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O desenvolvimento de um Sistema de Gestio da Qualidade, de acordo com
o Modelo de Avaliagio da Qualidade, aplicado aos servigos prestados pelas
Respostas Sociais, permite a melhoria do desempenho organizacional e da
satisfagcdo dos clientes, colaboradores e parceiros (partes interessadas).

Como ferramenta de apoio a implementagio do Modelo de Avaliagio
da Qualidade, nomeadamente no que se refere ao Critério 5 — Satisfacdo
dos Clientes e Critério 6 — Satisfacdo das Pessoas, foram desenvolvidos trés
questionarios dirigidos a clientes, colaboradores e parceiros e que visam
sobretudo:

* Avaliar o grau de satisfagdo em relagdo a aspectos especificos e globais da
resposta social.

* Identificar pontos fortes e dreas de melhoria.

Os questionarios devem ser aplicados ao universo dos clientes, colaboradores
e parceiros. A obten¢ao de respostas e a fidelidade dos resultados deve ser
garantida através, da transmissio clara dos objectivos pretendidos e, da
definicido de uma metodologia de distribuicdo e recolha dos questionarios,
que assegure o anonimato.

Neste sentido, a organiza¢ao de uma sessio ou a elaboragdo de uma carta de
apresentagio que explique exactamente os objectivos e a forma de devolugdo
do questiondrio pode constituir um meio de optimizar os resultados.

Por dltimo, ao realizar questiondrios de satisfagao, estamos a criar expectativas
de melhoria junto dos destinatarios, torna-se assim necessario assegurar que
os resultados obtidos sio divulgados e que é incentivada a participagio na
definicio das ac¢des de melhoria a introduzir.

As acgbes definidas devem ser efectivamente implementadas.



Clientes - Questionario de Avaliacao da Satisfacao I I | I”

Variaveis de Analise

O Grau de Satisfagio dos Clientes é determinado por diversas variaveis,
varidveis essas que nao sendo de observagdo directa devem estar associadas
a um conjunto de indicadores, obtidos directamente através das perguntas
colocadas a cada cliente da resposta social Servico de Apoio Domiciliario.

O quadro seguinte apresenta as varidveis consideradas na elaboragdo do
questiondrio e as perguntas associadas a cada uma delas.

Variavel Perguntas
Instalagdes, Pl O acesso a area de atendimento do Servico de Apoio Domiciliario (SAD) é facil
Equipamentos e P2 Existe um espago proprio para receber os clientes e/ou familias
Sinalética P3 O espago de atendimento oferece boas condigdes de acolhimento
P4 A(s) viatura(s) do SAD estdo identificadas
P5 A(s) viatura(s) estio limpas
Pé A(s) viatura(s) sdo confortaveis
P7 A(s) viatura(s) sdo adequadas a transporte de pessoas com mobilidade reduzida
P8 Os colaboradores estdo identificados
P9 Os colaboradores vestem-se de forma apropriada ao desempenho das suas fungdes
Fiabilidade/ PIO Participo na programacio das minhas actividades
Credibilidade Pl As actividades programadas sio executadas conforme o planeado
PI2 Participei na elaboragiao do meu Plano Individual (PI)
PI3 Participo na(s) alteragio(ées) do meu Pl
Pl4 Estou satisfeito(a) com o meu Pl
PI5 O meu PI corresponde a satisfagao das minhas necessidades/expectativas
Plé6 Estou satisfeito(a) com as refei¢des que me sio fornecidas
P17 E-me fornecida dieta de acordo com as indicacdes médicas
PI8 As refei¢cdes quando sio servidas sio sempre bem apresentadas
P19 As Refeicbes vém sempre bem acondicionadas
P20 As refeicdes sdo sempre servidas com a temperatura adequada
P21I Na prestagdo de cuidados pessoais e imagem sio respeitados os meus ritmos
P22 O plano de cuidados de salide corresponde as minhas necessidades
P23 O plano de actividades socioculturais corresponde as minhas necessidades/expectativas
P24 O apoio psicologico corresponde as minhas necessidades
P25 O plano de apoio as actividades domésticas corresponde as minhas necessidades
P26 O servigo de acompanhamento ao exterior respeita 0 meu ritmo
P27 Estou satisfeito(a) com o servigo de tratamento de roupas
P28 Estou satisfeito(a) com o servigo de limpeza doméstica
P29 Sempre que necessito sdo asseguradas pequenas reparagdes no domicilio
P30 Estou satisfeito(a) com o servico de reparagdes no domicilio
P31 Estou satisfeito(a) com os horarios de funcionamento do apoio domiciliario
P32 Estou satisfeito(a) com os horarios das actividades programadas
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Variavel

