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INTRODUCAO

As Organizacdes independentemente do setor de afividade ou dimensdo, todos os dias

enfrentam clientes e consumidores cada vez mais exigentes.

A Avaliac@o da Satisfacdo dos clientes, colaboradores e de fodas as pessoas ou organizacoes
que intferagem com a Misericérdia de Pombal € um elemento primordial na estruturacdo de uma
politica de qualidade ativa que responda satisfatoriamente as necessidades e expectativas de todas

as partes interessadas da instituicdo.

A avaliagcdo da satisfacdo constitui a ponto inicial da identificacdo e implementacdo de acdes
de melhoria, permitindo, desta forma, prestar os servicos de uma forma mais eficaz e eficiente,
contribuindo para uma competitividade sauddvel entre instituicdes particulares de solidariedade

social.

No &dmbito da certificacdo Equass Assurance, a avaliagcdo da satisfacdo tem como objetivo a
melhoria do desempenho organizacional da Instituicdo, bem como a avaliagcdo dos pontos menos

favordveis onde a equipa deve intervir.

Assim foi distribuido a todos os clientes ou representantes legais, colaboradores, parceiros o
Questiondrio de Avdliocdo da Satisfacdo referente & avaliocdo do ano 2017, bem como

disponibilizado online o Questiondrio de avaliacdo da satisfacdo d comunidade.

METODOLOGIA UTILIZADA

A recolha de opinides foi realizada tendo como base inquéritos de satisfacdo disponibilizados

e recolhidos através das seguintes vias: em Mdo, E-mail ou internet (Avaliacdo da Comunidade).

Os questiondrios aplicados em 2017, foram submetidos a pequenas alteracdes de linguagem,
tornando-os mais simples, claros e adaptados & atual realidade da Santa Casa da Misericdrdia de

Pombal.
A disponibilizac&o dos questiondrios visou sobretudo:

# Avaliar o grau de satisfacdo em relacdo a aspetos especificos e globais da instituicdo;
# Identificar pontos fortes e dreas de melhoria;

# Avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Misericérdia de Pombal.
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Os questiondrios foram entregues durante os meses de Fevereiro e Marco tendo sido submetidos

a andlise durante o més de maio e junho pela Equipa da Qualidade.

Os questiondrios foram monitorizados através de tabelas de monitorizacdo elaboradas a partir

do modelo Equass Assurance. (TM02)

Todos os pontos dos questiondrios sdo avaliados numa escala de 0 a 5 valores em que 0 é Nada

Satisfeito e 5 & Muito Satisfeito.

AVALIACAO GERAL

|

No que diz respeito aos questiondrios entregues aos utentes da Santa Casa da Misericérdia de

Pombal, foram distribuidos 264 questiondrios e rececionados 196 vdlidos para andlise.

Podemos afirmar que a taxa de resposta no geral foi Boa (74,24%).

N° de Questiondrios Distribuidos 264
N° de Questiondrios Recebidos 196
Taxa de Resposta Geral 74,24%

Tabela 1 - Nomero de Questiondrios Distribuidos e Recebidos e Taxa de Resposta Geral

Taxa de Participagdo nos Questiondrios de Satisfagdo

T —
e G o aTe
———
———

S. Apoio Domicilidrio 69,23%

Colaboradores Idosos 100%

———
Disponibilizado Online

Tabela 2 - Taxa de Participagdo nos Questiondrios de Satisfagdo
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SATISFACAO GLOBAL - UTENTES
0% 3%

m Nada Satisfeito

m Pouco Satisfeito

m Satisfeito

= Muito Satisfeito

m Totalmente Satisfeito

Grdfico 1 - SATISFAGCAO GLOBAL UTENTES SCMPOMBAL

Nas 5 respostas sociais de apoio da Misericérdia de Pombal, foram consideradas 8 dimensdes

através das quais se pretendeu avaliar diversos aspetos:

Prestigio da Organizacdo
Equipamentos;
Comunicacdo;

Direitos;

Colaboradores;

Planos Individuais;

Participacdo;

Servicos.

De acordo com o grdfico anteriormente apresentado apuramos que numa avaliacdo geral
praticamente todos os clientes, tanto do setor da inféncia como do setor dos idosos, se encontram

satisfeitos.

A semelhanca do ano anterior (4,35) o par@metro onde verificamos o maior nivel de satisfacdo
continua a ser o dos colaboradores, revendo deste modo a exceléncia dos colaboradores da

Misericordia de Pombal.

A formacdo dos mesmos fem sido um objetivo ao longo dos anos da Instituicdo, fentando ter

uma equipa multidisciplinar, em ambas as dreas de apoio, disponivel para todos os clientes e familiares.
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GRAU DE SATISFAGCAO UTENTES

4,50
4,45
4,40
4,35
4,30
4,25
4,20
4,15
4,10
4,05
4,00

4,25 42 42

~N

4,27

4,25

N

4,16

TOTAL GERAL |- Prestigio da Il - Equipamentos - IV - Direitos V-
Organizagdo Comunicacdo Colaboradores

VIl - Participagdo VI - Servigos

Grdfico 2 - GRAU DE SATISFAGAO GERAL UTENTES SCMPOMBAL

EVOLUGCAO DA SATISFACAO GERAL

m2016 m2017
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< — <
< <
o
I | I
TOTAL GERAL | - PRESTIGIO DA - - IV - DIREITOS Vi - VIl - SERVICOS
ORGAN\ZACAO EQU\PAMENTOS COMUNICACAO COLABORADORES PART\C\PACAO

Grdfico 3 - EVOLUCAO DO GRAU DE SATISFACAO GERAL 2016 A 2017

Podemos verificar através do grdfico acima apresentado que em todos os parémetros
avaliados o nivel de satisfacdo aumentou em relacdo aos resultados de 2016.

