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FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada ROO 27/01/11

1 INTRODUGCAO

O presente relatorio de carater anual, que descreve os resultados efetuados
na avaliacdo de satisfacdo pelos servicos prestados aos clientes de todas as
respostas sociais e areas de sustentabilidade econémico-financeira da Instituigéo,
bem como a avaliagdo dos parceiros da Fundagdo COI. Em continuidade da
manutencdo da dupla certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade na Fundagéo
COI, que é percecionada como o percursor da melhoria continua dos servigos
prestados pela Instituicdo, a todas as partes interessadas, identificando desta
forma, os pontos fortes e os aspetos a melhorar, na procura da prestacdo de
servigos de exceléncia.

Em 2018, continuamos a efetuar a avaliacdo de satisfacdo através da
distribuicdo de questionarios aos clientes/responsaveis pelos
clientes/representantes legais dos clientes/familiares/parceiros das respostas
sociais e areas de sustentabilidade econdmico-financeira , no inicio do presente
ano, sendo no entanto relativa a satisfagdo dos mesmos ao longo do ano de 2018.
Na &4rea de infincia e juventude (Creche, Pré-escolar, 10 Ciclo e CATL), a
distribuicdo de questionarios foi realizada no final do ano letivo 2017/2018. Na 4rea
de sustentabilidade econdmico-financeira (Quinta Pedagdgica), a distribuicdo de
questionarios foi realizada apés as visitas realizadas por parte das escolas a Quinta
Pedagdgica da Casa Caramela e apdés a realizagdo de eventos ao espago. A
avaliacdo de satisfagdo dos clientes aos servicos prestados e definidos no processo
de Avaliacdo Psicoldgica e Banco de Ajudas Técnicas é realizado apés o términus do
servigo.

A andlise dos resultados permitem aferir o grau de satisfagdo do publico-alvo
da Fundagdo COI, identificando os pontos fortes e fracos, bem como os aspetos a
melhorar. Mantém-se a meta do grau de satisfagdo igual ou superior a 80%, para
clientes e parceiros, conforme definido no FCOI/EPFGQAI/M01/11-Cap. 35 -
Processo de avaliacdo do desempenho e melhoria.

No final do relatorio e a partir dos resultados obtidos, espelha-se o processo
de benchmarking, para se evidenciar os resultados obtidos entre as respostas
sociais, areas de sustentabilidade econémico-financeiras da Fundagdo, bem como a

satisfacdo de parceiros.
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CLIENTES

ANALISE DOS QUESTIONARIOS DE
SATISFACAO DE CLIENTES E PARCEIROS

2. CLIENTES
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CLIENTES

2.1 Metodologia

2.1.1 Amostra

Para a aplicagdo dos questiondrios de satisfacdo aos clientes, definiu-se, em
processo, que a amostra deve ser composta por um numero igual ou superior a
20% dos potenciais respondentes.

No CAT I, aplicou-se o questiondrio apenas a criancas com idades
compreendidas entre os 4 e os 6 anos de idade, que apresentavam capacidades
cognitivas para o preenchimento do instrumento. Além disto, nas respostas sociais
Lar Residencial, Residéncia Autonoma, Centro de Atividades Ocupacionais,
Residéncia de Idosos e Servico de Apoio Domicilidrio aplicou-se o questionério

apenas a clientes que apresentavam capacidades cognitivas.

No ano de 2018 foram revistos os questionarios de avaliacdo de satisfacdo
de clientes. Tendo sido os questionarios compilados para as respostas sociais de
CAFAP, SAD, RI, CAT II, LCJ, LR, RA, CAO, CAD, Loja Social, Cantina Social, a area
da salde (Clinicoi e Farmatural) tem o mesmo questiondrio, o CAT I e Quinta
Pedagdgica mantiveram as perguntas ja existentes anteriormente.

Ndo foi considerado o resultado obtido na area de insercdo social:
Aconselhamento Psicologico, apenas com 1 respondente, visto que o nimero da
amostra podera ndo ter relevancia estatistica.

2.1.2 Questionarios aos clientes

Os questionarios aplicados a generalidade dos clientes seguiram o modelo
estabelecido para este processo. No entanto, as criangas acolhidas no Centro de
Acolhimento Temporario (0-6 anos) e as que visitam a Quinta Pedagégica aplicou-
se questiondrios simplificados e/ou adequados &s capacidades cognitivas das
mesmas, bem como & sua faixa etdria. Aos clientes da Resposta Social Lar
Residencial, Residéncia Auténoma e Centro de Atividades Ocupacionais, foram
aplicados questionarios adequados as capacidades cognitivas destes.

2.1.2.1 Perguntas fechadas

Para a resposta as perguntas fechadas, foi utilizada a sequinte escala:

7/87
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NADA POUCO TOTALMENTE 3 NAO SE
SATISFEITO | SATISFEITO | SATISFEITO | oarisrerto DL 2 APLICA

Estas categorias de resposta constituem uma escala Likert de 4 pontos,
sendo que “Nada satisfeito” & codificado como “1” e “Totalmente satisfeito” como
*4”, As opcOes de resposta “Ndo sei” e “"Nado se aplica” correspondem a itens
exteriores & escala e desta maneira estas respostas ndo sao consideradas para o
cdlculo da média. No questionario de Avaliagdo de Satisfagdo do Aconselhamento
Psicoldgico, as categorias de resposta constituem uma escala de Likert de 3 pontos,
sendo que “Nada satisfeito” é codificado"1” e “Totalmente satisfeito” como "3".

O grau de satisfagdo dos respondentes foi obtido mediante o tratamento
estatistico das respostas dadas, recorrendo ao calculo da média ponderada. As
opcoes de resposta “Ndo sei” e “"Ndo se aplica” ndo sdo consideradas para o célculo

da média.
2.1.2.2 Perguntas abertas

As respostas dadas pelos respondentes as perguntas abertas foram tratadas
através de uma analise de conteldo. Ndo foram consideradas sugestdes nos casos

em que estas foram dadas por um respondente apenas.

2.2 Resultados
2.2.1 Participacao dos clientes

Tabela 1. Frequéncia relativa da participagdo dos clientes por resposta social (N = 10).

RESPOSTA SOCIAL POSSIVEIS RESPONDENTES RESPONDENTES %
Quinta Pedagdgica 71 71 100
CliniCOI 53 53 100
Farmatural 12 12 100
Casa Abrigo Dolores 15 15 100
Lar de Criangas Jovens 14 14 100
f:le;_t;g adneo s?colhlmento Temporario 12 12 100
Cantina Social 17 11 65
Pré-Escolar 95 49 52
Creche 116 57 49
Loja Social 50 15 30
Servico de Apoio Domicilidrio 30 10 33
o et e o0 16 z
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Tabela 2. Nimero de respondentes por resposta social (N < 10).

RESPOSTA SOCIAL POSSIVEIS RESPONDENTES | RESPONDENTES
Residéncia de Idosos 28 9
Banco de Ajudas Técnicas 7 7
Lar Residencial 25 6
Centro de Atividades Ocupacionais 14 5
Centro de acolhimento Temporario (0-6 anos) 13 5
Residéncia Auténoma 5 4
Centro de Atividades de Tempos Livres 35 4
10 Ciclo do Ensino Basico 25 3

2.2.2 Creche

O numero total de respondentes na Creche - Vila Bela e na Creche - Sede

foram, respetivamente, 31 e 26.

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CRECHE
- - 88%
1 - Disponibilidade nos contactos 88%
2 - Disponibilizagdo de informagdo gg%,
[+
3 - Horarios praticados 85% 92%
" . . . - 92%
4 - Instalagbes, meios e equipamentos disponiveis 829,
0,
5 - Servigo de transporte, quando aplicavel 83% 88%
0,
6 - Servico de refeigdes 84oOSSA'
X " 2 84%
7 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes, quando... 34%
. . . 0 %
8 - Profissionalismo no atendimento 92%
9 - Servigo técnico e profissional Os;yi%
019,
10 - Qualidade das atividades desenvolvidas ' 939
11 - Globalmente qual a sua satisfaggo... B 889
L=
® Creche - Vila Bela ™ Creche - Sede

aréfico 1 G_rau de satisfagdo dos clientes das Creches Vila Bela e Sede por pergunta.
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Em todas as perguntas foi ultrapassada a meta de 80% de satisfagdo. Na
Creche - Sede, o maior indice foi registada na "“Qualidade das atividades
desenvolvidas”, com 93%. A Creche de Vila Bela obteve o maior indice nas
perguntas “Horarios praticados”, “Instalagbes e "Meios e equipamentos
disponiveis”, com 92%. O indice mais baixo da Creche de Sede foi na pergunta

“Instalagbes, meios e equipamentos disponiveis”, com 82%.

b) Pergunta aberta (Sugestbes e comentéarios). Os comentdrios nas respostas as
perguntas abertas nas Creches (Sede e Vila Bela) ndo foram considerados, devido a

reduzida freqguéncia dos mesmos.

¢) Grau de satisfacdo. Conforme se pode verificar no grafico a seguir, o grau de
satisfacdo global nas respostas sociais teve uma diferenca de (+1%) para a Creche
Sede face a Creche Vila Bela, ou seja 87% e 88%, respetivamente.

GRAU DE SATISFACAO GERAL - CRECHE

87%

88%

¥ Creche Sede ® Creche Vila Bela

Gréafico 2. Grau de satisfagdo global dos clientes das Creches Sede e Vila Bela.

2.2.3 Pré-Escolar

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas.
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RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - PRE ESCOLAR

1 - Disponibilidade nos contactos 89%
2 - Disponibilizagdo de informago 87%
3 - Hordrios praticados 88%
4 - InstalagBes, meios e equipamentos 88%
disponiveis
5 - Servico de transporte, quando aplicavel 88%
6 - Servico de refeigdes 87%
7 - Rapidez na resolugdo de reclamacdes, —81%
quando aplicavel
8 - Profissionalismo no atendimento 92%
9 - Servico técnico e profissional 91%
10 - Qualidade das atividades desenvolvidas 90%
11 - Globalmente qual a sua satisfa¢do 89%
relativamente aos servicos prestados pela...
12 - Recomenda a Fundago COI 90%

Grafico 3. Grau de satisfag@o dos clientes do Pré-Escolar por pergunta.

Em todas as perguntas foi ultrapassada a meta definida em processo de
80% de satisfagdo. O maior indice foi registado no “Profissionalismo no
atendimento”, com 92%. O menor indice foi registado no “Rapidez na resolucdo de

reclamacgées, quando aplicavel”, com 81%.
b) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo dos clientes do Pré-Escolar é de 88%.
2.2.4 Centro de Atividades de Tempos Livres (CATL)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas.
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RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CATL

1 - Disponibilidade nos contactos

2 - Disponibilizacdo de informacdo

3 - Hordrios praticados

4 - Instalagdes, meios e equipamentos
disponiveis

5 - Servico de transporte, quando aplicavel

6 - Servico de refei¢bes

7 - Rapidez na resolucdo de reclamagdes,
quando aplicdvel

8 - Profissionalismo no atendimento

9 - Servigo técnico e profissional

10 - Qualidade das atividades desenvolvidas

11 - Globalmente qual a sua satisfagdo

relativamente aos servigos prestados pela...

12 - Recomenda a Fundagdo COI

94%

%

0%

0%

0%

0%

%

%

Grafico 4. Grau de satisfagdo dos clientes do CATL por pergunta.

