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Resumo

Este relatério insere-se no ambito do estagio curricular dos cursos de Gestdo em Salde
da Universidade Atlantica, Barcarena, 6° semestre do ano lectivo de 2010, e foi
realizado nas Casas da Cidade — Residéncias Sénior, Grupo Espirito Santo Saude. O
estagio teve a duracdo de cerca de 4 meses, decorreu entre 0 més de Margo e Inicio de
Julho, implicando 18 horas semanais no minimo. Objectivos - Caracterizar a avaliagao
do grau de satisfacdo dos residentes das Casas da Cidade; Caracterizar os pontos fortes
e 0s pontos a melhorar nas varias de actividade de prestacdo de servicos que as Casas da
Cidade oferecem. Método — estudo descritivo e transversal por questionario, numa
amostra de 30 residentes das Casas da Cidade, 21 feminino, e 9 masculino, com idades
compreendidas entre os 67 e 86. Foi utilizado um questionario adaptado do modelo do
Instituto da Seguranca Social (Questionario Estruturas Residenciais para idosos), para
avaliar o grau de Satisfacdo dos Residentes das Casas da Cidade , utilizando as
variaveis/dimensdes: Factores tangiveis; Fiabilidade; Capacidade de Resposta;
Confianga e Seguranca; Empatia. Apos a recolha de dados procedeu-se ao tratamento e
analise estatistica dos mesmos. Resultados - Os resultados foram obtidos por
questionario e analisados segundo o programa SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences ) versdo 17. Apenas a Variavel/ Dimensdo Fiabilidade obteve o grau de
Satisfeito, as outras Variaveis/ Dimensdes demonstraram que os resultados foram que
os residentes das Casas das Cidades estdo Muito Satisfeitos com o Grau de Satisfacédo
Geral das Casas da Cidade, isto é das 5 Varidveis/Dimens@es analisadas, 4 foram Muito
Satisfaz e apenas 1 Satisfaz. Discussdo de Resultados/Conclusdo - Apesar de 4 das 5
Varidveis/Dimensfes terem tido uma pontuacédo final de Muito Satisfeito , e apenas uma
de Satisfeito, obtivemos dentro dessas Variaveis/Dimensdes pontuacGes de Pouco
Satisfeito e Satisfeito em relagdo as perguntas que estavam contidas nessas mesmas.
Essas perguntas foram a P11 e 12 (Fiabilidade), pergunta 15, 19 e 20 (Capacidade de
Resposta), e 31 (Empatia). As solugdes para esses problemas sdo apresentados na
Discussdo de Resultados.Com este questionario consegui assim avaliar o grau de
satisfacdo dos Residentes das Casas da Cidade e identificar os pontos fortes e os pontos
a melhorar. Fiz igualmente uma analise critica com solucdes e sugestdes para melhorar
0s pontos menos fortes.

Palavras-chave: Qualidade em Saude, Satisfacdo do Cliente, Questionario de Avaliacdo,
Casas da Cidade
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Abstract

This report falls under the curricular courses in Gestdo em Saude of Universidade
Atlantica, Barcarena, 6th semester of the academic year 2010, and was held in the Casas
da Cidade - Residéncias Senior, Espirito Santo Saude. The curricular stage had the
duration of about four months and took place between the months of March and early
July, involving at least 18 hours weekly. Objectives - To describe the evaluation of the
satisfaction degree of Casas da Cidade, characterize the strengths and points for
improvement in several areas of activities and services that the Casas da Cidade offer.
Method - descriptive and transversal study by questionnaire on a sample of 30 residents
of Casas da Cidade, 21 females and 9 males, aged between 67 and 86. We used a
questionnaire that was adapted from the model of the Instituto de Segurnaca Social
(Questionario de avaliacdo de satisfacdo para ldosos), to assess the degree of
satisfaction of Casas da Cidade Residents , using the variables / dimensions: Tangible
Factors, Reliability, Responsiveness, Trust and Safety, Empathy. After the data
collection we proceeded to treatment and statistically analyzed. Results - Results were
obtained by questionnaire and analyzed using SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) version 17. Only the variable / dimension Reability obtained the degree of
Satisfied, the other variables / dimensions showed that the results were that the residents
of the Casas da Cidade are Very Satisfied with Overall Satisfaction of the Casas da
Cidade. So we can tell that of the 5 variables / dimensions analyzed, 4 were Very
Satisfied and only one Satisfied. Discussion of Results / Conclusion - Although four of
the five variables / dimensions have been given a final score of Very Satisfied, and the
only one obtained Satisfied, within these variables / dimensions we obtain scores of
Little Satisfied and Satisfied with the respect to questions that were contained in those .
These questions were the P11 and 12 (Reliability), question 15, 19 and 20
(Responsiveness) and 31 (Empathy). The solutions to these problems are presented in
the Discussion of Results .With this questionnaire we could then assess the degree of
satisfaction by residents of Casas da Cidade and identify the strengths and points for
improvement. Also did a review with solutions and suggestions to improve the weaker
points.

Keywords: Health Quality, Customer Satisfaction, Assessment Questionnaire, Casas da
Cidade.
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INTRODUCAO

Este relatério insere-se no ambito do estagio curricular dos cursos de Gestdo em Salde
da Universidade Atlantica, Barcarena, 6° semestre do ano lectivo de 2010, e foi

realizado nas Casas da Cidade — Residéncias Senior, Grupo Espirito Santo Sadde.

O estégio teve a duracdo de cerca de 4 meses, decorreu entre 0 més de Margo e Inicio de

Julho, implicando 18 horas semanais no minimo.

O tema proposto esta direccionado para uma area que a Espirito Santo Saude (ESS)
atribui muita importancia, que é a satisfacdo de clientes. Como nunca se realizou
nenhuns questionarios de Satisfagdo nas Casas da Cidade — ESS, propuseram-

me/propus, a realizacdo do mesmo.

O objectivo principal do estagio foi a identificacdo do grau de satisfacdo dos Residentes
como elemento estruturante para apresentacdo de propostas de melhoria tanto da
prestacdo de servicos que as Casas da Cidade oferecem, como do melhoramento da
interacgéo entre residentes e colaboradores.

Sendo a média de idades dos Residentes nas Casas da Cidade de cerca de 70 anos, por
vezes ndo é facil percebermos as suas necessidades, insatisfacOes e satisfacGes, e ai 0

meu interesse pela elaboracdo do questionério.

O plano de intervencdo foi realizado numa area de Direccdo Técnica com o0 apoio do
Administrador-Executivo Dr. Miguel Carmona.

“Toda a gente ¢é a favor de uma boa qualidade e é contra a ma qualidade” (Ramo Pires
2000 Citado por Caprichos e Lopes 2007).

Nesse aspecto um dos factores importantes para uma boa ou ma qualidade da prestacao
de servigos e cuidados é a percepcdo do grau de satisfacdo do cliente. As Casas da
Cidade — Residéncias Sénior, sdo um bom exemplo de “case study”, pois nunca tinham
sido realizado este tipo de intervencdo a nivel da percep¢do da qualidade,

nomeadamente no caso especifico da satisfacdo do residente/utente.

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 1



Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito
Santo Saude)
Licenciatura em Gestéo em Salde

Um dos instrumentos/ferramentas mais utilizadas para obter resultados mesuraveis sao
0s questionarios. Assim e depois de alguma pesquisa, foi utilizado um questionario
adaptado as Casas da Cidade feito pelo Instituto da Seguranca Social (Modelo de
Avaliacdo da Qualidade - Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo de Estruturas
Residéncias para Idosos), que visam avaliar o grau de satisfacdo em relagcdo a aspectos
especificos e globais das Estruturas Residéncias, e identificar os pontos fortes e areas de

melhoria.

Variaveis de analise como, Factores Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de Resposta,
Confianca e Seguranca, Empatia, foram utilizadas. Estas variaveis/dimensdes estdo de
acordo com um dos melhores modelos de utilizacdo para a medicdo de qualidade e
satisfacdo dos clientes nos servicos que € o modelo Servqual. Este modelo foi
desenvolvido por Parasuraranam et al (1985) que inventariou essas cinco
variaveis/dimensdes referidas atrds. O modelo ServQual permite assim aferir os padrbes
de qualidade do conjunto dos servicos produzidos e compreender as diferentes lacunas
ao longo de todo o processo de prestacdo de servigos que deram origem, ou véo dar a
insatisfacdo do cliente. Dentro dessas lacunas, o0 meu questionario focalizou-se na do

servico percebido pelos Residentes.

As variaveis/dimensoes referidas atras sdo importantissimas para as Casas da Cidade,
pois estas, sendo uma Residéncia para Idosos, e sendo os ldosos uma populagdo cada
vez maior em Portugal e bastante exigente nas suas necessidades, a sua satisfacdo é

muito importante para o bom desempenho da prestacao dos cuidados e dos servicos.

Neste encadeamento ndo podemos entdo esquecer a populagdo idosa pois estes
englobam-se num processo gradual de envelhecimento demografico que decorre do
desenvolvimento socioecondémico, da ciéncia e da tecnologia, e € um fendmeno
existente nas sociedades modernas. Como € um fendmeno social, psicolégico e
bioldgico, o aumento da longevidade, nem sempre corresponde a um nivel de bem-estar
ou a um grau de autonomia que possibilite aos mais velhos uma vida de acordo com as

suas necessidades e expectativas.

Falemos entdo de envelhecimento activo. O envelhecimento activo foi uma proposta

langcada pela OMS (Organizagdo Mundial da Salde) e corresponde a um processo que

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 2
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se inicia cedo e acompanha as pessoas ao longo da vida, compreendendo especialmente
a optimizacdo das condicGes de salde, participacdo e seguranca. Este conceito de
envelhecimento activo e saudavel, traduz a possibilidade da pessoa idosa permanecer
independente e autdbnoma, isto € capaz de cuidar de si prépria, no seu meio natural de
vida, ainda com recurso a apoios, tanto quanto possivel. A realidade mostra contudo,
gue existe um enorme numero de pessoas idosas que ndo encontram uma resposta
adequada nesse meio. Na auséncia de resposta no seu meio natural de vida — o da
familia — a pessoa idosa necessita de especiais empenho e competéncia das respostas
sociais para que as dimensdes fisicas, psiquicas, intelectuais, espirituais, emocionais,
culturais e sociais da vida de cada individuo possam por ele ser desenvolvidas sem

limitacGes dos seus direitos fundamentais a identidade e a autonomia. (ISS-IP 2008b)

Citando o Instituto de Seguranca Social (2008b), é fundamental que estas Respostas
Sociais como as Residéncias se constitua como um contexto personalizado, humanizado
e que tenha em conta as efectivas necessidades especificas de cada situagdo, tendo
sempre como finalidade que os clientes sdo o centro de toda a actuacdo e que 0 meio
familiar e social de um é parte integrante das suas vivéncias, devendo continuar a ser
particularmente considerado no apoio as pessoas com mais idade, de acordo com 0s
seus desejos e interesses. Assim 0 exige a perspectiva do respeito e promocgao dos seus

direitos humanos.

Os factores pessoais, sociais, saude e servigos sociais, economicos, factores do meio
fisico e factores comportamentais sdo as determinantes do envelhecimento activo e séo
entdo exigidos para as estruturas residenciais uma abordagem holistica e integrada na
sua concepcdo, na organizacgéo e prestacdo dos seus servigos. (ISS-1P 2008b).

Conforme a Teoria da Actividade (Havighurst 1968), a actividade é o factor essencial de
um envelhecimento saudavel, originando uma vida mais duradoira e com maior
qualidade, pelo que a activacdo e a estimulagdo dos individuos que potenciem a
dimensdo bioldgica emocional e intelectual, assumem funcéo de destaque no plano de
intervencdo das estruturas residenciais, constituindo-se como principios mentores e

orientadores fundamentais nesse dominio. Esses dominios sdo: (ISS-IP 2008b):
e O fomento do envolvimento e participacao social

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 3
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e A promocdo da saude e prevencao das incapacidades;
e A promogdao do desenvolvimento afectivo;
e A optimizacdo e compensacao das funcGes cognitivas;

Sendo as Casas da Cidade, Residéncias para idosos com mais de 65 anos de idade
autonomos (existem cerca de 3 casos de residentes com pequenas limitacfes a nivel
motoras), estas ao contrario de muitas outras Residéncias, ndo sdo totalmente assistidas
(apesar de haver um departamento médicos e de enfermagem de rotina), mas sim
vocacionadas para pessoas independentes e foram projectadas reconhecendo que nas
fases mais avancadas da vida o conforto, a privacidade, a seguranca e 0 convivio entre

amigos assumem uma importancia particular.

Assumem-me assim como objectivos principais das varias Respostas Sociais,

nomeadamente as Residéncias Casas da Cidade os seguintes itens:

e Incentivar e privilegiar a interaccdo com a familia e/ou significativos e com a
comunidade, no sentido de optimizar os niveis de actividade e de participacéo

social

e Colaborar para a estabilizacdo ou retardamento do processo de envelhecimento

(envelhecimento activo);
e Promover qualidade de vida

e Impulsionar estratégias de refor¢o da auto-estima, de valorizagdo e de autonomia
pessoal e social, assegurando as condi¢cdes de estabilidade necessarias para o
reforgo da sua capacidade autbnoma para a organizacao das actividades da vida
diaria.

e Oferecer servigos de qualidade para as necessidades dos Residentes

Assim a realizacdo do Questionario de Satisfacdo de Cliente nas Casas da Cidade —
Residéncias Sénior foram uma mais valia para a obtencdo e analise de resultados para a

melhoria da prestacdo dos servicos e cuidados que as mesmas prestam.
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1. Caracterizacao da Organizacao

1.1 - Espirito Santo Financial Group S.A

E uma sociedade anénima e as suas acgdes estdo cotadas nas bolsas de Luxemburgo,
Lisboa e Londres. A sociedade através das suas subsidiarias, dedica-se a prestacdo de
uma vasta gama de servigos bancérios, centrados no Banco Espirito Santo Sadde, de
seguros, desenvolvidos pela Tranquilidade, e de cuidados de saude (Espirito Santo
Saude).

