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1. Introducao

A Avaliacdo de Satisfacdo é um processo fundamental para conhecer a experiéncia das partes interessadas, em
todas as interagdes com a instituicdo, iniciando-se com a criacdo ou revisdo do questiondrio, aplicacdo e
transformacao dos dados recolhido para melhoria dos fatores que impactam com a satisfacdo dos mesmos.

A Avaliacdo de Satisfacdo conduzida as partes interessadas da Fundacao AFID Diferenca, foi efetuada via mail,
com link ao formuldrio digital, e via papel, tendo sido disponibilizado durante um més para preenchimento (10
de Julho de 2024 a 23 de Agosto de 2024) e sendo o seu preenchimento de natureza confidencial e anénima. A
avaliacao contemplou os ultimos quatro meses de 2023 e o primeiro semestre de 2024.

Estabeleceu-se como prioridade identificar os pontos fortes e dreas prioritdrias de atuacdo tendo em vista
aumentar a satisfacdo dos clientes, através de questdes de resposta fechada e aberta. Para tal, foi utilizado o
Modelo ServQual, o qual pressupGe as questGes estarem agrupadas em5 dominios: Espacos, Alimentacdo e
Comunicacdo; Prestacdo de Servicos; Apoio Prestado aos Clientes; Confianca e Conhecimento dos Colaboradores;
e Abordagem Centrada no Cliente. O questiondrio passa também a utilizar uma escala métrica de valorizacdo
que varia de 1 a 7, correspondendo 1 a Nada Satisfeito e 7 a Muito Satisfeito. Pelo facto de a escala métrica ter
sido alterada, os resultados serdo comparados com os anos anteriores, através de percentagem. Para andlise e

reflexdo dos resultados, ter-se-a como critério:

Até

v
v

50 %

Insucesso Sucesso Parcial Sucesso

2. Avaliagao Global da Tendéncia da Satisfacao dos Clientes

De acordo com o estabelecido como prioridade a avaliar, cada resposta social e servico contempla o seu
guestionario de satisfacdo, por forma ir ao encontro dos pontos fortes e constrangimentos:

e Questionario de Satisfacdo dos Clientes (KIDS, REAB e SENIOR)

e Questionario de Satisfacdo dos Clientes de CRI

e Questionario de Satisfacdo dos Clientes de CMFR
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Os questionarios de satisfacdo foram enviados a todos os clientes que usufruem das respostas sociais e servigos
da Fundagdo AFID Diferenca (755 questionarios). Deste, foram obtidas 358 respostas, o que se traduz no
aumento de 15,04 % de respostas, face ao ano anterior.
O quadro 1 faz uma analise comparativa do nimero geral respostas obtidas desde 2021. Constatou-se que o a

taxa de adesao relativa a satisfacdo de 2023-2024, é a mais alta desde 2019 (52,21%).

2021 2022-2023 2023-2024
N2 de Questionarios
950 701 755
Enviados
N2 de Respostas Obtidas 379 227 358
% de Respostas 39,89 % 32,38% 47,42 %

Quadro 1 — Anélise comparativa do numero geral de respostas obtidas, relativas a avaliacdo de satisfagdo

(anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

Através do grafico 1 é possivel constatar que a mesma subiu 0,61% face ao ano anterior, verificando-se que a

tendéncia negativa anteriormente verificada, se esta a inverter:
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Grafico 1 — Taxa da Satisfagdo Global dos Clientes da Fundagdo (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)
Comparando os resultados globais da satisfa¢cdo dos clientes por resposta social/ servicos, a partir do grafico 2,

é possivel constatar que 4 em 10 melhoraram a taxa de satisfacdo — FP, CRI, ERPI e SAD; e que as restantes, com

excec¢do do Lar Residencial, tém vindo tendencialmente a diminuir desde 2021:
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Grafico 2 — Satisfacdo Geral dos Clientes por Resposta Social / Servigo (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

3. Avalia¢do da Tendéncia da Satisfagdo por Area de Intervengdo (Respostas Sociais e
Servigos)
3.1. AFID KIDS

A AFID KIDS contempla trés creches (Venteira, Geragdo e CRZ) e um pré-escolar. Para o ano letivo de 2023-2024,
foram enviados 158 questionarios e foram obtidas 101 respostas (taxa de adesdo global de 63,92%). O quadro 2
faz uma comparacgdo dos valores obtidos e taxa de adesdo, entre as creches e pré-escolar, verificando-se que

tanto a creche Venteira como a creche Geragdo obtiveram taxas de adesdo superiores a 75%, aspeto muito

positivo:
Creche e Pré-
Creche Venteira Creche Geragao
Escolar CRZ
N2 de Questionarios Enviados 39 40 79
N2 de Respostas Obtidas 31 37 33
Taxa de Adesdo 79,49 % 92,50 % 41,77 %

Quadro 2 — Anélise comparativa do numero de respostas obtidas entre as varias creches e pré-escolar, em 2023-2024

Através da andlise do grafico 3, é possivel constatar que a classificagdo da satisfacdo em todas, é superior a 75%;
contudo, todos os resultados, com excec¢do da Creche e Pré-Escolar CRZ, sdo inferiores ao ano anterior sendo,

por isso, necessario analisar a possibilidade de aplicar estratégias.
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Grafico 3 — Comparacdo da satisfagdo global entre creches e pré-escolar da AFID KIDS

3.1.1 Creche Venteira
Tal como acima referido, foram enviados 39 questionarios, tendo-se obtido 31 respostas. Observando o grafico
4, é possivel verificar que a satisfagdo tem estado sempre acima dos 75%; ainda assim, face ao ano anterior,

houve uma diminuigado de 5,86% na taxa de satisfagdo:
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Grafico 4 — Satisfagdo dos clientes da creche Venteira (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

Relativamente aos 5 dominios em avaliagdo da satisfagdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 3

que, tendencialmente, os resultados embora acima dos 75%, tém vindo a decrescer desde 2021:
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2021 2022-2023 2023-2024
Espagos, Alimentagdo e Comunicagdo 92,25% | 4 90,00% J 82,95%
Prestagao de Servigos 94,19% | | 93,44% J 90,67%
Apoio Prestado aos Clientes 97,38% | 93,75% NP 89,17%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 92,50% | L 92,42% A 91,06%
Abordagem Centrada no Cliente 91,31% 91,31% J 87,67%

Quadro 3 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo

O grafico 5 permite visualizar o decréscimo acima referido, comparando com os anos anteriores:
Comunicagao
100,00%

95,00%

5,00%

Abordagem Centrada no Cliente Prestacdo de Servicos

80,00%

75,00%

Confianga e Conhecimento dos

Apoio Prestado aos Clientes
Colaboradores P

— 021 2022-2023 2023-2024

Grafico 5 — Taxa de Satisfagdo dos Clientes da Creche Venteira, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questao, através do grafico 6, é possivel verificar que todos embora todos os
resultados estejam acima de 75%, todos sao inferiores ao ano anterior, com exce¢ao das questdes relativas ao
contributo da AFID para a qualidade de vida dos clientes (questdo 2.4., com subida de 0,09%), o horario de
funcionamento adequado as necessidades das familias (questdo 3.2., com subida de 2,55%) e quanto ao
profissionalismo e competéncia da equipa (questdo 4.5., com subida de 0,42%). De salientar que ao questionario
anterior, foram adicionadas duas questdes relacionadas com o apoio dos colaboradores nas AVD’s e nos direitos

das criancas e familias:
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1.3. Equilibrio das Refeigdes
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2.3. Confidencialidade dos Dados
3.2. Hordrio de Funcionamento
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1.1. Preservacdo e Estado das Instalagdes