Verificamos assim, que através da intervencdo da Equipa Multidisciplinar na SCMP, foi possivel
identificar e melhorar todos os pontos “menos bem classificados” detetados nos diversos pardmetros.
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AVALIACAO POR RESPOSTA SOCIAL

INFANCIA

CRECHE

De acordo com os dados recolhidos através dos questiondrios de avaliagcdo da satisfacdo
aplicados, podemos constatar que os pais das criangas que frequentam esta resposta social se

encontram satisfeitos nas diferentes dreas avaliadas.

A maioria dos inquiridos (52%) refere estar totalmente safisfeito com o funcionamento da
resposta social Creche da Casa da Crianca. Desta forma, podemos afirmar que 100% dos inquiridos

mostra um nivel de satisfacdo positivo em relacdo ao funcionamento da resposta social Creche.

SATISFACAO GLOBAL - UTENTES

0% 0%

® Nada Satisfeito
m Pouco Satisfeito
m Safisfeito

= Muito Satisfeito

m Totalmente Satisfeito

Grdfico 4 - SATISFACAO GLOBAL - UTENTES CRECHE

Podemos ainda verificar através do grdafico seguinte que ao longo dos Ultimos quatro anos a
Satisfacdo Geral com a resposta social creche da Casa da Crianga tem vindo a aumentar, revelando
que tém sido fidas em consideracdo as sugestoes de todos os pais e de todas as partes interessadas,

ajustando os servicos de acordo com as necessidades apresentadas.
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EVOLUCAO SATISFACAO UTENTES CRECHE

m2014 m2015 m2016 m2017

4,26
435
4,38
4,40

TOTAL GERAL

Grdfico 5 - EVOLUGAO SATISFAGAO UTENTES CRECHE

O nivel de satisfacdo mais elevado na resposta social da Creche refere-se, d semelhanca do
ano transato, aos colaboradores com uma pontuacdo de 4,59, no entanto denota-se um pequeno

decréscimo na avaliagcdo em relacdo ao ano de 2016.

Numa escala de 0 a 5, segue-se a satisfacdo com o parmetro dos direitos dos utentes que

apresenta uma pontuacdo de 4,49.

EVOLUCAO DA SATISFACAO COM OS PARAMETROS
==2016 =4=2017

4,80
4,70
4,60
4,50
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90

| - PRESTIGIO DA - IV - DIREITOS

" - v o- vVi- Pl
ORGANIZACAO EQUIPAMENTOS COMUNICACAO COLABORADORES

Vil - VIIl - SERVICOS
PARTICIPAGAO

Grdfico 6 - EVOLUGCAO DO GRAU DE SATISFAGAO UTENTES CRECHE
Os resultados apresentados nesta resposta social referem-se a 31 questiondrios recebidos dos 42

enfregues, logo se depreende que a taxa de participacdo nesta resposta social foi de 73,81%, como

j& tinha sido referido no quadro resumo anteriormente apresentado.

10
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SATISFACAO EQUIPAMENTOS - UTENTES

0% 0%

m Nada Safisfeito

m Pouco Satisfeito

= Satisfeito

= Muito Satisfeito

= Totalmente Satisfeito

Grdfico 7 - SATISFAGAO EQUIPAMENTOS — UTENTES CRECHE

SATISFACAO COMUNICACAO - UTENTES

0% 3% m Nada Safisfeito

m Pouco Satisfeito
m Safisfeito
® Muito Satisfeito

m Totalmente Satisfeito

Grdfico 8 - SATISFAGAO COMUNICAGAO - UTENTES CRECHE

SATISFACAO COLABORADORES - UTENTES
0% 0%

® Nada Satisfeito

= Pouco Satisfeito

= Satisfeito

= Muito Satisfeito

= Totalmente Satisfeito

Grdfico 9 - SATISFAGAO COLABORADORES — UTENTES CRECHE

SATISFACAO DIREITOS - UTENTES
0% 0%

B Nada Safisfeito

u Pouco Satisfeito

u Satisfeito

u Muito Satisfeito

= Totalmente Satisfeito

Grdfico 10 - SATISFACAO DIREITOS - UTENTES CRECHE

11
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Através dos grdficos anteriormente apresentados podemos afirmar que todos os pais das
criancas da resposta social creche se enconfram satisfeitos com os servicos da instituicdo. Podemos
aginda comprovar um bom nivel de satisfacdo com a disponibilidade demonstrada pelos
colaboradores, respeito e eficiéncia na sua relacdo com as criangcas € com os respetivos

encarregados de educacdo.

Verificamos também a satisfacdo com os equipamentos disponibilizados pela instituicdo,

demonstrando as boas condicdes para o crescimento e desenvolvimento das criancas.

