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	RELATÓRIO DE AVALIAÇÃO



Ano: 2010
Avaliação da satisfação dos clientes
I – Enquadramento Geral
A metodologia utilizada para a avaliação da satisfação dos clientes passou pela aplicação de um inquérito em Novembro de 2010, o qual anexamos ao presente relatório.
As questões que foram alvo de avaliação prendem-se com: Instalações, funcionamento da instituição, desempenho dos colaboradores, relacionamento com colaboradores e colegas, serviço de refeitório/bar e transportes.
O inquérito foi entregue em mão junto dos Clientes/familiares e recolhidos pelas directoras técnicas na última quinzena de Novembro de 2010.

II – Resultados Obtidos
Apresentamos de seguida os resultados obtidos, por valência, sendo que responderam ao inquérito:

- 42 clientes do Centro de Reabilitação e Formação Profissional;

- 21 clientes do Lar Residencial;

- 38 clientes do CAO;
- 25 clientes da  IP.
Centro de Reabilitação e Formação Profissional
 Instalações 

No que respeita às instalações os clientes do Centro de Formação encontram-se francamente satisfeitos, sendo de realçar a questão da limpeza e arrumação das mesmas, com uma taxa de satisfação que ronda os 74%. De qualquer, comparativamente com os dados do ano anterior houve um decréscimo na satisfação com esse critério. Todos os restantes critérios obtiveram taxas superiores ao ano anterior. 
Taxa de satisfação relativa às instalações
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No que respeita ao funcionamento da instituição, a taxa de satisfação com a divulgação de informação associada à entidade (regulamento interno, normas de funcionamento, planos de desenvolvimento individual) é de 73%. Refira-se ainda que a totalidade dos inquiridos considera adequado o horário de funcionamento da entidade.
Desempenho dos profissionais

Os parâmetros avaliados relativos ao desempenho dos profissionais apresentam elevadas taxas de satisfação, como se pode observar no gráfico abaixo apresentado. Comparativamente com o ano anterior, a taxa de satisfação dos clientes para com o desempenho dos colaboradores subiu consideravelmente. 
Taxa de satisfação relativa ao desempenho dos Profissionais
[image: image1.png]Seguranca

Conforto

Limpeza/arrumagao

Estado de conservagdo

74%

69%

70%

71%

72%

73%

74%

75%





Relacionamentos

Á semelhança do ano anterior a taxa de relacionamento dos clientes com os diversos profissionais da entidade e com os colegas é elevada, sendo que o item que apresenta valores mais baixos prende-se com o relacionamento com os colaboradores da secretaria /recepção

verificam-se elevadas taxas de satisfação, sendo que o parâmetro que apresenta menor índice de satisfação, prende-se com o relacionamento com a Secretaria/recepção (cerca de 74%). 
Taxa de satisfação relativa aos relacionamentos
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Actividades
No que respeita à satisfação com as actividades desenvolvidas pela entidade, verifica-se uma taxa de satisfação de 79%. 

As actividades que os clientes acham mais importantes são:

- Acompanhamento ao estudo;
- Formação prática;

- Módulos de Cidadania,  Linguagem e Comunicação e TIC
- Actividade de convívio,
- RAC;

Quando questionados sobre as actividades que gostariam de ver implementadas, foram referidas as seguintes:
- Dança, 
- Teatro;

- Actividades desportivas;
-  Actividades na biblioteca;
- Utilizar máquina de cortar relva;

- Saídas ao exterior;
-Piscina;

-Curso de cabeleireira e auxiliar de acção educativa.

Serviços complementares

Tal como no ano anterior, os inquiridos encontram-se, na generalidade, satisfeitos com os serviços complementares, como é evidenciado no gráfico abaixo apresentado. 

Taxa de satisfação com serviços complementares
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Avaliação global

Quando solicitado aos clientes para estes se posicionarem face à satisfação com a instituição na sua globalidade, a taxa de satisfação é 79%. 
Ainda de forma global foi solicitado aos inquiridos que indicassem o que mais lhes agrada e o que menos lhes agrada na instituição:

	O que mais agrada
	O que menos agrada/poderia ser melhorado

	- O acompanhamento aos formandos;
- Os formadores;

- A camaradagem;
- Apoio psico-social;
- Formação profissional;

- Funcionamento da entidade;

- Equivalência escolar dos cursos; 

- Ambiente institucional;

- Refeitório:

- Horários de funcionamento;

- Matraquilhos;

	- Cacifo com mais privacidade;
- Funcionamento da Biblioteca:

- Conservação e limpeza das casas de banho;

- Colocação de cadeiras na sala da pastelaria;

- Relacionamento dos monitores e auxiliares;

- Pintura das salas;

- Não existir módulos de língua inglesa/ francês;
- Inexistência de aquecimento nas salas;

- Ferramentas/equipamentos desactualizados;

- Diversificação de actividades;

- Jardim;

- Inexistência de sala de convívio;
- Bar.


