RELATORIO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE 2020

JANEIRO - DEZEMBRO

Santa Casa da Maercorda
it Amagants

1. Introducao

O ano de 2020 mudou o mundo para sempre, A situagio pandémica com que nos
deparamos alterou as nossas vidas e as nossas prioridades.

Cumprindo com todo o rigor e por tempo indeterminado as normas da Direcio Geral de
Saude e os Decretos do Governo e do Presidente da Republica, mantivemos a qualidade
dos servigos, obedecendo, o melhor que nos foi possivel, aos requisitos exigidos, pela
Certificagdo de Qualidade EQUASS Assurance.

Foi a dedicacdo, unido, profissionalismo e espirito de sacrificio dos colaboradores, que
amenizou a enorme provagdo a que a pandemia nos submeteu. Estes desenvolveram,
incansavelmente, um excelente trabalho tendo como prioridade a garantia da qualidade
de vida das pessoas apoiadas.

A instituicdo continuara a trabalhar num processo de melhoria continua dos seus
servicos, sempre atenta as necessidades da comunidade local.

No presente Relatorio, apresentamos, com os ajustes exigidos pela situacio pandémica,
os principais resultados do ano 2020, relativamente as respostas sociais de ERP| (Lar
Conselheiro Anténio Candido e Estancia Nossa Senhora da Piedade | e Il) e Servico de
Apoio Domicilidrio (SAD).

2. Resultados do crescimento pessoal, aprendizagem continua e desenvolvimento

dos colaboradores

A pandemia alterou completamente as rotinas das ERPI’s, com o cumprimento rigoroso
das medidas impostas pela Diregdo Geral de Satide. Esta obrigatoriedade foi muito dificil
para os colaboradores que tém contacto direto com as pessoas apoiadas. A distancia
social e os EPI’s impedem o convivio entre todos. Para atenuar um pouco a situagio, o
Senhor Provedor, em representacdo da Mesa Administrativa foi enderecando ao longo
de cada etapa da pandemia palavras de louvor e motivagdo:
“0 Vosso profissionalismo, sentido civico, humanismo e total entrega, ao nosso
lado, no combate ao coronavirus é o melhor alento para prosseguirmos
voluntariamente, ao leme desta grande nau.”; “N&o seria justo deixar de
agradecer toda a Vossa solidariedade (...) Comunicado de 22/03/2020.
“Nos ultimos dias, na sequéncia de se tomarem mais medidas, novamente
obtivemos uma atitude de grande colaboragdo, responsabilidade e solidariedade
0o propormos a alteragdo dos hordrios (...) Mais uma vez em nome de quem
precisa de nds o nosso muito obrigado.” Comunicado de 30/03/2020.
“Todos Vos se portaram como herdis, ndo regateando sacrificios cumprindo com
as determinacbes que iam sendo transmitidas, usando com eficiéncia os




equipamentos que foram distribuidos para que esse virus ndo entrasse na nossa
instituigdo.” “"Na Assembleia Geral do passado dia 16 de junho ficou exarado um
voto de louvor a todos que colaboraram no pico desta crise e a Mesa
Administrativa na sua reunido de hoje decidiu, mais uma vez, registar a Vossa
consciéncia sobre a crise em que vivemos, motivando uma actuagdo com
profissionalismo, espirito de ajuda e sacrificio.” Comunicado de 01/09/2020.
Para assegurar o nivel de protecdo dos colaboradores contra o virus, ndo s6 na
Instituicdo, mas também fora do trabalho, a Mesa Administrativa deliberou:
“... distribuir a cada colaborador o valor de 40 euros, com o intuito de ajudar na
responsabilidade que cada um de Vés também tem na proteccdo dos Vossos
familiares, tendo a Instituicdo despendido o total de 10.000 euros.” Comunicado
de 01/09/2020.
Estas palavras de conforto ajudaram a serenar os momentos dificeis em que a forga para
continuar comegava a esmorecer.
A mesa administrativa definiu outos incentivos:
- Aos trabalhadores que laboraram em horario “espelho”, ou seja, 12 horas diarias, foi
oferecida a refeicdo a um prego simbdlico (sem prejuizo do subsidio de alimentago).
- Na impossibilidade de realizar o tradicional jantar de Natal, todos os colaboradores
receberam um cabaz composto por produtos da época natalicia, acompanhado por um
cartdo de agradecimento pela disponibilidade e preocupagéo neste ano particularmente
dificil.
- O prémio anual monetario foi atribuido como habitualmente.
Algumas atividades foram canceladas, por exemplo, a “Caminhada da Santa Casa” que
teve sempre imensa adesao, realizar-se-ia pelo 7.2 ano consecutivo.
As reunides de servico mensais, ndo tiveram a periodicidade habitual. Foram sendo
realizadas quando o estado do pais e da instituigdo o possibilitava. As que foram
efetuadas permitiram aos participantes um maior envolvimento na organiza¢do ao
exporem as suas opinides e sugestbes ajudando a melhorar os procedimentos
institucionais.
Este ano as reunides de servicos tiveram uma importancia acrescida, tendo sido o
principal meio de transmissdo de informagdo e de formagdo. Estes momentos foram
decisivos para todos os colaboradores adquirirem “ferramentas”, a nivel psicolégico e
pratico. Possibilitou-lhes lidar melhor, com o estado de iminente preocupacdo, sentido
desde o inicio da pandemia. Sempre que havia novas orientagdes da DGS, novas
portarias e procedimentos os conteudos eram imediatamente transmitidos.
Relativamente a formacdo, o plano delineado no inicio do ano, teve que ser modificado
abordando-se inevitavelmente e quase exclusivamente temas relacionados com o
Coronovirus, por exemplo, Defini¢do do SARS-COV-2 (COVID19); Plano de Contingéncia;
Utilizagao dos Equipamentos de Proteg¢do Individual; Suspensio das visitas; Abertura das
visitas; Medidas e Orientagdes da DGS; Procedimentos e circuitos; Etiqueta respiratoéria;
Distanciamento Social; Higienizacdo e desinfecdo dos espacgos interiores e exteriores.
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Até a pandemia comecar, em Janeiro e Fevereiro, tivemos 2 UFCDs de 25 horas cada
com o tema: Términus da Vida do Idoso — Morte. Em Margo iniciamos mais uma de 25h que
teve que ser cancelada por comecarem a haver casos de infecdo (um familiar da
formadora).

Salientamos que algumas agdes ndo foram documentadas por serem de caracter mais
pratico e terem sido realizadas no “terreno”, nestas situagdes ndo circulavam papéis
nem canetas para evitar o contagio. A autoavaliagdo da formagao ficou por realizar pelos
mesmos motivos.

