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Relatério de Avaliagdo da Satisfagcao Clientes/Familiares

Introducao

No ambito do processo de Certificacdo da Instituicdo, foi distribuido, a todas as
familias/representantes legais/clientes, o questionario da avaliagdo da satisfacdo dos clientes /
familiares (Mod.PGM.20/0).

N° de Questionarios Recebidos 93

O indice médio de satisfagéo global obtido é de: 83.5800
]

Conclui-se que 83,58% dos inquiridos consideraram que a CERCISIAGO responde, de forma

geral, as necessidades e expectativas dos seus clientes.

Os resultados globais da avaliacdo da satisfagcdo de clientes/familiares sdo os seguintes:

Avaliacao de satisfacao dos Clientes e Familiares

82,42% 95545 77,81% 75,00% 7534% 9291% 93,33% 73,28% 86,60% g3 58%

100,00% -
30,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% T T T T T T T T
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Numa analise mais detalhada dos resultados obtidos temos:

1 - Instalacées . L
2-Funcionamento da Instituicao

6435
83,0450 98,50%
84.00% 36,00% i
83,00% o 95,50%
82,00% - 95,00%
94,50%
81,00% 04 00%
80,00% 93,50%
Estadode |;
Limpeza e .
4 Horarios de .
conserva P
ediﬂcig%?rumat;ag das funCionarmento FaCIlIdad%Eml
instalagdes adequados contactar s Servicos
3-Colaboradores

4 - Atendimento e Informagao

4, 7650
91339
80,00% 74,55% =
' 100,00% 59.12%
77,38%
78.00% 76,28%
50,00%
76,00%
0,00% .
74,00% Mivel de Mivel de
_ Mivel de satisfacdocoma satisfagao com
Mivel de Satisfaggo  Nivel de Satisfagdo  Mivel de Satisfac&o satisfacéo com informacao ane de
comodesempenho  comRelacionamento ocoma o atendimento recehids sobre reunides e
dos colaboradores  com os colaboradores  confidencialidade actividades contactos
5 - Participacao e Actividades
97,04%
100,00%
90,00%
80,00% :
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Esta L
Pode satisfeito As actividades
Participagéona escolherem com as desenvolvidas
elaboracéo e Pode dar que actividades ~ 'espondemés
revisdodoPlano  sugestées? actividades  desenvolvid minhas
Individual participar? asna necessidades
Instituicéao?
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6 - Direitos e Advocacy
97 96% 97 . 87%

98,00% 7 - Refeicoes

95,00%
94,00%
92,00%

93,48%

97,78%

100,00%

88, 80%

87.76% 95,00%

90,00% 87.50%
88.00% 90,00%
86,00% 85,00%
1)
34,00% 80,00%
82,00% Mivel de MNivel de
- Como  Osmeus A Cercisiago satisfacéo com satisfagéo com
Coswﬁcilll,ﬁgte cliente  direitos séo reclgri%?;ées facilita-rne o aqu aliéade das aqu aﬁtidade
respeitado CO”FE:ES OSDFS?t%%Iéiana - col GO azifrsuusa refeigg)es das ref%i(;ées
5. - servidas servidas
portodos — yircitos I stituigéo faze-lo servicos da
comunidade

9 - Apreciacio Geral
8 - Transportes P ¢

94.,00% 100,00%
100,00%
100,00%
80,00%
50,00%
50,00%
40,00%
20,00%
0,00%
MNivel de 0,00%
Mivel de satisfagdo com A Cercisiago
satisfagdo com condigdes de MNivel de contribuipara a
ohorario dos segurancae satisfagao com melhoria da
tran sportes conforto alnstituicio gualidade de

vida

Andlise de Resultados

A seguinte analise é uma suma da informagédo recolhida nos questionarios e foi apurada a partir
do IMS (indice Médio de Satisfacdo) de cada um dos indicadores gerais. Assim, e para melhor
compreensdao, considera-se aspetos positivos (pontos fortes +) todos aqueles cujo IMS é superior
a 90%; aspetos medianos (+-) sdo todos aqueles cuja avaliagdo se situar entre 0os 75% e 0s 90%; e
aspetos negativos (pontos fracos -) todos aqueles avaliados pelos clientes num IMS inferior a

75%. Esta distin¢céo aplica-se a todas as RS analisadas daqui em diante.

mmm | - Transportes;
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- Apreciagdo Geral da Instituicdo;
- Instalacdes;
- Colaboradores;

- Participagédo e Atividades;

- Funcionamento da Institui¢&o;

+ - RefeicBes;

- Direitos e Advocacy.
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Avaliacdo da Satisfacdo Clientes/Familiares

Nas paginas seguintes sdo evidenciados os resultados das diferentes respostas sociais da

Instituicdo g

ue permitem uma visdo mais detalhada da opinido dos clientes/familias nas diversas

respostas sociais.

