RELATORIO DE GESTAO DA QUALIDADE

Santa Casa da Misencdrdia
e Amara i

JANEIRO - DEZEMBRO 2021

1. Introducao
O ano 2021 foi muito importante para a Santa Casa da Misericérdia de Amarante, porque

obteve a renovagdo, por mais 3 anos, da Certificacdo de Qualidade do referencial Europeu -
EQUASS Assurance.

Consciente da responsabilidade deste reconhecimento, a Santa Casa da Misericérdia de
Amarante continuara a responder as expetativas dos utentes, familiares, colaboradores,
voluntdrios e comunidade em geral comprometendo-se a elevar sempre os padrdes de
qualidade.

No presente Relatério, apresentamos os resultados do ano 2021, relativamente as respostas
sociais de ERPI (Lar Conselheiro Anténio Candido e Estancia Nossa Senhora da Piedade | e Il)
e Servico de Apoio Domiciliario (SAD).

2. Resultados do crescimento pessoal, aprendizagem continua e desenvolvimento dos
colaboradores

Comecamos 2021 com o pais em contingéncia, tendo a pandemia permanecido, durante o
resto do ano. Por esse motivo, na Santa Casa da Misericérdia de Amarante n3o se realizaram,
pelo segundo ano consecutivo, as habituais atividades e festividades com os colaboradores.
Contudo, no més de Dezembro foi distribuido o prémio anual, o cabaz de Natal com a habitual
mensagem do Senhor Provedor e ainda um apreciado “mimo”, uma bonita peca de azevinho
“do Bordalo Pinheiro.

Em 2021 de acordo com a Avaliagdo de Desempenho foram promovidas 6 Trabalhadoras de
Servigos Gerais: 2 para Ajudante de Cozinha e 4 para a categoria de Ajudante de Lar. Foi ainda
promovida uma Ajudante de Cozinha para a categoria de Cozinheira. Para um melhor
desempenho nas novas tarefas, foi administrada formac¢do na drea a todas as promovidas.
Relativamente a aprendizagem continua dos colaboradores, definiu-se um plano no inicio do
ano que foi sendo revisto continuamente, acrescentando-se a¢des relevantes.

Antes de se decidir o planeamento da formagdo foram analisadas as propostas dos
colaboradores, registadas no Mod.009.03_Auto- Avaliacdo da Eficacia da Formacgao,
preenchido no final de cada a¢do de formagdo. Foram igualmente analisadas as propostas dos
Diretores e Responsaveis dos servicos.

Apresentamos as agoes de formagdo de 2021 com a comparagao do volume de formagao de
2020. Aqui, podemos verificar que o volume de formagdo aumentou 33,7%. Este aumento
deve-se ao alivio de algumas medidas da DGS devido a pandemia.




Ne Volume
Agdes de Formagao N2 Horas Earviandbs de
Form [}
Relembrar Prevencdo COVID 2021 2,00 19 38,00
Organizac3o de Emergéncia 2,00 22 44,00
Revisdo das Politicas da Qualidade 3,00 16 48,00
Primeiro Socorros 25,00 53 1325,00
Riscos Bioldgicos e ergondmicos. Stress. Medidas de prevengdo. 2,00 i ° 342,00
Alimentacdo Entérica 1,00 56 56,00
Formacdo para Ajudantes de Lar 1,25 5 6,25
Regras bdsicas de controlo de infecdo 1,00 21 21,00
Preparacdo para simulacro 2,00 12 24,00
Simulacro 2,00 12 24,00
Higiene Alimentar 3,00 54 162,00
Agdo de Sensibilizacdo COVID19 2,00 27 54,00
ELCOS 20,00 3 60,00
Ulcera de perna 2,00 13 26,00
Ulcera de pé diabético 2,00 14 28,00
Ulcera por pressdo e Skin Tears (quebras cutaneas) 2,00 13 26,00
UMP 21/05 8,00 2 16,00
UMP 21/04 16,00 3 48,00
Conversas Sobre Salde Mental 7,00 2 14,00
A Vida Depois do Cancro 2,00 2 4,00
Programa Informatico - New Generation 1,00 3 3,00
Totais 2021 106,25 _ 2369,25
Totais 2020 66,00 1772,00

Nos quadros que se seguem podemos observar os resultados dos colaboradores que

frequentaram as formagdes por escolaridade, categoria profissional e por valéncia:

COLABORADORES
frequentaram |ndofrequentaram | com 40h
= Total
formacgdo formagao ou+
n.2 %4 n.2 %
0% 224
197 | 87,90%| 27 12,10%
Colaboradores com Colabor. sem
Categoria — Escolaridade formagdo formago
Profissional 4.2ano 2.2 ciclo 3.2 ciclo secund. si:-:::r n.2 % F:?:::o n.2 %
Ajudante Familiar 3 0 0% 0 0% 1 33% 2 67% 0 0% 3 |100% | &7 0 0%
Tec. Superior de 1 | o |o%| o |o0%| o |o% | o |o% | 1 [100%]| 1 |100%] 925 0 | o%
& Serv. Social
& ;frl;‘isse”'“’s 1 | o|o%| o |o%x| o |o% | 1 |w0%| o |o0%| o|on]| o 1 | 100%
TOTAL| 5 0 ; 0 0% 1 3 _ 1 _ 4 _ - 1
o 8| Ajudante de Lar 18 1 | 6% | 1 | 6% | 15 | 8% | 1 | 6% | 0 | 0% | 17 | 94% | 257 1 | 6%
S S Am
£,,"=,|A"'T“ad°r 1 | o |o%| o |o%| o |o0% | o |o%| 1 [100%] 1 |100%] 37 [| 0| 0%
20 Sociocultural
& 2| piretora Técnica 1 0 | 0% | o |o0% | o |o0% | 0 | 0% | 1 |100%| 1 |100%| 17 0 | 0%
o5 "
& g|EmpQuartosEnfre | 3 1 5 | 0% | o | o% | 3 [100%] o [ o% | o |o% || 2 |em| s [ 1 |33%
| Cam.
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W
—
Encarregada de
: 3 0 |o% | o [o% | 3 |100%| o [o% | o |o% | 2 |100%] 22 | 0 | o%
ector
Enfarmeira 3 0% 0 0% D% 0 0% 3 100%] 3 100% 73 0 0%
Porteiro 1 0% | 1 [100%| o [ o% | o [o% | o | o% || 1 [w0%] 2 o | o%
Trab. Servicos
ey s 26 | 1 | 4% | 0 | 0% | 10 |38% | 14 |54% | 1 | 4% [ 25 |96% | 318 || 1 | 4%
tora| s6 [ 2 [ [ 2|  Ta [ || [e| s3] [70|3
Ajudante de Lar 26 0 0% 0 0% 17 | 65% 9 35% 0 0% 21 | 81% 204 5 19%
a Animador
ﬂ 1 (]
% | socioruruses 0o |o% | o |o% | o |o% | o | 0% | 1 |100%] 5 |100%| s o | o%
2 [ Diretora Técnica 1 [ o |o% | 0o [o% ]| 0o |o0% | o | 0% | 1 |100%] 5 |100%| 5 o | o%
B | Emp.Quartos,Enf2 e
© Caan 4 0 | 0% | 0 | 0% | 4 |100%] 0 | 0% | o | 0% || 3 | 75% | 11 1 | 25%
a ;
S [ dad
£ (b 3 | o |o% | o |o% | 2 |67%| 1 |33%| 0 |o0% | 2 [67%| 10 | 1 |33%
o ector
| Enfermeira 4 o |o% | o |o%x| o |o% | o | o% | 4 |100%| 4 [100%]| 53 0 | 0%
2 [ Operadora d
by peradora de i 5
- v worde 0 | o 0 | 0% | 1 |100%] o | 0% | o | o% | 1 |100%| 30 | o | o%
m
E Porteiro 1 o 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 100% ) © 0% 0 1 0%
& [ Trab. Servi
G | Tob:Snrviens 29 | o | 0% | o | o% | 14 |a8% | 15 [52% | o | 0% || 23 | 79% | 260 | & | 21%
w | Gerais
TOTAL| 70 0 0 s 38 s 25 . 7 64 579 14
Ajudante de
& e 3 | o |o% | o |o% | 2 |67 | 1 |33%| 0o |o% | 3 |100%] 38 [ o | o
Ajudante de Lar 3 [ oo | oo ]| 2 |67%| 1 |33%] o | o% | 30 [100%] 62 | 0 | o%
Animado
i 1 o |o% | o |ow| o |ow| o|ow | 1 [w00%| 1 [100%] 27 | o | o%
Sociocultural
Assistente
4
ik braive o |o% | o |o% | 1 |25%| 1 [25%| 2 [so% || 4 [100%] 15 | o | o%
Auxiliar de aca
peniate A 10 | 1 |10%| o | 0% | 5 |s0%| 4 |40%| o | o% | 8 | 8% | 151 | 2 | 20%
medica
Barbeiro/
il 1 | o |o%| o |o0%| o | 0% | 1 |100% 0 | o%x| o |o0%x]| o 1 | 100%
Cabeleireiro
Chefe de Seccio 1 | o |o%| o o%s| o o%s| o |o0%]| o] o%| 1 [100% 0 | o%
Contabilista/TOC 1 | o |o% | ofo% | o] o% | ofow | 1 [100%] 1 [100% o | o%
Costureira 1 | o | o% | o [o0% | 1 [100%] o | o ]| o | o%| 1 [100%] a 0 | 0%
Cozinheira 5 0 0% 1 20% 4 80% 0 0% 0 0% 4 80% 14 1 20%
Diret
s 1 | o|o%| o |o%| o | 0% | 1 |100%] 0 |o% ]| 1 [100%] 2 o | o%
Coordenadora
§ Documentalista 1 o 0% | o o o o% 0% | 1 |wo%| 1 [w0%| 2 o | 0%
'S E . tos,Enfz
E C:::Quar ks B 0 |o% | 1 |33%| 2 |67%| o | 0% | o |o% | 2 |e7%| 20 1 | 33%
s Em ‘re ado de
ol e 1 o |o% | o |o0%| o |o%| 1 |[100% 0o|o0s| 1 [w00% 27 | 0] 0%
s Armazem
ey
3 Encarvegada de 1 | o |o%x | o |o%x| o |o0%| 1 |100%] o |o0%| 1 |00%| 27 || 0o | o%
Armazém
Encarregado Serv. 1 | o|lo% | o |o%x| o |w0% o |o%x| o |o%| 1 |100% 6 o | o%
Gerais
Enfermeira 7 [ o[ox | o lox | o o%x| o o% | 1 [woul| 7 [1006] 868 | o | o%
3:;§T°’Té°”"°d"‘ 1 | oo | o |o%| o|ox| o |os| 1 |100%] 1 |100% 32 | 0| o%
Fisioterapeuta 3 [ olox| o |ox| o |ox| oow| 1 [1w00%] 3 [1006] 37 | o [ o
s 2 0 | 0% | o |o% | 1 |so%| 1 |so%| 1 |s0%| 2 |100%| 4 0o | o%
ligeiros
Operadora de 2 o | 0% | o | o% | 1 |[s50%| 1 |s0%| 1 |50% 2 |100%| 33 || o | o%
Lavandaria
Psicologa 1 D% 0 0% 0 0% 0 0% 1 |100%( 1 |100% 12 0%
TEarage: | 5 o |o% | o |o% | o | o% | o | 0% | 1 |100%] o | o%| o 1 | 100%
Servico Social
Téc. ari
SoSuperiarde 2 | o |o%| o |o%| o |o%| o|o%| 1 |100%| 2 |w00%| 11 | o] 0%
Serv. Social
—x
Senice Recimsos 1 | o|lox| o |ox| o |o%x| o|o% | 1 |w00%| 1 [100%] 3 | o] o%
Humanos
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Teitonista 3 | o |low| o |ow | o |ow | 1 |33%| 2 |e|| 3 |100%] 37 | o | o%
/Rececionista
Tarapays 1 o | o% | o |o% | o |o% | of|o% | 1 |wo%]| o|ox| o 1 | 100%
Ocupacional
Horto-
Trabalhadorfiode: | 5 1 |100%| 0 | 0% | o |o% | o | o% | o | 0% || 1 |100%]| 2 1 | 100%
Floricola
;f':;'issm'cos 30 | 1 | 3% | o | 0% | 9 |30%| 18 |60%| 2 | 7% || 28 |9e3%| 209 | 2 | 7%
TOTAL| 93 3 _ 2 28 32 19 4 111 964 10 :
FORMACﬂO 2021 MAREESS
- Colaboradores com Colaboradores
Escolaridade formacgdo sem farmagéo
Categoria ¢
. Total
Profissional . s % Gick Ensino g Volume &
4.2ano 2.2 ciclo 3.2 ciclo secund. B— n. % Formagho n.2 %
«w | Fisioterapeuta 2 0 0% | 0 | 0% | O 0% 0 0% 2 100% 1 50% 5 1 50%
wy
d T i i
W |Trab.Servicos | o, 1 |8%| 0o |o%| s |4% |6 |s0% | 0| o% 12 | 100%| 49 o | o%
< Gerais
=
TOTAL 14 0 |o%| o |ox%| s ] 6 i 2 13 54 1

Explicagéio: Este quadro refere-se as 14 colaboradoras, contratadas em 2020, através do Projeto “Medida de
Apoio ao Reforco de Emergéncia de Equipamentos Sociais e de Saude”. De salientar que de acordo com o
regulamento do Projeto MAREESS é obrigac@o da instituigéio dar formagdo as candidatas durante o periodo de

conirato.

