9% 0.9%

2.1.6. Outros Aspectos Relevantes

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

Neste sentido os utentes foram questionados sobre a sua opinifio quanto a
confianca que depositam no Hospital e quanto ao facto de este ser uma unidade de
salde experiente e preocupada com os seus utentes. Pretendemos ainda saber se,
em caso de necessidade, recomendariam a terceiros os servigos prestados pelo

Hospital.

Hospital de Confianga

®miim @Hae @ Nioresponde
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O reconhecimento por parte dos utentes de que o Hospital de Magalhdes Lemos,

EPE € uma unidade de salde de confianga é uma realidade. 89% dos inquiridos
manifestam esta opinido.

Hospital Experiente

®sim EN3o B Nieresponde

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

Hospital preocupado com seus Utentes

=5m mNie mNioresponde

No que diz respeito a preocupacgdo relativamente aos utentes, ela é uma evidéncia
para 82% dos inquiridos.
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Recomendac¢ao do Hospital a Terceiros

m5%m mNao m Nioresponde

A confianga dos utentes no Hospital volta a evidenciar-se, com 82% dos inquiridos
a referir que recomendaria a prestacdo destes servigos a terceiros.

2.1.7. Conclusdes
Pela andlise dos dados apresentados parece ser legitimo afirmar que a populacdo

inquirida apresenta niveis de satisfagdo bastante positivos relativamente aos
servigcos de ambulatdrios prestados pelo Hospital de Magailh&es Lemos, EPE,

Junho de 2015 23



Estudo da Satisfac8o dos Utentes do Hospital de Magalhdes Lemos, EPE - Porto

2.2. Internamento

Do total de 321 utentes que tiveram alta das Unidades de Internamento entre 2 e
31 de Margo, apenas 49 acederam a preencher o respectivo questionario de
satisfagao

Procede-se seguidamente a apresentagdo dos dados de caracterizacio
sociodemografica e profissional dos utentes de cada uma das Unidades de

Internamento.

2.2.1, Servico B

Os dados referentes aos utentes do Servigo B que responderam ao questionario
aquando da alta levam-nos a conclusdo de que ndo ha grandes diferencas em
termos de género (feminino - 55%, masculino -~ 45%), a maioria dos utentes se
situa na faixa etdria 36 - 45 anos, com o estado civil de solteiro

predominantemente.

Sexo
0%

B Feminino B Masculino 1 Naoresponde
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Idade

0%

m18-25an0s M26-35anos m36-45anos mA46-55anos

m56-65anos M266anos M Naoresponde

Junho de 2015

Estado Civil

0%

| Casado/a | Unidode facto m Solteiro/a

mViuvo/fa B Divorciado/a M Naoresponde
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Em termos de habilitagdes literarias a maioria dos utentes possui entre o 10° ano e
0 129 ano (32%).

Relativamente a situagdo profissional s§o maioritariamente desempregados (59%).

Escolaridade
0% 0% 0%

5% >

4%

B Nio sabeler nem escrever m Sabeler e escrever m 4% ane

B 5% ano - 62 ano m72ano -92 ano 21%%an0 =127 ano

= Bacharelato W Licenciatura = Mestrado/Doutoramento
m Nio responde

Situag¢do Profissional
0% 0% 0%

& Trabalhador/a por conta de outrémm Trabalhador/apor conta propria
1 Desempregaddo | Estudante
= Doméstico/a = Reformado/a

= Ndo responde
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2.2.2, Servigo C

A analise dos dados permite-nos concluir que os utentes se encontram
equitativamente divididos entre o sexo masculino (47%) e o feminino (46%), tém
maioritariamente idades compreendidas entre 0s 36 e 0s 55 anos (54%) e sdo, na
sua maioria solteiros (40%).

@ Feminino @ Masculine B N3o responde

B18-25anos 26-35anos B 36-45anos 46 - 55 anos

BS6-65an0s W= 066anos B Naoresponde
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Estado Civil

0%

Casado/a mUnido de facto © Solteiro/a m Viivo/a m Divorciado/a m Nio responde

Em termos de habilitagbes literarias a maioria dos utentes possui 0 10° ano (40%).
Relativamente & situagdo profissional sdo maioritariamente desempregados {37%).