PRE-ESCOLAR

Os questiondrios apresentados nesta Resposta Social referem-se a 51 questiondrios recebidos

dos 80 entregues, sendo a taxa de participacdo nesta Resposta Social de 77,50%.

Podemos verificar através do grdfico seguinte que todos os inquiridos tém satisfacdo positiva

em relacdo ao funcionamento do Pré-escolar da Casa da Crianga.

0% 0%

m Nada Satisfeito

= Pouco Satisfeito
Satisfeito

= Muito Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Grdfico 11- SATISFACAO GLOBAL - UTENTES PRE-ESCOLAR

Analisando as 8 dreas do questiondrio, e de acordo com o grdfico abaixo apresentado,
podemos afirmar que, & semelhanca da Resposta Social Creche, também no Pré-escolar os
Colaboradores sdo o pardmetro melhor classificado com uma média de 4,52 valores numa escala de
0ab.

No entanto, confrariamente & Creche, o segundo pardmetro mais elevado no Pré-escolar sdo os

Direitos e o Prestigio da Organizacdo apresentando uma pontuacdo de 4,36.

12
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GRAU DE SATISFACAO UTENTES

N

L()

<~
TOTAL GERAL | - PRESTIGIO DA - - IV - DIREITOS

Vi
ORGANIZACAO EQUIPAMENTOS COMUNICACAO COLABORADORES PARTICIPACAO

I 36
4,24
36
> I 429
424
07

VIl - SERVICOS

Gréfico 12 - GRAU DE SATISFACAO DOS UTENTES PRE-ESCOLAR

EVOLUCAO DA SATISFACAO NOS PARAMETROS

m2016 m2017

I 4,34
I 4,31
I /22
I 4,36
I /27
I 4,24
I 424
I 424
I 431
I 4,36

. I 4,54

I 4,52
I /46
I 427

< I 4,30
> I 429
- I 424

<l 418

TOTAL GERAL | - PRESTIGIO DA " - - IV - DIREITOS

VIl - SERVICOS
ORGANIZACAO EQUIPAMENTOS COMUNICACAO COLABORADORES PARTICIPACAO

Gréfico 13 - EVOLUGAO DA SATISFACAO NOS PARAMETROS 2016-2017

Confrariamente ao constatado na resposta social de creche em que a satisfacdo geral tem
mantido uma tendéncia positiva ao longo dos anos, na resposta social de Pré-escolar, denotamos uma
descida muito ligeira no Ultimo ano, possivelmente agregada & rotacdo de recursos humanos por

baixas e licencas de maternidade.

EVOLUCAO DA SATISFACAO GERAL

\

4,35

4,30

4,25

4,20 ®

4,15

4,10
2013 2014 2015 2016 2017

Grdfico 14 - EVOLUGAO DA SATISFAGAO GERAL - PRE-ESCOLAR

13
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Os direitos sGo um dos par@metros que ao longo dos Ultimos anos tem mostrado uma tendéncia

positiva, conforme podemos constatar no grafico seguinte.

Podemos concluir através do grafico que apresentamos que tem sido uma prioridade da Casa

da Crianca zelar pelos direitos das suas criancas.

IV - DIREITOS

4,40

4,35
431 4,31

4,30

4,24

4,25 4,23

4,20

4,15
2013 2014 2015 2016 2017

Grdfico 15 - EVOLUGAO DA AVALIAGAO DO PARAMETRO DOS DIREITOS

21 - RESPEITO E CONSIDERACAO DA SCM DE POMBAL
PELAS SUGESTOES APRESENTADAS PELO UTENTE E/OU
FAMILIAR

4,26

2016 2017

Gréfico 16 - EVOLUCAO DA AVALIACAO DA “QUESTAO 21"

14
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SATISFACAQO PARTICIPACAO- UTENTES
0% 0%

m Nada Satisfeito
= Pouco Safisfeito
= Satisfeito

B Muito Satisfeito

m Totalmente Satisfeito

Grdfico 17 - SATISFACAO PARTICIPAGAO UTENTES PRE-ESCOLAR

Quanto ao tépico da Participacdo, que engloba questdes relacionadas com a participacdo
do utente no servico prestado, bem como o respeito e consideragcdo que é dado as sugestoes
apresentadas pelos clientes, constata-se que todos os inquiridos revelam satisfacdo positiva. A maioria

revela mesmo que se encontra Muito Satisfeito, quando questionado acerca destes tépicos.

Como demonstrado no Grdfico 16, podemos verificar que tem havido uma preocupacdo da
Casa da Crianca em estar atenta ds sugestdes e propostas apresentadas pelos pais e encarregados

de educacdo para melhoria dos servicos.

No ano anterior tfinham sido feitas alteracdes nos hordrios de funcionamento das instalacdes.
Uma nova subida no ano de 2017 pode estar associada a melhoria das condicées de seguranca das

criancas, sugestdo também j& apresentada pelos pais em reunides e nos inquéritos de satisfacdo.

EVOLUCAO DA PARTICIPACAO PRE ESCOLAR

m2013 m2014 m2015 ®m2016 m2017

<
N
=

[e0]
ﬁ:

- PARTICIPACAO

Gréfico 18 - EVOLUCAO DA PARTICIPACAO INFANCIA
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IDOSOS

ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA PESSOAS IDOSAS

De acordo com os dados recolhidos através dos questiondrios de avaliagcdo da satisfacdo

podemos afirmar que a maioria dos utentes se encontra com um nivel de satisfacdo positivo (93%).