1.2 - Espirito Santo Saude

A visdo da Espirito Santo Satde® é ser um operador de referéncia na prestacio de
cuidados de saude, pela pratica de uma medicina de exceléncia e inovacéao.

A ESS oferece uma oferta global que certifica a continuidade de cuidados e que
responde ao desenvolvimento das necessidades de saude ao longo da vida das pessoas

através de trés eixos. Esses trés eixos principais de actuacdo sao:

e Uma rede integrada que incorpora unidades hospitalares, clinicas ambulatorias e

hospitais residenciais;
e Uma oferta residencial, especialmente vocacionada para a populagao senior;

e Parcerias com 0 sector publico no @mbito do Programa de Parcerias Publico-

Privadas.

O comprometimento da ESS é total e absoluto e quer garantir o melhor diagndstico e

tratamento médico que o talento, a inovacao e a dedicacdo podem facultar.

! Fonte: www.ess.pt (Ultimo acesso 22/08/2010)
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1.3 - Posicionamento do Grupo Espirito Santo no sector da Saude

e TRANQUILIDADE <) BES SEGUROS

Vida, N&o vida Actividade e Nzo Vida (Canal bancario)
seguradora

60 delegacdes e rede de agentes a
nivel nacional

e Sexta companhia Ibérica

O Grupo Espirito
Santo possui uma
combinacgao unica
de activos
estratéegicos para
se afirmar no _
Gestédo da sector da saude Pres_ia:;ao
de cuidados
de saude

prestacéo

p L i
AdvanceCarU‘ ESPIRITO SANTO lgg) SAUDE
parceiros para a sadde
e Plataforma de gestdo de planos/seguros de e Holding auténoma dedicada a
saude

e Rede meédica convencionada para o seguro de
saude (Modelo PPO) com cerca de 1300

i . o para a populacdo sénior
prestadores (meédicos, clinicas e hospitais)

Figural - Posicionamento do Grupo ESS no sector da Salde

1.4 - Modelo Organizativo e principais areas de desenvolvimento

. e "
ESPIRITO SANTO &gy SAUDE
SGPS - SA

Servicos Partilhados
Competéncias Centrais

Conselho Clinico
Superior

Hospitais e —_— Residéncias .
Clinicas R:sc;gg::zilzis vocacionadas para el
Ambulatdrias a populacéo sénior Publico-Privadas

Figura 2 - Modelo Organizativo ESS
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1.5 - As unidades do Grupo

Clipovoa -
iHospital Privado

iHospital da
lArrabida
| Clipévoa - Clinica |
ide Amarante

il

IClube de Repouso|
- Casa dos Ledes

[Hospital
(Residencial do Mar |

Ca -
[Residéncias Sénior

Fig 3 — Unidade do Grupo Espirito Santo

Fonte — www.ess.pt
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2. Casas da Cidade

2.1- O que séo as Casas da Cidade?

As Casas da Cidade® — Residéncias Sénior, unidade residencial moderna e inovadora do
Grupo Espirito Santo Saude, foram planeadas para proporcionar todo o bem-estar as

pessoas com 65 ou mais anos de idade.

Estdo vocacionadas para pessoas idosas independentes e foram projectadas
reconhecendo que nas fases mais avancadas da vida o conforto, a privacidade, a

seguranca, e 0 convivio entre amigos assumem uma importancia particular.

L} ——
==l s

e

As Casas da Cidade oferecem aos seus residentes as melhores condi¢cbes para um

conforto pleno no dia-a-dia:

e Tem 115 apartamentos de diversas tipologias (TO, T1 e T2), com areas
diferentes para cada tipologia

o Areas comuns de apoio e lazer, exteriores e interiores

e Vasta gama de servigos de hotelaria e lazer

e Apoio e servigos de saude

e Localizacdo impar: Junto ao Hospital da Luz, Proximidade de uma vasta area
comercial, nomeadamente o Centro Comercial Colombo, junto a uma rede de

transportes publicos que permite chegar facilmente a qualquer ponto da cidade.

2 Fonte - http://www.casasdacidade.pt/ (Ultimo acesso 22/09/2010)

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 8



Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito
Santo Saude)
Licenciatura em Gestéo em Salde

2.2 - Missao e Objectivos®

Oferecer uma solucdo residencial inovadora de elevada qualidade para pessoas com 65
ou mais anos de idade que procurem comodidade e seguranca, num ambiente que

valorize a sua autonomia e privacidade e propicie a manutencdo de uma vida activa.

2.3 - Valores da Espirito Santo Saude”

Responsabilidade pessoal — responsabilidade por atingir os melhores resultados

possiveis na area de actuagdo onde se inserem.

Integridade - honestidade, lealdade e seriedade com tudo o que fazem, tendo sempre

presente os valores e expectativas dos accionistas e, acima de tudo, dos clientes .

Respeito e humildade - Respeito pelos outros e pelas suas ideias assumindo as

limitagcdes da prdpria experiencia vivida.
Atitude positiva — Ambicioso nos objectivos e em novas ideias.

Rigor intelectual — Obrigacdo em ser criticos em relacdo a tudo o que se faz, abordando
cada assunto e decisdo com rigor e de forma racional, procurando sempre a melhor ideia

ou solucdo.

Espirito de equipa — Acreditar que o esfor¢o colectivo € a melhor forma de alcancar os

objectivos e potenciar o impacto da ac¢do na comunidade.

Procura Incansavel de resultados — Determinados a atingir resultados ambiciosos e
mensurdveis na concretizagdo da missdo da ESS. Continuar a perseguir com
empenhamento 0s objectivos finais, mesmo que se encontre dificuldades e

constrangimentos ao longo do percurso.

Aprendizagem constante — Reflectir e aprender com a experiéncia, de forma a melhorar
0 desempenho futuro.

* Fonte - http://www.casasdacidade.pt/ (Ultimo acesso 22/09/2010)

* Fonte - http://www.ess.pt (Ultimo acesso 22/09/2010
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2.4 Estrutura organizacional

Ana Albernaz

Servigos Administratives e Financeiros

ESPIRITO SANTO SAUDE
SGPS

Administrador Executivo

Zélia Neto

Serviges Gerais

Miguel Carmana

N P

Seguranca

- Paulo Rijo
- RosaFreire

- lvo Figueira

Paulo Lima
\—‘Limpili SGL- Outsourcing

ESEGUR - Outsourcing

s.Batrida Pascoa

1
Jardinagem

- Artemisa -

- SNL- Qutsourcing
- Monte Branco - Quitsourcing
- C Ledes

Cutsourcing

- Homerest —Outsourcing

- Carla Marinho
- Barbara Galvio
- Rita Gaspar

Servigos Restauracdo |
Migusl Condesso . —
Aprovisionamento
Assistentes Técnicas
Direccdo Técnica e RH Auxiliares Téenicas |
Herminia Costa
Teresa Esquivel

M2 Luz AssumpcSa
Isabel Ferreira

M2 Lurdes Nacho
Jane Almeida
Fatima Martins

Sandra Fontes
Fatima Games

Médicos Hugo Castro Marilia Casimiro
= Carla Silva (Reforgo Manh&)
loSo Sequeira Carlos M2 Jodo (Reforgo RManh&)
-
Actividades
Ginastica — Catarina Courinha

Tai-Chi —losé Costa
Musicoterapia — Gabriela
Sessfes deleitura

Fatima — Costa&Esteves, Lda.

Lizete ; Esteticista

Cingma
Jogos ladicos
Aulas de canto coral

Fig 4 - Organograma Casas da Cidade

2.5 - Modelos de Adesao

As Casas da Cidade® tem duas opcdes base em termos de modalidade de adesdo. Para
actuar face a dois tipos de utilizacdo — vitalicia a partir dos 65 anos de idade ou

temporaria, por exemplo durante um periodo de habituacdo ao espaco, ou apenas de

passagem.

Direito de Utilizacdo Vitalicia (DUV) de um apartamento das Casas da Cidade e das
areas e servicos de apoio disponibilizados. Este contrato implica o pagamento de um
valor de admissdo na sua assinatura e de uma mensalidade a partir do momento

contratado para a ocupacdo. O contrato DUV confere o direito a utilizacao vitalicia da

unidade habitacional pelo seu titular e por um acompanhante caso exista.

> Fonte - http://www.casasdacidade.pt/ (Ultimo acesso 22/09/2010)

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica




Avaliagdo do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito
Santo Saude)
Licenciatura em Gestéo em Salde

Direito de Utilizagdo Temporaria (DUT) de um apartamento das Casas da Cidade e
das areas e servigos de apoio disponibilizados. Este contrato implica o pagamento de

uma mensalidade durante o periodo de ocupacéo.

Modalidade
de
Adesao

Valor (€) Admissdo Mensalidade ~Admissdo ' Mensalidade

DUV 65+ anos DUV 80+ anos

T0-39m? a De 78.000 De 53.000

82m? a128.800 a87.600

1° residente 1.570 1.570
2° residente 942 942
T1 -264m2 a  De115.400 De 78.500

95m a 144.300 a98.100

1° residente 1.760 1.760
2° residente 1.056 1.056
T2 - 828m2 a De 161.000 De 96.600

132m a 232.000 a 139.200

1° residente 1.880 1.880
2° residente 1.128 1.128

Quadro 1 - Modelos de Adesdo

Fonte - http://www.casasdacidade.pt/ (Ultimo acesso 22/09/2010)

2.6 - Servigos Disponiveis

As Casas da Cidade® oferecem aos seus residentes um conjunto de servicos variado e

completo.

Visando o maior conforto e bem-estar, as Casas da Cidade disponibilizam para os seus
residentes uma vasta gama de servicos de hotelaria, lazer e acompanhamento da salde.

® Fonte - http://www.casasdacidade.pt/ (Ultimo acesso 22/09/2010)
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Servico Base’

Além da modalidade de adesdo (DUV e DUT)), a mensalidade paga pelos residentes

confere o direito a um misto de servicos base que engloba:

Utilizacdo do apartamento e arrecadacao especificados no contrato

Refeicdes diarias, de acordo com o menu disponivel, servidas nas salas de
refeicbes das Casas da Cidade, obedecendo ao pacote de refeigdes escolhido
pelos residentes

ACess0o aos espacos e equipamentos interiores e exteriores comuns

Servicos de limpeza dos espacos comuns interiores e exteriores

Servicos de limpeza do apartamento (arrumacéo geral, limpeza da kitchenette e
casa de banho e remogdo do lixo diariamente; limpeza de po, de vidros e
aspiracdo semanalmente)

Mudanca bissemanal e servico de lavagem das roupas do apartamento (lencdis e
atoalhados)

Servico de lavandaria de roupa branca pessoal

Servico de manutencéo corrente dos apartamentos

Acompanhamento médico periddico e acompanhamento de enfermagem diario
Apoio diario por assistentes especializados

Servicos de portaria, recepcionista, seguranca e telefonista

Servicgo basico de televisdo (4 canais)

Consumo médio estimado de agua, electricidade e energia térmica

Acessos as actividades organizadas que ndo envolvam pagamentos adicionais

" www.casasdacidade.pt (ultimo acesso 22/10/2010)
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Servicos Opcionais®

Além dos servigcos acima apontados, 0s utentes das Casas da Cidade podem ainda
usufruir de varios servicos opcionais, que sdo objecto de precgario disponivel e

pagamento adicional. Entre estes servigos incluem-se:

Possibilidade de utilizagéo de lugar de garagem

Possibilidade de utilizagdo no apartamento do mobiliario padrdo das Casas da
Cidade

Servicos de alimentacdo alem do escolhido pelos residentes

Room service

Utilizagdo de telefone, televisdo, internet ou similares, que sejam objecto de
tarifacdo pelos operadores

Servico de lavandaria de roupa pessoal, incluindo limpeza a seco

Apoio personalizado a actividades de vida diaria

Prestacdo de cuidados medicos e de enfermagem além dos incluidos nos servicos
base

Servico de fornecimento de produtos, equipamentos e materiais médicos ou de
enfermagem

Participagdo em actividades culturais ou de lazer organizadas pelas Casas da
Cidade gue sejam objecto de pagamento adicional

Servicos de cariz individual disponibilizados nas Casas da Cidade — ginastica,
cabeleireiro, massagens, entre outros

Fornecimento de agua, electricidade e energia térmica além dos valores estimados
estabelecidos

Organizacdo de servicos de transporte

Manutencdo e reparacdo de equipamento dos apartamentos além da sua

manutencdo de rotina

8 www.casasdacidade.pt (ultimo acesso 22/10/2010)
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3- Enquadramento Teorico

3.1 - O Envelhecimento em Portugal — Situacdo demografica e
socioeconémica das pessoas idosas

Enquadramento geral - Portugal, igualmente a outros paises da Europa do Sul, acelerou
ultimamente o processo do envelhecimento, como efeito da baixa de fecundidade e do
acréscimo da longevidade. Os resultados dados pelo INE em 2000 e depois confirmados
pelos Censos 2001 apontam para uma superioridade numérica das pessoas idosas
comparativamente aos jovens. As diferentes evolugdes demograficas observadas a nivel

regional determinam assimetrias regionais do fendmeno do envelhecimento.

