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Tendo como referéncia o Modelo de Avaliacdo da Qualidade, o desenvolvimento de um
Sistema de Gestao da Qualidade aplicado aos servicos prestados pelas Respostas Sociais,
permite a melhoria do desempenho organizacional e da satisfagdo dos clientes, colabo-

radores e parceiros (partes interessadas).

Como ferramenta de apoio a implementacdo do Modelo de Avaliagdao da Qualidade,
nomeadamente no que se refere ao Critério 5 — Satisfacdo dos Clientes e Critério 6 —
Satisfacdo das Pessoas, foram desenvolvidos trés questiondrios dirigidos a clientes, colabo-

radores e parceiros.

O tratamento dos resultados obtidos permitira monitorizar a percepcao dos clientes, colabo-
radores e parceiros acerca do desempenho da organizagao e detectar areas de melhoria e,

como resultado, novas metas a atingir.

Sendo um elemento importante saber a percepcio que as partes interessadas tém sobre o
servico que as Respostas Sociais prestam, foram desenvolvidos trés questiondrios que

visam sobretudo:

. Avaliar o grau de satisfagdo em relagao a aspectos especificos e globais da Resposta
Social;
. Identificar pontos fortes e dreas de melhoria.

Na aplicacdo dos questiondrios, a obtengao de melhores resultados esta directamente rela-
cionada com a informacao que a organizagao presta sobre o objectivo, conceitos e terminolo-

gia dos questionarios e de como é garantida a confidencialidade das informacdes obtidas.

Ao promovermos um inquérito de satisfacdo as partes interessadas estamos a levantar
expectativas de melhoria junto das mesmas. Torna-se assim necessario que sejam criadas
condicoes em que a informacao recolhida seja utilizada para a melhoria de processos e

servicos.



[

Variaveis de Andlise

O Grau de Satisfacdo dos Clientes é determinado por diversas varidveis que, ndo sendo de
observacao directa, devem estar associadas a um conjunto de indicadores, obtidos directa-
mente através das perguntas colocadas a cada cliente da Resposta Social Estrutura

Residencial para Idosos.

O quadro seguinte, apresenta as varidveis consideradas na elaboragdo do questiondrio e as

perguntas associadas a cada uma delas.

Variavel Perguntas

Factores Tangiveis P1  Estado de conservagao dos edificios
P2  Limpeza e arrumacao das instalagdes
P3  Facilidade de acesso, circulacdo e movimentacao nas instalacoes
P4  Estado de conservagdo dos equipamentos
P5  Conforto e adequacdo das instalacoes
P6  Seguranca e conforto dos transportes
P7  Apresentacao e imagem dos colaboradores

Fiabilidade P8  Participacdo no planeamento dos servicos que lhe sdo prestados

P9  Planeamento, organizacao e execucdo dos servicos e actividades ocupacionais e de
desenvolvimento pessoal

P10 Informagao sobre o Regulamento e regras de funcionamento

P11 Informacao e participacdo na elaboracdo do seu plano individual

P12 Informagdo de como aceder a outros servigos que a organizacao disponibiliza

P13 Confianga na capacidade da organizagao para ajudar a resolver os seus
problemas/questoes

Capacidade de P14 Modo/Desempenho como os colaboradores prestam os servigos
Resposta P15 Adequacao das refeicdes aos seus gostos e necessidades
P16 Apoio nos cuidados de higiene e imagem de que precisa
P17  Apoio nos cuidados de satide de que precisa
P18 Apoio na realizacdo das suas actividades pessoais
P19 Adequacao das actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal aos seus
interesses e necessidades
P20 Diversidade e quantidade das actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal
disponibilizadas
P21 Disponibilidade dos colaboradores sempre que precisa do seu apoio

Confianca e P22 Sistemas de seguranca contra roubo, incéndio e intrusao

Seguranga P23 Cumprimento dos seus direitos por parte de todos os colaboradores
P24 Forma como a organizagao assegura a confidencialidade dos seus dados pessoais
P25 Simpatia, educacao e atencao dos colaboradores
P26 Esclarecimento e informacgao prestada pelos colaboradores sempre que precisa
P27 Respeito da organizacao pelas suas decisdes e opgdes
P28 Forma como os colaboradores cumprem o seu plano individual (higiene pessoal,

medicamentos, actividades ocupacionais, etc.)
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Variavel