O grafico acima demonstra que foi ultrapassada a meta definida no processo
de 80% de satisfacdo. Todas as perguntas obtiveram de indice de satisfagéo,

100%, exceto a pergunta “Disponibilizacéo da informagdo”, com 94%.

b) Pergunta aberta (Sugestées e comentdrios). N&o houve comentdrios nos

questionarios do CATL.

¢) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes do CATL é de 99%.
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2.2.5 19 Ciclo do Ensino Basico

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - 1° CICLO

1 - Disponibilidade nos contactos

2 - Disponibilizagdo de informagdo

3 - Horarios praticados

4 - Instalagbes, meios e equipamentos disponiveis
5 - Servico de transporte, quando aplicavel

6 - Servigo de refeictes

7 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes, quando
aplicavel

8 - Profissionalismo no atendimento
9 - Servico técnico e profissional

10 - Qualidade das atividades desenvolvidas

11 - Globalmente qual a sua satisfa¢do
relativamente aos servigos prestados pela...

12 - Recomenda a Fundagdo COI

Gréafico 5. Grau de satisfagdo dos clientes do 1° Ciclo do Ensino Bésico por pergunta.

Nesta resposta social, as avaliacdes relativamente aos itens “Disponibilidade
nos contactos”, “Disponibilizacdo de informacdo”, “Profissionalismo no
atendimento”, “Servigo técnico e profissional”, “Qualidade das atividades
desenvolvidas”, “Globalmente qual a sua satisfacdo relativamente aos servigos
prestados pela FCOI” e "Recomenda a Fundagdo COI"” foram os itens que obtiveram
o grau de satisfagdo maximo de 100%. Apenas um item ficou abaixo da meta
definida, nomeadamente “Servigo de transporte, quando aplicavel”, com 75% de

satisfacao.
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Todos os restantes itens ficaram acima da meta definida, ou seja 280%.

b) Pergunta aberta (Sugestdes e comentarios). Nd@o houve comentdrios nos

questionarios do 1° Ciclo do Ensino Basico.

¢) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo dos clientes do 10 ciclo é de 95%.

2.2.6 Centro de Acolhimento Temporario dos 0 aos 6 anos (CAT I)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada
uma das perguntas respondidas pelas criangas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - QUESTIONARIO A
CRIANGCA - CAT1I

1 - Gostas das pessoas da casa?
2 - Gostas do teu quarto e da casa?
3 - Gostas dos brinquedos da casa?
4 - Gostas do jardim e do parque?
5 - Gostas das atividades feitas na casa?
6 - Gostas da comida da casa?
7 - As senhoras da casa ajudam-te...

8 - Gostas de estar connosco?

Gréfico 6. Grau de satisfagdo dos clientes (criangas) do CAT I por pergunta.

Na andlise das perguntas efetuadas as criangas, a pergunta 5 - “Gostas das
atividades feitas na casa?”, foi a que obteve maior indice de satisfagdo, com 100%.
As restantes ficaram acima dos 80%. Em seguida situou-se a pergunta 3 - “Gostas
dos brinquedos da casa?” e a pergunta 4 - “Gostas do jardim e do parque”, que

obtiveram ambas 95% de satisfagéo.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares da crianga. O grafico
demonstra que a pergunta 9 - “Disponibilidade de contactos?”, foi a que obteve

melhor resultado, com 88% de satisfagao.
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9 - Disponibilidade de contactos?
10 - Disponibilizacdo de informagdo?

11 - Qualidade com o tratamento/atendimento...

12 - Como se sente em relagdo ao...

Tﬂ[

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - QUESTIONARIO
AOS FAMILIARES DA CRIANCA - CAT 1

88%

81%

81%

81%

Grafico 7. Grau de satisfagdo dos familiares das criancas do CAT I por pergunta.

¢) Pergunta aberta (Sugestdbes e comentarios). N&o houve comentérios nos
questionarios do Centro de Acolhimento Temporario dos 0 aos 6 anos.

d) Grau de satisfacdo dos clientes. O grau de satisfacdo dos clientes do Centro de

Acolhimento Temporario (0-6 anos) é de 87%.

2.2.7 Centro de Acolhimento Temporario dos 12 aos 18 anos (CAT II)

a) Perguntas fechadas. O gréfico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas respondidas por criangas e/ou jovens.

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica?
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar?
3 - Disponibilidade de informagdo?
4 - Horarios praticados?
5 - InstalagGes, meios e equipamentos disponiveis?
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento?
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas?
8 - Respeito pela privacidade?

9 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes, problemas...
10 - Servigo de transporte? (quando aplicavel)
11 - Servigo de refeigbes? (quando aplicével)
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)?

13 - Satisfacdo global em rela¢do aos servigos?

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CAT I1I

92%

00%

92%

|

98%
96%
94%
94%
98%
98%
95%
00%
96%
96%

Gréfico 8. Grau de satisfagdo dos clientes (criangas/jovens) do CAT 1I por pergunta.
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No questionario a crianca ou ao jovem, no CAT II, todos os itens ficaram
acima de 290% de satisfacdo. As perguntas melhores classificadas e com 100% de
satisfac8o foram: pergunta 2 - “Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar?” e
a pergunta 11 - “Servico de refeicdes”. As perguntas menor classificadas, embora
acima dos 90% foram: “Disponibilidade em contactar a equipa técnica” e
“Disponibilidade de infirmacao”.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares da crianca. O gréfico
demonstra que a pergunta 9 - “Recomenda os servicos da Fundagdo COI?”, foi a
que obteve melhor resultado, com 100% de satisfagdo. A pergunta que obteve
menor grau de satisfagdo foi a “Disponibilidade de informac&o”, com 86%.

QUESTIONARIO AOS FAMILIARES/RESPONSAVEIS/
SIGNIFICATIVOS - CATII

14 - Disponibilidade nos contactos?
15 - Disponibilidade de informagdo?
16 - Qualidade com o...

17 - Desenvolvimento comportamental?

18 - Recomenda os servigos da Fundagdo COI?

)
|~

Gréfico 9. Grau de satisfagdo dos familiares das criangas do CAT II por pergunta.

c) Pergunta aberta (Sugestbes e comentarios). Nenhuma crianca e ou jovem
registou sugestdes ou elaborou comentarios no questionario.

d) Grau de satisfacdo. O grau de satisfag&o dos clientes do CAT II é de 95%.

2.2.8 Lar de Criancgas e Jovens (LCJ)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas respondidas por criangas e/ou jovens.
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RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - LC)
1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica? 00%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar? 96%

3 - Disponibilidade de informagdo? 7 00%
4 - Hordrios praticados? 00%

5 - InstalagBes, meios e equipamentos disponiveis? 98%
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 00%
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 00%

8 - Respeito pela privacidade? 98%
9 - Rapidez na resolug¢do de reclamagdes,... 00%

10 - Servigo de transporte? (quando aplicavel) 98%

11 - Servigo de refeigbes? {(quando aplicavel) 98%
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)? 00%

13 - Satisfagdo global em relagdo aos servigos? 98%

Gréafico 10. Grau de satisfagdo dos clientes (criangas/jovens) do Lar de Criangas e Jovens por pergunta.

Nesta resposta social, verifica-se que a grande maioria dos itens obtiveram
100% de satisfagdo, nomeadamente, pergunta 1 — “Disponibilidade em contactar a
equipa técnica”, pergunta 3 - “Disponibilidade de informagdo”, pergunta 4 -
“Horarios praticados”, pergunta 6 - “Qualidade com o tratamento/atendimento”,
pergunta 7 - “Qualidade das atividades desenvolvidas”, pergunta 9 - “Rapidez na
resolucdo de relacdes, quando aplicavel” e pergunta 12 - “Plano individual”, com
pontuagdo maxima, 100%.

As restantes perguntas ficaram acima dos 95% de satisfagdo média.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares da crianga. O gréfico
demonstra que todas as perguntas obtiveram o valor maximo (100%), expeto a
pergunta 14 - “Disponibilidade de contactos”, obteve 98% de satisfag&o.
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QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS - LC]
14 - Disponibilidade nos contactos? 98%
15 - Disponibilidade de informagdo? %
16 - Qualidade com o %

tratamento/atendimento ao utente/cliente?

17 - Desenvolvimento comportamental?

18 - Recomenda os servigos da Fundag&o COI? /—0%

Gréafico 11. Grau de satisfagéo dos familiares das criangas do LCJ por pergunta.

¢) Pergunta aberta (Sugestbes e comentdrios). Nenhuma crianga e ou jovem
registou sugestdes ou elaborou comentarios no questionario.

d) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes do LCJ é de 99%.
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2.2.9 Lar Residencial (LR)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada
uma das perguntas respondidas pelos clientes do Lar Residencial.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - LR
1 - Disponibilidade em contactar a equipa... 00%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa... 00%
3 - Disponibilidade de informacdo? 96%
4 - Horérios praticados? 96%
5 - InstalagBes, meios e equipamentos... 96%
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 92%
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 96%
8 - Respeito pela privacidade? |& 88%
9 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes,... —00%
10 - Servico de transporte? (quando aplicavel) 00%
11 - Servigo de refei¢Bes? (quando aplicavel) 92%
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)? 00%
13 - Satisfag3o global em relagdo aos servigos? 00%

Grafico 12. Grau de satisfacdo dos clientes do Lar Residencial por pergunta.

Nesta resposta social, verifica-se que dos 13 itens, 6 destes obtiveram um
indice de satisfagdo nos 100%, os restantes ficaram acima dos 90% de satisfacdo.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responséveis/significativos dos
clientes. O grafico demonstra que todas as perguntas obtiveram o valor maximo
(100%) de satisfagao.
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QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS -LR

14 - Disponibilidade nos contactos?

15 - Disponibilidade de informagdo?

16 - Qualidade com o
tratamento/atendimento ao utente/cliente?

17 - Desenvolvimento comportamental?

18 - Recomenda os servigos da Fundagdo COf?

Gréfico 13. Grau de satisfagdo dos familiares/responsaveis/significativos do Lar Residencial por
pergunta.

c) Pergunta aberta (Sugestdoes e comentdrios). Ndo houve comentdrios nos

questionarios do Lar Residencial.

d) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo dos clientes do Lar Residencial é de
97%.
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2.2.10 Residéncia Autonoma (RA)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagéo em cada
uma das perguntas respondidas pelos clientes da Residéncia Auténoma.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - RA

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica? 00%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar? 00%

3 - Disponibilidade de informa¢do? 94%
4 - Horérios praticados? 00%

5 - InstalagBes, meios e equipamentos disponiveis? 94%
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 00%

7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 94%

8 - Respeito pela privacidade? 88%

9 - Rapidez na resolugiio de reclamagdes, ... 00%
10 - Servigo de transporte? {quando aplicavel) 100%

11 - Servico de refei¢des? (quando aplicavel) 94%

12 - Plano Individual? (quando aplicavel)? 94%
13 - Satisfacsio global em relagdo aos servigos? . 100%

Gréafico 14. Grau de satisfacio dos clientes da Residéncia Autonoma por pergunta.