As alteracbes em Portugal na estrutura demogréfica estdo bem perceptiveis na
comparacéo das piramides de idades em 1960 e 2000.
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Fonbe: INE/DECP, Estimatives & Recenseamentos Gerais da Papulacis

Figura 5 - Piramide de Idades, Portugal 1960-2000

Entre 1960 e 2000 a proporcdo de jovens (0-14 anos) diminuiu de cerca de 37% para
30%.
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De acordo com o Departamento de Estatisticas Censitarias e da Populagdo (2002), a %
de jovens ir4 continuar a diminuir, para assim atingir os 21% do total da populac¢éo no
ano de 2050. Ao contréario , a propor¢do da populacdo mundial com 65 ou mais anos
regista uma tendéncia de crescer, aumentando de 5,3% para 6,9% do total da populacéo,
entre 1960 e 2000, e para 15,6% em 2050, segundo as mesmas hipoteses de projeccao.
De referir ainda que o ritmo de crescimento da populacéo idosa é quatro vezes superior

ao da populacédo jovem.

3.1.1 -Aspectos demograficos

O fendmeno do envelhecimento demogréafico entre 1960 e 2001 manifestou-se por uma
quebra de cerca de 36% na populagdo mais jovem e um aumento de 140% da populagéo
idosa. A proporcao da populacgdo idosa, que apresentava 8,0% do total da populagéo em
1960, mais que duplicou, passando para 16,4% em 12 de Margo de 2001, data do ultimo
Recenseamento da Populacdo. Podemos dizer que em valores absolutos, a populacao
idosa aumentou quase um milhdo de individuos, passando de 708 570, em 1960, para 1
702 120, em 2001, dos quais 715 073 homens e 987 047 mulheres. (Departamento de

Estatisticas Censitarias e da Populacéo - 2002).

em %o

29,1 28,5

1960 1970 1980 1990 2000

Fonte: INE/DECP, Estimativas e Recenseamentos Gerais da Populacdo

Figura 6 - Evolucéo da Proporcédo da populacéo jovem e idosa, Portugal 1960 - 2000

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 15



Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito
Santo Saude)
Licenciatura em Gestéo em Salde

3.1.2 - Aspectos socioeconOmicos

Os resultados do Inquérito ao Emprego® de 2001 revelam que a maioria da populagéo
idosa era inactiva (81%), apresentando cerca de 86% na populagdo feminina, e 74% na

masculina.

Reformados
Reformados 76,9% Outros

Cutros
97,1% R inactivos
inactivos
4,1%

2,7%

Domésticos ! Estudantes
Domésticos 18,0% 0,1%

0,2%

Fonte: INE, Inquérito ao Emprego

Figura 7 - Estrutura da Populaco idosa inactiva, segundo o sexo, Portugal 2001

Podemos dizer, e segundo a figura 7, os reformados constituem a parte mais importante
desta populagdo: 97,1% nos homens e 76,9% nas mulheres. E dentro da categoria de
domeésticos que existe um diferenca mais visivel, isto é 19,0% das Mulheres séo

domésticas e apenas e 0,2% Masculinos.

Em geral, as mulheres idosas trabalham um menor numero de horas que os homens com
as mesmas idades. Citando a mesma fonte (INE - Inquérito ao emprego 2001) mais de
metade das mulheres trabalha menos de 25 horas semanais, enquanto os homens
registam a maior proporc¢éo entre as 34-40 horas por semana, com valores préximos aos

verificados entre as 16-25 horas.

Concluindo, resultados de estudos realizados especificamente para a populagdo mais
idosa revelam que os agregados constituidos por idosos a viver em estado de solidao
registam taxas mais elevadas de pobreza. (Departamento de Estatisticas Censitarias e da
Populagéo - 2002).

% www.ine.pt (ultima utilizacdo 22/10/2010)

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 16


http://www.ine.pt/

Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito
Santo Saude)
Licenciatura em Gestéo em Salde

3.2 - Respostas Sociais para os ldosos em Portugal

Segundo Martins (2008) “as alteracOes sofridas pelas sociedades modernas e 0 seu
reflexo nos contextos europeus e mundiais, onde prevalecem prioritariamente 0s
conceitos de optimizagdo da economia, levam-nos a dar particular atengdo ao impacto
que estes fenomenos produzem nas familias, bem como nos grupos mais vulneraveis

dos quais destacamos 0s idosos”.

Assim e embora os apoios sociais e financeiros dirigidos aos idosos se continuem a
revelar insuficientes no nosso Pais, parece-me relevante salientar neste relatorio
algumas formas de equipamentos disponiveis. Segundo Martins (2008), esses

equipamentos de Resposta Social para Idosos séo:

Lares de Idosos / Residéncias — Estes equipamentos, sdo considerados equipamentos
colectivos de alojamento/acolhimento e podem ser permanentes ou temporarios. Estes
mesmo sdo destinados a fornecer as melhores respostas aos idosos que se encontrem em
risco, com perda de independéncia e/ou autonomia. Actualmente a insuficiéncia de lares
de idosos estatais tem dado origem a uma verdadeira proliferacdo de lares privados (que
visam essencialmente fins lucrativos, que muitas vezes funcionam clandestinamente e
sem qualquer condi¢fes que confiram aos idosos 0 minimo de dignidade). As Casas da
Cidade, com certeza, sdo o exemplo contrario, pois é uma residéncias senior de
exceléncia, com cartas dadas a nivel nacional nas vérias areas de servicos que ja referi
na apresentacdo das Casas da Cidade. Referia também que as Casas da Cidade ao
contrario do que foi dito acima sdo uma residéncia apenas pessoas idosas autbnomas ou

com pequenissimas dependéncias.

Lares para Cidadaos Dependentes — constituem respostas residenciais para idosos,

que apresentam um maior grau de dependéncia, por exemplo, idosos acamados

Centros de Dia — sdo um dos tipos de apoios dados atraves da prestacdo de um enorme
conjunto de servicos dirigidos a idosos da comunidade que tem como objectivo
fundamental desenvolver actividades que facilitem a manutengdo dos idosos no seu

meio socio-familiar.
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Centros de Convivio — sdo centro a nivel local, que tem como objectivo apoiar o
desenvolvimento de um conjunto de actividades sdcio-recriativas e também culturais

destinadas aos idosos de uma certa comunidade.

Embora as respostas sociais ndo corresponderem sempre ao desejavel, vai-se
assinalando uma crescente inquietacdo/preocupacdo da sociedade em implementar

algumas respostas mais inovadoras. Destaca-se assim recentemente:

e O Apoio Domiciliario consiste na prestacdo de servicos, por auxiliares e/ou
familiares na residéncia dos utentes, quando estes, por motivo de doencga ou
outro tipo de dependéncia, sejam impossibilitados de assegurar temporaria, ou
permanentemente a satisfacdo das suas necessidades béasicas. Este tipo de
resposta conquistou varios adeptos, na medida em que se caracteriza pela
prestacdo de um servico de proximidade com cuidados personalizados e
individualizados. Para alem disso € preservada a familia e a casa que constitui

para o idoso um referencial importante para a sua identidade social

e Acolhimento Familiar — € um apoio dado por familias que sdo consideradas
idoneas e que acolhem temporariamente idosos, quando estes ndo tem familia
natural, ou tendo-a esta ultima n&o proporciona as condi¢des normais de bem-

estar

e As Colonias de Férias e o Turismo Sénior — sdo prestagfes sociais em
equipamentos ou ndo, que permitem um conjunto de actividades que
ambicionam agradar as necessidades de lazer e quebrar a rotina, proporcionando

ao idoso um equilibrio fisico, psiquico, emocional e social.

e O Termalismo — o termalismo é uma medida que visa possibilitar aos idosos em
férias algumas terapia naturais, diminuindo assim o consumo de medicamentos.
Faculta igualmente a deslocagdo temporaria da sua residéncia, possibilitando
deste modo o contacto com um meio social diferente, promovendo a troca de

experiéncias, que quebram ou reduzem o frequente isolamento social.
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Dentro deste mesmo tema das Respostas Sociais para idosos, temos também um novo
modelo organizativo que é a RNCCI* - Rede Nacional de Cuidados Continuados
Integrados. A RNCCI € entdo um modelo organizativo que foi criado pelo Ministério do
Trabalho e da Solidariedade Social e da Saude, e é formada por um conjunto de
instituicdes publicas e privadas que prestam cuidados continuados de saude e de apoio
Social. Esta nova resposta Social promove a continuidade de cuidados de forma
integrada a pessoas em situacdo de dependéncia e com perda de autonomia. Os
objectivos desta mesma rede séo a de prestacdo de cuidados de saude e de apoio social
de forma integrada a pessoas que , independentemente da idade, se encontrem em
situacdo de dependéncia. Os Cuidados Continuados Integrados estdo centrados assim na
recuperacdo global da pessoa, promovendo a sua autonomia e melhorando a sua
funcionalidade, no ambito da situacdo de dependéncia em que se encontra. A prestacéo
dos cuidados de saude e de apoio social é assegurada através de unidades de
internamento e de ambulatdrio e de equipas domiciliarias (RNCCI 2009). As vérias

tipologias de cuidados que a Rede oferece sao:

e Unidade de Convalescenca

e Unidades de média duracdo e reabilitagdo

e Unidades de longa duragdo e manutencao

e Unidade de Cuidados paliativos

e Unidade de dia e de promocéo da autonomia

e Equipas domiciliérias.

19 http://www.rncci.min-saude.pt (Ultimo acesso 22/06/2010)
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3.3 - Qualidade nos servicos em Saude

A Dbusca crescente da sociedade relativamente a servigos de qualidade originou a
necessidade de modificacOes nas especificidades destes e uma maior exigéncia feita aos
fornecedores dos Vvérios tipos de servicos, ndo deixando de fora deste novo paradigma
0s servicos de saude. Assim, é importante conhecermos o que se entende por qualidade
e como se determina a qualidade em servicos, mais especificamente nos servigos de
salde. O conceito de qualidade foi introduzido na satide nos anos 80 e teve a sua origem
no sector da industria. Os peritos/autores que mais influenciaram e contribuiram para o
desenvolvimento deste conceito foram entre outros, Fiegenbaum, Crosby, Juran,
Deming, e Donabedian (Malik e Schiesari, 1998).

A qualidade é reconhecida hoje como um factor vital para a sobrevivéncia das
organizagBes, com ou sem fins lucrativos, publicas e privadas, em qualquer area de
actividade. Prioridade méxima da politica dos paises mais desenvolvidos, que em
Portugal assume especial importancia face a plena integracdo do Mercado Interno e ao
reforco de competitividade exigido pela nossa economia. A qualidade na saude surge
como uma exigéncia de todos os envolvidos nos cuidados de saude, sendo vista como
um seu atributo essencial. Tem, no entanto, algumas caracteristicas que a diferenciam

da qualidade noutras areas e actividades.

Podemos dizer que o crescimento dos servigos, no sector da salde, levou & melhoria da

qualidade dos mesmos, devido & maior preocupagdo manifestada com eles.

Segundo Kaotler (2000) um servigo é reconhecido caracteristicas especiais, como:

- A Intangibilidade (ndo existe a troca de propriedade, o que permite definir normas
qualitativas uniformes);

- A Inseparabilidade ( a execucao e o0 consumo do servigo ocorrem ao mesmo tempo)

- A Heterogeneidade (prende-se com a diversidade das actividades do servigco e
variabilidade inerente a prestacdo desse servico)

- A Susceptibilidade (os servicos tém um prazo de validade que, é apenas o tempo que
dura a sua prestacao)

- A Propriedade (auséncia de transferéncia de propriedade na transaccao)
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3.4 - O Modelo de Avaliacdo da Qualidade
(Instituto de Seguranca Social - IP)

Segundo o Instituto de Seguranca Social — IP (ISS-IP 2008a) no ambito do Subsistema

da Accédo social administrado pelo ISS, I.P., as accbGes de apoio social podem ser
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desenvolvidas por: Instituicbes Particulares de Solidariedade Social (IPSS);
Estabelecimentos Integrados; outras entidades Publicas ou Privadas.

Estas organizacOes/entidades constituem, actualmente, o principal agente que dinamiza
e promove 0s equipamentos e respostas sociais e tem como fungéo garantir aos cidadaos
0 acesso a servi¢os de qualidade, adequados a satisfacdo das suas necessidades e

expectativas.