Empatia

Perguntas

P29
P30
P31

P32

P33

Tratamento e encaminhamento das reclamacdes dos clientes

Respeito e consideragao da organizagao pelas sugestdes dos clientes

Nivel de informagao sobre mudancas/alteragdes na organizacao

Disponibilidade dos colaboradores para ouvirem e apoiarem a resolucao dos seus
problemas pessoais

Apoio dos colaboradores na sua dinamizagao e motivacdo para realizar e participar em
actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal

Ao conjunto de questdes supracitadas foi ainda acrescentada uma questao final relacionada
com a satisfagao geral dos clientes da Estrutura Residencial:

P34. De uma forma geral, qual é o seu grau de satisfacao com a organizagao?

E ainda, duas outras questdes (P35 e P36), relativas a lealdade e uma outra para sugestdes
e comentarios (P37):
P35. Se um amigo seu precisasse, recomendaria a organizagao?

P36. Se pudesse, mudaria de organizagao?

Escala do Questionario
Para as perguntas 1 a 34 foi considerada uma escala de 5 pontos, varidvel entre o “Nada
Satisfeito” (1) e o “Totalmente Satisfeito” (5). Para cada uma das referidas perguntas foi

ainda considerada a possibilidade de assinalar “Nao Sei” (NS) ou “Nao se Aplica” (NA).

Nada Pouco Muito Totalmente Nao se
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito | Nao Sei Aplica
-
©) O O ©) O O O

Para as P35 e P36 foi considerada como possibilidade de resposta:

O Sim O Nao

Fidelidade do Questionario

O grau de fidelidade do questionario aponta para a consisténcia interna das perguntas que
o constituem. A avaliacdo foi efectuada através do coeficiente Alpha de Cronbach que mede
a capacidade explicativa de uma determinada variavel ou factor pelas perguntas que a

compoem.
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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, dado que a probabilidade de erro

é de apenas 30%.

A andlise foi efectuada para o conjunto das 33 perguntas. Para o total das perguntas foi

obtido um Alpha de Cronbach de 0,99, valor que se pode considerar positivo.

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

Variavel Alpha de Cronbach
Factores Tangiveis 0,93
Fiabilidade 0,97
Capacidade de Resposta 0,94
Confianga e Seguranca 0,97
Empatia 0,96
Total 0,99




Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Clientes

Para cada uma das seguintes afirmacoes avalie de forma espontanea o seu grau de
satisfacdo, desde “Nada Satisfeito” até “Totalmente Satisfeito”, preenchendo o respectivo

EXEMPLO:

circulo. 1 2 3 4 5 | NS | NA
Caso nao saiba o que responder em alguma afirmagao pode assinalar “Nao sei” (NS). g g g
Se a pergunta nao se aplica ao seu caso, assinale “Nao se Aplica” (NA).
Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, deverad risca-la com uma cruz e O (3 x CO) ® 0|0
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende. 3.3_, g g,
2 2 5§ 2 B8
QUAL O SEU GRAU DE SATISFACAO RELATIVAMENTE A: NS NA
P1.  Estado de conservagado dos edificios O O O O OoOlo o
P2.  Limpeza e arrumacgao das instalagoes O O O O olo o
P3.  Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagao nas instalagoes O O 0O O Oolo o
P4.  Estado de conservacdo dos equipamentos o O O O oo O
P5.  Conforto e adequagao das instalagoes o O O O oo O
P6.  Seguranca e conforto dos transportes o o0 O O oo O
P7.  Apresentagao e imagem dos colaboradores O 0 0 O olo o
P8.  Participagdo no planeamento dos servigos que |he sao prestados O 0O 0O O olo o
P9.  Planeamento, organizacao e execucao dos servicos e actividades ocupacionais O O 0 O olo o
e de desenvolvimento pessoal
P10. Informacdo sobre o Regulamento e regras de funcionamento O o0 O O 0|0 O
P11.  Informacdo e participacdo na elaboracdo do seu plano individual O O O O 0|0 O
P12.  Informacdo de como aceder a outros servicos que a organizacao disponibiliza O O O O 0|0 O
P13. Confianca na capacidade organizacao para ajudar a resolver os seus O O O O OO0 O
problemas/questdes
P14. Modo/Desempenho como os colaboradores prestam os servicos o 0O O O o0o|J]0 O
P15. Adequacdo das refeicdes aos seus gostos e necessidades O O O O 0|0 O
16.  Apoio nos cuidados de higiene e imagem de que precisa o O O O oo O
P17.  Apoio nos cuidados de sadde de que precisa o o0 o O OO0 O
P18. Apoio na realizagao das suas actividades pessoais o O O O oo O
P19. Adequacao das actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal aos seus o O O O OoO|lo O
interesses e necessidades
P20. Diversidade e quantidade das actividades ocupacionais e de desenvolvimento O O O O O1l0 O
pessoal disponibilizadas
P21. Disponibilidade dos colaboradores sempre que precisa do seu apoio o O O O OO0 O
P22. Sistemas de seguranca contra roubo, incéndio e intrusdo o O O O OO0 O
P23. Cumprimento dos seus direitos por parte de todos os colaboradores o O O O oo O
P24. Forma como a organizagdo assegura a confidencialidade dos seus dados pessoais o o o O OO0 O