Competéncia

Perguntas

P33

Os colaboradores tém perfil adequado ao desempenho das suas fungdes

Técnica P34 Os colaboradores tém os conhecimentos adequados para cuidarem de mim
P35 Quem presta cuidados de higiene, fa-lo de forma profissional e humanizada
P36 Estou satisfeito(a) com o desempenho dos profissionais que prestam os cuidados de salde
P37 Estou satisfeito(a) com o desempenho dos profissionais que prestam cuidados pessoais
(p-e. alimentagdo, higiene pessoal, higiene habitacional, tratamento de roupa)
Responsabilidade P38 Os colaboradores apresentam um aspecto limpo e cuidado
e Receptividade P39 Todos os servigos prestados respeitam os meus habitos
P40 Todos os servigos prestados respeitam a minha privacidade e intimidade
P41 Todos os servigos prestados respeitam a minha autonomia
P42 Todos os servigos prestados sdo objecto de confidencialidade
P43 A assisténcia medicamentosa € assegurada de acordo com a prescricio médica
P44 O uso da chave da minha casa ¢ efectuado de forma apropriada, respeitando as regras de
propriedade
P45 Os colaboradores s6 entram em minha casa apés pedido de autorizagio
P46 Considero que o servigo prestado justifica a mensalidade praticada
P47 Nao sinto que os meus bens estio ameagados
P48 Quando confio dinheiro aos colaboradores, este é sempre utilizado apenas para o fim a
que se destina
P49 E sempre pedida a minha autorizagio quando é solicitada informagio a meu respeito ao SAD
P50 As minhas reclamagdes sdo sempre respondidas
P51 Sou sempre informado antecipadamente quando ni3o ¢ possivel realizar uma actividade
programada
P52 Aos meus problemas sio sempre apresentadas solu¢des
Atendimento e P53 Tenho conhecimento do Regulamento Interno
Comunicagdo P54 Tenho acesso facil ao numero de telefone do responsavel do SAD
P55 O sistema de comunicagio com o SAD, em caso de necessidade, é eficaz
P56 Sei sempre a quem me dirijo para obter a informagdo que necessito
P57 Nos meus contactos com os responsaveis/colaboradores pelo apoio domiciliario sou
sempre bem atendido
P58 O responsavel pelo meu servigo de apoio domicilidrio esta sempre contactavel
P59 Os meus problemas sdo sempre ouvidos
P60 O responsavel pelo meu servigo de apoio domicilidrio responde prontamente as minhas
solicitagdes
P61 De uma forma geral, todos os colaboradores da equipa sio atenciosos
P62 De uma forma geral, todos os colaboradores da equipa estio disponiveis

Para além das perguntas associadas a cada uma das variaveis consideradas, foi
ainda incluida uma pergunta de satisfagao geral,a P63, duas perguntas relacionadas
com a fidelidade ao Servico de Apoio Domiciliario, a P64 e P65, e uma ultima
pergunta relacionada com o motivo que conduziu a sua escolha, a P66.
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Escala do Questionario

Foi considerada para as Perguntas | a 63, uma escala de 5 pontos, varidvel
entre o “Discordo Totalmente” (I) e o “Concordo Totalmente” (5). Para cada
uma das referidas perguntas foi ainda considerada a possibilidade de assinalar
“Nao Sei” (NS) ou “Nio se Aplica” (NA).

Pl a Pé63:
Discordo . A Concordo
Totalmente Discordo As vezes Concordo Totalmente

Para as Perguntas 64 e 65 foi considerada uma escala de Sim ou Nao.
P64 e P65:
O Sim O Nao

Para a Pergunta 66, foi considerada a possibilidade de escolha de uma, entre
quatro alternativas de resposta.
P66:
O Foi—-me recomendado
O Nao tinha alternativa
O O conjunto de servigos oferecidos respondia as minhas necessidades
O E proximo do local onde habito

Fidelidade do Questionario

O grau de fidelidade do questionario (Pl a P62) aponta para a consisténcia
interna das perguntas que o constituem.A avaliagdo foi efectuada através do
coeficiente Alpha de Cronbach que mede a capacidade explicativa de uma de-
terminada variavel ou factor pelas perguntas que a compéem.

Quando o valor de Alpha de Cronbach é superior a 0,70 é licito afirmar que as
varidveis em causa sao bem explicadas pelas perguntas consideradas.

A andlise foi efectuada para o conjunto das 62 perguntas e para cada uma das
varidveis. Para o total das perguntas foi obtido um Alpha de Cronbach de 0,78,
valor que se pode considerar positivo.

O quadro seguinte mostra os valores obtidos para cada uma das varidveis.

Variavel Alpha de Cronbach
InstalagSes, Equipamentos e Sinalética 0,70
Fiabilidade/Credibilidade 0,71
Competéncia Técnica 0,73
Responsabilidade e Receptividade 0,72
Atendimento e Comunicagio 0,73

Total 0,78




Questionario de Avaliacio do Grau de Satisfacio dos Clientes

Para cada uma das seguintes afirmagdes avalie de forma espontanea a sua concordancia, EXEMPLO:

desde “Discordo Totalmente” até “Concordo Totalmente”, preenchendo o respectivo circulo. e
npEng - -

Caso niao saiba o que responder em alguma afirmacéo, pode assinalar “Nao sei” (NS).