O grdfico 19 apresenta apenas 7% de satisfacdo com nivel negativo, que a Misericérdia de Pombal

ird analisar, identificando o que poderd ter levado a este descontentamento por parte dos inquiridos.

SATISFACAO GLOBAL - UTENTES
2% 5%

® Nada Satisfeito
m Pouco Satisfeito
m Satisfeito

B Muito Satisfeito

m Totalmente Satisfeito

Grdfico 19 - SATISFACAO GLOBAL UTENTES ERPI

De acordo com o grdfico abaixo apresentado podemos referir que todos os parédmetros
avaliados apresentam uma tendéncia positiva, sendo o prestigio da organizacdo o ponto melhor

avaliado pelos inquiridos.

EVOLUCAO DA SATISFACAO COM OS PARAMETROS

4,40
20 4,17
4. 3,97 401
4,00
3,80
3.60 { i
3,40
|- PresT|g|odc1 - IV - Direitos VI - Pl VIl - VI - Servic;os
Organizacdo Equwpomenfos Comunicacdo Co\oborodores Participacdo
O2016 O2017

Gréfico 20 - EVOLUGAO DA SATISFACAO COM OS PARAMETROS 2016/2017
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O ponto VI - Plano individual - revela uma tendéncia positiva ao longo dos Ultimos 4 anos
conforme grdfico abaixo apresentado.

Podemos constatar através do grdfico 21 que tém existido, tanto da parte da Equipa Técnica
como dos familiares/utentes um esforco por manterem uma relacdo de confianca entre as partes
interessadas.

Os resultados revelam também que a Equipa Técnica demonstra cada vez mais o seu interesse
em ir de encontro cos gostos e hdbitos dos utentes, procurando elaborar um Plano Individual,
cuidadosamente adaptado ao utente e ds suas necessidades e expectativas.

4,10

4,00
3,90
3.80
3,70
2014 2015 2016 2017

3.60

Grdfico 21 - EVOLUGAO SATISFACAO UTENTES ERPI COM O PLANO INDIVIDUAL

Na resposta social Estrutura Residencial para Pessoas Idosas (ERPI), podemos ainda afirmar que
dentro do sector dos servicos o parédmetro dos cuidados de nutricdo e alimentacdo tem demonstrado
uma tendéncia positiva ao longo dos Ultimos 3 anos, comprovando a qualidade da alimentacdo
fornecida pela SCM Pombal, conforme comprovado com auditoria feita pela APCER ao Codex

Alimentarius, e consequente manutencdo da certificacdo.

No par@metro das atividades ocupacionais também se denota uma evolucdo positiva,
possivelmente associada d implementacdo de novas estratégias nas atividades de animacdo como

na aquisicdo de equipamento de estimulacdo cognitiva (por Ex. Bingo Sénior).

95%

(]

93%

2015 2016 2017
— —22. Quanto aos cuidados de Nutricdo e alimentacdo

25. Atividades desenvolvidas (ocupacionais, desenvolvimento pessoal,
pedagogicas, Iudicas, recreativas e formativas)

Gréfico 22 - SATISFAGAO POSITIVA SERVIGOS ERPI



g

s cen DD RELATORIO DE AVALIACAO DE SATISFACAO 2017

MISERICORDIA DE POMBAL

CENTRO DE DIA

Na resposta social de Centro de Dia verificamos que a semelhanca da ERPI a grande maioria
dos utentes de encontra com satisfacdo positiva em relacdo ao funcionamento em geral da resposta

social.

SATISFACAO GLOBAL - UTENTES

0%

m Nada Safisfeito
= Pouco Safisfeito
m Satisfeito

= Muito Satisfeito

u Totalmente Satisfeito

Grdfico 23 - SATISFACAO GLOBAL UTENTES CENTRO DE DIA

NIVEL DE SATISFACAO 2016 VS 2017

H2016 22017
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10% 5% = 5%

0% = = | == = =
Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Totalmente
Satisfeito

Grdfico 24 - NiVEL DE SATISFACAO 2016 - 2017

De acordo com o grdfico 24, acima apresentado, verificamos que existem algumas descidas
nas percentagens de avaliagdes “Pouco Satisfeito”, “Satisfeito” e "Muito Satisfeito”, no entanto
verificamos um aumento muito significativo na classificagcdo “Totalmente Satisfeito”.

Mais de metade dos inquiridos (67%), revela estar totalmente satisfeito com o funcionamento

da Resposta Social de Centro de Dia.

18



Y
[ —9— ] , - ~
s s DO RELATORIO DE AVALIACAO DE SATISFACAO 2017

MISERICORDIA DE POMBAL

Em relacdo aos toépicos avaliados no questiondrio, verificamos que todos se encontram com

valores acima de 3 e com tendéncia positiva em relacdo ao ano de 2016.

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
- Prestigio da Il - - IV - Direitos Pl VII -
Orgonlzogoo Equipamentos Comunicacdo Coloborodores Participacdo

m2015 m2016 m2017

Grdfico 25 - EVOLUGCAO SATISFACAO UTENTES CENTRO DE DIA

Podemos afirmar que em relagcdo ao ano de 2016, todos os pardmetros avaliados na resposta

social do centro de dia aumentaram significativamente.