Apresentamos as agbes sem componente pratica:

Volume
Formagdo DR i de
Formandos | Horas -
Formacgao

CHST Alteragdo Provisdria do Plano de Emergéncia | 18 2 36

CHT Seguranca e Saude no Trabalho - COVID19 98 2 196
QUALIPREV - Higienizagao COVID 43 2 86
CHST - Organizagdo de Emergéncia 9 2 18
CHST Alteracdo Proviséria do Plano de Emergéncia Il 21 2 42

Términus da Vida do Idoso - Morte 30 25 750
Formacdo Bdsica Manuseamento de camas articuladas 13 1 13
COVID19 - suspensdo de visitas 16 1 16
Formagao COVID19 - SAD 6 1 6

Formagao COVID19 - Plano de contingéncia da SCMA 82 2 164
Formagdo COVID19 - UCCI 29 1 29
Formagdo COVID19 - Lar Conselheiro — 11/03/2020 30 1.5 45
Formacde COVID19 - Lar Conselheiro — 31/03/2020 28 1,5 42
Formacgdo COVID19 - UCCI - 16/06/2020 17 1 17
Formagao COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 28/04/2020 19 2 38
Formagdo COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 14/05/2020 18 2 36
Foermagdo COVID19 - Lar Conselheiro - 20/07/2020 13 2 26
Formacgdo COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 22/07/2020 11 2 22
Formacdo COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 25/08/2020 20 2 40
Formagdo COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 15/09/2020 22 2 44
Formagdo COVID19 - Lar Conselheiro - 24/09/2020 16 1 16
Formacao COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 15/10/2020 24 2 48
Formagdo COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 30/10/2020 3 2 6
Formagao COVID19 - Estancia N. Sr. da Piedade - 29/11/2020 5 2 10
Formacdo COVID19 - Lar Conselheiro - 03/12/2020 13 2 26

TOTAL 66 1772

Como seria de esperar, em comparag¢do com o ano anterior, 0 nimero de horas e
consequentemente o volume de formagdo baixaram consideravelmente.

O impacto da formagdo nos diferentes servigos foi avaliado pelos respetivos Diretores e
Responsaveis. Podemos aferir no quadro seguinte que nenhuma das acdes se
considerou ineficaz.

¥
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Avaliacdo da efica’lc‘ia da form.ar;ﬁo pelos ficnias| e Mt NA Total
responsaveis dos servigos Eficaz
Alteracdo Provisoria do Plano de Emergéncia - || 0 0 20 0 20
Formagdo COVID - Lar Conselheiro - 11/03/2020 0 0 24 0] 24
Formagdo COVID - Lar Conselheiro - 31/03/2020 0 0 23 0 23
Alteracdo Provisoria do Plano de Emergéncia - | 0 0 10 0 10
Seguranga e Satde no Trahalho - COVID 19 0 14 47 0 61
Formacgao COVID - Lar Conselheiro - 03/12/2020 0 13 0 13
Formacao COVID - Lar Conselheiro - 24/09/2020 0 16 0 16
Términus da Vida do Idoso - Morte 0 4 14 0 18
Higieniza¢do COVID19 0 11 20 0 31
Formagdo COVID - Lar Conselheiro - 20/07/2020 0 0 12 0 12
Manuseamento de camas articuladas 0 0 10 0 10
Formacdo COVID - Plano de contingéncia 0 5 15 0 20
Formagdo COVID - Estancia - 14/05/2020 0 2 11 0 13
Formagdo COVID - Estancia - 28/04/2020 0 1 11 0 12
Formagdo COVID - Estancia - 25/08/2020 0 5 9 0 14
Formagao COVID - Estancia - 15/09/2020 0 4 13 0 17
Emagﬁo COVID - Estancia - 15/10/2020 0 4 16 0 20
Formacdo COVID - Estancia - 22/07/2020 0 5 5 0 10
Formagdo COVID - Estancia - 29/11/2020 0 2 5 0 7
Organizacdo de Emergéncia 0 2 3 0 5

De acordo com os Questiondrios de Avaliagdo dos Colaboradores, estes encontram-se
satisfeitos e muito satisfeitos com a formacdo que receberam:
Formagdo Recebida

(Questiondrios de avaliagdo da satisfacfo dos colaboradores)

. Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito Ndo Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% T72% | 62% 28% 34% 0% 2% 0% 2%

Estancia Nossa Sr.2 Piedads | 0% 0% 64% | 62% 36% 34% 0% 4% 0% 0%
Servico Apoio Domicilidrio 0% 0% | 33% | 40% 67% 60% 0% 0% 0% 0%

Em relagdo a avaliagdo de desempenho o documento foi entregue em pequenas
reunides individuais com cada avaliado onde se definiram estratégias para melhorar os
pontos menos positivos. Este ano, por uma questdo de definicdo de prioridades
(combater a pandemia) a data de entrega ndo foi cumprida.

Mostramos o quadro abaixo com os indicadores da satisfacdo dos colaboradores
relativamente a sua avaliagdo de desempenho anual:

Satisfagdo em relagdo ao sistema de avaliagio de desempenho
(Questiondrios de avaliagdo da satisfagdo dos colaboradores)

Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito Ndo Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 | 2019 2020 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 2% | 2% | 73% | 62% 25% 36% 0% 0% 0% 0%

Estancia Nossa Sr.2 Piedade | 2% 2% 66% | 71% 30% 25% 0% 0% 2% 2%
Servico Apoio Domiciliario 0% | 0% | 17% | 20% 83% 80% 0% 0% 0% 0%
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A elevada preocupacdo da Santa Casa com a seguranca, higiene e satde dos
colaboradores, levou ao contacto imediato com as empresas responsaveis.

Quando o virus se comegou a espalhar pelo mundo, previu-se que o risco de contégio
era muito elevado, por isso, o Relatdrio de Avaliagdo de Riscos em vigor, foi revisto em
todas as categorias profissionais, acrescentando-se um novo Risco Biol6gico: o Virus
(COVID19).

Realizou-se também, em julho de 2020, uma Acdo de Consulta aos Trabalhadores com
tema: “Higiene, Seguranga e Satude no Trabalho — COVID19” que consistiu no
preenchimento individualizado de questionarios, com prazo de entrega de 30 dias. De
acordo com a conclusdo do relatério, os colaboradores “..estdo satisfeitos no que
respeita as condicdes de trabalho existentes ... tém informagdo, e sabem qual os
procedimentos a adoptar para se protegerem do virus COVID19”. Para a Santa Casa esta
conclusdo foi de alguma forma tranquilizadora, porque se apercebeu que o medo
sentido no inicio da pandemia estava a abrandar, devido & informagdo/formagdo das
reunides de servico.

As autorias anuais, em cada resposta social, realizaram-se respeitando todas as medidas
de protecao.

A empresa de higiene alimentar, elaborou um dossier com o tema “Formacdo de
Higienizagao — COVID19” e efetuaram-se 5 auditorias de HACCP.