1.2. Estado de Conservagdo dos Equipamentos

2.2. Apoio na Resolugdo de um Problema
2.4.Contributo da AFID para a Qualidade de Vida
4.2. Apoio dos Colaboradores nos Direitos

4.4. Consideragdo pelas Sugestdes/ Reclamagdes
4.5. Profissionalismo e Competéncia da Equipa

5.1. Envolvimento e Participagdo no Plano Individual
5.3. Envolvimento e Participagdo nas Atividades

3.3.Qualidade ao Nivel da Organizagdo e Coordenagdo
5.4. Orientagdo dos Profissionais para as Necessidades

2023-2024  emm——?022-2023

Grafico 6 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023

Relativamente a satisfacado global das familias quanto aos servigos que recebem, verifica-se a partir do grafico 7
que, embora os resultados obtidos estejam acima de 75%, ao longo do tempo esta satisfagdo tem vindo a
decrescer, sendo por isso necessario refletir sobre os resultados obtidos e analisar com detalhe para elaborar

estratégias:
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Grafico 7 — Resultados da Questdo 6. “Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”

No que concerne a forma como as familias tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 8 que a maioria (80,65%) foi através de um amigo/ conhecido, seguido de outra forma (12,90%),

nomeadamente através de pesquisas online:

6,45% 12,90%

= Amigo/ Conhecido Redes Sociais  m Revista Outro

Grafico 8 — Resultados da Questdo 7. “Como tomou conhecimento da Fundagdo AFID Diferenga?”

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 9 que a maioria
das pessoas respondem positivamente, com exce¢do da questdo 7.8 relativa as familias consultarem os planos e
relatdrios de atividades da Fundagao AFID Diferenca, verificando-se que mais de 50% ndo o realiza. De destacar

que todas as familias voltariam a recorrer aos servigos da instituicdo, aspeto este muito positivo:
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7.8. Consultar os planos e relatérios
de atividades
7.9. Informacdo sobre resultados ser
de facil acesso e compreensdo

= Sim = Nao
Grafico 9 — Resultados das Questdes de Resposta Fechada Sim/N3o
No que concerne aos aspetos positivos, a maioria das familias identificam a equipa (dire¢do técnica e/ou

colaboradores), seguido do envolvimento e participacdo nas atividades, tal como abaixo se pode verificar no

grafico 10:
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Grafico 10 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes da creche Venteira

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo sdo as instalacGes

e equipamentos, tal como é possivel verificar no grafico 11:
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Grafico 11 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes da creche Venteira
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Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:
- Os balnearios das piscinas ndo tém as condi¢cdes de conforto, seguranca e equipamento necessario para
criangas pequenas / Bebés. Seria bastante importante serem equipados com muda fraldas e cadeirinhas com
cinto de modo a facilitar a mudanga de roupa tanto para a crianga como para o adulto acompanhante.
- Acredito que para ano (24/25) seria interessante a melhoria na comunicacdo do dia/dia das criangas para os
pais. Ao decorrer do ano pagamos por atividades que muitas vezes ndo sabemos como é a realizacdo (ex:
ioga/musica).
- Gostaria de propor, se fosse possivel voltar a ter na creche novamente as actividades relacionadas ao dia do pai
e ao dia da mae, e também voltarmos a ter mais foto na aplicagdo dos meninos.
- Este ano foi notdria a desmotivacao da equipa, a falta de empenho na realizacdo das atividades extra. A
mudangas de coordenag¢do a meio do ano foi um fator negativo. A instabilidade na equipa foi sentida pelos pais.
- Acho lamentdvel o estado em que se encontra o espaco exterior e 0s equipamentos que as criancas tém para
brincar. Sdo cada vez menos equipamentos e em pior estado de conservacao. Acho que devia existir mais saidas
culturais. Acho triste ndo se fazer sequer uma semana de praia.
- As instalacOes da creche precisam de melhoramentos e a creche precisa voltar a estar ligada a familia, o facto
de se deixar de comemorar os dias festivos (natal, dias da mae ou pai, da crianga, etc) cria um afastamento e um
afastamento entre creche e familia da lugar a insegurancas e incertezas. Dos 4 anos que estive na creche os 2
primeiros foram anos Covid e por isso ndo servem de avaliagdo, nos outros 2 anos, o ano 22/23 foi de longe o
melhor ano da creche, com imensas atividades externas, praia, teatros, idas ao parque e este ano passou e quase
nao deixa memédrias :(.
- J4 existem escolas que apresentam um cardapio vegetariano/vegano. Deixo minha sugestdo para possivel
implementacdo de opcdo de ementa vegetariana.

- Deveria de haver mais consciéncia na divulgacao de fotografias das criangas.

3.1.2. Creche Geragdo
Tal como acima referido, foram enviados 40 questionarios, tendo-se obtido 37 respostas. Observando o grafico
12, é possivel verificar que a satisfagdo tem estado sempre acima dos 75%; ainda assim, a tendéncia ao longo

dos anos tem sido negativa e, face ao ano anterior, houve uma diminuicdo de 1,86% na taxa de satisfacdo:

GER248_REV1_13 Pagina 11 de 60



»¢ afid

fundacao afid diferenca

100,00%
90,00% [ e
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
2021 2022-2023 2023-2024

Grafico 12 — Satisfagdo dos clientes da creche Geragdo (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

Relativamente aos 5 dominios em avaliacdo da satisfacdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 4
gue, tendencialmente, os resultados embora acima dos 75%, tém vindo a decrescer desde 2021, com excec¢do

da Abordagem Centrada no Cliente (aumento de 0,61%):

2021 2022-2023 2023-2024
Espacos, Alimentag¢dao e Comunicagao 93,70% | 90,00% J 87,34%
Prestacdo de Servigos 96,19% | 4 92,50% J 88,61%
Apoio Prestado aos Clientes 97,50% | 4 92,31% J 87,36%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 97,00% | 4 88,33% J 88,03%
Abordagem Centrada no Cliente 94,44% | | 83,75% M 84,36%

Quadro 4 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo
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O grafico 13 permite visualizar as tendéncias acima referidas:
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Colaboradores P