Os utentes de cenfro de dia demonstram uma maior satisfacdo com o funcionamento da

Resposta Social ao longo do ano 2017.

4,90

4,80
4,67 4,67

4,83
4,78
4,67 4,67
4,70 4,61 4,61 4,61 4,61 4,61
4,56
4,60 4,50 4,50 4,50
4,50
4,40 4,33
4,30
4,20
4,10

4,00
1 2 3 4 5 6 7 8 92 1011 121314151617 18 19 20 21 22 23 24 25 26

4,72 4,72

Grdfico 26 - GRAU DE SATISFAGAO UTENTES CENTRO DE DIA

Conforme grdfico anteriormente apresentado, confirmamos que o maior nivel de satisfacdo
apresentado na resposta de Centro de Dia, corresponde a questdo 6 e 19 do questiondrio aplicado

com uma avaliacdo média de 4,83.

A pergunta 6 refere-se & qualidade do atendimento e das informagdes prestadas ao utente
e/ou a familia.
19
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A pergunta 19 pretende avaliar o contributo da SCM Pombal para a melhoria da qualidade de

vida do utente. Também em 2016 este tinha sido o ponto melhor avaliado pelos inquiridos.

N oW A O

—_

19 - Contributo da SCM Pombal para a da
qualidade de vida do utente e/ou familiar

(@)

Grdfico 27 - CONTRIBUTO DA SCMP PARA A MELHORIA DA MINHA QUALIDADE DE VIDA 2016/2017 - UTENTES CD

Na resposta social de Centro de Dia, verificam-se niveis elevados de satisfacdo.

E uma resposta social em que os utentes usufruem de todos os servicos disponibilizados na

resposta social ERPI com a vantagem de ainda poderem ir pernoitar na sua habitacdo, mantendo o
contacto didrio com o seu meio sdcio familiar.

De 2016 para 2017 é notavel a melhoria na satisfacdo, podendo estas estarem agregadas as
mudangas que foram realizadas no percurso do seu Centro de Dia, fazendo com que os utentes

passem menos tempo no frajeto do transporte para a instituicdo.
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SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO

No ano de 2017 foi também alterado o Questiondrio de Avaliacdo da satisfacdo do SAD, para

melhor enquadramento com a Resposta Social.

No caso da pergunta 5, que no questiondrio das outras respostas sociais se refere ds condigcoes
e seguranca dos transportes, o questiondrio do SAD pretende avaliar o hordrio de funcionamento do
SAD.

Em conformidade com os resultados obtidos através dos questiondrios aplicados, afirmamos
que a totalidade dos inquiridos relativamente a resposta social de Servico de Apoio Domicili¢rio revela
safisfacdo positiva na generalidade dos servicos prestados por esta resposta social, conforme

atestamos abaixo.

SATISFACAO GLOBAL - UTENTES

0% 0%

m Nada Safisfeito
= Pouco Satisfeito
= Satisfeito

= Muito Satisfeito

u Totalmente Satisfeito

Grdfico 28 - SATISFACAO GLOBAL UTENTES SAD

Os resultados obtidos em todas as perguntas foram bastante positivos fendo-se revelado
sempre resultados superiores a 4, numa escala de 0 a 5. Os resultados mais elevados verificam-se ao
nivel dos colaboradores, d semelhanca do ano anterior, seguindo-se o parémetro dos direitos, dos

equipamentos e do Plano Individual.
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GRAU DE SATISFACAQO UTENTES
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4 . 4,03

| - Prestigio da Il- - IV - Direitos V- VI-PI VI - VIl - Servigcos
Organizagdo  Equipamentos Comunicacdo Colaboradores Participacdo

Grdfico 29 - GRAU DE SATISFACAO UTENTES SAD

Podemos justificar esta avaliacdo no pardmetro dos colaboradores, fendo em conta que no
Servico de Apoio Domicilidrio existe uma maior relacdo de proximidade e vinculacdo entre o
colaborador e o utente, pelo facto das equipas de tfrabalho ndo terem um nivel de grande

rotatividade dos elementos.

Tendo em conta a especificidade desta resposta social é prdtica da Instituicdo a existéncia de
um elemento fixo na equipa que presta o servico no domicilio do utente, gerando por parte do utente
e familia uma maior confianca e empatia uma vez que desta forma o colaborador conhece de uma

melhor forma os gostos pessoais, hdbitos e as rotinas do utente.

EVOLUCAO SATISFACAO UTENTES SAD

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0.00
| - Prestigio da - IV - Direitos VI-Pl VIl - VIII - Servicos
Organizagdo Equomenfos Comunicacéo Coloborodores Participacdo

m2015 m2016 m2017

Grdfico 30 - EVOLUGCAO SATISFACAO SAD

De acordo com o grdfico acima apresentado podemos verificar que na maioria dos
par&metros tem existido uma tendéncia positiva ao longo dos Ultimos anos.
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Salientamos que a maior subida na avaliagdo em relacdo ao ano de 2016, encontra-se no

parémetro dos equipamentos.

