RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

Tipo de Avaliagao

Avaliacdo da satisfacdo dos familiares/cuidadores da drea da anciana: Servico de Apoio Domiciliario, Centro

de Dia, ERPI — Santarém e ERPI — S3o Domingos.

Objetivo da Avaliagdo

A aplicagdo dos questiondrios tem como objetivo, avaliar o grau de satisfacdo dos familiares/cuidadores,

assim como, identificar e implementar ac6es de melhoria.

Metodologia Utilizada

Os questiondrios foram elaborados pela equipa da qualidade em conjunto com as diretoras técnicas e

técnicos das respostas sociais da area da anciania.

As questdes do questionario tém uma escala de 4 niveis: (1) nada satisfeito; (2) pouco satisfeito; (3) satisfeito;

(4) muito satisfeito.

Os questionarios foram disponibilizados durante o més de Dezembro e foram analisados no més de Janeiro

pela equipa da qualidade em conjunto com a equipa de trabalho.
No questionario de avaliacdo da satisfacdo dos familiares/cuidadores sdo consideradas 7 dimens&es:

= Atendimento e InformacgGes
* Direitos e Etica

=  Participagdo e Envolvimento
= Trabalhadores

=  Servigos Prestados

= |nstala¢Oes

= Avaliagdo Global
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

Servigo de Apoio Domiciliario

Apresentacao dos Resultados

P1. Atendimento e Informagdes

Na dimensdo “atendimento e informagdes” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeito e muito
satisfeitos (95%). A questdao com maior grau de satisfagdo é “atendimento e informagGes prestadas”, com
um valor médio de 3.7 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.6 valores (muito

satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensao “Atendimento e Informagoes”

Média 0z e s G 5 %)
Acolhimento do seu familiar na Resposta Social 0g4 0 G O D

Entrega e explicagdo do Manual de Acolhimento 0

Entrega e explicagdo do Regulamento Interno 0

Atendimento e informac&es prestadas 0 b

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito M Satisfeito =~ W Muito Satisfeito =~ B Ndo se aplica M Ndo respondeu

Valor Médio da Dimensdo “Atendimento e Informagdes”

a 3,7 3,6 3,7 3,6 3,6
3
2
1
0
Atendimento e Entrega e explicagdo do  Entrega e explicagdo do Acolhimento do seu Média
informacgd@es prestadas Regulamento Interno Manual de Acolhimento familiar na Resposta Social

P2. Direitos e Etica

Na dimensao “direitos e ética” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos
(87%). As questbes com maior grau de satisfacdo sdo “respeito pelas suas opiniGes/decisdes/escolhas” e
“respeito e consideragdo pelas suas sugestdes/reclamag¢des” com 3.6 valores (muito satisfeito). No geral,

obteve-se um valor médio de 3.5 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensio “Direitos e Etica”

Média 02 A S 504 18 %

Respeito e consideragdo pelas suas sugestdes/reclamacdes 0% N3 0% S O 2 070,
Respeito pelas suas opinides/decisdes/escolhas 0N S D07 10 %
Respeito pela privacidade e confidencialidade da informagdo. 00 s 10%0
Respeito pelos seus direitos 040 S Y 10%
Cumprimento dos direitos e deveres 0% NS0 s 10 %
Conhecimento dos direitos e deveres 0% G0 D DAY, 10 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ™ Satisfeito M Muito Satisfeito M N&o se aplica ™ N3o respondeu
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

7 qe . N Nt Zoe
Valor Médio da Dimensao “Direitos e Etica
3,6 3,6 3,6 3,6 3,5
4 3,3 3,4 , , ,
3
2
1
0
Conhecimento dos direitos e  Cumprimento dos direitose  Respeito pelos seus direitos  Respeito pela privacidade e Respeito pelas suas Respeito e consideragdo pelas Média
deveres deveres confidencialidade da opinides/decisdes/escolhas  suas sugestdes/reclamacdes
informagdo prestada

P3. Participagao e Envolvimento

Na dimensdo “participacao e envolvimento” verifica-se que a maioria dos inquiridos estao satisfeito e muito

satisfeitos (67%). A questdao com maior grau de satisfacdo é “participacdo na elaboragdo e avaliagdo do plano

individual” com 3.4 valores (satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.2 valores (satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensdo “Participa¢do e Envolvimento”

veds o a  ECEENEEE 7%
Participagio e envolvimento nas atvidades oGSOHIINC Ko 0%

Participagdo na elaboragdo e avaliagdo do Plano Individual (PI) 0

Capacidade de resposta as suas necessidades do seu familiar 0!

