RELATORIO DO QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS 4 \
CLIENTES — Referente ao ano de 2017 \ ‘
LAR CENTRO SOCIAL ARCANJO GABRIEL S

1. INTRODUCAO

O presente relatorio tem por objetivo divulgar os resultados e apresentar as principais conclusdes resultantes da
aplicagdo do questionario de avaliagdo do grau de satisfagdo dos clientes do Centro Social Arcanjo Gabriel (CSAGA).

A andlise das conclusdes/interpretacdes obtidas pretende-se que seja: criteriosa, rigorosa e imparcial, tendo por
referéncia o Sistema de Gestdo da Qualidade.

A avaliacdo dos resultados obtidos tera de ser encarada como uma potencializadora forma de melhorar o desempenho
organizacional, detetar e assinalar dreas de melhoria e, espera-se, realgar as boas condutas e as boas praticas de trabalho.

Convém ressalvar, antes de iniciarmos um estudo mais profundo aos resultados, que com a aplicagdo deste tipo de
inquéritos, estamos a “permitir” que seja efetuada uma avaliagdo a instituicdo.

Assim, teremos sempre de considerar a divulgagdo e discussdo dos resultados pelos pares.

A metodologia aplicada encontra-se explanada no ponto 4.9 deste relatério.

2. APLICAGAO DO QUESTIONARIO

O questionario aplicado aos clientes foi composto por 49 perguntas. Da pergunta 1 a 47 foi considerada uma escala de 1
a 5 (1 — “Discordo completamente”, 2 — “Discordo”, 3 — “Concordo em parte”, 4 — “Concordo”, 5 — “Concordo
Totalmente”). Para cada uma das referidas perguntas foi ainda possivel assinalar “Ndo Sei” (NS) ou “N&o se Aplica” (NA).

O questionario incluia duas perguntas “abertas”.

Assim sendo, o questionario era composto pelas seguintes perguntas:
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QUAL O SEU GRAU DE SATISFAGAO RELATIVAMENTE A:

A INSTALACOES

Al  Boa localizagdo O O O O O O O
A2 Fracos acessos ao Lar O O O O O O O
A3 Boas condigdes fisicas das instalacdes (estado de conservacdo das instalacdes, acessibilidades, o O O o O (@) (@)
seguranca)
A4 Conforto/comodidade do quarto adequado @) O O @) @) O O
A5  Conforto e comodidade dos espacos comuns inadequados O O O O O O O
A6  Higiene e limpeza do quarto adequada O O O O O O O
A7  Higiene e limpeza dos espagos comuns insuficiente ©) (@) (@) @) @) O O
A8  Existéncia de um espago destinado a divulgacio das atividades e das normas de procedimento (@) @) @) O O O O
A9  Conhecimento do horario de funcionamento das atividades (@) (@) (@) O O O O
B ATENDIMENTO
B1 Correto atendimento
B2 Informacdes prestadas insuficientes
C ACOLHIMENTO E INTEGRACAO
Cl Informagdo adequada sobre o Regulamento Interno e regras de funcionamento (disponibilizagdo e o O O o O (©) (©)
explicagdo)
C2  Desconhecimento dos seus direitos e deveres O O O O O O O
C3  Informagdo adequada sobre a elaboragdo de um Plano Individual de acordo com as suas ©) (@) (@) @) @) O O
necessidades e expectativas
C4  Prestado apoio suficiente durante a admissdo no Lar O O O O O O O
C5  Apoio insuficiente durante a integragdo no Lar O O O O O O O
D ATIVIDADES E FUNCIONAMENTO DO LAR
D1 Disponibilidade do atendimento pela Diretora O O O O @) O O
D2  Respeito pela confidencialidade nos assuntos tratados com a Diretora O O O O O O O
D3  Boa relagdo com os profissionais O O O O O O O
D4 Indisponibilidade dos profissionais/equipa técnica sempre que necessita do seu apoio o o o o O O O
D5 Empatia dos profissionais O O O O O O O
D6 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os profissionais (@) (@) O O O O O
D7 Reduzida capacidade de resposta dos profissionais as suas necessidades o O O o O (©) (@)
D8  Execucdo de atividades socioculturais e recreativas programadas (@) (@) (@) (@) (@) (@) O
D9  Divulgagdo da informagdo sempre que alguma atividade sociocultural e recreativa nio seja (@) (@) (@) (@) O O O
realizada
D10 Correto tratamento e encaminhamento de reclamagdes o O O o O (©) (©)