Quanto a eficacia da formagdo para as tarefas laborais, de acordo com o mod.009_Auto-
Avalia¢do da Eficacia da Formagao (preenchido final de cada acdo), apuramos que nenhuma
acao foi classificada como “Pouco Eficaz”.

AVALIAGAO DA EFICACIA DA FORMAGAO
Agdes de Formacdo il?il::: Eficaz I;;I:: Folr.z:::os

Relembrar Prevengdo COVID 2021 0 3 16 19
Organizacdo de Emergéncia 0 3 19 22
Revisdo das Politicas da Qualidade 0 2 14 16
Primeiros Socorros 0 2 51 53
Riscos Bioldgicos e ergondmicos. Stress. Prevencdo. 0 18 153 171
Alimentacdo Entérica 0 1 55 56
Formagdo para Ajudantes de Lar 0 0 5 5

Regras béasicas de controlo de infegdo 0 0 21 21
Preparacao para simulacro 0 0 12 12
Simulacro 0 1 11 12
Higiene Alimentar 0 3 51 54
Acdo de Sensibilizagdo COVID19 0 2 25 27
ELCOS 0 0 3 3

Ulcera de perna 0 0 13 13
Ulcera de pé diabético 0 0 14 14
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Ulcera por pressdo e Skin Tears (gquebras cutdneas) 0 0 13 13
UMP 21/05 0 0 2 2
UMP 21/04 0 0] 3 3
Conversas sobre Saude Mental 0 0 2 2
A Vida depois do Cancro 0 0] 2 2
Programa Informatico - New Generation 0 0 3 3

ANO 2021 - SANTA CASA DA
MISERICORDIA DE AMARANTE
Questao 9 - Formacao recebida

A satisfacdo dos colaboradores em relagdo a
formagdo recebida, reflete-se ainda nos
Questionarios de Avaliacdo da Satisfacdo dos
Colaboradores (ver grdfico a esquerda),
consideram que a formagao foi suficiente e de
boa qualidade ajudando a melhorar o

desempenho das suas fungdes.

Fonte: Questiondrios de Avaliagdo da Satisfagdo dos
Colaboradores

Para garantir a seguranca, higiene e saude dos colaboradores, destacamos a intervengdo das
empresas de Higiene, Seguranca e Saude no Trabalho e a de Seguranga Alimentar. A primeira
interveio com ac¢des de formacdo, exercicios de simulacro, consulta anual aos trabalhadores,
e auditorias a todos os edificios. A segunda intercedeu com agdes de formagdo, e auditoras a
cozinha da instituicdo.

3 - Resultados da promocdo e da pratica dos direitos dos utentes no seu trabalho didrio

No Plano Anual de Animacao Sociocultural de 2021, ficou indicado nos 12 meses o debate de
1 dos “Direitos do ldoso”, 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
interiorizacdo.

Esta discussdao ocorre na atividade “Voz Ativa” (registos no Mod.142_Voz ativa) com os
animadores socioculturais a orientar. As Diretoras Técnicas também intervém nesta matéria,
esclarecendo dlvidas que possam surgir.

Perguntamos aos utentes se conheciam os seus direitos e deveres e se se sentiam respeitados
pelos colaboradores, as respostas, como podemos confirmar nos graficos, sdo muitos

positivas. Temos 13% de “Ndo” no Servico de Apoio Domiciliario, o que corresponde somente
a1l pessoa.
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ANO 2021
LAR CONSELHEIRO
Questan 7.1 -Tem
conhecimeanto da Carta
dos Direitos & Deveras?

Fante: Questiondrios de Avaliogdo da
Satisfogfo dos utentes

AND 2021 - LAR
MSELHEIRD
Questdo 7.2 - 5enta que os
seus Direitos sdo respeitados
pelos
colaboradoras/instituicao?

Fonte: Questiondrios de Aveliogdo da
fatisfagdo dos utentes

Fonte: Questiondrios de Avoliagdo da
Satisfocdo dos utentes

Ano 2021 AND 2021
ESTANCIA lell SAD

Questaoc 7.1 - Team
conhecimento da Carta
dos Direitos e Deveras?

Questae 5.1-Tem
conhecimento da carta
dos Direitos & Deveras?

Fonte: Questiondrios de Avaliogfo da

e Fonte: Questiondrios de Avaliagdo do
Satisfapde dos utentes

Sotisfocdo dos utentes

ANO 2021 - ESTANCIA [ 2 1l
Questdo 7.2 - Sente que o5 Questdo 5.2 - Sente que os
seus Direitos sdo respeitados seus Direitos sdo raspeitados
pelos pelos
colaboradoras/instituican? colaboradores/instituicdo?

AND 2021 - SAD

Fonte: Questiondrios de Avallagdo da
Satisfacdo dos utentes

4 - Resultados e beneficios das parcerias da organizacdo

No @mbito do Programa Voluntariado Jovem, promovido pelo Municipio de Amarante,
acolhemos nos meses de Junho, Julho e Agosto, durante 152 horas cada um, 5 jovens.

Os voluntarios eram das seguintes dreas: 2 de Enfermagem, 1 de Servico Social, 1 Ciéncias do
Desporto e 1 de Ciéncias da Nutricao.

As parcerias que contratualizamos sdo para beneficio dos utentes, nesse sentido é importante
para nos a opinido deles em relagdo aos parceiros. Os resultados s3o positivos, no entanto,
nao sao melhores porque em 2021, ainda houve muitas restricbes em relagdo a pessoas

entrarem nas EPI'S.
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ANO 2021 ANOC 2021
LAR CONSELHEIRD ESTANCIA LE I
Questio 4.6 - Diversidade e Questao 4.6 - Diversidade e
guantidade de atividades quantidade de atividades
com @5 parceiros com 0s parceiros

iciente
%

Fonte: Questiondrios de Avaliogdo da Fante: Questiondrios de Avaliagdo da
sotisfocdo dos utentes Satisfacdo dos Utentes

ANO 2021
PARCEIROS

Fonte: Questiondrios de Avaliagiio
da Satisfagfio dos parceiros

Através dos resultados do Inquérito de Avaliagdo da Satisfac3o dos Parceiros percecionamos
o contentamento das instituicdes parceiras de trabalharem com a Santa Casa da Misericordia
de Amarante.

Relativamente aos objetivos a que nos propusemos para manter a eficacia das parcerias, os
resultados encontram-se em documento proprio.