Em todas as perguntas foi ultrapassada a meta de 80% de satisfacdo.
Conforme demonstra o grafico acima, a pergunta 1 - “Disponibilidade em contactar
e equipa técnica”, pergunta 2 - “Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar”,
pergunta 4 - “Horédrios praticados”, pergunta 6 - "“Qualidade com o
tratamento/Atendimento”, pergunta 9 - “Rapidez na resolugdo de reclamagdes,
quando aplicdvel”, pergunta 10 - “Servico de transporte, quando aplicavel” e
pergunta 13 - “Satisfagdo global em relagdo aos servigos”, obtiveram 100% de
satisfacdo. As restantes perguntas situaram-se acima dos 90%, exceto a pergunta
8-"Respeito pela privacidade”, com 88% de satisfagao.
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b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responsaveis/significativos dos
clientes. O grafico demonstra que todas as perguntas obtiveram o valor maximo
(100%) de satisfacdo, expeto a pergunta 17 - “Desenvolvimento
comportamental?”, que obteve 88% de satisfacdo.

QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS -RA

14 - Disponibilidade nos contactos? %
15 - Disponibilidade de informag3o? %
16 - Qualidade com o %

tratamento/atendimento ao utente/cliente?

17 - Desenvolvimento comportamental? 88%

18 - Recomenda os servigos da Fundacgo COI? 0%

Grafico 15. Grau de satisfagdo dos familiares/responsdveis/significativos do Lar Residencial por
pergunta.

¢) Pergunta aberta (Sugestbes e comentarios). N&o houve comentdrios nos

questionarios da Residéncia Autonoma.

¢) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo dos clientes da Residéncia Auténoma é
de 97%.
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2.2.11 Centro de Atividades Ocupacionais

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas.

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica?
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar?
3 - Disponibilidade de informagao?

4 - Horarios praticados?

5 - Instalagdes, meios e equipamentos disponiveis?
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento?

7 - Qualidade das atividades desenvolvidas?

8 - Respeito pela privacidade?

10 - Servico de transporte? (quando aplicavel)
11 - Servigo de refei¢bes? (quando aplicavel)
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)?

13 - Satisfacdo global em relagdo aos servigos?

9 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes,...

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CAO

00%

—

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%

Gréafico 16. Grau de satisfagdo dos clientes do Centro de Atividades Ocupacionais por pergunta.

A meta de 80% de satisfagdo foi largamente ultrapassada em todas as

perguntas. Conforme o grafico acima, todas as perguntas registaram o nivel

maximo de satisfagdo 100%.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responsaveis/significativos dos
clientes. O grafico demonstra que todas as perguntas obtiveram o valor maximo

(100%) de satisfagao.
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QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS -CAO
14 - Disponibilidade nos contactos? %
15 - Disponibilidade de informagdo? %
16 - Qualidade com o %
tratamento/atendimento ao utente/cliente?
17 - Desenvolvimento comportamental? 0%
18 - Recomenda os servigos da Fundagdo COI? 0%

Gréfico 17. Grau de satisfacio dos familiares/responsaveis/significativos do CAO por pergunta.

c) Pergunta aberta (Sugestbes e comentarios). Ndo houve comentarios nos

questionarios do Centro de Atividades Ocupacionais.

d) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo dos clientes do Centro de Atividades

Ocupacionais é de 100%.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R0O 27/01/11

CLIENTES

2.2.12 Residéncia de Idosos (RI)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas.

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica?
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar?
3 - Disponibilidade de informagdo?
4 - Hor4érios praticados?
5 - Instalagdes, meios e equipamentos disponiveis?
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento?
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas?
8 - Respeito pela privacidade?

9 - Rapidez na resolucdo de reclamagGes, problemas ou...
10 - Servico de transporte? (quando aplicavel)
11 - Servigo de refeicdes? (quando aplicével)
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)?

13 - Satisfagdo global em relagdo aos servigos?

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - RI

63%

94%

92%

94%

92%

92%

92%

91%

83%

83%

97%

82%

86%

Gréafico 18. Grau de satisfacdo dos clientes da Residéncia de Idosos por pergunta.

Conforme demonstrado no gréafico, a pergunta que obtive melhor resultado

foi a pergunta 10 - “Servigo de transporte”, com 97% de satisfagado.

Apenas uma pergunta ficou abaixa da meta definida (80%), a pergunta 11 -

“Servico de refeigdes, quando aplicavel”, com 63% de satisfacao.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responsaveis/significativos dos

clientes. O gréfico demonstra que todas as perguntas se situaram acima nos 90%

de satisfagdo media.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS - RI

14 - Disponibilidade nos contactos? 94%
15 - Disponibilidade de informag&o? 92%
16 - Qualidade com o... 94%

17 - Desenvolvimento comportamental? 91%

18 - Recomenda os servigos da Fundagdo... 94%

Grafico 19. Grau de satisfagdo dos familial_'es/responsa'veis/signiﬁcativos da RI por pergunta.

¢) Pergunta aberta (Sugestboes e comentarios). Nenhum respondente efetuou

comentarios na pergunta aberta.

d) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo dos clientes da Residéncia de Idosos é
de 89%.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

2.2.13 Servigco de Apoio Domiciliario (SAD)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - SAD

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica?
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar?
3 - Disponibilidade de informagdo?

4 - Horarios praticados?

5 - Instalag8es, meios e equipamentos disponiveis?
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento?

7 - Qualidade das atividades desenvolvidas?

8 - Respeito pela privacidade?

9 - Rapidez na resolugiio de reclamagdes, problemas ou
outras situacdes identificadas?

10 - Servigo de transporte? {quando aplicavel)
11 - Servigo de refeicBes? (quando aplicavel)
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)?

13 - Satisfagdio global em relagdo aos servigos?

58%

86%

93%

Gréafico 20. Grau de satisfagéio dos clientes do Servigo de Apoio Domicilidrio por pergunta.

Nas perguntas fechadas do questionario aos clientes do SAD, a pergunta 1 -

“Disponibilidade em contactar a equipa técnica”, pergunta 3 - “Disponibilidade de

informac&o?”, pergunta 5 - “Instalagbes, meios e equipamentos disponiveis”,

pergunta 9 - “Rapidez na resolugdo de reclamacdes, problemas ou outras situagbes

identificadas?”, obtiveram o grau de satisfagdo méximo de 100%. As restantes

perguntas obtiveram um resultado acima dos 90% de satisfacdo, expeto a pergunta

11 - “Servico de refeicdes”, que obteve a percentagem mais baixa com 58% de

satisfagdo média.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responsaveis/significativos dos
clientes. O grafico demonstra que todas as perguntas se situaram acima nos 90%,
expeto a pergunta 17 - “Desenvolvimento comportamental”, que obteve 98% de

satisfagdo, a percentagem mais elevada.

QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS - SAD

P
14 - Disponib"idade nos contactos? — 97%
15 - Disponibilidade de informagéo? — 95%

16 - Qualidade com o... S 93%

17 - Desenvolvimento comportamental? 98%

18 - Recomenda os servigos da Fundagdo... _ 93%

N

Grafico 21. Grau de satisfacdo dos familiares/responsaveis/significativos do SAD por pergunta.

c) Pergunta aberta (Sugestées e comentarios). Ndo foram efetuados comentarios

nos questionarios do Servigo de Apoio Domicilidrio.

d) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes do Servico de Apoio

Domiciliario é de 93%.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

2.2.14 Centro de Apoio Familiar e Aconselhamento Parental (CAFAP)

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CAFAP

e

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica? 88%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar? 88%
3 - Disponibilidade de informagio? 89%

4 - Hordrios praticados? 86%

5 - Instalages, meios e equipamentos disponiveis? 86%
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 88%

7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 88%
8 - Respeito pela privacidade? 94%

9 - Rapidez na resolugio de reclamagdes,... 89%
10 - Servigo de transporte? (quando aplicavel)

11 - Servigo de refei¢@es? (quando aplicavel)

12 - Plano Individual? (quando aplicével)? 85%

94%

13 - Satisfagdo global em relagdo aos servigos?

Grafico 22. Grau de satisfagdo dos clientes do CAFAP por pergunta.

Em todos os itens avaliados, foi ultrapassada a meta de 80% de satisfagdo.
As perguntas que obtiveram maior indice de satisfagdo foram a pergunta 8 -
“Respeito pela privacidade” e a pergunta 13 - “Satisfagdo global em relagdo aos

servigos”, com 94% de satisfagao.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responséaveis/significativos
dos clientes. O gréfico demonstra a pergunta melhor classificada foi a 16 -
“Qualidade com o tratamento/atendimento ao utente/cliente”, com 92% de

satisfacdo.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

QUESTIONARIO AOS

14 - Disponibilidade nos contactos?

15 - Disponibilidade de informagdo?

16 - Qualidade com o tratamento/atendimento
ao utente/cliente?

17 - Desenvolvimento comportamental?

18 - Recomenda os servicos da Fundagdo COI?

FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS - CAFAP

91%

91%

92%

Gréfico 23. Grau de satisfacdo dos familiares/responsaveis/significativos do CAFAP por pergunta.

b) Pergunta aberta ("Sugestdes e comentéarios”). Ndo foram registados comentarios

pelos respondentes.

¢) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes do CAFAP é de 88%.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

2.2.15 Cantina Social

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CS

g

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica? 82%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar? 86%
3 - Disponibilidade de informag3o? 86%
4 - Hordérios praticados? 84%
5 - Instalages, meios e equipamentos disponiveis? 89%
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 86%
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 75%

8 - Respeito pela privacidade?

9 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes,...
10 - Servigo de transporte? {quando aplicavel)
11 - Servigo de refei¢bes? (quando aplicavel)

12 - Plano Individual? (quando aplicavel)?

13 - Satisfacdo global em relagdo aos servigos?

00%

00%

Grafico 24. Grau de satisfagdo dos clientes da Cantina Social por pergunta.

Na Cantina Social, a meta de 80% de satisfacdo foi ultrapassada em todas
as perguntas do questiondrio, excetuando-se a pergunta 7 - “Qualidade das
atividades desenvolvidas” e a pergunta 11 - “Servigo de refeigdes, quando

aplicavel”, que obtiveram 75% de satisfacao.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responsaveis/significativos
dos clientes. O grafico demonstra a pergunta que obteve melhor classificagdo, foi a
18 - “Recomenda os servicos da Fundacdo COI”, com 93% de satisfacdo. As que
obtiveram menor resultado foram, a pergunta 15 - “Disponibilidade de informacao”
e a pergunta 16 - “Qualidade com o tratamento/atendimento ao utente/cliente”,

com 79% de avaliagdo médio de satisfagao.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

14 - Disponibilidade nos contactos?

15 - Disponibilidade de informagdo?

ao utente/cliente?

QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS - CS

16 - Qualidade com o tratamento/atendimento

17 - Desenvolvimento comportamental?

18 - Recomenda os servicos da Fundagdo COI?

ey

79%

79%

80%

88%

93%

Grafico 25. Grau de satisfacdo dos familiares/responsaveis/significativos da Cantina Social por

pergunta.

¢) Pergunta aberta (Sugestbes e comentarios). Apenas um dos inqueridos registou

um comentdrio, que ndo foi considerado, por n&o ter relevancia estatistica.

d) Grau de satisfacdo dos Clientes. O grau de satisfagdo dos clientes da Cantina

Social é de 86%.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

2.2.16 Loja Social

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - LS

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica? — 92%

2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar? 93%
3 - Disponibilidade de informagdo? 88%
4 - Horérios praticados? 85%

5 - InstalagBes, meios e equipamentos disponiveis? 87%

6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 90%

7 - Qualidade das atividades desenvolvidas?

