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1. Introducao

Foi com grande orgulho que a Direcao d’Os Malmequeres tomou conhecimento dos resultados dos
inquéritos de satisfacdo, realizados junto de todas as partes interessadas (utentes, colaboradores, parceiros
e entidades financiadoras) ja que revelam um grau de satisfagdo bastante elevado.

Nao existem resultados negativos em nenhum dos itens considerados e a grande maioria dos
inquiridos revelam-se muito satisfeitos.

Sendo toda a nossa intervencdo voltada para as necessidades dos utentes e respeito por todos

aqueles que, de alguma forma, contactem com a instituicdo, € bom saber que este esforgo é reconhecido.

Aprovado: Diretora Data: 20/09/2011 REV_00
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2. Avaliagao da Satisfacao de Utentes/Familias
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1. Espaco Fisico 2. Recursos Humanos 3. Comunicacdo/Cooberacdo 4. Capacidade de Resposta 5. Global

2.1. Analise e apreciacao da avaliacao efetuada

Em 2018, dos 16 inquéritos enviados aos familiares foram recolhidas 15 respostas, o que
corresponde a uma taxa de resposta de 94%. O questionario é constituido por um conjunto de 23 questdes,
avaliadas através de uma escala de 1 - Nada Satisfeito a 4 — Muito Satisfeito, foi obtida uma média de
avaliacao de 3,38 pontos, por 2 questdes avaliadas a partir de duas opgdes (Sim ou Nao) e, finalmente, por
3 questdes de resposta aberta.

De acordo com os resultados obtidos, e tendo em conta que os resultados muito satisfatorios se
situam entre os 3,5 e 4 e os resultados insatisfatorios correspondem a valores inferiores a 2, dos 23
parametros avaliados obteve-se:

a. Pardmetros de avaliagdo com resultados insatisfatorios: 0

b. Parametros de avaliacdo com resultados satisfatérios: 17

c. Pardmetros de avaliagdo com resultados muito satisfatorios: 6

2.1.1. Sintese geral dos pontos mais fortes e dos pontos menos fortes
De acordo com os resultados das avaliagOes efetuadas pelos familiares dos utentes, ndo foram
apontados pontos fracos a instituigdo, uma vez que a média mais baixa foi de 3,08 pontos. Assim sendo, os

parametros avaliados com uma média mais baixa foram considerados como pontos menos fortes.

Pontos mais fortes:

+ Grau de confianca em relacdo aos colaboradores (média de 3,60);
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+ Simpatia e apresentacdo dos colaboradores (média de 3,53);
+ Atencdo da equipa as necessidades dos utentes (média de 3,53);

« Capacidade de lideranca (média de 3,53).

Pontos menos fortes:

« Seguranca das instalacdes (3,08);
+ Conhecimento do PDI por parte das familias (média de 3,20).

2.1.2. Sintese das respostas as perguntas abertas

Recomendacdo da instituicdo a um amigo:

* Respostas positivas - 15

* Respostas negativas - 0

Motivos pelo qual recomendaria a instituicdo:

- Credibilidade, confianga, seguranca da instituicdo e ambiente familiar - 2
+ Satisfagdo da familia face as condigdes da instituicdo - 2

« Trabalho da equipa técnica - 3

« Integracdo dos utentes - 1

« Sem motivo - 8

Possibilidade de retirar o familiar deficiente da instituicdo:

» Respostas positivas - 0
* Respostas negativas - 15

O pior da instituicdo, de acordo com os familiares dos utentes:

+ Localizagdo geografica - 1

+ Mudanca da equipa técnica - 1
+ N3&o tém opinido - 1

« Nao responderam - 12

O melhor da instituicdo, de acordo com os familiares dos utentes:

« Atividades desenvolvidas - 2

« Boas instalagbes - 1

« Instituicdo pequena - 1

« Trabalho feito com os utentes - 1

+ Ambiente na instituicdo e dedicagdo da equipa técnica - 2

« Respeito pela individualidade dos utentes e existéncia de regras essenciais a sua autonomia - 1

+ Nao responderam - 8
« Nao tem opinidao - 1

2.1.3. AgOes de melhoria
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As sugestdes apresentadas pelos familiares estdao relacionadas com a introducdo de atividades
domésticas, como a culinaria e o passar a ferro. No entanto, este tipo de atividades ja é desenvolvido em

diversas ocasides.