Assim em 2003, foi criado, pelo Ministério da Seguranca Social e do Trabalho, a CNIS
(Confederacdo Nacional das Instituicdes de Solidariedade), a UMP (Unido das
Misericérdias Portuguesas) e a Unido das Mutualidades Portuguesas, o “Programa de
Cooperacéo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais”

Como finalidade de se constituir um referencial normativo que permitisse avaliar a
qualidade dos servicos prestados e consequentemente distinguir positivamente ou
negativamente as Respostas Sociais, 0 Instituto de Seguranca Social, I.P. através do
Departamento de Proteccdo Social de Cidadania (DPSC), da entdo Area de Cooperagio
e Rede Social, Gabinete da Qualidade e da Area de Investigacido e Conhecimento

concebeu 0 Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais. (1ISS-IP 2008a)

3.4.1- Objectivos do Modelo de Avaliacédo da Qualidade (ISS-1P)

Segundo o ISS-IP (2008a) o Modelo de Avaliacdo da Qualidade é entdo um referencial
normativo e tem como principios a de gestdo da qualidade. Estéo estabelecidas assim as
exigéncias necessarias a execucdo do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servigos
prestados pelas Respostas Sociais.
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O modelo tem entdo como objectivo os seguintes itens (ISS-1P 2008a):

» Ser um instrumento de diferenciagdo positiva das Respostas Sociais, permitindo

incentivar a melhoria dos servicos prestados;

 Ser um instrumento de auto-avaliacdo das Respostas Sociais, permitindo rever de uma
forma sistemética o desempenho da organizacdo, as oportunidades de melhoria e a
ligacdo entre aquilo que se faz e os resultados que se atingem;

* Apoiar no desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
nas Respostas Sociais, permitindo uma melhoria significativa da sua organizacdo e

funcionamento, nomeadamente através de:
- melhoria da eficiéncia e a eficacia dos seus processos;
- maior grau de participacdo dos clientes, nos servigos que lhes sdo destinados;

- maior dinamizacdo e efectivacdo da participacdo da familia no ambito da Resposta

Social;

- aumento do grau de satisfacdo da percepgéo ,expectativas e necessidades dos clientes,
colaboradores, fornecedores, parceiros e, de um modo geral, de todo o meio envolvente

da organizacéo e da sociedade em geral;

3.4.2 - Viséo geral do Modelo de Avaliacdo da Qualidade (I1SS-
IP)

O Modelo de Avaliacdo da Qualidade baseia-se em oito critérios, sendo quatro

respeitantes aos Meios e quatro aos Resultados.

CRITERIOS MEIOS CRITERIOS
Critérios que se reportam & forma Avaliam o produto final das acgbes
como as actividades da resposta social empreendidas, ou seja, o que se conseguiu
Jodo Luis Borges sdo desenvolvidas, ou seja, o que se faz alcangar como consequéncia da gestao 23
e como se faz que é feita dos Meios
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Quadro 2 - Modelo de Avaliacdo da Qualidade adaptado do modelo EFQM (I1SS-1P 2008)

Essencialmente o modelo diz-nos que “Resultados Excelentes no que se refere ao
Desempenho, Clientes, Pessoas e Sociedade sdo alcancados através da Lideranga na
conducdo do Planeamento e Estratégias, das Pessoas, dos Recursos e Parcerias e dos
Processos” (EFQM, Modelo de Exceléncia da EFQM). A elaboracdo deste Modelo de
Avaliagdo de Qualidade feito pelo ISS - IP teve como referéncias a norma NP EN
1S09001:2000*" — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos e 0 Modelo de
Exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM 2010 citado por
ISS-1P 2008b)

A norma acima referida, NP EN 1SO 9001:2008, esta baseada em oito principios de

gestéo da qualidade:

1 http://www.ipg.pt/ ( ultimo acesso 22/09/2010)
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o Focalizacdo no Cliente

e Lideranca

o Envolvimento das pessoas

o Abordagem por processos

o Abordagem a gestdo através de um Sistema (SGQ)
o Melhoria continua

o Abordagem a tomada de decisdes baseada em factos

o Rela¢des mutuamente benéeficas com fornecedores

3.4.3 - Questionario de avaliacdo de Satisfacdo das Estruturas Residenciais
para idosos do Modelo de Avaliacao da Qualidade (1SS-IP)

Como ferramenta de ajuda a implementacdo do Modelo de Avaliacdo da Qualidade
nomeadamente no que se refere ao Critério 5 — Resultados Clientes (Satisfagdo dos
Clientes) foram desenvolvidos trés questionarios (Anexo A) dirigidos a clientes,

colaboradores e parceiros.

No estagio apenas trabalhei com o questionario da Satisfacdo de Clientes que foi o que
me pediram, e adaptei as Casas da Cidade (Anexo B). Os questionarios dirigidos a

colaboradores e parceiros , serdo implementados noutra fase.

O tratamento dos resultados adquiridos permitira monitorizar a percepcdo dos clientes,
colaboradores e parceiros acerca do desempenho da organizacdo e detectar areas de

melhoria e, como resultado, novas metas a atingir.
Os Questionarios desenvolvidos tém como principais objectivos

* Avaliar o grau de satisfacdo em relacdo a aspectos especificos e globais da Resposta

Social;

« Identificar pontos fortes e areas de melhoria.
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3.4.3.1 Questionario da I1SS-IP (fundamentacéo teorica)

Um dos Critérios como referido em cima é o Critério 5 — Resultados Clientes
(Satisfacdo dos Clientes). E uma das ferramentas para ajudar a tirar conclusdes do grau
de satisfacdo dos clientes é o Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo - Estrutura

Residencial para Idosos do Instituto da Seguranga Social — IP.

Ao aplicarmos um questionario, a obtencdo de melhores resultados esta directamente
relacionada com a informacdo que a organizacdo presta sobre o objectivo, sobre os
conceitos e terminologias dos questionarios, e de como é garantida a confidencialidade
das informacGes obtidas. (1ISS-1P 2008c)

Assim ao estarmos a impulsionar um questionéario de satisfacdo, estaremos a aumentar
as expectativas de melhoria junto das partes interessadas. Temos entdo a necessidade de
criar as condicbes em que a informacdo recolhida seja utilizada para a melhoria de

processos e servicos. (ISS-1P 2008c)

Dentro do Critério 5 — Resultados Clientes (Satisfagdo dos Clientes), uma das
metodologias da construcdo do Questionario (Anexo A) foi a utilizacdo de 5
variaveis/dimensfes. Essas variaveis/dimensdes vao de encontro com a escala ServQual
(que ja referi no tépico 3.3 mas que voltei a falar para fundamentar o Questionario do
ISS-IP). Esta escala é um dos mais utilizados para medir a qualidade e a satisfacdo dos
clientes em determinados servicos, e procura ultrapassar a subjectividade, ao medir as
diferencas significativas entre os padrées de qualidade do servi¢co percebido pelos
clientes e as suas reais expectativas. Este conceito segundo Parasunaman, Zeithaml e

Berry (1985), consiste em 5 varidveis/dimensdes.
- Tangibilidade (evidencia fisica — instalagdes, equipamentos, pessoal e material escrito)

- Confianca e Seguranca (capacidade para executar o servico conforme o prometido

com seguranca e precisao)
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- Capacidade de Resposta (a disponibilidade em ajudar os clientes e prestar servicos
rapidamente)

- Fiabilidade (capacidade para realizar o servico no momento e no local onde o servico

foi prometido)

- Empatia (Capacidade do prestador de servigos de tratar o cliente com respeito, dando

uma atencéo individual e cuidadosa)

Todas estas as 5 variaveis/dimensdes acima referidas estdo aplicadas no Questionario do

estagio nas Casas da Cidade.

Assim podemos confirmar que o modelo Servqual (figura 9) é um modelo que é 0 mais
utilizado para medir a qualidade e a satisfacdo dos clientes nos servicos. O modelo
assenta entdo no pressuposto de que o consumidor avalia a qualidade de uma
experiencia de servico como o resultado de uma diferenca (lacuna ou Gap) entre o
servico esperado e o servico real percebido, tendo em conta 0s requisitos que s&o
necessarios para que o servigo tenha a qualidade que o préprio cliente espera.

Comumnicagio Necessidades . S
iy S Comunicagao externa
Verbal pessoals
; Servigo esperado '—/
CONSUMIDOR e t
Servigo percebido |e

Y

GAP 4

Expeneéncias

Servigo prestado | <—»
passadas

EMPRESA GAP3 1
Interpretacio das
percepgoes nas
especificagoes da

3 i qualidade de
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Figura 9 — Modelo Servqual
Fonte Caprichos e Lopes 2008

O modelo Servqual permite aferir os padrbes de qualidade do conjunto de produtos e
dos servigos produzidos e compreender as diferentes lacunas ao longo de todo o
processo de producdo e comercializagdo que deram origem a insatisfacdo do cliente,
associando-as as cinco dimensdes de qualidade do modelo, de forma a permitir que se
tomem medidas para descobrir as verdadeiras causas e para corrigi-las (Copper et all.,
2001 citado por Caprichos e Lopes 2007)

Contudo, no questionario que adaptei (Anexo B) do Modelo de Avaliagdo da Satisfacédo

das Estruturas Residenciais, apenas avaliei o Servigo Percebido.

4- Estagio Casas da Cidade

4.1- Fases do Projecto de Estagio (cronograma)

1° Fase — Més Marcgo e Abril. Conhecimento da Organizagdo e interacgdo com 0s

responsaveis dos varios departamentos e iniciacdo da planificagdo do projecto (estive
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sempre presente tanto nas “reunides gerais” como participei e ajudei em alguns
eventos). Participei também na elaboragdo do novo Sistema de Normalizacéo
Contabilistica (SNC), que substitui o "antigo” Plano Oficial de Contabilidade (POC) e

na elaboracéo de planos de actividades de varios tipos.

2° Fase — Maio — Realizagdo de um Questionario de Satisfacdo em formato carta aos
Residentes das Casas da Cidade dos varios servicos prestados (possivel criagdo do

primeiro questionario modelo para as Residéncias da ESS).
3° Fase — Inicio de Junho - Entrega do Questionario
4°Fase — Finais de Junho - Recolha e analise dos Questionarios

5°Fase — Inicio de Julho - Identificar pontos fortes e areas de melhoria dos resultados
dos questionarios feitos aos residentes das casas da cidade. Elaboracdo do relatério de
estdgio com o objectivo de propor solucBes nas areas menos fortes do resultados do

Questionario aos residentes.

4.2 - O Projecto de Estagio

O Projecto proposto foi a de avaliacdo da satisfacdo de clientes, aos Residentes das
Casas da Cidade, utilizando um questionario adaptado do modelo do Instituto Portugués
da Seguranca Social. (Anexo B). Este questionario foi pertinente ser realizando pois
tendo as Casas da Cidade apenas um ano de vida, nunca se tinha realizacdo qualquer
questionario no ambito de avaliar o grau de satisfacdo dos Residentes. O Questionario
foi supervisado pelo Dr. Miguel Carmona, Administrador Executivo das Casas da
Cidade.
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4.3 - Metodologia

4.3.1 - Tipo de estudo

Para esta investigacdo optamos por realizar um estudo transversal, descritivo e andnimo,
recorrendo & técnica de inquérito por questionario como elemento de recolha de dados.
E anonimo pois todos 0s questionarios sdo pessoais e sem qualquer indicagdo do nome
da pessoa. E transversal pois é aplicado um questionario e apenas um, num Unico
momento (Carmo e Ferreira, 2008). E descrito pois é um estudo com base na descricio
dos resultados finais obtidos (Fortin, 2003).

4.3.2 - Amostra

A amostra aleatoria simples constituida por 30 Residentes das Casas da Cidade, com
idades compreendidas entre os 67 e 86, onde 21 dos residentes sdo femininos e 9

masculinos.

4.3.3 - Instrumento de recolha de dados

O instrumento utilizado foi um questionario (Anexo B) adaptado do Modelo de
Avaliacéo da qualidade - Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo Estrutura Residencial
para ldosos do Instituto de Seguranca Social - IP 2009 (Anexo A) com 35 perguntas
fechadas. Para as perguntas 1 a 34 foi considerada uma escala de 5 pontos tipo Likert
onde as variaveis vao de entre o “Nada Satisfeito” (0) e o “Totalmente Satisfeito” (4).
Para cada uma das referidas perguntas foi ainda considerada a possibilidade de assinalar

“Néo Sei” (NS) ou “Né&o se Aplica” (NA). Esta escala utilizada, a escala de Likert, é
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uma escala que indica se estdo de acordo ou em desacordo com as determinantes
enunciadas. A pergunta 35 é relativa & lealdade para com a Organizacdo e apresenta

apenas 2 tipos de resposta fechada ( Sim ou Né&o )

4.3.4 - Procedimentos

Uma vez validado o Questionario por parte do Administrador-Executivo das Casas da
Cidade (realizacdo de um pré-teste com alguns colaboradores das Casas da Cidade),
foram entregues 60 exemplares do Questionario em envelope na Recepcdo. Durante o
inicio do més de Junho foram entregues os envelopes aos Residentes, com a informacao
do colaborador da Recepcdo de explicar o conteddo do envelope. Foi informado
também aos Residentes que era um questionario anénimo e confidencial. Finais de

Junho apenas tinha recebido cerca de 32 envelopes, ao qual 2 ndo estavam preenchidos.

O tratamento dos dados recebidos pelos questionarios foi realizado no programa SPSS
(Statistical Package for Social Sciences), versdo 17.0. Apos a recolha de dados, estes
foram inseridos na base de dados, construido previamente pelo aluno, e seguidamente
realizado uma analise estatistica descritiva das resposta obtidas. Terminada a fase da

analise estatistica foi feita uma analise critica e construtiva dos mesmos.

Toda a recolha de dados e analise dos mesmos, foi assegurada e respeitado, toda a

confidencialidade e anonimato.

5- Resultados

A apresentacdo dos resultados vai ser iniciada pela apresentacdo de uma analise de
consisténcia interna da escala do questionario através do coeficiente de Alpha de
Cronbach. De seguida a apresentacdo de dados referentes a Idade e Sexo da amostra.
Posteriormente irei apresentar as respostas obtidas nas 35 questbes. Nas 33 primeiras
questdes irei dividi-las em 5 varidveis: Factores Tangiveis (pergunta 1 & 7); Fiabilidade
(pergunta 8 & 13); Capacidade de Resposta (pergunta 14 & 21); Confianca e Seguranca
(pergunta 22 & 28); Empatia (pergunta 29 & 33). A penultima pergunta (pergunta 34) é
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uma pergunta de classificacdo geral do grau de satisfacdo, e a ultima é relativa a
lealdade com a Organizacéo.