Centro Educativo

Os resultados obtidos referem-se a 2 questionarios. O indice médio de satisfacao foi de 85,12%.

A satisfagcéo

dos clientes e familiares relativamente a Resposta Social divide-se da seguinte forma:

Avaliacao de satisfacao dos Clientes e Familiares

75 005 100,00% B8BY% 75 5pq, B000% 100,00% 100,00% 6 67q, 91,67% g5 195,

100,00%
80,00% -
60,00% -
40,00% -
20,00% -
0,00%

Numa analise detalhada dos resultados do Centro Educativo temos:

1 - Instalagdes

50,00%
50,00%
40,00%
20,00%

0,00%

2 -Funcionamento da Instituicao

100,00%

100.00%

G667 % 100,00%

80,00%
B0,00%
40,00%
20,00%
Estado de Limpeza e 0,00%
COHSde?ag%?rumaQéo das Horarios de .
sUIMcIo instalagdes funcionamento cungiiglrdsgg:r:xni 0=
adequados &
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3-Colaboradores . .
4 -Atendimento e Informagao
4||"1|"1I|"1|"‘|D
. 83,33% 100,00%
100,00% — 83 33%
80,00% 100,00%
60,00% 33,33%
40,00% 50,00%
20,00%
0,009 "
0,00% adh Mivel de Mivel de
) o ) o MNivel de satisfaciocoma  satisfagio com
Nivel de Satisfagdo ~ Nivel de Satisfacgo  Nivel de Satisfach satisfacao com informacén an° da
como desempenho  comRelacionamento coma o atendimento recehida sobre reUniBes e
dos colaboradores  com os colaboradores  confidencialidade actividades contactos
5 - Participacao e Actividades
100,00% 100,00% 100,00%

100,00%
90,00%
80,00%

50,00%

50,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Pode 585:]}2”0 As actividades
Farticipacdona escolherem com as desenvolvidas
elaboracéo e Pode dar que actividades ~ respondemés
revisdodoPlano  sugestdes? actividades  desenvolvid minhas
Individual participar? asna necessidades
Instituicao?
6 - Direitos e Advocacy
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 7 - Refeicdes
100,00%
' 100 009
100,00% ]
0,
90,00% 100.00%
80,00%
70,00% 80,00%
50,00% £0,00%
50,00% 40,00%
40,00% 20.00%
30,00% 0.00%
0, ' il
20'000/0 Nivel de Nivel de
10.00% satisfagéo com satisfagéo com
0,00% aqualidade das aqguantidade
- Como  Osmeus A Cercisiago refeigdes das refeigdes
Comacliente  Yionie  direitos sdo Faco facilita-rme o servidas servidas
sinto-me h itac] reclamagées  ;ipssp g
respeitado conheco os respeitado £ 58l COmo
or todos meus portodosna fazé.10 outros
P direitos  Instituicéo . servicos da
comunidade
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8 - Transportes 9 - Apreciacao Geral
0,
100,00% 100.00%
83,33%
100,00% 100,00%
33,33% 80,00%
50,00% 60,00%
40,00%
0,00% 20,00%
Mivel de
Mivel de satisfacédo com 0,00%
satisfagéo com condicdes de A Cercisiago
ohorario dos segurangas Mivel de contribuipara a
transportes conforto satisfacao com melh oria da
alnstituigéo qualidade de
vida

Andlise de Resultados

- Transportes;
— - Atendimento e Informagéo.

- Colaboradores;
- Participacdo e Atividades;
- Instalagbes.