8 - Respeito pela privacidade? 93%
9 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes,...
10 - Servigo de transporte? (quando aplicivel)
11 - Servigo de refeigdes? (quando aplicavel)
12 - Plano Individual? (quando aplicdvel)?
94%

13 - Satisfagao global em relagdo aos servigos?

Grafico 26. Grau de satisfacdo dos clientes da Loja Social por pergunta.

Em todas as perguntas, foi ultrapassada a meta de 80% de satisfagdo.
Conforme demonstra o grafico acima, a pergunta 13 - “Satisfacdo global em
relacdo aos servigos”, obteve o resultado mais elevado com 94%. A pergunta que
teve menor resultado foi a pergunta 9 - “Rapidez na resolucdo de reclamagoes,

quando aplicavel”, com 81% de satisfacdo.

b) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responséaveis/significativos
dos clientes. O gréfico demonstra a pergunta que obteve melhor classificagdo, foi a
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R0O0 27/01/11

CLIENTES

18 - “Recomenda os servigos da Fundagdo COI”, com 98% de satisfagdo. As

restantes perguntas obtiveram resultados acima dos 80% de satisfag&o.

QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS -LS

14 - Disponibilidade nos contactos?

15 - Disponibilidade de informagdo?

16 - Qualidade com o
tratamento/atendimento ao utente/cliente?

17 - Desenvolvimento comportamental?

18 - Recomenda os servigos da Fundagéo COI? 98%

Grafico 27. Grau de satisfacdo dos familiares/responsaveis/significativos da Loja Social por pergunta.

¢) Pergunta aberta (Sugestbes e comentarios). Ndo houve registos de comentarios

nos questionarios da Loja Social.
d) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes da Loja Social é de 89%.
2.2.17 Banco de Ajudas Técnicas

No decurso de 2018, foram revistos os impressos de avaliagdo de satisfagdo dos
clientes, face aos servigos prestados pela Fundagdo. Assim, no processo do BAT o
questionario de avaliacdo é aplicado ao cliente apds o términus do aluguer da ajuda
técnica. Como em 2018 foram aplicados dois questionarios, os impressos antes da
revisdo e os apds da revisdo dos mesmos, desta forma iremos espelhar os
resultados obtidos na satisfagdo dos clientes nos dois questionarios.

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas. Questionario anterior a revisdo.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES
RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - BAT

1 - Disponibilidade nos contactos 94%

2 - Disponibilidade de informagio 94%

3 - Horérios praticados 94%

4 - Variedade de equipamentos para aluguer. 94%
5 - Servigo de transporte, quando aplicavel. 100%
6 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes, 100%

quando aplicavel.

7 - Profissionalismo no atendimento. 94%

8 - Servigo técnico e profissional. 94%

9 - Globalmente, qual a sua satisfagdao 94%

relativamente aos servigos prestados pela...

10 -Recomenda a Fundagdo COI? 94%

Grafico 28. Grau de satisfacdo dos clientes do Banco de Ajudas Técnicas por pergunta.

Dos 10 itens 8 destes registaram o grau de satisfagdo acima dos 90%,
situando-se muito acima da meta definida para o processo (280%). Os melhores
resultados foram obtidos na pergunta 5 - “Servico de transporte, quando aplicavel”
e na pergunta 6 — “Rapidez na resolucdo de reclamagGes, quando aplicavel”, com
100% de satisfagao.

b) Pergunta aberta (Sugestdes e comentarios). N&o foram registados comentarios

nos questiondrios do Banco de Ajudas Técnicas.

¢) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes do Banco de Ajudas

Técnicas € de 95%.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

d) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas. Questionario revisto.

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica?
2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar?
3 - Disponibilidade de informagdo?

4 - Horarios praticados?

5 - InstalacBes, meios e equipamentos disponiveis?
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento?

7 - Qualidade das atividades desenvolvidas?

8 - Respeito pela privacidade?

10 - Servigo de transporte? (quando aplicdvel)
11 - Servigo de refeigdes? (quando aplicdvel)
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)?

13 - Satisfagdo global em relagdo aos servigos?

9 - Rapidez na resolucdo de reclamagges,...

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - BAT

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%

100%

100%

Gréfico 29. Grau de satisfacdo dos clientes do Banco de Ajudas Técnicas por pergunta.

Em todas as perguntas, foi ultrapassada a meta de 80% de satisfagdo.

Conforme demonstra o grafico acima, todas as perguntas obtiveram o valor

maximo de 100%, excetuando-se a pergunta 10 - “Servigo de Transporte” e a

pergunta 11 - “Servigo de refeigdes”, que ndo obtiveram classificagdo, pelo que se

considera N&o Aplicavel.

e) Perguntas fechadas e direcionadas aos familiares/responsaveis/significativos

dos clientes. O grafico demonstra todas as perguntas obtiveram a classificagéo

maxima de 100% de satisfacdo.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

QUESTIONARIO AOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS - BAT

14 - Disponibilidade nos contactos? 0%

15 - Disponibilidade de informagdo? 0%

16 - Qualidade com o
tratamento/atendimento ao utente/cliente?

0%

17 - Desenvolvimento comportamental? 0%

0%

{f

18 - Recomenda os servigos da Fundagdo COI?

b

Grafico 30. Grau de satisfacdo dos familiares/responsaveis/significativos da Loja Social por pergunta.

f) Pergunta aberta (Sugestdes e comentdarios). Ndo houve registos de comentarios
nos questionarios do Banco de Ajudas Técnicas.

g) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes do BAT (dois questionarios)
€ de 98%.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

2.2.18 CliniCOI

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas.

1 - Disponibilidade nos contactos

2 - Disponibilidade de informagdo

3 - Hordrios praticados

4 - InstalagGes, meios e equipamentos
disponiveis

5 - Profissionalismo no atendimento

6 - Servigo técnico e profissional

7 - Cumprimento da agenda

8 - Diversidade de servigos/produtos

9 - Diversidade de servicos/especialidades

10 - Rapidez na resoluc¢do de reclamagdes,
quando aplicavel

11 - Satisfagdo com o servigo prestado

12 -Recomenda os servigos?

B cowmen:

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CLINICOI

ot 81%

95%
97%
- —— —— 75%

94%

98%
- —_— - - d 75%

4 75%

92%

e —————————— ] 94

97%
99%

— 83%

97%
98%

e e e i e el e i s Y 88%

m RS o cumom
;e cms

Gréafico 31. Grau de satisfacdo dos clientes da CliniCoi (Clinicoi, Centro de Fisioterapia e Clinicoi Centro)

por pergunta.

Verifica-se que a Clinicoi e o Centro de Fisioterapia obtiveram percentagens

acima da meta definida (280%), para o processo, contudo o Centro de Fisioterapia

obteve melhores resultados na pergunta 2

- “Disponibilidade de contactos”,

Fundagédo COI
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

pergunta 2 - “Disponibilidade de informag&o” e na pergunta 9 - “Diversidade de
servigos/especialidades, com o resultado mais elevado de 100% de satisfagao.

A Clinicoi Centro obteve resultados menos satisfatérios, também devido a
abertura da clinica, penas em outubro de 2018.

b) Pergunta aberta (Sugestdes e comentarios). N3o houve registos de comentarios
nos questionarios da Loja Social.

¢) Grau de satisfacdo. Conforme se pode verificar no grafico a seguir, o grau de
satisfacdo global para a CliniCoi, Centro de Fisioterapia e Clinicoi Centro.

GRAU DE SATISFAGAO GERAL - CLINICOI

Clinicoi 94%

Clinicoi Centro de Fisioterapia 98%

Clinicoi Centro —A 81%

Gréfico 32. Grau de satisfagdo dos clientes da Clinicoi, Centro de Fisioterapia e Clinicoi Centro por
pergunta
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RELATORIO: AVALIAGAQ DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

CLIENTES

2.2.19 Farmatural

a) Perguntas fechadas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - FARMATURAL

1 - Disponibilidade nos contactos 88% 0%
2 - Disponibilidade de informagdo 88% 0%
3 - Horarios praticados : %
4 - Instalacdes, meios e equipamentos... 81% =4
5 - Profissionalismo no atendimento 94 : i
6 - Servico técnico e profissional 83% e
7 - Cumprimento da agenda 60
8 - Diversidade de servigos/produtos 75% 84%
9 - Diversidade de servigos/especialidades |l 0% 34%
10 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes,... ’ 8%
11 - Satisfagdo com o servigo prestado %
12 -Recomenda os servigos? B8,
m e g

Gréafico 33. Grau de satisfacdo dos clientes da Farmatural e Farmatural Centro por pergunta.

A partir da andlise do grafico acima, verifica-se que a pergunta: 2-
“Disponibilidade de informagao”, 5 - “Profissionalismo no atendimento”, 11 -
“Satisfagdo com o servigo prestado” e a 12 - “"Recomenda os servigos”, foram as
que obtiveram melhor classificacdo de 100% de satisfagdo.

As restantes perguntas ficaram acima dos 80% de satisfagdo, ou seja acima

da meta definida para o processo.

b) Pergunta aberta (Sugestbes e comentdrios): N&o houve comentarios nos

questionarios da Farmatural e Farmatural Centro.

b) Grau de satisfacdo. Conforme se pode verificar no grafico a seguir, o grau de

satisfacdo global para a Farmatural e Farmatural Centro.
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RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada ROO 27/01/11

CLIENTES

GRAU DE SATISFAGCAO GERAL -
FARMATURAL

Farmatural —6%

Farmatural Centro 0%

Gréafico 34. Grau de satisfacdo dos clientes da Farmatural e Farmatural Centro por pergunta

2.2.20 Quinta Pedagodgica da “Casa Caramela”

Os questionarios de satisfacdo aplicados aos clientes da Quinta Pedagdgica
foram diferentes para adultos e criangas, sendo que, para estas, a linguagem foi
adequada a idade e as habilitacdes literarias.

I) Adultos — Educadores

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada
uma das perguntas respondidas pelos Educadores.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS (FUNCIONAMENTO
E GESTAO .
DA ATIVIDADE) - QTA. PEDAGOGICA

1 - Adequacio dos contetdos ao contexto... 94%
2 - Adequagdo do programa face aos objetivos... 96%
3 - Adequagdo da duracdo da atividade 8%
4 - Recursos utilizados no decorrer da atividade 94%
5 - Nivel de profundidade dos contetdos 91%

6 - Instalagdes/espacos —9%

Grafico 35._Gra_u de satisfaciio dos clientes (adultos) da Quinta Pedagdgica por pergunta, relativamente
ao funcionamento e a gestdo da atividade.
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Relativamente ao funcionamento e a gestdo da atividade da Quinta
Pedagdgica, todas as perguntas ficaram acima dos 90% de satisfagdo, bem acima
da meta definida para o processo.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS (DESEMPENHO
DA EQUIPA) -
QTA. PEDAGOGICA

1 - Dominio dos contetidos 95%
2 - Organizagdo dos contetdos 96%

3 - Criatividade na forma de abordagem dos... 91%
4 - Capacidade de comunicacdo | 97%
5 - Linguagem utilizada | 97%

6 - Métodos utilizados 91%

7 - Nivel de participaciio permitido ao grupo 93%

8 - Recetividade face as questdes... > 97%

Grafico 36. Grau de satisfagdo dos clientes (adultos) da Quinta Pedagdgica por pergunta, relativamente
ao desempenho da equipa.