Se a pergunta ndo se aplica ao seu caso, assinale “Nao se aplica” (NA)”. OO ®mO@ OO

Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, devera risci-la com uma cruz e
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende.

Discordo
As vezes
Concordo
Concordo Totalmente
Nao Sei
Nao se Aplica

4
"
4
>

I. O acesso a area de atendimento do Servi¢o de Apoio Domicilidrio (SAD) é facil

2. Existe um espago proprio para receber os clientes e/ou familias

3. O espago de atendimento oferece boas condigdes de acolhimento

4.A(s) viatura(s) do SAD estdo identificadas

5.A(s) viatura(s) estdo limpas

6.A(s) viatura(s) sdo confortiveis

7.A(s) viatura(s) sio adequadas a transporte de pessoas com mobilidade reduzida

8. Os colaboradores estio identificados

9. Os colaboradores vestem-se de forma apropriada ao desempenho das suas fungdes

10. Participo na programagio das minhas actividades

I 1.As actividades programadas sdo executadas conforme o planeado

12. Participei na elaboragdao do meu Plano Individual (PI)

13. Participo na(s) alteragdao(des) do meu Pl

14. Estou satisfeito(a) com o meu PI

15. O meu PI corresponde a satisfagio das minhas necessidades/expectativas

16. Estou satisfeito(a) com as refeicdes que me sdo fornecidas

17. E-me fornecida dieta de acordo com as indicacdes médicas

18.As refeicdes quando sio servidas sio sempre bem apresentadas

19.As Refei¢cdes vém sempre bem acondicionadas

20.As refei¢des sao sempre servidas com a temperatura adequada

21. Na presta¢io de cuidados pessoais e imagem sio respeitados os meus ritmos

22. O plano de cuidados de saiide corresponde as minhas necessidades

23. 0O plano de actividades socioculturais corresponde as minhas necessidades/expectativas

24. O apoio psicoldgico corresponde as minhas necessidades

25. O plano de apoio as actividades domésticas corresponde as minhas necessidades

26. O servigo de acompanhamento ao exterior respeita © meu ritmo

27. Estou satisfeito(a) com o servi¢co de tratamento de roupas

28. Estou satisfeito(a) com o servigo de limpeza doméstica

29. Sempre que necessito sao asseguradas pequenas reparagdes no domicilio

30. Estou satisfeito(a) com o servico de reparagdes no domicilio

31. Estou satisfeito(a) com os horarios de funcionamento do apoio domiciliario

32. Estou satisfeito(a) com os horarios das actividades programadas

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO-DiscordoTotaImente

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO“

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO“

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOH

o|o|ofo|O0|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O
olo|ofo|o|o|o|o|o|Oo|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O
o|o|ofo|O0|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O

33. Os colaboradores tém perfil adequado ao desempenho das suas fungdes
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34. Os colaboradores tém os conhecimentos adequados para cuidarem de mim

Discordo

As vezes

Concordo

Concordo Totalmente

Nao Sei

Naio se Aplica

4
(7]

4
>

35. Quem presta cuidados de higiene, fa-lo de forma profissional e humanizada

36. Estou satisfeito(a) com o desempenho dos profissionais que prestam os cuidados de satde

37. Estou satisfeito(a) com o desempenho dos profissionais que prestam cuidados pessoais (p.e. alimentagio,
higiene pessoal, higiene habitacional, tratamento de roupa)

38. Os colaboradores apresentam um aspecto limpo e cuidado

39.Todos os servigos prestados respeitam os meus habitos

40.Todos os servigos prestados respeitam a minha privacidade e intimidade

41.Todos os servigos prestados respeitam a minha autonomia

42.Todos os servigos prestados sdo objecto de confidencialidade

43.A assisténcia medicamentosa é assegurada de acordo com a prescrigio médica

44. O uso da chave da minha casa é efectuado de forma apropriada, respeitando as regras de propriedade

45. Os colaboradores sé entram em minha casa apds pedido de autorizagio

46. Considero que o servigo prestado justifica a mensalidade praticada

47.Nao sinto que os meus bens estao ameagados

48. Quando confio dinheiro aos colaboradores, este é sempre utilizado apenas para o fim a que se destina

49.E sempre pedida a minha autorizagio quando é solicitada informagio a meu respeito ao SAD