0
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito M Satisfeito W Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Participacdo e Envolvimento”

3,4
4 33 0 32
3
2
1
0
Capacidade de resposta as suas  Participagdo na elaboragdo e  Participagdo e envolvimento nas Média
necessidades do seu familiar  avaliagdo do Plano Individual (PI) atividades
P4. Trabalhadores

Na dimenséao “trabalhadores” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo muito satisfeito (83%). A questdo

com maior grau de satisfagdo é “relagdo com a equipa de trabalho”, com 3.9 valores (muito satisfeito). No

geral, obteve-se um valor médio de 3.8 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensdo “Trabalhadores”

Média 0FgIEaTa N s

Relag&o com a equipa de trabalho 0%60% N I O
Apresentacdo/identificacdo dos trabalhadores 0%ln20% I G
Disponibilidade dos trabalhadores 0% 202 I G s

Simpatia e educacio dos trabalhadores 0ZN200 I G+

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica M N&o respondeu
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N W b

Valor Médio da Dimensdo “Trabalhadores”
3,8 3,8 3,8 3,9 3,8
Simpatia e educagdo dos Disponibilidade dos Apresentagdo/identificagdo Relagdo com a equipa de Média
trabalhadores trabalhadores dos trabalhadores trabalho

P5. Servigos Prestados

Na dimensdo “servigos prestados” verifica-se que 28% dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos,

38%

respondeu que ndo se aplica a sua situagdo e 34% nao responderam as questdes colocadas, devido a

alguns clientes/utentes ndo usufruirem de todos os servicos. As questdes com maior grau de satisfagdo sdo

“apoio socia

méd

III

e “cuidados de enfermagem” com 4.0 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor

io de 3.8 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensdo “Servigos Prestados”

Apoio na saide (iransporte e/ou acompanhamento 2 consults. oSO

widia o IR
Alimentasso oSO 0%

Atividades de animacao OfNZ072 N 0z

Apoio na aquisicéo de bens o0 oz

Servigo de transporte OfZ0/ N so

Higiene habitacional %1074 ORI A07 M S0

Tratamento da roupa OfgININS0/CNN RSO soz

Cuidados de higiene, conforto e imagem 0_

Cuidados dereabitagso/manrensio oG
Cuidados de enfermagem (preparagdo de farmacos e outros.o{iOiCINEC e e
Cuidacos mésicos o S

Apoio social 0

Capacidade de resposta do servico prestado 0O

Conhecimento dos servigos disponiveis 0
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito B Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Servigos Prestados”

O FRLr N W B~

3,8 3,7 4,0 4,0 4,0
Conhecimento dos servigos ~ Capacidade de resposta do Apoio social Cuidados de enfermagem Apoio na saude (transporte
disponiveis servigo prestado (preparagdo de farmacos e e/ou acompanhamento a
outros cuidados) consultas e/ou exames,
analises, etc.)
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3,8

SANTAREM
3,8 35 3,7 3,5

Cuidados de higiene, Tratamento da roupa Higiene habitacional Alimentagdo Média
conforto e imagem

o B N W b

P6. InstalagGes

Na dimensdo “instalagdes” verifica-se que 23% dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos, 48%
respondeu que ndo se aplica a sua situa¢do e 30% nao respondeu as questdes colocadas. A questdo com

valor mais elevado é “localizacdo/acessibilidade” com 3.5 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um

valor médio de 3.1 valores (satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensdo “Instalagées”

vedso% is6  BEIIIIIIEERIIIEE sk

Limpeza e arrumagdo dos espagos 0

Conforto dos espacos disponiveis 0

Condiges das instalagdes 0

Localizagdo/acessibilidade 0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito M Satisfeito B Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Instalages”

4 3,5
3,0 3,0 3,0 31
3
2
1
0
Localizagdo/acessibilidade Condigbes das instalagdes  Conforto dos espacos  Limpeza e arrumacgdo dos Média
disponiveis espacos
P7. Avaliagao Global

Na dimensdo “avaliagdo global” verifica-se que a maioria dos inquiridos esta satisfeito e muito satisfeito

(70%), com um valor médio de 3.7 valores que corresponde a muito satisfeito.

Grau de Satisfacdo da Dimensao “Avaliagao Global”

sl e e 0_

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ™ Satisfeito M Muito Satisfeito M N&o se aplica ™ N&o respondeu
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Valor Médio da Dimensdo “Avaliagdo Global”
4 3,7
3
2
1
0
Como avalia globalmente a resposta social.

P8. Recomendaria esta Resposta Social a um amigo ou familiar?

A maioria dos inquiridos (90%) recomendaria a resposta social a um amigo ou familiar.

10%

0%

=Sim = Ndo = Ndo respondeu

P9. Considera que os cuidados recebidos contribuiram para o seu bem-estar?

A maioria dos inquiridos (90%) considera que os cuidados recebidos contribuiram para o seu bem-estar.

0% 10%

=Sim = Ndo = N&orespondeu

Comentarios e/ou sugestdes

No quadro abaixo sdo apresentados 2 comentarios e/ou sugestdes dos familiares/cuidadores.

Co tarios e/ou Sugestoes

"Hordrio prolongado."

"Nada a referir."