Apresentamos a seguir dados reveladores de que 0s nossos profissionais continuam
vocacionados pela profissio apesar do ano extremamente dificil. Foi o talento
individual, o espirito de equipa, o companheirismo e o altruismo que os momentos de
medo e desanimo foram superados. Foi com generosidade e carinho que nos ultimos
meses substituiram os familiares e amigos, aumentado a proximidade com as pessoas
apoiadas. A ternura que sentem por cada um deles transformou os colaboradores em
herdis que com “coragem e fé” (testemunho de uma colaboradora), combateram o
inimigo invisivel e assustador que devastava o mundo.

Satisfagdo em relagdo a trabalho que realiza
{Questiondrios de avaliagdo da satisfagdo dos colaboradores)

i Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito | N&o Aplicdvel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 | 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% | 37% 45% 63% 53% 0% 0% 0% 2%

Estancia Nossa 5r.2 Piedade | 0% 0% 34% 34% 66% 64% 0% 0% 0% 2%
Servigco Apoio Domiciliario 0% | 0% | 17% 40% 83% 60% 0% 0% Q% 0%

Um publico também muito importante para o bom desenvolvimento da Instituicdo é o

Grupo de Voluntariado. Até ao dia 8 dia marco desenvolveram o trabalho habitual:
participaram e ajudaram na organizacdo das atividades realizadas, tiveram um papel
muito importante na vertente religiosa, rezando o Terco diariamente, participando nas
eucaristias mensais realizadas no interior de cada ERPI. Os residentes sentem muito a
falta dos voluntdrios, mas a data do seu regresso ainda é incerta, tudo despende da
situacdo epidemioldgica do pais.

Sendo o culto religioso muito importante para as nossas pessoas apoiadas, mantivemos

(T
i
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Importante referir que fornecemos todos os meios a uma residente, de religido
diferente da catdlica, para que pudesse continuar a seguir as sessdes do seu grupo.

3 - Resultados da promocdo e da pratica dos direitos das pessoas apoiadas no seu
trabalho diario

No Plano Anual de Animagao Sociocultural de 2020, ficou indicado em todos os meses 1
dos “Direito do Idoso”, da Carta de Direitos e Deveres. Pretende-se que esta abordagem
mensal permita aumentar o tempo para expor e debater um Direito e com isso facilitar

a sua interiorizagao.

Esta discussdo ocorre na atividade “Voz Ativa” com os animadores socioculturais a
orientar. As Diretoras Técnicas também intervém nesta matéria, esclarecendo duvidas
que possam surgir.

De ressaltar que os indicadores da andlise dos “Questionarios de Avaliagdo da Satisfacio
das Pessoas Apoiadas” mostram que 0s nossos residentes est3o satisfeitos quanto ao
conhecimento que tém dos seus direitos e deveres, mas principalmente que sentem que
0s seus direitos sdo respeitados pela Instituicao.

Conhecimento dos meus direitos e deveres
{Questiondrios de avaliagdo da satisfagdo das pessoas apoiadas)

Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito N3o Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 | 2019 2020 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% 7% 9% 93% 91% 0% 0% 0% 0%

Estancia Nossa 5r.2 Piedade | 0% 0% 14% | 14% 86% 86% 0% 0% 0% 0%
Servico Apoio Domiciliario 0% 0% 33% | 44% 67% 56% 0% 0% 0% 0%

Os meus direitos sdo respeitados
(Questiondrios de avaliacdo da sotisfacdo das pessoas apoiadas)

. Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito Nao Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 | 2019 2020 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Consalheiro 0% 0% 7% 9% 93% 91% 0% 0% 0% 0%

Estancia Nossa 5r.2 Piedade | 0% 0% 7% 7% 93% 93% 0% 0% 0% 0%
: Servigo Apoio Domicilidrio 0% 0% 25% | 44% 75% 56% 0% 0% 0% 0%

4 - Resultados e beneficios das parcerias da organizacdo
No que concerne as atividades previstas com os parceiros foram na sua maioria

canceladas. Como estdvamos todos no “mesmo barco” quanto a pandemia, houve um
entendimento mutuo com as instituicées com as quais organizavamos visitas dentro e
fora das instalagées das ERPIs, e com as que nos confiaram os seus alunos para fazerem
estagios nos nossos servigos.

Para transpor o novo virus, procuramos parceiros com objetivos e atividades ajustados
as exigéncias a que a pandemia nos expos:

Entidade Parceira Objetivos Atividades
Camara Municipal | Combater a pandemia. Subsidiou 233 testes serologicos aos colaboradores
de Amarante da Santa Casa. Participou com camas no ex-hospital
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(propriedade da Santa Casa), para o caso de haver
um surto epidemioldgico no concelho.

A Santa Casa emprestou as instalacdes do antigo
hospital para os colaboradores da Camara
Municipal de Amarante fazerem testes COVID189.

Associagdo Amigos | Combater a pandemia. Participou com camas no ex-hospital (propriedade
do Hospital da Santa Casa), para o caso de haver um surto
epidemioldgico no cancelho.
ISSIP Financiar a instituicdo Auditorias.
Centro de Saude Combater a pandemia. Encaminhar situacBes suspeitas para isolamentos
Amarante profildticos e doentes COVID19 confirmados para

baixa médica.

Centro Hospitalar
do Tamega e Sousa

Combater a pandemia.

Participou com camas no ex-hospital (propriedade
da Santa Casa), para o caso de haver um surto
epidemiologico no concelho.

Associa¢do Emilia

Combater a pandemia.

Participou com camas no ex-hospital (propriedade

Conceicdo Babo da Santa Casa), para o caso de haver um surto
epidemiolégico no concelho.
Centro de Emprego | Apoiar através do financiamento do projeto: Contratacdc de colaboradores para reforgar as

de Amarante

Medida de Apoio ao Refor¢o de Emergéncia de
Equipamentos Sociais e de Saude.

equipas das ERPI’s durante a pandemia.

QUALIPREV

Definir normas e especificacdes que devem ser
cumpridas em termos de boas praticas de
higiene, promovendo a implementacio de
procedimentos e regras de higiene doa
géneros alimenticios a que estdo sujeitos na
fase de armazenagem, manuseamento,
producdo e colocagdo dos géneros alimenticias
a disposicdo das pessoas apoiadas de forma a
garantir a sua seguranca e salubridade.
Assegurar um bom nivel de higiene, para que
todos os alimentos, ndo constituam um perigo
para a saude das pessoas apoiadas, indo de
encontro ao preconizado pelo Regulamento
(CE) n.2 852/2004 de 29 de abril de 2004 e
Codex Alimentarius, ndo devendo ser
minimizado o cumprimento de obrigagées
impostas pela legislagdo nacional.