50.As minhas reclamagées sao sempre respondidas

51. Sou sempre informado antecipadamente quando nao é possivel realizar uma actividade programada

52.Aos meus problemas sdo sempre apresentadas solugdes

53.Tenho conhecimento do Regulamento Interno

54.Tenho acesso facil ao nimero de telefone do responsavel do SAD

55. O sistema de comunicagdo com o SAD, em caso de necessidade, é eficaz

56.Sei sempre a quem me dirijo para obter a informagdo que necessito

57.Nos meus contactos com os responsaveis/colaboradores pelo apoio domiciliario sou sempre bem atendido

58. O responsavel pelo meu servi¢o de apoio domicilidrio estd sempre contactavel

59. Os meus problemas sdao sempre ouvidos

60. O responsavel pelo meu servi¢o de apoio domicilidrio responde prontamente as minhas solicitagdes

61.De uma forma geral, todos os colaboradores da equipa sdo atenciosos

62. De uma forma geral, todos os colaboradores da equipa estio disponiveis

63. Considerando todos os aspectos, estou satisfeito(a) com o Servigo de Apoio Domicilidrio

0O/ojofo|jojO0|O0O|/O|O|O/O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O| O OOO-DiscordoTocalmence
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64. Se me solicitarem, recomendo este Servi¢o de Apoio Domicilidrio?
O Sim O Nio

65. Se tivesse possibilidade mudaria de Servigo de Apoio Domicilidrio?
O Sim O Niao

66. Quando me inscrevi no Servigco de Apoio Domicilidrio fi-lo porque:
(assinalar apenas a principal razio)

O Foi-me recomendado

O O conjunto de servigos oferecidos respondia as minhas necessidades
O Naio tinha alternativa

O E préximo do local onde habito
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Variaveis de Analise

O Grau de Satisfagdo dos Colaboradores é determinado por diversas variaveis,
varidveis essas que nio sendo de observacio directa devem estar associadas
a um conjunto de indicadores obtidos directamente através das perguntas
colocadas a cada colaborador da resposta social Servico de Apoio Domicilidrio

O quadro seguinte apresenta as varidveis consideradas na elaboragio do
questiondrio e as perguntas associadas a cada uma delas.

Variavel Perguntas
Instalagdes Pl Estou satisfeito com as instalagSes (ex. gabinetes, refeitorio, instalagdes sanitarias)
P2 Estou satisfeito com as aplicagdes e os equipamentos informaticos
P3 Estou satisfeito com o gabinete médico (medicina, enfermagem e psicologia)
P4 Estou satisfeito com as condigdes de higiene e seguranca das instalagdes e equipamentos
P5 Existe conforto e bem-estar fisico no meu local de trabalho (ex. temperatura, espaco, limpeza)
Autonomia P6 Disponho dos meios necessérios para desempenhar a minha fungio
Profissional e P7 Tenho possibilidades de ser criativo
Pessoal P8 Participo no processo de decisdo.As minhas opinides sdo ouvidas
P9 Tenho possibilidade de participar na definigao das actividades a desenvolver e objectivos a atingir
PIO Tenho autonomia para planear, executar e avaliar o meu proéprio trabalho
Pl Estou satisfeito com o meu horario de trabalho
PI2 Nao demoro muito tempo na deslocagio para o local de trabalho
PI3 Raramente me ¢é solicitado desempenhar outras fungdes para além das que me estio atribuidas
Compensagio Pl4 Sou pago de acordo com as minhas responsabilidades
Financeira PI5 Estou satisfeito com as regalias e os beneficios concedidos
Plé6 Sinto que o meu nivel de remuneragdo ¢ justo face ao dos meus colegas em situagio
semelhante (ex. quanto a fungdes desempenhadas, tempo de servigo)
PI7 Sinto que os vencimentos s3o iguais ou superiores aos geralmente praticados noutros SAD
Outros Beneficios PI8 O meu trabalho é reconhecido por todos
PI9 Tenho possibilidades de me desenvolver profissionalmente
P20 Considero que o SAD fornece contributos positivos para o meio em que se insere
P21 E prestigiante ser membro desta organizacio (ex. perante a familia e amigos)
P22 Sinto realizagio pessoal na fungao que ocupo na Institui¢do
P23 Estou satisfeito com o0 modo como se reconhece todo o meu trabalho, dedicagio e es-

forco enquanto colaborador

Desempenho P24 O SAD deu-me um documento onde a minha fungio estd claramente descrita
Funcional P25 Estou satisfeito com a carga de trabalho que me esta atribuida

P26 Conhego o meu papel no SAD (o que se espera de mim)