E SERVICOS PRESTADOS

E1 Conhecimento dos servigos disponiveis
E2  Qualidade nos cuidados médicos prestados o O O o O O
E3 Qualidade nos cuidados de enfermagem prestados

(@)
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(@)
(ON©)
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E4
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E8
E9
E10
E1l
E12

F1
F2
F3
F4
F5

G1
G2
G3
G4

3.

Falta de qualidade nos cuidados de higiene pessoal e imagem prestados

Qualidade no servigo de apoio social prestado

Qualidade das atividades de animagdo sociocultural desenvolvidas

Falta de qualidade no tratamento de roupa de uso pessoal

Rapidez dos servigos da lavandaria no tratamento de roupa de uso pessoal

Limpeza adequada e correta arrumagdo dos espagos

Servigo de transporte disponibilizado

Refeigdes ndo adequadas as suas necessidades

Atividades instrumentais da vida quotidiana desenvolvidas (acompanhamento ao exterior, apoio
na aquisicdo de bens e servigos, tratamento de roupa, transporte, ...)

ALIMENTAGAO

Boa apresentagao

Temperatura adequada

Quantidade insuficiente

Diversidade

Qualidade dos géneros alimenticios usados na confecdo das refeigdes servidas

AVALIAGAO GLOBAL

Contributo do Lar Centro Social Arcanjo Gabriel para a melhoria do seu nivel de qualidade de vida
Respeito do Lar Centro Social Arcanjo Gabriel pelas suas decisdes e opinides

Estou satisfeito com o Lar Centro Social Arcanjo Gabriel

Planeamento e organizagdo dos servigos e atividades

Perguntas abertas:

i) Por favor, apresente as suas sugestdes e oportunidades de melhoria para o bom funcionamento do Lar.

ii) Por favor, apresente situagdes que mais Ihe desagradaram na prestagdo dos servigcos contratualizados.

ANALISE DOS RESULTADOS
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De seguida apresenta-se a analise dos resultados dos questiondrios e respetiva visualizagdo grafica.

Alerta-se para a leitura dos graficos que devera ser feita da seguinte forma:

Higiene e limpeza dos espagos comuns suﬂcient

% DE RESPOSTAS
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4. GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES RELATIVAMENTE A (escala utilizada, de 1 a 5):

4.1 INSTALACOES

MEDI

A

A INSTALACOES

Al
A2

A3

A4
A5
A6
A7
A8
A9

Boa localizagdo
Bonsacessos ao Lar
Boas condigdes fisicas das instalagdes (estado de conservagdo das instalagdes,

acessibilidades, seguranga) 45
Conforto/comodidade do quarto adequado 4,3
Conforto e comodidade dos espagos comuns adequados 4,4
Higiene e limpeza do quarto adequada 4,5
Higiene e limpeza dos espagos comuns suficiente 4,5
Existéncia de um espaco destinado a divulga¢do das atividades e das normas de 4,8
Conhecimento do horério de funcionamento das atividades 4,4

DESVIO oA MiNMO MAxiMo  MEDIA(P/

PADRAO pardmetro)
0,8 5 2 5 4,2
1,6 1 5 4,2
0,5 5 4 5 4,2
0,8 5 2 5 4,2
0,5 4 4 5 4,2
0,8 5 2 5 4,2
0,6 5 3 5 4,2
0,4 5 4 5 4,2
1,1 5 1 5 4,2

Existéncia de um espago destinado a divulgagdo das atividades e das normas de

Conhecimento do horério de funcionamento das atividades | IEEEIN4% 24%

GRAU DE SATISFAGAO RELATIVAMENTE AS INSTALAGOES

procedimento

e
15% s ——

Higiene elimpeza dos espagos comuns suficiente 4% 40% o ses
Higiene e limpeza do quarto adequada  [ASGINB%M 20% S e
Conforto e comodidade dos espagos comuns adequados 58% 2%
Conforto/comodidade do quarto adequado  ASZINS%N 42% S 4%
Boas condigdes fisicas das instalagdes (estado de conservagdo das instalagdes, 28% sy
acessibilidades, seguranga)
Bons acessos ao Lar | G s 4o I
Boa localizagdo  AZEININTR%NN 36% Y
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pontuagdoatribuida

