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1 - INTRODUCAO

O Questionario de Avaliagdo da Satisfagdo dos Clientes abrange um conjunto de questdes que pretendem
aferir o modo como os clientes percecionam o Centro Socio Pastoral da Diocese de Viseu (CSPDV), o
servigo que lhe é prestado e as atividades que Ihe sao proporcionadas, de modo a poder avaliar o grau de

satisfagdo com a instituicdo, quer na sua globalidade, quer nalguns aspetos mais especificos.

Durante os meses de junho e Julho de 2020 foram distribuidos e aplicados, pela dire¢do Técnica da
Instituigdo, os questionarios de satisfagdo aos clientes do CSPDV, referentes a avaliagdo do ano de 2020. O
momento de realizacéo da avaliacdo da satisfacdo de clientes teve de ser adiado, devido a crise epidémica

provocado pelo COVID-19, que afetou de forma severa o funcionamento geral da Instituigéo.

No entanto, foram entregues 80 questionarios referentes a totalidade dos clientes da Estrutura Residencial
para idosos, tendo estes sido solicitados a responder a avaliagdo de acordo com a sua capacidade para
compreender e efetuar o preenchimento do questionario. Com base nas respostas recebidas, obteve-se uma

amostragem de 53% que representa 42 respostas de utentes.

De referir que 0o modelo de questionario foi revisto, tendo sido eliminadas algumas questfes e alteradas
outras, no sentido de criar um documento com uma linguagem mais compreensivel tendo em conta o

publico-alvo.

Os questionarios foram todos recolhidos, para respetiva analise e tratamento dos dados e foram

devidamente arquivados.

Relativamente ao tratamento dos dados, estes foram efetuados, respeitando obviamente, o anonimato dos

clientes.

2 - RESULTADOS OBTIDOS

Da analise dos resultados, registou-se uma Taxa de Satisfacdo Global de 98%, valor que aumentou
substancialmente - 21% face a ultima avaliagdo (2019. O valor obtido superou largamente a meta definida

(>75%). Este aumento significativo pdoera estar relacionado com a alteracdo de questdes no questionario.

Média por Questdo foi de 4,9, que corresponde a classificacdo de Muito Satisfeito.
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2.1. Analise detalhada dos resultados das respostas as questoes do questionario

Questdo: P1 Estado de conservacdo dos edificios

Quando os clientes foram questionados sobre o estado de conservacéo do edificio, 93% responderam que
se encontram Totalmente Satisfeitos, enquanto que 7% referiram que se encontram Muito Satisfeitos, pelo
gue se conclui que os clientes consideram adequadas as instalacdes do edificio. A Instituicdo ao longo dos
anos tem realizado diversas intervencdes de modo a manter o bom estado de conservacdo do edifico,

garantindo desta forma o bem estar dos seus utentes.

P1
100% 93%

90%

B

T0%

B0

50%

a0

30

20% 7%

10%

e 05 03 Lk - 0% 0%

Mada Pouco Satisleito Muto Totalmente  Nio Sei 3o se
Satisfeito  Satisfeito Satisfeito  Satisfeito Aplica

=Pl

Questao: P2 Limpeza e arrumacao das instalacdes

Quanto a questdo P2 constata-se que 90% dos clientes encontram-se Totalmente Satisfeitos, enquanto 10%
referiram que se encontram Muito Satisfeitos. Os resultados obtidos demonstram o elevado grau de
satisfagdo no que consta a limpeza e arrumagédo das instalacdes. A Instituicdo cumpre de forma perentéria

os planos de limpeza e higienizagcdo que se encontram em vigor.
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Questao: P3 Estado de conservacdo dos equipamentos

Quanto a questdo P3 obteve-se uma Taxa de 90% de clientes Totalmente Satisfeitos, enquanto 10%

referiram que se encontram Muito Satisfeitos. Os resultados obtidos demonstram o elevado grau de

satisfacdo no que concerne ao estado de conservacao dos equipamentos.

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

0%

P3
90%
10%
0% 0% 0% [ ]
Nada Pouco Satisfeito Muto  Totalmente
Satisfeito ~ Satisfeito Satisfeito ~ Satisfeito

"p3

Questdo: P4 Conforto e adequacédo das instalacées
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Quanto a questdo P4 verificou-se que 93% dos estdo Totalmente Satisfeitos, enquanto 7% referiram que se

encontram Muito Satisfeitos.

De referir 0 esfor¢o continuo efetuado pela equipa técnica da instituicdo no sentido de garantir o adequado

conforto de que necessitam os clientes.