Escolaridade

B 3o sabe lei nein escrever @Sabeler e escrever 42 ano
| 5% ano - 6% ano m7%ano - 92 ano 1092 ano - 12¢ ano
@ Bacharelato @ Licenciatura Mestrado/Doutoramento

@ Nasiesponde
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Situacao Profissional

0% _ligog

= Tiabalhador/apor conta de outrém = Trabalhacor/a por conta propria

B Desempregado M Estudante
Doméstico/a Reformado/a
m Nio responde M Resposta lnvalida

2.2.3. Servigo D
A analise dos dados permite-nos concluir que a maioria dos utentes pertence ao

sexo feminino (67%), tem idade superior a 65 anos (67%) e distribui-se
equitativamente pelos estados civis de casado (34%) e vitvo (33%).

Sexo

Femitino @ Masculing 2 Nio responde
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1

miB-25an0s wW26-35anos ®W36-45an0s W 46-55anos

B %6 - 65 anos 266 anos B Nao responde

Estado Civil

Casaddo/a @ Unido de facto = Solteiro/a B Vidvo/a B Divorcade/a m Nao responde
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Em termos de habilitagbes literarias a maioria dos utentes que responderam a esta

questdo possui maioritariamente o 49 ano (33%) ou é analfabeto (34%).
Relativamente a situagdo profissional, os utentes sio maioritariamente reformados

(67%).

Escolaridade

B Ndo sabe ler nem escrever B Sabeler e escrever 42 ano

| 52ano - 62 ano | 72ano -9 ano 10¢an0-122 ano

m Bacharelato m Licenciatura = Mestrado/Doutoramento
" Nioresponde W Resposta nvalida

Situacdo Profissional
0%

Trabalhador/apor conta de outrém ® Trabalhador/a por conta propria
B Desempregado B Estudante
B Doméslico/a Reformado/a

B Nio responde

Junho de 2015 31



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

2.2.4. Servico de Internamento

Dos utentes que responderam ao questionario no internamento, 45% fizeram-no no
Servigo B, 31% no Servigo C e 6% no Servigo D.

Unidade de Internamento

Bhervigo B @Servicol @ Sevice D @ Nioresponde  m Resposta Invalida

2.2.5. Admissio

O acesso ao internamento decorreu maioritariamente de um episddio de urgéncia
(45%).

Entidade que determinou o internamento

m Consulta Externa ServicoUrgéndia @ Niosahe  m Nioresponde
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Procede-se seguidamente a apresentacdo sectorizada por Servico de Internamento

da apreciagdo dos utentes quanto a:

Instalacdes;
Pessoal;
Alimentacgao;

Visitas (horario e facilidade de acesso);

Informacgdes fornecidas.

2.2.6. Instalacoes

Relativamente a avaliagdo das instalagbes foi solicitado aos utentes que se

pronunciassem sobre a sua limpeza e higiene, conforto e comodidade e privacidade.

Os dados que a seguir se apresentam apontam para uma avaliacdo que se revela

positiva relativamente a todos os Servicos.

Limpeza e Higiene Instalacdes:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau . ;:)i?‘ de ﬁ::gﬁ;;a
Servigo B 22.4% 14,3% 2,0% 2,0% 0,0% 2.0% 2,0%
Servigo C 8,1% 12.2% 12,2% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servigo D 0.0% 4% 0,0% 0,0% 0,0% 2.0% 0.0%
N&o responde 6,1% 0.0% 8,2% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
Resposta invalida 0,0% 0,0% 2,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0%
TOTAL 34,7% 30,6% 24,5% 2,0% 0,0% 6,1% 2,0%