2.1.4. Avaliacao da satisfacao dos utentes relativamente as atividades desenvolvidas

Em 2018, para além do questionario enviado aos familiares, pareceu-nos importante fazer uma
sintese da avaliagdo que os utentes realizam a todas as atividades desenvolvidas ao longo do ano. As
atividades realizadas foram avaliadas através do Registo de Avaliacdo das Atividades - Utentes. A questdo
Gostaste da atividade? foi avaliada numa escala entre Muito Satisfeito e Nao Satisfeito, tendo-se obtido, no
total das 289 avaliacdes realizadas, 100% de respostas em que os utentes estavam Muito Satisfeitos com
as atividades.

Aprovado: Diretora Data: 20/09/2011 REV_00
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3. Avaliacao do Grau de Satisfacao e Motivacao dos Colaboradores

Em 2018 apenas 4 trabalhadores foram consultados dado que os restantes se encontravam ha
menos de um ano na instituicdo. Dos 4 questionarios distribuidos foram recolhidas 4 respostas, o que
corresponde a uma taxa de resposta de 100%. Na avaliacdo dos dois topicos, Satisfacdo e Motivagao,

obteve-se uma média geral de 3,86 valores (numa escala de 1 a 4).

3.1. Avaliacao do grau de satisfagcao dos colaboradores
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3.1.1. Andlise e apreciacao da avaliacao efetuada

O questionario relativo a Satisfacdo € constituido por um conjunto de 18 questbes, avaliadas
através de uma escala de 1 - Nada Satisfeito a 4 - Muito Satisfeito, por 4 questdes, avaliadas a partir de
duas opcbes (Sim ou N&o) e, finalmente, por 1 questdo de escolha multipla com quatro hipdteses de
resposta. Da analise do conjunto de respostas foi obtida uma média de avaliacdo de 3,92 valores.

De acordo com os resultados obtidos, e tendo em conta que os resultados muito satisfatorios se
situam entre os 3,5 e 4 e que os resultados insatisfatdrios correspondem a valores inferiores a 2, dos 18

parametros avaliados obteve-se:

Aprovado: Diretora Data: 20/09/2011 REV_00
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a. Pardmetros de avaliagdo com resultados insatisfatorios: 0
b. Paréametros de avaliacdo com resultados satisfatorios: 1
c. Pardmetros de avaliagdo com resultados muito satisfatorios: 17

3.1.1.1. Sintese geral dos pontos mais fortes e dos pontos menos fortes

De acordo com os resultados das avaliacdes efetuadas pelos Trabalhadores, foram avaliados como
Pontos Mais Fortes a grande maioria dos parametros.

Assim, o parametro “"Remuneracdo, regalias e beneficios atribuidos pela instituigdo” foi considerado o

Ponto Menos Forte da instituicdo, uma vez que obteve uma média de 3,3 pontos.

3.1.1.2. Sintese das respostas as restantes 5 questoes

Relativamente a estas 5 questdes verificou-se que:

* Questdo 19 - Desde a ultima declaracdo ndo ocorreram quaisquer violacbes dos principios
estabelecidos no Cédigo de Etica - 75% dos trabalhadores responderam que Ndo e 25% n&o responderam;

+ Questdo 20 - O grau de satisfacdo que tinha ha um ano com a instituicdo era mais elevado? — 75%
dos trabalhadores responderam que Ndo e 25% nao responderam;

» Questdo 21 - Sente que trabalha numa instituicdo inovadora e em permanente melhoria? - 100%
dos trabalhadores responderam que Sim;

» Questdao 22 - Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para a sua instituicdo? - 100% dos
trabalhadores responderam que Sim;

» Questdo 23 - S¢ sairia desta instituicdo se - 75% dos trabalhadores responderam que sairiam da
instituicdo se houvesse um motivo maior que a isso os obrigasse. E 25% dos trabalhadores responderam
que sairiam da instituicdo se mudasse de profissdo ou por outra razdo que os obrigasse.