Lar Residencial

 Instalações 

No que respeita às instalações, os clientes do Lar Residencial encontram-se muito satisfeitos, sendo de realçar a questão da limpeza e arrumação e o conforto. Comparativamente com os dados do ano anterior verificou-se um decréscimo com a taxa de satisfação com o estado de conservação do edifico. 
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Taxa de satisfação relativa às instalações
No que respeita ao funcionamento da instituição, a taxa de satisfação com a divulgação de informação associada à entidade (regulamento interno, normas de funcionamento, planos de desenvolvimento individual) é de 83%. Refira-se ainda que a totalidade dos inquiridos considera adequado o horário de funcionamento da entidade.

Desempenho dos profissionais

Os parâmetros avaliados relativos ao desempenho dos profissionais apresentam elevadas taxas de satisfação, como se pode observar no gráfico abaixo apresentado. Refira-se contudo que houve uma  diminuição da satisfação dos clientes face ao desempenho dos colaboradores da Recepção/secretaria, ainda que diminuta. 
Taxa de satisfação relativa ao desempenho dos Profissionais
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Relacionamentos

No que respeita ao relacionamento dos clientes com os diversos profissionais da entidade e com os colegas, verificam-se elevadas taxas de satisfação, tal como no ano anterior. 
Taxa de satisfação relativa aos relacionamentos
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Actividades
No que respeita à satisfação com as actividades desenvolvidas pela entidade, verifica-se uma taxa de satisfação de 86,25%, ligeiramente inferior ao ano anterior. 
As actividades que os clientes acham mais importantes são:

- Actividades na sala;
- Posicionamentos;

 Actividades de socialização ;

- Praia.

Quando questionados sobre as actividades que gostariam de ver implementadas, foram referidas as seguintes:

- Trabalhos manuais;
- Piscina;

- Hidroterapia. 


Serviços complementares
Os inquiridos encontram-se, na generalidade, satisfeitos com os serviços complementares, como é evidenciado no gráfico abaixo apresentado. De referir que a satisfação com o refeitório diminui já que no ano anterior era de 90%.
Taxa de satisfação com serviços complementares
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Avaliação global

Quando solicitado aos clientes para estes se posicionarem face à satisfação com a instituição na sua globalidade, a taxa de satisfação é de 92%. 

Ainda de forma global foi solicitado aos inquiridos que indicassem o que mais lhes agrada e o que menos lhes agrada na instituição:

	O que mais agrada
	O que menos agrada/poderia ser melhorado

	- Os/as colaboradores/as
- Convívio:

- Ambiente institucional;
- Tratamento humano; 

- Conforto;

-Limpeza;

- Colaboração e disponibilidade para qualquer esclarecimento. 
	- Não funcionamento da Piscina;
- Falta de pessoal técnico.



Centro de Actividades Ocupacionais
 Instalações 

No que respeita às instalações os clientes do Centro de Actividades Ocupacionais encontram-se na generalidade muito satisfeitos. Comparativamente com o ano anterior, a satisfação com todos os critérios em análise aumentou.  
Taxa de satisfação relativa às instalações
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No que respeita ao funcionamento da instituição, a taxa de satisfação com a divulgação de informação associada à entidade (regulamento interno, normas de funcionamento, planos de desenvolvimento individual) é de 75%. Refira-se ainda que a totalidade dos inquiridos considera adequado o horário de funcionamento da entidade.
Desempenho dos profissionais

Os parâmetros avaliados relativos ao desempenho dos profissionais apresentam elevadas taxas de satisfação, como se pode observar no gráfico abaixo apresentado. 

Taxa de satisfação relativa ao desempenho dos Profissionais
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Relacionamentos

No que respeita ao relacionamento dos clientes com os diversos profissionais da entidade e com os colegas, verificam-se elevadas taxas de satisfação, sendo que em todos os parâmetros houve um aumento da taxa de satisfação, comparativamente com o ano anterior. 
Taxa de satisfação relativa aos relacionamentos
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Actividades
No que respeita à satisfação com as actividades desenvolvidas pela entidade, verifica-se uma taxa de satisfação de 84%. 