- Auditorias.
- Acdes de formagdo: “Higienizagdo COVID15”.

Centro de Higiene e
Seguranga no
Trabalho

Desenvolver atividades ao longo do ano com o
objetivo principal de dar cumprimento a
legislacdo em vigor no &mbito da Higiene,
Seguranca e Sadde no Trabalho nomeadamente
cumprir com o estabelecido na Lei n.2 102/2009
de 10 de Setembro, alterado pela Lei n.2 3/2014
de 28 de janeiro, tendo em conta a prevengio
de riscos e a eliminacdo dos acidentes de
trabalho.

- 1 Auditoria efetuada as instalacfes do Lar
Conselheiro Antonio Candido.

- 1 Auditoria efetuada as instalacdes da Casa de
Saude Santa Maria Madalena.

- 1 Auditoria efetuada as instalag8es da Estincia
Nossa Senhora da Piedade | e Il

- 1 Auditoria efetuada as instalagBes da Unidade
de Cuidados Continuados.

- AgBes de Formacgdo: “Simulacro de Combate a
Incéndio”.

- Aces de Formacdo: “Riscos Bioldgicos — Medidas
de Prevengao”.

- Agdo de Formacdo: “Alteracio Provisdria do
Plano de Emergéncia: Caminhos Alternativos de
Evacuagdo; Plantas de emergéncia”.
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Recolhemos alguns excertos de noticias publicadas, da atuacdo da Santa Casa da

Misericordia de Amarante com o0s seus parceiros:
“A Santa Casa da Misericordia de Amarante indicou hoje que os testes seroldgicos
realizados a 233 dos seus colaboradores tiveram resultados negativos. ... 0s testes
realizados em parceria com o Municipio de Amarante foram a primeira fase do
processo de despiste a Covid-19 na instituicdo social.” (Expresso de Amarante,
04/05/2020).
“A Cdmara Municipal de Amarante e a Santa Casa da Misericérdia de Amarante
adaptaram dois espacos no Antigo Hospital de Amarante para receber doentes
Covid-19, funcionando como retaguarda para as IPSS com resposta de Lar ou
Estrutura Residencial para ldosos (ERPI). Um dos espacos na antiga ala da
obstetricia e outro no edificio dos antigos servicos administrativos do hospital.”
(site da Camara Municipal de Amarante, 16 de abril de 2020).
“A Misericordia de Amarante e a autarquia pediram apoio & tutela para
profissionais de saude nas instalagbes do antigo hospital da cidade que foram
preparadas, preventivamente, para acolher idosos com covid-19, foi hoje revelado.
O provedor e o presidente da autarquia disseram hoje a Lusa que o Agrupamento
de Centros de Saude (ACES) do Baixo Tdmega e o Centro Hospitalar do Témega e
Sousa (CHTS) foram sensibilizados para a necessidade de pessoal médico e de
enfermagem, para além do equipamento de protecdo.
Falando numa visita as instalagdes, o provedor sublinhou que coube a Santa Casa
da Misericordia de Amarante disponibilizar o antigo hospital da cidade, em
articulagdio com a cdmara municipal.” (site da Camara Municipal de Amarante, 16
de abril de 2020).

“De janeiro a marco deste ano, realizaram-se em Amarante nove sessfes do
programa psicoeducativo do projeto 'Cuidar de Quem Cuida', formagdo de
autocuidados dirigida a cuidadores informais.
O projeto 'Cuidar de Quem Cuida' é promovido pelo CASTIIS - Centro de Assisténcia
Social a Terceira Idade e Inféncia de Sanguédo com coordenagéio do Municipio de
Amarante e em parceria com o Agrupamento Centros de Satide Tadmega | - Baixo
Tdmega, Adesco — Associagdo Desenvolvimento Comunitdrio, Associagdo Emilia
Concei¢do Babo, Associagdo Humanitdria de Santiago, Associacdo Progredir,
Centro Social e Cultural da Paréquia do Divino Salvador de Real, Cercimarante,
Centro Local de Animagdo e Promogdo Rural, CLAP, Bem-Estar — Associagdo de
Solidariedade Social de Gondar, e Santa Casa da Misericordia de Amarante.”
(Jornal a Verdade, 02/09/2020).

Neste Gltimo projeto participamos com um formador de enfermagem.

As pessoas apoiadas sentiram saudades das atividades com os parceiros, em particular

das saidas para o exterior da instituigdo, da troca de experiéncias e do contacto com

varios publicos.
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5 - Resultados do envolvimento das pessoas apoiadas no planeamento, na prestacio

e na avaliacdo dos servicos

Mais uma vez a atividade “Voz Ativa” é supracitada como uma ferramenta fundamental
navida das pessoas apoiadas. Sera importante referir que se realiza 2 vezes por més e é
o principal veiculo de comunicac¢do das pessoas apoiadas com a instituicdo. A primeira
“Voz Ativa” é para planeamento, avaliagdo, sugestdes, opinides das atividades e outros
assuntos relacionados com a gestdo; o segundo momento (ja referido anteriormente) é
para se discutir um Direito da “Carta dos Direitos e Deveres dos Idosos”.

Para um melhor tratamento e aprofundamento das contribui¢des das pessoas apoiadas,
criamos um documento com o resumo das suas opinides e sugestdes. Tentamos
responder positivamente a todos os pedidos, os que ndo foram realizaveis foram
devidamente justificados e apresentadas solucdes para remediar a situac3o.

As pessoas apoiadas participam também na avaliagdo dos servigos através dos

questionarios anuais.
Expomos a seguir a analise de varias questdes em que os residentes avaliam a qualidade

dos servigos.

Qualidade da ementa
(Questiondrios de avaliacdo da satisfagio das pessoas apoiadas)

P Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito Nio Aplicdvel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% 38% | 43% 62% 57% 0% 0% 0% 0%

Estancia Nossa 5r.2 Piedade | 0% 0% | 24% | 31% 76% 69% 0% 0% 0% 0%
Servico Apoic Domicilidrio 0% | 0% | 33% | 33% 59% 34% 0% 33% | 0% 0%

Cuidados de higiene pessoal
(Questiondrios de avaliagdo da satisfacdo das pessoas apoiadas)

. Insatisfeito | Satisfeito Mt Satisfeito Ndo Aplicdvel | 5em resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% 10% | 11% 76% 72% 14% 17% 0% 0%
Estancia Nossa Sr.2 Piedade | 0% 0% 14% | 10% 83% 83% 3% 7% 0% 0%

Servico Apoio Domicilidrio 0% 0% 17% | 22% 58% 56% 25% 22% 0% 0%

Tratamento de roupas
{Questiondrios de avaliagdo do satisfacdo das pessoas apoiodas)

) Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito N3o Aplicdvel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 3% 0% | 24% | 34% 69% 66% 4% 0% 0% 0%