- Funcionamento da Instituicao;

- Refeicdes;
I - Direitos e Advocacy;

- Apreciacéo Geral da Institui¢éo.
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Formacdo Profissional

Os resultados obtidos referem-se a 15 questionéarios. O indice médio de satisfacdo situou-se
nos 91,47%. A satisfacao dos clientes e familiares relativamente & Formacé&o Profissional divide-se da

seguinte maneira:

Avaliacao de satisfacao dos Clientes e Familiares

93,33%  96,67%
96,43% 92,22% ag 105 95,83% 01475

100,00% 85,56% nhee 87,31%

95,00%
90,00% -
85,00% -
80,00%
%

Analisando por critérios os dados relativos a Formacao Profissional, temos os seguintes dados:

1 - Instalagées 2-Funcionamento da Instituicio
100 00%
90,43% 100 00%
90,50% 98:00% 92 86%
a0,00% gl 2322:
89,50% 42.00%
90,00%
89 00% 88,00%
Estadode .
CO”S‘?W?‘?%?rLLnggZéi das  Horariosde Facilidade em
edificio instalagées adequados caontactar os Servicos

10
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84,00%
82,00%
80,00%
78,00%

76,00%

3-Colaboradores

80,958

Mivel de Satisfacao
como desempenho
dos colaboradores

83,33%

78,57%

4 - Atendimento e Informacgao
100, 00%

76,19%

100,00% 54,10%

50,00%
0,00% -
Mivel de Mivel de
Mivel de satisfaciocoma satisfacdo com
Nivel de Satisfaggo  Mivel de Satisfacdo satisfacao com informacg3o on®de
com Relacionamento coma o atendimento recehida sobre reunides e
corm o5 colaboradores  confidencialidade actividades contactos

5 - Participacdao e Actividades

100,00%
90,91%
100,00% 857% 78.57% _
90,00%
80,00% 56.41%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Esta -
Pode satisfeito As actividades
Participagéona escolherem com as desenvolvidas
elaboracéo e Pode dar que actividades ~ 'espondemés
revisdodoPlano  sugestées? actividades  desenvolvid minhas
Individual participar? asna necessidades
Instituicéo?
6 - Direitos e Advocacy
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
100,00% 7 - Refeicoes
100 O0%,
93,00% 15295
96,00% 100,00%
80,000
94.00% 92,31% ettt
' 60,00%
92,000/0 4[:]'000/0
90,00% 20,00%
0,00%
§8,00% Nivel de Nivel de
. Como Osmeus A Cercisiago satisfac&do com satisfagdo com
C lient . = 2 £ : !
%Twct)cirl”r?g ° diente direitos s&o redgri%%@eg facilita-me o aqualidade das aquantidade
respeitado  CONNEG0 05 resp%ﬁado J azifrsuusa refeicdes das refeicdes
meus portodosna - / cervidas cervidas
POrtodos  iditos In stituigéo fazéo Servigos da
comunidade

11
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9 - Apreciacao Geral

8 - Transportes ;44 oo 100,00%
100,00%
100,009
P 80,00%
B0,00%
50,009
40,00%
0,00% 20,00%
Mivel de
Nivel de satisfagio com 0,00%
satisfagao com condigdes de A Cercisiago
ohorario dos segurancae Mivel de contribui pa?a 4
transportes conforto satisfa(_;éo com melhcria da
alnstituicéo qualidade de
vida
Andlise de Resultados
- InstalacBes’.
[ ]
- Participacéo e Atividades;
- Direitos e Advocacy;
- Atendimento e Informagéo.
- Apreciacéo Geral da Instituicéo;
- Funcionamento da Instituicao;
I - Refeicdes;
- Transporte;
- Colaboradores.

1 Nota: Nos resultados obtidos para a RS Formagao Profissional ndo se registaram aspetos em avalia¢do cujo IMS fosse
inferior a 75%, o resultado a partir do qual sdo considerados pontos negativos. Considera-s e assi m o aspeto Al
como o ponto mais fraco, com a menor avaliagéo (85,56% IMS).

12
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Centro de Actividades Ocupacionais (CAQO)

Os resultados globais obtidos referem-se as respostas sociais CAO e CAO Il e resultam do

tratamento de 24 questionarios. O indice médio de satisfacao foi de 83,48%.