5 - Resultados do envolvimento dos utentes no planeamento, na prestacdo e na avaliacdo

dos servicos

Para um melhor envolvimento dos utentes no planeamento, na prestagdo e na avaliagao dos
servigos é fundamental que estes se sintam a vontade para expressarem as suas opinides. No
Questionario de Avaliacado da Satisfagdo dos Utentes colocamos a questdo: 7.3 — Sente que lhe
é dada a possibilidade e expressar a sua opinido?

Os resultados de 100% mostram-nos que fazemos um bom trabalho na hora de escutar os
nossos residentes.
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ANO 2021 Anp 2021
LAR CONSELHEIRO ESTANCIA I EII
Questdo 7.3 - Sente que Questdo 7.3 - Sante que
lhe é dada a Ihe é dada a

possibilidade de
exprassar a sua opinido?

possibilidade de
expressara sua opinido?

Fonte: Questiondrios de Avaifagdo
duo Sotisfacdo dos utentes

Fonte: Questiondrios de Avaliacio da
Satisfocdo dos utentes

AND 2021
SAD
Questdo 5.3 - Sente que
lhe & dada a
possibilidade de
axprassar a sua opinidc?

Fonte: Questiondrios de Avaliopao da
Satisfacdo dos utentes

Anteriormente abordamos, neste relatdrio, a utilidade da “Voz Ativa” na abordagem dos

direitos os utentes.

Esta atividade, que se realiza 2 vezes por més, serve também para os utentes colaborarem no

planeamento e na avaliagdo dos servigos através das suas sugestdes e opinides (registos no

Mod.142_Voz ativa).

Os utentes sdo envolvidos na elaboragdo dos seus Planos Individuais de Intervengdo

cooperando com a equipa multidisciplinar (Diretor, Animador, Enfermeiros, Nutricionista e

colaboradores do apoio direto), na definigdo dos objetivos mais ajustados a sua realidade.

Os graficos a seguir mostram que os utentes se sentem muito satisfeitos com a informagio e

participagdo no préprio Plano Individual de Intervencdo.

ANO 2021
ESTANCIA1E Il

ANO 2021
LAR CONSELHEIRO
Questdo 3.1 - Informacgao
e participagac no meu
Plano Individual de
Intervencdo

@ participacdo no meu
Plano Individual de
Intervencao

Bo
90%

Fante: Questiondrios de Avaliagdo

da Satisfagdo dos Uitentes Fonte: Questiondrios de Avalivgac

du satisfogcfo dos Utentes

Questdo 3.1 - Informacac

ficiente
0%

ANO 2021
SAD
Questdo 3.1 - Informagdo
e participagdo no meu
Plano Individual de
Intervengao

Fonte: Questiondrias de Avallagdo
da satisfagdo dos Utentes

Ha também uma grande satisfagdo na participacdo no planeamento anual das atividades.
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ANO 2021 AMNO 2021
LAR CONSLEHEIRD ESTANCIA I e Il
Questdo 2.2 - Participacac Questao 2.2 - Participacao
no Planeamento das no Planeamento das
atividades atividades
Suficiente

Suficiente

13%

Fonte: Questiondrios de Avofiogdo da Fonte: Questiondrios de Avaliapdo do
Satisfacdo dos utentes satisfagfFo dos Utentes

Realgamos o bem-estar dos residentes por se sentirem uteis quando ajudam/participam em
tarefas respeitantes a organizag3do didria da organizacéo:
- Os utentes autonomos e orientados auxiliam no transporte dos utentes dependentes (em
cadeiras de rodas) para a sala comum, para a sala de refei¢des e jardim.
- Participam a p6r as mesas na sala de refeigdes.
- Participam na preparacdo e organizagao das atividades.
- Participam nas atividades com as entidades parceiras.

-

Tendo presente a elevada % (a cima dos 70%) de utentes com problemas de deméncias ou

outros problemas mentais de acordo com a classificagdo de: "Problema Moderado",
"Problema Grave", ou "Problema Completo", a taxa de resposta de utentes nos questionarios
de satisfacao e na atividade “voz ativa” € um pouco baixa.

Nos Questionarios de Avaliagdo da Satisfacdao dos Utentes: 26% e 53% no Lar Conselheiro e na
Estdncia Nossa Senhora da Piedade | e I, respetivamente.

Na “Voz Ativa”: Lar Conselheiro participaram cerca de 21% dos utentes e na Estancia Nossa
Senhora da Piedade | e Il 27%.

6 — Resultados do empowerment dos utentes
E principio fundamental da Santa Casa da Misericérdia de Amarante manter o estimulo e

incentivo ao idoso para que este mantenha a sua autonomia, as suas motivacdes, as suas
relagdes sociais e para que continue a ser o principal promotor das decisbes e da
responsabilidade sobre como se organiza o seu quotidiano, mesmo quando se encontra
perante um condicionalismo de cariz fisico, mental.
Questionamos os utentes sobre o papel da instituicdo nas suas decisdes e autonomia e
verificamos que os resultados sdo muito favoraveis.
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AND 2021 ANO 2021

LAR CONSELHEIRO ESTANCIALa 1l
Questao 4.7-Apoio da Questdo 4.7-Apoio da
Instiuicdo nas suas decisoes Instituicdo nas suas decisdes
e opinides 2 opinides

Suficiente

10% ; uficiente

Fonte: Questiondrios de Avaliagdo do Fonte: Questiondrios de Avaliogdo do
Sutifacdo dos Utentes Satisfagdo dos Utentes
ANO 2021 ANO 2021
ESTANCIA 2 1l LAR COMNSELHEIRO
Questdo 6 - A Instituicao cria Questdo 6 - A Instituicdo cria
condigdes para mantara sua condigbes para manter a sua
autonomia? autonomia?

Fante: Questiondrios de Avaliagdo da

Fonte: Questiondrios de Avaliagdo do
Satisfogdo dos Utentes

Satisfacdo dos utentes

Para que o empowerment seja possivel a Santa Casa da Misericérdia de Amarante cria as
condic¢des adequadas para facilitar as acdes dos utentes:
- Disponibiliza transporte nas deslocagdes;
- Facilita as saidas ao exterior;
- Disponibiliza espago para a horta (as culturas que os utentes plantam sdo colhidas por
eles e utilizados na confegdo das refeicdes da ERPI)
- Permite o acesso a novas tecnologias (computadores, tablets)
- Aos utentes com pouca autonomia é autorizada a deslocagdo as ERPI’s de prestadores
de servicos (ex: pagamento de mensalidade a Santa Casa aos utentes com autonomia
reduzida leva-se o terminal multibanco).
A horta da Estancia Nossa Senhora da Piedade | e Il é iniciativa de um grupo de utentes que
trabalhou na agricultura a sua vida toda. A plantag3o das culturas, bem como a colheita, é da
responsabilidade dos “agricultores”. Nos dias das colheitas, estes convidam os restantes
utentes a participar e a decidirem que tipo de refeigao se confeciona com os legumes colhidos.