Estadncia Nossa Sr.2 Piedade | 0% | 0% | 10% | 17% 90% 83% 0% 0% 0% 0%
Servico Apoio Domicilidrio 0% | 0% 8% 11% 50% 45% | 42% 44% 0% 0%

Cuidados médicos

(Questiondrios de avaliagdo da satisfagdo das pessoas apoiadas)

Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito N&o Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% | 0% | 14% | 23% 79% 74% 7% 3% 0% 0%
Esténcia Nossa Sr.2 Piedade | 3% 0% | 17% | 21% 76% 69% 4% 1 0%

0% | 0% i,
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Cuidados Enfermagem
(Questiondrios de avaliagdo da satisfacdo das pessoas apoiadas)

i Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito N&o Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2019 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% | 10% | 17% 90% 83% 0% 0% 0% 0%
Estincia Nossa 5r.2 Piedade | 0% 0% 10% | 10% 50% 90% 0% 0% 0% 0%

6 — Resultados do empowerment das pessoas apoiadas

A Santa Casa da Misericérdia tem como objetivo salvaguardar a autonomia das pessoas
apoiadas, promovendo a sua qualidade de vida, dando-lhes confianca para tomarem
decisGes com liberdade e independéncia.

Neste ano atipico, em que a vida das pessoas foi condicionada pelas normas da DGS o
empowerment foi bastante dificultado.

Continuamos a incentivar, aos mais conscientes e orientados, a tomarem as decistes
em relagdo a sua vida, como questdes financeiras, gestdo de patriménio, e outras
questdes pessoais e familiares. A maioria destes assuntos foram resolvidos online,
outras situacoes que requeriam saidas, como por exemplo compras pessoais, ndo foram
possiveis de realizar.

As pessoas apoiadas foram estimuladas para o uso de videochamada para manterem os
contactos pessoais que mantinham antes da institucionalizagdo. Este novo meio de
comunicagao, no inicio, foi estranho, mas agora depois de alguns meses ja comeca a ser
habitual. Apesar das visitas presenciais serem feitas através de uma placa de acrilico,
com o devido distanciamento e respetivos equipamentos de protecdo individual, todos
anseiam pelo dia em sera possivel dar um abraco.

Lamentamos muito o cancelamento dos passeios anuais e os passeios as freguesias. A
noticia foi recebida com alguma consternacdo porque as idas a terra natal eram uma
forma de conservar as ligagBes as raizes locais com os reencontros com familiares,
vizinhos e amigos.

As pessoas apoiadas da Estancia Nossa Senhora da Piedade solicitaram mais tempo para
se dedicarem a horta. Aplicando os seus conhecimentos em agricultura, foram pedindo
as sementes e os “pés” para plantar de acordo com o calendario agricola. Sublinhamos
que as colheitas sdo sempre dias de muita alegria e espirito de unido. Retinem-se todos
para ajudarem e decidem qual o tratamento a dar as culturas. Muitas ementas s3o
escolhidas de acordo com o que se colhe, até os chds que se servem na ERPI sdo
plantados e secos por eles.

As atividades de animagdo sociocultural canceladas foram substituidas por outras
elegidas na “Voz Ativa”.

Minha participa¢do na programacao das atividades

(Questiondrios de avaliagdo da satisfacdo das pessoas apoiadas)

. Insatisfeito | Satisfeito Mt Satisfeito N&o Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% 11% | 23% 79% 1% 10% 0% 056 0%
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| Esténcia Nossa Sr.2 Piedade | 0% | 0% | 21% | 28% 76% ]?2%| 3% | 0% | 0% | 0% |

Podemos confirmar no quadro anterior que a maioria dos residentes se sentem muito

satisfeitos com a sua participagdo na programacio das atividades.

- Resultados da melhoria da qualidade de vida das pessoas apoiadas
A qualidade de vida das pessoas apoiadas é essencial e prioritaria para a SCM Amarante,

que se preocupa em compreender os objetivos pessoais, aspiracdes e a individualidade
de cada um.

Na Estancia Nossa Senhora da Piedade | e Il todos os telefones fixos dos varios pisos e
sectores foram substituidos por telefones sem fios. Esta alteracdo facilitou a
comunicagdo das familias com os residentes, principalmente com os tém pouco ou
nenhuma mobilidade.

Para auxiliar no imenso nimero de contactos das familias, foi comprado para a Estancia
Nossa Senhora da Piedade | e Il um tabet e no Lar Conselheiro foi uma instituicdo que
amavelmente ofereceu um.

No Lar Conselheiro Anténio Candido, as obras de requalificacdo, iniciadas em 2019,
estdo em fase de conclusdo. Neste momento j& foram concluidas 3 fases da
requalificacdo, esta em curso a 42 fase e até ao inicio de 2021 os trabalhos serdo
concluidos com a 52 fase.

A particularidade deste projeto foi a construgdo de uma ala nova e o alargamento dos
quartos ja existentes, mas, sem alteragdo da capacidade da ERPI. Ou seja, amplificaram-
se as instalagdes de acordo com as necessidades dos 116 residentes atuais. Em
consequéncia aumentou o conforto.

O edificio com as intervengdes e com os materiais novos ficou mais funcional, com mais
luz e mais prazenteiro o que animou de alguma forma as pessoas apoiadas, atenuando
um pouco o vazio deixado pelos constrangimentos da pandemia.

A percegdao que cada pessoa apoiada tem sobre a sua qualidade de vida foi avaliada
através da escala de qualidade de vida (Eurohis qol-8), baseada na escala de qualidade
de vida da OMS (Organizagdo Mundial de Saude). Esta é aplicada anualmente e os
resultados permitem definir os objetivos para o Plano Individual de Intervenc3o.

Escala de qualidade de vida

(Eurohis qol-8)
§ PONTOS
Resposta Social e
Lar Conselheiro 66 57
Estancia Nossa 5r.2 Piedade | 59 56

Em dezembro de 2020 no Lar Conselheiro Antonio Candido responderam 52 pessoas
apoiadas e na Estancia Nossa Senhora da Piedade | e Il responderam 44.
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No quadro que se segue verifica-se uma ligeira descida na pontuag¢io que é consequente
da alteragdo das rotinas e da falta dos familiares e amigos.

Atuou-se em outras areas para a promocao da qualidade de vida:

- Aquisicdo de uma pedaleira ativa/passiva para o servico de fisioterapia. O trabalho dos
fisioterapeutas passou a ter uma importancia acrescida, porque as pessoas apoiadas
tiveram mais tempo nos aposentos;

- Aquisi¢do de 50 colchdes viscoelasticos e 100 capas de colchdo em tela bieslastica, para
um maior conforto.