Foi realizada uma analise de consisténcia interna do questionario (feita pelo programa
SPSS) atraves do coeficiente Alpha de Cronback. O resultado obtido foi de 0,959 como
se pode ver no quadro 3 abaixo. Segundo Murphy e Davidsholder (1988), citados por
Garcia-Marques e Maroco (2006) um alpha inferior a 0,60 indica uma fiabilidade
inaceitavel e um alpha superior a 0,70 indica uma fiabilidade aceitavel e € licito afirmar

que as variaveis em causa sao bem explicadas pelas perguntas consideradas.

Fiabilidade do Questionario

Cronbach's

Alpha N of Items

,959 37

Tabela 1 - Coeficiente Alpha Cronbach

Os dados que iram aparecer até ao final do tépico Resultados, foram todos trabalhados e
analisados com a ajuda do programa acima referido, o SPSS (Statistical Package for the
Social Scienses) - Este programa serve de apoio a tomada de decisdo que inclui:
aplicacdo analitica, Data Mining, Text Mining e estatistica que transformam os dados

em informac6es importantes (Wikipedia 2010).

No que diz respeito aos itens Sexo/género pode-se observar na Quando 4 e Gréafico 1
que a maioria dos Residentes que responderam ao questionario 21 (70%) sdo do sexo

feminino e 9 (30%) séo do sexo masculino.

Sexo

Sexo

Frequéncia Percentagem

Valid Masculino 9 30,0
Feminino 21 70,0
Total 30 100,0

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universid:

M Masculino
W Feminino



Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito

Santo Saude)
Licenciatura em Gestdo em Saude

Quando 4 - Género do Residente

Gréfico 1 - Género do Residente

No que diz respeito a idade (Quadro 5), 3 idosos (10%) tem idades compreendidas entre
0s 65-69, 8 idosos (26,7%) idades compreendidas entre os 70-74, 8 idosos (26,7%)
idades compreendidas entre os 75-79, 10 idosos (33,3%) idades compreendidas entre 0s

80-84, 1 idoso apenas (3,3%) acima dos 85 anos.

Idade
Frequéncia | Percentagem
Valid 65-69 3 10,04
70-74 8 26,7
75-79 8 26,7
80-84 10 33,3
>85 1 3,3
Total 30 100,0

Quadro 5 - Idade dos Residentes

Em relacéo as afirmacdes, vai realizar-se uma anélise agrupando as afirmagfes que nos

permitem responder aos objectivos de estudos. Serdo agrupadas conforme as

dimensdes/variaveis:

e Factores tangiveis (pergunta 1 a 7),

e Fiabilidade (pergunta 8 4 13),

e Capacidade de Resposta (pergunta 14 & 21)

e Confianga e Seguranca (pergunta 22 4 28)

e Empatia (pergunta 29 4 33)
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A pendltima pergunta (pergunta 34) e Gltima pergunta (pergunta 35) seré& analisada em
separado pois uma tem a haver com o grau de satisfacdo Geral do Residente para com as
Casas da Cidade, e a ultima pergunta, uma pergunta de caracter de lealdade com as
Casas da Cidade.

Factores Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente
Tangiveis Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
N-30 F(A) F (A) F(A) F(A) F(A) Media
F () (%) F (N (%) F () (%) F () (%) F () (%)
P1-Estado de conservacdo F=0 F=0 F=5 F=13 F=12
dos edificios 3,23
(0%) (0%) (16,7%) (43,3%) (40,0%)
P2- Limpeza e arrumacéo F=0 F=0 F=5 F=13 F=12
das instalacfes 3,23
(0%) (0%) (16,7%) (43,3%) (40,0%)
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P3- Facilidade de acesso, F=0 F=0 F=5 F=12 F=13
circulacéo e 3,27
movimentagdo nas (0%) (0%) (16,7%) (40%) (43,4%)
instalacdes
P4- Os equipamentos séo F=0 F=0 F=5 F=12 F=13
actuais 3,27
(0%) (0%) (16,7%) (40%) (43,4%)
P5- Estado de conservacao F=0 F=0 F=5 F=12 F=13
dos equipamentos 3,27
(0%) (0%) (16,7%) (40%) (43,4%)
P6- Conforto e adequacéo F=0 F=0 F=5 F=12 F=13
das instalacfes 3,27
(0%) (0%) (16,7%) (40%) (43,4%)
P7-Apresentacao e F=0 F=1 F=3 F=17 F=9
imagem dos colaboradores 3,13
(0%) (3,3%) (10,0%) (56,7%) (30%)

Tabela 2 - Variavel Factor Tangivel

Pode-se observar na Variavel Factores Tangiveis (Tabela 2) que na pergunta “ Estado
de conservacdo dos edificios, que 5 (16,7%) responderam que estavam satisfeitos, 13
(43,4%) responderam Muito Satisfeitos e 12 (40%) responderam que estavam
Totalmente Satisfeitos

Na pergunta “Limpeza e arrumacdo das instalacfes” , apenas 5 (16,7%) responderam
Satisfeito, 13 (43,3%) Muito Satisfeito e 12 /40%) responderam Totalmente Satisfeitos

No que diz respeito & pergunta *“ Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas
instalagbes” , tivemos 5(16,7%) dos residentes que responderam que estavam Satisfeitos
, 12(40%) dos residentes estavam Muito Satisfeitos e 13 (43,3%) responderam Muito

Satisfeitos

Na pergunta “ Os equipamentos sdo actuais “, 5 (16,7%) responderam que estavam
Satisfeitos, 12 (40%) que estavam Muito Satisfeitos, e por fim 13 (43,4%) dos

residentes responderam que estavam Totalmente Satisfeito.
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Em relacdo & pergunta “Estado de conservacdo dos equipamentos” pode-se obervar que
5(16,7%) responderam que estavam Satisfeitos, 12(40%) responderam Muito Satisfeitos
e 13(43,3%) Muito Satisfeitos.

Na pergunta “Conforto e adequacdo das instalacdes”, 5(16,7%) dos Residentes
responderam que estavam Satisfeitos , 12(40%) responderam Muito Satisfeitos e
13(43,3%) responderam Muito Satisfeitos

Na ultima pergunta das Variaveis Factores Tangiveis, 1 (33,3%) residente respondeu
que estava Pouco Satisfeito, 3 (10,0%) Satisfeito, 17 (56,6%) Muito Satisfeito, e por fim

9(30%) responderam Totalmente Satisfeito

Media Total de Satisfacdo para a Variavel Factores Tangiveis —
3,23+3,23+3,27+3,27+3,27+3,27+3,13 = 3,24 (Muito Satisfeito)
7

A media Total da Variavel Factores Tangiveis é de 3,24, que numa escala de 0 a 4 onde
0 é Nada Satisfeito, 1 é Pouco Satisfeito, 2 Satisfeito, 3 Muito Satisfeito e 4 Totalmente

Satisfeito, a Varidvel Factores Tangiveis estd no Muito Satisfeito.

Fiabilidade Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
N-30 F(A) F(A) F(A) F(A) F(A) Media
F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%)
P8- Participacéo no F=0 F=3 F=9 F=14 F=4
planeamento dos servicos que
lhe sdo prestados (0%) (10%) (30%) (46,7%) (13,3%) 2,63
P9- Planeamento, organizacao F=0 F=3 F=12 F=11 F=4
e execucdo dos servigos e
2,53
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actividades em geral (0%) (10,0%) (40,0%) (36,7%) (13,3%)
P10- Informacéo sobre o F=0 F=0 F=5 F=18 F=7
Regulamento Interno e regras
de funcionamento (0%) (0%) (16,7%) (60,0%) (23,3%) 3,07
P11- Informacéo e F=3 F=13 F=12 F=2 F=0
participacdo na elaboracdo das
actividades das Casas da (10,0%) (43,3%) (40,0%) (6,7) (0%) 143
Cidade
P12- Informacdo de como F=0 F=0 F=21 F=7 F=2
aceder a outros servicos que a
organizacgo disponibiliza (0%) (0%) (70,0%) (23,3%) (6,7%) 2,37
P13- Confianca na capacidade F=0 F=2 F=13 F=12 F=3
da organizacdo para ajudar a
resolver os seus (0%) (6,7%) (43,3%) (40,0%) (10,0%) 2,53
problemas/questfes

Tabela 3 - Variavel Fiabilidade

Pode-se observar na variavel de Fiabilidade (Tabela 3) na pergunta “Participacdo no
planeamento dos servicos que lhe s&o prestados” 3 (10%) Residentes responderam que
estavam Pouco Satisfeitos, 9 (30%) responderam & pergunta como Satisfeitos, 14
(46,7%) responderam que estavam Muito Satisfeitos, e apenas 4 (13,3%) responderam

Totalmente Satisfeitos.

Em relacdo & pergunta “Planeamento, organizacdo e execugdo dos servigos e actividades
em geral , 3 (10,0%) dos questionados responderam Pouco Satisfeitos, 12(40,0%)
responderam Satisfeitos, 11(36,7%) responderam Muito Satisfeitos, e 4(13,3%)

Totalmente Satisfeitos.

Na pergunta “Informacdo sobre o Regulamento Interno e regras de funcionamento,
apenas 5(16,7%) responderam que estavam Satisfeitos, 18(60,0%) responderam Muito

Satisfeitos, e 7(23,3%) responderam Totalmente Satisfeitos.

Em relacdo & pergunta *“ Informacéo e participacdo na elaboracdo as actividades das
Casas da Cidade, 3(10,0%) responderam que estavam Nada Satisfeitos , 13(43,3%)
Pouco Satisfeitos, 12(40,0%) Satisfeitos, e por fim 2(6,7%) dos Residentes responderam

Muito Satisfeitos.

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 37




Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito
Santo Saude)
Licenciatura em Gestéo em Salde

A pergunta “Informacdo de como aceder a outros servicos que a organizacdo
disponibiliza”, teve a maioria dos Residentes, 21(70,0%) a responder Satisfeitos,
7(23,3%) a responder Muito Satisfeitos e apenas 3 (10,0%) a responder Totalmente

Satisfeitos

Por fim, na pergunta “Confianca na capacidade da Organizagédo para ajudar a resolver 0s
seus problemas/questdes” tivemos 2(6,7%) dos Residentes a responder Pouco
Satisfeitos, 13(43,3%) a responder Satisfeito, 12(40,0%) a responder Muito Satisfeito, e

3(10,0%) a responder Totalmente Satisfeitos.

Media de Satisfacdo para a Variavel Fiabilidade -
2,63+2,53+3,07+1,43+2,37+2,53 = 2,43 (Satisfeito)
6

A média Total da Variavel Fiabilidade é de 2,43 , que numa escala de 0 a 4 onde 0 é
Nada Satisfeito, 1 é Pouco Satisfeito, 2 Satisfeito, 3 Muito Satisfeito e 4 Totalmente

Satisfeito, a VVariavel Fiabilidade esta no Satisfeito.

C ap acidade de Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
Resposta
N-30 F(A) F(A) F(A) F(A) F(A) Media
F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F()(%)
P14- Modo/Desempenho como 0s F=0 F=3 F=7 F=22 F=1 280
colaboradores prestam os servigos '
(0%) (10%) (23,3%) (73,3%) (3,3%)
P15-Adequagao das refeicdes aos F=2 F=4 F=10 F=11 F=3 230
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Seus gostos e necessidades (6,7%) (13,3%) (33,3%) (36,7%) (10,0%)
P16-Apoio nos cuidados e higiene F=0 F=0 F=4 F=19 F=7 3.10
e imagem de que precisa '
(0%) (0%) (13,3%) (63,3%) (23,3%)
P17- Apoio nos cuidados de saude F=0 F=0 F=5 F=20 F=5 3.00
de que precisa '
(0%) (0%) (16,7%) (66,7) (16,7%)
P18- Apoio na realizagao das suas F=0 F=0 F=6 F=17 F=7 3.03
actividades pessoais '
(0%) (0%) (20,0%) (56,7%) (23,3%)
P19-Adequeacéo das actividades F=0 F=4 F=17 F=9 F=0 217
lidicas e de desenvolvimento '
pessoal aos seus interesses e (0%) (13,3%) (56,7%) (30,0%) (0%)
necessidades
P20- Diversidade e quantidade das F=0 F=3 F=14 F=13 F=0 233
actividades ludicas e de ’
desenvolvimento pessoal (0%) (10,0%) (46,7%) (43,3%) (0%)
disponibilizadas
P21- Disponibilidade dos F=0 F=0 F=8 F=19 F=3 2.83
colaboradores sempre que precisa '
do seu apoio (0%) (0%) (26,7%) (63,3%) (10,0%)

Tabela 4 - Varidvel Capacidade de Resposta

Pode-se observar na Variavel Capacidade de Resposta (Tabela 4) que na pergunta “
Modo/Desempenho como os colaboradores prestam os servigos” tivemos 3(10%) dos
residentes que responderam Pouco Satisfeitos, 7(23,3%) Satisfeitos, a maioria
(22(73,3%) respondeu Muito Satisfeitos e apenas 1(3,3%) respondeu Totalmente
Satisfeitos

Em relacdo & pergunta “ Adequacdo das refeicbes aos seus gostos e necessidades” ,
2(6,7%) dos residentes responderam Nada Satisfeitos, 4(13,3%) responderam Pouco
Satisfeitos, 10(33,3%) Satisfeitos, 11(13,7%) responderam que estava Muito Satisfeitos
, € 3(10,0%) Totalmente Satisfeitos.