Relativamente a

s~

w

N

1

M Discordo completamente M Discordo M Concordo em parte Concordo

B Concordo totalmente

CLASSIFICACAO MEDIA | Grau de satisfacdio com as instalagdes

e |\ édia geral do parametro

Boa localizagdo
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atividades e das normas de...

Conhecimento do hordrio de

funcionamento das atividades

a questdo A2, 77% dos inquiridos revelaram estar pouco satisfeitos com os acessos ao CSAG — falta de

transportes publicos e (ndo) utilizagdo da carrinha da instituicdo.
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4.2 ATENDIMENTO
vépia PEVIO yiopa minimo mAxivo MEP'A/
PADRAO parametro)
B ATENDIMENTO
B1 Corretoatendimento 4,2 0,8 5 3 5 4,3
B2 Informagdes prestadas suficientes 4,4 0,6 5 3 5 4,3

GRAU DE SATISFAGAO RELATIVAMENTE AO ATENDIMENTO

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

M Discordo completamente M Discordo M Concordo em parte Concordo M Concordo totalmente

CLASSIFICACAO MEDIA | Grau de satisfacio com o atendimento
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4.3 ACOLHIMENTO E INTEGRAGAO

MEDIA DESV[O MODA MINIMO MAXIMO MEPIA(p/
PADRAO parametro)
C  ACOLHIMENTO E INTEGRACAO
c1 Informa.gaj?adiaquada s.obre:o Regulamento Interno e regras de funcionamento a1 12 5 1 5 43
(disponibilizagdo e explicagdo)
C2 Conhecimento dos seus direitos e deveres 4,2 1,1 5 1 5 4,3
3 Informagaoedequada sobre a‘elaboragao de um Plano Individual de acordo com as a5 0.6 5 3 5 43
suas necessidades e expectativas
C4 Prestado apoio suficiente durante a admissdo no Lar 4,4 0,6 4 3 5 4,3
C5 Apoio suficiente durante a integragdo no Lar 4,3 0,6 4 3 5 4,3

GRAU DE SATISFAGAO RELATIVAMENTE AO ACOLHIMENTO E INTEGRAGAO

Apoio suficiente durante a integragdo no Lar . 58%

Prestado apoio suficiente durante a ad missdo no Lar . 54%

Informagdo adequada sobre a elaboragdo de um Plano Individual de acordo com as .

suas necessidades e expectativas e

Conhecimento dos seus direitos e deveres -. 38%

Informagdo adequada sobre o Regulamento Interno e regras de funcionamento -- 28%
(disponibilizagdo e explicagdo)

0% 10% 20% 30%

M Discordo completamente B Discordo M Concordo em parte Concordo

40%

50%

60% 70% 80% 90% 100%

B Concordo totalmente

CLASSIFICACAO MEDIA | Grau de satisfacdo com o acolhimento e integracdo

w

N

Pontuagdo atribuida

de funcionamento
expectativas

(disponibilizagdo e explicagdo
durante a admissdo no Lar

Informagdo adequada sobre o
Regulamento Interno e regras
Conhecimento dos seus direitos
e deveres
Informagdo adequada sobre a
elaboragdo de um Plano
Individual de acordo com as
suas necessidades e

