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DIVULGAGCAO DE RESULTADOS DE AVALIAGCAO DA SATISFACAO DOS
CLIENTES, SIGNIFICATIVOS E PARCEIROS 2011

No ambito do SGAQ-APPACDM de Lisboa -Referencial EQUASS - e no que respeita ao

principio da Participacdo, foram realizados junto dos clientes, parceiros e significativos,

inquéritos sobre o grau de satisfacdo, reportando ao ano de 2011.

Os inquéritos depois de respondidos foram enviados por correio interno, ao Departamento

Qualidade que procedeu de acordo com as normas de confidencialidade, ao seu

tratamento, analise, apresentagao e divulgacdo de resultados apds aprovagao da Direcdo.

INQUIRIDOS | PARTICIPANTES

Clientes

146 num universo de 491

Parceiros

33 num universo de 96 inquiridos

Significativos

192 respondentes
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SATISFACAO DOS CLIENTES

O Inquérito é determinado por 8 categorias, relacionadas com a dinamica da estrutura e
os servicos prestados. Foi apresentado numa escala dicotémica “Sim” (S), “Ndo” (N) e

considerada a possibilidade de “Nao aplicavel” (na) e “Nao respondeu”(nr).

A categoria de Aquisicdo de conhecimentos foi s6 aplicada aos clientes de formacdo

profissional, assim como a questdo aberta “O que faria de diferente no centro”.

A entrega dos questionarios aos clientes e a metodologia utilizada para responder ficou

sob a responsabilidade de cada resposta tendo em conta os seguintes critérios:

* A selecdo dos clientes (respondentes) foi feita tendo em conta as suas capacidades

para responder ao questionario de modo mais auténomo possivel;

» Face as necessidades de apoio de um colaborador (tutor) para responder ao
guestionario, sempre que possivel/adequado o mesmo foi feito por quem nao tem
uma relacdo estreita com o cliente, fazendo no entanto parte do seu leque de

relagdes;

A metodologia utilizada com maior frequéncia, foi a da entrevista individual e
operacionalizando-se/adaptando-se as questbes, sem modificar o contelddo final
pretendido, recorrendo por vezes a linguagem gestual para melhor explicitacdo das

questoes.
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Autodeterminagao

M Sim
MNdo
WNdo se Aplica

M Nio Responde

MSim
MNio

WNdo se Aplica

Interagoes
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MSim
MNdo
WNdo se Aplica

M Nio Responde

Nutri¢cdao

MSim
MNio

WN3o se Aplica

M Nio Responde MNio Responde
Acessibilidades Seguranga e Conforto
Msim MSim
MNio M N3o
WN3o se Aplica WN3o se Aplica

M Nao Responde

W Nio Responde
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Gostos e Preferéncias

MSim
MN3o
W N&o se Aplica

M N3o Responde
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Aquisi¢ao de Conhecimentos

6%

4%

MSim
MN3o
“WN&o se Aplica

M N&o Responde
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SATISFACAO DOS PARCEIROS

O inquérito realizado apresenta a forma de escalograma, numa escala de Likert, de 4
niveis de resposta variavel entre o “Muito Satisfeito” e o “Nada Satisfeito”. Foi ainda
considerada a possibilidades de assinalar “Nao Sei” (ns), “Ndo aplicavel” (na) e “Nao

respondeu” (nr).

Composto por 4 categorias, relacionadas com a dinamica da organizacdo e os servigos

prestados e de uma pergunta relativa ao grau de satisfagdo global com a Organizacao.

Considerou-se igualmente importante a formulacdo de uma pergunta aberta de forma a

dar oportunidade aos Parceiros de registar os seus comentarios e sugestoes.

A entrega do questionario aos parceiros, foi feita pela Diretora Adjunta dos servicos
centrais através de Email, que posteriormente apds a recepcdao dos mesmos 0s enviou
através de correio interno, ao Departamento Qualidade que procedeu de acordo com as
normas de confidencialidade, ao seu tratamento, analise, apresentacdao e divulgacao de

resultados apds aprovagao da Direcdo.

Destacam-se particularmente o cumprimento das responsabilidades da organizacdo face
aos protocolos /acordos estabelecidos com os parceiros. Destaca-se ainda com uma maior
frequéncia de respostas o que diz respeito a tomada de decisao, eficacia na resolucdo das
guestdes existentes bem como o reconhecimento da comunidade face a APPACDM de

Lisboa.
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Satisfacdo Global

® Muito Satsifeito ™ Satisfeito  ~ Pouco Satisfel ® Nada Satisfeito

Partilha de Informagdo Atualizada

Modo de Comunicacdo Eficaz

Regulacdo de Protecolo

Evidéncia dos Objetivos Definidos no Protocolo
Avallacdo conjunta e Periddica

Comunicacdo dos Resultados

Participagdo em Ebentos de Cariz Oficlial
Implementacdo das Decisbes Tomadas
Reunides Periddicas com os Responsavels
Prestacdo de Servigos da APPACDM
Reconhecimente da Comunidade

Eficacia na Reselucdo das Questdes Existentes

C { dasR bilidad,

L P —

As questdes “Gostaria de aprofundar a relacdo de parceria com a APPACDM de
Lisboa e Recomendaria os nossos servicos”, foi apresentada uma escala dicotdmica
“Sim” (S), “"Nao” (N). Destaca-se a elevada percentagem (97%) atingida na questdo

“Recomendaria 0s nossos servigos”.