Agoes de Melhoria

As acGes de melhoria encontram-se identificadas em documento préprio.
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

Centro de Dia

Apresentacao dos Resultados

P1. Atendimento e Informagodes

Na dimensdo “atendimento e informagdes” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo muito satisfeitos

I”

(66%). A questdao com maior grau de satisfacao é o “acolhimento do seu familiar na resposta social”, com um
valor médio de 3.8 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.7 valores (muito

satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensao “Atendimento e Informagoes”

Médlia O g2 G SR
Acolhimento do seu familiar na Resposta Social 0796 I —cT

Entrega e explicagdo do Manual de Acolhimento 0 o

Entrega e explicacdo do Regulamento Interno 0 6

Atendimento e informagd&es prestadas 0 o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica M N&o respondeu

Valor Médio da Dimensdo “Atendimento e Informagdes”

4 3,7 3,6 3,6 3,8 3,7
3
2
1
0
Atendimento e Entrega e explicagdo do  Entrega e explicagdo do Acolhimento do seu Média
informagdGes prestadas Regulamento Interno Manual de Acolhimento familiar na Resposta Social

P2. Direitos e Etica

Na dimensdo “direitos e ética” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos
(97%). A questdo com maior grau de satisfacdo é “respeito pela privacidade e confidencialidade da
informacdo prestada”, com um valor médio de 3.6 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor

médio de 3.5 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensio “Direitos e Etica”

Média Qi s

Respeito e consideragdo pelas suas sugestdes/reclamacdes 0% N2 I S 703 %
Respeito pelas suas opinides/decisdes/escolhas Oz g
Respeito pela privacidade e confidencialidade da informagdo. 0z E g G —
Respeito pelos seus direitos OSSN 1 s S —

Cumprimento dos direitos e deveres 0% 1 N S
Conhecimento dos direitos e deveres 0% NS S e Sy —

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito MW Pouco Satisfeito M Satisfeito W Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica ™ N&o respondeu
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s g . ~ NGt Zae
Valor Médio da Dimensao “Direitos e Etica

4 34 3,6 3,5 3,6 3,5 3,5 3,5
3
2
1
0

Conhecimento dos direitos e  Cumprimento dos direitose  Respeito pelos seus direitos  Respeito pela privacidade e Respeito pelas suas Respeito e consideragdo pelas Média

deveres deveres confidencialidade da opinibes/decisdes/escolhas  suas sugestdes/reclamacdes
informag&o prestada

P3. Participagdo e Envolvimento

Na dimensao “participagdo e envolvimento” verifica-se que a maioria dos inquiridos estao satisfeitos e muito
satisfeitos (91%). A questdao com maior grau de satisfagdo é “capacidade de resposta as suas necessidades e
do seu familiar”, com um valor médio de 3.6 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio

de 3.6 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensdo “Participagao e Envolvimento”

Média 0% 7 = 7 6%
Participagdo e envolvimento nas atividades 077 I 7 7960

Participagdo na elaboragdo e avaliagdo do Plano Individual (P1) 0

Capacidade de resposta as suas necessidades do seu familiar 0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito W Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Participagao e Envolvimento”

4 3,6 3,5 3,6 3,6
3
2
1
0
Capacidade de resposta as suas  Participagdo na elaboragdo e Participagdo e envolvimento nas Média
necessidades do seu familiar  avaliagdo do Plano Individual (PI) atividades
P4. Trabalhadores

Na dimensdo “trabalhadores” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos

7

(100%). A questdo com maior grau de satisfagcdo é “simpatia e educacdo dos trabalhadores”, com um valor

médio de 3.8 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.7 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensao “Trabalhadores”

Média 0z Ze e

Relagdo com a equipa de trabalho 01 o — -
Apresentagao/identificagdo dos trabalhadores 0% e G -
Disponibilidade dos trabalhadores 02 G

Simpatia e educagdo dos trabalhadores 07 S —D

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito M Satisfeito M Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica ™ N&o respondeu
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Valor Médio da Dimensdo “Trabalhadores”
4 3,8 3,8 3,6 3,7 3,7
3
2
1
0
Simpatia e educagdo dos Disponibilidade dos Apresentagdo/identificagdo Relagdo com a equipa de Média
trabalhadores trabalhadores dos trabalhadores trabalho

P5. Servigos Prestados

Na dimensado “servigos prestados” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos
(68%). A questdao com maior grau de satisfacdo é “atividades de animac¢do”, com um valor médio de 3.6

valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.5 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensdo “Servigos Prestados”

Média OfaN2974 N oS
Alimentacdo SNBSS
Atividades de animagdo OIS G
Apoio na aquisi¢do de bens 0%INAZo N RGN
Servio de transporte  SEANIIINS TN I N0
Higiene habitacional o%RI4% I IR s
Tratamento da roupa 0BV NEAEEE 2 ——E%
Cuidados de higiene, conforto e imagem 0%idzZ% NGNGB %
Apoio na saude (transporte e/ou acompanhamento a consultas. Q@I I 210,
Cuidados de reabilitagdo/manutencio oIR8 % I %
Cuidados de enfermagem (preparagdo de farmacos e outros. O§IN24% N I 7R %
Cuidados médicos 0 SR IINZ1s  s e s
Apoio social 0 SN = 75 7
Capacidade de resposta do servico prestado 0O

Conhecimento dos servigos disponiveis 0

(]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica M N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Servigos Prestados”

4 3,5 3,6 3,5 3,2 3,6

3

2

1

0
Conhecimento dos Capacidade de resposta Apoio social Cuidados médicos Cuidados de enfermagem
servigos disponiveis do servigo prestado (preparacdo de farmacos e

outros cuidados)

