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1 - Introducao

O IIHSCJ preconiza que todos os estabelecimentos de saude devem avaliar a opinido
da comunidade acerca da instituicdo, definindo um procedimento especifico, no
Sistema de Gestao da Qualidade, para a realizacdo dessa avaliacao.

Esta necessidade advém da consciéncia de que a participagdo e opiniao dos cidadaos
sao fundamentais para melhorar os servigos prestados. O procedimento dita que o
estabelecimento de salde efetua a avaliagdo da opinido da comunidade, através da
aplicagdo de um questionario especifico a um conjunto de pessoas que residem na
zona envolvente ou que por alguma razao visitam o CRPSF. Contudo, o CRPSF
alargou a aplicacdo do questionario a alunos e professores do 2.° e 3.° ciclos de
escolas mais afastadas do concelho do Funchal, no ambito de um projeto de visita a
escolas para combate ao estigma da doenca mental e divulgacdo do CRPSF. Deste
modo, conseguimos obter dados relativos a forma como o Centro é conhecido pelo
exterior.

Em funcdo dos resultados obtidos, o CRPSF tem desenvolvido estratégias de
comunicacao externa, para promover o conhecimento da comunidade relativamente
a instituicao.

O procedimento e o modelo do questionario sofreram algumas alteracbes com a
revisao do sistema de 2017. O procedimento denominava-se "Avaliagdo do grau de
conhecimento da comunidade" e passou a chamar-se "Avaliacao do feedback da
comunidade”. O questionario integrou uma nova questao, relativa a idade dos

inquiridos.



2 - Metodologia de entrega dos questionarios

O questionario de avaliagdo da opinido da comunidade, descrito no PROC.09, foi
aplicado entre outubro de 2016 e outubro de 2017, no ambito da rececdo de visitas
ao CRPSF (inscricdes de emprego ou voluntariado, visitas de estudo, atividades
dinamizadas pelos CRPSF abertas a comunidade, etc.), da realizacdo de estagios e,
ainda, da realizacao de agbes de divulgacao do CRPSF na comunidade escolar da
RAM (projeto Saude Mental sem Estigma) e na Casa do Voluntario (entidade parceria,
sediada no Funchal).

Até ao final de outubro de 2017, foram aplicados 306 questionarios. Este nimero foi
inferior ao de 2016, ano em que conseguimos aplicar 400 questionarios. Na tabela

seguinte conseguimos perceber esta evolu¢do nos ultimos anos.

Tabela 1 - Numero de questionarios aplicados
2013 2014 2015 2016 2017

127 195 279 400 306

Este desfasamento pode explicar-se pela reducdo do nimero de visitas a escolas, no
ambito do projeto de combate ao estigma, atendendo a que os profissionais de
enfermagem responsaveis pelo projeto estiveram a fazer a especializacao.

Por outro lado, obtivemos um maior niUmero de questionarios através de inscricbes
de emprego, para o que foi determinante o envolvimento e a colaboracao dos
colaboradores dos servigos administrativos e dos recursos humanos.

Atendendo a que o questionario foi alterado em janeiro de 2017, todos os
questionarios recolhidos antes dessa data foram preenchidos no modelo anterior,
nao permitindo a identificacao da idade do inquirido. Assim, temos 70 questionarios
no formulario antigo e 236 no novo formulario. Destes Ultimos, 7 ndo quiseram

identificar a idade (=229).



Os questionarios foram entregues em maos e recolhidos, por elementos do CRPSF,
responsaveis pelas atividades em questdo. Foram entregues a gestora da Qualidade,
ao longo do ano, que inseriu e efetuou o tratamento dos dados.

Refira-se que o ficheiro de tratamento de dados utilizado esta desatualizado porque
nao acompanhou a Ultima alteragdo do formulario e nao contempla a primeira
questdo. Por este motivo, os dados referentes a idade dos inquiridos tiveram que ser
tratados a parte pela gestora da Qualidade.

