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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
Servigo de Alimentacdo (Refeitério) do Hospital de Magalhdes Lemos, EPE (HML,
EPE) na perspectiva dos seus utilizadores. Este foi realizado entre 16 e 27 de
Margo, através da aplicagdo de um inquérito por questionario, ao qual responderam
106 utentes.

Os resultados apresentados referem-se as seguintes componentes:
o Caracterizagdo Sociodemografica dos Utentes Inquiridos;
* Regufaridade da Utilizacdo do Refeitdrio;
» Refeigbes consumidas;
» Qualidade dos Alimentos,
+ Quantidade dos Alimentos;
* Variedade das Ementas;
¢ Temperatura dos Alimentos;
¢ Higiene e InstalacGes;
* Horario das RefeicGes;

¢« Atendimento durante as RefeicGes.

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

Atendendo a que existe atualmente um refeitério especifico para os funcionéarios do
hospital, os questionarios foram aplicados tanto nas instalaces a estes destinadas

como as dos utentes,

¥
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I. Metodologia

1.1. Inquérito por Questionario como Técnica de Pesquisa

Para a concretizagdo do estudo cujos resultados agora apresentamos adoptou-se
uma orientacdo quantitativa, utilizando o inquérito por questiondrio como técnica

privilegiada de recolha de informacgao.

Definiu-se o periodo de uma semana (16 a 27 de Margo) 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 célculo das
percentagens, de forma a ter uma percepgdo da importdncia de cada uma das

variaveis tematicas.
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I1. Caracterizacao dos Utentes

2.1. Sexo

Sexo

Feminino @ Masculino B Nioresponde

Relativamente ao género constata-se que 51% dos utilizadores dos Servigos de

Alimentagado sdo do sexo masculino e 47% do sexo feminino.

2.2. Idade

m18-25%anos 26-35an0s ®36-45anos ®46-55anos

B56-65anos B =G66anos ® Hioresponde

Em termos de caracterizagdo dos utentes por grupos etdrios, verifica-se que a
maioria se insere nas faixas compreendidas entre os 46 e os 55 anos (29%), logo
seguida da faixa 56 - 65 anos (24%).
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2.3. Utilizadores

Utilizadores

® Doente @ Funciondrio = Nio responde

Relativamente aos utilizadores dos Servigos de Alimentacdo estes s3o

maioritariamente doentes (87%). Apenas 8% s&o funcionarios do Hospital.

III - Regularidade de Utilizacéo

Regularidade de Utilizagdo

0% 3% 1% 4%
25%

67%

Raramente B Algumasvezes por més
Algumasvezes por semana - Diariamente

B Nio responde W Resposta Invalida

A maioria dos utentes do Refeitdrio utiliza-o diariamente (67%), sendo poucos os

que o utilizam raramente (1%) e apenas algumas vezes por més (4%).
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IV - Refeicoes consumidas

Refei¢oes Consumidas

291 1% O%..H— 1%

Pequenc-Almoco B Merenda da Manha Almocgo
B As 3 refeigbes B Pequeno Almogo+Merenda B Pegueno Almogo+Almogo
¥ Merenda da Manh&+Almoce B Nio responde W Resposta Invalida

A maioria dos utilizadores dos Servigos de Alimentagdo faz o almogo como refeicdo
unica (52%).

Importa salientar que apenas os doentes tém a possibilidade de fazer todas as
refeicGes no Refeitdrio. Aos funciondrios apenas é permitida a sua utilizacdo ao
almogo.

V - Qualidade dos Alimentos

5.1. Pequeno-Almocgo

M Mo maoivd oa Moo | Mio  Resposs
Sabor 0,0% 0,0% 18,9% 23,6% 11,3% 26,4% 19,8%
Cheiro 0.0% 0,9% 15,1% 22,6% 9,4% 29,2% 22,6%
Aspeto 0,0% 0,9% 17.9% 19,8% 11,3% 27.4% 21.7%

Sabor, cheiro e aspecto dos alimentos servidos ao Pequenc-Almogo sdo

considerados bons pela maioria dos inquiridos.
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5.2. Merenda-da-Manh3a

Mlll;g ? — GG Boa fg:;’tao Resh:i?nde Rh‘:igl?tsi;a
Sabor 0,0% 0,0% 13.2% 15,7% 15,1% 41,5% 21,7%
Cheiro 0,0% 0.0% 7.5% 13,5% 13,2% 46,2% 26,4%
Aspeto 0,0% 0.0% 6,6% 12,4% 15,1% 45,3% 25,5%

No que diz respeito a Merenda-da-Manhé&, a maior parte dos utentes considera que

a qualidade dos alimentos se situa entre o bom e o muito bom.