Estdncialell Lar Conselheiro
Empowerment 2020 2021 2020 2021
ne| % |n2| % |n2| % |n2| %
Levantar dinneiro no multibanco 4 4% 4 | 4% 3 3% 3 3%
Gerir a sua conta bancaria 4 4% 4 | 4% 3 3% 3 3%
Pagar a mensalidade na secretaria da Instituicdo 2 2% 2 | 2% | 2 | 2% | 3 | 3%
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Levantar a pensdo mensal 1 1% 0 0% 0 0% 0 0%
Ida a cabeleireira no exterior 2 2% 3 3% 0 0% 0 0%
Ida a cabeleireira no interior (servico pago) 16 [17% | 23 |24%| 5 | 4% | O | 0%
Tratamento de unhas gel 1 1% 1 1% | 0 [ 0% | O | 0%
Pedido de refeicdes em takeaway 6 6% | 4 | 4% | 0 0% | O | 0%
Utilizacdo de tecnologias (computador e tablet) 4 4% 4 | 4% 1 1% 1 1%
Acesso a operadora de telecomunicacées 1 1% 1 1% 0 0% 0 0%
Gestao do patriménio 1 1% 1 | 1% | 0 | 0% 0 | %
Atribuicdo de vale mensal 10 |11% | 9 9% | 18 | 16% | 15 | 13%
Cultivo da horta bioldgica 5 5% 5 | 5% | N/JA | N/A | NJA | N/A
Votar nas elei¢des N/A | N/A | 18 | 19 [ N/A | N/A | 22 | 19%
Ter telefone no quarto 2 2% 1 1% I 1% 1 1%
Ter telemovel 24 | 0% | 32 [34%| 25 | 22% | 27 | 23%
Ter TV no guarto 13 | 14% | 14 | 15% | O 0% 0 0%
Ter LCD no quarto 18 | 19% | 28 |29% | 16 |14%| 20 | 17%

Detetamos no quadro anterior a baixa percentagem de utentes que praticam empowerment
nas ERPI’s Lar Conselheiro Antdnio Candido e Estancia Nossa Senhora da Piedade | e II. Esses
valores devem-se a elevada % de utentes com problemas de deméncias ou outros problemas
mentais de acordo com a classificagdo de: "Problema Moderado", "Problema Grave", ou
"Problema Completo". Esta taxa é acima dos 70%. As oscilacdes de valores devem-se ao
estado de salde, as admissGes e aos obitos de residentes.

7- Resultados da melhoria da qualidade de vida das pessoas apoiadas

A razdo da existéncia da Santa Casa da Misericordia de Amarante é garantir a Qualidade de
Vida de todos os utentes, independentemente do estado em que se encontra durante a
permanéncia na Instituicdo.

De referir que a Qualidade de Vida é acreditar na potencialidade de cada pessoa, aumentando
a sua satisfagao e conforto no dia-a-dia.

A instituicao baseia-se no desenvolvimento pessoal e nas relages estabelecidas, respeitando
os dominios fisicos, psicolégicos, relacionamento familiar e social, e do meio envolvente.

A percegdo que cada utente tem sobre a sua qualidade de vida foi avaliada através da Escala
de Qualidade de Vida (Eurohis qol-8) que € uma adaptagdo da escada da OMS (Organizacio
Mundial de Saude). Esta é aplicada no inicio de cada ano e os resultados permitem definir os
objetivos para o Plano Individual de Intervencao.

Lar Estdncia SAD
2020 2021 2020 2021 2020 2021
n2| % | n2 % n.2 % n.2 % |n.e % n.2 %
TOTAL DE UTENTES 116 116 95 95 751 21
Total Pll's Elaborados 135 123 109 111 24 21
Objetivos estabecidos 841 749 443 465 73 61
Planos Individuais Objetivos atingidos 714 | 85% | 651 | B7% | 351 | 79% | 429 | 92% | 70 | 96% | 61 | 100%

Objet. parcialmt atingidos | 12 1% 17 2% 57 | 13% | 30 6% 3 4% 0 0%
Objetivos ndo atingidos 114 | 14% | 81 11% | 35 | 8% 11 2% | O 0% 0 0%

Insuficiente 0% 0% 1% 0% 0% 0%

Sutistacia Globaldos [ gnite 11% 21% 25% 73% 35% 5%
Utentes

Bom 82% 79% 67% 27% 43% 95%
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Ndo aplicavel 7% 0% 7% 0% 19% 0%
Sem resposta 0% 0% 0% 0% 3% 0%
Muito ma 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Ma 1 3% 2 4% 4% 3 7% 1 17% 0 0%
1. Como avalia a sua F
Qualidade de Vida? Nem boa nem ma 13 | 33% | 16 31% 14 | 26% | 24 | 55% | 4 67% 7 B8%
Boa 25 | 64% | 33 63% 32 | 59% 16 | 36% | 1 17% 1 13%
Mt Boa 0 0% 1 2% 6 11% 1. 2% 0 0% o] 0%
Mt insatisfeito 0 0% 0 0% 3 6% 1 2% 0 0% 0 0%
Insatisfeito 3 8% 4 8% I 13% ) 20% | 1 17% 1 13%
2.A
téquepontoestd [\ oo neminsatisf. | O | 23% | 13 | 25% | 26 | 48% | 15 | 34% | 2 | 33% | 2 | 25%
satisfeito com a sua saide?
Satisfeito 22 | 56% | 29 56% 17 [ 31% | 18 | 41% | 3 50% a 63%
Mt Satisfeito 5 13% 6 12% 3l 2% 1 29 0 0% 0 0%
Nada % 3% ¥ 2% 1 2% 3 7% 0 0% 9] 0%
Pouco 5 12% 4 B% 19 | 35% 18 | 41% | 32 50% 5 63%
Tem anargin suficiente: [y o oy ents 24 [ 62% | 30 | 58% | 24 | 4% | 20 |a5% | 2 | 33% | 3 | 38%
para a sua Vida Didria?
- Bastante 9 23% | 16 31% 9 17% 3 7% 1 17% 0 D%

2; Completamente 0 |o% | 1| 2% |1 |2%| 0 |o0o%|o| o% |0o| 0%

=1 Mt insatisfeito 1| 3% 2% | o | o% | 0 |o% |0)| 0% | 0| 0%
‘£ |4 Até que ponto esta =

S | satsitalts tom d s Insatisfeito 2 | 5% 6% | 11 | 20% 14% | 2 | 33% | 2 | 25%
é capacidade de Nem satisf. nem insatisf. B | 20% 17% 25 | 46% | 21 | 48% | 1 17% 3 38%
& | desempenhar as atividades | ga¢faito 26 [ 67% | 36 | 69% | 17 | 31% | 16 | 36% | 3 | s0% | 3 | 38%
< | doseudia-a-dia? —

@ Mt Satisfeito 2 5% 6% 2% 2% 0 0% 0 0%
B Mt insatisfeito o ow|o| o% [ o] o% 0% |0 o% | o] o%
=
- Insatisfeito 3% 4% 2% 11% | O 0% 0 0%
E % ‘?té .que pon_tJo “t? . Nem satisf. nem insatisf. 6 | 15% | 7 13% 12 | 22% | 13 | 30% | O 0% 1 13%
g satisfeito consigo préoprio?