Conforto e Comodidade:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau - es':i?‘ Vi '?:32;;3;&
Servico B 14.3% 20.4% 41% 0,0% 0.0% 6.1% 0,0%
Servigo C 6,1% 12,2% 6.1% 4,1“/{:_ 0.0% 2.0% 0.0%
Servigo D 0.0% 41% 0.0% 0,0% 0,0% 2.0% 0,0%
N&o responde 6,1% 0,0% 8.2% ,0% 0,0% 2,0% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 0.0% 0,0% ,0% 0,0% 2,0% 0,0%
TOTAL 26,5% 36,7% 18.4% 4,1% 0,0% 14,3% 0,0%
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Privacidade na Enfermaria/Quarto:

. 5 Ndo Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invalida
Servigo B 18,4% 10,2% 8.2% 2.0% 0,0% 6,1% 0,0%
Servigo C 8.2% 10,2% 6,1% 2,0% 2,0% 2,0% 0.0%
Servigo D 0.0% 41% 0.0% 0.0% 0.0% 2.0% 0.0%
NZo responde 2,0% 8,2% 4.1% 0.0% 0,0% 2,0% 0,0%
Resposta invalida 0.0% 0.0% 0,0% 0,0% 0.0% 2,0% 0.%
TOTAL 28,6% 32,7% 18,4% 41% 2,0% 14,3% 0,0%
2.2.7. Pessoal
No que diz respeito ao pessoal que presta assisténcia e cuidados de salde nos
servios de Iinternamento, nomeadamente, os funcionarios administrativos, os
médicos, enfermeiros, psicologos, assistentes sociais, terapeutas ocupacionais e
assistentes operacionais, o nivel de satisfagdo dos utentes revela-se positivo.
2.2.7.1. Funcionarios Administrativos
Desempenho de funcgoes:
. 3 Nao Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde Invalida
Servigo B 24 5% 18,4% 2,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0.0%
Servigo C 10,2% 12,2% 8,2% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0%
Servigo D 0,0% 4,1% 0.0% 0.0% 0,0% 2,0% 0,0%
Nzo responde 8.2% 0,0% 4,1% 0,0% 0.0% 4,1% 0.0%
Resposta invalida 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
TOTAL 42,9% 34,7% 14,3% 0,0% 0,0% 8,2% 0.0%
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Y