4 33 3,5 3,6

3

2

1

0

Cuidados de Apoio na saude (transporte e/ou Cuidados de higiene, conforto e Tratamento da roupa

reabilitagdo/manutengdo acompanhamento a consultas imagem

e/ou exames, andlises, etc.)
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4 3,6 3,5 33 3,6 3,4 3,5
3
2
1
0
Higiene habitacional Servigo de transporte Apoio na aquisigdo de Atividades de Alimentagdo Média
bens animagdo

P6. Instalagoes

Na dimensdo “instalagdes” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos

(100%). A questdo com maior grau de satisfagdo é “limpeza e arrumacdo dos espagos”, com um valor médio

de 3.7 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.6 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensdo “Instalages”

viedis o G ¢

Limpeza e arrumagdo dos espagos 0

o

Conforto dos espacos disponiveis 0

Condig0es das instalagbes 0!

Localizagdo/acessibilidade 0

(]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito B Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Instalagées”

4 3,6 3,6 3,6 3,7 3,6
3
2
1
0
Localizagdo/acessibilidade Condigbes das instalagdes  Conforto dos espagos  Limpeza e arrumacgao dos Média
disponiveis espagos
P7. Avaliagao Global

Na dimensdo “avaliagcdo global” verifica-se que 100% dos inquiridos esta satisfeito e muito satisfeito, com

um valor médio de 3.7 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfagao da Dimensdo “Avalia¢do Global”

come sl gIObaImente Hrenese o 0—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica M N&o respondeu
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Valor Médio da Dimensao “Avaliagao Global”
4 3,7

Como avalia globalmente a resposta social.

P8. Recomendaria esta Resposta Social a um amigo ou familiar?

A maioria dos inquiridos (83%) recomendaria a resposta social a um amigo ou familiar.

e

=Sim = Ndo = Ndo respondeu

P9. Considera que os cuidados recebidos contribuiram para o seu bem-estar?

A maioria dos inquiridos (93%) considera que os cuidados recebidos contribuiram para o seu bem-estar.

0%/%

—

= Sim = Ndo = N&orespondeu

Comentarios e/ou sugestdes

No quadro abaixo sdo apresentados os comentérios e/ou sugestdes dos familiares/cuidadores.

‘ Comentarios e/ou Sugestdes

"Eu na minha opinido acho que a ajuda do centro de dia é uma mais-valia para a minha avé. Gosto muito do vosso trabalho
continuem com o vosso trabalho."

"A nivel da alimentag¢do um cuidado maior a nivel da cozedura dos alimentos. E as refeigées algumas vezes jd estdo frias e no
inverno torna-se desagraddvel. E ter em atengdo se o numero de refeigdes estd correto se ndo falta alguém."

"Instalagbes em muito boas condi¢bées, muito limpas e arrumadas. Mas, sobretudo, uma excelente equipa, extremamente
atenciosa e zelosa pelo bem-estar de cada utente. Bem-Haja!"

"Sei que ndo é fdcil, mas poderia haver apoio psicolégico especializado (se ja hd, pego desculpa pela ignordncia). Obrigada"

"Um obrigado a toda a equipa pela disponibilidade para com a minha familiar. Bom Natal a toda a "familia" da Misericordia."
"Estou muito satisfeito com os vossos servigos."

"Aumento de atividades que envolvam e motivem os utentes mais capacitados (linguas, informdtica, excursées, etc.) (se possivel,
embora estejamos satisfeitos com 0s vossos servigos).

Acgoes de Melhoria

As acGes de melhoria encontram-se identificadas em documento préprio.
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ERPI - Santarém

Apresentacao dos Resultados

P1. Atendimento e Informagdes

i a i i Ges” verifica-se qu jori inquiri a isfei ui

Na dimensdo “atendimento e informagdes” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeito e muito
satisfeitos (69%). A questdo com maior grau de satisfacdo é “entrega e explicagdo do manual de
acolhimento”, com um valor médio de 3.5 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de

3.2 valores (satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensao “Atendimento e Informagoes”

Média O N 2 /6 N D S O SN0
Acolhimento do seu familiar na Resposta Social (0% 7 5 26 S D SN
Entrega e explicagdo do Manual de Acolhimento 0% EEEEE25% N DS S O 0,

Entrega e explicacdo do Regulamento Interno 0

(]

Atendimento e informacgd&es prestadas 0 o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica M N&o respondeu

Valor Médio da Dimensdo “Atendimento e Informagdes”

4 30 30 3.2 3,3 3.2
3
2
1
0
Atendimento e Entrega e explicagdo do  Entrega e explicagdo do Acolhimento do seu Média
informagdes prestadas Regulamento Interno Manual de Acolhimento familiar na Resposta Social

P2. Direitos e Etica

Na dimensdo “direitos e ética” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos

(92%). As questdes com maior grau de satisfagdo sdo “conhecimento dos direitos e deveres”, “respeito pelos
seus direitos”, “respeito pela privacidade e confidencialidade da informacao prestada” e “respeito pelas suas

opinides/decisdes/escolhas”, com um valor médio de 3.3 valores (satisfeito). No geral, obteve-se um valor

médio de 3.2 valores (satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimenséo “Direitos e Etica”