& Satisfeito 28 | 72% | 37 71% 35 | 65% | 23 | 52% | 6 | 100% | 5 63%
=
o Mt Satisfeito 10% 12% B 11% 7% 0 D% 2 25%

m

o Mt insatisfeito 0% 0% 4% 0 0% | O 0% 0 0%
w

6. Até que ponto estd Insatisfeito 0% 1 2% 4% 5 11% | 0 0% 0 0%
satisfeito com as suas Nem satisf. nem insatisf. 0% 1 2% 9% 10 [ 23% | 1 17% 1 13%
relacies pessoais? satisfeito 33 |85% | 41 | 79% | 32 | 59% | 27 |61% | 4 | 66% | 6 | 75%
Mt Satisfeito 6 15% 9 1% 13 24% 5% p 17% 1 13%
Nada 1 3% 2% 15 28% ] 20%% | O 0% 0 0%
7. Tem dinheiro suficiente | POUCO 17% | 7 | 13% | 14 | 26% | 10 | 23% | 2 | 33% | o | o%
para satisfazer as suas Moderadamente 28 | 72% | 35 | B67% 20 | 37% | 13 | 43% | 3 50% 2 25%
necessidades? Bastante 3 | 8% | 8 | 15% |4 | 7% | a|ow|1]|17% 5] 6%
Completamente 0 0% 1 2% 1 2% 2 5% | 0 0% 1 13%
Mt insatisfeito 0 0% 0 0% 3 6% 0 0% 0 0% 0 0%
8. Até que ponto estd Insatisfeito 0 0% 0 0% 1 2% 2 5% 0 0% 0 0%
satisfeito com as condiges | Nem satisf. nem insatisf. 3 8% 3 6% 4 7% 3 7% | O 0% 0 0%
do lugar onde vive? Satisfeito 30 | 77% | 39 | 75% | 24 [ 44% | 30 |e8% | 3 | so% | 3 | 38%
Mt Satisfeito 6 | 15% | 10 19% 22 | 41% 9 20% | 3 50% 5 63%

Os resultados da Escala de Qualidade de Vida (Eurohis qol-8), estdo esquematizados no
quadro anterior. Medir perce¢cdes mostrou-se um trabalho dificil devido a relatividade do
conceito, contudo, depreendemos que os utentes classificam como “boa” a sua Qualidade de
Vida.

Em Janeiro de 2021 no Lar Conselheiro responderam 52 utentes e na Estancia Nossa Senhora
da Piedade | e Il responderam 44,
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8 — Resultados do envolvimento dos utentes nos seus Planos Individuais
Os Planos Individuais de Intervengdo foram elaborados de acordo com a individualidade, os
sonhos, as expectativas e o estado fisico e emocional dos utentes.

Estes documentos foram monitorizados no més de Junho o que permitiu, em algumas
situagdes, ajustes nos objetivos inicialmente definidos.

Os graficos seguintes sdo o reflexo da satisfacio dos utentes no envolvimento do seu PII, esse
envolvimento agrada-lhes muito porque podem opinar e escolher as atividades que mais
gostam e consideram concretizaveis.

ANO 2021 4NO0.2021 ANO 2021
LAR CONSELHEIRO EXIONCIALENL. SAD
Questao 3.1 - Informagao Questéc.) _3'1 =ipformagdo Questdo 3.1 - Informacgao
e participagdo no meu e participagdo no meu e participacdo no meu

Planc Individual de HEE lndi“]df'al de Plana Individual de
Intarvencao

Intervengao Intervencao

Fonte: Questiondrios de Avaliogda Fonte: Questiondrios de Avakaocdo

& Fonte: Questiondrios de Avaliocdc =t
da Satisfacdo dos Utentes
facdo da satisfagdo dos Utentes du Satisfagdo dos Uitentes

O quadro refere que a percentagem dos objetivos atingidos aumentou do ano de 2020 para o
ano de 2021. Este aumento deve-se ao empenho da equipa multidisplinar no
acompanhamento frequente dos Plls, mas também a diminuicdo das medidas da DGS no
combate a pandemia.

Lar Estdncialell SAD
2020 2021 2020 2021 2020 2021

n.2 % n.2 % n.2 % n.2 ’ % n.2 | % n.2 | %

TOTAL DE UTENTES 116 116 95 a5 21 21

Total PIl's Elaborados 135 123 109 111 24 21

Objetivos estabelecidos 841 749 443 465 73 61

In:::i'::‘sais Objetivos atingidos 714 | 85% | 651 | 87% | 351 | 79% | 420 | 92% | 70 | 96% | 61 | 100%

Objet. parcialmt atingidos | 12 | 1% | 17 | 2% | 57 | 13% | 30 | 6% | 3 | a% | o | o%
Objetivos ndo atingidos 114 | 14% | 81 11% | 35 8% 11 2% 0 0% 0 0%

9 — Resultados da garantia do acesso continuo aos servicos
A Santa Casa da Misericdrdia de Amarante adapta os seus servigos as necessidades sentidas

pelo concelho de Amarante, disponibilizando-os de forma ndo discriminatdria aos utentes,
familiares, colaboradores e comunidade em geral.