P27 Sinto que os objectivos que me estdo atribuidos sio adequados e possiveis de alcangar
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Variavel Perguntas
Supervisio P28 Sei quem é o meu responsavel directo
P29 Estou sujeito a avaliagio e no fim os resultados sio-me comunicados
P30 Sinto que o Sistema de Avaliagdo de Desempenho ¢ justo
P31 Obtenho regularmente informagio sobre o meu desempenho
Formacio P32 Acedo a formagao necessaria para o correcto desempenho da minha fungio
P33 O SAD permite-me frequentar as acgdes de formagio que eu acho importantes
Relagdes de P34 Tenho boas relagdes com todos os outros colaboradores
Trabalho Internas P35 Sei o0 que todos esperam de mim
P36 Acedo a informagido abrangente sobre o desenvolvimento das actividades
P37 Existe ajuda, colaboragdo e cooperagdo entre colegas na mesma drea
P38 Existe ajuda, colaboragio cooperagdo com os colegas de outras areas
P39 Considero que existe um ambiente de trabalho sem conflitos
P40 Conhego o trabalho que ¢é desenvolvido nas outras areas do SAD
P41 O trabalho em equipa é estimulado
P42 Conto com todo o apoio por parte da minha chefia directa
P43 Existe envolvimento da Direcgio com os colaboradores
P44 Existe capacidade de chefia do meu superior hierdrquico directo (definir, organizar, controlar,

comunicar e promover o desenvolvimento pessoal e profissional dos seus colaboradores)

Relagdes de P45 Sou bem tratado pela familia dos clientes
Trabalho Externas P46 Costumo informar os familiares das actividades que desenvolvo com os clientes
Politica e P47 Conheco a politica, a estratégia e os objectivos do SAD
Estratégia P48 Conhego o plano de actividades
P49 Conheco o grau de concretizagdo do plano de actividades
P50 Sinto que no meu trabalho didrio estou a contribuir para que se atinjam os objectivos globais
Mudanga e P51 Existe participagdo dos colaboradores na apresentagio de sugestdes que visam melhorar o
Inovagio P52 funcionamento do SAD
S4o aceites e estimuladas por parte da organizagio, as sugestdes feitas pelos colaboradores
P53 Sinto que trabalho numa organizagdo inovadora e em permanente melhoria
Qualidade P54 Conheco a Politica e os Objectivos da Qualidade do SAD
P55 Conheco as necessidades dos clientes
P56 O Grau de satisfagdao dos clientes é uma das maiores prioridades do SAD

P57 A organizagdo avalia as opinides dos clientes
P58 As reclamagdes dos clientes sio tratadas
P59 O nivel de qualidade dos servicos prestados pelo SAD é elevado

Seguranga P60 Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar neste local para o resto da vida
P61 Sinto que trabalho numa organizagio sélida e com perspectivas de futuro
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Para além das perguntas associadas a cada uma das varidveis consideradas
foram ainda incluidas mais quatro perguntas, uma relativa a satisfagio geral
(P62), uma as expectativas (P63) e duas relativas a lealdade (P64 e P65).

Escala do Questionario

Foi considerada para as Perguntas | a 64, uma escala de 5 pontos, variavel
entre o “Discordo Totalmente” (1) e o “Concordo Totalmente” (5). Para cada
uma das referidas perguntas foi ainda considerada a possibilidade de assinalar
“Nao Sei” (NS) ou “Nao se Aplica” (NA).

Pl a P64:
Discordo . N Concordo
Totalmente Discordo As vezes Concordo Totalmente

Para a Pergunta 65, foi considerada a possibilidade de escolha de uma res-
posta, de entre quatro alternativas possiveis.
P65:

O Fosse ganhar mais dinheiro

O Mudasse de profissao

O Tivesse menos trabalho e mais tempo livre

O Outra razdo me obrigasse

Fidelidade do Questionario

O grau de fidelidade do questiondrio (Pl a P61) aponta para a consisténcia
interna das perguntas que o constituem.A avaliacio foi efectuada através do
coeficiente Alpha de Cronbach que mede a capacidade explicativa de uma de-
terminada variavel ou factor pelas perguntas que a compdem.

Quando o valor de Alpha de Cronbach é superior a 0,70 é licito afirmar que as
varidveis em causa sao bem explicadas pelas perguntas consideradas.

A anilise foi efectuada para o conjunto das 6| perguntas e para cada uma das
varidveis. Para o total das perguntas foi obtido um Alpha de Cronbach de 0,99
que é um valor extremamente positivo.



Colaboradores - Questionario de Avaliagiao da Satisfagao

O quadro seguinte mostra os valores obtidos para cada uma das varidveis.

10

Variavel Alpha de Cronbach
Instalagdes 0,86
Autonomia Profissional e Pessoal 0,88
Compensacao Financeira 0,92
Outros Beneficios 0,90
Desempenho Funcional 0,89
Supervisio 0,85
Formacio 0,79
Relagbes de Trabalho Internas 0,94
Relagbes de Trabalho Externas 0,75
Politica e Estratégia 0,90
Mudanga e Inovagao 0,91
Qualidade 0,93
Seguranga 0,98
Total 0,99




Questionario de Avaliacio do Grau de Satisfacio dos Colaboradores

Para cada uma das seguintes afirmagdes avalie de forma espontinea a sua concordancia, desde

“Discordo Totalmente” (1) até “Concordo Totalmente” (5), preenchendo o respectivo circulo.