Os resultados da avaliagao da opiniao da comunidade sao compilados no presente
relatério e reportados a Diregdo do CRPSF. Posteriormente, sdo divulgados as partes

interessadas por cartaz e no website.



Irmas
Hospitaleiras

3 - Apresentacao de resultados

Questao 1: Idade dos inquiridos
A média de idades dos 229 inquiridos € de 24 anos. Os inquiridos tinham faixas
etarias compreendidas entre os 10 e os 63 anos. Podemos ver na tabela seguinte o

numero de inquiridos por faixa etaria.

Tabela 2 - NUumero de inquiridos por faixas etarias
10-13 14-20 21-25 26-35 36-45 46-55 56-63

1 106 53 35 20 10 4

Constatamos que 70% dos inquiridos tinham menos de 25 anos; sdo estudantes e
contactam com o CRPSF pela primeira vez. Os restantes 30% dos inquiridos tém mais
de 26 anos; sdo profissionais, que acompanham os estudantes, ou desempregados a

procura de emprego.

Relacionando a faixa etaria com o grau de conhecimento dos inquiridos, podemos
constatar que quanto mais novos sdo os inquiridos, menor é o grau de conhecimento
que revelam do CRPSF, das iniciativas de divulgacdo desenvolvidas e dos servi¢os que

sao prestados.



Questio 2: Ambito do contacto com o CRPSF

Avaliacdo por resposta - Avaliacao da opiniao da
comunidade 2017

1. O seu contacto com o estabelecimento de
saude é no ambito de

30%

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

W Visita M Estagio = Outros

Pela observacao do grafico, percebe-se que 66% dos inquiridos preencheram o questionario
durante uma visita ao CRPSF ou do CRPSF; 4% no ambito da realizacdo de estagios e 30%
através de outras formas (procura de emprego, inscricdio no voluntariado, etc). Esta

proporcao mantém-se semelhante aos dois Ultimos anos.



Questao 3: Como conheceu o CRPSF

Avaliacao por resposta - Avaliagﬁo da opiniﬁo da
comunidade 2017

2. Como conheceu este estabelecimento de

saude
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Familiar/Pessoas Conhecidas | Folhetos informativos W Comunicagdo social
% Pagina web mOutro meio

O grafico permite perceber o modo como os inquiridos conheceram o CRPSF. Todas
as opgoes de resposta foram assinaladas. Tem maior relevancia o conhecimento
através de familiares ou pessoas conhecidas (61%); seguido do conhecimento através
de outro meio - escola, Instituto de Emprego, pardéquia, etc. - (20%); depois surgem
as restantes opcOes de resposta com percentagens muito equilibradas e reduzidas:
comunicacao social (8%), pagina web (6%) e folhetos informativos (5%).

Veja-se a tendéncia dos ultimos 3 anos na tabela seguinte.

Tabela 3 - Tendéncia na forma como os inquiridos conheceram o CRPSF (%)

Familiares/
Folhetos Comunicacao Pagina Outro
Anos pessoas
informativos social web meio
conhecidas
2015 48% 7% 10% 3% 32%
2016 55% 11% 20% 13% 2%
2017 61% 5% 8% 6% 20%




Pela observacdo da tabela podemos constatar que a taxa elevada de inquiridos que
conhecem o CRPSF através de familiares ou pessoas conhecidas se mantém e
apresenta mesmo uma tendéncia crescente. Esta tendéncia pode explicar-se pelo
facto de estarmos numa ilha e também pela importancia da transmissdao oral de
conhecimentos.

A taxa de inquiridos que conheceram o CRPSF através de folhetos informativos € a
mais reduzida. Subiu em 2016, mas voltou a descer em 2017. O impacto dos folhetos
informativos é pouco relevante, até porque estes folhetos ndao se encontram
facilmente na comunidade. O documento esta disponivel no CRPSF e na pagina web.
A comunicagdo social que teve um grande impacto, em 2016, como forma de
conhecimento do CRPSF, fruto das varias reportagens em que o CRPSF foi
mencionado, voltou a ter pouca relevancia em 2017.