As actividades que os clientes acham mais importantes são:

- Ginástica, 

- Pintura;

-Piscina;

- Actividades de estimulação sensorial;

- Praia;

- Informática:

- Jardinagem;
- AVD

Quando questionados sobre as actividades que gostariam de ver implementadas ou melhoradas, foram referidas as seguintes:

-Actividades de  Leitura, escrita e manuseamento de dinheiro
- Natação;

- Intensificação da Fisioterapia; 

- Intensificação das saídas; 

- Teatro;
- Musica;
- Informática;

- Terapia da fala:
- Limpeza do lar; 

Serviços complementares

Os inquiridos encontram-se, na generalidade, satisfeitos com os serviços complementares, como é evidenciado no gráfico abaixo apresentado. 
Taxa de satisfação com serviços complementares
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Avaliação global

Quando solicitado aos clientes para estes se posicionarem face à satisfação com a instituição na sua globalidade, a taxa de satisfação é de 89%. 

Ainda de forma global foi solicitado aos inquiridos que indicassem o que mais lhes agrada e o que menos lhes agrada na instituição:

	O que mais agrada
	O que menos agrada/poderia ser melhorado

	- Relacionamento com colaboradores;

- Bom ambiente:

- Convívio;

- As instalações:

- Trabalhos realizados


	- O jardim à entrada;
- N.º de colaboradores diminuto;
- Funcionamento da Piscina;
- Seguro;

- Possibilidade do cliente ficar no Lar Residencial; 

- Visitas de estudo;

- Transporte dos clientes em dias de chuva.


Intervenção Precoce
 Instalações 

No que respeita às instalações os clientes do Lar Residencial encontram-se na generalidade satisfeitos. De realçar, contudo, que a taxa de satisfação com o conforto das instalações é de apenas 65%. 
Taxa de satisfação relativa às instalações
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No que respeita ao funcionamento da instituição, a taxa de satisfação com a divulgação de informação associada à entidade (regulamento interno, normas de funcionamento, planos de desenvolvimento individual) é de 79%. Refira-se ainda que a totalidade dos inquiridos considera adequado o horário de funcionamento da entidade.

Desempenho dos profissionais

Os parâmetros avaliados relativos ao desempenho dos profissionais apresentam elevadas taxas de satisfação, como se pode observar no gráfico abaixo apresentado. 

Taxa de satisfação relativa ao desempenho dos Profissionais
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Relacionamentos

Apresentamos de seguida as taxas de satisfação relativas ao relacionamento dos clientes com os diversos profissionais da entidade e com os colegas.
Taxa de satisfação relativa aos relacionamentos
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Actividades
No que respeita à satisfação com as actividades desenvolvidas pela entidade, verifica-se uma taxa de satisfação de 80%. 

As actividades que os clientes acham mais importantes são:

- Terapias;
- Saídas em grupo;

- Festas de aniversário;

- Apoio individualizado;

Quando questionados sobre as actividades que gostariam de ver implementadas ou melhoradas, foram referidas as seguintes:

-hidroterapia
- Natação
- Desporto; 

Serviços complementares

Face ao tipo de intervenção da resposta social em causa, apenas 4 pessoas responderam à questão relativa à utilização do bar. Assim, para estes a taxa de satisfação com o bar é de 81%. 
Avaliação global

Quando solicitado aos clientes para estes se posicionarem face à satisfação com a instituição na sua globalidade, a taxa de satisfação é de 89%. 

Ainda de forma global foi solicitado aos inquiridos que indicassem o que mais lhes agrada e o que menos lhes agrada na instituição:

	O que mais agrada
	O que menos agrada/poderia ser melhorado

	- Desempenho da equipa;
- Relacionamento com a equipa;

- Disponibilidade dos técnicos


	- Tempo do atendimento;
- Instalações;

- Sala de Espera;

- Material lúdico e pedagógico:
- Apoio Psico-social;
- Horários pouco flexíveis:


III – Conclusão
Após a análise anteriormente realizada, importa referir que a taxa de satisfação média de todos os clientes da FIR foi de 84%.

Vejamos, agora, a satisfação global por valência:
Taxa de Satisfação Global por valência 
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IV – Proposta de Acção

Como propostas de acção a implementar no ano de 2011, sugere-se:

- Intervenção na Piscina para o seu normal funcionamento;

- Desenvolvimento de projecto para dinamizar a biblioteca;

- Desenvolvimento de projecto para redecoração da sala de espera da IP.

Acreditamos que o desenvolvimento destes 3 projectos contribuirá para o aumento da qualidade dos serviços prestados junto dos clientes, com impactos positivos ao nível da satisfação dos mesmos.  
V – Despacho
Aprovado
Elaborado por: Pedro Fernandes
                                                       Data: 12 / 12 / 2010
Aprovado por:
José da Silva Marques



Maria do Castelo Godinho Braga                                     Data: 12/ 12 / 2010
Mod.PGM.27/0
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