Aprovado: Diretora Data: 20/09/2011 REV_00
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3.2. Avaliacao do grau de motivacao dos colaboradores
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4. A instituicdo permite o desenvolvimento dos objetivos profissionais

6. Habitualmente desenvolvo estratégias para alcangar as minhas metas
12. Motiva-me saber o que a chefia pensa do meu desempenho

20. Sinto-me disponivel para aceitar novos desafios e/ou fungdes

15. Sinto-me motivado quando as minhas sugest:
16. Sinto-me motivado quando a dedicagédo e o esforgo sdo reconhecidos

2. A informagé&o que recebo no trabalho contribui para a minha motivagdo

3. Todos os funcionarios da instituigdo participam nos processos de tomada de decisdo
5. Considero que as avaliagdes de desempenho contribuem para a melhoria continua
10. A minha motivagdo depende mais de mim do que o meu superior hierdrquico

11. Fico motivado quando tenho ajuda e cooperagédo dos meus colegas de trabalho

13. Sinto-me motivado por participar na melhoria e inovagdo dentro da instituigdo

18. A autonomia para planear, executar e avaliar o meu trabalho motivam-me

3.2.1. Andlise e apreciacao da avaliacao efetuada
O questionario relativo a Motivagdo é constituido por um conjunto de 20 questbes, avaliadas
através de uma escala de 1 - Discordo Totalmente a 4 — Concordo Plenamente, foi obtida uma média de
avaliacao de 3,95 pontos, demonstrando que os trabalhadores estdo extremamente motivados tanto no
exercicio da sua fungdo como no ambiente de trabalho em que desenvolvem a sua atividade.
De acordo com os resultados obtidos, e tendo em conta que os resultados muito satisfatorios se
situam entre os 3,5 e 4 e que os resultados insatisfatdrios correspondem a valores inferiores a 2, dos 20
parametros avaliados obteve-se:
a. Pardmetros de avaliagdo com resultados insatisfatorios: 0
b. Paréametros de avaliacdo com resultados satisfatorios: 0

c. Pardmetros de avaliagdo com resultados muito satisfatorios: 20

3.2.1.1. Sintese geral dos pontos fortes e dos pontos menos fortes
De acordo com os resultados das avaliacdes efetuadas pelos Trabalhadores, foram avaliados como

Pontes Fortes todos 0s parametros, pois a pontuacao inferior foi de 3,8.
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4. Avaliacao da Satisfacao dos Parceiros
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4.1. Analise e apreciacao da avaliacao efetuada

Em 2018, dos 6 inquéritos enviados via e-mail foi recolhida 1 resposta, o que corresponde a uma
taxa de resposta de 16.6%. O questionario é constituido por um conjunto de 12 questdes, avaliadas através
de uma escala de 1 - Discordo Totalmente a 4 — Concordo Totalmente, em que foi obtida uma média de
avaliacao de 3 pontos, e por 3 questdes de resposta aberta.

De acordo com os resultados obtidos, e tendo em conta que os resultados muito satisfatorios se
situam entre os 3,5 e 4 e que os resultados insatisfatdrios correspondem a valores inferiores a 2, dos 12
parametros avaliados obteve-se:

a. Parametros de avaliagdo com resultados insatisfatorios: 0
b. Parametros de avaliacdo com resultados satisfatorios: 12

c. Parametros de avaliagdo com resultados muito satisfatdrios: 0

4.1.1. Sintese das respostas as perguntas abertas

Necessidades do mercado para a instituicao:
A resposta dada pelo parceiro ndo teve relacdo com a questdo colocada. E muito frequente,

também em anos anteriores, as respostas ndo terem nada a ver com a pergunta o que parece dever-se a
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propria formulagdo da questdo. Em equipa refletiu-se acerca da importancia da questdo e decidiu-se retira-

la do questionario ja que a terceira pergunta é muito parecida.