A tendéncia da taxa de conhecimento do CRPSF através da pagina web que teve um
crescimento acentuado, em 2016, voltou a baixar significativamente em 2017. Nao
conseguimos ter uma explicacdo para este resultado, até porque, em 2017, o CRPSF
reforcou a divulgacdo de iniciativas na pagina web. Sabemos, contudo, que a
instituicdo tem muitas visitas nas redes sociais (Facebook e Twitter) e menos na
pagina web.

A taxa de inquiridos que conheceu o CRPSF por outros meios voltou a subir
significativamente, apos uma queda acentuada no ano anterior. Percebemos que esta
opgao de resposta parece confundir-se com a opcao "familiar/pessoas conhecidas"
porque a maioria dos inquiridos acrescenta: escola, universidade, catequese, instituto

de emprego.



Questao 4: Sabe quais sao os servicos de saude que o estabelecimento presta

Sabe quais sdo os servigos de saude que o

estabelecimento presta?

HSim

Ndo

O gréfico anterior demonstra que 92% dos inquiridos afirma conhecer os servigos

prestados pelo CRPSF. Apenas 8% respondeu que os desconhece. Este valor é

idéntico ao do ano anterior, que apresentava 93% de respostas "sim" versus 7% de

respostas "nao".

A partir desta questdao surge uma outra que pede para identificar os servigos

prestados.

Questao 4.1. Identifique os servicos prestados pelo CRPSF:
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A observacao do grafico permite constatar a adequacdo do conhecimento da maioria

dos inquiridos, a respeito dos servicos prestados pelo CRPSF.

Sobressaem a deficiéncia mental, a reabilitagdo psicossocial e a psiquiatria com taxas
de 25%, 22% e 21%, muito semelhantes as obtidas no ano anterior (25%, 23% e 20%,
respetivamente). Em segundo lugar sdo identificadas a medicina fisica/reabilitacao
(12%) e a area de dia (5%), explicaveis pela intervengdo terapéutica desenvolvida no
CRPSF e pela frequéncia da escola, em regime diurno e em semi-internato.
Finalmente aparecem identificadas a psicogeriatria (5%), o apoio domiciliario (3%), os
cuidados paliativos (3%) e a consulta externa (1%) com taxas reduzidas, nao
correspondendo a servicos prestados pela instituicao.

Quando comparados com os resultados do ano passado, observamos valores muito
semelhantes e com a mesma ordem de relevancia. Tal evidencia um bom grau de

conhecimento da instituicao, por parte da comunidade.

Questao 5: Caso tenha recorrido a alguma destas respostas na instituicao, ficou

satisfeito

Caso ja tenha recorrido a algum destes servigos, ficou satisfeito?

Constatamos que a maioria dos inquiridos ndo responde a esta questdo, pelo facto
dos mesmos nunca terem recorrido aos servicos do CRPSF. Contudo, dos que
respondem (n.° 87), 99% (86) afirmam ter ficado satisfeitos, e apenas 1% (1) refere ter
ficado insatisfeito. Importa referir que, no tratamento dos dados, encontramos

sistematicamente questionarios rasurados nesta questdo. Efetivamente, muitos

W Sim

Néo



inquiridos tendem a responder "ndo" para afirmar que nunca recorreram aos servicos,
sem lerem a questao com atenc¢ao. Depois, quando releem, corrigem a resposta. Esta
oportunidade de melhoria tem sido reportada a Direcao do IIHSCJ todos os anos,

mas nao foi ainda alterada convenientemente.

Questao 6: Considera que os servicos desta instituicio respondem as

necessidades da comunidade

Considera que as areas de intervengdo deste estabelecimento de salide
respondem &s necessidades da comunidade?

A esta questao, 99% dos inquiridos responderam que consideram que as areas de
intervencao do CRPSF respondem as necessidades da comunidade e os restantes 1%
responderam "nao".

No entanto, os inquiridos que responderam "ndo", ndo apresentaram qualquer

sugestao de servicos a criar na questao concebida para esse efeito (questao 9).