Caso ndo saiba o que responder em alguma afirmagao, pode assinalar “Nao Sei” (NS), se a
pergunta nao se aplica ao seu caso, assinale “Nao se Aplica” (NA).

Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, devera risca-la com uma cruz e
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende.

120345

EXEMPLO:

OO ®mOe

NS NA
O O

|. Estou satisfeito com as instalagdes (ex. gabinetes, refeitério, instalages sanitdrias)

Discordo

As vezes
Concordo
Concordo Totalmente

Nao Sei
Nao se Aplica

4
"
4
>

2. Estou satisfeito com as aplicagbes e os equipamentos informaticos

3. Estou satisfeito com o gabinete médico (medicina, enfermagem e psicologia)

4. Estou satisfeito com as condigdes de higiene e seguranga das instalagdes e equipamentos

5. Existe conforto e bem-estar fisico no meu local de trabalho (ex. temperatura, espaco, limpeza)

6. Disponho dos meios necessarios para desempenhar a minha fun¢io

7.Tenho possibilidades de ser criativo

8. Participo no processo de decisao.As minhas opinides sao ouvidas

9.Tenho possibilidade de participar na defini¢do das actividades a desenvolver e objectivos a atingir

10.Tenho autonomia para planear, executar e avaliar o meu préprio trabalho

I 1. Estou satisfeito com o meu horario de trabalho

12.Ndo demoro muito tempo na deslocagdo para o local de trabalho

13. Raramente me é solicitado desempenhar outras fungdes para além das que me estdo atribuidas

14.Sou pago de acordo com as minhas responsabilidades

15. Estou satisfeito com as regalias e os beneficios concedidos

16.Sinto que o meu nivel de remuneragio ¢ justo face ao dos meus colegas em situagdo semelhante (ex.
quanto a fungdes desempenhadas, tempo de servigo)

17.Sinto que os vencimentos sao iguais ou superiores aos geralmente praticados noutros SAD

18. O meu trabalho ¢ reconhecido por todos

19.Tenho possibilidades de me desenvolver profissionalmente

20. Considero que o SAD fornece contributos positivos para o meio em que se insere

21.E prestigiante ser membro desta organizagio (ex. perante a familia e amigos)

22.Sinto realizagido pessoal na fungdo que ocupo na Instituicio

23. Estou satisfeito com o modo como se reconhece todo o meu trabalho, dedicagio e esfor¢o enquanto
colaborador

24. O SAD deu-me um documento onde a minha fungdo esti claramente descrita

25. Estou satisfeito com a carga de trabalho que me esta atribuida

26. Conhego o meu papel no SAD (o que se espera de mim)

27.Sinto que os objectivos que me estdo atribuidos sdo adequados e possiveis de alcangar

28. Sei quem é o meu responsavel directo

29. Estou sujeito a avaliagdo e no fim os resultados sdao-me comunicados

30. Sinto que o Sistema de Avaliagio de Desempenho ¢ justo

31. Obtenho regularmente informagdo sobre o meu desempenho

32.Acedo a formagdo necessaria para o correcto desempenho da minha fungao

33. O SAD permite-me frequentar as acgdes de formagdo que eu acho importantes

o/0o|ofO0|O|O|O|O|O|O| O |O|]O|O|O|O|O| O OOOOOOOOOOOOOOO-DiscordoTotalmente

o/0o|ofo|O0|O|O|O|O|O| O |O|]O|O|O|O|O| O OOOOOOOOOOOOOOO“

oO/0ojo0oj0oj0j0O]J]O/O/O|O| O |[O|O|O|O|O|O]| O OOOOOOOOOOOOOOO“
oO/0o/0|j0j0O|j0O]|]O/O/O|O| O |(O|O|O|O|O|O]| O OOOOOOOOOOOOOOOH

o/o|ofo|O0o|O0fO0O|O|O|O| O |[O|O|O|O|O|O| O |[O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O

o/j0oj0|0|jO0O|jO]|]O/O/O|O| O |[O|]O|IO|O|O|O| O |O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O
ojojojoj0oj0O]O/O|O|O| O |[O]O|IO|O|O|O| O |O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O




Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Colaboradores

(Cont.)