Muito Bom Bom Razoével Mau Muito Mau | - sl;l)i?'l o l?::g;?:;a
Servigo B 24.5% 18.4% 2,0% 0,0% 0.0% 0.0% 0.0%
Servigo C 8,2% 12,2% 10,2% 0.0% 0,0% 0,0% 0.0%
Servigo D 0.0% 4.1% 0,0% 0,0% 0.0% 2,0% 0,0%
Nao responde 8.2% 0.0% 41% 0,0% 0,0% 4,1% 0.0%
Resposta invalida 0.0% 2,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0.%
TOTAL 40,8% 36,7% 16,3% 0,0% 0,0% 6,1% 0,0%
2.2.7.2. Médicos
Atencao e Disponibilidade:
Muito Bom Bom Razoével Mau Muito Mau ms':i‘,’l oy |
Servico B 34.7% 10.2% 0,0% 0.0% 0.0% 0.0% 0,0%
Servico C 16,3% 8.2% 6.1% 0,0% 0,0% 1,40,0% 0.0%
Servico D 4,1% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
Ndo responde 12,2% 0,0% 4.1% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Resposta invilida 0.0% 0.0% 2,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0,0%
TOTAL 67,3% 18,4% 12,2% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
Desempenho de fungées:
Muito Bom Bom Razoével Mau Muito Mau resl:icr,t o F?:ggﬁ:;a
Servigo B 28,6% 12,2% 2,0% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
Servigo C 14,3% 12,2% 4.1% 0.0% 0,0% 0.0% 0,0%
Servico D 2,0% 2,0% 0.0% 0.0% 0,0% 2,0% 0.,0%
N&o responde 12,2% 0,0% 4,1% 0.0% 0.0% 0.0% 0,0%
Resposta invalida 0,9% 2,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0.0% 0.%
TOTAL 57,1% 28,6% 10,2% 0,0% 0,0% 4,1% 0,0%
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Esclarecimento sobre a doenga:
f 2 Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoévei Mau Muito Mau responde invalida
Servico B 26,5% 8.2% 6,1% 2,0% 0.0% 2,0% 0,0%
Servigo C 14,3% 8.2% 8,2% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servigo D 2,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0.0% 2,0% 0.0%
N&o responde 10,2% 2,0% 41% 0.0% 0,0% 0.0% 0,0%
Resposta invalida 2,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 0,0% 0.0%
TOTAL 55,1% 20,4% 18,4% 2,0% 0,0% 41% 0,0%
Explicagao sobre o tratamento:
Nao Resposta
Muito Bom Bom Razoavei Mau Muito Mau responds invalida
Servigo B 30,6% 6,1% 6,1% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servico C 12,2% 14,3% 41% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servico D 2,0% 2,0% 0.0% 0.0% 0,0% 2,0% 0,0%
N&o responde 10.2% 0,0% 6,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
TOTAL 55,1% 22,4% 16,3% 2,0% 0,0% 4,1% 0,0%
2.2.7.3. Pessoal de Enfermagem
Desempenho de fung¢des:
o : Nao Resposta
Muito Bom Bom Razoével Mau Muito Mau responde invalida
Servigo B 32,7% 8,2% 41% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servigo C 18,4% 6,1% 4.1% 0,0% 0.0% 0.% 2.0%
Servigo D 2,0% 2,0% 0,0% 0.0% 0,0% 2,0% 0,0%
Né&o responde 61% 6,1% 41% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
TOTAL 59,2% 22,4% 12,2% 0,0% 0,0% 4,1% 2,0%
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Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau res';?:r de I}::gﬁia
Servigo B 34.7% 8,2% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servigo C 18,4% 10,2% 2.0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servigo D 2,0% 2,0% 0.0% 0.0% 0.0% 2,0% 0,0%
N&o responde 6,1% 6.1% 4,1% 0,0% 0,0% 0.0% 0.0%
Resposta invaiida 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 2.0% 0,0%
TOTAL 61,2% 26,5% 8.2% 0,0% 0,0% 4,1% 0,0%
Rapidez de resposta:
Muito Bom Bom Razodvel Mau Muito Mau re;;z‘:' de '?:3233;3
Servico B 26,5% 8,2% 6,1% 2.0% 0.0% 2,0% 0,0%
Servigo C 18,4% 6,1% 6,1% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Servigo D 2,0% 2,0% 0.0% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
N&o responde 8.2% 4,1% 41% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 0,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0%
TOTAL 55,1% 20.4% 18,4% 2,0% a,0% 4.1% 0,0%
2.2.7.4. Assistentes Operacionais
Desempenho de fungbes:
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau res':i?,‘ de l?ﬁtgﬁcﬁa
Servigo B 22 4% 14,3% 6.1% 0.0% 0,0% 2,0% 0,0%
Servigo C 10.2% 14,3% 6,1% 0.0% 0.0% 0.0% 0,0%
Servico D 2,0% 2,0% 0.0% 0.0% 0,0% 2.0% 0,0%
Nio responde 6,1% 4.1% 6,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0%
Resposta invalida 0,0% 0,0% 20% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0%
TOTAL 40,8% 34,7% 20.4% 0,0% 0,0% 4,1% 0,0%
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Atencao e disponibilidade:
3 Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoave! Mau Muito Mau responde invalida
Servigo B 26.5% 10,2% 6,1% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
Servigo C 12.2% 16,3% 2,0% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Servigco D 2,0% 2,0% 0.0% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
Ndo responde 6,1% 6,1% 41% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 2,0% 0.0% 0.0% 0.0% 0,0% 0.%
TOTAL 46,9% 36,7% 12,2% 0,0% 0,0% 4,1% 0,0%
2.2.7.5. Psicélogos
Desempenho de fungdes:
. Nzo Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invalida
Servigo B 8,2% 10.2% 2.0% 0,0% 0.0% 24,5% 0.0%
Servigo C 41% 6,1% 6,1% 0,0% 0.0% 14,3% 0,0%
Servico D 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0.0% 6,1% 0,0%
N&o responde 6,1% 6,1% 4,1% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0%
Resposta invélida 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2.0% 0,%
TOTAL 18,4% 22.4% 12,2% 0,0% 0,0% 46,9% 0,0%
Atencdo e disponibilidade:
o Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde T
Servigo B 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 0.0%
Servigo C 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 100% 0,0%
Servigo D 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 0,0%
Nao responde 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 100% 0,0%
Resposta invélida 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 0,0%
TOTAL 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 0,0%
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2.2.7.6. Assistentes Sociais
Desempenho de funcoes:
. - Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau respande invalida
Servico B 10,2% 10,2% 0.0% 0,0% 0,0% 24,5% 0,0%
Servigo C 6,1% 6,1% 12.2% 0,0% 2,0% 4,1% 0,0%
Servico D 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 6,1% 0,0%
Néo responde 8,1% 0.0% 6,1% 0,0% 0,0% 4,1% 0,0%
Resposta invalida 0.0% 0.0% ¢.0% 0,0% 0,0% 2.0% 0.%
TOTAL 22,4% 16,3% 18,4% 0,0% 2,0% 40,8% 0,0%
Atencdo e disponibilidade:
= 4 Nio Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde invalida
Servico B 10,2% 14,3% 0.0% 0,0% 0,0% 20,4% 0,0%
Servigo C 41% 10,2% 10.2% 2,0% 2,0% 2,0% 0.0%
Servigo D 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6.1% 0,0%
Ndo responde 4,1% 2,0% 6,1% 0.0% 0.0% 41% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
TOTAL 18,4% 26,5% 16,3% 2,0% 2,0% 34,7% 0,0%
2.2.7.8. Terapeutas Ocupacionais
Desempenho de fungoes:
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau o s':i?l e '?gigf;j;a
Servico B 0,0% 4,1% 2.0% 0,0% 0,0% 38.8% 0,0%
Servigo C 6,1% 8,2% 2,0% 2,0% 0.0% 12,2% 0.0%
Servigo D 0,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4.1% 0.0%
N&o responde 6,1% 2,0% 41% 0,0% 0,0% 4,1% 0,0%
Resposta invalida 0,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0.0% 2,0% 0.0%
TOTAL 12,2% 16,3% 8.2% 2,0% 0,0% 61,2% 0,0%
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Atengdo e disponibilidade:
. . Nao Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde nvalida
Servigo B 9,4% 245% 19,3% 8,5% 2,4% 36,7% 0,0%
Servigo C 1,9% 3.8% 1,9% 0.5% 0,0% 12,2% 0,0%
Servigo D 3.8% 4,2% 2,4% 1,4% 0.9% 4,1% 0,0%
N&o responde 0,5% 0,5% 0.5% 0.5% 0,0% 4,1% 0,0%
Resposta invalida 0.9% 0.5% 0,9% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
TOTAL 16,5% 33,5% 25,0% 10,8% 3,3% 59,2% 0,0%
2.2.8. Alimentacao
Relativamente a alimentagdo auscultaram-se os utentes quanto & qualidade das
refeicdes (confegdo, quantidade e temperatura dos alimentos), bem como ao apoio
concedido durante estas.
Confegdo dos alimentos:
Para a maioria dos utentes a confe¢do dos alimentos situa-se ao nivel do razoavel
(42,9%).
. » Nzo Resposta
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau responde T
Servigo B 8.2% 18,4% 14,3% 2.0% 0.0% 2,0% 0,0%
Servigo C 2,0% 8,2% 16,3% 2.0% 0,0% 2,0% 0.0%
Servico D 0,0% 2,0% 2,0% 0.0% 0,0% 2,0% 0.0%
N&o responde 6,1% 0.0% 10,2% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Resposta invélida 0.0% 2,0% 0.0% 0.0% 0.,0% 0,0% 0,0%
TOTAL 16,3% 30,6% 42,9% 4,1% 0,0% 6,1% 0,0%
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Quantidade dos alimentos:

Muito Bom Bom Razoéavel Mau Muito Mau fBST)i?'I de '?::23:?
Servigo B 10,2% 22,4% 8.2% 0.0% 0.0% 2,0% 2,0%
Servigo C 2,0% 6.1% 14,3% 4.1% 0,0% 4,1% 0,0%
Servigo D 0.0% 41% 0.0% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
Nio responde 6,1% 2,0% 8.2% 0,0% 0.0% 0.0% 0.0%
Resposta invélida 0.0% 2.0% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
TOTAL 18,4% 36,7% 30,6% 4,1% 0,0% 8,2% 2,0%
Temperatura dos alimentos:
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau res';i"" Pl Bincsnost
Servigo B 10,2% 18.4% 12,2% 0.0% 0.0% 4,1% 0,0%
Servigo C 6,1% 4.1% 12.2% 41% 2,0% 2,0% 0.0%
Servigo D 0.0% 2,0% 0.0% 2,0% 0,0% 2.0% 0.0%
Néo responde 6.1% 0,0% 10.2% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0%
Resposta invalida 0.0% 0,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
TOTAL 22,4% 24,5% 36,7% 6,1% 2,0% 8.2% 0.0%
Para a maioria dos utentes, a temperatura dos alimentos & considerada como
razoavel (36,7%).
Apoio durante as refeigdes:
Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau res';i‘; de I?:\s'zﬁg;a
Servigo B 14,3% 16,3% 0.0% 0,0% 0,0% 14,3% 0.0%
Servigo C 41% 10.2% 10,2% 0.0% 0,0% 6,1% 0,0%
Servigo D 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 0,0% 6.1% 0,0%
N&o responde 6,1% 2,0% 8.2% 0.0% 0,0% 0,0% 0,0%
Resposta invélida 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0,0% 2,0% 0,0%
TOTAL 24,5% 28,6% 18,4% 0,0% 0,0% 28,6% 0.0%
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2.2.5. Visitas