Podemos ponderar que esta subida se prende com a alteracdo no questiondrio da pergunta 5
como jd referido anteriormente, estando agora o questiondrio mais adaptado a realidade do Servico

de Apoio Domicilidrio.

COLABORADORES

No que se refere aos colaboradores da Misericérdia de Pombal a sua satisfacdo é também

avaliada com base num questiondrio.

Embora distinto do aplicado aos utentes e/ou familiares dos utentes, o questiondrio aplicado
aos colaboradores visa saber principalmente como se encontram os niveis de satisfacdo e motivacdo

em relacdo a diversos topicos.

O questiondrio aplicado aos colaboradores foi também alvo de alteracdes em 2017, com
melhorias na terminologia das questdes para que se tornassem mais claras e percetiveis por parte dos

colaboradores.

Foi também introduzida uma nova questdo no pardmetro da satisfacdo que pretende avaliar

o envolvimento da direcdo com os colaboradores.

No par@metro da satisfacdo, o questiondrio pretende avaliar parémetros como a satisfacdo
com as instalacdes e equipamentos disponiveis para execucdo do seu trabalho, o sistema de
avaliacdo de desempenho, a clareza na atribuicdo de funcdes no desempenho do seu trabalho, o

espirito de equipa entre outros.

Em relacdo a motivacdo pretende-se avaliar se o colaborador se sente reconhecido pelo
trabalho realizado, se estd realizado na funcdo que ocupa e se acha que poderd ter possibilidade de

se poder vir a desenvolver profissionalmente dentro da estrutura da organizacdo.

Numa avaliacdo geral, e de acordo com o gréfico apresentado de seguida, os colaboradores

da drea da inf@ncia apresentam niveis de satisfacdo e motivacdo mais elevados.
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SATISFACAO MOTIVACAO

Grdfico 31 - EVOLUGAO NIVEIS DE SATISFACAO E MOTIVAGAO 2016/2017 - INFANCIA/ IDOSOS

Conseguimos apurar através do grdafico anteriormente apresentado que na Infancia, tanto os
niveis de satisfacdo como de motivacdo diminuiram face cao ano de 2016. Contudo no setor dos idosos

o nivel de satisfacdo voltou a aumentar como de 2015 para 2016.

A motivacdo dos colaboradores no setor dos idosos teve um pequeno decréscimo de 0,05 de
2015 para 2016, no entanto de 2016 para 2017 registou um aumento de 0,10 pontos decimais atingindo

no ano de 2017 o valor de 3,71.

CASA DA CRIANCA

Na drea da infGncia foram aplicados 22 questiondrios, o correspondente ao quadro pessodl
deste sector. Dos 22 questiondrios aplicados foram rececionados 20, revelando uma taxa de resposta

de 90,91%, como j& anteriormente referido (TABELA 2).
Os questiondrios aplicados no setor da infancia revelam 90% de respostas positivas.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo todos os parémetros avaliados apresentam resultados
satisfatdrios. Salienta-se que os colaboradores da drea da inféncia revelam os niveis mais altos de
satisfacdo no que toca das condicdes de higiene, salde e seguranca no trabalho, seguindo-se a
satisfacdo com as instalacdes e os equipamentos disponiveis, conforme podemos verificar no grdfico

abaixo apresentado e d semelhanca do ano de 2016.
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Grdfico 32- GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES INFANCIA

Ainda em relacdo aos colaboradores da inféncia denotam-se algumas oscilacdes nos Ultimos
3 anos, facto que poderemos atribuir as alteracdes nos hordrios de funcionamento, a alteracdo dos
periodos de férias e consequente rotatividade de férias, as consequentes baixas médicas e licencas
de maternidade que nos Ultimos 3 anos tém causado algum transtorno no grupo de trabalho com a

sobrecarga em temos de carga hordria e adaptacdo a novos elementos no grupo de trabalho.

A questdo 13, relacionada com o envolvimento da direcdo com os colaboradores, colocada

pela 19 vezregista um valor positivo na casa 3,65, ou seja os colaboradores da inf@ncia estdo Satisfeitos.

m2015 m2016 m2017
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Grdfico 33 - EVOLUGAO DOS NIVEIS DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES 2015 a 2017 INFANCIA

25



Y
[ —9— ] , - ~
s s DO RELATORIO DE AVALIACAO DE SATISFACAO 2017

MISERICORDIA DE POMBAL

No par@metro da motivagcdo, os colaboradores da drea da inf@ncia encontram-se

maioritariamente motivados com a realizacdo pessoal na fungcdo que desempenham na instituicdo.

O par@metro em que os colaboradores apresentam um nivel de motivagcdo mais baixo é o

“reconhecimento do trabalho realizado™.

Serdo consideradas e desenvolvidas estratégias que possibilitem, no préximo ano, aumentar o

nivel de satisfacdo em relacdo a este ponto.

4,30
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3.80
3,70
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3,50
3,40

14. Motivacdo pessoal  15. Reconhecimento do 16. Realizacdo pessoal na 17. Possibilidade de me
enquanto colaborador meu trabalho, dedicacdo funcdo desempenhada desenvolver
da SCM Pombal e esforco enquanto profissionalmente
colaborador

Grdfico 34 - GRAU DE MOTIVAGAO DOS COLABORADORES INFANCIA
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LAR RAINHA SANTA ISABEL

Nos colaboradores afetos & drea dos idosos foram entregues 52 questiondrios, sendo
rececionados na totalidade, o que efetiva uma taxa de resposta de 100% conforme apresentado no

quadro resumo.
Neste setor a percentagem de respostas positivas € de 94,23%.