34.Tenho boas relagdes com todos os outros colaboradores

Discordo

As vezes

Concordo

Concordo Totalmente

Nao Sei

Naio se Aplica

4
(7]

4
>

35.Sei 0 que todos esperam de mim

36. Acedo a informagao abrangente sobre o desenvolvimento das actividades

37. Existe ajuda, colaboragio e cooperagdo entre colegas na mesma drea

38. Existe ajuda, colaboragido cooperagdo com os colegas de outras areas

39. Considero que existe um ambiente de trabalho sem conflitos

40. Conheco o trabalho que é desenvolvido nas outras dreas do SAD

41. O trabalho em equipa é estimulado

42. Conto com todo o apoio por parte da minha chefia directa

43. Existe envolvimento da Direc¢do com os colaboradores

44. Existe capacidade de chefia do meu superior hierdrquico directo (definir, organizar, controlar, comunicar
e promover o desenvolvimento pessoal e profissional dos seus colaboradores)

45. Sou bem tratado pela familia dos clientes

46. Costumo informar os familiares das actividades que desenvolvo com os clientes

47. Conheco a politica, a estratégia e os objectivos do SAD

48. Conhego o plano de actividades

49. Conheco o grau de concretizagdo do plano de actividades

50. Sinto que no meu trabalho didrio estou a contribuir para que se atinja os objectivos globais

51. Existe participagdo dos colaboradores na apresentagio de sugestdes que visam melhorar o funciona-
mento do SAD

52.S3o0 aceites e estimuladas por parte da organizagdo, as sugestdes feitas pelos colaboradores

53.Sinto que trabalho numa organizagio inovadora e em permanente melhoria

54. Conhego a Politica e os Objectivos da Qualidade do SAD

55. Conheco as necessidades dos clientes

56. O Grau de satisfacao dos clientes é uma das maiores prioridades do SAD

57.A organizagdo avalia as opinides dos clientes

58.As reclamagdes dos clientes sdo tratadas

59. O nivel de qualidade dos servigos prestados pelo SAD é elevado

60. Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar neste local para o resto da vida

61.Sinto que trabalho numa organizagio sélida e com perspectivas de futuro

62. Considerando todos os aspectos, estou satisfeito(a)

63. O grau de expectativas que tinha ha um ano atras era mais elevado

64. Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para este local

o|o|ofOo|O|O|O|O|O|O|O|O|O| O |O|O|O|O|0O|O| O OOOOOOOOOO-DiscordoTocalmente

o|o|ofOo|O|O|O|O|O|O|O|O|O| O |O|O|O|O|0O|O| O OOOOOOOOOO“

o|jo|j]o|jo|jo|j0|jO0O|O|O|O|O|O|O|] O |O|O|O|O|0O]|0O]| O OOOOOOOOOO“

o|jo|]o|j]o|jo|j0O|O0O|lO|O|O|O|O|O|] O |[O|O|O|O|0O]|0O]| O OOOOOOOOOOH

o|o|ofO|O|O|O|O|O|O|O|O|O| O [O|O|]O|O|O|O|] O |[O|O|O|O|O|O|0O|O|0O|O

o|o|o|j]ojo0o|jO0O|O|O/O/O|O|O|O| O |[O|O|O|O|O|O| O |O|JO|O|O|O|O|0O|0O|0O|O

o|o|ofO|O|O|O|O|O|O|O|O|O| O [O|O]|O|O|O|O|] O |[O|O|O|O|O|O|0O|O|0O|O

65.S06 sairia deste Servigo de Apoio Domiciliario, se:
(assinalar apenas uma op¢io)

O Fosse ganhar mais dinheiro

O Mudasse de profissao

O Tivesse menos trabalho e mais tempo livre
O Outra razio me obrigasse
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Variaveis de Analise

O Grau de Satisfagdo dos Parceiros é determinado por diversas variaveis,
varidveis essas que nao sendo de observagdo directa devem estar associadas
a um conjunto de indicadores, obtidos directamente através das perguntas
colocadas a cada parceiro da resposta social Servico de Apoio Domiciliario.

O quadro seguinte apresenta as varidveis consideradas na elaboragdo do
questiondrio e as perguntas associadas a cada uma delas.

Variavel Perguntas
Relagio Pl Recebem regularmente informagdo sobre as actividades do SAD
Institucional - P2 As comunicagdes com o SAD sdo feitas principalmente por escrito
Formalidades P3 As relagdes com o SAD sdo reguladas por algum contrato ou acordo de servigos
P4 Os objectivos definidos no protocolo estdo claramente estabelecidos
P5 E realizada periodicamente uma avaliagio conjunta do grau de concretizacio dos objecti-

vos estabelecidos
P6 Os resultados da avaliagdo periddica efectuada ao grau de concretizagdao dos compromis-
sos sdo comunicados pelo seu parceiro

Relagao P7 Tém reunides periodicas com os responsaveis do SAD
Institucional - P8 As decisdes tomadas s3o respeitadas e implementadas pelo SAD
Contactos P9 Quando existem eventos importantes no SAD somos oficialmente convidados
Utilidade PIO O SAD presta um bom servico a Comunidade
Pl O SAD é uma institui¢do respeitada pela Comunidade
Responsabilidade P12 Todas as questdes existentes com o SAD foram resolvidos a bem e atempadamente
PI3 O SAD cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa institui¢cio

Para além das perguntas associadas a cada uma das varidveis consideradas, foi ainda
incluida uma pergunta de satisfacao geral,a P14, e mais trés perguntas destinadas
a caracterizar o tipo de parceria estabelecida (P15,P16 e P17).