Questao 7: Do que conhece, acha que o trabalho desenvolvido pelo

estabelecimento de satude é importante?

Do que conhece, acha que o trabalho desenvolvido pelo estabelecimento de
salde é importante?




A esta questdao, 99% dos inquiridos responderam que consideram que as areas de
intervencao do CRPSF respondem as necessidades da comunidade e os restantes 1%
responderam "nao".

As respostas negativas correspondem a duas pessoas. Uma delas tem 16 anos e
afirma que ndo conhece a organizagdo, o que retira significado a resposta. A outra
tem 37 anos, visitou o CRPSF no ambito de uma visita de estudo de uma escola de
enfermagem e conhece a instituicdo, assumindo ter uma imagem negativa da
mesma. Um dos fatores que podem explicar este resultado é a grande rotatividade

de enfermeiros que o CRPSF tem tido.

Questao 8: Considera que esta instituicao é reconhecida na comunidade pela sua

utilidade e qualidade dos cuidados de saude que presta?

W Sim
Nao

Considera que esta instituicdo € reconhecida na comunidade pela sua
utilidade e qualidade dos cuidados de satide que presta?

10%

A esta questao, 90% dos inquiridos responderam que consideram que a instituicao é
reconhecida pela sua utilidade e qualidade dos cuidados de saude que presta e os

restantes 10% responderam "nao".

Estes 10% correspondem a 30 inquiridos. A tabela seguinte apresenta a

caracterizacdo detalhada destes nimeros.



Tabela 4 - Caracterizagdo dos 30 inquiridos que responderam "nao" a questao 8

N.° de Faixa etaria Motivo do Conhecimento | Opiniao sobre
inquiridos contacto da instituicao a instituicao
2 adultos Inscricao de reduzido Boa

emprego
2 adulto Inscricao de elevado Boa

emprego; Visita

escola
1 adulto Visita Universidade elevado Ma
17 Jovens Visita Universidade; reduzido Boa
Visita escola;

intercambios
desportivos; visitas
catequese

8 Jovens Visita Universidade, elevado Boa
Visita escola; Visita

catequese

Pela analise dos comentarios e das respostas as questdes, podemos constatar que a
maioria dos inquiridos responde a esta questdo com um "ndo" com o desejo de ver a
instituicdo mais reconhecida pela qualidade dos servicos que presta. Muitos dos
inquiridos desconhecem as certificagcbes e os prémios de mérito que o CRPSF tem
recebido.

Um dos inquiridos, pelo contrario, conhece o CRPSF e manifesta o seu "ndo" como

uma critica a qualidade dos servigcos que, na sua opiniao, a instituicao presta.



Questao 9: Acha que existe divulgacao e informacao suficiente sobre os servicos

desenvolvidos?

Acha que existe divulgagdo e informagado suficiente sobre os servicos
desenvolvidos?

43%

O grafico correspondente a esta questdo demonstra a divisdo de opinides que a
mesma gera nos inquiridos. Quase metade assume que deveria haver maior
divulgacao dos servicos desenvolvidos pelo CRPSF.

A elevada taxa de inquiridos que consideram que a divulgagao e informagao sobre os
servigos € insuficiente parece contradizer a elevada taxa de inquiridos que afirmam
conhecer os servicos prestados pelo CRPSF (ver grafico da questdao 4). Por este
motivo, os resultados da questdao 9 devem ser cuidadosamente interpretados.
Efetivamente, muitos dos inquiridos ndo conhecem as dinamicas de comunicacao
externa, desenvolvidas pelo CRPSF nos ultimos anos, e alguns escrevem no campo
"sugestOes e comentarios" que gostaram tanto de conhecer o CRPSF que acham que

este deveria ser mais divulgado e conhecido por toda a comunidade.

Questdo 10: Que outros servicos gostaria que este estabelecimento de saude

desenvolvesse?