Auscultaram-se os utentes quanto a sua opinido sobre o requlamento dos horarios

das visitas, bem como sobre a facilidade dada a familiares e amigos para os

acompanharem durante a visita.

Horario estabelecido para as visitas:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muito Mau reslzi?l de ﬁ::gﬁ;a
Servigo B 6.1% 8.2% 14,3% 0.0% 0.0% 2,0% 0,0%
Servico C 6,1% 8.2% 14,3% 0,0% 0.0% 2,0% 0,0%
Servigo D 2,0% 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
Nao responde 6,1% 41% 4,1% 0,0% 0.0% 2.0% 0.0%
Resposta invélida 2,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0.0% 0.0% 0.0%
TOTAL 22,3% 22,5% 32,7% 0,0% 0,0% 8,0% 0,0%

O horario das visitas & considerado como razoavel pela maior parte dos doentes
(32,7%).

Facilidade de acompanhamento durante as visitas:

Muito Bom Bom Razoavel Mau Muite Mau re;;i?' e I?::épﬁ;;a
Servigo B 28,6% 14,3% 2,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0%
Servico C 6,1% 12.2% 10,2% 0,0% 0,0% 2,0% 0,0%
Servigo D 0,0% 41% 0.0% 0,0% 0,0% 2.0% 0.0%
Nio responde 6,1% 41% 41% 0,0% 0,0% 2,0% 0.0%
Resposta invalida 2,0% 0,0% 0.0% 0.0% 0,0% 0.0% 0.%
TOTAL 42.9% 34,7% 16,3% 0,0% 0,0% 6,1% 0,0%
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2.2.6. Informagoes sobre o Hospital

A informagdo habitualmente fornecida aos utentes no internamento inclui, aguando
da admissdo, dados sobre o funcionamento do Hospital e, aquando da alta,
informacdes sobre os cuidados e tratamento a seguir pds-alta, informacdo sobre
quem contactar no hospital em caso de necessidade e ainda informagdo sobre a
data da consulta pds-alta.

De uma maneira geral os utentes demonstraram satisfagdo relativamente &
informacgao que lhes foi prestada.

Informacdo sobre o funcionamento do Hospital fornecida na altura do

internamento:
Al LED res’:)aoﬁde ?::2!?:?