A pergunta “ Apoio nos cuidados e higiene e imagem de que precisa”, teve como
respostas , 4(13,3%) dos residentes responderam que estavam Satisfeitos, 19(63,3%)
responderam que estavam Muito Satisfeitos , e 7(23,3%) responderam Totalmente
Satisfeitos
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No que diz respeito & pergunta “Apoio nos cuidados de Salude de que precisa”, 5(16,7%)
responderam Satisfeito, a maioria 20(66,7%) respondeu Muito Satisfeito , e 5(16,7)

respondeu Totalmente Satisfeito

Na pergunta “ Apoio na realizacdo das suas actividades pessoas, 6(20,0%) respondeu
Satisfeito, 17(56,7%) Muito Satisfeito e 7(23,3%) respondeu Totalmente Satisfeitos

Na pergunta *“ adequacdo das actividades ladicas e de desenvolvimento pessoal aos seus
interesses e necessidades que , 4(13,3%) dos residentes responderam que estavam
Pouco Satisfeitos, 17(56,7%) estavam Satisfeitos , e que 9(30,0%) estavam Muito

Satisfeitos

Em relacdo & pergunta “ Diversidade e quantidade das actividades ludicas e de
desenvolvimento pessoal disponibilizadas , 3(10,0%) dos residentes responderam Pouco
Satisfeitos, 14(46,7%) responderam Satisfeitos e finalmente 13(43,3%) responderam

Muito Satisfeitos.

Por fim , na pergunta “ Disponibilidade dos colaboradores sempre que precisa do seu
apoio, 8(26,7%) responderam Satisfeitos, a maioria 19(63,3%) responderam Muito

Satisfeitos, e apenas 3(10,0%) responderam que estavam Totalmente Satisfeitos.

Media Total de Satisfacdo para a Variavel Capacidade de Resposta —
2,80+2,30+3,10+3+3,03+2,17+2,33+2,83 = 2,70 (Muito Satisfeito)
8
A média Total da Variavel Capacidade de Resposta é de 2,695 , que numa escala de 0 a

4 onde 0 é Nada Satisfeito, 1 é Pouco Satisfeito, 2 Satisfeito, 3 Muito Satisfeito e 4

Totalmente Satisfeito, a Varidvel Capacidade de Resposta estd no Muito Satisfeito.

Confianca e Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
Seguranca
N-30 F(A) F(A) F(A) F(A) F(A) Media
F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%)
P22 - Sistemas de seguranca F=0 F=0 F=2 F=21 F=7
contra roubo, incéndio e 317
intruséo (0%) (0%) (6,7%) (70,0%) (23,3%) '
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P23- Cumprimento dos seus F=0 F=0 F=5 F=19 F=6
direitos por parte de todos 0s 3.03
colaboradores (0%) (0%) (16,7%) (63,3%) (20,0%) '
P24- Forma como a F=0 F=0 F=5 F=19 F=6
organizagao assegura a 3.03
confidencialidade dos seus (0%) (0%) (16,7%) (63,3%) (20,0%) '
dados pessoais
P25- Simpatia, educacéo e F=0 F=0 F=6 F=14 F=10
atencdo dos colaboradores 313
(0%) (0%) (20,0%) (46,7%) (33,3%) ’
P26- Esclarecimento de F=0 F=0 F=8 F=13 F=9
informacéo prestada pelos 3.03
colaboradores sempre que (0%) (0%) (26,7%) (43,3%) (30,0%) '
precisa
P27- Respeito da organizagao F=0 F=0 F=10 F=11 F=9
Casas da Cidade pelas suas 297
decisGes e opg¢des (0%) (0%) (33,3%) (36,7%) (30,09%) ’
P28- Forma como o0s F=0 F=0 F=8 F=14 F=8
colaboradores cumprem o seu
plano individual (higiene (0%) (0%) (26,7%) (46,7%) (26,7%) 3.00

pessoal , medicamentos,
actividades, etc)

Tabela 5 — Variavel Confianga e Seguranca

Pode-se observar na Variavel Confianga e Seguranca (Tabela5) que na pergunta
“Sistemas de Seguranga contra Roubos, incéndio e Intrusdo que apenas 2(6,7%)
responderam Satisfeito, 21(70,0%) Muito Satisfeito e 7(23,3%) respondeu Totalmente

Satisfeito.

Em relagdo & pergunta “Cumprimento dos seus direitos por parte de todos o0s
colaboradores” apenas 5(16,7%) respondeu Satisfeito , a maioria 19(,63,3%) respondeu

Muito Satisfeito e 6 (20,0%) respondeu Totalmente Satisfeito.

Na pergunta “Forma como a organizacdo assegura a confidencialidade dos seus dados
pessoais, apenas 5(16,7%) respondeu Satisfeito , a maioria 19(,63,3%) respondeu Muito

Satisfeito e 6 (20,0%) respondeu Totalmente Satisfeito.
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Observou-se que na pergunta “ Simpatia, educacdo e atencdo dos colaboradores”, 6
(20,0%) dos residentes responderam Satisfeito, 14 (46,7%) Muito Satisfeito, e
10(33,3%) Totalmente Satisfeito

No que refere a pergunta *“ Esclarecimento de informacdo presta pelos colaboradores
sempre que precisa”, 8 (26,7%) responderam Satisfeito, 13 (43,3%) Muito Satisfeito e 9
(30,0%) Totalmente Satisfeito.

Em relacdo & pergunta *“ Respeito da organizacdo Casas da Cidade pelas suas decisfes e
opcoes, 10 (33,3%) dos residentes responderam Satisfeito, 11 (36,7%) respondeu Muito
Satisfeito, e 9 (30,0%) Totalmente Satisfeito.

Por ultimo, na pergunta “ Forma como 0s colaboradores cumprem o seu plano
individual (higiene pessoal, medicamentos, actividades, etc.”, 8 (26,7%) responderam
Satisfeito, 14 (46,7%) respondeu Muito Satisfeito, e 8 (26,7%) respondeu Totalmente
Satisfeitos

Media Total de Satisfacdo para a Variavel Confianca e Seguranca —
3,17+3,03+3,03+3,13+3,03+2,97+3,00 = 3,05 (Muito Satisfeito)
7

A média Total da Varidvel Confianca e Seguranca é de 3,05, que numa escala de 0 a 4
onde 0 é Nada Satisfeito, 1 é Pouco Satisfeito, 2 Satisfeito, 3 Muito Satisfeito e 4

Totalmente Satisfeito, a Varidvel Confianca e Seguranca estd no Muito Satisfeito.

Emp atia Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
N-30 F(A) F(A) F(A) F(A) F(A) Media
F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%) F(r)(%)
P29 - Tratamento e F=0 F=1 F=9 F=18 F=2
encaminhamento das 270
reclamacg6es dos clientes (0%) (3,,3%) (30,0%) (60,0%) (6,7%) ’
P30- Respeito e consideracdo F=0 F=7 F=6 F=11 F=6
da organizac0es pelas 253
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sugestOes dos clientes (0%) (23,3%) (20,0%) (36,7%) (20,0%)
P31- Nivel de informag&o F=1 F=10 F=11 F=5 F=3
sobre mudangas/alteracdes na 1.97
organizagao (3,3%) (33,3%) (36,7%) (16,7%) (10,0%) ’
P32- Disponibilidade dos F=0 F=0 F=15 F=10 F=5
colaboradores para ouvirem e 267
apoiarem a resolucéo dos seus (0%) (0%) (50,0%) (33,3%) (16,7%) '
problemas pessoais
P33- Apoio dos colaboradores F=0 F=0 F=7 F=16 F=7
na sua dinamizagao e 3.00
motivacdo para realizar e (0%) (0%) (23,3%) (53,3%) (23,3%) ’

participar em actividades
ocupacionais e de
desenvolvimento pessoal

Tabela 6 — Varidvel Empatia

Pode-se observar na Empatia (Tabela 6) que na pergunta “Tratamento e
encaminhamento das reclamacdes dos clientes “ que apenas 1(3,3%) responderam Nada
Satisfeito, 9(30,0%) Satisfeito , 18 (60%) respondeu Muito Satisfeito e apenas 2(6,7%)
respondeu Muito Satisfeito.

Em relacdo a pergunta “Respeito e consideracdo da organizacdes pelas sugestdes dos
clientes” 7(23,3%) responderam Pouco Satisfeitos, 6(20,0%) responderam Satisfeitos,
11(36,7%) responderam Muito satisfeitos , e por fim 6(20,0%) responderam
Totalmente Satisfeitos.

Na pergunta “ Nivel de informacdo sobre mudancas/alteracfes na organizacdo”, apenas
1(3,3%) residentes respondeu Nada Satisfaz, 10(33,3%) respondeu Pouco Satisfaz,
11(36,7%) Satisfaz, 5(16,7%) Muito Satisfaz , e 3(10,0%) residentes responderam
Totalmente Satisfeito.

No que refere & pergunta “Disponibilidade dos colaboradores para ouvirem e apoiarem a
resolucdo dos seus problemas pessoais “, 15 (50,0%) dos inquiridos respondeu Satisfaz,
10(33,3%) respondeu Muito Satisfaz , e 5(16,7%) respondeu Muito Satisfaz.

Por fim na pergunta “ Apoio dos colaboradores na sua dinamizagdo e motivagdo para

realizar e participar em actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal”,
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7(23,3%) respondeu Satisfaz, 16(53,3%) respondeu Muito Satisfaz, e 7(23,3%)
respondeu Totalmente Satisfaz

Media Total de Satisfacdo para a Varidvel Empatia —
2,70+2,53+1,97+2,67+3,00 = 2,574 (Muito Satisfeito)
5

A média Total da Variavel Empatia é de 2,574 , que numa escala de 0 a 4 onde 0 é Nada
Satisfeito, 1 é Pouco Satisfeito, 2 Satisfeito, 3 Muito Satisfeito e 4 Totalmente
Satisfeito, a Varidvel Empatia esta no Muito Satisfeito.

Media total das Variaveis do Questionario

Varla\_/els, d_O Factores Capacidade de Confianca e
Questlonarlo Tangiveis Fiabilidade Resposta Seguranca Empatia
Numero de perguntas 7 6 8 7
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Media total das Variaveis do Questionario

Variaveis do

1 (Pouco Satisfeito)
2 (Satisfeito)
3 (Muito Satisfeito)

4 (Totalmente Satisfeito)

T Factores Capacidade de Confianca e
Questlonarlo Tangiveis Fiabilidade Resposta Seguranca Empatia
Numero de perguntas 7 6 8 5
Media Total ( Escala de 0 a 4) 3,2386 2,4267 2,6950 3,0514 2,5740
0 (Nada Satisfeito) Muito Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito | Muito Satisfeito |Muito Satisfeito

Tabela 7 — Media total das Variaveis do Questionario

A tabela 7 demonstra a media total das varias varidveis que estavam no Questionério.

Podemos observar que a que teve menor pontuacdo foi a Varidvel Fiabilidade, e a que

obteve maior pontuacdo foi a Variavel Factores Tangiveis. A soma da Media total das

Variaveis da um resultado de 2,79. Numa escala de 0 a 4, onde 0 é Nada Satisfeito, 1 é

Pouco Satisfeito, 2 Satisfeito, 3 Muito Satisfeito, e 4 Totalmente Satisfeito, a soma da

Media total das Variaveis do um resultado de Muito Satisfeito.

P34-De uma forma geral, qual € o seu grau de

satisfacdo com as Casas da Cidade?

De uma forma geral, qual é o seu grau de satisfagdo com as Casas da Cidade?

Frequéncia | Percentagem

Valid Nada Satisfeito 1 3,3

Pouco Satisfeito 1 3,3

Satisfeito 7 23,3

Muito Satisfeito 17 56,7

Totalmente 4 13,3

Satisfeito

Total 30 100,0]

Quando 6- Grau de Satisfacdo dos Residentes

Residentes

Nada Satisfeito Pouco Satisfeito

Satisfeito

Muito Satisfeito  Totalmente Satisfeito

De uma forma geral, qual & o seu grau de satisfagdo com as Casas da

Cidade?

Grafico 2 - Grau de Satisfacdo dos

Na pergunta sobre o Grau de satisfacdo Geral das Casas da Cidade (Quadro 6) podemos

observar que 1(3,3) pessoa respondeu Nada Satisfeito, 1(3,3) Pouco Satisfeito, 7(23,3%)
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Satisfeito, mais de metade 17(56,7) responderam Muito Satisfeito , e 4(13,3%)
Residentes responderam que estavam Totalmente Satisfeitos

P35- Se um amigo seu precisasse,

recomendaria esta organizagdo?

Frequéncia | Percentagem
Valid  Sim 28 93,3
N&o 2 6,7
Total 30 100,0]

Quando 7-Quadro de lealdade com as Casas da Cidade

CC

Se um amigo seu precisasse, recomendaria esta organizagao?

100

807

607

401

207

Sim Nao
Se um amigo seu preci recc daria esta organizagao?