—2021 2022-2023 2023-2024

Grafico 13 — Taxa de Satisfagdo dos Clientes da Creche Geragdo, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questdo, através do grafico 14, é possivel verificar que todos embora todos os
resultados estejam acima de 75%, a maioria sdo inferiores ao ano anterior, com excec¢do das questdes relativas
comunicagdo e divulgacao (questdo 1.4., subida de 4,17%), prestigio e imagem externa (questdo 1.5., subida de
0,33%), respeito pelos direitos (questdo 4.3., subida de 0,73%), envolvimento e participagdo no plano individual
(questdo 5.1., subida de 5,33%) e envolvimento e participagdo nas atividades (questdo 5.3., subida de 1,67%).
De salientar que ao questiondrio anterior, foram adicionadas duas questdes relacionadas com o apoio dos

colaboradores nas AVD’s e nos direitos das criancas e familias:
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Grafico 14 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023

Relativamente a satisfacdo global das familias quanto aos servigos que recebem, verifica-se a partir do grafico 15

que, os resultados obtidos ndo s6 estdo acima de 75% como a satisfagdo aumentou:
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Grafico 15 — Resultados da Quest3o 6. “Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”
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No que concerne a forma como as familias tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 16 que a maioria (59,46%) foi através de um amigo/ conhecido, seguido de redes sociais (24,32%) e outras

formas (16,22%) tais como terem sido colaboradores da instituicdo ou terem pesquisado na internet:

16,22%

24,32%

= Amigo/ Conhecido Redes Sociais = Revista Outro

Grafico 16 — Resultados da Questdo 7. “Como tomou conhecimento da Fundagdo AFID Diferenga?”

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 17 que a maioria
das pessoas respondem positivamente. De destacar que a maioria das familias voltaria a recorrer aos servicos da

instituicdo, aspeto este muito positivo:
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Grafico 17 — Resultados das Quest&es de Resposta Fechada Sim/N&o
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No que concerne aos aspetos positivos, a maioria das familias identificam a equipa (direcdo técnica e/ou
colaboradores), seguido as instalagcGes e equipamentos, a presta¢do dos servigos e o envolvimento e participagdo

nas atividades, tal como abaixo se pode verificar no grafico 18:
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Grafico 18 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes da creche Geragdo

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, é possivel constatar que o mais significativo é a divulgac¢do das
atividades feita pelo marketing e comunicagdo, e o envolvimento e a participagdo nas atividades, tal como é

possivel verificar no grafico 19:
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Grafico 19 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes da creche Geragdo
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Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:
- Infelizmente meu filho completou a idade de deixar a creche Geracdo (3 anos) e ndo obteve vaga na pré-escola
da AFID, mesmo tendo prioridade nas vagas por ter Perturbacdo do Desenvolvimento diagnosticada. Este é o
meu unico ponto a criticar, deveriam ter mais vagas e um processo mais transparente, pois outros colegas de
sala dele conseguiram vaga e tem o mesmo escaldo que o dele, provavelmente foi excluido das vagas justamente
por necessitar de atengdo especial. Uma pena, pois o que deveria ocorrer é o inverso: a sua inclusdo.
- Relativamente a Direcdo e a forma como interage com os encarregados de educagao, enquanto encarregada
de educacdo fiquei extremamente desiludida. Escolhi a AFID porque quando fui contactada e visitei a creche
geracdo senti que o meu filho teria naquele lugar a sua segunda casa. Infelizmente, no final do primeiro ano, sem
gue tivesse havido uma explicacdo ou pelo menos uma reunido com os pais para que soubessemos o que se iria
suceder, trocaram as duas educadoras existentes. Nada contra a decisdo porque eventualmente haveria uma
razao ldgica para que tal acontecesse, mas a verdade é que mesmo tendo sido enviado um e-mail a solicitar uma
reunido com a direcdo, tal ndo aconteceu e foi desconsiderada a participacdo e opinido de qualquer encarregado
de educacdo. Também no que concerne a consideracao pelas pessoas, no passado ano letivo, precisamente uma
semana antes de iniciar o ano letivo, fui informada através de e-mail que a mensalidade do meu filho passaria a
ser 418 euros, fora as atividades. Ndo se informa alguém que se encontrava a pagar 230 euros que de repente
passara a pagar o dobro do valor. Os papéis do cdlculo do IRS sdo entregues em maio, é assim tdo dificil nem que
seja passado um més informar que o valor ird alterar? Mais uma vez se querem alterar tudo bem mas entdo que
deixem alternativas aos pais para puderem pelo mesmo valor ou menos arranjar outras alternativas. Como é
Iégico as vagas sdo praticamente inexistentes na semana antes do inicio do ano letivo. Mais grave é saber que
sendo um objetivo do governo que as creches sejam gratuitas, ha criancas na mesma sala que pagam 418 euros
e outras que ndo pagaram nada o ano todo. Falamos de uma diferenca ao final do ano de quase 5000 que na
vida de um agregado familiar faz toda a diferenga. Ainda assim, considero a equipa de educadora e auxiliares
muito boa e sei que fazem o melhor que podem todos os dias pelo meu filho mas se voltasse a ter um segundo
filho a AFID ndo seria uma opgao para nos.
- As atividades das criangas deveriam ser compartilhar com os pais, como por exemplo o que estd sendo trabalho
na aula de musica e quais musicas. E ter uma aplicagdo onde possa colocar as informagdes das criangas. E por
fim ndo deveria ter familiar responsdvel na mesma sala do aulo, porque assim acaba sendo dando preferéncia
para o familiar em vez das outras criangas.
- Deveriam voltar a fazer praia com a turma dos 2/3 anos. Deveriam voltar a ter as atividades do dia do pai e m3e.
- A AFID poderia comunicar melhor com a familia sobre o dia do bebé. Informar com maiores detalhes sobre o
sono, a alimentac3o, rotina e fezes/urina. Podem também informar as familias sobre as atividades que estdo a

desenvolver naquela semana para que as familias que queiram possam replicar em casa com as criangas. O
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mesmo pode ser feito com as aulas de musica: indicar o que estd a ser desenvolvido para a familia que queira
poder estimular em casa. Sentimos falta neste ano dessa comunicac¢do. Sempre tinhamos que estar a perguntar.
Deixo como sugestdo desenvolver semanalmente com os bebés e criancas atividades culinarias. Eles costumam
gostar.

- Revisdo de modelo pedagdgico e respetiva coordenacgao; consideragdo por recomendagdes OMS (ex. ndo é
recomendado a ingestdo de acglcar até aos 2 anos de idade, nomeadamente bolos e bolachas); maior e melhor
aproveitamento do espaco exterior; estabilidade de pessoal/colaboradores nas salas; apresentacdo de novos
colaboradores que vao fazer parte do dia-a-dia dos nossos filhos.

- Tenho muita pena que a creche geracao tenha deixado de realizar as festas relativas ao dia da mae e do dia do
pai (por uns pagam os outros e a minoria acaba sempre por ‘ganhar’) e também pelo facto de terem terminado
com as idas a praia na sala dos 3 anos (os pais nem foram questionados quanto a valores por isso a questdo que
se impde é: a equipa esta demasiado cansada/desmotivada para acompanhar as criancas a praia?). Ha coisas

gue nao se compreende !