Quanto ao desempenho da equipa da Quinta Pedagdgica, todas as perguntas
ficaram acima dos 90% de satisfagdo, bem acima da meta definida para o

processo.

b) Perguntas abertas. Apresentam-se as respostas as perguntas abertas, avaliadas
segundo a analise do contelido das mesmas.

Na pergunta - Das atividades realizada, indique dois aspetos que mais lhe
agradaram; 25 respondentes referiram o “Contacto com o0s animais e espago
envolvente”.

Relativamente a pergunta - Das atividades realizadas, indique dois aspetos
que mais lhe desagradaram; 6 referiram que “Nada lhes desagradou”.

Quanto & pergunta - Recomendaria esta atividade? Porqué?”, todos os 38
respondentes recomendariam esta atividade. Os motivos referidos foram: “Contacto
direto com a natureza e o conhecimento da forma de viver de antigamente”; e
“Atividade muito rica em conteudo”.

Por fim, nas - Sugestdes e comentarios, foi referido: “Atividades com os
animais”, “Contacto com a terra, ou colheita de um produto para venda”. Outros
comentarios foram “Espago muito agradavel”.
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c) Grau de Satisfagcdo. O grau de satisfagdo dos clientes — Educadores é de 94%.

II) Avaliacdo da satisfacdo das Criancas - Alunos
a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas respondidas pelos alunos.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS (SA:I'ISFACI\O DE
CRIANCAS/ALUNOS) - QTA. PEDAGOGICA
1 - Gostaste do local 8%
2 - Gostaste do tema da atividade 92%
3 - Achas que a duragdo foi suficiente 79%
4 - Gostaste do animador/equipa da Qta... 8%
5 - Aprendeste coisas novas 94%
6 - Aprendeste coisas que podes utilizar... 96%
7 - Divertiste-te 95%
8 - O animador respondeu 3s perguntas... 92%
9 - Gostaste da comida (qdo aplicavel) 96%
10 - Gostavas de voltar a Qta Pedagoégica 8%

Gréafico 37. Grau de satisfacdo dos clientes (criangas/alunos) da Quinta Pedagégica por pergunta.

Os itens que revelaram maior grau de satisfa¢cdo foram “Gostaste do tema
da atividade”, “Gostaste do animador/equipa da Quinta” e “Gostavas de voltar a
Quinta”, obtiveram a pontuagdo maxima de 98% de satisfagao.

b) Perguntas abertas. N&o houve sugestdes efetuadas.

¢) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo dos clientes da Quinta Pedagogica ~
Alunos é de 94%.

III) Avaliagdo da satisfagdo dos clientes - Eventos
N&o foi efetuado em 2018 avaliacdo de satisfagdo a quem participou em eventos,

devido ao nimero reduzido destes.
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2.2.21 Aconselhamento Psicoldgico

O grau de satisfacdo dos clientes em acompanhamento psicologico é obtido
pelo Técnico que acompanha o cliente, no decorrer ou aquando da desvinculagao do
acompanhamento psicolégico. No ano de 2018, apenas um cliente preencheu o
questionario e avaliou o servigo aconselhamento psicolégico, a partir do qual
obteve-se um grau de satisfagdo de 67%. Esta avaliagdo integra um dos
indicadores do referido processo, estando a meta definida em = 60%.

a) Perguntas fechadas.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS -
ACONS. PSICOLOGICO

1 - Tempo de resposta a solicitagdo/12 67%
atendimento

2 - Interagdo psicélogo/cliente 67%

3 - O aconselhamento foi eficaz no que se refere 67%
a sua melhoria psicologica?

Gréafico 38. Grau de satisfacdo dos clientes do Aconselhamento Psicolégico por pergunta.

Todas as perguntas do questionario obtiveram uma classificagdo de 67% de

satisfagdo médio.

b) Grau de satisfacdo. O grau de satisfagdo dos clientes do Aconselhamento
Psicolégico é de 67%. Contudo, salienta-se que o resultado obtido podera nao ter

relevancia estatistica, visto que o N=1.
2.2.22 Casa Abrigo Dolores (CAD)

No decurso de 2018, foram revistos os impressos de avaliagdo de satisfagdo dos
clientes, face aos servigos prestados pela Fundagdo. Assim, no processo da CAD o
questiondrio de avaliagdo é aplicado a(s) utente(s) apos a cessagdo da permanéncia
na casa. Assim, em 2018 foram aplicados dois questionarios, os impressos antes da
revisdo e os apds da revisdo dos mesmos, desta forma iremos espelhar os
resultados obtidos na satisfagdo das utentes nos dois questionarios.
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a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em

cada uma das perguntas. Questiondrio anterior a revisdo.

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CAD

1 - Disponibilidade nos contactos 0%
2 - Disponibilizagdo de informacso 0%

3 - Horérios praticados 90%
4 - InstalagBes, meios e equipamentos disponiveis 95%
5 - Servigo de transporte, quando aplicavel NS/NA
6 - Servigo de refeicdes BIS/NA
7 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes, quando... 94%
8 - Profissionalismo no atendimento 0%
9 - Servigo técnico e profissional 98%

10 - Qualidade das atividades desenvolvidas 93%

11 - Globalmente qual a sua satisfag3o... 58%
12 - Recomenda a Fundag3o COI 0%

Gréfico 39. Grau de satisfagdo das utentes da Casa Abrigo Dolores por pergunta.

Conforme demonstrado no grafico, todas as perguntas obtiveram pontuacdo
acima do 290%, sendo que as melhores classificadas, obtiveram classificacdo de
100% de satisfacdo, foram: pergunta 1 — Disponibilidade nos contactos”, pergunta
2 - Disponibilizagdo de informagdo”, pergunta 8 - “Profissionalismo no

atendimento” e a pergunta 12 - "Recomenda a Fundagdo COI".

c) Pergunta aberta (Sugestbes e comentarios). Duas utentes referiram o horario
definido em regulamento interna da CAD, ndo era ajustado as necessidades de

fumar destas.

d) Grau de satisfagdo. O grau de satisfagdo das utentes da Casa Abrigo Dolores é
de 96%.

e) Perguntas fechadas. O gréfico a seguir apresenta o grau de satisfagdo em cada

uma das perguntas. Questionario revisto.
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RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - CAD

1 - Disponibilidade em contactar a equipa técnica? 95%

2 - Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar? 95%
3 - Disponibilidade de informag3o? 90%

4 - Horarios praticados?

5 - Instalagdes, meios e equipamentos disponiveis? 95%

6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 90%
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 88%
8 - Respeito pela privacidade?

9 - Rapidez na resolugdo de reclamagdes, ...

10 - Servigo de transporte? (quando aplicavel)

11 - Servigo de refei¢bes? (quando aplicavel)
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)? 90%

13 - Satisfac3o global em relagio aos servigos? 85%

Gréfico 40. Grau de satisfacdo das utentes da Casa Abrigo Dolores por pergunta.

A pergunta 1 - “Disponibilidade em contactar a equipa técnica”, a pergunta
2 - “Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar e a pergunta 5 - “Instalag¢des,
meios e equipamentos”, foram as que obtiveram melhores resultados de satisfag@o
com 95%.

As pergunta menos classificadas foram, 10 - “Servico de transporte, quando
aplicavel”, com 50% e a pergunta 11 - “Servico de refeicbes, quando aplicavel”,
que obtiveram 50% e 69%, respetivamente.

f) Pergunta aberta (Sugestdes e comentdrios). Ndo houve registos de comentarios

nos questionarios das utentes.

g) Grau de satisfacdo. O grau de satisfacdo das utentes da CAD (dois questionarios)
é de 90%.

2.2.23 Graus de satisfacao dos clientes entre as respostas sociais

Segue-se uma tabela com as respostas sociais e da area de sustentabilidade
econdmico-financeira, ordenadas segundo o grau de satisfacdo dos clientes:
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CLASSIFICACAO RESPOSTA SOCIAL GRAU DE SATISFACAO
10 Centro de Atividades Ocupacionais 100%
20 Centro de Atividades de Tempos Livres 99%
Lar de Criangas Jovens 99%
30 Banco de Ajudas Técnicas 98%
40 Lar Residencial 97%
Residéncia Auténoma 97%
co Centro de acolhimento Temporario (12-18 anos) 95%
19 Ciclo do Ensino Basico 95%
6° Quinta Pedagdgica 94%
20 Servigo de Apoio Domiciliario 93%
Farmatural 93%
80 CliniCOI 91%
90 Casa Abrigo Dolores 90%
Residéncia de Idosos 89%
100 Loja Social 89%
Pré-Escolar 89%
110 Centro de Apoio Familiar e de Aconselhamento Parental 88%
Creche Vila Bela 88%
120 Centro de acolhimento Temporario (0-6 anos) 87%
Creche Sede 87%
130 Cantina Social 86%
- Aconselhamento Psicoldgico &

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R00 27/01/11

*Ndo foi considerado o resultado, visto que o numero da amostra poderd ndo ter
relevancia estatistica (N=1).
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2.3 Conclusoes

Tendo em consideragdo os resultados apresentados, conclui-se que os
clientes da Fundagdo COI revelam um elevado grau de satisfagdo com os servigos
prestados pelas diversas respostas sociais e pelas areas de sustentabilidade
econdmico-financeira, situando-se nos 91% de satisfagdo médio. O grau de
satisfacdo de todas as respostas sociais e da area de sustentabilidade econémico-
financeira ultrapassaram o indicador definido no Processo de avaliagdo do
desempenho e melhoria da Fundag&o COI (ou seja, indice 280%), excetuando-se o
processo de aconselhamento psicoldgico, cuja amostra ndo tem relevancia
significativa (N=1), que obteve 67% de satisfacdo face ao servico, pelo que ndo foi
considerado, como referido no presente relatério.

Nas perguntas fechadas, os itens com maior grau de satisfagdo por parte

dos clientes foram:
« “Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar”; e
= “Disponibilidade em contactar a equipa técnica”; e

=  “Qualidade com o tratamento/atendimento”.

Por outro lado, os dominios que revelaram menor grau de satisfagdo
(embora superior a 80%) por parte dos clientes foram:

= “Servico de refeigbes”.
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SATISFACAO DE CLIENTES E PARCEIROS

3. PARCEIROS
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3.1 Metodologia

Os questiondrios aos parceiros foram registados em plataforma informatica,
tendo sido posteriormente enviados emails a solicitar que acedessem a mesma, de
forma a efetuar o preenchimento eletronico do questionario. A semelhanga do ano
transato foi necessario fazer reforco junto dos parceiros para o preenchimento do
questionario. A determinada altura foram reenviados novamente os emails aos
parceiros para que estes efetuassem o preenchimento do questionario.

No final do prazo atribuido aos parceiros para o preenchimento do
questionério, a plataforma efetuou automaticamente o calculo dos itens que se

demonstram a seguir.

3.2 Resultados

3.2.1 Nivel de participacdo dos parceiros

No total, foram distribuidos 102 questionarios a parceiros da Fundagdo COI,
tendo havido 10 respondentes (10%).
3.2.2 Grau de satisfacdo dos parceiros

a) Perguntas fechadas. O grafico a seguir apresenta o grau de satisfacdo em cada

uma das perguntas.
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1 - Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a
"comunicagdo" existente na parceria?
(disponibilizagdo de informacdo, facilidade de...