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

0%

P4
93%

7%
|

Nada Pouco Satisfeito Muto  Totalmente
Satisfeito  Satisfeito Satisfeito ~ Satisfeito

0% 0% 0%

= P4

0%

N&o Sei

0%

NZo se
Aplica

Questao: P5 Regras e Sistemas de Sequranca (intrusdo, Incéndio, etc.)

Quanto a questdo P5 93% dos clientes consideram estar Totalmente Satisfeitos com as regras e sistemas de

seguranca, enquanto 7% estdo Muito Satisfeitos. De forma a garantir a seguranca dos clientes é realizado

anualmente um simulacro de incéndio e evacuacdo, estando as instalacfes dotadas de um sistema de

detecdo e alarme de incéndio e de intruséo.
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P6 Apresentacdo e imagem dos colaboradores

Quanto a questdo P6 obteve-se uma Taxa de 95% de clientes Totalmente Satisfeitos, enquanto 2% estéo

Muito Satisfeitos e 2% estdo apenas Satisfeitos. Os resultados obtidos demonstram o elevado grau de

satisfacdo. Todos os colaboradores cumprem os protocolos instituidos em termos de utlizacdo de

equipamentos de trabalho e higiene pessoal.
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P6
95%
0% 0% 2% 2%
Nada Pouco Satisfeito Muto Totalmente
Satisfeito  Satisfeito Satisfeito  Satisfeito

= P6

0%

N&o Sei

0%

N&o se
Aplica

Quanto a questdo P19 obteve-se uma Taxa de Satisfacdo de 81%, para o critério de avaliacdo Totalmente

Satisfeito, enquanto 17% dos clientes estdo Muito Satisfeitos e 2% Totalmente Satisfeitos.
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Questdo: P8 Organizacéo e execucao dos servigos e atividades
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Quanto a questédo P8, 83% dos clientes afirmam estar Totalmente Satisfeitos, 12% Muito Satisfeitos e 2%

Satisfeitos, pelo que considera-se que a Instituicdo realiza os servicos e atividades de forma organizada,

garantindo o bem-estar dos clientes.
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Questao: P9 Informacdo sobre o Regulamento e regras de funcionamento

Quanto a questdo P9 obteve-se uma taxa de 93% de clientes que se encontram Totalmente Satisfeitos,
enquanto 5% estdo Muitos Satisfeitos. O regulamento interno é entregue a todos os clientes na fase de

admissao, estando também permanentemente disponivel para consulta na rececéo das instalaces.
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Questao: P10 Informacéo sobre o seu plano individual

Quanto a questdo P10 obteve-se uma taxa de 93% de clientes que estdo Totalmente Satisfeitos, enquanto
7% estdo Muito Satisfeitos. Os resultados obtidos demonstram o elevado grau de satisfacdo. O Plano

Individual é elaborado pela equipa multidisciplinar e com a participagdo do clientes e/ou familiares,

anualmente e avaliado periodicamente.
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Questao: P11 Qualidade das refeicées

Quanto a questdo P11 obteve-se uma Taxa de Satisfacdo de 93%, para a classificacdo de Totalmente
Satisfeitos, enquanto 7% dos clientes estdo Muito Satisfeitos. Os resultados obtidos demonstram o grau de
satisfacdo, sendo que as ementas séo elaboradas de acordo com o plano de dieta alimentar definido pelos
profissionais de salde, consoante as necessidades dos clientes, e com um elevado grau de qualidade,

apesar de que nem sempre estas vao ao encontro das suas preferéncias alimentares.
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Questao: P12 Diversidade dos Alimentos

Quanto a questdo P12 88% dos clientes afirmam estar Totalmente Satisfeitos com a diversidade dos
alimentos, 10% Muito Satisfeitos e 2% Satisfeitos. A Instituicdo possui diversas ementas, elaboradas por
uma nutricionista, adequadas as necessidades de cada cliente.
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Questao: P13 Cuidados de higiene e imagem

Quanto a questdo P13, 86% dos clientes afirmam estar Totalmente Satisfeitos com os cuidados de higiene e
imagem realizadas pela Instituicdo, enquanto 7% estdo Muito Satisfeitos e 2% Satisfeitos. Os cuidados de
higiene e imagem séo realizados diariamente e sempre que necessario de acordo com as necessidades

individuais dos clientes.
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Questao: P14 Cuidados de Enfermagem