Prestado apoio suficiente

Apoio suficiente durante a

integragdo no Lar

4
mmm Védia individual
1

e \édia geral do parametro
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4.4 ATIVIDADES E FUNCIONAMENTO DO LAR

mépia PEVIO yiopa minimo maAxivo MED'A/
PADRAO pardmetro)
D  ATIVIDADES E FUNCIONAMENTO DO LAR
D1 Disponibilidade do atendimento pela Diretora 4,8 0,5 5 3 5 4,6
D2 Respeito pela confidencialidade nos assuntos tratados com a Diretora 4,9 0,3 5 4 5 4,6
D3 Boa relagdo com os profissionais 4,3 0,7 5 3 5 4,6
D4  Disponibilidade dos profissionais/equipa técnica sempre que necessita do seu apoio 4,6 0,6 5 3 5 4,6
D5 Empatia dos profissionais 4,3 0,7 4 3 5 4,6
D6 Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os profissionais 4,6 0,5 5 4 5 4,6
D7 Elevadacapacidade de resposta dos profissionais as suas necessidades 4,4 0,6 4 3 5 4,6
D8 Execugdo de atividades socioculturais e recreativas programadas 4,4 0,6 4 3 5 4,6
Divulgagdo da informagdo sempre que alguma atividade sociocultural e recreativa ndo
D9 . . 4,4 0,6 4 3 5 4,6
sejarealizada
D10 Corretotratamento e encaminhamento de reclamagoes 5,0 0,0 5 5 5 4,6

GRAU DE SATISFAGAO RELATIVAMENTE AS ATIVIDADES E FUNCIONAMENTO DO LAR

Correto tratamento e encaminhamento de reclamacdes | OO —

Divulgagio da informagio sempre que alguma atividade sociocultural e recreativa... I5%l 48% S 4%
Execugdo de atividades socioculturais e recreativas programadas 5%l 50% 8%

Elevada capacidade de resposta dos profissionais as suas necessidades 4% 50% L A%

Respeito e cumprimento dos seus direitos por parte de todos os profissionais 42% S 58%
Empatia dos profissionais IS 50% S 38%

Disponibilidade dos profissionais/equipa técnica sempre que necessita do seu apoio A%l 35% 2%
Boa relagdo com os profissionais IS5 35% S 50%

Respeito pela confidencialidade nos assuntos tratados com a Diretora  [18% NG
Disponibilidade do atendimento pela Diretora 4% 8% " I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Discordo completamente B Discordo M Concordo em parte Concordo M Concordo totalmente

CLASSIFICACAO MEDIA | Grau de satisfacdo com as atividades e funcionamento

do lar
5
©
3
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5
©
o
S 3
©
2
c
L 2
I Média individual
1

e Média geral do parametro

profissionais
Empatia dos profissionais

Boa relagdo com os
reclamagdes

Disponibilidade do
atendimento pela Diretora
Respeito pela
confidencialidade nos
assuntos tratados com a..
Disponibilidade dos
profissionais/equipa técnica
sempre que necessita do...
Respeito e cumprimento dos
seus direitos por parte de
todos os profissionais
Elevada capacidade de
resposta dos profissionais as
suas necessidades
Execugdo de atividades
socioculturais e recreativas
programadas
Divulgagdo da informagdo
sempre que alguma atividade
sociocultural e recreativa...
Correto tratamento e
encaminhamento de

21% dos inquiridos ndo responderam as questdes D8 e D9 porque afirmaram nao participar em todas as atividades
socioculturais programadas por se encontrarem condicionados fisicamente (dificuldades de visdo, motricidade fina, ...).
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4.5 SERVICOS PRESTADOS
MEDIA DESV[O MODA MINIMO MAXIMO MEDIA(p/
PADRAO pardmetro)
E  SERVIGCOS PRESTADOS
E1 Conhecimento dos servigos disponiveis 4,5 0,8 5 3 5 4,3
E2 Qualidade nos cuidados médicos prestados 4,6 0,8 5 2 5 4,3
E3 Qualidade nos cuidados de enfermagem prestados 4,9 0,3 5 4 5 4,3
E4 Qualidade nos cuidados de higiene pessoal e imagem prestados 4,3 1,1 5 1 5 4,3
E5 Qualidade noservigo de apoiosocial prestado 4,9 0,3 5 4 5 4,3
E6 Qualidade das atividades de animagdo sociocultural desenvolvidas 4,6 0,6 5 3 5 4,3
E7 Qualidade notratamento de roupa de uso pessoal 4,4 0,9 5 1 5 4,3
E8 Rapidezdos servigos da lavandaria no tratamento de roupa de uso pessoal 4,0 1,1 5 2 5 4,3
E9 Limpeza adequada e correta arrumagdo dos espagos 4,6 0,8 5 1 5 4,3
E10 Servigode transporte disponibilizado 0,8 1 1 4 4,3
E1l Refei¢es adequadas as suas necessidades 4,5 0,6 5 3 5 4,3
Atividades instrumentais da vida quotidiana desenvolvidas (acompanhamento ao
E12 . . s . 4,4 0,6 4 3 5 4,3
exterior, apoio na aquisi¢do de bens e servigos, tratamento de roupa, transporte, ...)
GRAU DE SATISFACAO RELATIVAMENTE AOS SERVICOS PRESTADOS
Atividades instrumentais da vida quotidiana desenvolvidas (acompanhamento ao... IiZ%M 47% 8%
Refeigdes adequadas as suas necessidades ING%M 36% 5%
Servico de transporte disponibilizado | 2 /G M MR VG 4 %%
Limpeza adequada e correta arrumacéo dos espacos  [HEll 27% e
Rapidez dos servicos da lavandaria no tratamento de roupa de uso pessoal IS ENNNI2% 0N 31% 2%
Qualidade no tratamento de roupa de uso pessoal HEEIA% 40% 2%
Qualidade das atividades de animagdo sociocultural desenvolvidas 5% 32% e
Qualidade no servigo de apoio social prestado g% IO D ——
Qualidade nos cuidados de higiene pessoal eimagem prestados NS 32% S 58%