2 - Qual o seu grau de satisfacdo relativamente ao
cumprimento dos objetivos definidos no
Protocolo/Acordo?

3 - Qual o seu grau de satisfagdo relativo a eficacia
na resolugdo das questdes existentes entre
parceiros?

4 - Qual o seu grau de satisfacdo relativamente ao
cumprimento das responsabilidades da Fundagdo
COl no ambito da parceria estabelecida?

5 - E realizada periodicamente uma avaliagio
conjunta do grau de concretizagdo dos objetivos
estabelecidos?

6 - A Fundagdo COl respeita as necessidades e
expetativas dos clientes para o estabelecimento
de parcerias?

7 - A Fundagdo COI cumpre atempadamente com
as responsabilidades e compromissos da
parceria?

8 - A Fundagdo COI traz mais-valia para a
comunidade?

9 - Qual o seu grau de satisfagdo global?

10 - Considera que se encontram reunidas
condicdes para a continuagdo do Protocolo?

RESPOSTAS AS PERGUNTAS FECHADAS - PARCEIROS

85%

N,
| \\

84%

89%

89%

79%

S
R

Grafico 41. Grau de satisfacdo de parceiros nas perguntas 1 a 10.

Na analise do grafico acima, observa-se que o grau de satisfagdo maximo foi

obtido em quatro perguntas, nomeadamente “A Fundagdo COI respeita as

necessidades e expetativas dos clientes para o estabelecimento de parcerias?”, “A

Fundagao COI cumpre atempadamente com as responsabilidades e compromissos

da parceria?”, “A Fundacdo COI traz mais-valia para a comunidade?” e “Considera
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gue se encontram reunidas condicdes para a continuagéo do Protocolo”, obtiveram
a percentagem maxima de satisfacdo de 100%. Por outro lado, a classificagdo mais
baixa foi verificada na pergunta “E realizada periodicamente uma avaliacdo
conjunta do grau de concretizacdo dos objetivos estabelecidos?”, que obteve 79%
de satisfacdo. Contudo, as percentagens obtidas encontram-se dentro do definido
no processo (280%). Ndo sendo considerado significativo o facto da pergunta
menos bem classificada apenas estar a (-1%) da meta definida para o processo.

b) Grau de satisfacdo dos parceiros. O grau de satisfacdo dos parceiros da
Fundacdo COI é de 92%.
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4.1 Clientes

Neste ponto, serd apresentada uma andlise comparativa do grau de
satisfacdo dos clientes, tendo em consideracdo as diferentes respostas sociais e

areas da Fundagao COI.

4.1.1 Grau de satisfacéo dos clientes em cada resposta social

GRAU DE SATISFACAO POR RESPOSTA SOCIAL

99%
95%
87%
89%

87%
| 95%
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Gréafico 42. Grau de satisfacdo dos clientes em cada resposta social.

Conforme se observa no grafico acima, o grau medio de satisfagdo dos
clientes nas diversas respostas sociais da Fundacdo COI é de 91%. As respostas

sociais que apresentam um maior grau de satisfacdo sd@o: Centro de Atividades
Ocupacionais (100%); Centro de Atividades de Tempos Livres e Lar de Criangas e
Jovens (99%) e Banco de Ajudas Técnicas (98%).

Todas as respostas sociais ficaram acima da meta definida em processo
(280%) de satisfacdo.

O Aconselhamento Psicoldgico obteve 67% do grau de satisfagdo, contudo o
N=1, pelo que ndo tem significAncia estatistica para a analise.
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4.1.2 Andlise comparativa do grau de satisfacdo dos clientes nas questdes

transversais

GRAU DE SATISFAGAO - DISPONIBILIDADE EM
. CONTACTAR A EQUIPA TECNICA

100% o409, 97% o5y,  100%  100%  100%
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94%0
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Grafico 43. Grau_dé satisfacdo dos clientes relativamente a disponibilidade _em contactar a equipa
técnica.

O grau médio de satisfagdo na "“Disponibilidade em contactar a equipa
técnica” foi de 94%. O LCJ, LR, RA e CAO obtiveram a classificacgdo maxima de
100%. A Cantina Social e CAFAP obtiveram o grau de satisfagdo mais reduzido,

ambas com 82%.

GRAU DE SATISFACAO - GRAU DE SATISFACAO -
DISPONIBILIDADE EM CONTACTAR A EQUIPA AUXILIAR
100% 100% 100% 100% 100%

96%
95% - 4

93% 2%
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Grafico 44. Grau d_e satisfacdo dos clientes relativamente a disponibilidade em contactar a equipa
técnica.

Quanto a “Disponibilizacdo em contactar a equipa auxiliar”, o grau médio de
satisfacdo foi de 95%. O CAT II, LR, RA, CAO e BAT registaram a classificagdo

maéxima, com 100%. A resposta que obteve um grau de satisfagdo mais reduzida

foi a Cantina Social, com 86%.
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Grafico 45. Grau de satisfagdo dos clientes relativamente a disponibilidade de informag&o.

Relativamente aos “Disponibilidade de informagdo”, o grau médio de
satisfagdo foi de 92%. A resposta social que registou o grau de satisfacdo mais
elevado para esta questdo foi o 19 Ciclo, LC], CAD, LR, RA e CAO, com 100%. Por
outro lado, a resposta que obteve menor grau de satisfacdo foi a Cantina Social,
com 79%.
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Grafico 46. Grau de satisfagdo dos clientes relativamente aos horérios praticados.

Na pergunta sobre “Horérios praticados”, o grau médio de satisfagdo foi de
92%. O CATL, LCJ, RA e CAO foram as respostas sociais que registaram o grau de
satisfagdo mais elevado nesta pergunta, com 100%. O grau de satisfacdo mais
baixo foi observado na Cantina Social, com 84%.
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Grafico 47. Grau de satisfacdo dos clientes relativamente as instalacdes, meios e equipamentos
disponiveis.

Quanto as “Instalacdes, meios e equipamentos disponiveis”, o grau médio
de satisfacdo foi de 93%. A resposta social que obteve a pontuagdo mais alta foi o
CATL, BAT, SAD, CAO e BAT com 100%. O grau de satisfagdo mais baixo foi
observado na Creche sede, com 82%, no entanto dentro da meta definida.
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Grafico 48. Grau de satisfaga'?_o dos clientes relativamente a qualidade com o tratamento/atendimento.

O grau médio de satisfagdo obtido na pergunta sobre o “Qualidade com o
tratamento/atendimento” foi de 94%. O CATL, 19 ciclo, LCJ, RA e CAO foram as
respostas sociais que obtiveram um grau de satisfacdo mais elevado, com 100%. O

CATI foi a resposta social que registou o grau de satisfacdo mais baixo

relativamente a esta pergunta, com 81%.
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Gréfico 49. Grau de satisfagdo dos clientes relativamente a qualidade das atividades desenvolvidas.

Quanto a “Qualidade das atividades desenvolvidas”, o grau médio de
satisfagdo foi de 92%. As respostas sociais que obtiveram melhor grau de
classificagdo foram o BAT, LCJ, CAO e BAT, com 100%. A resposta social que

registou o menor grau de satisfagao foi a Cantina Social, com 75%.
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Gréfico 50. Grau de satisfagdo dos clientes relativamente ao respeito pela privacidade.

O grau médio de satisfagdo na questdo sobre o “Respeito pela privacidade”
foi de 92%. A resposta social em que foi atribuida o grau mais elevado de

satisfagdo, foi o CAO, com 100%. A resposta social que obteve a pontuagdo mais

reduzida foi a RI, com 83%.
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Gréfico 51. Grau de satisfacdo dos clientes relativamente ér_apﬁez na resolugdo de reclamagﬁes_,
problemas ou outras situagdes identificadas.

Quanto ao “Rapidez na resolugdo de reclamagbes, problemas ou outras
situacbes identificadas”, o grau médio de satisfagdo foi de 92%. As respostas
sociais com grau mais elevado de satisfagdo foram o CATL, SAD, LCJ, LR, RA, CAO
e BAT, com 100%. As respostas sociais que registaram o grau de satisfagdo mais
reduzido, nesta questdo, foram o Pré-escolar e a Loja Social, com 81%.
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Gréfico 52. Grau de satﬁlg_éo dos clientes relativamente ao servi_(;o de transporte, quando aplicavel.

A média de satisfagdo relativamente a “Servigo de transporte, quando
aplicavel” foi de 92%. O CATL, LR, RA, CAO e Cantina Social foram as respostas
sociais que atingiram o grau mais elevado de satisfacdo, com 100%. A resposta
social que registou o grau mais reduzido de satisfagao foi a CAD, com 71%.
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Grafico 5_3. Grau de satisfagdo dos clientes relativamente ;) servico de refeicdes, quando aplicavel.

A média de satisfagdo, quanto ao “Servico de refei¢bes, quando aplicavel” foi
de 87%. O CATL, CAT II e CAO foram as respostas sociais que obtiveram a
pontuacdo maxima nesta questdo, com 100%. A resposta social com menor indice
foi o SAD, com 58%.

GRAU DE SATISFACAO - PLANO INDIVIDUAL, QUANDO
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Gréafico 54. Grau de éatisfagé_o dos clientes relativamente ao plano individual_, quando aplicavel.

A média de satisfagdo, quanto ao “Plano individual, quando aplicavel” foi de
93%. Os indices mais elevados foram verificados no LCJ], LR e CAO, tendo estas
respostas sociais registado o valor méximo neste indicador (100%). Por outro lado,
a RI obteve o valor mais reduzido, com 82%.

63/ 87
Fundagdo COI



RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFACAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R0O 27/01/11

Benchmark
GRAU DE SATISFACRO - SATISFACI\O GLOBAL EM RELACKO
AOS SERVICOS
oo 98% 100% 100% 100% |
93% = | 94%

—— 95% ‘
86% ‘
) & < (% & & O Y R l

Ao A W W
Média por RS Média de todas as RS .

Grafico 55. Grau de satisf_agéo?os clientes relativamente a sathfagﬁo global em relagdo aos servigo; '

b ”

A média de satisfac8o, quanto a “Satisfacdo global em relagdo aos servigos
foi de 95%. Os indices mais elevados foram verificados no LR, RA e CAO, tendo
estas respostas sociais registado o valor maximo neste indicador (100%). Por outro

lado, a RI obteve o valor mais reduzido, com 86%.

4.1.3 Analise comparativa do grau de satisfacao dos
familiares/responsaveis/significativos nas questdes transversais (ndo

aplicavel a CAD)
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Grafico 56. Grau de satisfacdo dos familiares/responsdveis/significativos relativamente a disponibilidade
de contactos.

A média de satisfacdo, quanto a “Disponibilidade de contactos” foi de 95%.
Os indices mais elevados foram verificados no CATL, 1° Ciclo, LR, RA, CAO, CAD e
BAT, tendo estas respostas sociais registado o valor maximo neste indicador
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(100%). Por outro lado, a Creche Vila Bela, Creche Sede, CAT I e Cantina Social,
obtiveram o valor mais reduzido, com 88%.