Quanto a questdo P14 90% dos clientes demonstram estar totalmente satisfeitos com o apoio prestado nos
cuidados de enfermagem pela instituicdo e 7% Muito Satisfeitos. A Instituicdo possui nos seus quadros 2

enfermeiras, cumprindo com as obrigacdes da SS e necessidades dos clientes.
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Questdo: P15 Cuidados de Médicos

Quanto a questdo P15 obteve-se uma Taxa de Satisfacao de 93%, para o critério de avaliacdo Totalmente
Satisfeito, enquanto 2% dos clientes estdo Muito Satisfeitos. Esta questao obteve a percentagem bastante
elevada pelo que considera-se que os clientes demonstram estar totalmente satisfeitos com o apoio

prestado nos cuidados de saude pela instituicdo.
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Questao: P16 Apoio na realizacdo das suas atividades pessoais

No que respeita ao apoio prestado pela Instituicdo na realizagcéo de atividades pessoais, 79% dos clientes
afirma estar Totalmente Satisfeitos e 10% Muito Satisfeitos. Sempre que necessitam os clientes sdo

acompanhados ao exterior para a realizacdo de atividades de indole pessoal.
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Questao: 17 Diversidade e quantidade das atividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal

Quanto a questdo P17 obteve-se uma Taxa de Satisfacao de 79%, para o critério de avaliagdo Totalmente
Satisfeito, enquanto 2% dos clientes estdo satisfeitos. De referir que 17% indica que a questdo néo se
aplica, devido ao facto de alguns clientes ndo realizarem as atividades providas pelas Instituicdo por opcao
prépria. Ao longo dos Ultimos anos a equipa responsavel pelo planeamento e realizacdo de atividade, tem

desenvolvido todos os esfor¢cos para melhorar a taxa de participacao dos clientes.
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Questao: P18 Tratamento de reclamacdes / sugestdes

Quanto a questdo P18 obteve-se uma Taxa de Satisfacdo de 71%, para o critério de avaliagdo Totalmente
Satisfeito, enquanto 5% dos clientes estdo Muitos Satisfeitos e 5% Satisfeitos. Esta questdo obteve uma
taxa de resposta baixa relativamente a maioria das outras questdes pelo facto de ndo existirem reclamacdes
efetivas pelos clientes.
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Questao: P19 Respeito da organizacdo pelas suas decisdes e opcoes

Quanto a questdao P19 86% dos clientes afirma estar Totalmente Satisfeitos, 10% Muito Satisfeitos e 2%
Satisfeitos. Todos os colaboradores da Instituicdo respeitam as decis6es e opg¢des dos clientes, no entanto

alguns podem ndo compreender
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Questao: P20 Cumprimento dos seus direitos

Quanto a questdo P20 obteve-se uma Taxa de Satisfacdo de 95%, para o critério de avaliagdo Totalmente
Satisfeito, enquanto 2% dos clientes estdo Muito Satisfeitos. Esta questdo demonstra o grau de satisfacédo
dos clientes perante o desempenho da Instituicdo, sendo uma preocupacao constante a melhoria continua
dos servicos prestados.
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Questdo: P21 De uma forma geral, qual é o seu grau de satisfacdo com a organizacdo?

Quanto a questdo P21 obteve-se uma Taxa de Satisfacdo de 95%, para o critério de avaliagdo Totalmente
Satisfeito, enquanto 2% dos clientes estdo Satisfeitos. Esta questdo demonstra o grau de satisfacdo dos
clientes perante o desempenho da Instituicdo, sendo uma preocupacao constante a melhoria continua dos

servicos prestados.
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Questdo: P22 Se um amigo seu precisasse, recomendaria o Centro Sécio Pastoral da Diocese de Viseu?

Quanto ao parametro “Recomendacao” verifica-se que 98% dos clientes que responderam ao inquérito
recomendariam a Instituicio ao um amigo. E com enorme agrado que verificamos que 0s nossos clientes

estdo satisfeitos com o desempenho da Institui¢éo.
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Questao: P23 Se pudesse, mudaria de Instituicao?

Por Gltimo os clientes foram questionados se mudariam de Instituigdo, tendo respondido de forma perentoria
que ndo mudariam de Instituicdo pelo que considera-se que estdo totalmente agradados por residirem a

Instituicao.
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2.2 Sugestdes Apresentadas pelos Clientes

- N&o foram registadas sugestdes pelos clientes.