Qualidade nos cuidados de enfermagem prestados 8% e
Qualidade nos cuidados médicos prestados  IEIINGZN 8% I O ——
Conhecimento dos servigos disponiveis INIGZNNN 15% 8%

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

M Discordo completamente B Discordo M Concordo em parte Concordo M Concordo totalmente

CLASSIFICACAO MEDIA | Grau de satisfacdo com os servicos prestados

Pontuagdo atribuida
w

mmm Védia individual

[y

e |\édia geral do parametro

ltural...
dos espacos
disponibilizado

arrumacgao

animagao sociocu
Servigo de transporte

Conhecimento dos servigos
disponiveis
Qualidade nos cuidados
médicos prestados
Qualidade nos cuidados de
enfermagem prestados
Qualidade nos cuidados de
higiene pessoal e imagem...
Qualidade no servigco de apoio
social prestado
Qualidade das atividades de
Qualidade no tratamento de
roupa de uso pessoal
Rapidez dos servigos da
lavandaria no tratamento de..!
Limpeza adequada e correta
RefeigBes adequadas as suas
necessidades
Atividades instrumentais da
vida quotidiana desenvolvidas...

3% dos inquiridos ndo responderam a questdo E4 porque se encontram totalmente auténomos e capazes de realizar a
sua prépria higiene.
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Em relagdo aos Servigcos Prestados temos de sublinhar a média de 4.9 em relagdo a qualidade dos servigos de
enfermagem, e do apoio social.

Por outro lado, a apreciagdo da qualidade e rapidez do servigo de lavandaria é francamente mais baixo que os outros
itens, e merece atengdo especial pela (ma) qualificagao.

Relativamente a questdo E10, 88% dos inquiridos revelaram estar pouco satisfeitos com o servico de transporte
disponibilizado pelo CSAG. Dizem que sé podem sair (para o exterior) apenas quando necessario. Recorrem para isso aos
servigos de taxi ou ao transporte dos familiares mais préximos.

Nota:

e 3% dos inquiridos nao responderam a questdo E6 porque ndo frequentam as atividades socioculturais
desenvolvidas na instituicdo.

e 42% dos inquiridos ndo responderam a questdo E12 por delegarem nos familiares mais préximos o
acompanhamento ao exterior, 0 apoio na aquisicdo de bens e servigos.
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4.6 ALIMENTAGAO
MEDIA DESV[O MODA MINIMO MAXIMO MEDIA (p/
PADRAO parametro)
F  ALIMENTAGAO
F1 Boaapresentagdo 4,4 0,7 5 3 5 4,5
F2 Temperatura adequada 4,6 0,6 5 3 5 4,5
F3 Quantidade suficiente 4,9 0,3 5 4 5 4,5
F4 Diversidade 4,3 0,9 5 1 5 4,5
F5 Qualidade dos géneros alimenticios usados na confegdo das refei¢Ges servidas 4,2 1,0 5 1 5 4,5