Servico B 42.9% 2,0% 0,0% 0.0%
Servico C 24.5% 41% 2.0% 0,0%
Servigo D 4,1% 0,0% 2,0% 0%
Nio responde 12.2% 4.1% 0,0% 1,0%
Resposta invélida 2,0% 0.0% 0,0% 0,%

TOTAL 85,7% 10,2% 41% 0,0%

Informagao sobre cuidados e tratamentos a fazer apds a alta:

L e resl:izda ’}:321(;:::
Servigo B 44,9% 0.0% 0.0% 0,0%
Servigo C 26,5% | 2,0% 20% 0,0%
Servigo D 4,1% 0.0% 2,0% 0,0%
N&o responde 16,3% 0.0% 0.0% 0,0%
Resposta invalida 2,0% 0.0% 0.0% 0,%
TOTAL 93,9% 2,0% 4,1% 0,0%
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Informacgéo sobre o Técnico a contactar em caso de necessidade apés alta:

i pac resh;:i(r}lde '?:32;;::‘
Servico B 40,8% 2.0% 2,0% 0.0%
Servico C 20,4% 8,2% 20% 0,0%
Servico D 2,0% 2,0% 2,0% 0.0%
Nao responde 12,2% 4.1% 0,0% 0.0%
Resposta invalida 2,0% 0.0% 0.0% 0,%
TOTAL 77,6% 16,3% 6,1% 0,0% .

Marcacdo de consulta de seguimento apés alta:

S SED) resl::i?lde I?:‘s,glt;:;a
Servigo B 40,8% 41% 0,0% 0,0%
Servigo C 24,5% 4,1% 2,0% 0.0%
Servigo D 2,0% 0.0% 41% 0,0%
Né&o responde 0,0% 0.0% 0.0% 0,0%
Resposta invalida 2,0% 0,0% 0.0% 0,%
TOTAL 69,4% 8,2% 6,1% 0,0%

2.2.7. Outros Aspetos Relevantes

No sentido de conhecer a opinido dos utentes em termos da sua satisfagdo quanto
a qualidade e imagem do Hospital, procurou-se auscultd-los sobre a confianga
depositada no Hospital, sobre a experiéncia em termos de prestagio de cuidados,

sobre a preocupagdo demonstrada para com os utentes e ainda sobre se, em caso

de necessidade, referenciariam o Hospital a terceiros.
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Hospital de Confianga

mSim ENio m Nioresponde

Para 94% dos inquiridos o Hospital de Magalhdes Lemos, EPE é um Hospital de
Confianga.

Hospital Experiente

2%

o %im ®mN3o @Nioresponde

A experiéncia do Hospital € reconhecida por 94% dos utentes.
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Hospital Preocupado com seus Utentes

mSim mNio mNioresponde

Em refagdo ao facto de o Hospital ser uma instituicio preocupada com os seus
utentes, é de 96% a percentagem de inquiridos que considera ser este aspecto
uma realidade.

Recomendagdo do Hospital a Terceiros

@5 BNio mN3oresponde

A avaliagdo positiva em termos de qualidade que os utentes fazem do Hospital é

patente no facto de 84% estarem certos de que o recomendariam a terceiros.

Junho de 2015 46

-~



iy

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

2.2.9. Conclusdes

A andlise dos dados sobre a qualidade dos servigos de internamento do Hospital de
Magalhdes Lemos, EPE revela que os utentes se encontram maioritariamente
satisfeitos.

O nivel de satisfacdo é alto na maioria dos itens.

Excecdes encontram-se, nos Servigos de Internamento, ao nivel da alimentacgdo,
considerada, em quase todos os seus aspectos como “razodvel”.

III1. Consideracdes Finais

Em termos globais a satisfacdo dos utentes do Hospital de Magalhdes Lemos, EPE &
bastante positiva, quer na area de actuagdo do Ambulatério, quer do Internamento.

A confianga no Hospital e o reconhecimento relativamente & sua experiéncia na
prestacdo de cuidados de satde s50 uma evidéncia manifestada por mais de 80%
dos utentes.

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

O 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 refor¢ar esta imagem e qualidade da instituicio através da
melhoria dos pontos menos positivos, de forma a ir ao encontro das necessidades
dos utentes.
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