Média Oy S G 74 YR

Respeito e consideragdo pelas suas sugestdes/reclamagtes (-GS, S 0 %6 G )
Respeito pelas suas opinides/decisdes/escolhas (5 4 S D SO Y,

Respeito pela privacidade e confidencialidade da informagao. (% 75 2 D SN,
Respeito pelos seus direitos (OS5 e D SR

Cumprimento dos direitos e deveres () —— s m—— 5 ) % S )

Conhecimento dos direitos e deveres ()75 9 S S )

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito B Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica M N&o respondeu
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s g . ~ NGt Zae
Valor Médio da Dimensao “Direitos e Etica
4 3,3 3,3 3,3 3,3
) ) ) , 3,2
3,0 3,0 A
3
2
1
0
Conhecimento dos direitos e  Cumprimento dos direitose  Respeito pelos seus direitos  Respeito pela privacidade e Respeito pelas suas Respeito e consideragdo pelas Média
deveres deveres confidencialidade da opinides/decisdes/escolhas  suas sugestdes/reclamacdes
informagdo prestada

P3. Participacao e Envolvimento

Na dimensado “participagdo e envolvimento” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito
satisfeitos (83%). A questdo com maior grau de satisfacdo é “participacdo na elaboragao e avaliacdo do plano
III

individual”, com um valor médio de 3.7 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.5

valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensdo “Participa¢do e Envolvimento”

Média oS3 O G 0
Participagdo e envolvimento nas atividades 0% NN E7S 22 -

Participagdo na elaboragdo e avaliagdo do Plano Individual (PI) 0

Capacidade de resposta as suas necessidades do seu familiar 0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica M N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Participagdo e Envolvimento”

3,7
4 3,5 33 3,5
3
2
1
0
Capacidade de resposta as suas  Participagdo na elaboragdo e  Participagdo e envolvimento nas Média
necessidades do seu familiar  avaliagdo do Plano Individual (PI) atividades
P4. Trabalhadores

Na dimensdo “trabalhadores” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeito e muito satisfeitos
(94%). As questdes com maior grau de satisfacdo sdo “simpatia e educacdo dos trabalhadores”,
“apresentacdo/identificacdo dos trabalhadores” e “relacdo com a equipa de trabalho”, com um valor médio

de 3.8 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.7 valores (muito satisfeito).
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Grau de Satisfacao da Dimensao “Trabalhadores”

Média OIS S —
Relagdo com a equipa de trabalho 0254 s -
Apresentagao/identificacdo dos trabalhadores OFa 256 s —D -

Disponibilidade dos trabalhadores 0

Simpatia e educagdo dos trabalhadores 0

0
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ~ m Satisfeito =~ W Muito Satisfeito =~ M Ndo se aplica  ® Ndo respondeu

Valor Médio da Dimensao “Trabalhadores”

4 3,8 3,5 3,8 3,8 3,7
3
2
1
0
Simpatia e educagdo dos Disponibilidade dos Apresentag¢do/identificagdo Relagdo com a equipa de Média
trabalhadores trabalhadores dos trabalhadores trabalho

P5. Servigos Prestados

Na dimensao “servigos prestados” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeito e muito satisfeitos
(72%). As questbes com maior grau de satisfacdo sdo “apoio na aquisicdo de bens” e “alimentacdo”, com um
valor médio de 4.0 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.5 valores (muito

satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensdo “Servigos Prestados”

Média o {2 N
Alimentaczo o 25
Atividades de animacao o {2572 O G
Apoio na aquisicao de bens oS S G
Servigo de transporte 0%gNIIN2576 s IS o7 G
Higiene habitacional 0fgNINZ576 N SO S0 -
Tratamento da roupa oSS O 2570
Cuidados de higiene, conforto e imagem 0% 250 Iz -
Apoio na satde (transporte e/ou acompanhamento a consultas.0%nzsa I 56
Cuidados de reabilitagio/manutencio 0% 250 I G 552G -
Cuidados de enfermagem (preparagio de farmacos e outros.0% 25 G ZsG
Cuidados médicos 0F 2504 S O G0 -
Apoio social 0Fg 752 S
Capacidade de resposta do servigo prestado 0 NDSUNE S0 s«
Conhecimento dos servigos disponiveis 0—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ™ Satisfeito W Muito Satisfeito M N&o se aplica ™ N&o respondeu
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Valor Médio da Dimensao “Servicos Prestados”

4 33 - 3,3 37 37
3
2
1
0

Conhecimento dos Capacidade de resposta Apoio social Cuidados médicos Cuidados de enfermagem

servigos disponiveis do servigo prestado (preparacdo de farmacos e

outros cuidados)
4 3,7 3,7 33
3
2
1
0
Cuidados de Apoio na saude (transporte e/ou Cuidados de higiene, conforto e Tratamento da roupa
reabilitagdo/manutencdo acompanhamento a consultas imagem
e/ou exames, andlises, etc.)
3,7 4,0 4,0
4 35 33 3,5
3
2
1
0
Higiene habitacional Servigo de transporte Apoio na aquisigdo de Atividades de Alimentagdo Média
bens animagao