Gréfico 3 - Quadro de lealdade com as

Em relacdo & pergunta de lealdade com a organizagéo (Quadro 7) “ Se um amigo seu

precisasse recomendaria esta organizacdo?”, tivemos 28 (93,3%) respostas que Sim, e
apenas 2 (6,7%) que néo.
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6- Discussao de resultados

Neste tema iremos analisar e discutir as melhores e as piores Variaveis (Factores
Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de Resposta, Confianca e Seguranca e Empatia.
Analisarei também as melhores e as piores respostas dadas dentro dessas Variaveis. No
fim irei analisar a pergunta de Grau de Satisfacdo Geral (P34) e a pergunta de Lealdade
(P35) que também estavam no Questionario, mas fora das Variaveis acima referidas.

Como podemos observar na Tabela 7, a Variavel que obteve um menor resultado, foi a
Fiabilidade, e a que obteve resultado maior foi a Variavel Factores Tangiveis. Podemos
referir que, alguns residentes das Casas da Cidade a nivel de Fiabilidade nédo acreditam,
ou estdo descontentes em relagdo a “capacidade para realizar o servico prometido de
uma forma segura e com preciséo” (Parasuranam et al 1985) . O mesmo ndo acontece
com a Variavel Factores Tangiveis que obteve um resultado de “Muito Satisfeito”, e
segundo (Parasuranam et al 1985) factores Tangiveis sdo “os aspecto fisico das
instalagBes, equipamentos e pessoas”.Portanto podemos concluir que das varias
Varidveis, os Residentes estdo Muito Satisfeitos com o aspecto fisico das instalacdes,
equipamento, pessoal e materiais (Factores Tangiveis), e sO Satisfeitos com a
capacidade para a realizagdo do servico prometido de uma forma segura e com precisdo
(Fiabilidade).

Apesar da Variavel Fiabilidade ter sido a menor classificada (Satisfaz) e todas as outras
Variaveis terem tido Médias Finais de resultados de Muito Satisfeitas (tabela7),
podemos observar que nas Tabelas das respostas individuais das perguntas de Variaveis
como por exemplo na Capacidade de Resposta (Tabela 4), Empatia (Tabela 6) e também
da Fiabilidade (Tabela 3), temos médias de respostas individuais que estdo classificadas

como Satisfaz e uma como Pouco Satisfaz.

Na Fiabilidade (Tabela 3) a pergunta 11 esta classifica pelas residentes como Pouco

Satisfaz e a pergunta 12 como Satisfaz.

Na Capacidade de Resposta (Tabela 4), tanto a pergunta 15, pergunta 19 e pergunta 20,

tiveram classificacOes de Satisfaz.

Na Empatia (Tabela 6), a pergunta 31 teve a classificacdo de Satisfaz também.
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Analisamos de seguida, cada uma destas perguntas que obtivemos menor cotacdo geral
do questionéario e fazer uma andlise critica dos mesmos. No final deste Capitulo falarei
um pouco também da Melhor variavel e das melhores cotacBes nas perguntas dos

Questionarios.

6.1 Analise dos Pontos a melhorar

Na variavel Fiabilidade, na pergunta 11 “ Informacao e participacdo na elaboracdo das
actividades das Casas da Cidade” (Tabela 3), observou-se que 3 (10,0%) dos Residentes
estavam Nada Satisfeitos, 13 (43,3%) Pouco Satisfeitos, 12 (40,0%) Satisfeitos e apenas
2(6,7%) estavam Satisfeitos. Este descontentamento geral por parte dos Residentes das
Casas da Cidade, esta relacionada com a organizacdo desta mesma. Os Residentes das
Casas da Cidade, apesar de terem muitas actividades mensais (passeios, desporto, Tai-
shi, fitness, etc.) , ndo participam nessa elaboragéo , e nem tem informagéo da reuniéo
mensal que existe pela parte dos colaboradores para o agendamento dessas mesmas
Actividades. Assim pode-se observar que os Residentes deram uma classificacdo de
Pouco Satisfeito a essa mesma pergunta 11 pois 0s Residentes sentem que por vezes as
actividades que lhes sdo oferecidas, ndo sdo aquelas que eles pretendem para 0s seus
interesses e gostos pessoais

Ainda na Variavel de Fiabilidade, na pergunta 12 “Informacao de como aceder a outros
servigos que a organizacgdo disponibiliza”, esta teve uma media de Satisfeito por parte
dos residentes. Aqui mais de metade dos residentes, 21 (70,0%) estavam Satisfeitos, 7
(23,3%) Muitos Satisfeitos, e apenas 2 (6,7%) Totalmente Satisfeitos. Apesar de a
resposta a esta pergunta ter sido Satisfaz por parte de mais de metade dos Residentes,
isto pode reflectir, a meu ver, um pouco a escassa informacdo que as Casas da Cidade
por vezes cedem aos seus Residentes em relacdo ao processo para aceder a outros
servigos, nomeadamente Servicos de lazer, de actividade ludicas etc.

Na Varidvel Capacidade de Resposta, apesar de esta ter sido Classificada como Muito

Satisfeito a nivel de Media total das varias perguntas que a compunha (Tabela 7), esta

Jodo Luis Borges Chaves — Novembro 2010 — Universidade Atlantica 48



Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Residentes das Casas da Cidade — Residéncias Sénior (Espirito
Santo Saude)
Licenciatura em Gestéo em Salde

mesma tem 3 perguntas classificadas como Satisfeito, nomeadamente a pergunta 15,
pergunta 19, e a pergunta 20 que se encontram na tabela 4.

Irei comecar por analisar a pergunta 19 e 20 (Tabela 4). Nestas duas perguntas podemos
fazer correlagdo com uma terceira, a pergunta ja analisada acima, a pergunta 11 (Tabela
3). Se repararmos estas 3 perguntas tem uma conexdo, apesar de estarem 2 numa
variavel, e uma noutra. Se 0 Residentes classifica como Pouco Satisfeito a pergunta 11
“Informacdo e participacdo na elaboracdo das actividades das Casas da Cidade”
(Tabela3), é claro que ira classificar como Satisfaz a pergunta 19 “Adequacdo das
actividades ltdicas e de desenvolvimento pessoal aos seus interesses e necessidades, e
Satisfaz a pergunta 20 “ Diversidade e quantidade das actividades ludicas e de
desenvolvimento pessoal disponibilizadas” isto porque se o Residente ndo tem
informacdo e participacdo na elaboracdo das actividades mensais (P11) das Casas da
Cidade, a adequacdo dessas actividades (P19), diversidade e quantidade (P20) n&o serdo

as mais satisfatdrias pois néo existe essa informag&o e participacéo.

Na pergunta 15 “ Adequacdo das Refei¢cOes aos seus gostos e necessidades “, esta teve
uma média de respostas de Satisfeito, onde 2(6,7%) dos Residentes responderam que
estavam Nada Satisfeitos, 4(13,3%) Pouco Satisfeitos, 10(33,3%) Satisfeitos , 11
(36,7%) Muito Satisfeitos , e apenas 3 (10,0%) Totalmente Satisfeitos. Como podemos
observar dos 30 inquiridos, temos 2 residentes Nada Satisfeitos , e 4 Pouco Satisfeitos.
Isto faz com que pelas 6 pessoas considerem que as refeicdes ndo sejam adequadas aos
seus gosto e necessidades. Este resultado pode querer dizer que os Residentes nao estdo
totalmente Satisfeitos com a elaboragdo das ementas, preparagdo, confeccao,
distribuicéo, e apoio das refei¢Oes de acordo com as necessidades dos mesmos. (ISS-IP-
2008b). Na minha opinido, nesta area da alimentacdo deveria ser feito um estudo
especifico sobre a alimentacéo, pois estdo varias variaveis envolvidas, nomeadamente as

que referi acima (ementas, preparacdo, confeccao, distribuicao etc.).

Na Varidvel Empatia (Tabela 6), a pergunta com menor cotacdo (Satisfaz) foi a
pergunta 31, “ Nivel de informagdo sobre mudancas/alteracdes na organizacdo”, que
teve 1 (3,3%) residentes a responder Nada Satisfeito, 10 (33,3%) que responderam
Pouco Satisfeitos, 11 (36,7%) Satisfeitos, 5 (16,7%) Muito Satisfeitos, e apenas 3
(10,0%) Totalmente Satisfeitos. Mais uma vez esta pergunta reflecte a interaccdo dos
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Residentes com a Organizacdo Casas da Cidades pois existe, a meu ver, uma deficiente
comunicagdo da informacdo disponivel pelos Colaboradores para com 0s Residentes.
Com esta pergunta percebe-se que alguns dos residentes ndo estdo satisfeitos com
mudancas e alteraces nas Casas da Cidade, nomeadamente saida e entradas de
Colaboradores (Administrativos, Auxiliares, Gestores) dos quadros da Residéncia,
como se sucedeu a quando do meu estagio (saiu uma Colaboradora que os Residentes

gostavam muito, e ninguém os avisou, o que gerou mal estar por parte dos Residentes).

6.2 Analise dos Pontos Fortes

Como podemos observar pela tabela 7, a analise geral das Casas da Cidade nas varias
Variaveis analisadas foi de Muito Satisfeito, & excepcdo da Varidvel fiabilidade que
obteve o resultado de Satisfeito. Contudo neste ponto irei analisar os resultados que
achei mais importantes nas areas mais fortes das Casas da Cidade. Irei no fim deste
topico falar de 2 aspectos positivos, que foram os resultados da Perguntas 34 (pergunta
de Grau de Satisfacdo geral dos Residentes) e da Pergunta 35 (pergunta de lealdade,

onde se perguntava se recomendaria as Casas da Cidade a um amigo)

As Casas da Cidade a nivel de Factores Tangiveis tiveram resultados bastante positivos.
Isto deve-se ao facto de em parte a Organizacdo Casas da Cidade dar bastante énfase a
uma apresentacdo e imagem cuidada tanto dos seus colaboradores, como da prépria
estrutura residencial. Perguntas como “ Limpeza e arrumacao das instalagdes “ , Estado
de conservacdo dos edificios”, “Conforto e adequacdo das Instalacbes, Apresentacédo e
imagem dos colaboradores” , “Facilidade de acesso , circulagdo e movimentacao nas
instalacBes”, tiveram todas cotacdo de Muito Satisfeito por parte dos residentes. A
utilizacdo de manuais e de formagOes constantes aos colaboradores; Manual de
acolhimento (Anexo C), Manual de recepcdo do Clientes (Anexo D), Planos de
Formacdo (Anexo E), Regulamentos sobre Fardamento e Apresentacdo de Auxiliares e
Administrativos (Anexo F), Planos de Limpezas etc, sdo exemplos de como o0s

resultados foram tdo Positivos.
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A nivel da Variavel Fiabilidade (tabela 3), um dos resultados maiores foi a da pergunta
10 “ Informacdo sobre o Regulamento Interno e regras em funcionamento” que obteve o
melhor resultado dentro do Muito Satisfeito. Este resultado era esperado pois sempre
que um Residente entra nas Casas da Cidade, a leitura do Regulamento Interno (Anexo
H) é um dos documentos chave para o esclarecimento das varias duvidas que poderdo
surgir. Dentro deste Regulamento Interno explica-se todo os direitos e deveres dos
residentes, como também dos servicos que este pode adquirir. Posso dizer que durante
0s 3 meses que passei nas Casas da Cidade, uma das condi¢des que ndo falhava na
apresentacdo das Casas da Cidade aos possiveis futuros residentes, era a apresentacao

deste mesmo Regulamento Interno.

Na Variavel Capacidade de Resposta (Tabela 4) os pontos positivos que foquei mais
foram as pergunta 16 “Apoio nos cuidados e higiene e imagem de que precisa” ,
pergunta 17, “Apoio nos cuidados de salde de que precisa” , e por fim “ pergunta 18,
“Apoio na realizacdo das suas actividades pessoais”. Todas as respostas dos Residentes
a estas perguntas foram de Muito Satisfeitos. Na pergunta 16, a resposta de Muito
Satisfeito, deve-se ao facto de todos os Colaboradores (Auxiliares, Administrativos, etc)
levarem muito em conta o apoio que se deve de prestar seus Residentes, nomeadamente
nos servicos de cuidados e higiene e imagem que sdo supervisionados tanto por
auxiliares, como acompanhados pelo Cabeleireiro e Manicura que existe nas Casas da
Cidade. Na pergunta 17, os Residentes também a classificaram como Muito Satisfeitos,
pois as Casas da Cidade disponibilizam um servico de cuidados de saude de exceléncia
(existe um departamento medico e de enfermagem onde no primeiro existe uma
consulta mensal de Clinica Geral gratis para todos os residentes e no segundo uma
equipe de enfermeiros responsaveis pela medicacdo/monitorizacdo e cuidados clinicos
de rotina dos Residentes). Por fim na pergunta 18, que tambem teve uma resposta média
de Muito Satisfeito, o apoio na realizacdo das actividades pessoais dos Residentes, é
feita por uma equipe de auxiliares que ajuda nas varias actividades pessoais ao qual
requer algum cuidado como por exemplo, deslocacbes ao exterior, passeios pelas
redondezas das Casas da Cidade, ajuda na compra de bens, etc. Em todas estas
perguntas da Variavel Capacidade de Resposta podemos dizer que esta € bem aplicada
pois existe a disponibilidade para ajudar os clientes e prestar um servi¢o imediato
(Parasuranam et al 1985 citado por Mossberg, L.L 2000)
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Na Variavel Confianga e Seguranca (Tabela 5) observei que todos as perguntas tiveram
resultados Muito Satisfeitos. Contudo escolhi para analisar as 2 perguntas que tiveram
os melhores resultados, a pergunta 22 “Sistemas de seguranga contra roubo, incéndio e
intrusdo” , e pergunta 25 “Simpatia, educacdo e atencdo dos colaboradores”. Na
pergunta 22 mais uma vez podemos concluir que a formacdo das Casas da Cidade a
Colaboradores € essencial. Existe um Plano de formac&o que ja referi antes, que contem
modulos de aprendizagem sobre essa mesma problematica, a dos sistemas de seguranca
contra roubos , incéndios e intrusdo (Anexo E). Mas isso ndo ¢ tudo. Toda a Casa das
Cidades esta equipada com um dos melhor sistema Anti-Intrusao e Roubo , pois tem
uma aplicacdo de Video Vigilancia, onde sdo observado todos os movimentos de
pessoas estranhas. O sistema anti-incendios € actual e esta conforme as normas
internacionais. Todas estas valéncias sdo observadas pelos Residentes e por isso a
pergunta ter tido tdo boa cotacgéo.