A semelhanca do ano anterior podemos verificar alguma discrepdncia nos resultados obtidos,
facto que pode estar associado aos hordrios de trabalho mais diversificado (ex. turnos), ao maior
numero de elementos do quadro de pessoal e d exigéncia psicoldgica e fisica associada ao trabalho

com os idosos.

Mesmo assim tendo em consideracdo estas varidveis, na sua maioria, os colaboradores
inquiridos revelam estar satisfeitos, destacando que o seu maior nivel de satisfacdo se associa ao
Prestigio da Misericérdia de Pombal d semelhanca do ano passado. Para a maioria dos colaboradores

do Lar Rainha Santa Isabel é prestigiante trabalhar nesta Instituicdo.

Segue-se a satisfacdo elevada com a capacidade de inovacdo dos servicos da SCM Pombal.
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Grdfico 35 - GRAU DE SATISFAGAO COLABORADORES IDOSOS

o

Os par@metros menos bem pontuados sGo em relacdo & participacdo e envolvimento no

processo de decisdo e com o sistema de avaliagcdo de desempenho.

27



EVOLUCAOQO DA SATISFACAO DOS COLABORADORES - AREA DOS IDOSOS

4,08

4 3,98 275388 3,623'84 s Ty
3,5

3
2,5

2
1.5

1
0.5

Grdfico 36 - EVOLUGAO DA SATISFAGAO DOS COLABORADORES - AREA DOS IDOSOS
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No ano de 2017 podemos verificar que houve aumento do nivel de satisfacdo quase na

394 3.96
379387 391
,

m2016 m2017

totalidade das varidveis avaliadas.

N

De salientar o ponto 11 relativo ¢ “Formacdo recebida para o desempenho da minha funcdo”
e o ponto 12 “Com o espirito de equipa e relacdo com os outros colaboradores” que registaram as

maiores subidas na avaliagdo. O ponto 12 com uma subida de 0,38 e o ponto 11 com 0,34.

Podemos fundamentar estes valores com o investimento que a Misericérdia de Pombal tem

feito ao nivel da formacdo dada aos colaboradores ao longo do ano de 2017.

No ano de 2017 decorreu no Lar Rainha Santa Isabel uma formacdo de Combate a Incéndios,
que culminou com um exercicio de simulacro no Edificio. Esta formacdo teve um impacto bastante
positivo no grupo de colaboradores, a maioria sem formagdo atualizada nesta drea, o que poderd ter

despoletado esta subida de 2016 para 2017.

Podemos ainda salientar a subida na avaliacdo do ponto 8. "Quanto & capacidade de
inovacdo dos servicos da SCM Pombal”, em 0,23, provavelmente associado d implementacdo no ano
de 2017 de um sistema de registos de AVD's informatizado, facilitando o tfrabalho dos colaboradores e

gerando satisfacdo no grupo.

No que diz respeito d motivacdo nos colaboradores da drea dos idosos a avaliacdo mais

elevada vai para a motivacdo pessoal enquanto colaborador da SCM Pombal.

A semelhanca do sefor da infancia o elemento que menos motiva os colaboradores da

instituicGo é o reconhecimento do trabalho realizado.
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GRAU DE MOTIVACAO COLABORADORES
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ANGISINON

Em relacdo da avaliacdo por parte dos parceiros da Santa Casa da Misericérdia de Pombal, a
taxa de resposta foi de 74,07%.

Como pensado no ano de 2016 foi possivel aumentar a taxa de resposta dos parceiros, com

uma maior insisténcia por parte da Equipa Técnica junto destes érgdos, sensibilizando-os para a

importancia do preenchimento deste questiondrio.

2016 2017

Grdfico 37 - EVOLUGAO DA TAXA DE RESPOSTA DOS PARCEIROS
Para a Misericérdia os resultados obtidos através destes questiondrios aos parceiros

permitem limar arestas e verificar os pontos fortes e as oportunidades de melhoria no que se refere d

relacdo com 0s seus parceiros.

15% i B Nada Satisfeito
Pouco Satisfeito
Satisfeito

B Muito Satisfeito
Totalmente Satisfeito

Grdfico 38 - GRAU DE SATISFAGAO DOS PARCEIROS
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Na sua generalidade os parceiros revelam niveis de satisfacdo positiva, sendo que 60% afirma
estar muito satisfeito.
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PRESTIGIO DA SCM COMUNICACAO E SERVICOS QUE A ATIVIDADES SUA PARTICIPACAO CAPACIDADE DOS SERVICOS DA GERAL FACE A
POMBAL INFORMAGCOES SCM POMBAL DESENVOLVIDAS EM E ENVOLVIMENTO INOVADORA DA SCM POMBAL PARCERIA
RECEBIDAS DA SCM DISPONIBILIZA A PARCERIA NAS ATIVIDADES DA SCM POMBAL ESTABELECIDA COM
POMBAL COMUNIDADE SCM POMBAL A SCM POMBAL

Grdfico 39 - EVOLUCAO GRAU DE SATISFACAO PARCEIROS

De acordo com o grdfico acima apresentado € evidente que os parceiros se mostram mais
satisfeitos com o facto de ser prestigiante ser parceiro da Misericérdia de Pombal com uma média de
avaliacdo de 4,45. Segue-se a avaliacdo com as atividades desenvolvidas em parceria e a qualidade
dos servicos prestados pela SCMP, que conta com uma avaliacdo média este ano de 4,35 pontos.