A questdo “Que outros servicos gostaria que este Centro desenvolvesse?” sé 27 dos 306
inquiridos apresentaram sugestdes, o que equivale a uma percentagem de 9%. Este
resultado traduz a opiniao generalizada, por parte dos inquiridos, de que os servigos
prestados pela instituicao vao ao encontro das necessidades da comunidade.

Apresentamos de seguida uma tabela com a sistematizacdo das 27 sugestbes de

servicos a criar, recebidas.

HSim

Nao



Tabela 5 - Sugestdes de servicos a criar no CRPSF

N.° de Sugestao Existéncia do servico no CRPSF ou
inquiridos intencao de o criar
4 Convivios entre as pessoas assistidas e

Existe em diversos momentos festivos.
pessoas da comunidade, no CRPSF

3 Apoio a idosos doentes mentais S6 possivel em continuidade de

prestacao de servigos.
3 Divulgacdo da instituicdo e do trabalho  Existe: comunicacado social, redes sociais,
projeto de combate ao estigma, ...
2 Visitas/interacao do CRPSF com escolas = Existe: projeto de combate ao estigma,

visitas de estudo e intercambios.

2 Apoio a toxicodependentes Existe, mas ndo é o principal motivo de
internamento.
2 Hospital Parceria publico-privada, no curto

internamento em pedopsiquiatria

3 Psicomotricidade/educacao Existem docentes de expressao fisica e
fisica/motora/atividades desportivas motora; T.O. e fisioterapeutas.
1 Apoio domiciliario Nao existe. SO visitas domiciliarias.
1 Prolongamento da escolaridade na Nao existe. Alvara apenas para escola de
escola do CRPSF 1.°ciclo
1 Apoio a pessoas com deficiéncia motora Existe desde sempre.
1 Palestras sobre saude Existe: projeto de combate ao estigma;

representacdo do CRPSF em conferéncias

1 Promover o contacto das pessoas Ja existe: ocupacao na quinta e no
assistidas com a agricultura e a natureza jardim.
1 Apoio a pessoas com tendéncia suicida Existe no curto internamento de

pedopsiquiatria
1 Apoio a sem abrigo Nao existe. Apoio a pessoas necessitadas
1 Sala de cinema Nao existe. Apenas visualizagdo em ecra.

Previsto em projeto.
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Sugestoes e Comentarios

Apenas 41 dos 306 inquiridos apresentaram “Sugestbes e comentdrios”, o que
equivale a uma percentagem de 13%.

Os comentarios, na generalidade, transmitem o agrado dos inquiridos pela visita
realizada e felicitam o CRPSF pelas suas boas praticas, pelas suas instalacdes e

servigos. Alguns reforcam a proposta de novos servicos (reforco da questao 9).

- A nstituicdo tem um papel fundamental na integracdo dos seus clientes na
comunidade, bem como na diminui¢ao do estigma social.

- Acho que deveriam com o trabalho que tém desenvolvido desde a fundacdo desta
(nstituicdo e renovar as atividades apresentadas.

- Ha boa hospitalidade.

- Gostei da visita pois fiquei a conhecer melhor o que era feito nesta instituicdo.

- Gostei da visita e gostava de um dia fazer voluntariado.

- A interagdo foi um momento importante desta visita. Gostel da visita.

- Gostei muito do servico. Obrigada!

- Néo tenho nada a comentar. Muito obrigado!

- Gostei da visita e do que esta institui¢ao faz.

- Gostel de ver. Foi uma boa experiéncia.

- Gostei muito @

- InstituicdGo que presta um trabalho relevante no apoio a nivel da reabilitacdo social
dos nossos alunos, a diferentes niveis.

- Fiqguei muito bem impressionado com a dindmica da instituicGo, com a relagdo entre
os profissionais e os utentes e com a simpatia com que fomos recebidos (pelos
profissionais e pelos utentes). O que fazem é fantastico. Parabéns e obrigado.

- Muito bom ambiente. Parabéns.

- Muita simpatia.

- Deviam fazer uma melhor utilizacdo da piscina.

- Gosto muito deste lugar. Eles apoiam muito as criangas.