3.1.3. Creche e Pré-Escolar CRZ
Tal como acima referido, foram enviados 79 questiondrios, tendo-se obtido 33 respostas. Observando o grafico

20, é possivel verificar que ndo sé a satisfagdo tem estado sempre acima dos 75% como aumentou:
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Grafico 20 — Satisfagdo dos clientes da Creche e Pré-Escolar CRZ (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

Relativamente aos 5 dominios em avaliagcdo da satisfacdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 5

que embora os resultados estejam acima dos 75%, maioritariamente tém vindo a decrescer:
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2021 2022-2023 2023-2024
Espagos, Alimentacao e Comunicagao 80,00% | 1 80,05% A 78,53%
Prestacao de Servigos 90,63% | 85,13% $ 84,31%
Apoio Prestado aos Clientes 100,00% | 4 89,31% J 83,66%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 91,67% | L 85,67% T 88,05%
Abordagem Centrada no Cliente 81,25% | 1 83,81% NA 80,74%

Quadro 5 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo

O grafico 21 permite visualizar o decréscimo acima referido, comparando com os anos anteriores:
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L

Confianga e Conhecimento dos

Apoio Pr lien
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2021 —em—2022-2023 2023-2024

Grafico 21 — Taxa de Satisfagdao dos Clientes da Creche e Pré-Escolar CRZ, por dominio em avalia¢do, para 2023-2024

Observando os resultados por questdo, através do grafico 22, é possivel verificar que todos embora todos os
resultados estejam acima de 75%, a maioria é inferior ao ano anterior, com exce¢do das questdes relativas a
preservacdo e estado das instalacGes (questdo 1.1.), apoio na resolucdo de um problema (questdo 2.2.),
contributo da AFID para a qualidade de vida (questdo 2.4.), qualidade ao nivel da organizacdo e coordenacgao
(questdo 3.3.), consideracdo pelas sugestdes/ consideragdes (questdo 4.4.), profissionalismo e competéncia da
equipa (questdo 4.5.) e o envolvimento e participacdo nas atividades (questdo 5.3.). De salientar que ao
guestionario anterior, foram adicionadas duas questdes relacionadas com o apoio dos colaboradores nas AVD’s

e nos direitos das criangas e familias:
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Grafico 22 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023

Relativamente a satisfagdo global das familias quanto aos servigos que recebem, verifica-se a partir do grafico 23

gue todos os resultados obtidos estdo acima de 75% e houve uma melhoria na satisfagdo, em 10,28%:
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Grafico 23 — Resultados da Questdo 6. “Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”

No que concerne a forma como as familias tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 24 que a maioria (75,76) foi através de um amigo/ conhecido, seguido de outra forma (24,24%),

nomeadamente através de pesquisas online ou terem sido colaboradores da instituicdo:
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Grafico 24 — Resultados da Questdo 7. “Como tomou conhecimento da Fundagao AFID Diferenga?”

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 25 que a maioria
das pessoas respondem positivamente, com excecdo da questdo 7.8 relativa as familias consultarem os planos e
relatdrios de atividades da Fundacdo AFID Diferenca, verificando-se que mais de 50% ndo o realiza. De destacar

gue a maioria das familias voltaria a recorrer aos servigos da instituicdo, aspeto este muito positivo:
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Grafico 25 — Resultados das Questdes de Resposta Fechada Sim/N&o

No que concerne aos aspetos positivos, a maioria das familias identificam a equipa (direcdo técnica e/ou
colaboradores), seguido do envolvimento e participacdo nas atividades, tal como abaixo se pode verificar no

grafico 26:
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Grafico 26 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes da Creche e Pré-Escolar CRZ

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo sdo as instalagdes

e equipamentos, tal como é possivel verificar no grafico 27:
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Grafico 27 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes da Creche e Pré-Escolar CRZ

Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:
- A comunicagdo deveria ser de facil acesso, no sentido em que quando é solicitada documentagao nunca
sabemos se a mesma foi recebida ou ndo. Ndo ha um email de feedback seja ele positivo ou negativo. E poderiam

enviar as ementas de forma digital.
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- O espaco é muito bom, no entanto, acho que ndo estd bem aproveitado. O alcatrdo que esta sem uso entre o
parque e a entrada para o refeitério, além de ser palco de muitas quedas aparatosas e perigosas para as criancas
é um espaco grande que ndo estd aproveitado; o espaco inferior do parque também ndo é aproveitado ao
maximo pois as criangas estdo sempre apenas mais cad em cima. Em relacao as refei¢Ges, sempre fiquei contente
com o fato de fazerem papas caseiras e a comida parece-me sempre muito boa, no entanto, ha certos habitos
que ja deviam de ter sido substituidos como as bolachinhas e os iogurtes com aromas que tém acucar
completamente desnecessario para as criangas. Elas comem fruta com o iogurte e essa deveria de ser a Unica
fonte de agucar para eles, sem precisarem de aromas ou bolachas.
- Na minha opinido fizeram uma festa do Halloween muito exagerada, ndo havia necessidade de tanto pormenor
e de tantos doces, pois é uma festa que nao é nossa, tendo vindo a ser importada dos EUA, o que ndo faz sentido
fazer uma festa, como a que fizeram este ano letivo que estd a terminar. Em contrapartida, na minha opinido
ndo deram a devida importancia ao Natal, que as criancas tanto adoram, nao fizeram uma festa de Natal, apenas
um momento musical, que nada teve a ver com o Natal, o que achei muito mal, pois ha sempre uma festa de
Natal nas escolas.
- Acho que as instalacdes da Afid, poderiam abrir as 7h, em vez de 7h30 da manha.
- A AFID continua a ser para mim, um lugar de eleicdo onde podemos confiar os nossos filhos (pelo menos eu
penso assim). Mas este ano fiquei um pouco desiludida/triste por o meu filho Edgar Pereira que faz 4 anos em
Outubro e apesar de fequentar a creche desde abril de 2021 ficou em lista de espera para o Pré-Escolar. Sempre
pensei que iria ser como os irmaos e frequentar o Pré-Escolar na AFID (a minha confianca na AFID é mais segura
do que coloca-lo numa escola publica). Ja "estou" na AFID desde 2012 e estava a contar "ficar" até 2026...~
- So refiro as instalacGes pelo geral do edificio da creche CRZ. Ndo me pareceu, no entanto, até hoje que a limpeza
ou alguma degradacdo das habita¢des superiores pusesse em causa o servico prestado ou a seguranca do meu
educando.
- A alimentagdo principalmente deve ser cada vez mais de acordo com o que é mais sauddvel para as nossas
criangas.
Deve haver melhoria nos equipamentos dentro das salas, bem como a manutengao dos equipamentos do parque.
- Gostaria de salientar que na Afid CRZ, penso que apenas um telefone de servico nao é suficiente, por mais que
uma vez tentei entrar em contacto e além de ndo ter sido atendida a chamada, ndo me foi devolvida a mesma,
passado algum tempo. Visto terem dois pisos, e mais que uma sala em cada um deles, penso que o ideal seriam

dois contactos, um por cada piso.
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3.2. AFID REAB

Centro de Atividades e Capacita¢do para a Inclusdo (CACI).