5.3. Almogo

Resposta

Res de Invalida

M;go Ma Razoavel Boa “g‘g:o Hao
SOPA
Sabor 0,0% 1.9% 27.4% 42,5% 16,0% 3.8%
Cheiro 0,0% 0,9% 18,9% 46,2% 17.0% 6,6%
Aspeto 0,0% 1,9% 26,4% 43,4% 14,2% 57%
PRATO
Sabor 0,0% 0,0% 35,8% 41.5% 13,2% 2.8%
Cheiro 0,0% 0,9% 26,4% 42 5% 14,2% 8,5%
Aspeto 0,0% 0,9% 27,4% 45,3% 13.2% 5,7%

ACOMPANHAMENTO

Sabor 0,0% 0.0% 33.0% 42,5% 10,4% 57%
Cheiro 0,0% 0,0% 32,1% 41,5% 12,3% 6,6%
Aspeto 0,0% 0,9% 32.1% 41,5% 11.3% 6.,6%

8,5%
10,4%
8,5%

5,7%
6,6%
7.5%

85%
7,5%
7,5%

Para a maioria dos utentes a qualidade da sopa é considerada como boa, tanto ao
nivel do sabor (42,5%), como do cheiro (46,2%), como do aspecto (43,4%).

No que diz respeito ao prato principal a qualidade dos alimentos é igualmente

considerada boa aos trés niveis pela maioria dos utentes.

Os utentes dos

acompanhamento.

refeitorios

tém

a

mesma

opiniag

relativamente

a0
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VI - Quantidade dos Alimentos

6.1. Pequeno-Almogo

Muito s Nao Resposta

Pouca Pouca Razoavel Adequada Excessiva Responde Invalida
Leite 0,9% 0,0% 9.4% 26,4% 0,9% 38,7% 23,6%
Cevada 1,9% 0,9% 8,5% 23,6% 0,9% 40,6% 23,6%
Pio 1,9% 2,8% 4.7% 29,2% 1,9% 34,0% 25,5%
Ma"éﬂgf; Quelol | o9%  09%  7.5% 29,2% 0,9% 36.8% 23,6%

Para a maioria dos inquiridos a quantidade de alimentos servida ao Pequeno-

Almocgo é considerada adequada.

6.2. Merenda-da-Manha

Muito . Néao Resposta
Pouca Pouca Razodvel Adequada Excessiva Responde Invalida
logurte/Fruta I 0,9% 1,9% 15,1% 16,0% 1.9% 41,5% 22,6%

A Merenda-da-Manhd contém o suficiente em termos alimentares para que a

maioria dos utentes (16%) a considere adequada.

6.3. Almoco

:::;’J:; Pouca  Razodvel Adequada Excessiva R es,:gi:n de ﬁﬁi‘g;;;a
Sopa 1,9% 4.7% 25,5% 50,9% 2,8% 5,7% 8,5%
Carne/Peixe 57% 11,3% 28,3% 39,6% 3.8% 4.7% 6.6%
Acompanhamento 1.9% 57% 28,3% 44,3% 4.7% 8.5% 6,6%
Legumes/Salada 57% 26,4% 20,8% 28,3% 2,8% 8,5% 7.5%
Sobremesa - Fruta 2,8% 6,6% 32,1% 43 4% 2.8% 6,6% 5,7%
Sobremesa - Doce 57% 75% 19,8% 41,5% 1,9% 13.2% 10.4%

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,
comparativamente com os restantes alimentos, uma percentagem razoavel de

inquiridos considera serem servidos poucos legumes/salada (26,4%).

10
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VII - Variedade das Ementas

i Mé  Raoivel Boa OO Moo W Fespheta
Sopa 0,9% 6,5% 39,6% 35,8% 7,5% 3,8% 57%
Prato 2,8% 9.4% 28,3% 40,6% 7,5% 4, 7% 6,6%
Acompanhamento 2,8% 8,5% 36,8% 31,1% 6,6% 6,6% 7.5%
Sobremesa 2,8% 57% 36,8% 35,8% 6,6% 57% 6,6%

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

VIII - Temperatura dos Alimentos

Muito . Muito Nao Resposta
Fria — Moqs Adequada Quente Responde Invalida
Sopa 1,9% 3,8% 23,6% 56,6% 4.7% 3.8% 5,7%
Prato 1,9% 3.8% 22,6% 55,7% 3.8% 57% 6,6%

Mais de metade dos inquiridos que reponderam a esta questfio considera boa a
temperatura dos alimentos servidos, classificando-a como “adequada”. Existe,
porém, uma percentagem significativa que considera os alimentos como *mormos”:
sopa (23,6%) e prato (22,6%).