GRAU DE SATISFAGAO - DISPONIBILIZACAO DE
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Gréfico 57. Grau de satisfacdo dos familiares/responsa'veig/significativos relativamente & disponibilidade
de informagao.

2

A média de satisfagdo, quanto a “Disponibilidade de informag&o” foi de 93%.

Os indices mais elevados foram verificados no LCJ, LR, RA e CAO, tendo estas
respostas sociais registado o valor maximo neste indicador (100%). Por outro lado,
a Cantina Social, obtive o valor mais reduzido, com 79%.

GRAU DE SATISFACAO - QUALIDADE COM O
TRATAMENTO/ATENDIMENTO AO UTENTE/CLIENTE
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Gréfico 58. Grau de sati_sfatgso dos familiares/responsaveis/significativos relativamente a qualidade com
o tratamento/atendimento ao utente/cliente.

A média de satisfagdo, quanto a “Qualidade com o tratamento/atendimento
ao utente/cliente” foi de 94%. Os indices mais elevados foram verificados no LC]J,
LR, RA e CAO, tendo estas respostas sociais registado o valor maximo neste
indicador (100%). Por outro lado, a Cantina Social, obteve o valor mais reduzido,
com 79%.
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Grafico 59. Grau de satisfacdo dos familiares/responsaveis/significativos relativamente ao
desenvolvimento comportamental.

A meédia de satisfacdo, quanto ao “Desenvolvimento comportamental” foi de
91%. Os indices mais elevados foram verificados no LCJ, LR e CAQO, tendo estas
respostas sociais registado o valor maximo neste indicador (100%). Por outro lado,
a Cantina Social e o CAFAP, obtiveram o valor mais reduzido, com 80%.
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Grafico 60. Grau de satisfagdo dos familiares/responsaveis/significativos relativamente a se recomenda
0s servigos da Fundagdo COI

A média de satisfacdo, quanto a se “Recomenda os servigos da Fundagao
CO1” foi de 95%. Os indices mais elevados foram verificados no CATL, 1° Ciclo, CAT
II, LCJ, LR, RA e CAO, tendo estas respostas sociais registado o valor maximo neste
indicador (100%). Por outro lado, o CAFAP registou o valor mais reduzido, com
85%.

66 /87
Fundagdo COI



RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R0O0 27/01/11

Benchmark
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Gréfico 61. Grau médio de satisfacdo geral dos clientes por questdo transversal.

Por fim, conforme se observa no gréfico acima, o grau médio de satisfaggo
geral dos clientes por quest&o transversal as respostas sociais da Fundagdo COI foi
de 93%. As perguntas que obtiveram maior grau de satisfagdo foram
Disponibilidade em contactar a equipa técnica auxiliar”, “Satisfacdo global em
relacdo ao servigo”, obtiveram a melhor classificacdo de 95% de satisfac&o.

A questdo que obteve um grau de satisfagdo menos satisfatério foi “Servico

de refeigdes”, com 87%.
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Gréfico 62. Grau médio de gaﬁsf_agéo gera_l dos familiares/responsaveis/significativos por questdo
transversal.

Por fim, conforme se observa no grafico acima, o grau médio de satisfagdo
geral dos familiares/responsaveis/significativos por questdo transversal as
respostas sociais da Fundagdo COI foi de 94%. As perguntas que obtiveram maior
grau de satisfagdo foram “Disponibilidade nos contactos” e "Recomenda os servigos
da Fundag&o COI”, obtiveram a melhor classificacdo de 95% de satisfagdo.

A questdo que obteve um grau de satisfacgdo menos satisfatorio foi

“Desenvolvimento comportamental”, com 91%.

68/ 87
Fundacédo COI




RELATORIO: AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTES E PARCEIROS 2018

FCOI/GAG/28/11 - Folha timbrada R0O0 27/01/11

Benchmark

4.1.4 Satisfacdo dos clientes nas questdOes transversais: area de
sustentabilidade econémico-financeira (Clinicoi e Farmatural)

GRAU DE SI}TISEA(;I"\O GERAL DOS CLIENTES POR
QUESTAO - AREA DE SUSTENTABILIDADE
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Grafico 63. Comparacdo do grau de satisfagdo dos clientes nas questdes transversais a area de
sustentabilidade econémico-financeira (CliniCOI e Farmatural).

Conforme se observa no grafico acima, efetuada a comparacéo da média por
resposta ao questiondrio das dareas de sustentabilidade econdmico-financeira
(Clinicoi e Farmatural). A questdo que obteve melhor média de desempenho foi a
“Satisfagdao com o servigo prestado”, com 100% de satisfagdo, para a Farmatural. E
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a questdo que obteve menor resultado médio foi “Diversidade de
servicos/produtos”, com 80% de satisfagdo, para a Farmatural.

4.1.5 Satisfacio dos clientes nas questdes transversais: area pedagdgica
(Creche, Pré-escolar, CATL e 1° ciclo do ensino basico)

GRAU DE SAT’ISFACRO GERAL DOS CLIENTES POR
QUESTAO - AREA DE SUSTENTABILIDADE (Area
Pedagobgica)

1 - Disponibilidade nos contactos

2 - Disponibilizagdo de informagéo

3 - Horarios praticados

4 - Instalagbes, meios e equipamentos
disponiveis

5 - Servigo de transporte, quando
aplicavel

6 - Servigo de refeigbes

7 - Rapidez na resolugdo de reclamagbes,
quando aplicavel

8 - Profissionalismo no atendimento

9 - Servico técnico e profissional

10 - Qualidade das atividades
desenvolvidas

11 - Globalmente qual a sua satisfagdo
relativamente aos servicos prestados pela
Fundagdo COI

12 - Recomenda a Fundagdo COI
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Grafico 64. Comparacdo do grau de satisfacdo dos clientes nas questfes transversais a drea pedagogica

(Creche, Pré-Escolar, CATL e 1° ciclo do ensino basico).

Conforme se observa no grafico acima, efetuada a comparacao da média por
resposta ao questionario da érea pedagodgica (Creche, Pré-Escolar, CATL e 1° ciclo
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do ensino basico). As questdes que obtiveram melhor média de desempenho foram
a “Profissionalismo no atendimento” e “Qualidade das atividades desenvolvidas”,
ambas com 96% de satisfagdo médio. E a questdo que obteve menor resultado

médio foi “Servigo de transporte”, com 87% de satisfagdo.

4.1.6 Satisfacdo dos clientes e familiares/responsaveis/significativos nas

questoes transversais: area de acolhimento (CAT II e LCJ)

GRAU DE SATISFA(}[\O GEB_AL DOS CLIENTES POR
. QUESTAO -
AREA DE ACOLHIMENTO (CATII e LC))
1 - Disponibilidade em contactar a equipa 92%
técnica? 100%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa 100%
auxiliar? 96%
3 - Disponibilidade de informagdo? 100%
- . 98%
4 - Horarios praticados? 100%
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tratamento/atendimento? 100%
) - . 94%
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. Lo 98%
8 - Respeito pela privacidade? 08%
9 - Rapidez na resolugdo de reclamacgdes, 98%
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10 - Servico de transporte? (quando aplicavel) 35% 98%
11 - Servigo de refei¢Ges? (quando aplicavel) 98% 100%
- . - I O,
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servicos? ! 98%
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Grafico 65. Comparacdo do grau de satisfacdo dos clientes nas questbes transversais a area acolhimento

(CAT II e LCI).

Conforme se observa no grafico acima, efetuada a comparacdo da média por
resposta ao questionario da area de acolhimento (CAT II e LCJ), destinada aos
clientes. As questdes que obtiveram melhor média de desempenho foram “Horarios
praticados”, “Rapidez na resolucdo de reclamacbes” e “Servigo de refeigbes”, ambas
com 96% médio de satisfacdo. E a questdo que obteve menor resultado médio foi
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“Disponibilidade em contactar a equipa técnica” e “Disponibilidade de informag&o”,

com 96% de satisfagao.

GRAU DE SATI’SFACAO GERAL DOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS POR
QUESTAO - AREA DE ACOLHIMENTO (CATI1I e LCJ)

14 - Disponibilidade nos contactos?
P 98%

15 - Disponibilidade de informagdo?

100%
16 - Qualidade com o tratamento/atendimento
ao utente/cliente? 100%
17 - Desenvolvimento comportamental?
P 100%
0,
18 - Recomenda os servicos da Fundagdo COI? 100
100%

MCATII ®miC)
Grafico 66. Comparacdo do grau de satisfagdo dos familiares/responsaveis/significativos nas questdes
transversais a area acolhimento (CAT II e LC]).

Conforme se observa no gréfico acima, efetuada a comparagdo da média por
resposta ao questionario da area de acolhimento (CAT II e LQ)), destinada aos
familiares/responsaveis/significativos. As questfes que obtiveram melhor média de
desempenho foram “Recomenda os servigos da FCOI”, com 100% de satisfacdo. E a
questdo que obteve menor resultado médio foi “Disponibilidade de informagao”,

com 93% de satisfacao.
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4.1.7 Satisfacao dos clientes nas questdes transversais: area de idosos (RI
e SAD)

GRAU DE SATISFACI\O GERAL DOS CLIENTES POR
) QUESTAO -
AREA DE IDOSOS (RI e SAD)
1 - Disponibilidade em contactar a equipa 94%
técnica? 97%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa 92%
auxiliar? 93%
. o . ~ 94%
- ?
3 - Disponibilidade de informagao? 100%
P . 92%
- ?
4 - Horarios praticados? 95%
5 - Instalagbes, meios e equipamentos 92%
disponiveis? 100%
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 92%
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 91%
92%
. . 83%
- ?
8 - Respeito pela privacidade? 95%
9 - Rapidez na resolugdo de reclamacoes, 83%
problemas ou outras situagdes identificadas? 100%
. o 97%
10 - Servigo de transporte? (quando aplicavel)
. - s 63%
11 - Servigo de refeigdes? (quando aplicavel)
58%
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)? 82%
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. B x ; 86%
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|
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Gréafico 67. Comparagéo do grau de satisfacdo dos clientes nas questBes transversais & drea de idosos (RI e

SAD).

Conforme se observa no grafico acima, efetuada a comparagdo da média por
resposta ao questionario da area de idosos (RI e SAD) destinados aos clientes. As
questdes que obtiveram melhor média de desempenho foram "Disponibilidade de
informagdo” e “Servico de transporte”, com 100% de satisfacdo. E a questdo que
obteve menor resultado medio foi “Servigo de refeigées”, com 61% de satisfagao.
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GRAU DE SATI’SFACIN\O GERAL DOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS POR
QUESTAO - AREA DE IDOSOS (RI e SAD)

14 - Disponibilidade nos contactos?
97%

15 - Disponibilidade de informagdo?
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ao utente/cliente?

17 - Desenvolvimento comportamental?
98%
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Gréficc; 68. Comparacdo do grau de satisfacdo dos familiares/responsaveis/significativos nas questdes

transversais a area idosos (RI e SAD).