»¢ afid

fundacao afid diferenca

A AFID REAB contempla a Formagao Profissional (FP), o Lar Residencial para Pessoas com Deficiéncias (LAR) e o

Foram enviados 181 questionarios e foram obtidas 84 respostas (taxa de adesdo geral de 46,40%). O quadro 6
faz uma comparacao dos valores obtidos e taxa de adesao, entre as respostas da AFID REAB, verificando-se uma

maior taxa de adesdo no Lar Residencial, seguido de Formacao Profissional e, por fim, CACI:

FP LAR CACI
N2 de Questionarios Enviados 20 36 125
N2 de Respostas Obtidas 11 21 52
Taxa de Adesao 55,00 % 58,33 % 41,60 %

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Formagao Profissional

isso, necessario analisar a possibilidade de aplicar estratégias.

83,50%

91,00%

N 2023-2024 — emm—?022-2023

Lar Residencial

Quadro 6 — Anélise comparativa do nimero de respostas obtidas entre as varias respostas sociais da AFID REAB, em 2023-2024

Através da andlise do grafico 27, é possivel constatar que a classificacdo da satisfacdo em todas, é superior a 75%;

contudo, todos os resultados, com excecdo da Formacao Profissional, sdo inferiores ao ano anterior sendo, por

88,00%

87,29%

CACI

Gréfico 27 — Comparagao da satisfagdo global entre respostas sociais da AFID REAB

3.2.1. Formagao Profissional

houve uma diminuicado de 2,14% na taxa de satisfagdo:

Tal como acima referido, foram enviados 20 questionarios, tendo-se obtido 11 respostas. Observando o grafico

28, é possivel verificar que a satisfacdo tem estado sempre acima dos 75%; ainda assim, face ao ano anterior,
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Grafico 28 — Satisfagdo dos clientes da Formagao Profissional (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

2022-2023
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....................................................................

2023-2024

Relativamente aos 5 dominios em avaliacdo da satisfacdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 7

gue os resultados ndo sé se encontram acima dos 75%, como do ano anterior para o ano de 2023-2024, todos

os dominios obtiveram melhores resultados:

2021 2022-2023 2023-2024
Espacos, Alimentagao e Comunicagao 87,40% | 4 81,15% » 89,35%
Prestacdo de Servigos 88,38% | 4 84,56% » 91,56%
Apoio Prestado aos Clientes 89,58% | 84,83% 1t 93,18%
Confian¢a e Conhecimento dos Colaboradores 90,55% | v 82,15% T 93,25%
Abordagem Centrada no Cliente 88,31% | 4 85,00% » 91,56%

Quadro 7 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo
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O grafico 29 permite visualizar o acréscimo acima referido, comparando com os anos anteriores:

Espacos, Alimentagdo e Comunicagdo
100,00%
90,00%

40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Abordagem Centrada no Cliente Prestagdo de Servigos

Confianga e Conhecimento dos

0P )
Colaboradores Apoio Prestado aos Clientes

2021 —em—2022-2023 2023-2024

Grafico 29 — Taxa de Satisfagdo dos Clientes da Formagdo Profissional, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questado, através do grafico 30, é possivel verificar que, ndo s6 todos os resultados
se encontram acima de 75%, como todas as quest&es colocadas aos clientes obtiveram resultados superiores,
destacando-se as duas que tiveram maior taxa de satisfacdo estarem relacionadas com a disponibilidade da
equipa (questdo 3.4.) e quanto ao profissionalismo e competéncia da equipa (questdo 4.5.). De salientar que ao

questionario anterior, foi adicionada uma questdo relacionada com a eficacia e eficiéncia da comunicacgao.

9 90,00%
138'88; 86,75% 86,75% o 81.75% 83,25% 88,25% g5 0% 86,75%86,75% oo 83,259% 85,00% g2 505, 88,25% g5 559, 88,25%
’ ° i
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[ 7175%
80,00% 66,75% <

70,00%
60,00%

83,25% 83,25%

.
ig,gg: 92,21% 88,319% g5 719 9331% 57,019 87)01% 90,91% 4B1% 9351% 92219 94B1% g9 61, F610% 90,919 90,91% 93/51% 94,81% 96,40% gg 314 93,51% 92,21% 92,21%
, o " ’ ’ 7

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Disponibilizados

Problema

Comunicagdo
Planeadas

AVD's
4.5. Profissionalismo e

Instalagdes
Competéncia da Equipa

2.1.Servigos e Recursos
nas Atividades

4.4. Consideragdo pelas
Sugestdes/ Reclamagdes

Qualidade de Vida

Equipamentos
4.3. Respeito pelos Direitos

1.3. Equilibrio das Refei¢des
3.1.Eficacia e Eficiéncia da
3.3.Qualidade ao Nivel da
Organizagdo e Coordenagdo
no Plano Individual
5.2. Realizagdo de Atividades

1.1. Preservacgdo e Estado das
1.2. Estado de Conservagdo dos
1.4. Comunicagdo e Divulgagdo
1.5. Prestigio e Imagem Externa
2.2. Apoio na Resolugdo de um
2.3. Confidencialidade dos Dados
2.4.Contributo da AFID para a
3.2. Horario de Funcionamento
3.4. Disponibilidade da Equipa
4.1. Apoio dos Colaboradores nas
4.2. Apoio dos Colaboradores nos
Direitos
5.1. Envolvimento e Participagdo
5.3. Envolvimento e Participagdo
5.4. Orientagdo dos Profissionais
para as Necessidades

2023-2024 2022-2023

Grafico 30 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023
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Relativamente a satisfa¢do global dos clientes quanto aos servicos que recebem, verifica-se a partir do grafico
31 que ndo so os resultados obtidos se encontram acima de 75%, mas também que, ao longo do tempo, embora

tenha haido uma pequena oscilagdo nos anos anteriores, houve um aumento da satisfacdo em 5,26%:

100,00% 93,51%
88,75% 88,25%

eesescsssccscse
cececscssscscsccccccs

90,00% ceesesescsessenses sseeeseses
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

2021 2022-2023 2023-2024

Grafico 31 — Resultados da Questdo 6. “Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”

No que concerne a forma como os clientes tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 32 que a maioria (45,45%) foi através de um amigo/ conhecido, seguido de outra forma (36,36%),
nomeadamente através de encaminhamento escolar ou através do Instituto do Emprego e Formacao Profissional

(IEFP):

36,36%
45,45%
0,00%
18,18%
Amigo/ Conhecido Redes Sociais = Revista = Outro

Grafico 32 — Resultados da Questao 7. “Como tomou conhecimento da Fundagao AFID Diferenga?”
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Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 33 que a maioria

das pessoas respondem positivamente, com excecao da questdo 7.8 relativa aos clientes consultarem os planos

e relatérios de atividades da Fundacgao AFID Diferenca, verificando-se que mais de 50% nao o realiza. De destacar

que todos os clientes voltariam a recorrer aos servicos da instituicao, aspeto este muito positivo:

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

100,00%

7.2.Visitar/ consultar o site

18,18% 18,18%
45,45%
72,73%
100,00% 100,00% 100,00%
81,82% 81,82%
54,55%
27,27%
" - 7 %) (9] (9]
3 g .3 8 S 8 2 9
2 g5 8 £ £ 58 2
g S v s 2 S es a
2 0 @ o} & 8 Qo
a 3 w = ) € =3 a 9
3 5 & S o @ 5} oS S ®
S o 3 o wn 2 v S » = 0O
@ °S o 3 pus @ '© o & ST
Qo o S ge 5 e o 29
w® © 2 S oG 5 w B
[ £ o = ] ] ~ O Oy o
© s © Ju—T} o £ S » @ Q
c 8 g T @ 2 8o 28 £7T 5
o = 1S S a a2 .= == a
5 33 S S > 5 S S & E
9 > o = o o
1) Q9 i b o (S c v g
A S = 7o) o = o -
) © : . ~ «© g o B
o < E ~ < R ~ ~ £
~ ~ 3 ~ S
2
[
o
Sim ® Nao

Grafico 33 — Resultados das Questdes de Resposta Fechada Sim/N&o

No que concerne aos aspetos positivos, a maioria dos clientes identificam a equipa (dire¢do técnica e/ou

colaboradores) e a divulgacdo das atividades feita pelo marketing e comunicacdo, tal como abaixo se pode

verificar no grafico 34:

1
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A divulgacdo das atividades feita
pelo marketing e comunicagdo

A prestacdo dos servigos
A equipa (diregdo técnica e/ou
colaboradores)
O envolvimento e a participagdo
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Griéfico 34 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes da Formagao Profissional
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Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo sdo a alimentagéo

e o envolvimento e participacdo nas atividades, tal como é possivel verificar no grafico 35:
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40% 27,27%
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10% 0,00%
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A alimentagdo

As instalagdes e equipamentos
A divulgagdo das atividades feita
pelo marketing e comunicagdo

A prestagdo dos servigos
A equipa (diregdo técnica e/ou
colaboradores)
O envolvimento e a participagdo
nas atividades

Grafico 35 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes da Formagéao Profissional

N3o se registaram sugestdes dos clientes.

3.2.2. Lar Residencial

Tal como acima referido, foram enviados 36 questionarios, tendo-se obtido 21 respostas. Observando o grafico
36, é possivel verificar que a satisfacdo tem estado sempre acima dos 75%; ainda assim, face ao ano anterior,

houve uma diminuigdo de 3,43% na taxa de satisfagao:

100,00%
90,25% 91,00%

90,00% D N T T T T T T T,

87,57%
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Grafico 36 — Satisfagdo dos clientes do Lar Residencial (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)
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Relativamente aos 5 dominios em avaliagcdo da satisfacdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 8

gue todos os resultados se encontram acima dos 75%; contudo, verifica-se também que as tendéncias tém sido

negativas com excec¢ao do dominio “Apoio Prestado aos Clientes”:

2021 2022-2023 2023-2024
Espagos, Alimentagdo e Comunicagdo 94,50% | 94,25% J 85,58%
Prestacgao de Servigos 93,06% | 89,50% J 88,27%
Apoio Prestado aos Clientes 85,88% | 1 89,25% T 91,16%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 91,45% | 90,80% J 87,07%
Abordagem Centrada no Cliente 90,81% @ 1 91,56% J 86,05%

Quadro 8 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo

O grafico 37 permite visualizar os resultados acima referidos, comparando com os anos anteriores:

Espagos, Alimentagdo e Comunicagdo
100,00%

Abordagem Centrada no Cliente Prestacdo de Servigos

Confianga e Conhecimento dos

Apoio P li
Colaboradores poio Prestado aos Clientes

2021 —emm—)022-2023 2023-2024

Grafico 37 — Taxa de Satisfagao dos Clientes do Lar Residencial, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questdo, através do grafico 38, é possivel verificar que todos os resultados se
encontram acima de 75%; contudo, a maioria das questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior, com
excecdo das questbes relacionadas com o equilibrio das refei¢cées (questdao 1.3.), disponibilidade da equipa
(questdo 3.4.) e o apoio dos colaboradores nas AVD’s (questdo 4.1.). De salientar que ao questionario anterior,
foram adicionadas duas questGes relacionadas com a eficacia e eficiéncia da comunicacdo e o horario de

funcionamento.
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Grafico 38 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023
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no Plano Individual

93,00% gq 509 93.75%

5.2. Realizagdo de Atividades
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Planeadas
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nas Atividades
5.4. Orientagdo dos Profissionais
para as Necessidades

Relativamente a satisfagcdo global dos clientes quanto aos servicos que recebem, verifica-se a partir do grafico

39 que os resultados obtidos se encontram acima de 75%; contudo, tendencialmente, a satisfacdo tem reduzido:

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

92,00% 92,50% 90,48%
2021 2022-2023 2023-2024

Grafico 39 — Resultados da Quest&o 6. “Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”

No que concerne a forma como os clientes tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do

grafico 40 que a maioria (76,19%) foi através de um amigo/ conhecido, seguido de outra forma (19,05%),

nomeadamente através de meios de comunicacdo (televisdo), pesquisa na internet e através do IEFP:
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Grafico 40 — Resultados da Questdo 7. “Como tomou conhecimento da Fundagdo AFID Diferenga?”

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 41 que a maioria
das pessoas respondem positivamente. De destacar que todos os clientes recomendariam os servigos da

fundacgdo e voltariam a recorrer aos servigos da instituicdo, aspeto este muito positivo:
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Grafico 41 — Resultados das Quest&es de Resposta Fechada Sim/N&o
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No que concerne aos aspetos positivos, a maioria dos clientes identificam a equipa (direcdo técnica e/ou

colaboradores), seguido da prestacdo dos servigos, tal como abaixo se pode verificar no grafico 42:
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Grafico 42 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes do Lar Residencial

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo sdo as intalacdes,

tal como é possivel verificar no grafico 43:
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Grafico 43 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes do Lar Residencial

Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:

- Considero que em caso de alguma catastrofe os vossos clientes acamados deveriam estar alocados no primeiro
andar para mais facilmente serem retirados, uma vez que o elevador devera ficar logo inativo por exemplo em
caso de incéndio. Apesar de saber que a gelatina é um elemento hidratante na alimentac¢do sugeria que fosse

facultado aos utentes fruta cozida ou passada.
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- Gostava que tivessem mais atencdo as minhas necessidades, gostos e interesses para que eu me sinta mais feliz
na AFID, queria que acreditassem e investissem mais em mim.
- Acho que podiam melhorar alguns aspetos como por exemplo: Ouvirem mais o que eu preciso, e respeitarem
as minhas decisoes.
- Ndo quero mudar nada, sé queria sair mais vezes.
- Nos aspetos menos positivos, penso que ha necessidade de irem sendo melhorados os equipamentos de apoio,

nomeadamente o equipamento de apoio a piscina.