Na pergunta 25 “simpatia, educacéo e atencdo dos colaboradores” esta teve a cotacao de
Muito Satisfeito, pois todos os Colaboradores se apoiam nas directivas das Formacgdes
que as Casas da Cidade oferece, e da aplicacdo dos varios manuais de recep¢do ao
clientes (anexo D) e de acolhimento e boas praticas (anexo C) onde s@o explicados
como ser simpatico, educado e prestavel para com os Residentes.

Na Variavel Empatia (Tabela 6) a pergunta com mais cotacao foi a pergunta 33 “Apoio
dos colaboradores na sua dinamizagcdo e motivagdo para realizar e participar em
actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal”. Neste contexto o0s
Colaboradores estdo formados para apoiarem sempre os Residentes a quando do seu
pedido nas suas actividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal, como jogos,
aulas de ginastica, passeios pelos jardins, etc, tentando da parte dos Colaboradores,

dinamizar e motivarem os Residentes para estas mesmas actividades.

Nas duas perguntas finais a pergunta 34 “De uma forma geral, qual é o seu grau de
Satisfacdo com as Casas da Cidade” e a pergunta 35,” Se um amigo Sseu precisasse
recomendaria esta Organizacdo “, obtivemos em ambas bons Resultados. Na primeira

(P34), os resultados desta pergunta, que foi de Muito Satisfeito, vieram confirmar a
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média das varias variaveis/dimensdes que analisamos acima, isto é mais de metade dos

Residentes das Casas da Cidade estdo Muito Satisfeitos (56,7%). Tivemos ainda nesta

pergunta 13,3% dos Residentes Totalmente Satisfeito, 23,3% Satisfeitos, e apenas 3,3%

de Nada Satisfeito e Pouco Satisfeito. Na segunda (P35) que avaliava a lealdade do

Residente para com as Casas da Cidade, conclui que apenas 2 (6,7%) dos Residentes

ndo recomendariam, mas que quase todos os Residentes da amostra 28 (93,3%)

recomendariam.

6.3 - Analise Critica (solucgdes, sugestdes, propostas)

Neste ponto irei colocar as solucfes e sugestdes que irei dar &s Casas da Cidade na parte

dos Pontos a Melhorar que analisei no titulo 9.1 Analises dos Pontos a Melhorar,

assumindo assim o pressuposto de “melhoria continua da qualidade”. Para dar as

minhas critica e sugestdes/propostas construi 0 seguinte quadra (a media de pergunta

vai de 0,a 4 segundo a escala Lickert onde 0 é Nada Satisfeito, 1 Pouco Satisfeito, 2

Satisfeito, 3 Muito Satisfeito, 4 Totalmente Satisfeito):

Variavel Pergunta Meédia | Analise Critica Proposta /Sugestéo
da
Pergunta
- Convite por parte dos Colaboradores e da
responsavel pelas Actividades para a
participacdo dos Residentes nas Reunibes
mensais de agendamento, para estes Ultimos
opinarem nas Actividades que querem fazer
dentro e fora das Casas da Cidade (passeios ,
- Néo existe informagdo | viagens, actividades, etc).
nem participagao por
P11-Informagdo e parte dos Residentes - Criar um calendario com a informagéo das
Fiabilidade participacdo na 1,43 (Pouco nas Reunies mensais, | reunibes, na zona de passagem dos
elaboragdo das Satisfeito) de Agendamento das Residentes para a zona da Restauracéo, e nas
actividades das Casas da varias Actividades que | Salas de Lazer, para assim eles, 0s
Cidade decorrem nas Casas da | Residentes, estarem a par das Reunides
Cidade.
- Colocar uma caixa de sugestdes ao lado
desse calendario para os Residentes que ndo
puderem ir as Reunides deixarem a sua
sugestdo para esse més.
- Pouco esclarecimento

P12 - Informagdo de por parte dos -Formacéo dos colaboradores para que estes
como aceder a outros Colaboradores de como | a quando de alguma questdo por parte dos
Fiabilidade Servicos que a 2,37 0s Residentes podem Residentes em relacdo a outros servicos

organizagao
disponibiliza

(Satisfeito)

aceder a outros servicos
disponiveis
(Cabeleireiro, Manicure

disponiveis, os Colaboradores respondam
correctamente e atempadamente & questéo
colocada.
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Ginasio etc).

Capacidade
de Resposta

P15 - Adequacéo das
refei¢Bes aos seus gosto
e necessidades

2,30
(Satisfeito)

- A inexisténcia de um
nutricionista para ajudar
na  elaboragdo  da
ementa semanal

- Existéncia de
Residentes diabéticos e
com problemas de
estdbmago

(gastrointestinais), que
por  vezes comem
comida menos
apropriada para as suas
patologias.

- Contratacdo de um Nutricionista para a
elaboragdo das ementas semanais, onde tenha
em conta que o0s Residentes sdo pessoas
idosas alguns diabéticos e com problemas
gastro intestinais e por isso as ementas tem
que estar de acordo com as patologias dos
mesmos.

- Criagdo de 2 ementas/pratos diferentes,
uma de dieta e outra normal.

- Proponho a elabora¢do de um questionario
mais elaborado sé para o item “ Refei¢Ges”
onde se faga uma avaliagdo sumdria para
saber se a elaboracdo, preparacdo e
confeccdo das refeicBes , estdo de acordo
com os gostos e necessidades dos Residentes

Capacidade de
Resposta

P19 - Adequacdo das
actividades ludicas e de
desenvolvimento pessoal
aos seus interesses e
necessidades

2,17
(Satisfeito)

- Fraca avaliagdo feita
pela responsavel das
actividades ladicas e de
desenvolvimento pessoal
aos Residentes

- Uma melhor avaliagdo por parte da
Responsavel das actividades ludicas e
desenvolvimento pessoal aos Residentes. Esta
avaliacdo deve de ser individual, pois cada
residente tem interesses e necessidades
diferentes.

Capacidade de

P20-Diversidade e
quantidade das
actividades ludicas e
desenvolvimento pessoal

2,33(Satisfeito)

- Apesar de haver
bastantes actividades
estas ndo chegam para

- Aumentar ainda mais a diversidade e
quantidade das actividades ludicas e
desenvolvimento pessoal disponivel.

- Ao melhorar a pergunta 11 da variavel
fiabilidade, esta pergunta 20 estara também a
ganhar com isto, porque se 0s Residentes ddo

Resposta STV todos os gostos. it o -
disponibilizadas a sua opinido nas ReuniBes mensais do
Agendamento das Actividades, a diversidade

e quantidade também aumentara.

- Os residentes gostam de saber se algum
colaborador da sua preferéncia ou nao, ira sair
- N&o existe qualquer |da organizagdo. Assim propunha que se
informagéo aos | houver alguma  mudanca/alteracdo  na
Empatia P31- Nivel de informagao 1,97 Residentes destas | Organizagdo esta fosse comunicada aos

sobre
mudancas/alteracdes na
organizacgao

(Satisfeito)

mudancas e alteraces.

residentes, por exemplo em comunicado, ou
nas Reunifes de Agendamento mensais das
Casas da Cidade que refiro na pergunta 11.

Quadro 6 - Analise Critica dos Pontos a Melhorar
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7 - Conclusao

Através da discussdo dos Resultados podemos concluir com clareza que os Residentes
das Casas da Cidade num modo geral estdo Muito Satisfeitos com as condi¢cdes Gerais
que as Casas da Cidade oferecem, isto engloba a prestacdo de servicos e cuidados, feitos
pelos Colaboradores.

Tal deve-se muito ao facto de as Casas da Cidade darem muito énfase & formacdo dos
seus Colaboradores em relacdo & maneira como estar e de como fazer bem todo o seu
servico, para que no fim os Residentes ndo sO se sintam em casa, como estejam

contentes com a prestacao dos servicos feitos pelos Colaboradores

As Casas da Cidade sdo entdo uma unidade residencial moderna e inovados que estd
adequada e planeada para o bem-estar a pessoas com 65 ou mais anos de idade. O
conforto, a privacidade, a seguran¢a, o bom atendimento pelos Colaboradores, e 0

convivio assumem uma importancia particular.

Assim, e para ver satisfeitas essas necessidades, € com uma boa avaliagdo do grau e
satisfacdo dos residentes, que a organizagdo fica com uma ideia da percep¢do que 0s

residentes tém das Casas da Cidade.

Neste contexto, e como 0s objectivos principiais do estagio eram a avalia¢do do grau de
satisfacdo em relacdo a aspectos gerais e especificos da Residéncia e identificar os
pontos fortes e areas de melhoria, o melhor instrumento para identificarmos esses
mesmos pontos foi um questionario adaptado(Anexo B) do Modelo de Avaliacdo da
Qualidade - Questionario de Avaliagdo da satisfagdo de Estruturas Residéncias para
Idosos do Instituto de Seguranca Social. Este questionério, depois de preenchido pelos
Residentes das Casas da Cidade, deu-nos indicagdes e dados muito importantes sobre a
sua percepcao sobre a organizacdo, nomeadamente a nivel das dimensfes/variaveis que
sdo utilizadas para a medicdo de qualidade e satisfacdo de Clientes. Estas
Variaveis/Dimensdes sdo: Factores Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de Resposta,
Confianca e Seguranca, Empatia. Apenas a variavel Fiabilidade obteve grau de

Satisfeito. As outras 4 tiveram grau de Muito Satisfeito.
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Contudo, nas Variaveis/Dimensdes que tiveram Muito Satisfaz, nas perguntas
especificas de cada Variavel/Dimensfes (que eram 33 perguntas para as 5 Variaveis),
tivemos 1 pergunta de media final de Pouco Satisfaz, e 5 perguntas com medias finais
de Satisfaz. A essas 6 perguntas, as menos cotadas, dei uma opinido critica e sugestdes/
propostas para 0 melhoramento das mesmas & Organizacdo (Quadro 6) que foi também
um dos objectivos do estagio que propus para alem dos que referi acima.

As respostas para duas perguntas que estavam no Questionario mas que ndo estavam
dentro das Variaveis, a pergunta 34 (quadro 6) e a pergunta 35 (quadro 7), vieram
fundamentar os resultados do Questionario. A pergunta 34 “ De uma forma geral, qual é
0 seu grau de satisfacdo com as Casas da Cidade”, teve mais de metade dos Residentes a
responder que estavam Muito Satisfeitos e apenas 2 pessoas a responder Nada e Pouco
Satisfeito. Na pergunta 35 onde se media a lealdade para com a organizacao, obtivemos
apenas 2 pessoas que disseram que ndo recomendariam as Casas da Cidade aos amigos
se este precisa-se, e 28 Residentes que recomendariam as Casas da Cidade se um amigo

precisa-se.

Penso que os objectivos previstos para 0 meu estagio foram alcancados, porque nao sé
implementei uma ferramenta nova nas Casas da Cidade (0 questionario), como consegui
obter resultados/dados dos pontos fortes (topico 6.2) como dos resultados dos pontos a
melhorar (topico 6.1).

Com estes dados as Casas da Cidade sabem qual as areas que devem de apostar para
melhorar 0 grau de Satisfacdo dos Residentes. Essas areas sdo nas perguntas das
Varidveis que tiveram menor cotacdo (P11, P12, P15,P19, P20, P31). Também deve de
continuar ou mesmo melhorar as outras perguntas das Varidveis que tiveram cotagdes

altas.

Posso também dizer que ao estarmos a promover um Questionario de satisfacdo,
estamos a levantar as expectativas de melhoria junto das mesmas. Torna-se assim
necessario que sejam criadas condi¢des em que a informacdo recolhida seja utilizada

para a melhoria de processos e servigos.
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Aconselharia também as Casas da Cidade a fazer questionarios de expectativa a quando
da entrada de novos Residentes, e depois sim, passado 15 dias ou 1 mes, aplicar estes
questionarios de avaliacdo o grau de Satisfacdo dos Residentes que realizei. Iria dar-nos
uma ideia de como era a expectativa do residente & chegada, e como é a sua percepgéo
actual (diferenga entre o servigo esperado e o servigco realmente percebido como o
modelo Servqual nos indica). Isto daria uma andlise interessante para a Organizacé&o.

Para concluir e apesar de a Casas da Cidade apenas terem um ano de existéncia e por
isso mesmo existirem algumas lacunas na sua Organizacdo, penso que este tipo de
Questionario devia de ser usado num contexto de avaliacdo continua, isto €, que o
questionario fosse aplicado, como referi acima, pelo menos quinzenalmente ou
mensalmente pois assim haveria uma comparacao de dados, e assim saberiamos se a
satisfacdo melhorou ou ndo nas varias variaveis/dimensoes. Isto faria com que a

qualidade do servico prestado fosse cada vez melhor nas Casas da Cidade.
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