Avaliacao de satisfacao dos Clientes e Familiares

73,19% 100,00% 78,79% 7536% 76,21% 100,00% 97.83% 66,12% 83,86% 83,48%

100,00%

80,00% -

60,00%

40,00% -

20,00% -

0,00%

Numa analise detalhada dos resultados dos CAO temos:

1 - Instalacdes 2-Funcionamento da Instituicao
100,00% 100,00%
57 86% 100,00%
90,00% 50 00%
85,00%% £0,00%
40,00%
80,00%
20,00%
75,00% 0.00%
Estado de Limpeza e
COT;;EEiEQENHHEQQOdES Horarios de Facilidade em
instalagdes funcionamento contactar os Servigos

adequados

13
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3-Colaboradores
4 - Atendimento e Informacao

Aaa0
. Fo e e

83,33%

76,19%

84,00%

100,00% o
§3.00% 58.73%
§2,00%
50,00%
§1,00%
80,00%
0,00% -
79,00% Mivel de Mivel de
_ Nivel de satisfaciocoma  satisfacdo com
Mivel de Satisfacgdo  Mivel de Satisfagdo  Nivel de Satisfagao satisfacdo com informacan on° de
como desempenho  comRelacionamento coma oatendimento  recebida sobre reunides e
dos colaboradores  com os colabaradores  confidencialidade actividades contactos
5 - Participacao e Actividades
97,78%
) 78.95%
100,00% 5-00% -
90,00% 69,23%
80,00% 56,14% |
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Esta L
Pade caticfaito As actmdades
Farticipacdona escolherem com as desenvaolvidas
elaboracéo e Pode dar que actividades ~ respondemas
revisiodoFlano  sugestdes? actividades  desenvolvid minhas
Individual participar? asna necessidades
Instituigac?
6 - Direitos e Advocacy
100,009% 100,009% P
’ ’ 7 - Refeicées
100,00% 100 (0%
98,00%
96,00% 100,00%
g 88,24%
94,00% 85 00%
92,00%
90,00% 90,00%
38,00% 35,00%
86,00%
80,00%
84,009 '
ot Nivel de Nivel de
62,00% satisfagéo com satisfagéo com
i Como  Osmeus A Cercisiago aqualidads das aquantidade
Comocliente . =2 : Faco o q q
sinto-me _ cliente  direitos sao reclam%t;ées facilita-rme o refeigoes dasrefeigdes
respeitado  CONNEG0 08 respeitado T g T AEEeR servidas cervidas
ortodos meus  portodosna fazé-lo e
P direitos  Instituicdo servicos da
comunidade

14
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8 - Transportes

94.74%

9 - Apreciacio Geral

100,00%

50,00%

0,00%
MNivel de
MNivel de satisfagao com
satisfagéo com condigées de
ohorario dos segurancae
transportes conforto

Andlise de Resultados

100,00%

100,00% Lo I
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

MNivel de
satisfagéo com
alnstituicédo

Transportes;
Instalacoes.

A Cercisiago
contribuipara a
melhoria da
gualidade devida

Atendimento e Informacao;
Participacéo e Atividades;
Colaboradores;

Apreciagdo Geral da Instituig&o.

Funcionamento da Institui¢&o;

Direitos e Advocacy;
Refeicdes.

15
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Lar Residencial

Os resultados globais obtidos referem-se as respostas sociais Lar Residencial de Santiago do
Cacém e Lar Residencial de Sines e resultam do tratamento de 17 questionarios. O indice médio de
satisfacéo foi de 87,03%.

Avaliacao de satisfacao dos Clientes e Familiares

83,74%

8021% o1 7%
72,55% 100,00% 67 970. 6537% 96,67% g4,38% P17 82,51%

100,00% -

80,00% -
60,00% -
40,00% -

20,00% -

0,00%

Numa analise detalhada dos resultados dos Lares Residenciais temos:

1 - Instalacoes 2 - Funcionamento da Instituigao
100 00%
a0 45%
100,00%
a0, 50%, 98,00% 92 86%
89,74% 96,00%
90,00% - 0t 005
89,50% 2.00%
90,00%
89,0004-”0 28 00%
Estado de Limpeza e
COZ;EQ;E@ﬁnﬂﬂagéodas Horarios de Facilidade e
instalacdes funcionarmento contactar os Servicos

adequados

16
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84,00%
82,00%
80,00%
78,00%