Sugestdes apresentadas para potenciar a parceria:

Nao foram apresentadas sugestdes no sentido de potenciar a parceria estabelecida.

AcoOes de melhoria que promovam a inovacdo na instituicdo:

O parceiro que respondeu ao inquérito sugeriu como agdes de melhoria a criagdo de parcerias com
empresas para empregos protegidos para potencializar as competéncias dos utentes e haver uma maior
participacao da instituicdo em atividades da comunidade.

Como os nossos utentes ndo tém capacidade para integrar esse tipo de respostas, decidiu-se ndo ter

em conta esta sugestéo.
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5. Avaliacao da Satisfacao das Entidades Financiadoras
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5.1. Analise e apreciacao da avaliacao efetuada
Em 2018, dos 10 inquéritos enviados via mail foram recolhidas cinco respostas, o que corresponde
a uma taxa de resposta de 50%. Com uma escala de 1 - Discordo Totalmente a 4 — Concordo totalmente,
foi obtida uma média de avaliacdo de 3,53 valores.
De acordo com os resultados obtidos, e centrando a andlise em resultados muito satisfatdrios (entre
os 3,5 e 4) e resultados insatisfatorios (inferiores a 2), dos 8 parametros avaliados obteve-se:
a. Parametros de avaliagdo com resultados insatisfatorios: 0
b. Parametros de avaliacdo com resultados satisfatorios: 2

c. Parametros de avaliagdo com resultados muito satisfatérios: 6

5.1.1. Sintese geral dos pontos mais fortes e dos pontos menos fortes
De acordo com os resultados das avaliacOes efetuadas pelas Entidades Financiadoras, nao se pode
considerar que tenham sido apontados pontos fracos a instituicdo, uma vez que a média mais baixa foi de 3
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pontos. Assim sendo, os parametros avaliados com uma média mais baixa foram considerados como Pontos

menos Fortes.

Pontos mais fortes:

« Os Malmequeres cumprem devidamente com as suas responsabilidades para com a vossa

instituicdo (média de 3,80);

« Os Malmequeres presta um servigo respeitado e reconhecido na Comunidade pela sua qualidade e
utilidade (média de 3,75);

Ponto menos fortes:

+ As reunides periddicas com Os Malmequeres sdo suficientes e ajustadas as necessidades (média de
3,00).

5.1.2. Sintese das sugestoes apresentadas para melhoria da parceria

Uma das sugestBes apresentadas foi aumentar o nivel de participagdo da instituicdo no ambito da
Rede Social e do Conselho Municipal para a Inclusdo de Pessoas com Deficiéncia. Os restantes inquéritos
ndo apresentaram sugestdes para a melhoria do trabalho desenvolvido pela instituicdo. Neste momento, ha
sempre um elemento da instituicdo nas reunides do Conselho Municipal para a Inclusdo de Pessoas com

Deficiéncia.

5.1.3. Sugestodes ou acoes de melhoria que promovam a inovacao na instituicao
Nao foram apresentadas sugestdes ou acdes de melhoria para a inovacdo da instituicdo, contudo foi

louvado o trabalho realizado pel "Os Malmequeres.

5.1.4. Listagem das necessidades da comunidade em relacdao a’Os Malmequeres

Uma das Entidades Financiadoras que respondeu ao questionario referiu que ha muitas
necessidades de resposta, contudo estas ndo sdo esmiucadas e ainda é feito um grande elogio ao trabalho
desenvolvido pel'Os Malmequeres. Outra referiu que uma das necessidades era a promogao da insercao
social e profissional dos utentes. No entanto, a insercdo profissional dos utentes ndo é um objetivo da
nossa instituicdo dado o tipo de utentes que temos.