Questiondrio de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Clientes (Cont.)

G Nada Satisfeito

G Pouco Satisfeito

G Satisfeito

G Muito Satisfeito

Totalmente
Satisfeito

QUAL O SEU GRAU DE SATISFACAO RELATIVAMENTE A: NS NA
P25. Simpatia, educacao e atencdo dos colaboradores O O 0O O Olo o
P26. Esclarecimento e informacado prestada pelos colaboradores sempre que precisa O O 0O O OoOlo o
P27. Respeito da organizagao «nome» pelas suas decisdes e opgdes O O O O OoOlo o
P28. Forma como os colaboradores cumprem o seu plano individual (higiene pessoal, o O O O O0O]J]0 O
medicamentos, actividades ocupacionais, etc.)
P29. Tratamento e encaminhamento das reclamacdes dos clientes o o O O o010 O
P30. Respeito e consideracao da organizacao pelas sugestdes dos clientes o O O O 0|0 O
P31. Nivel de informacdo sobre mudangas/alteracdes na organizagao O O 0 O olo o
P32. Disponibilidade dos colaboradores para ouvirem e apoiarem a resolucao dos seus O o0 O O olo o
problemas pessoais
P33. Apoio dos colaboradores na sua dinamizagdo e motivacao para realizar e participar
em actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal
P34. De uma forma geral, qual é o seu grau de satisfacio com a organizacdo? o O O O O|l0o O
P35. Se um amigo seu precisasse, recomendaria esta organizagao?
O Sim O Nao
P36. Se pudesse, mudaria de organizagao?
O Sim O Nao
P37. Sugestdes e comentarios
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Variaveis em Analise

O Grau de Satisfacdo dos Colaboradores é determinado por diversas varidveis que, ndo sendo
de observagao directa, devem estar associadas a um conjunto de indicadores, obtidos direc-
tamente através das perguntas colocadas a cada colaborador da Resposta Social Estrutura

Residencial para Idosos.

O quadro seguinte apresenta as varidveis consideradas na elaboracdo do questionéario e as

perguntas associadas a cada uma delas.