Escala do Questionario

Foi considerada para as Perguntas | a 14, uma escala de 5 pontos, variavel
entre o “Discordo Totalmente” (1) e o “Concordo Totalmente” (5). Para cada
uma das referidas perguntas foi ainda considerada a possibilidade de assinalar
“Nao Sei” (NS) ou “Nao se Aplica” (NA).

Pl aPl4:
Discordo . A Concordo
Totalmente Discordo As vezes Concordo Totalmente
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Para a pergunta e |5 e |6 foi considerada uma escala de Sim ou Nao.

PI5ePlé:

O Nio

Para a Pergunta 17, foi considerada a possibilidade de escolha de varias alter-

nativas de resposta.
P17:
O Financeiro

O Area da Seguranca

O Area da Saude
O Contabilistico
O Outros. Qual?

Fidelidade do Questionario

O grau de fidelidade do questionario aponta para a consisténcia interna das

perguntas que o constituem. A avaliagdo foi efectuada através do coeficiente
Alpha de Cronbach que mede a capacidade explicativa de uma determinada

variavel ou factor pelas perguntas que a compdem.

Quando o valor de Alpha de Cronbach é superior a 0,70 ¢ licito afirmar que as
varidveis em causa sdo bem explicadas pelas perguntas consideradas.

A anilise foi efectuada para o conjunto das |3 perguntas e para cada uma das
variaveis. Para o total das perguntas foi obtido um Alpha de Cronbach de 0,95

que é um valor bastante positivo.

O quadro seguinte mostra os valores obtidos para cada uma das varidveis.

Variavel Alpha de Cronbach
Relagio Institucional - Formalidades 0,97
Relagdo Institucional — Contactos 0,89
Utilidade 0,85
Responsabilidade 0,99

Total 0,95




Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Parceiros

Para cada uma das seguintes afirmagdes avalie de forma espontinea a sua concordancia, desde EXEMPLO:

“Discordo Totalmente” (1) até “Concordo Totalmente” (5), preenchendo o respectivo circulo. e
npEng - -

Caso ndo saiba o que responder em alguma afirmagio pode assinalar “Nao sei” (NS). Se a

pergunta ndo se aplica ao seu caso, assinale “Nao se Aplica” (NA). OO ®mO@ OO

Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, deverd risca-la com uma cruz e
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende.

£ E g

HEIAEFIRRE s | &

s N o wn

L § 54 S |E ) <Fv

sl&l2|sl2 |2

5| ° Ols g

2 5

o S
I. Recebem regularmente informagéo sobre as actividades do SAD oO|Jlo0o|O0| OO o (e}
2.As comunicagdes com o SAD s@o feitas principalmente por escrito O|lO0O|O| O | O (e} o
3.As relagdes com o SAD sio reguladas por algum contrato ou acordo de servigos oO|lo0o|O0O| 0O O (e} (e}
4. Os objectivos definidos no protocolo estdo claramente estabelecidos O] O0O| 0O | O (o] O (o]
5. E realizada periodicamente uma avaliagio conjunta do grau de concretizagio dos objectivos estabelecidos | O | O | O | O | O o o
6. Os resultados da a\'/alla;ao periddica efectuada ao grau de concretizagdo dos compromissos sio comuni- ololol o o o o
cados pelo seu parceiro
7.Tém reunides periddicas com os responsaveis do SAD oO|lo0|O0O| OO ©) O
8.As decisGes tomadas sio respeitadas e implementadas pelo SAD oO|loO0|O0O| O | O o o
9. Quando existem eventos importantes no SAD somos oficialmente convidados O] 0| O (@] O O O
10. O SAD presta um bom servigo a Comunidade O] OO0 O o O (o]
I'1.O SAD é uma instituigdo respeitada pela Comunidade oO|lo0|O0O| O O O o
12.Todas as questdes existentes com o SAD foram resolvidos a bem e atempadamente oO|lo0o|O0O| 0O O o (e}
13. O SAD cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituigdo O] O0O| 0O | O (o] O (o]
14. Considerando todos os aspectos, estio satisfeitos com a parceria estabelecida com esta Institui¢do oO|lo0o|O0| OO o (e}

I5. O Servigo de Apoio Domicilidrio ¢ a Unica institui¢do do tipo que existe nesta Comunidade?
O Sim O Nio

16. Gostariam de aprofundar a relagdo de parceria com esta Instituicio?
O Sim O Nio

17.As relages institucionais com o Servi¢o de Apoio Domiciliario sdo ao nivel do apoio:

O Financeiro
O Area da Saude
O Area da Seguranca
O Contabilistico
O Outro. Qual?
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