- Aquisicdo de tabuleiros isotérmicos para a ala nova do Lar Conselheiro, para manterem
a comida sempre a temperatura desejada porque esta ala é mais distante da cozinha;

- Aquisigdo de diversos armarios roupeiros para as pessoas apoiadas poderem organizar
melhor os seus pertences;

- Diversas reparagoes executadas no edificio j& existente do Lar Conselheiro como:
infiltragGes existentes na sala de estar das pessoas apoiadas, colocagdo de sinalética, e
outras pequenas reparacoes.

Em relagdo as barreiras apresentadas no relatorio anterior, no Lar Conselheiro as obras
de requalificagdo resolveram o problema com mais um WC para os residentes. Na
Estancia Nossa Senhora da Piedade | e I a situacdo mantem-se porque o langamento do
concurso para a obra foi adiado devido ao COVID19.

Estancia Nossa Senhora da Piedade l e Il
Barreira: A existéncia de apenas um WC assistido na zona do jardim de inverno.
Solucdo/Oportunidade de melhoria: Sugere-se que devido ao aumento do niumero de

pessoas apoiadas em cadeira de rodas se proceda a adaptacdo do WC geral junto ao
refeitério, passando este a ser composto por um WC assistido, dois gerais para
mulheres e dois gerais para homens.

Apoio Domiciliario
Nao consideramaos que neste momento existam barreiras neste servico.

8 — Resultados do envolvimento das pessoas apoiadas nos seus Planos Individuais
Na elaboragdo dos Planos Individuais de Intervencdo foi considerada a individualidade,

os sonhos e as expectativas das pessoas apoiadas. Estes documentos foram
monitorizados em seis meses o que permitiu, em algumas situagdes, ajustes nos
objetivos inicialmente definidos.

No quadro seguinte apresentamos as monotorizacdes anuais:

N2 de Plis Obijetivos
elaborados Atk Parcialmente Nao Estabelecid
ingidos elecidos
em 2020 . atingidos atingidos
Estancia Nossa Senhora
. 60 197 25 12 234
da Piedade
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Estidncia Nossa Senhora
: 12 42 12 3 57
da Piedade Il
Lar conselheiro Antdnio
o 135 714 12 114 841
Candido
Servigo de Apoio
o 18 56 3 0 59
Domicilidrio

As Diretoras Técnicas, na admissdo ou no inicio de cada ano, envolvem o mais possivel
as pessoas apoiadas no seu proprio plano. Este envolvimento agrada-os muito porque
podem opinar e escolher as atividades que mais gostam.

Nos quadros seguintes demostramos a sua satisfacdo:

Minha participacdo na elaboragdo do Plano Individual de Intervengio

{Questiondrios de avaliagio da satisfagdo das pessoos apoiadas)

: Insatisfeito | Satisfeito Mt Satisfeito N&o Aplicavel | Sem resposta
Resposta Sacial
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% 7% 14% 93% 86% 0% 0% 0% 0%

Estancia Nossa 5r.2 Piedade | 0% 0% 4% 14% 93% 86% 3% 0% 0% 0%
Servigo Apoio Domicilidrio 0% 0% 33% | 33% 59% 67% 8% 0% 0% 0%

Satisfagao face ao meu Plano Individual de Intervengio
(Questiondrios de avaliacdo da satisfagdo das pessoas apoiadas)

" Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito Nao Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% 7% 14% 93% 86% 0% 0% 0% 0%

Estdncia Nossa Sr.2 Piedade | 0% 0% 4% 14% 93% 86% 3% 0% 0% 0%
Servico Apoio Domicilidrio 0% 0% 33% | 33% 59% 67% 0% 0% 0% 0%

9 — Resultados da garantia do acesso continuo aos servicos
Mantivemos a continuidade dos servigos com a qualidade a que sempre nos
propusemos, mas com os devidos ajustes para respeitar as recomendagdes, normas e

orientagdes da DGS.

Ajustada as exigéncias da pandemia, a Santa Casa ajustou o0s seus servicos as
necessidades sentidas no concelho de Amarante, disponibilizando-os de forma nio
discriminatoria as pessoas apoiadas, familiares, colaboradores e comunidade em geral.
A admissdo de pessoas apoiadas foi um pouco mais lenta que nos anos anteriores por
terem que se cumprir certos procedimentos. Mesmo com algumas limitagdes os servigos
foram definidos de acordo com as escolhas, expectativas pessoais, capacidade fisica e
cognitiva dos novos residentes.

A comunicagdo entre as ERPI’s e os familiares/responsaveis foi sempre eficaz, mas, essa
eficacia foi reforgcada a partir de 08/03/2020, data em que as visitas aos Lares foram
suspensas por determinagdo da Sr.2 Ministra da Saude. Nos dias a seguir, as Diretoras
Técnicas telefonaram a todos os familiares/responséaveis a comunicar que o objetivo da
suspensao seria cumprir o Plano de Contingéncia da Santa Casa, para garantir uma maior
seguranga aos residentes, acautelando o seu bem-estar e a sua situacio clinica. "
\
(T
_ g
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As circulares foram os meios de comunicagdo utilizados pelo Sr.2 Provedor, em
representacdao da Mesa administrativa:

“A Santa Casa da Misericordia de Amarante ndo se tem poupado a esfor¢os, em
todas as dimensées, para que o Vosso familiar, num universo de 325 camas, tenha
o melhor bem-estar, seguranga e carinho”. (Circular de 18/05/2020).

“(...) estamos com redobrada forca para continuar este drduo caminho sabendo
que a nossa forga também vem da confianga que depositam na Santa Casa da
Misericordia de Amarante e especialmente em todos quantos servem diretamente
os Vossos familiares”. (Circular de 08/10/2020).

De realgar, que durante todo o tempo, quer durante a suspensio das visitas, quer depois
da reabertura das visitas, as Diretoras Técnicas e os enfermeiros, estiveram sempre
disponiveis para dar informagées aos familiares/responsdveis sobre todos os assuntos
referentes ao seu familiar residente.

Relativamente a comunidade geral os pedidos de ajuda alimentar aumentaram
consideravelmente. Acreditamos que as crescentes solicitacdes sejam consequéncia da
crise financeira arrastada pela pandemia.

Para responder a estas familias a Santa Casa aumentou o numero de cabazes de 226
para 256; o POAPMC — Programa de Apoio a Pessoas Mais Carenciadas, o numero de
agregados subiu de 121 para 256 e os benificidrios passaram de 333 para 702; e o
Protocolo do Plano de Emergéncia Alimentar ascendeu de 30 para 40 refei¢des diarias.
O Servico de Apoio Domicilidrio prestou servigos didrios, em média, a 30 pessoas com
varios servicos. De destacar que as colaboradoras deste servico mostraram-se
destemidas, assumindo o trabalho sem medo de andar na rua, a vestir os equipamentos
de protecdo Individual no exterior da residéncia muitas vezes ao frio e a chuva, entrando
em casas em que as medidas de prote¢do eram poucas ou nenhumas, tudo por carinho
as pessoas que tratam.