Variavel Perguntas
Contexto P1.  Prestigio, solidez e sustentabilidade futura da organizagao
Organizacional P2. Oportunidades e facilidades para o desenvolvimento das suas competéncias pessoais e
profissionais
P3. Oportunidades para a sua progressao na carreira
P4. Actividades extra-profissionais proporcionadas pela organizacao
P5. Instalacdes e equipamentos disponibilizados para o exercicio da sua fungao
Cooperagao e P6. Ajuda, colaboragao e cooperagao entre todos os colaboradores
Comunicagao P7. Ambiente de trabalho sem conflitos
P8. Promocao e estimulo do trabalho em equipa
P9. Recepcao, acesso e partilha da informagao necessdria ao desempenho da sua fungao
P10. Informacgado e comunicagao do seu desempenho por parte da chefia
Mudanca e Inovagdo  P11. Formas de participacdo nas ac¢des de melhoria e inovagao na organizagao
P12. Promocao, estimulo e apoio a criatividade
P13. Abertura e integragao das sugestoes dos colaboradores que visam melhorar
funcionamento da organizagao
Reconhecimento e P14. Reconhecimento da dedicagao, esforco e trabalho realizado
Recompensa P15. Remuneragao, regalias e beneficios atribuidos pela organizagao
P16. Promocao da igualdade de remuneragao para fungodes iguais na organizacao
P17. Remuneragdes praticadas na organizacao face as praticadas em organizagoes
similares do sector
P18. Correccao e justica na avaliagdo do desempenho da sua fungao
Relacdes com P19. Orientagao, apoio e cooperacao da chefia
Chefias P20. Capacidade de lideranca e chefia do seu superior hierarquico
P21. Participacao na definicdo dos objectivos individuais a atingir
Politica e Estratégia P22. Informacgao, comunicagao e disseminacgao da estratégia, politicas e objectivos da organizagao
P23. Conhecimento do contributo da sua fungdo para atingir os objectivos da organizacao
P24. Informagao e comunicagao dos resultados da organizagao
Posto de Trabalho P25. Forma e participagao dos colaboradores na tomada de decisao
P26. Autonomia para planear, executar e avaliar o seu trabalho
P27. Realizacao pessoal e profissional com a fungao que desempenha
P28. Conhecimento sobre a sua funcdo e o que a organizacao espera de si

P29

P30.

Ambiente, conforto e bem-estar fisico do posto de trabalho
Adequacao e realismo dos objectivos individuais a atingir
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Variavel Perguntas
Qualidade P31. Informagao, comunicagdo e disseminagao da Politica e Objectivos da Qualidade
P32. Conhecimento do contributo da sua fungao para garantir e/ou atingir os objectivos da
qualidade

P33. Prioridade dada pela organizagao ao Principio Orientacdo para o Cliente (avaliagdo de
necessidades e expectativas, satisfacdo do cliente, envolvimento do cliente como parceiro
activo, etc.)

P34. Qualidade global e valor acrescentado para o cliente do servico prestado pela organizacao

Para além das perguntas associadas a cada uma das variaveis consideradas e de uma pergunta
relativa a satisfacao geral (P36), foram ainda incluidas quatro outras perguntas relativas:
. Ao grau de satisfagdo que o colaborador apresentava no ano anterior (P35)
. Ao facto de trabalhar numa organizagdo inovadora (P37)
A disponibilidade para aceitar novos desafios (P38)

A eventualidade de recomendacio da organizacio a um amigo (P39).

Por fim, foi ainda incluida uma quest3o relativamente a possibilidade de sair da organizacao
(P40).

Escala do Questionario
Para as perguntas 1 a 34 e 36 foi considerada uma escala de 5 pontos, varidvel entre o
“Nada Satisfeito” (1) e o “Totalmente Satisfeito” (5). Para cada uma das referidas pergun-

tas foi ainda considerada a possibilidade de assinalar “Nao Sei” (NS), ou “Nao se Aplica”

(NA).
Nada Pouco Muito Totalmente N3o se
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito | Satisfeito Nao Sei Aplica
1 2 3 4 5
O O O O O O O

Para as questoes 35, 37, 38 e 39 foram consideradas duas opcdes de resposta: Sim ou Nao.

P35. O grau de satisfagdo que tinha hd um ano com a organizagao era mais elevado?

O Sim O Nao

P37. Sente que trabalha numa organizacdo inovadora e em permanente melhoria?
O Sim O Nao

P38. Encontra-se disponivel para aceitar novos desafios e/ou fungodes?

O Sim O Nao

P39. Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para a sua organizacdo?

O Sim O Nao
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Para a questao 40 foi considerada a possibilidade de escolha de uma entre quatro alterna-
tivas de resposta:
P40. So sairia desta organizacao, se

O Fosse ganhar mais dinheiro

O Mudasse de profissao

O Tivesse menos trabalho e mais tempo livre

O Outra razao me obrigasse

Fidelidade do Questionario

O grau de fidelidade do questionario aponta para a consisténcia interna das perguntas que
o constituem. A avaliacdo foi efectuada através do coeficiente Alpha de Cronbach que mede
a capacidade explicativa de uma determinada varidvel ou factor pelas perguntas que a

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

é de apenas 30%.