IX ~ Higiene e Instalacoes

Questionou-se igualmente os utilizadores dos Servicos de Alimentaciio quanto a
questdo da higiene relativamente as instalagBes, as loucas, talheres e tabuleiros em
que a comida é servida, bem como ao pessoal auxiliar.

Auscultou-se ainda a sua opinido quanto & temperatura e ruido das instalacdes.
Como foi referido anteriormente existem no hospital dois espacos distintos, um
para os utentes e outro para os funcionarios, pelo que os resultados que se

apresentam fazem a distingdo entre as duas instalagdes.

11
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9.1. Higiene das Instalacdes

Higiene das Instalagdes dos Utentes

2% 2%

mMuito MA @ Ma Pazoavel ®mBoa ® MuitoBoa m Nioresponde

A opinido dos utentes relativamente a higiene das instalacdes € maioritariamente

positiva, com 43% a considera-la com “boa”., No entanto é significativa a

percentagem de utentes que apenas a classifica como “razoavel” (30%),

Higiene das InstalagGes dos Funcionarios

0% 0% 0%

| Muito Ma = Ma Razoavel mBoa mMuitoBoa ® Nioresponde

Ja no que diz respeito & opinido dos funcionédrios esta é francamente positiva,

conforme se constata no grafico acima (60% considera-a muito boa).

12
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9.2. Higiene da Louga

Higiene da Louga nas Instalag6es dos Utentes

2% 1% 0%

B Mutto Ma mMa Razodvel MBoa @ MuitoBoa ® Nioresponde

Higiene da Louca nas Instalacdes dos
Funciondrios

0% 0% _0%

BEMuito Md ®mMa Razoavel MBoa mMuitoBoa ® Nioresponde

A maioria dos utentes considerou boa a higiene da louca (47%). J4 os funcionarios
classificaram-na entre o razoavel (40%) e o mau (40%).

13
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9.3. Higiene dos Tabuleiros

Higiene dos Tabuleiros nas Instala¢des dos
Utentes

2%

5%

® Muito Ma Ma m®Faiodvel ®Boa ®mMuitoBoa m Nioresponde

Apesar de a maioria dos utentes considerar haver boa higiene dos tabuleiros(44%),

a percentagem dos que a avaliam como razoavel é significativa (25%).

Higiene dos Tabuleiros nas Instalagdes dos
Funcionarios

0% 0% 0%

® Muito Ma mMa Fazoavel mBoa @ MuitoBoa B Nioresponde

A opinido dos funciondrios é diferente no que a higiene dos tabuleiros diz respeito

com 40% a considerarem-na como razoavel e 40% ma.

14
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9.4. Higiene dos Talheres

Higiene dos Talheres nas Instala¢des dos
Utentes

%

5%

= Muito Ma Ma wmRazodvel mBoa mMuitoBoa m Nioresponde

A higiene dos talheres € avaliad como boa pela maior parte dos utentes (44%).

25% porém situam-na apenas a um nivel razoavel,

Higiene dos Talheres nas Instalagdes dos
Funcionarios

0% 0% 0%

= Muito Ma = M3 Razoavel = Boa = MuitoBoa = Nioresponde

Uma vez mais os funcionarios apresentam uma opinido diferente relativamente a
este aspecto, dividindo maioritariamente a sua opinido quanto & higiene dos
talheres entre o razodvel (40%) e o mau (40%).

15
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9.5. Higiene do Pessoal Auxiliar

Higiene do Pessoal Auxiliar nas Instalagées dos
Utentes

2% 1% 0%

27%

m Muito Ma mMa Razoavel Boa m MuitoBoa m Nioresponde

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

auxiliar, embora 27% apenas a considerem como razoavel,

Higiene do Pessoal Auxiliar nas Instalagées dos
Funcionarios
0% 0% 0%.

m Muito Ma @ Ma Razoavel mBoa mMuitoBoa ® Nioresponde

Relativamente aos funcionarios a sua opinido € maioritariamente positiva (60%
consideram como boa a higiene dos pessoal auxiliar). Hd, porém, 40% que

classificam este aspecto apenas como razodvel.