Pontuagdo atribuida

B

w

N

GRAU DE SATISFAGAO RELATIVAMENTE A ALIMENTAGAO

Qualidade dos géneros alimenticios usados na confegdo das refeigdes servidas _

Diversidade

Quantidade suficiente

Temperatura adequada

Boa apresentagdo

M Discordo completamente M Discordo

12%

% 35%
T

0% 10% 20%

M Concordo em parte

30%

20%

42%

31%

Concordo

40%

50%

60%

70% 80% 90% 100%

B Concordo totalmente

CLASSIFICACAO MEDIA | Grau de satisfacdo com a alimentacdo

B
I I I I mm \Védia individual

Boa apresentagdo

Temperatura adequada

Quantidade suficiente

Diversidade

Qualidade dos géneros
alimenticios usados na confegdo

das refeigdes servidas

e \édia geral do parametro
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4.7 AVALIACAO GLOBAL

DESVIO oo MiNiMO mAximo  MEPIA(P/

MEDIA . K
PADRAO parametro)

G AVALIAGAO GLOBAL

Contributo do Lar Centro Social Arcanjo Gabriel para a melhoria do seu nivel de
Gl . ) 4,5 0,6 5 3 5 4,6
qualidade de vida

G2 Respeito do Lar Centro Social Arcanjo Gabriel pelas suas decisGes e opinides 4,5 0,6 5 3 5 4,6

G3 Estousatisfeito com o Lar Centro Social Arcanjo Gabriel 4,6 0,6 5 3 5 4,6

G4 Planeamento e organizagdo dos servigos e atividades 4,6 0,6 5 3 5 4,6
AVALIACAO GLOBAL

Planeamento e organizagdo dos servigos e atividades 35%

Respeito do Lar Centro Social Arcanjo Gabriel pelas suas decisGes e opinides 38%

Estou satisfeito com o Lar Centro Social Arcanjo Gabriel - 27% _

Contributo do Lar Centro Social Arcanjo Gabriel paraa melhoria do seu nivel de l

qualidade de vida 38%
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Contributo do Lar Centro Social
Arcanjo Gabriel para a melhoria
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RELATORIO DO QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS
CLIENTES — Referente ao ano de 2017
LAR CENTRO SOCIAL ARCANJO GABRIEL

4.8 INDICE DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Avaliacdofinal | 2017

Média2015=4,7
Média2016=4,6

3
2
1

Instalagbes Atendimento Acolhimento e Atividades e Servigos prestados Alimentagdo Avaliagdo global
integracdo funcionamento do Lar

EN

Considerando este relatério como um ponto de partida para, seguramente, melhorar a missdo a que o CSAG se propde,
sublinhamos que os resultados obtidos foram acima de uma média de 4, numa escalade 1 a 5.

Estatisticamente sdo resultados francamente positivos.

Como pontos fortes destacam-se os parametros INSTALACOES, ATENDIMENTO, ACOLHIMENTO/INTEGRACAO e
SERVICOS PRESTADOS obtiveram uma pontuagdo média de 4.

Os restantes parametros, ATIVIDADES/FUNCIONAMENTO DO LAR, ALIMENTAGAO E AVALIACAO GLOBAL obtiveram uma
pontuagdo maxima de 5.

Contudo, revelaram-se alguns constrangimentos nomeadamente nos parametros INSTALACOES — Acessos ao lar e
SERVICOS PRESTADOS - Servico de transporte disponibilizado, devendo constituir para a Dire¢do areas prioritarias de
atuacao.

Os sete parametros avaliados obtiveram uma classificagdo média de 4.4.

Observagdo:
Porque o inquérito aplicado (versdo 3) sofreu alteragBes estruturais significativas relativamente ao inquérito do ano
anterior, ndo é apresentada neste relatério a evolugdo anual parametro a parametro.

4.9 METODOLOGIA APLICADA

A metodologia aplicada foi o método por inquérito. Por todas as condicionantes inerentes a idade, decidiu-se que seria
a Eng. do Sistema de Qualidade a acompanhar a aplicagdo no terreno.