P6. InstalagGes

Na dimensdo “instalagdes” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeito e muito satisfeitos (88%).
As questdes com maior grau de satisfacdo sdo “localizacdo/acessibilidade” e “limpeza e arrumacdo dos
espagos”, com um valor médio de 3.8 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.4

valores (satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensdo “Instalagées”

Média O e s

Limpeza e arrumagdo dos espagos 0

(]

Conforto dos espagos disponiveis 0

0

Condigdes das instalagdes 0

(]

Localizagdo/acessibilidade 0

0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica M N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Instalagées”

3,8 3,8
4 ! A 3,4
3,0 3,0
3
2
1
0
Localizagdo/acessibilidade CondigBes das instalagdes  Conforto dos espagos  Limpeza e arrumagdo dos Média

disponiveis espacgos
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P7. Avaliagao Global

Na dimensdo “avaliacdo global” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo muito satisfeito (75%), com

um valor médio de 3.5 valores (muito satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensdo “Avaliagdao Global”

como aele gIObaImente Brespes o 0_

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ~ m Satisfeito W Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Avaliagao Global”

4 3,5

Como avalia globalmente a resposta social.

P8. Recomendaria esta Resposta Social a um amigo ou familiar?

A maioria dos inquiridos (75%) recomendaria a resposta social a um amigo ou familiar.

0%

= Sim = Ndo = N&o respondeu

Dos 4 inquiridos que responderam ao questionario, 1 respondeu “nao” justificando:

"Sanitdrios insuficientes (hordrio da higiene sem acesso a sanita). Pessoal sem tempo para estimular os mais
dependentes a autonomia e ao conforto. Quartos com muitas camas e humidade visivel nas cortinas e
abajures. Fraca abertura ao apoio familiar do utente. Medicamentos ndo atempados por falta na farmdcia

alteracdo a medicagdo habitual recomendada por outros médicos. Animagdo insuficiente."

P9. Considera que os cuidados recebidos contribuiram para o seu bem-estar?

A maioria dos inquiridos (70%) considera que os cuidados recebidos contribuiram para o seu bem-estar.
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=Sim = Ndo = N3do respondeu

Dos 4 inquiridos que responderam ao questionario, 1 respondeu:

“Considerando no entanto, que visando esse fim, tem sido necessdria a intervengdo frequente da familia."

Comentarios e/ou sugestdes

No quadro abaixo sdo apresentados os comentarios e/ou sugestdes dos familiares/cuidadores.

Comentarios e/ou Sugestdes
"Melhorar a comunicagdo entre todos os profissionais envolvidos, como por exemplo, facultar sempre ao acompanhante do utente,
a informagdo médica, medicamentosa e outras relevantes, aquando de consultas médicas externas; fazer chegar as indicagées
médicas aos auxiliares. Repensar o espaco comum dos utentes (disposi¢cdo dos lugares sentados, almofadas, apoios para os pés,
pequenas mesas de trabalho, leitura, arranjo da mesa de apoio, atender a programagdo dos canais disponiveis na TV) tentando

envolver os proprios utentes.”

Agoes de Melhoria

As agbes de melhoria encontram-se identificadas em documento préprio.
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

ERPI - Sao Domingos

Apresentacao dos Resultados

P1. Atendimento e Informagdes

Na dimensdo “atendimento e informagdes” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito
satisfeitos (79%). A questdao com maior grau de satisfagdo é “acolhimento do seu familiar na resposta social”,
com um valor médio de 3.5 valores (muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.4 valores

(satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensao “Atendimento e Informagoes”

Média Qg 200
Acolhimento do seu familiar na Resposta Social 0% 2 I e

Entrega e explicagdo do Manual de Acolhimento 0 o

Entrega e explicacdo do Regulamento Interno 0 6

Atendimento e informagd&es prestadas 0 o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%

M Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica M N&o respondeu

Valor Médio da Dimensdo “Atendimento e Informagdes”

34 3,3 3,3 3,5 3,4

Atendimento e Entrega e explicagdo do  Entrega e explicagdo do Acolhimento do seu Média
informagGes prestadas Regulamento Interno  Manual de Acolhimento familiar na Resposta Social

O B N W b

P2. Direitos e Etica

Na dimensao “direitos e ética” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos
(99%). A questdo com menor grau de satisfacdo é “respeito e consideracdo pelas suas
sugestBes/reclamacdes”, com um valor médio de 3.2 valores (satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio

de 3.2 valores (satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimens&o “Direito e Etica”

Média Ofa s Y

Respeito e consideragdo pelas suas sugestdes/reclamacdes O 0 o
Respeito pelas suas opinides/decisdes/escolhas 0% 6 G -

Respeito pela privacidade e confidencialidade da informagao. 0% e e
Respeito pelos seus direitos 0 76 e o

Cumprimento dos direitos e deveres 0% e

Conhecimento dos direitos e deveres 0% 76 e o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Nada Satisfeito W Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ B Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica M N&o respondeu
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7 qe . N NGt )
Valor Médio da Dimensao “Direitos e Etica

4 3,2 3,2 3,2 3,2 3,2 3,2 3,2
3
2
1
0

Conhecimento dos direitos e  Cumprimento dos direitose  Respeito pelos seus direitos  Respeito pela privacidade e Respeito pelas suas Respeito e consideragdo pelas Média

deveres deveres confidencialidade da opinides/decisdes/escolhas  suas sugestdes/reclamacdes
informagdo prestada

P3. Participagao e Envolvimento

Na dimensao “participagdo e envolvimento” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito
satisfeitos (93%). A questdao com maior grau de satisfacdo é “capacidade de resposta as suas necessidades e
do seu familiar”, com um valor médio de 3.3 valores (satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.2

valores (satisfeito).