76,00%

100,00%
98,00%
96,00%
94,00%
92,00%
90,00%

88,00%

3-Colaboradores

4 - Atendimento e Informagao

83 33%

100,00%

80,95%

78,57%

50,00%

100 00%

76,19%

0,00% -
Nivel de Mivel de
Nivel de satisfacdocoma  satisfagdo com
Mivel de Satisfacao  Mivel de Satisfagéo  Nivel de Satisfagéo satisfacao com informaco on®de
com o desermpenho  comRelacionamento com a oatendimenta  recebida sohre reuniéese
dos colaboradores  com o3 colaboradores — confidencialidade actividades contactos
5 - Participacdao e Actividades
90.91% 100,00%
, 0
100,00% 2 57% 78.57% _
90,00%
80,00% 56.41%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Esta -
Participagaona escoinerem comas -
elaboracéo e Pode dar que actividades ~ 'espondemés
revisdodoPlano  sugestées? actividades  desenvolvid minhas
Individual participar? asna necessidades
Instituicéao?
6 - Direitos e Advocacy
100,00% 100,00%  100,00%  100,00%
7 - Refeicdes
100 (0%
ST E2%0 v
100,00%
92,31% 80.00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Mivel de Mivel de
. Como Osmeus A Cercisiaga satisfag&o com satisfagio com
Cr:)smcilllﬁr?gte cliente  direitos sao redgrizo fos facilita-me o aqu aligade das aqu aﬁtidade
respeitado conheco os resp%itado o soi cogmo aEE?rSDDSa refeicdes das refeicdes
meus  portodosna N - servidas servidas
POrtodos  iditos In stituigao faze-lo servigos da
comunidade

17
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8 - Transportes 100.00%

100,00% 100,00%
30,00%
50,00% 60,00%
40,00%
0,00% 20,00%
Nivel de
Mivel de satisfacao com 0.00%
satisfagéo com condigdes de
ohorario dos segurangae
transportes conforto

Andlise de Resultados

- Atendimento e Informacao;
mmm - Colaboradores;

- InstalagGes.

9 - Apreciacio Geral

100,00%

MNivel de
satisfagao com
alnstituicao

A Cercisiago
contribuiparaa
melhoria da
qualidade devida

- Transportes;
- Participacao e Atividades;
- Refeicdes.

- Funcionamento da Instituicao;
+ - Direitos e Advocacy;
- Apreciagdo Geral da Instituicdo.

18
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Intervencado Precoce

Foram realizados 17 questionérios para a RS Intervencdo Precoce, verificando-se um IMS de

73,05%. Os resultados do tratamento dos dados referentes a esta RS sdo os seguintes:

Avaliacio de satisfacdo dos Clientes e Familiares

99,02% 5431% 86,93% 83.09% g6 550

91,18%
66,67% 73,05%

59)90%

80,00% -

100,00%

60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Numa analise detalhada dos resultados desta RS temos:

1 - Instalacoes

90,48%

90,50%

u}
90,00% it

89,50%

89,00%

Estado de Limpeza e
CONSENVACAP magéo das
edificio jnstalagses

100,00%
98,00%
96,00%
94,00%
92,00%
90,00%
28,00%

2 - Funcionamento da Instituicao

100 00%
92 8600
Horariosde -
funcionamenta Facilidade em
adequadns contactar os Servicos

19




100,00%
98,00%
96,00%
94,00%
92,00%
90,00%

88,00%

Relatério de Avaliagdo da Satisfagcao Clientes/Familiares

3-Colaboradores

83 33%

84,00%

80,95%
§2.00% =

78,57%

80,00%

78,00%

4 - Atendimento e Informacgao
100,00%

76,19%

100,00% 54,10%

50,00%

0,00%

76,00% Mivel de Mivel de
_ ) _ ) MNivel de satisfagadocoma  satisfagdo com
Mivel de Satisfagdo  Nivel de Satisfacdo  Nivel de Satisfacéo satisfacao com informacao an®de
como desempenho  comRelacionamento coma o aten dimen to recehida sobre reunides e
dos colaboradores  com os colaboradores  confidencialidade actividades contactos
5 - Participacio e Actividades
100,00%
90,91%
100,00% 2 57% 78.57% _
90,00%
80,00% 56.41% |
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Pade saE;‘tSito As actividades
Participagéona escolherem com as desenvolvidas
elaboracéo e Pode dar que actividades ~ 'espondemés
revisdodoPlano  sugestées? actividades  desenvolvid minhas
Individual participar? asna necessidades
Instituicéao?
6 - Direitos e Advocacy
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8 - Transportes 100.00%

9 - Apreciacao Geral

100,00%
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Analise de Resultados
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—
- Transporte.
- Participagdo e Atividades;
- Colaboradores;
- Atendimento e Informacao.
- Funcionamento da Instituicao;
+ - Direitos e Advocacy;

- Apreciagdo Geral da Instituigdo.