5.1.5. Expetativas das entidades financiadoras em relagcdao a’Os Malmequeres

Duas das Entidades Financiadoras responderam a esta questdo, referindo que esperavam que Os
Malmequeres mantivessem um servico de qualidade e também mantivessem o0s niveis de
colaboracgdo/parcerias com as varias entidades publicas e privadas. Ainda referiram que tém como
expetativa que Os Malmequeres continuem a ser uma instituicdo de referéncia, mantendo as respostas de

ambito assistencialista e também ao nivel da educacgdo para e pela inclusdo.
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6. Avaliacao das Atividades da Ludoteca Itinerante, por parte de Professores e

Educadores Envolvidos
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. Analise e apreciacao da avaliacao efetuada

Da recolha de questionarios sobre o desenvolvimento da atividade, junto dos professores e educadores
que acompanharam as criancas, podemos observar que a atividade foi avaliada muito positivamente. O
item com menor pontuagdo diz respeito a “Duragdo da atividade”. A maioria das escolas e jardins de
infancia pretendem que a atividade dure mais tempo, o que ndo é possivel para nds. Na realidade acaba
por ser uma avaliagdo positiva ja que as pessoas estdo tdo envolvidas que ndo se apercebem do tempo a

passar e, por isso, pretendem que demore mais.

6.1.1. Algumas opinidoes (optativas) dadas pelos professores e educadores

De seguida apresentamos alguns dos comentarios recebidos na ficha de avaliacdo e que testemunham a
forma como os professores/educadores fizeram questao de dar o seu testemunho sobre esta atividade:

- “Parabéns pelo trabalho.”;

- “Parabéns! Excelente trabalho.”;

- “Estdo de parabéns, continuem com estas atividades. Obrigada.”;

- “Considero que ao longo dos anos a equipa tem encontrado sempre formas de diversificar e
enriquecer as atividades. Por isso, s6 tenho a dar os parabéns e desejar que continuem a oferecer este
servigo as nossas criangas e escolas. Bom trabalho”;

- “Foi muito bom rever-vos e verificar que todas as criancas adoraram as atividades. Bem hajam e
continuem”;

- “As atividades sdo sempre giras, bem organizadas e de acordo com a especificidade do grupo.
Parabéns aos “Malmequeres” e a toda a equipa que faz parte deste projeto.”

- “Considero uma atividade muito interessante e a repetir”;
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“Como sempre presenteiam-nos com atividades muito bem construidas e dindmicas. A nossa
participacdo envolve-nos com alegria. Bem hajam pelo vosso trabalho... a nossa sugestdo: queremos
continuar a receber-vos!”;

- “Boa continuacgao de trabalho”;

- “Parabéns pela dindmica e envolvimento de todos. Atividade a continuar!”;

- “Atividades no exterior quando o clima o permitir”;

- "No caso da minha turma teria sido interessante se tivéssemos tido mais tempo para realizar os

jogos”.
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7. Avaliacao da Satisfacao das Encomendas Realizadas

7.1. Analise e apreciacao da avaliacao efetuada

Em 2018 as encomendas realizadas e entregues ndo foram avaliadas porque ndao se enviaram
atempadamente os questionarios de satisfagdo aos clientes/compradores. Isto deveu-se a saida da pessoa
responsavel por este procedimento e a pessoa que a substituiu ndo ter sido claramente elucidada sobre ele.

8. Avaliacao da Satisfacao da Comunidade

A Avaliagdo da Satisfacdo da Comunidade é realizada através de resposta a um questionario
disponivel no site d’Os Malmequeres e destina-se a todas as pessoas que pretendam fazer sugestdes de
melhoria dos servicos prestados pela instituicdo.

Durante 2018, e até a data de realizagdo do presente relatdrio, ndo foram recebidos questionarios
preenchidos.
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9. Resumo / Conclusao

Em jeito de conclusdao a Direcao d'Os Malmequeres gostaria de salientar que, apesar de os
resultados dos inquéritos serem tdo satisfatorios, a melhoria constante é sempre o seu objetivo. Assim,
estamos interessados em ter em conta as sugestdes das diversas partes nas atividades da instituicdo e em
melhorar cada vez mais a nossa intervengcao promovendo a qualidade de vida dos utentes e um trabalho de
exceléncia. Deixamos aqui o nosso agradecimento a todos os que, deram o seu contributo, gastando o seu
precioso tempo a responderem aos diferentes questiondrios que tornaram possivel a elaboragdo deste

relatério.
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