Grau de Satisfacao da Dimensao “Participagao e Envolvimento”

Participagdo e envolvimento nas atividades 0—
Participagdo na elaboragdo e avaliagdo do Plano Individual (PI) 0—
Capacidade de resposta as suas necessidades do seu familiar 0—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nada Satisfeito B Pouco Satisfeito M Satisfeito B Muito Satisfeito =~ B N3o se aplica M N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Participagdo e Envolvimento”

4 3.3 3,2 3,1 3,2
3
3
2
2
1
1
0
Capacidade de resposta as suas  Participagdo na elaboragdo e  Participacdo e envolvimento nas Média
necessidades do seu familiar  avaliagdo do Plano Individual (PI) atividades
P4. Trabalhadores

Na dimensdo “trabalhadores” verifica-se que a totalidade dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos
(100%). As questoes com maior grau de satisfagdo sdo “relagdo com a equipa de trabalho”, “disponibilidade
dos trabalhadores” e “simpatia e educa¢do dos trabalhadores”, com um valor médio de 3.4 valores

(satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.4 valores (satisfeito).

IMP.Q.11.02 Pagina 19 de 26



RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

Grau de Satisfacao da Dimensao “Trabalhadores”

Meédia 0F8 e L T —
Relagao com a equipa de trabalho 0% S o

Apresentacdo/identificagdo dos trabalhadores 0

(]

Disponibilidade dos trabalhadores 0

(]

Simpatia e educagdo dos trabalhadores 0

0

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito MW Pouco Satisfeito ~ m Satisfeito W Muito Satisfeito =~ M Ndo se aplica  ® N&o respondeu

Valor Médio da Dimensdo “Trabalhadores”

4 3,4 3,4 3,4 3,4 3,4
3
2
1
0
Simpatia e educagdo dos Disponibilidade dos Apresentagdo/identificagdo Relagdo com a equipa de Média
trabalhadores trabalhadores dos trabalhadores trabalho

P5. Servigos Prestados

Na dimensdo “servicos prestados” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos
(92%). A questdao com maior grau de satisfagdo é “higiene habitacional”, com um valor médio de 3.6 valores

(muito satisfeito). No geral, obteve-se um valor médio de 3.3 valores (satisfeito).

Grau de Satisfacdao da Dimensao “Servigos Prestados”

Meédia ofg G4 —o
Alimentagao 04737 N s |
Atvidades de animacso ofg 7S
Apoio na aquisigao de bens 07374 N G 57157
Servigo de transporte oGS %
Higiene habitacional oGNS G
Tratamento da roupa 0Fg NG5 I
Cuidados de higiene, conforto e imagem 0—
Apoio na saude (transporte e/ou acompanhamento a consultas.o—
Cuidados de reabilitagdo/manutengdo 0_/0
Cuidados de enfermagem (preparagdo de farmacos e outros.D—
Cuidados médicos OFg 15674 N I — -
Apoio social ofg S
Capacidade de resposta do servigo prestado 0—
Conhecimento dos servigos disponiveis 0_%>
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ™ Satisfeito M Muito Satisfeito M N&o se aplica ™ N&o respondeu
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Valor Médio da Dimensao “Servicos Prestados”

4 3,4 3,4 3,4 3,4 34
3
2
1
0

Conhecimento dos Capacidade de resposta Apoio social Cuidados médicos Cuidados de enfermagem

servigos disponiveis do servigo prestado (preparagdo de farmacos e

outros cuidados)
4 3,4 3,4 3,4
3
2
1
0
Cuidados de Apoio na saude (transporte e/ou Cuidados de higiene, conforto e Tratamento da roupa
reabilitagdo/manutencdo acompanhamento a consultas imagem
e/ou exames, andlises, etc.)
3,6
4 3,2 3.2 3,2 3.2 33
3
2
1
0
Higiene habitacional Servigo de transporte Apoio na aquisigdo de Atividades de Alimentagdo Média
bens animagdo

P6. Instalagoes

Na dimensédo “instalagGes” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos (97%).
As questdes com maior grau de satisfacdo sdao “condi¢cdes das instalacdes”, “conforto dos espacos
disponiveis” e “limpeza e arrumacdo dos espagos” com um valor médio de 3.4 valores (satisfeito). No geral,

obteve-se um valor médio de 3.4 valores (satisfeito).