A Cercisiago
contribuipara a
melhoria da
gualidade de vida
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Residéncia Autbnoma

Os resultados aqui apresentados referem-se a Residéncia Autbnoma de Sines e resultam do
tratamento de apenas 1 questionario. Assim, existem indicadores sem IMS como resultado de
questdes ndo respondidas e, consequentemente ndo é possivel apurar um indice Médio de
Satisfacao para esta RS.

Dos resultados obtidos temos:

Avaliacao de satisfacao dos Clientes e Familiares
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8 - Transportes 100,00%

100,00% 66.67%

50,00%
0,00%
Mivel de
Mivel de satisfagdo com
satisfacao com condigdes de
ohorario dos sequrancae
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Andlise de Resultados
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melhoria da
gualidade devida

- Instalagbes;
- Transportes.

- Atendimento e Informagéo;

I Refeicbes.

- Funcionamento da Instituic&o;
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Outros

O seguinte tratamento estatistico refere-se a 17 questionarios em que os inquiridos né&o
assinalaram qual a resposta social que estavam a avaliar. Presume-se assim que estes questionarios
avaliam diferentes respostas sociais. O indice médio de satisfacao foi de 84,14%.

Avaliacao de satisfacao dos Clientes e Familiares
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3-Colaboradores

4 - Atendimento e Informacgao
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8 - Transportes
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A Cercisiago
contribuipara a
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qualidade dewvida

- Instalagbes;

- Colaboradores;

- Apreciacéo Geral da Instituicéo;

- Participacéo e Atividades.

+ - Refeicoes;

- Direitos e Advocacy;

- Funcionamento da Instituicdo.
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Comentario

O indice Médio de Satisfagéo (IMS) obtido manteve-se estavel relativamente ao ano anterior,
resultando no mesmo valor (83,58%). Para o ano de 2014, salienta-se que foram recebidos mais
guestionarios que em 2013 (mais 40 questionarios, num total de 97) e foram tratados dados de
respostas sociais para as quais ndo se recolheram dados no ano passado, nomeadamente das RS
Formacdao Profissional e Intervencao Precoce.”

Podemos destacar alguns aspetos que encontrdmos consistentemente na andlise dos

questionarios.

- Pela positiva:

Em todas as respostas sociais se verificou um nivel de satisfacdo superior a 90% relativamente
ao funcionamento da instituicdo. Destacaram-s e t amb®m as boas avalia-»es ao
Advocacyo em todas as RS, que r e v e |l baho aa maoutehcho daa - « 0 do

autodeterminacdo dos clientes, e boas avaliagbes relativamente a apreciacdo geral, ou seja, a
satisfacdo com a instituicdo na generalidade. Também as refeicdes mereceram destaque nas

avaliagBes positivas na maioria das RS.

- Pela negativa:
Pelo contrario, também foram encontrados critérios que se destacaram em quase todas as RS

pela negativa. Foi o caso dos transportes, quase sempre avaliados negativamente, especialmente no
que concerne a horérios; tendo-se verificado o0 mesmo com o atendimento e informacéo, sendo a
maior falha apontada pelos clientes a falta de informacdo que lhes chega sobre as atividades

realizadas. Também as instalagdes tiveram resultados de satisfacdo baixos em todas as RS.

Assim, pode concluir-se que a estabilidade do IMS indica, por um lado, que a Cercisiago
conseguiu manter a avaliacdo nos pontos fortes que tinham sido apurados no ano anterior, sendo as
avaliacGes destes bastante idénticas nos dois anos; porém indica também que existiu uma
incapacidade por parte da instituicdo de melhorar os seus pontos mais fracos, uma vez que as

avaliagBes negativas registadas também se revelaram semelhantes em ambos 0s anos.

Sugestdes de Melhoria

17 Adocao de dois tipos diferentes de questionario: um destinado as familias e outro destinado
especificamente aos clientes, numa linguagem simples e acessivel a todos e onde seja mais facil

identificar a resposta social que esta a ser avaliada.
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2 1 Os Diretores Técnicos de cada resposta social devem analisar com detalhe os resultados
obtidos na sua resposta social, e efectuar tanto quanto possivel uma analise das causas junto dos
seus clientes e familias e efectuar sugestdes de melhoria para as suas areas menos fortes, que

devem constar do Mod.PGM.39/2 1 Tratamento de Sugestbes e ac¢des de melhoria.

As Gestoras da Qualidade

A Direcéo:
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