A andlise foi efectuada para o conjunto das 34 perguntas. Para o total das perguntas foi

obtido um Alpha de Cronbach de 0,98, valor que se pode considerar positivo.

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

Variavel Alpha de Cronbach
Contexto Organizacional 0,80
Cooperagao e Comunicagao 0,88
Mudanca e Inovagao 0,88
Reconhecimento e Recompensa 0,90
Relacdes com Chefias 0,75
Politica e Estratégia 0,81
Posto de Trabalho 0,85
Qualidade 0,77
Total 0,98




Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Colaboradores

Para cada uma das seguintes afirmacdes avalie de forma espontanea a sua concordancia, = EXEMPLO:
desde “Nada Satisfeito” (1) até “Totalmente Satisfeito” (5), preenchendo o respectivo
circulo. 1 2 3 4 5 | NS | NA
Caso nao 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 riscd-la com uma cruz e O (3 x CO) ®|0 0
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende. 3.3_, g g,
2 2 5 2 RS
QUAL O SEU GRAU DE SATISFACAO RELATIVAMENTE A: T 2 3 4 5 |NS NA
P1.  Prestigio, solidez e sustentabilidade futura da organizacao o O O O OO0 O
P2.  Oportunidades e facilidades para o desenvolvimento das suas competéncias o o O O o]0 O
pessoais e profissionais
P3. Oportunidades para a sua progressao na carreira O O O O Ol o
P4.  Actividades extra-profissionais proporcionadas pela organizagao O O O O oo o
P5.  Instalagdes e equipamentos disponibilizados para o exercicio da sua fungao O O O O oo o
P6.  Ajuda, colaboragao e cooperacao entre todos os colaboradores O O O O Oo|lo o
P7.  Ambiente de trabalho sem conflitos O o0 O O 0|0 O
P8.  Promocdo e estimulo do trabalho em equipa o O O O Oo|J]0 O
P9.  Recepgao, acesso e partilha da informacao necessdria ao desempenhodasuafuncdo O O O O O | O O
P10. Informacao e comunicacao do seu desempenho por parte da chefia O O O O OO0 O
P11.  Formas de participagao nas ac¢oes de melhoria e inovagao na organizacao O O O O OO0 O
P12.  Promocgao, estimulo e apoio a criatividade O O O O Ol O
P13. Abertura e integragao das sugestdes dos colaboradores que visam melhorar O O O O olo o
o funcionamento da organizagao
P14. Reconhecimento da dedicacao, esforco e trabalho realizado o 0O O O o0o|J]0 O
P15. Remuneracdo, regalias e beneficios atribuidos pela organizacao o O O O Oo|J]0 O
P16. Promocdo da igualdade de remuneracao para fungdes iguais na organizagao o O O O oo O
P17. Remuneragdes praticadas na organizagdo face as praticadas em organizagées simi- O O O O O [ O O
lares do sector
P18. Correcgao e justica na avaliagdo do desempenho da sua funcao O O O O O1l0 O
P19. Orientacao, apoio e cooperacao da chefia O O O O Ol o
P20. Capacidade de lideranca e chefia do seu superior hierarquico O O O O Ol o
P21. Participacao na defini¢ao dos objectivos individuais a atingir O O O O OO0 O
P22. Informacgao, comunicacdo e disseminacao da estratégia, politicas e objectivos da O O O O Oo|J]0 O
organizagao
P23. Conhecimento do contributo da sua fungao para atingir os objectivos da organizaggo O O O O O | O O
P24. Informacao e comunicagdo dos resultados da organizacao O O O O oo o
P25. Forma e participagdo dos colaboradores na tomada de decisdo O o o O OO0 O
P26. Autonomia para planear, executar e avaliar o seu trabalho o O O O oo O
P27. Realizagdo pessoal e profissional com a funcdo que desempenha o o O O o|J]O0o O
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:% "% o] ‘% % 2
s s & g ff
2 8§ § 2 g3
QUAL O SEU GRAU DE SATISFACAO RELATIVAMENTE A: 1 2 3 4 5 |NS NA
P28. Conhecimento sobre a sua funcdo e o que a organizacao espera de si O O O O O1l0 0O
P29. Ambiente, conforto e bem-estar fisico do posto de trabalho O O O O Oolo o
P30. Adequacao e realismo dos objectivos individuais a atingir O O O O Oolo o
P31. Informacgao, comunicagao e disseminagao da Politica e Objectivos da Qualidade O O O O Oolo o
P32. Conhecimento do contributo da sua fungdo para garantir e/ou atingir os objectivos O O O O O | O O
da qualidade
P33. Prioridade dada pela organizagdo ao Principio Orientacdo para o Cliente (avaliacdko O O O O O| 0O 0O
de necessidades e expectativas, satisfagao do cliente, envolvimento do cliente como
parceiro activo, etc.)
P34. Qualidade global e valor acrescentado para o cliente do servico prestado pela O O O O Olo O
organizacao
P35. O grau de satisfacdo que tinha hd um ano com a organizagao era mais elevado?
O Sim O Nao
P36. De uma forma geral, qual é o seu grau de satisfagdo com a organizagao? o O O O Oolo O