WSim N30 - NioRespondeu

Gostarla de aprofundar a relacdo de parceria

Recomendaria 0s nossos Servicos
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Relativamente ao Grau de Satisfacdo Global, as respostas correspondem aos niveis
“Muito Satisfeito” com uma expressiva percentagem de 72,7%, “Satisfeito” com 24,2%.

De referir que se evidencia uma percentagem de 3% “Pouco satisfeito”.

Grau de Satisfacao Global

3%

& muito satisfeito
& sansfeito

“ Pouco Satisfelto
& Nada Satisfeito

“ N2o sabe

“N&o Aplicavel

'N2o Responde
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SATISFACAO DOS SIGNIFICATIVOS
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O Inquérito apresenta-se por 9 categorias, (45 perguntas) relacionadas com a

dindmica da organizacdo/estrutura e os servicos prestados e de uma pergunta relativa

a satisfacdo geral.

Caracteristicas do Edificio

Acessibilidades

Conservagdo e Manutengao

Equipamentos

Conforto e Decoragao

Seguranga

Instalagdes Adequadas

Limpeza e Higiéne

Alimentacdo e Nutri¢do

Transportes

Tratamento de roupa

Assisténcia Médica

Assisténcia Medicamentosa

Cuidados de Higiéne

Apresentagao imagem pessoal

Diretora Adjunta

Equipa Técnica

AAE | AAD

Administrativos

Motoristas

Auxiliares dos Servigos Gerais

Acolhimento

Abertura integr. desug. para a melhoria de func e org
Informacao Disponivel e Disponibilizada

Hordério de Funcionamento da estrutura

Hordério dos Transportes

Qualidade dos Recursos Humanos

Partilha de Informagéo sobre a dindmica da APPACDM
Partilha de Informag@o sobre a dindmica da estrutura
Acesso a informagdo sobre o cliente

Informagdo comunicagdo dos resultados da APPACDM
Relacionamento dos colaboradores com os clientes
Disponibilidade dos colaboradores no atend aos signif.
Ambiente de Trabalho na Estrutura

Participagao dos Significativos na Dindmica da Estrutura
Participacdo dos Clientes na Dindmica da Estrutura
Envolvimento da APPACDM Lisboa com a Comunidade
Adequagdo das atividades as necessidades dos clientes

Qualidade das atividades Desenvolvidas

dos signi ivos no plar das atividades
Envolvimento dos significativos nas atividades realizadas
Adequacdo e Pertinencia do PA as nec. E expet. Cliente
Adequagdo PDI Clien as suas nec. Poten. Expet.

Envolvil na Vida A

Informagao

“ muito satisfeito
i satisfeito
“ Pouco Satisfeito

i Nada Satisfeito
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Foram ainda contempladas trés perguntas referentes a continuidade do cliente na
Estrutura/Organizacdo e se Recomendaria os nossos servigos. Considerou-se igualmente
importante a formulacdo de uma pergunta aberta de forma a dar oportunidade aos
Significativos de registar os seus comentarios e sugestdes. O inquérito realizado
apresenta a forma de escalograma, numa escala de Likert, de 4 niveis de resposta

variavel entre o “Muito Satisfeito” e o “"Nada Satisfeito”.

Foi ainda considerada a possibilidades de assinalar *Nao Sei” (NS), “Nao aplicavel” (NA) e

“Nao respondeu” (NR). Destaca-se uma elevada percentagem de nao respondentes, no

Andlise Global do Nivel de Satisfacao

Grau de Sansfacdo Global 76.8%
Assodativismo SRS % 22.7%
Atividades Desenvolvidas [ BEE 9.6%

2.4%
Partidpacdo L A08% 12.2%

1.0%
Relagbes Interpessoals L 14.0% % N3o sabe
1.4%
® Nao aplicavel
Comunicagdo Ll 1.1% 14.6%
18% N3o Respondeu
Organizagdo e Funcionamento  |BJ086 555 14.9%
Qualidade dos Recursos Humanos  |6.396 S0 14.6%

Adequacdo dos Servigos Prestados  [USAS 1645 9.5%

0.2%
Instalagdes e Equipamento < 69.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%
gue diz respeito a questdo “Grau de satisfacdao global” o que podera estar relacionado
com o posicionamento desta questdo no questiondrio. Relativamente ao NA (Nao
Aplicavel) os 16,4% verificados, poderdo estar relacionados com o facto dom questionario
ser transversal a organizacdo e de alguns servicos apenas existirem em determinadas

respostas/servicos.
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LISBOA SERVICOS CENTRAIS

A todos os que colaboraram no inquérito o nosso muito obrigado, pela
confianca que depositam na APPACDM de Lisboa. Certos de que a VOSSA
SATISFACAO E A NOSSA MOTIVACAO tudo faremos para responder aos
desafios, ultrapassar dificuldades, tendo em vista o cumprimento da

nossa Missao.
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