Conforme se observa no grafico acima, efetuada a comparagdo da média por
resposta ao questionario da area de idosos (RI e SAD) nas questdes destinadas aos
familiares/responséveis/significativos. As questdes que obtiveram melhor média de
desempenho foram “Disponibilidade nos contactos”, com 96% de satisfacdo. E a
questdo que obteve menor resultado médio foi “Qualidade com o
tratamento/atendimento ao utente/cliente”, com 92% de satisfacdo.
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4.1.8 Satisfacdo dos clientes nas questdes transversais: area da deficiéncia
(Centro de Atividades Ocupacionais, Residéncia Auténoma e Lar

Residencial)
GRAU DE SATISFACKO GERAL DOS CLIENTES POR
. QUESTAO -
AREA DA DEFICIENCIA (LR/RA/CAO)
1 - Disponibilidade em contactar a equipa igg:jo
técnica? 100%
2 - Disponibilidade em contactar a equipa 1832;0
auxiliar? 1009%
96%
3 - Disponibilidade de informagdo? 94%
: : 100%
96%
4 - Horarios praticados? 100%
100%
5 - Instalagbes, meios e equipamentos 940/96%
disponiveis? = . 100%
92%
6 - Qualidade com o tratamento/atendimento? 100%
100%
96%
7 - Qualidade das atividades desenvolvidas? 94%
100%
88%
8 - Respeito pela privacidade? 88%
100%
9 - Rapidez na resolugdo de reclamagoes, iggz?
problemas ou outras situagdes identificadas? 1000/3
100%
10 - Servico de transporte? (quando aplicavel) 100%
' 100%
92%
11 - Servico de refeigdes? (quando aplicavel) 94%
100%
100%
12 - Plano Individual? (quando aplicavel)? 94%
100%
100%
13 - Satisfagdo global em relagdo aos servigos? 100%
! 100%
®iR mRA 7CAD

Grafico 69. Comparagdo do grau de satisfagdo dos clientes nas questdes transversais & drea de deficiéncia

(LR/RA/CAO).
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Conforme se observa no grafico acima, efetuada a comparagéo da média por
resposta ao questionario da area da deficiéncia (LR/RA/CAO). As questdes que
obtiveram melhor média de desempenho foram “Disponibilidade em contactar a
equipa técnica”, “Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar”, “Rapidez na
resolucdo de reclamacdes, problemas ou outras situagdes identificadas” e “"Servico
de transporte, quando aplicavel” e “Satisfagdo global em relagdo aos servigos”, com
100% de satisfagdo. E a questdo que obteve menor resultado médio foi “"Respeito

pela privacidade”, com 92% de satisfagdo.

GRAU DE SATI’SFACKO GERAL DOS
FAMILIARES/RESPONSAVEIS/SIGNIFICATIVOS POR
) QUESTAO -
AREA DA DEFICIENCIA (LR/RA/CAO)
100%
14 - Disponibilidade nos contactos? 100%
100%
100%
15 - Disponibilidade de informagao? 100%
100%
100%
16 - Qualidade com o tratamento/atendimento 100%
ao utente/cliente? e
100%
100%
17 - Desenvolvimento comportamental?
. 100%
100%
18 - Recomenda os servigos da Fundagado COI? 100%
100%
|
®LR BRA ®CAOD

Grafico 70. Comparacdo do grau de satisfacdo dos clientes nas questdes transversais a drea da deficiéncia
(LR/RA/CAO).

Conforme se observa no gréfico acima, efetuada a comparagdo da média por
resposta ao questionario da area da deficiéncia (LR/RA/CAO). Todas as questles
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obtiveram o nivel médio méximo de desempenho, com 100%, expeto a pergunta
“"Desenvolvimento comportamental”, que obteve nivel mais baixo com 96% de
satisfacao.

4.1.9 Satisfacdo dos clientes por areas de intervencao

a) Area de Infncia e Juventude

_ GRAU DE SATISFACAO - 99%
AREA DE INFANCIA E JUVENTUDE
95%
92%
87% 88% 8_8%
3 1
|
Creche Sede Creche VB Pré-Escolar 12 Ciclo CATL

Gréfico 71. Grau de satisfag8o dos clientes na drea de infancia e juventude.

O CATL foi a que obteve melhor resultado (99%), face ao menor resultado obtido
na Creche sede (87%).

b) Area de Acolhimento

GRAU DE SATISFACAO -
AREA DE ACOLHIMENTO ooy
95% |
94%
87%
CATI CATII L

Gr;fi_co 72. Grau de satisfagdo dos clientes na area de acolhimento.
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O LCJ foi a que obteve melhor resultado (99%), face ao menor resultado obtido
pelo CAT I (87%).

c) Area de Idosos

GRAU DE SATISFACAO -
AREA DE IDOSOS

93%
89% 1%
RI SAD

Grafico 73. Grau de satisfagdo dos clientes na area dos idosos.

O Servico de Apoio Domicilidrio foi a que obteve melhor resultado (93%), face a

Residéncia de Idosos (89%).

d) Area de Sustentabilidade Econémico-Financeira

_ GRAU DE SATISFACAO -
AREA DE SUSTENTABILIDADE
98% 95%
91% 93% Baoe
CliniCOI BAT Farmatural Qta.
Pedagégica

Gréfico 74. Grau de satisfacdo dos clientes na drea da sustentabilidade econémico-financeira.

O BAT foi a que obteve melhor resultado (98%), face a CliniCOI (91%).
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Area de Insercdo Social (Clientes)

_ GRAU DE SATISFACAO -
AREA DE INSERCAO SOCIAL

90%
88% 89% 86%

88%

CAFAP CAD LS s

Gréafico 75. Grau de satisfacdo dos clientes na area de inse?t;éo social.

A CAD foi a que obteve melhor resultado (90%), face a Cantina Social (86%).

f) Anélise Global

GRAU DE SATISFACAO -
GLOBAL
94% 94%

92% % =

91% =% o,
h
-

AreadelInfinciae AreadeAcolhimento  Area de Idosos Intervencio Social Area Econémica-

JuventudePedagégico Financeira

Gréafico 76. Grau de satisfagdo gIoBal, por area de intervengao.

Ao comparar-se os resultados obtidos por areas de intervengdo, verifica-se
que a Area de Acolhimento e a Area de Econémico-financeira foram as que
atingiram resultados mais elevados, com um grau de satisfagdio de 94%,
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respetivamente. Em seguida situa-se a Area de Infancia e Juventude - Pedagégico
com 92%, em seguida a Area de Idosos com 91%. A &rea de Intervengéio Social foi

a que apresentou os valores mais baixos, com 88%.
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4.1.10 Anélise do grau de satisfacdo dos clientes em 2018, 2017 e 2016

LS

FARMA

CAD

CliniCOI

BAT

Qta.

Pedagdgica

1°CICLO

CATL

Pré-Escolar

Creche - Vila
Bela -

Creche - Sede

SAD

RI

CAFAP

Aconse. Psic.

LC)

CATII

CATI

LR

CAO

Cantina Social (Tesss————————

GRAU DE SATISFACAO EM 2018/2017/2016

e e ek B6%
m— 34Y%
93%

89%

e %
W= o1 o/%? %
=
83%
' 84% ?

88%...,
T 88% °

0%

20% 40% 60% 80% 100%
2018 #2017 = 2016

Grafico 77. Andlise do grau de satisfagdo dos clientes por resposta social em 2018, 2017 e 2016.
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Conforme demonstra o grafico anterior, verificou-se uma estabilizagdo dos
resultados de avaliagdo de satisfacdo dos clientes, face ao ano transato, a resposta
social que obteve maior aumento de satisfacdo dos clientes, relativamente aos
servicos prestados, foi a Loja Social (+6%). A resposta social que obteve menor
resultado de satisfacdo foi o Aconselhamento Psicologico (-33%) e em seguida o
CAT I (-11%). Nas restantes respostas sociais as oscilagdes verificadas ndo foram

significativas.

4.2 Parceiros

O grafico abaixo apresenta o grau de satisfagdo global dos parceiros nos
anos de 2018, 2017 e 2016.

GRAU DE SATISFACAO EM 2018, 2017 E 2016
92% 91% 88%

2018 2017 2016
Grafico 78. Analise do grau de satisfagdo global dos clientes em 2018, 2017 e 2016.

O grafico acima demonstra que, no ano de 2018 ha uma estabilizacdo dos
resultados obtidos (+1%), face a 2017 e de (+4%) face a 2016.
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4.3 Conclusdes

A andlise comparativa do grau de satisfacdo dos clientes, realizada através
do método do benchmarking, teve em consideragéo as diferentes areas e respostas
sociais da Fundacdo COI. Nesta comparacdo, realizada transversalmente para cada
questdo (entre as respostas sociais), bem como nas respetivas dreas (infancia e
juventude, sustentabilidade economico-financeira, deficiéncia, idosos, acolhimento
e insergdo social), destacaram-se os seguintes aspetos:
= 0 grau de satisfacdo mais elevado foi observado nas respostas sociais:
= Centro de Atividades Ocupacionais (100%);
= 20 Centro de Atividades de Tempos Livres e Lar de Criangas e Jovens
(99%);

= 30 Banco de Ajudas Técnicas (98%);

= o0 menor grau de satisfagdo foram obtidos na Cantina Social e
Aconselhamento Psicolégico, com 86% e 67% de satisfagdo,

respetivamente.

Importa referir que, globalmente, o grau de satisfacdo médio dos clientes

atingiu os 91%.

Por outro lado, e em comparacdo com os resultados obtidos nos tltimos 3
anos permite-nos observar que o grau médio de satisfagdo dos clientes diminuiu
3%, face ao ano transato (2017), e diminuiu 2% face aos resultados obtidos em
2016.

Relativamente, ao grau de satisfacdo de parceiros, verifica-se um aumento
de 1%, face ao ano de 2017 e um aumento de 4% face a 2016.
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5. CONSIDERAcf')ES FINAIS

A Fundacdo COI tem como objetivo a melhoria continua dos servigos
prestados a todas as partes envolvidas, desde os colaboradores, clientes/utentes,
responsaveis/representantes legais dos clientes, familiares, parceiros, comunidade,
fornecedores entre outros, tendo como objetivo envolver todos e a todos os niveis
da intervencdo, procurando desenvolver as competéncias destes, tendo em conta
sempre as suas necessidades e expetativas.

Sendo a Fundacdo COI, duplamente certificada com Nivel A pelos Manuais
da Qualidade ISS nas diferentes respostas sociais e pela ISO NP 9001:2015, nas
respostas sociais e areas de sustentabilidade econémico-financeira.

A avaliacdo de satisfacdo de todos os envolvidos continua a ser uma
ferramenta de apoio a gestdo, com foco no cliente; em promover a confianga de
todos; na melhoria dos objetivos e metas; na melhoria e eficacia dos processos,
entre outros aspetos.

A avaliacdo de satisfagdo permite a Instituicdo ter um maior conhecimento
das expetativas e necessidades dos clientes e de todos as partes interessadas,
relativamente a prestagdo de servigos, parcerias e trabalhos realizados.

As anédlises no presente relatério possibilitam ainda, identificar dreas a
melhorar, visto que haver sempre melhorias a implementar e ainda efetuar
comparacoes entre os resultados obtidos, ao longo dos anos.

Em suma, foi observado um elevado grau de satisfagdo global através da
aplicacdo dos questionarios aos clientes (91%) e aos parceiros (92%).

Quer os resultados obtidos na avaliagdo de satisfagdo de clientes, quer nos
resultados obtidos na avaliacdo de satisfagdo de parceiros, o grau de satisfagdo
ultrapassou o indicador definido no processo de avaliagdo do desempenho e

melhoria da Fundacdo COI (ou seja, 280%).

Pinhal Novo, 15 margo de 2019
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