Aos utentes os servi¢os prestados sao definidos de acordo com as suas escolhas e expectativas
pessoais e de acordo com a sua capacidade fisica e cognitiva, respondendo-se assim as
particularidades de cada um.
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Ao longo do tempo, para melhorar os servigos prestados vdao sendo necessarias varias ajudas
técnicas para manter a qualidade de vida dos utentes. Os colaboradores estdo atentos as
alteragdes que vao surgido ajustando os servigos de forma a dar-lhes conforto e satisfacao.
Para assegurar o continuo dos servicos e responder as mudancgas dos utentes a Santa Casa da
Misericordia de Amarante:
- Integrou utentes do Servico de Apoio Domicilidrio nas ERPI’s Lar Conselheiro Anténio
Candido e Estancia Nossa Senhora da Piedade | e II.
- Integrou utentes da Unidade de Cuidados Continuados nas ERPI’s Lar Conselheiro Anténio
Candido e Estancia Nossa Senhora da Piedade | e Il.
- Apoiou uma beneficiaria do POAPMC - Programa de Apoio a Pessoas Mais Carenciadas,
com doeng¢a oncolégica em fase terminal com o servico de enfermagem e Servigo
Domiciliario.
- Adquiriu variados e diferenciados equipamentos de apoio aos utentes e ajudas técnicas.
- Admitiu conjuges dos utentes residentes, aumentando a alegria o conforto e bem-estar
dos dois.
- Participou em atividades de animag¢do com entidades parceiras.
- Mantém parcerias com clinicas para responder, a um menor custo, as necessidades de
consultas de especialidade.
- As ERPI’s e a cozinha da instituicdo colaboram entre si para ajustar e alterar ementas de
acordo com as mudangas do estado de satde do utente.
- Disponibilizou mais horas do servico de fisioterapia respondendo as alteracbes de
mobilidade dos utentes.
Para manter a qualidade dos servicos, contrataram-se em 2021:
- 6 Trabalhadores de Servicos Gerais
- 1 Trabalhador de Servicos Gerais, através de um apoio de IEFP
- 4 Enfermeiros
- 1 Técnica Superior de Servico Social
Relativamente a comunidade geral:
- Disponibilizaram-se 53 cabazes
- Assegurou-se a distribuicdo de alimentos através do POAPMC — Programa de Apoio a
Pessoas Mais Carenciadas a cerca de 260 familias com 720 beneficiarios.
- Serviram-se 30 refei¢ées didrias através do Protocolo do Plano de Emergéncia Alimentar.
- Foram também distribuidas centenas de refei¢cdes da responsabilidade tnica da Santa
Casa da Misericordia de Amarante.
O sistema de gestao de reclamagdes esta sempre disponivel para todos os publicos, com caixas
fechadas para colocar o documento. Disponibilizamos também o livro de reclamagdes em
papel e em suporte digital. Em 2021 ndo houve registo de reclamagdes.
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10 - Resultados e beneficios para os utentes dos servicos prestados

A Santa Casa da Misericordia de Amarante obtém os resultados e beneficios dos utentes
através dos resultados dos questionarios de avaliagdo da satisfacdo dos utentes.

Todos os gréficos que se seguem refletem a satisfagdo dos utentes em relagdo a alguns dos

servigos prestados.

AND 2021 AND 2021 AND 2021
LAR CONSELHEIRO ESTANCIA I E 1l SAD
Questdo 4.1Desempanho Questdo 4.1Desempenho Questao 4.1Desempenho
e disponibilidade dos e disponibilidade dos e disponibilidade dos
colaboradoras gue colaboradores que colaboradores gue
prastam os servicos. prastam o servigo prestam o5 servicos

Suficiente
14%

iciente

S - Fonte: Questiondrios de Avafiacda
Fonte: Questiondrios de Avaliagdo Fonte: Questiondria de Avaliagio durSaitifoctadas LiTentas
da Satisfocdo dos Utentes da Satisfacdo dos Utentes

Em relagao a questdo 4.1, de forma global estamos satisfeitos com os bons resultados, mas é
nosso propdsito continuar a melhorar o servico. Individualmente os utentes elogiam o
empenho, carinho, disponibilidade e profissionalismo dos colaboradores.

ANO 2021 AND 2021 ANO 2021
LAR COMSELHEIRO ESTANCIA el 'g;_\_g
Questao 4.2 - Apoio nos Questao 4.2 - Apoio nos Questdo 4.2 - Apoio nos
cuidados de imagem e cuidados de higiene e cuidados de higiene &
higiene de que pracisa imagem de que precisa imagem de que pracisa

ficiente

ficiente

:‘;r.:_il:t::;‘i::r;:r(?;:::wm;ao Fonte: Questiondrios de Avaliogio Fonte: Questiondrios de Avaliagdo
w da Satisfogdo dos Utentes da Satisfapde dos Utentes

Relativamente a questdo 4.2, de forma global estamos satisfeitos com os bons resultados, mas
€ Nosso proposito continuar a melhorar o servico. Individualmente os utentes consideram as
cuidadoras muitos meigas e cuidadosas na preservagao da sua intimidade, quanto a imagem,
as senhoras em especial dizem que que as colaboradores se empenham em pé-las sempre

muito bonitas.
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ANO 2021
LAR CONSELHEIRO
Questdo 4.5 - Qualidade
da alimentacgdo
adequacao ao seu estado
de saude

BE
57%
Fonte: Questiondrios de Avaltagio da
satisfacdo dos utentes

Fonte: Questiondrios de Avaliogéo
da satisfacdo dos Utentes

AND 2021 ANO 2021
ESTANCIA I e Il SAD

Questdo 4.5 - Qualidade
da alimetacao a
adequagdo ae seu astado
de salde

Questdo 4.5 - Qualidade
da alimentacdo 2
adequacdo ao seu estado
de sande

Bp
56%

Fonte: Questiondrios de Availocdo
da satisfagdo dos Utentes

No que concerne & questdo 4.5, globalmente estamos satisfeitos com os bons resultados, mas

€ nosso propdsito continuar a melhorar o servico. Individualmente os utentes consideram a

alimentacdo bem confecionada e variada, alguns com dietas adequadas ao seu estado de

saude ficam menos satisfeitos, mas ¢
seu estado de saude.

ANO 2021

LAR CONSELHEIRO
Questdoc 4.3 - Apoio no

cuidados de salde (médicos
e enfermeiros) de que
precisa

Fonte: Questiondrios de Avalingdo da
satisfosdo dos Utentes

ompreendem que é nossa responsabilidade cuidar do

ANO 2021
ESTANCIA | E Il
Questdo 4.3 - Apoio nos
cuidados de satide (médicos
e enfermeiros) de que
precisa

Fonte: Questiondrios de Avaliagés da
satisfogdo dos Litentes

No que respeita a questdo 4.3, de forma global estamos satisfeitos com os bons resultados,

mas € nosso proposito continuar a me

Ihorar o servigo. Individualmente os utentes verbalizam

a competéncia e atencdo dos profissionais de salde da instituicdo.
No Servico de Apoio Domiciliario as consultas médicas sdo responsabilidade das familias.

AND 2021

LAR CONSLHEIRO
Questdo 4.8 - Condigdes

InstalagBes, facilidade de

acesso, circulagdo e
movimentagao

Satifogdo dos utentes

Mod.018.03

ANO 2021
ESTANCIA le I
Questao 4.8 - Condigdes das
instalagdes, faciliade de
acesso, circulagdo e
movimentagao

da

Fonte: Questiondrios de Avaliogdo da
satfefocdo dos Utentes
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Em relagao a questdo 4.8, globalmente estamos satisfeitos com os bons resultados, mas &
nosso propdsito continuar a melhorar o servigo. Individualmente os utentes dizem que as
instalagdes se adequam as situacaces de pouca mobilidade, que sdo agraddves e que a
limpeza é execional.