P37. Sente que trabalha numa organizacao inovadora e em permanente melhoria?
O Sim O Nao

P38. Encontra-se disponivel para aceitar novos desafios e/ou fungoes?
O Sim O Nao

P39. Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para a sua organizacao?
O Sim O Nao

P40. S¢ sairia desta organizacao, se: (assinalar apenas uma opgao)
O Fosse ganhar mais dinheiro
O Tivesse menos trabalho e mais tempo livre
O Mudasse de profissao
O Outra razdo me obrigasse

P41. Sugestdes e comentarios

11
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Variaveis em Analise

O Grau de Satisfacdo dos Parceiros é determinado por diversas varidveis que, nao sendo de
observacao directa, devem estar associadas a um conjunto de indicadores, obtidos directa-
mente através das perguntas colocadas a cada parceiro da Resposta Social Estrutura

Residencial para Idosos.

O quadro seguinte apresenta as varidveis consideradas na elaboracdo do questionério e as

perguntas associadas a cada uma delas.

Variavel Perguntas

Relacdo Institucional ~ P1. Recebem regularmente informacao sobre as actividades da organizacao
P2. Todas as questdes existentes com a organizagao foram resolvidas de forma répida e profis-
sional
P3. Os resultados da parceria sao divulgados periodicamente a todas as partes interessadas
P4. A organizagao incentiva a participacao dos parceiros ao nivel da gestao
P5.  Os objectivos definidos para a parceria estao claramente estabelecidos
P6. As decisoes tomadas em parceria sdo respeitadas e implementadas pela organizacao

Contactos P7. As comunicagdes da organizagao sao fluidas, correctas e atempadas
P.8  Asreunides periddicas com a organizagao sao suficientes e ajustadas

Utilidade P9. E realizada periodicamente uma avaliacao conjunta do grau de concretizacao dos
objectivos estabelecidos
P10. A organizagao apresenta indicadores de resultados para os clientes,
colaboradores, organizacao e parceiros

Responsabilidade P11. A organizagao actua em parceria com instituicoes da comunidade para a
satisfagao das necessidades e expectativas dos clientes
P12. A organizagao é um servico respeitado e reconhecido na Comunidade pela sua qualidade e
utilidade
P13. A organizagao cumpre atempadamente com as responsabilidades e compromissos da
parceria

Para além das perguntas associadas a cada uma das variaveis consideradas, foi ainda incluida

uma pergunta de satisfacao geral, a P14:

De uma forma global, qual o grau de satisfacdo face a parceria estabelecida?
Foram ainda incluidas quatro outras questdes (P15 a P18) relativas a natureza da parceria.
Escala do Questionario
Foi considerada para as Perguntas 1 a 14, uma escala de 5 pontos, varidvel entre o “Nada

Satisfeito” (1) e o “Totalmente Satisfeito” (5). Para cada uma das referidas perguntas foi

ainda considerada a possibilidade de assinalar “Nao Sei” (NS), ou “N&o se Aplica” (NA).
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| I II|| " | I Parceiros - Questiondrio de Avaliacio da Satisfacao

P1a P14:
Nada Pouco Muito Totalmente Nao se
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito | Satisfeito Nao Sei Aplica
1 2 3 4 5
©) O ®) ©) O ©) O

Para as P15, P16 e P17, foi considerada uma escala de Sim ou N3o.