Aquisicao de um veiculo comercial de mercadorias para garantir a ajuda e distribuicdo
de alimentos a comunidade.

Aquisicdo de novo equipamento informatico para melhoria das infraestruturas do
sistema de informagdo para garantir mais seguranca, maior robustez, mais velocidade e
maior controlo de acesso aos dados aos colaboradores da instituicdo.

Reparacées e compra de material eletronico (aquisicdo de ups, monitores,
computadores e antivirus).

Aquisicao de material para a cozinha.

Mantém-se o apoio habitacional e alimentar aos refugiados acolhidos em 2016.

O edificio da clinica de hemodialise, propriedade de Santa Casa, foi concluido e
arrendado.

Comecgaram as obras de ampliagdo e alteracdo do edificio do ex. Hospital de S. Gongalo,
propriedade da Santa Casa, cujos pisos 1 e 2, sera para Unidade de Cuidados
Continuados com 57 camas.
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Iniciou-se em 2020 um estudo prévio e respetivos pedidos de orcamento para o “Projeto
para Deméncias”, que sera localizado na casa doada por um benemeérito.

O sistema de gestdo de reclamagbes estd sempre disponivel para todos os publicos, com
caixas fechadas para colocar o documento. Como ndo podia deixar de ser, temos
igualmente disponivel o livro de reclamagdes em papel e em suporte digital. Em 2020
nao houve registo de reclamacdes.

O bom funcionamento dos servicos depende também reunides técnicas realizadas
mensalmente, este ano ndo foi possivel todos os meses devido ao “Estado de
Emergéncia”.

Para sustentar a qualidade dos servigos, em 2020, contrataram-se novos colaboradores,
para substituir faltas por baixa médica (muitas por COVID), licencas de maternidade e
situacdes de reformas. As novas contratagdes foram 5 enfermeiros, 7 trabalhadores de
servigos gerais em regime de substituigdo. No &mbito do projeto IEFP MAREESS (Medida
de Apoio ao Reforco de Emergéncia e Equipamentos Sociais e de salde), contrataram-
se mais 12 trabalhadores de Servigos Gerais e uma fisioterapeuta.

A pensar no ambiente foi contratualizado um estudo para poupanca de 4gua.

O Centro Interpretativo das Memdrias da Misericordia aumentou o espdlio com a
aquisicdo de um quadro com o tema: “Assistir os enfermos”, uma imagem de nossa
senhora da Assungdo proveniente de uma capela local. Também foi feita a conservacdo
e restauro de quadros e molduras.

Este ano foi impossivel recorrer ao Mod139.01_Questiondrios de Opinido para nos
ajudar a perceber quais as necessidades e expectativas da comunidade envolvente.
Numa logica de bem servir e servir com qualidade, é importante para a Instituicio o
feedback do publico em geral, ou seja, potenciais pessoas apoiadas e respetivos
familiares, pessoas que solicitam apoio, e outras partes interessadas nos servicos da
instituicdo.

Como todos os eventos foram cancelados, fizemos divulgagdo dos nossos servicos
somente através do site da Instituicdo.

10 - Resultados e beneficios para as pessoas apoiadas dos servicos prestados

Apoio na resolugdo dos meus problemas
(Questiondrios de avaliagio da satisfagdo das pessoas apoiadas)

. Insatisfeito | Satisfeito Mt Satisfeito N&o Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% | 0% | 8% | 11% 92% 89% | 0% 0% 0% 0%
Estancia Nossa Sr.2 Piedade | 0% | 0% 7% | 17% 90% 83% | 3% 0% 0% 0%

A Santa Casa da Misericordia de Amarante apoia e incentiva novas ideias e o seu
desenvolvimento de forma sistematica, metddica e sustentada com vista a melhoria da
qualidade dos servigos prestados.

A semelhanca dos anos anteriores os Projetos Inovadores desenvolvidos foram criativos,
dinamicos e escolhidos indo de encontro aos gostos, expectativas e vivéncias dos idosos.
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No Lar Conselheiro Antonio Candido o tema foi: “Cantando com o Tempo”, este projeto
teve como objetivo a recolha de cangGes antigas e foi feito um livro com essas cangdes
para serem usadas na “Oficina Musical”.

Na Estancia Nossa Senhora da Piedade o tema foi: “Mexe-te”, o objetivo foi incentivar a
atividade fisica regular para promover o bem-estar fisico e emocional.

A Ampliagdo e Requalificagdo do Lar Conselheiro Antonio Candido melhorou os servigos
prestados as pessoas apoiadas em termos de conforto promovendo o seu bem-estar
psiquico e fisico.

Com a contratagdo de mais uma fisioterapeuta, foi possivel alargar o servico de
fisioterapia. As pesscas apoiadas beneficiaram de varias outras acbes, que foram
implementadas para |hes criar condigées saudaveis de bem-estar, conforto e
tranquilidade de maneira a que se sintam estimados e acarinhados.

11 - Resultados que demonstram a satisfacdo das pessoas apoiadas e das outras partes
interessadas relevantes

Como tem vindo a ser referido, uma forma da Instituicdo medir a satisfacdo das pessoas
é através da aplicagdo dos inquéritos de satisfacao.

Os Diretores e Responsaveis em reunides individuais também recebem feedback de
alguns familiares.

E importante mencionar que os resultados obtidos retratam o feedback, em relacio aos
servicos de maneira geral, das pessoas apoiadas, das suas familias e dos seus

representantes.
Satisfacdo Global das pessoas apoiadas
(Questiondrios de avaliagcdo da satisfagio)
3 Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito Nao Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% | 0% | 11% | 26% 82% 70% 7% 4% 0% 0%
Estancia Nossa 5r.2 Piedade | 0% 1% 10% | 25% 84% B67% 6% 8% 0% 0%
Servigo Apoio Domicilidrio 0% | 0% | 24% | 35% 56% 43% | 15% 19% 5% 3%
Satisfacdo Global dos colaboradores
(Questiondrios de avalia¢do da satisfacdo}
) Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito Ndo Aplicavel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 2019 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 1% 1% | 64% | 54% 32% 41% 1% 1% 2% 3%
Estancia Nossa 5r.2 Piedade 1% 1% | 69% | 58% 26% 35% 2% 2% 2% 4%
Servigo Apoio Domicilidrio 0% | 0% | 31% | 54% 65% 42% 3% 0% 1% 1%

Satisfacdo Global dos familiares/responsaveis

(Questiondrios de avaliogcdo da satisfagdo)

Resposta Social

Insatisfeito

Satisfeito

Mt Satisfeito

Nao Aplicavel

Sem resposta

2019 | 2020

2019 | 2020

2019 | 2020

2019 2020

2019 | 2020
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Lar Conselheiro 0,3% | 3% | 39% | 37% | 54% 49% 3% 7% 4% 4%
Estancia Nossa Sr.2 Piedade | 0,2% | 3% | 40% | 51% | 55% 38% 2% 4% 2% 4%
Servigo Apoio Domiciliario 0% 0% | 29% | 24% 64% 56% 3% 13% 4% 7%

Em 2020 o nimero de respostas dos familiares diminuiu muito o que alterou um pouco
os resultados em comparag¢ao com 2019.