Grau de Satisfagdo da Dimensdo “Instalagées”

V1 clia O GO

Limpeza e arrumagdo dos espagos 0

Conforto dos espagos disponiveis 0

Condigdes das instalagdes 0

Localizagdo/acessibilidade 0
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ~ M Satisfeito =~ W Muito Satisfeito =~ M N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Instalag6es”

4 3,3 3,4 3,4 3,4 3,4
3
2
1
0
Localizagdo/acessibilidade Condigbes das instalagdes  Conforto dos espagos  Limpeza e arrumacgdo dos Média

disponiveis espagos
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P7. Avaliagao Global

Na dimens3do “avaliagdo global” verifica-se que a maioria dos inquiridos estdo satisfeitos e muito satisfeitos

(94%), com um valor médio de 3.3 valores (satisfeito).

Grau de Satisfacdo da Dimensao “Avaliacdo Global”

Fome svele gIObaImente oo o 0_

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Nada Satisfeito M Pouco Satisfeito ~ m Satisfeito W Muito Satisfeito =~ B N&o se aplica ™ N&o respondeu

Valor Médio da Dimensao “Avaliagao Global”

3,3

O r N W p

Como avalia globalmente a resposta
social.

P8. Recomendaria esta Resposta Social a um amigo ou familiar?

A maioria dos inquiridos (97%) recomendaria a resposta social a um amigo ou familiar.

= Sim = Ndo = N&o respondeu

P9. Considera que os cuidados recebidos contribuiram para o bem-estar do seu familiar?

A maioria dos inquiridos (95%) considera que os cuidados recebidos contribuiram para o bem-estar do seu

familiar.
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6%

=Sim = Ndo = N3do respondeu

Comentarios e/ou sugestdes

No quadro abaixo sdo apresentados os comentdrios e/ou sugestBes dos clientes/utentes. Foram

contabilizados 7 sugestdes e 8 comentarios.

Comentarios e/ou Sugestdes

"Alterar o valor da penalizagdo em caso de atraso no pagamento da mensalidade."

"Mais funcionarios para cuidar dos idosos."

"Factura da medicagdo estd sempre em atraso: ou seja sempre que vou a S. Casa pagar as faturas da farmacia nunca se encontram
certas com o respetivo més. Gosto de pagar e ter tudo em dia."

"Parabéns por todo o vosso empenho, carinho, disponibilidade e amor que ddo aos nossos "idosos". Gosto de sentir que esta
"casa" também é um pouco "minha."

"Sugiro que o pessoal tenha identificacdo (home). Rosa Melancia Pimentel."

"Penso que os trabalhadores, precisavam de ter mais ajuda pois por vezes sdo poucos para tantos casos. No entanto ndo falham
nunca nem que para isso prejudiquem o seu descanso."

Agoes de Melhoria

As acGes de melhoria encontram-se identificadas em documento préprio.
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Area da Anciania

Apresentacao dos Resultados

Resultados Finais

Ao longo do relatério foram apresentados os resultados do grau de satisfagdo e do valor médio por resposta

social.

Ao analisar os resultados globais, verifica-se que a resposta social com maior grau de satisfagdao é a ERPI -
Sdo Domingos com 93.53%. A resposta social com menor grau de satisfacdo é o Servico de Apoio

Domiciliario (SAD) com 69.17%.

Verifica-se que a tendéncia do grau de satisfacdo face ao ano anterior é positiva, excepto nas respostas

sociais ERPI — Santarém e Servico de Apoio Domiciliario (SAD).

Grau de Satisfagdo (Média)
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A resposta social com o valor médio mais elevado é o Centro de Dia com 3.6 valores (muito bom) e com

valor médio mais baixo é a ERPI — S30 Domingos com 3.3 valores (bom).

Anilise Global do Valor Médio por Resposta Social
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Ao analisar o valor médio por dimensdo e por resposta social, verifica-se que na maioria das dimensdes a
resposta social com valor médio mais elevado é o Centro de Dia e com valor médio mais baixo é a ERPI —

Sdao Domingos.

Nas dimensdes “atendimento e informacgdes”, “direitos e ética”, “participacdo e envolvimento” e

“instalagbes” a resposta social com valor médio mais elevado é o Centro de Dia, sendo que nas dimensdes

n

“trabalhadores”, “servigos prestados” e “avalia¢do globa

Ill 4

é o Servico de Apoio Domicilidrio (SAD).

Andlise Global do Valor Médio por Dimensao e por Resposta Social
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32 34 32 32 32 R
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Ao analisar o valor médio por dimensdo, verifica-se que a dimensdao com valor médio mais elevado é os

“trabalhadores” com 3.7 valores (muito bom), e com valor médio mais baixo é a dimensao “direitos e ética”.

Andlise Global do Valor Médio por Dimensao
3,66
4 3,47 3,37 3,38 ot 3,38 333
3
2
1
0
Atendimento e Direitos e Etica Participagdo e Trabalhadores Servigos Prestados InstalagGes Avaliagdo Global
InformagGes Envolvimento

A resposta social com maior taxa de participagao é o Servico de Apoio Domiciliario (SAD), com 71%. Em

média, obteve-se uma taxa de participagdo de 50%, que comparado com o ano anterior diminuiu 31%.
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Taxa de Participagao
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Agoes de Melhoria

As acGes de melhoria encontram-se identificadas em documento préprio.
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