16
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9.6. Temperatura das Instalagdes

Temperatura nas Instalagdes dos Utentes

B Muito Ma Ma Razoavel WBoa mMuito Boa m Nioresponde

No que diz respeito & temperatura das instalacdes, os utentes consideram-na
maioritariamente como razodvel (40%). Destaque-se uma percentagem de 16%
que a consideram ma.

Temperatura nas Instalagdes dos Funcionarios

| Muito Ma Ma ®Razpavel BBoa ®MuitoBoa ® Nioresponde

Ja os funciondrios tém uma opinido maioritariamente negativa quanto &
temperatura das instalacgGes do refeitdrio a eles destinade. 50% consideram-na
muito ma e 25% ma.

17
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9.7. Ruido das Instalagdes

Ruido nas Instalagdes dos Utentes

® Muito Ma Ma Razoavel ®WBoa ®MuitoBoa = Nioresponde

O nivel de ruido nas instalagdes dos utentes é avaliado maioritariamente como
razoavel (44%).

Ruido nas Instalagdes dos Funcionarios

0%

—.\i% —

0%
40%

® Muito Ma = Ma mRazoavel = Boa m Muito Boa m Nioresponde ® Resposta Invalida

Os funcionarios dividem maioritariamente a sua opinido quanto ao ruido das

instalagdes entre o bom (40%) e o razoavel (40%).

18
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X - Horario das Refeicoes
10.1. Horario do Pequeno-Almoco

Horario do Pequeno-Almogo

2% 0%

B Muito Mau =, Mau B Razoavel Bom

| Muito Bom B Nioresponde B Resposta Invalida

10.2. Horario da Merenda da Manha

Horario da Merenda da Manh3

B Muito Mau = Mau = Razoavel @Bom

Muito Bom B Nicresponde B Resposta Invalida

Os utentes consideram-se maioritariamente satisfeitos com o horario a que
sdo servidos quer o pequeno-almogo (25% avaliam-no como bom), quer a
merenda-da-manhd (a percentagem de utentes a classificaram-no como
bom é de 18%).

19
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10.3. Horario do Almoco

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

servido sdo apresentados separadamente.

Horario do Almogo para os Utentes
1% 2%

Muito Mau ® Mau Razoavel mBom

B Muito Bom B Nio responde B Resposta Invalida

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

maioritariamente entre o bom (44%) e o razoavel (32%).

Horario do Almogo para os Funciondrios
0% _O% _q__q_O%

m Muito Mau @ Mau Fazoavel ®mBom  ® Muito Bom B Nio responde

Para os funcionarios o hordrio de servico do almogo é avaliado maioritariamente

{75%) como razoavel.

20
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XI — Atendimento Durante a Refeicdo

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 Instala¢des dos
Utentes

0% _ 0%

B Nunca ®Quase Nunca = Asvezes B QuaseSempre BSempre B Nioresponde

A maioria dos utentes considera que o Pessoal é "sempre” (37%) e “quase sempre”

(31%) simpatico.

Simpatia do Pessoal nas Instala¢des dos
Funcionarios

0% — 0% 0%

B Nunca M QuaseNunca BAsvezes BMQuaseSempre BSempre o N3o responde

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

Pessoal auxiliar.

21
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11.2. Disponibilidade do Pessoal

Disponibilidade do Pessoal nas Instala¢des dos
Utentes

0%

B Nunca BQuase Nunca © Asvezes B Quase Sempre o Sempre ® Nioresponde

Disponibilidade do Pessoal nas instalagbes dos
Funcionarios

V- - 0% 0%

B Nunca ®mQuase Nunca ® Asvezes ®Quase Sempre ®Sempre mNaoresponde

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

utentes quer pelos funcionarios.

22
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11.3. Rapidez do Pessoal

Rapidez do Pessoal nas Instalagdes dos Utentes

1%

B Nunca  Quase Nunca mAsvezes MQuaseSempre ®Sempre ®Niol esponde

Rapidez do Pessoal nas Instalagbes dos
Funcionarios

0%

B Nunca @ Quase Nunca Asvezes mQuase Sempre Sempre m Naoresponde

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
funcionarios.
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XIII - Conclusbes

Em termos globais a satisfacdo dos utentes dos Refeitérios do Hospital de
Magalhdes Lemos, EPE é positiva. O Servico de Alimenta¢io do Hospital de
Magalhdes Lemos, EPE é 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 Servico através da melhoria dos

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