- As pessoas sdo muito amorosas.

- Gostei muito da experiéncia.

- Gostei muito da experiéncia. E realmente emocionante ver que pessoas com algumas
dificuldades lutam para viver; e outras, perfeitamente normais desperdicam as suas
qualidades grandiosas.
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- Um bom espaco para os jovens.

- Achei que a instituicao estd bem preparada mas devia ser mais divulgada.

- Gostei muito da experiéncia.

- Gostei do estabelecimento. Fazem aqui um bom trabalho atendendo as necessidades
de todos.

- E importante a continuac@o da divulgacdo da instituicdo, assim como o trabalho que
nela desenvolvem.

- Conhego a casa ja ha muitos anos e tenho acompanhado o seu crescimento. Hoje
mais uma vez pude cad vir e ter um contacto com os utentes e poder rever alguns
utentes e conhecer outros.

- Considero muito importante para o desenvolvimento social o acolhimento
comunitdrio. E uma mais valia para todos esta instituicéo.

- Estou ha pouco tempo na ilha da Madeira por isso ndo conheco muito a instituicdo.

- Continuem o bom trabalho.

- Reconhecer hospital. E ja agora, este hospital é muito importante.

- Acho que esta instituicdo é muito importante para a saude das pessoas.

- Melhoria do estabelecimento. Mais atividades em conjunto para ajudar as pessoas a
conviver e criar relagao.

- O apoio domiciliario permitiria oferecer as familias que sGo cuidadoras de doentes
com défices cognitivos, terem um apoio mais personalizado, mantendo os mesmos em
ambiente domiciliar.

- Acho que a instituicGo presta servicos muito prestdaveis a comunidade.
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4 - Areas de melhoria identificadas

Considerando os resultados na sua globalidade e a analise detalhada de todas as
questdes consideramos que apenas um dos resultados poderia ser considerado
como oportunidade de melhoria. Trata-se do resultado da questdo 9, na pagina 9

deste relatério, associado a necessidade de maior divulgacao do CRPSF.

No entanto, considerando também a estratégia organizacional relativamente a
comunicacao externa, somos da opinido de que ndo ha necessidade de levantar uma
acao de melhoria face a este resultado. Até porque, em anos anteriores, isso foi feito
e nao teve impacto neste resultado.

Importa referir que nesta auscultacdo da opinido da comunidade, a maioria das
pessoas a quem passamos 0s questionarios sdo muito jovens e, naturalmente,
conhecem mal os recursos da comunidade. Alguns deles, sao inclusivamente, de
concelhos afastados do Funchal. Por outro lado, aplicamos sempre o questionario no
inicio da visita/contacto. S6 depois é que divulgamos o CRPSF. E como nao passamos
os questionarios em segundas visitas, nunca temos o impacto desta divulgacdo da

instituicao.
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5 - Conclusao

Podemos apontar como principais conclusoes:

- O nimero de questionarios recolhidos e tratados, em 2016/17, foi inferior ao de
2016, mas superior ao de anos anteriores.

- Maioritariamente a comunidade preencheu o questionario no ambito da realizagdo
de visitas a instituicdo ou durante inscri¢des para emprego;

- Maioritariamente, a comunidade conheceu o CRPSF através de familiares ou
pessoas conhecidas , embora tenha tido muita relevancia o conhecimento através de
outros meios.

- A maioria da comunidade conhece e identifica as principais areas de interven¢do do
CRPSF.

- A maioria da comunidade inquirida reconhece a importancia da existéncia do CRPSF
e a qualidade do seu desempenho, considerando que a intervencgao da instituicao vai
ao encontro das necessidades da sociedade.

- Um numero significativo dos inquiridos gostaria de ver a instituicdo mais divulgada
e reconhecida no exterior.

Em face dos resultados obtidos em 2016, ndo serdo levantadas oportunidades de
melhoria relativas a avaliacdo da opinido da comunidade.

Estes resultados serdo reportados no Relatério de Revisdo do Sistema anual.
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