P15 a P17:
O Sim
O Nao

Para a P18, foi considerada a possibilidade de escolha de varias alternativas de resposta.

P18:

O Financeiro

e Area da Satide

O Area da Seguranca
O Contabilistico

O Outro:

Fidelidade do Questionario
O grau de fidelidade do questionario aponta para a consisténcia interna das perguntas que o
constituem. A avaliacdo foi efectuada através do coeficiente Alpha de Cronbach que mede a

capacidade explicativa de uma determinada variavel ou factor pelas perguntas que a compoem.

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, dado que a probabilidade de erro

é de apenas 30%.

A andlise foi efectuada para o conjunto das 13 perguntas e para cada uma das varidveis.
Para o total das perguntas foi obtido um Alpha de Cronbach de 0,95, valor que se pode

considerar positivo.

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

Variavel Alpha de Cronbach
Relacado Institucional 0,92
Contactos 0,73
Utilidade 0,79
Responsabilidade 0,87
Total 0,95
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Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfagao dos Parceiros

Para cada uma das seguintes afirmacdes avalie de forma espontanea a sua concordancia, = EXEMPLO:
desde “Nada Satisfeito” (1) até “Totalmente Satisfeito” (5), preenchendo o respectivo
circulo. 1 2 3 4 5 | NS NA
Caso nao saiba o que responder em alguma afirmacdo 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, deverd risca-la com uma cruz e ©]0 x O|®O
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende. E ZE § . o
1 2 3 4 5 |NS NA
P1.  Recebem regularmente informacao sobre as actividades da organizacdo o O O O OO0 O
P2.  Todas as questdes existentes com a organizagdo foram resolvidas de forma rapida e O o0 O O OO0 O
profissional
P3.  Os resultados da parceria sao divulgados periodicamente a todas as partes interessadas © O O O O [ O O
P4. A organizagdo incentiva a participagao dos parceiros ao nivel da gestao O O O O Ool|lo o
P5.  Os objectivos definidos para a parceria estdo claramente estabelecidos O O O O oo o
P6.  As decisdes tomadas em parceria sao respeitadas e implementadas pelaorgani- O O O O O | O O
zagao
P7.  As comunicagodes da organizagao sao fluidas, correctas e atempadas O o0 o0 o olo o
P.8  As reunides periddicas com a organizagdo sdo suficientes e ajustadas O 0O 0O O olo o
P9.  E realizada periodicamente uma avaliacdo conjunta do grau de concretizacao dos O 0O 0 O olo o
objectivos estabelecidos
P10. A organizacdo apresenta indicadores de resultados para os clientes,
colaboradores, organizagao e parceiros © 00 0000
P11. A organizagdo actua em parceria com institui¢des da comunidade para O O O
a satisfagao das necessidades e expectativas dos clientes
P12. A organizagao é um servigo respeitado e reconhecido na Comunidade o oo oolo o
pela sua qualidade e utilidade
P13. A organizagdo cumpre atempadamente com as responsabilidades e o oo oolo o
compromissos da parceria
P14. De uma forma global, qual o grau de satisfacao face a parceria estabelecida? O O O O olo o

P15. A organizacao € o Unico servigo do tipo que existe nesta comunidade?
O Sim O Nao

P16. As relagbes com a organizagao sao reguladas por um contrato ou acordo
de servicos?
O Sim O Nao

P17. Gostariam de aprofundar a relagao de parceria que foi estabelecida?
O Sim O Nao

P18. A parceria com a organizagao é ao nivel:
Financeiro

Voluntariado

Mecenato

Area da Salde

Area da Seguranca

Contabilistico

Outro

CO000O0OO0
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