2.3 AcOes a Desenvolver:

ApOs analise das respostas obtidas nos inquéritos de satisfacao verifica-se que os clientes estéo totalmente
satisfeitos com o desempenho da Instituicdo. Deste modo, entendeu-se que ndo seria necessario definir
acBes complementares, para além das ja definidas no plano de acéo, pelo que a Instituicdo irA manter os

seus padrdes de qualidade.

3. BENCHMARKING

O benchmarking é uma ferramenta de avaliagdo mas, essencialmente, serve para orientar a aprendizagem
da organizacdo, representando um meio para apoiar o processo de melhoria continua do Centro Sdcio
Pastoral da Diocese de Viseu, constituindo-se como uma forma de aprendizagem e permitindo a

comparacao da performance da instituicdo e respetivas funges/ processos.

O exercicio efetuado engloba a apresentacdo dos resultados e posterior andlise, acerca da avaliagdo de
guestionarios de satisfacdo, aplicados a Clientes, referentes ao ano de 2019, comparando-0os com 0s

resultados obtidos da Estrutura Residencial para ldosos “Fundagéo COI”.

A andlise comparativa de resultados da avaliagdo da satisfacé@o de clientes utilizou como fonte a consulta do
relatério de avaliacdo da satisfagdo de clientes publicado no sitio da internet da Fundacdo COlI
(https://www.fundacao-coi.pt/images/pdfs/instrumentos/Rel_Aval_de_Satisf _Clientes_Parceiros_2019.pdf).

Uma vez que a estrutura dos inquéritos de satisfacdo é diferente foi necessério selecionar questdes em
comum, passiveis de comparacdao, identificando-se as seguintes categorias em comum nos questionarios a
Clientes do CSPDV e Fundagéo COl:

Comparagéo de Resultados

Taxa de Satisfagdo
Categorias cspov | Y néiglgéo CSPDV F“”ggfao CSPDV F””Cdgfao
2020 2019 2018

Plano Individual 99% 98% 83% 98% 7% 82%
Cuidados Pessoais e de Saude 99% - 84% - 81% -
Nutricdo e Alimentacéo 98% 75% 83% 75% 79% 63%
Atividades da Vida Quotidiana 98% 100% 84% 100% 80% 91%
EfsnS%ZTento e Desenvolvimento 98% 100% 80% 100% 80% 91%
Tratam?nto de Reclamagdes / 96% 100% 78% 100% 78% 83%
Sugestdes
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Taxa de Satisfacéo

Categorias Fundacéo Fundag&o Fundag&o
g CSPDV ol CSPDV o CSPDV oo
2020 2019 2018
InstalagGes, meios e equipamentos 98% 6% 80% 100% 80% 92%
disponiveis
Satisfacao Global 98% 100% 80% 100% 77% 86%

Apbs andlise dos resultados podemos concluir que o CSPDV apresenta valores muito proximos em todas as
categorias de avaliacao.

Os valores obtidos refletem melhorias significativas relativamente & ultima avaliagdo, o que demonstra a
consolidacdo das praticas/ medidas implementadas com o processo de certificacdo de acordo com o0s
Manuais de Avaliacdo da Qualidade da Resposta Social ERPI.

De referir que os valores apresentados oferecem garantias de que a Instituicdo tem satisfeito e cumprido
com as necessidades globais dos seus clientes.

4. CONCLUSAO

O indice Médio de Satisfagéo dos clientes do Centro Sécio Pastoral da Diocese de Viseu foi de 98% que

corresponde a classificagdo de Totalmente Satisfeito.
A classificagdo média por questéo foi de 4,9, numa escala de 1 a 5 que corresponde a Totalmente Satisfeito.

Relativamente & satisfacdo dos clientes com o desenvolvimento e implementacdo do Plano Individual foi

obtido um indice de satisfacdo 99% - Totalmente Satisfeito.
Quanto aos Cuidados Pessoais e de Saude foi obtido um indice de satisfacdo 99% - Totalmente Satisfeito.
Na Nutricao e Alimentacao foi obtido um indice de satisfagdo 98% - Totalmente Satisfeito.

As Atividades da Vida Quotidiana obteve-se um indice de satisfacdo 98% - Totalmente Satisfeito e o

Planeamento e Desenvolvimento Pessoal foi obtido um indice de satisfagdo 98% - Muito Satisfeito.
E quanto a satisfacdo com as instalacfes e equipamentos obteve-se um indice de satisfacdo de 98%.

Apés analise de todos resultados conclui-se que os clientes estdo globalmente Muito Satisfeitos com os

servigos prestados pela instituicao.
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