11 - Resultados que demonstram a satisfacdo dos utentes e das outras partes interessadas
relevantes
Como tem vindo a ser referido, uma forma da Instituicdo medir a satisfagdo das pessoas é

através dos inquéritos anuais de satisfagdo.
Apresentamos a satisfacdo global dos utentes, colaboradores, familiares e parceiros,
refor¢ando os bons resultados com algumas citagbes deixadas nos questionarios:

AND 2021 ANO 2021 ANO 2021
LAR CONSELHEIRD ESTANCIA 2 1] SAD
Satisfacdo Global dos Satisfagdo Global Satisfacao Global dos
Utentes Utentes Utentes

Suficiente Suficientz

1% Suficiente

w0

Fonte: Questiondrios de Avaligpdo Fonte: Questiondrios de Avoliogdo da Fonte: Questiondrios de Avafiacio da
da satisfagdo dos Utentes Satisfagdo dos utentes sotisfacdo dos Utentes

Opinides dos utentes do Lar Conselheiro e da Estdncia Nossa Senhora da Piedade I e Il:
“Quero agradecer todo o bem que me fazem”.
“Quero agradecer por ter um quarto sé para mim”.
“Estou aqui muito bem, ndo me falta nada”.
“Gosto muito das meninas”.
“A comida é boa e variada”.
“Agora aqui é a minha casa”
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ANO 2021
m “Atividades de lazer e ou relaxamento”.
1 ] andido
Estdncia Nossa Senhora da Piedade “Agradeco o prémio que nos é dado ne final do ano que
Servigo de Apoio Domiciliario nos incentfva...”

“Estou muito satisfeita com a Santa Casa, e 56 tenho a
fici . .

i ;_';"te agradecer pelo apoio e cuidados que tém prestado a

nivel dos trabalhadores...”

“Obrigada pelo reconhecimento pelo meu trabalho e
esforco pela subida de categoria”.

Fonte; Questiondrios de Avaliogdo da Satisfacdo dos
Familiares

s :O meu muito obrigado a todos pelo agoio prestado”.

Colaboradores E de louvar a boa vontade e carinho entre os

I e colaboradores do Lar e seus pacientes. Obrigado a
todos”.

Suficiente “Nada a apontar todos os funciondrios e cuidadores

a sdo extremamente dedicados, competentes e

atenciosos com os utentes e familia”.

“Estamos extremamente satisfeitos com a simpatia,
boa disposi¢do, disponibilidade e profissionalismo
das colaboradoras do SAD”.

Fonte: Questiondrios d= Avaliagio da Satisfagdo dos
Colaboradores

“Gostaria de congratular a Mesa Administrativa pelo facto de proporcionar aos colaboradores
alguns momentos de convivio e partilha, bem como o bonito presente, cabaz e prémio
oferecidos na época de Natal. Séo pequenos gestos que fazem a diferenca na motivagdo dos
colaboradores. Dizer ainda que as subidas de categoria na equipa da cozinha foi sem duvida
um grande incentivo para as colaboradoras. Por fim, referir que é 6timo os funciondrios
poderem adquirir a um custo reduzido a refeicGo completa”.

AND 2021
Parceiros
Santa Casa da Misericordia de

LUl Os parceiros ndo deixaram comentdrios, mas
demostraram através das respostas dadas, a
satisfacdo com a parceria e a vontade de
continuarem a colaborar com a Santa Casa da
Misericordia de Amarante.

Fonte: Questionarios de Avaliopdo da
Satisfaghio dos Parceiros
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12 - Informacdo que os resultados do negodcio sdo entendidos pelos utentes, pelos
colaboradores e outras partes interessadas

No més de Margo de 2022 serdo apresentados e discutidos em Assembleia Geral, com os
Irmdos da Santa Casa da Santa Casa da Misericérdia de Amarante, os resultados da atividade
e servigos do ano de 2021.

Relembramos que a Santa Casa da Misericérdia de Amarante é uma instituicio 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 instituigio no separador
“documentos” o Relatdrio de Contas de 2021 e Orgamento para 2022.

Assim, os colaboradores, familiares e parceiros ficam com o conhecimento de todos estes
elementos através do site institucional.

Aos utentes expomaos 0s resultados em tamanho aumentado para uma melhor visualizacao.
Os colaboradores, familiares e partes interessadas estdo informados dos locais de mostra dos
resultados, quanto ao seu entendimento, acreditamos que os resultados sdo percebidos,
porque ateé agora nao recebemos pedidos de esclarecimento em relacdo aos documentos.

E mais facil perceber o entendimento dos utentes, porque os resultados sdo apresentados
quase individualmente. O seu feedback é muito positivo, quando n3o entendem nds
esclarecemos imediatamente.

13 - Resultados da comparacdo do desempenho, abordagens, resultados e/ou atividades
A Santa Casa da Misericérdia de Amarante para garantir a sua sustentabilidade e a qualidade

dos servigos, procura continuamente as melhores praticas de gestéo.

Sendo o benchmarking uma das mais valiosas ferramentas para o sucesso das organizacées
interessadas na melhoria continua e no bom desempenho, consideramos essencial a
participacao em encontros com outras instituicoes e parceiros para partilha de informagdo. A
nossa recetividade e interesse em aprender com os outros e dar a conhecer as nossas praticas,
permite-nos, por um lado, melhorar e aperfeigoar os nossos métodos de gestdo, e por outro,
permite-nos ajudar outras instituigdes na sua organizagao.

O nosso projeto de benchmarking de 2021 tem como tema: Alimentagao Entérica, e tem como
objetivo avaliar as vantagens na alteracdo da dieta confecionada na cozinha da instituicdo pela
alimentacao entérica por bolsa. O projeto vai ser monitorizado nos tltimos meses de 2021 e
durante o ano de 2022. O desenvolvimento do projeto encontra-se em documento proprio.

14 - Conclusao

O ano de 2021 foi muito satisfatorio relativamente a resultados. O aliviar de algumas medidas
da Direcdo Geral de Saude abriu-nos as portas para conseguirmos mais formagdes, mais
projetos de animagdo, mais interagdo com os parceiros.

Os utentes mostraram-se satisfeitos os Planos Individuais de Intervencgdo, servigos prestados
€ no seu envolvimento em projetos.

Mod.018.03 Pagina 19 de 20




Os familiares demonstram satisfagdo nos cuidados prestados, nos servicos, no
profissionalismo do pessoal reconhecendo agrado do seu familiar.

Os colaboradores esperam que no préximo ano, as medidas da DGS permitam mais convivios
entre si e momentos de descontragio.

Os parceiros demonstram vontade de continuar a colaborar com a instituicao.

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