Transcrevemos citacdes dos questiondrios de avaliagdo da satisfacdo dos
familiares/responsaveis de 2020 das ERPI’s e Apoio Domicilidrio:

“Estamos satisfeitos com a vossa prestag@o. Auxiliares muito profissionais, simpdticas,
humildes e sempre disposta a ajudar. Enquanto filha néo podia pedir melhor servico para
0 apoic ao meu pai”.

“Muitos parabéns a todas as colaboradoras pela forma com geriram e tém gerido nesta
fase de pandemia de COVID19. Tém sido muito importantes para a nossa familiar, assim
como para a respetiva familia”.

A Santa Casa recebeu ainda via postal e via email mensagens de agradecimento de
familiares que reconhecem a qualidade dos servigos prestados.

12 - Informacdo que os resultados do negécio sdo entendidos pelas pessoas apoiadas,

pelos colaboradores e outras partes interessadas
No més de abril de 2021 serdo, foram apresentados e discutidos em Assembleia Geral
com os Irmdos da Santa Casa, os resultados dos negécios e servicos do ano de 2020.

Apresentamos a seguir indicadores relevantes:

No processo de admissdo é dado conhecimento do regulamento interno?
{Questiondrios de avaliagio da satisfocdo dos familiores/responsdveis)
) Sim Ndo Sem resposta
Resposta Social

2019 | 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020

Lar Conselheiro 95% | 88% | 0% | 0% 5% 12%
Estdncia Nossa Sr.2 Piedade 95% | 83% | 0% | 0% 5% 17%
Servico Apoic Domiciliario 93% | 75% | 0% | 0% 7% | 25%

Os familiares recebem regularmente informacdo da ERPI?
{Questiondrios de avaliagio da satisfagio dos familiares/responsdveis)

Sim Nao Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 90% | 100% | 10% | 0% 0% 0%
Estancia Nossa 5r.2 Piedade 89% | 83% | 11% | 0% 0% | 17%
Servigo Apoio Domicilidrio 80% | 63% | 13% | 12% | 7% | 25%

Envolvimento na avaliagdo do desempenho organizacional e no desenvolvimento dos servicos
{Questiondrios de avaliacdo da satisfagéo dos Colaboradores)

. Insatisfeito Satisfeito Mt Satisfeito N3o Aplicdvel | Sem resposta
Resposta Social
2019 | 2020 | 2019 | 2020 | 2019 2020 2019 | 2020 | 2019 | 2020
Lar Conselheiro 0% 0% | B0% | 34% 13% 64% 0% 0% % | 2%

Estancia Nossa Sr.2 Piedade | 0% | 0% | 77% | 69% | 18% | 31% 0% 0% | 5% | 0%
Servico Apoio Domicilidrio 0% 0% 33% | 40% 50% 60% 0% 0% 17% 0%
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Relembramos que a Santa Casa da Misericordia de Amarante é uma instituicao sem fins
lucrativos. As contas sdo acompanhadas por um Técnico Oficial de Contas, auditadas por
um Revisor Oficial de Contas e apresentadas no site oficial de instituigcdo no separador
“documentos” o Relatdrio de Contas de 2020 e Orcamento para 2021.

13 - Resultados da compara¢do do desempenho, abordagens, resultados e/ou

atividades

A Santa Casa da Misericordia de Amarante para garantir a sua sustentabilidade e a
qualidade dos servigos, procura continuamente as melhores praticas de gestao.

Sendo o benchmarking uma das mais valiosas ferramentas para o sucesso das
organizagOes interessadas na melharia continua e no bom desempenho, consideramos
essencial a participacdo em encontros com outras instituigdes para partilha de
informacao. A nossa recetividade e interesse em aprender com ou outros e dar a
conhecer as nossas praticas, permite-nos, por um lado, melhorar e aperfeigoar 0s nossos
métodos de gestdo, e por outro, permite-nos ajudar outras instituicbes na sua
organizagao.

Como todos sabemos, o ano de 2020, foi pouco propicio @ abordagem com outras
instituicbes para partilha de praticas de gestdo. A Santa Casa, apesar de tudo, teve um
envolvimento em alguns projetos:

- Participagdo, do Senhor Provedor, nas reunides do Secretariado Regional de Porto,
nestas reunides trocam-se metodos de gestdo entre Misericordias;

- Participa¢do no projeto 'Cuidar de Quem Cuida' que tem como objetivo a formacéo de
autocuidados dirigida a cuidadores informais. Partilhamos os conhecimentos do nosso
enfermeiro-chefe, outras institui¢cGes transmitiram conhecimentos noutras areas;

- Partilha de informag¢do em termos organizacionais com outras Misericordias que nos
pedem conselhos de métodos de gestdo;

- Adesao a Plataforma CRM com ligagdo com a UMP e outras Misericordias, esta
plataforma refere-se ao conjunto de praticas, estratégias de negdcio e tecnologias
centradas no relacionamento com o cliente;

- O Senhor Provedor esta integrado no projeto da UMP “Lares do Futuro — envelhecer
em Portugal”. Trabalha com um grupo que estuda e arquitetura e o ambiente desse
modelo de lares.

14 - Conclusao

O ano foi custoso, mas os colaboradores da Santa Casa da Misericordia de Amarante
nunca se deixaram derrubar. Os momentos mais criticos foram ultrapassados, com
profissionalismo, unido e espirito de sacrificio.

Foi gracas a esta dedicacdo e entrega por parte dos colaboradores que as pessoas
apoiadas se sentiram protegidas, valorizadas, especiais e mimadas.
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A estima, amizade e o acompanhamento em termos clinicos, tranquilizou um pouco a
preocupacdo o familiares, que sempre confiaram na qualidade dos servicos da
Instituigdo.

Aos colaboradores foram garantidas as medidas de seguranca e saude para que
sentissem que ao serem protegidos no trabalho também protegiam as proprias familias.
Houve uma “luta” entre o rigoroso cumprimento das normas da DGS e a nossa
preocupacgdo com a continuidade dos servigos com qualidade.

Com a esperanga de melhorias para o préximo ano propomo-nos a continuar a trabalhar
para manter o mesmo grau de exigéncia de qualidade em prol das pessoas apoiadas.

Elaborado pelo(a) Responsavel da Qualidade = Aprovado pela Mesa Administrativa
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