3.2.3. Centro de Atividades e Capacitacdo para a Inclusao (CACI)

Tal como acima referido, foram enviados 125 questionarios, tendo-se obtido 52 respostas. Observando o grafico
44, é possivel verificar que a satisfacdo tem estado sempre acima dos 75%; ainda assim, face ao ano anterior,

houve uma diminuicdo de 0,76% na taxa de satisfagdo:
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Grafico 44 — Satisfagdo dos clientes do CACI (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

Relativamente aos 5 dominios em avaliagdo da satisfacdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 9
que todos os resultados se encontram acima dos 75%; contudo, verifica-se também que as tendéncias tém sido

negativas com excec¢ao do dominio “Apoio Prestado aos Clientes”:
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2021 2022-2023 2023-2024
Espagos, Alimentagdo e Comunicagdo 87,40% | 4 87,90% J 85,38%
Prestagao de Servigos 89,81% | 89,25% J 88,32%
Apoio Prestado aos Clientes 89,00% | 85,50% N 89,01%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 91,40% | L 88,60% 1t 88,68%
Abordagem Centrada no Cliente 90,75% | 87,06% J 84,89%

Quadro 9 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo

O grafico 45 permite visualizar os resultados acima referidos, comparando com os anos anteriores:
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Grafico 45 — Taxa de Satisfagdo dos Clientes do CACI, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024
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Observando os resultados por questdo, através do grafico 46, é possivel verificar que todos os resultados se

encontram acima de 75%; contudo, a maioria das questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior, com

excecdo das questBes relacionadas com o equilibrio das refeicbes (questdo 1.3.), servigos e recursos

disponibilizados (questdo 2.1.), hordrio de funcionamento (questdo 3.2.), qualidade ao nivel da organizagdo e

coordenagdo (questdo 3.3.), disponibilidade da equipa (questdo 3.4.), o apoio dos colaboradores nas AVD’s

(questdo 4.1.), o respeito pelos direitos (questdo 4.3.) e o profissionalismo e competéncia da equipa (questdo

4.5.). De salientar que ao questionario anterior, foi adicionada uma questdo relacionada com a eficacia e

eficiéncia da comunicacgao.
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Grafico 46 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023

Relativamente a satisfagdo global dos clientes quanto aos servigos que recebem, verifica-se a partir do grafico

47 que os resultados obtidos se encontram acima de 75%; contudo, tendencialmente, a satisfagdo tem reduzido:
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Grafico 47 — Resultados da Questdo 6. “Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”

No que concerne a forma como os clientes tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 48 que a maioria (63,46%) foi através de um amigo/ conhecido, seguido de outra forma (46,15%),
nomeadamente através de meios de comunicagdo (televisdo), pesquisa na internet e através de parceiros/

agrupamentos escolares:
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Grafico 48 — Resultados da Questdo 7. “Como tomou conhecimento da Fundagdo AFID Diferenga?”

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 49 que a maioria
das pessoas respondem positivamente. De destacar que todos os clientes recomendariam os servigos da

fundacgdo e voltariam a recorrer aos servigos da instituicdo, aspeto este muito positivo:
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Grafico 49 — Resultados das Quest&es de Resposta Fechada Sim/N&o
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No que concerne aos aspetos positivos, a maioria dos clientes identificam a equipa (direcdo técnica e/ou

colaboradores), seguido da prestacdo dos servicos, tal como abaixo se pode verificar no grafico 50:
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88,46%

A equipa (diregdo técnica e/ou

Grafico 50 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes do CACI

colaboradores)

50,00%

O envolvimento e a participagdo
nas atividades

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo esta relacionado

com a divulgagao das atividades, feita pelo marketing e comunicacdo, tal como é possivel verificar no grafico 51:
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Gréfico 51 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes do CACI

Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:

25,00%

O envolvimento e a participagdo
nas atividades

- Devem fazer mais saidas com os jovens como jardim zooldgico, oceanarium, quintas pedagadgicas, etc; A coldnia

deveria ter a hipdtese de uma ou duas semanas, como ja houve no passado; existirem coldnias, por ex uma

semana, em que os jovens ficam a tempo inteiro, para descanso do cuidador.
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- 1- Gostava de conseguir aceder a internet da Fundacdo sempre que necessario. 2- A rede da Vivenda esta
sempre a ir abaixo, e este aspeto é algo que podem melhorar. 3- Os materiais quando sdo encomendados,
demoram muito tempo a chegar ao destino.
- Mais informacgdo sobre as ementas.
- Penso que deveria haver mais esfor¢co no desenvolvimento pessoal, social e profissional dos clientes e menos
preocupac¢do com a producdo em massa dos artigos para venda e promogao da AFID. Considero que a AFID podia
dar mais formacgdo aos clientes e maximizar as suas capacidades. Como ja referi vdrias vezes a responsaveis e
outros elementos da equipa técnica, os jovens das oficinas deviam ter um ordenado, ainda que simbdlico.
- Gostaria de ver alimentacdo mais sauddvel mais equilibrada, sem agulcar por exemplo nas sobremesas (gelatinas)
- Considero que a alimentacdo para clientes que ndo conseguem mastigar/ engolir bem, por vezes é dificil de dar.
Por outro lado, nas atividades exteriores (saidas)mandam sopa muito liquida, deveriam fornecer outro tipo de
almoco por ex. salada atum, purés (batata, legumes).
- Sei que poderd ser um pouco dificil, mas os meninos da creche terem a possibilidade de irem passear fora da
afid;
- Haver mais salas;
- A possibilidade de existir um lugar no site, com INFO sobre legislacdo, apoios, pensdes, pensao de sobreviviencia,

interditacdo e atestados de incapacidade para pessoas com deficiéncia.

3.3. AFID SENIOR

A AFID SENIOR contempla o Servigo de Apoio Domicilidrio (SAD) e a Estrutura Residencial para Pessoas Idosas
(ERPI).

Foram enviados 202 questionarios e foram obtidas 102 respostas (taxa de adesdo geral de 50,50%). O quadro 10
faz uma comparacdo dos valores obtidos e taxa de adesdo, entre as respostas da AFID SENIOR, verificando-se

uma maior taxa de adesdo no SAD:

SAD ERPI
N2 de Questiondrios Enviados 139 63
N2 de Respostas Obtidas 56 46
Taxa de Adesdo 40,29 % 73,02 %

Quadro 10 — Analise comparativa do numero de respostas obtidas entre as varias respostas sociais da AFID SENIOR, em 2023-2024

Através da analise do grafico 52, é possivel constatar que, ndo s6, a classificacdo da satisfacdo em todas, é

superior a 75%, como ambas as respostas sociais superaram o ano anterior:
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Grafico 52 — Comparagdo da satisfagdo global entre respostas sociais da AFID SENIOR

3.3.1. SAD
Tal como acima referido, foram enviados 139 questionarios, tendo-se obtido 56 respostas. Observando o grafico
53, é possivel verificar que a satisfagdao tem estado sempre acima dos 75%, salientando-se um aumento de 10,11%

na taxa de satisfagao:
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Grafico 53 — Satisfagdo dos clientes do SAD (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

Relativamente aos 5 dominios em avaliagdo da satisfagdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 11
gue os resultados ndo sé se encontram acima dos 75%, como do ano anterior para o ano de 2023-2024, todos

os dominios obtiveram melhores resultados:
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2021 2022-2023 2023-2024
Espagos, Alimentacao e Comunicagao 79,25% | 4 74,25% » 82,45%
Prestagao de Servigos 84,25% | | 78,63% YN 90,63%
Apoio Prestado aos Clientes 82,25% | 76,88% N 90,31%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 84,06% | 78,75% N 92,14%
Abordagem Centrada no Cliente 81,75% | 75,88% YN 84,18%