Ao longo dos meses de fevereiro e marco de 2018, foi aplicado o questionario de Avaliacdo da Satisfagdo dos Clientes,
com recurso a entrevista individual de natureza confidencial e anénima.

De um universo de 74 clientes, foram selecionados 37 clientes (50%) para responder ao inquérito (NOTA: aplicou-se
como critério de selegGo a capacidade cognitiva e de entendimento das questbes apresentadas. De salientar, que ainda
assim, que alguns clientes ndo entenderam as questdes conforme estdo elaboradas, sendo necessdrio simplificar e
clarificar o que se pretendia com as mesmas.), dos quais apenas 26 (35%) responderam ao questiondrio e 11 clientes
(15%) recusaram responder por alegarem falta de interesse e/ou indisposigdo.
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RELATORIO DO QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES - referente ao ano de 2017
LAR CENTRO SOCIAL ARCANJO GABRIEL

5. PLANO DE AGOES A IMPLEMENTAR

5.1 OPORTUNIDADES DE MELHORIA IDENTIFICADAS

Diagrama de pareto | Oportunidades de melhoria

35%

30%

25%

20%

15%

Frquéncia (%)

10%

5%

0%

Definir um plano de a¢Ges para as 7 primeiras oportunidades de melhoria identificadas.
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100%4.00%
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20%
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RELATORIO DO QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES - referente ao ano de 2017
LAR CENTRO SOCIAL ARCANJO GABRIEL

Frequéncia

SITUA(;f)ES DESCRITAS PELOS CLIENTES S&0 Frequéncia lad CAUSAS AC6ESAIMPLEMENTAR RESPONSAVEL PRAZO
acumulada
Melhorar o servigo de transporte disponibilizado
di ibili inh t t tent
1 ( |,sp.on| ilizara carrm.a para rar,1$.po~r aro§u entes ao i 8 32% 32%
médico e passear; as viagens de taxi sdo muito caras; estdo
dependentes de familiares)
Contratar mais colaboradoras (principalmente para auxiliar
lient desl - WG; t =
) osmer.\ esades ocarsea.o , porvezfes ocamNa 3 12% 44%
campainha 3 a 4 vezes e ninguém vem ajudar; estdo
ocupadas a tratar de outros clientes )
3 |Variaras ementas 3 12% 56%
Bai d t t hoda letrad
4 .alxaroolua ro e aumentar o tamanho da letra da ) 8% 64%
informacdo afixada.
Melh digbes d to (pint tet desd
5 e orarconA |9F>es o quarto (pintaro te c,>epare esdo 5 3% 72%
quarto; substituir a porta do wc; ter um sofa no quarto)
Atraso na entrega da roupa vinda da lavandaria
6 [(principalmente no periodo de férias das colaboradoras; por 1 4% 76%
vezes julgo que tenho a pega de roupa perdida)
7 [N&o gosta do peixe congelado (ao jantar) 1 4% 80%
8 |Servir mais refei¢bes de peixe 1 4% 84%
9 |Sanitarios muito baixinhos 1 4% 88%
10 Acomida por vezes esta um pouco salgada; excesso de carne 1 2% 92%
vermelhas; carne dura
11 [Coelho assado muito seco 1 4% 96%
12 Dia especifico para atendimento realizado pela Doutora 1 2% 100%

Sofia
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RELATORIO DO QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES - referente ao ano de 2017
LAR CENTRO SOCIAL ARCANJO GABRIEL

5.2 SITUAGOES QUE MAIS DESAGRADARAM OS CLIENTES

Diagrama de pareto | SituacOes que mais desagradaram os clientes
20% 120%

18%
0, 0,
16% 7 100% 100%
(]
%

0,
14% 80%

12%
10% 60%

@ Frequéncia (%)
8%

Frquéncia (%)

o == [Frequéncia acumulada (%)
6% 40%
0,
4% 20%
2%

0% 0%

4 5 6 7 8 9

Situagdes desagraddveisidentificadas

Definir um plano de a¢Ges para as 6 primeiras situacGes desagradaveis identificadas.
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RELATORIO DO QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — referente ao ano de 2017 \
LAR CENTRO SOCIAL ARCANJO GABRIEL =
~ . . | Frequéncia ~ "
SITUACOES DESCRITAS PELOS CLIENTES SD Frequéncia lad CAUSAS ACOES A IMPLEMENTAR RESPONSAVEL PRAZO
acumulada