Ambos os pontos sofreram um aumento relativamente ao ano transato.

O nivel menos bem pontuado volta a ser, d semelhanca do ano anterior, o ponto nimero 2 -
Comunicacdo e informagdes recebidas por parte da SCMP, revelando que devem ser adotadas novas
estratégias de comunicacédo para chegar aos parceiros. Um exemplo disso poderia ser a criagcdo de
uma newsletter para enviar aos parceiros mantendo-os informados acerca das principais atividades

da Misericérdia de Pombal.
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COMUNIDADE

A semelhanca do ano passado a Misericérdia de Pombal voltou a aplicar os questiondrios de

satisfacdo & comunidade.

O questiondrio foi disponibilizado online via Google Formuldrios, e divulgado no site da

Misericérdia de Pombal (www.scmpombal.pt) e na pdgina de Facebook

(https://www.facebook.com/scmpombal.pt/).

Relativamente ao primeiro ano de aplicacdo (2016), foi notdrio o aumento da taxa de resposta

como podemos verificar no grafico abaixo.

Pretende-se que ao longo dos anos se venha a aumentar esta taxa de resposta para que
através destas respostas podermos ter percecdo da imagem que a comunidade tem acerca da
atuacdo da Misericédrdia de Pombal e em que pontos a instituicdo poderd melhorar a qualidade dos

servicos prestados.

CONHECE A SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
POMBAL?

Grdfico 40 - CONHECIMENTO DA MISERICORDIA DE POMBAL

Dos questiondrios aplicados 100% da populacdo conhece a Misericdrdia de Pombal.

Afirma-se ainda que da totalidade dos inquiridos que conhecem a Misericérdia de Pombal, a
maioria (79%) tomaram conhecimento a partir de familiares ou amigos conforme podemos verificar no

grdéfico abaixo.
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Gréfico 41 - COMO TOMOU CONHECIMENTO DA SCMP?
No que toca ao pardmetro do atendimento, todas as respostas da comunidade revelam que

o nivel de atendimento é positivo.

Cerca de 76% dos inquiridos afirma mesmo que o atendimento prestado pela Misericdrdia de

Pombal se classifica como Muito Bom.

QUALIDADE DO ATENDIMENTO QUE LHE FOI
PRESTADO

MAU = FRACO = SATISFATORIO BOM = MUITO BOM

Grdfico 42 - QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRESTADO
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Grdfico 43 - QUALIDADE DO ATENDIMENTO QUE LHE FOI PRESTADO 2016/2017

Podemos afirmar, de acordo com o grdfico acima apresentado, que a maioria dos inquiridos
revela d semelhanca do ano fransato o atendimento é considerado muito bom.

Todos os inquiridos revelam niveis de satisfacdo positivos.

A qualidade dos servicos prestados pela Misericdrdia de Pombal também foi um dos tépicos
avaliados pelos inquiridos, ao que, pelo grafico abaixo apresentado podemos concluir que a maioria

revela que os servicos prestados nas diversas respostas sociais € muito bom.

Nos questiondrios recebidos ndo existe qualquer percentagem de insatisfacdo quanto a este

ponto.

QUALIDADE DO SERVICO QUE LHE FOI PRESTADO

E MUITO BOM
BOM
SATISFATORIO
FRACO

Grdfico 44 - QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO
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DO QUE CONHECE, COMO CLASSIFICARIA O FUNCIONAMENTO DA

INSTITUICAO?
25
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Grdfico 45 - FUNCIONAMENTO DA INSTITUIGAO

De acordo com o grdfico anterior, sabemos que 100% das respostas classificam o
funcionamento da Santa Casa da Misericérdia de Pombal como sendo positivo, sendo que a maioria
afirma mesmo ser muito bom.

COMO CONSIDERA A QUALIDADE DA DIVULGACAO/INFORMAGAO DOS
PROGRAMAS/ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA INSTITUICAO?

0%

[ 3

= MA

= FRACA

= SATISFATORIA
BOA

= MUITO BOA
52%

Gréfico 46 - QUALIDADE DA DIVULGACAO E INFORMACAO

Na guestdo n°® 11 relacionada com a qualidade de divulgacdo e informacdo d comunidade

acerca das afividades e / ou iniciativas promovidas pela SCMP, existe uma percentagem residual (6%)
menos posifiva.

Tentaremos ao longo do ano implementar estratégias que levem a melhorar este ponto.

Na sua maioria, a comunidade afirma que a qualidade da divulgacdo das atividades é boal
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Para finalizar 97% dos inquiridos afirmam que recomendariam a Santa Casa da Misericordia de

Pombal.

RECOMENDARIA A MISERICORDIA DE POMBAL

3%

= SIM
= NAO

Grdfico 47 - RECOMENDAGAO DA SCMP
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