Atraso na entrega da roupa vinda da lavandaria
1 |(principalmente no periodo de férias das colaboradoras; por 3 19% 19%

vezes julgo que tenho a pega de roupa perdida)

Colaboradoras pouco respeitosas entre pares; “rabiscas”;
2 |“ndogosto do ambiente entre funciondrias; por vezes sdo 3 19% 38%

bruscas no trato com os clientes”)

Melhorar o servigo de transporte disponibilizado
3 (disponibilizar a carrinha para transportar os utentes ao ) 13% 50%

médico e passear; as viagens de taxi sdo muito caras; estdo
dependentes de familiares)

Contratar mais colaboradoras (principalmente para auxiliar
os clientes a deslocar-se ao WC; por vezes tocam a

4 , JO VS e ) 2 13% 63%
campainha 3 a 4 vezes e ninguém vem ajudar; estdo

ocupadas a tratar de outros clientes )

Demonstram constrangimento e sensibilidade

5 [relativamente ao grau de dependéncia dos pares; ndo 2 13% 75%
gostam de ver os pares a chorar;

6 |Ndo gosta do peixe congelado (ao jantar) 1 6% 81%

7 |Servem muitas refei¢cBes de farinha de pau 1 6% 88%

3 As vezes, o médico no resolve da melhor maneira os 1 6% 94%
problemas

9 [Anoite a comida nem sempre tem boa apresentagdo 1 6% 100%
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LAR CENTRO SOCIAL ARCANJO GABRIEL

RELATORIO DO QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES - referente ao ano de 2017

6. ESTADO DAS AGCOES DEFINIDAS E IMPLEMENTADAS EM 2016

8 | dasinstalagdes da lavandaria

SITUACGES DESCRITAS PELOS CLIENTES S&0 SD SA SGQ CAUSAS ACf)ES A IMPLEMENTAR RESPONSAVEL PRAZO ESTADO
. L . . . Baixa prolongada da colaboradora Nomeagdo de uma nova colaboradora .
Ha poucas atividades socioculturais; Pedem mais . K ~ i X . Diretora
1 . = 11 X responsdavel pela animagdo para dinamizar as atividades ) 01.2017
passatempos e animagdo ) . . Servigos
sociocultural. socioculturais.
2 | Sentem-se constrangidas quando em contacto com as 9 " . Dentro do mesmo espago ha dreas Diretora .
3 | pessoas mais dependentes distintas: auténomos e dependentes; Servigos
Ja foram feitas varias diligéncias, ainda
L of . Di
a || Gelte e tEig s piss 3 " qu.e.sgm sucesso, junto d.as entidades we?ora .
oficiais: Junta de freguesia de Servigos
Valadares e Camara de Gaia.
5 Pedem sistema TV cabo em todos os quartos 6 X Em andlise pela Diregdo. Diregdo
. - . - - . L Diret
6 | Queixam-se das correntes de ar na sala de refei¢ées 5 X Isolante insuficiente na porta principal. | Reforgo do isolante na porta principal. Saler:/izczz -
7 | Sugerem o aumento da capacidade da lavandaria; melhoria " L —
5 X Em andlise pela Direcdo. Diregdo

LEGENDA:
S&O - SUGESTOES E OPORTUNIDADES
SD - SITUAGOES DESAGRADAVEIS
SA - Inquérito Satisfacdo p/ Alimentacdo
SGQ - Inquérito Satisfagdo SGQ

EFICAZ
. NAO EFICAZ - situagBes referenciadas novamente pelos clientes em 2017

SituagGes ndo referenciadas pelos clientes em 2017

7. OBSERVACOES ADICIONAIS

Durante as entrevistas varios clientes demonstraram relutancia em pontuar com nota maxima algumas questdes do inquérito por recearem no futuro, um decréscimo no nivel de exigéncia

dos servigos prestados.

No global, os clientes reconhecem o servico de exceléncia prestado pelo Lar.
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