Quadro 11 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo

O grafico 54 permite visualizar o acréscimo acima referido, comparando com os anos anteriores:
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Grafico 54 — Taxa de Satisfacdo dos Clientes do SAD, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questao, através do grafico 55, é possivel verificar que, ndo sé todos os resultados
se encontram acima de 75%, como todas as questdes colocadas aos clientes obtiveram resultados superiores,
destacando-se a que teve maior taxa de satisfacdo, relacionada com o profissionalismo e competéncia da equipa
(questdo 4.5.). De salientar que ao questionario anterior, foram adicionadas cinco questdes relacionadas com
preservacdo e estado das instala¢Oes, estado de conservagdo dos equipamentos, a eficacia e eficiéncia da

comunicacdo, a qualidade ao nivel da organizacdo e coordenacdo, e o profissionalismo e competéncia da equipa.

GER248_REV1_13 Pagina 41 de 60



»¢ afid

fundacao afid diferenca

100,00%
83,25% 82;50%
90,00% , 9 9% 82590%

’ 75,75% B0.R0% 2 efglos, 74207 79/00% 7325% Bogp% 76,75% "22%% 76)35% 77,5% 76,50% 78:25%
80,00% ° M 71,50%
70.00% 63,75% "
60,00% 9
50,00% 84,44% - - . 92;35% 93

, o ) o
9 9 91,33% 0 91,07% 91,84% 90,82% 9
40,00% s3g% || 8ofp% N 90Rp% | al RL ' 82% 1 g3m0% || g1)g0oB8i27%
0, 0,
30,00% 7% 92,60% 89,80% 2% 83,16%
20,00% 839%
,00%
10,00%
0,00%
7 7 7 o © (%] I %] © © o o © (%) 0 @ =~ © [} 4 o L
© o [} IS c o o kel = © 0 Q © o =} 9 ‘S c 5} i)
S T % % § fgz B S e § S% s oS 38 & o B 85 8
S ] K] Lo ¥ ©8 T 8 2,2 _  E Zg g ¢ 3 £ % 2 g, s g o
Il 54 153 5 W23 o g 0T .8 & =08 w O S e % a I 2 2 29
4 S 3 IS 2 3 L5 oo 5 © T ke a5 2 =2 £ & T
D w 28 a L= O T - 28 o o O © I o & £ CS— < v gv 08
L o g 9 .5 5o o <uEHE38 G 8o o L I < w © S5 L8 98 £
2025 8 2 ¥ 82 °E ¥ sfoc £ 90 % 8,384 8 883 ,5388 08 %3
Re e o & E €982 § TL o2 £ TY T BLES 9 TG YS8as 92 o8 8¢
e 95 3§ & s 53 = 283 GCE o S§9 £ 92 56% & 28 935 03 85 22 9
8% oo & S 2 g2 & St wO - =T 2 O O = cofE ET oc 87 o2 2=
S£ ©3 = c S o cax o o= o0 o © © c o< 53 by ‘mﬂ.ﬂmﬂ—.ED'E(lS,m
o o3z 2 S W o ° S 8§ 2 S N I} o e} 4} F9 T $9 % =S8 & ®
I4] csw 3 IS =R S 5 cFg 5 w Jd'c aQ T © o s L c T S o 2 c B o
& o B ] 4 S & o - 5 " O 2 o o : Qx5 EOC x <) S c
: 2 ™ o = < c © o L 4® o 3 S A= G So > L2
— w — . a N o < o : [o% aQ < 2 Q0 o) N < o
S« < o SR ~ S o< < & % z = = X
= - o~ ¢ Rt 0w © &£ & M

2023-2024 em——?022-2023

Grafico 55 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023

Relativamente a satisfacdo global dos clientes quanto aos servicos que recebem, verifica-se a partir do grafico 56 que
nao so os resultados obtidos se encontram acima de 75%, mas também que, ao longo do tempo, embora tenha havido

uma pequena oscilagdo nos anos anteriores, houve um aumento da satisfagdao em 12,12%:
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Grafico 56 — Resultados da Questdo 6. “Globalmente, quanto aos servicos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”
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No que concerne a forma como os clientes tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 57 que a maioria (48,21%) foi através de outra forma, nomeadamente, a partir de hospitais e servico

social, seguidamente de por um amigo/ conhecido (41,07%):

41,07%

8,93%

1,79%

Amigo/ Conhecido Redes Sociais ® Revista = Qutro

Grafico 57 — Resultados da Questdo 7. “Como tomou conhecimento da Fundagdo AFID Diferenga?”

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 58 que a maioria
das pessoas respondem positivamente, com exceg¢ado das questdes 7.3. e 7.8 relativas a seguir a AFID nas redes
sociais e aos clientes consultarem os planos e relatdrios de atividades da Fundagdo AFID Diferenga,
reespedtivamente, verificando-se que mais de 50% ndo o realiza. De destacar que todos os clientes voltariam a

recorrer aos servigos da institui¢ao, aspeto este muito positivo:
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Grafico 58 — Resultados das Quest&es de Resposta Fechada Sim/N&o
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7.9. Informagdo sobre resultados
ser de facil acesso e compreensdo

No que concerne aos aspetos positivos, a maioria dos clientes identificam a prestagdo dos servicos e a equipa

(direcdo técnica e/ou colaboradores), tal como abaixo se pode verificar no grafico 59:
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Grafico 59 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes do SAD

e/ou colaboradores)

w
w
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’

O envolvimento e a
participacdo nas atividades

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo é a alimentacao,

tal como é possivel verificar no gréfico 60:
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Grafico 60 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes do SAD

Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:

- Neste momento estou a aguardar cadeira de banho. Eu sei que ndo é a AFID que trata diretamente, mas
agradecia que insistissem com a camara.

- A sopa as vezes vem muito aguada

- Melhorar a alimentacao pois muitas das refei¢cdes sdo frango

- Falo em nome de cliente é importante valorizarem as formiguinhas (colaboradoras) sdo elas que ddo a vossa
cara AFID

- Hordrios de entrega de refei¢dao ao fim de semana é o aspecto que identifico que podem ainda melhorar. O
apoio ao fim de semana ao nivel da higiene seria muito importante para a minha mae

- Gostaria que houvesse maior proximidade entre os tecnicos e os clientes através de visitas ocasionais. O meu
pai tem acompanhamento de apoio domicilidrio desde abril 2023, e os tecnicos sé uma vez visitaram a residéncia
(no momento da admissdo). Embora me tenham sempe contactado qdo as colaboradoras referem algum
problema, penso que seria simpatico envolver o cliente mais de perto. De qq modo as senhoras colaboradoras
sdo excepcionais.

- Ndo devem voltar a mudar as colaboradoras se sdo aquelas que sdo essenciais, poderdo consultar-me porque
nao aceito de forma alguma que o tenham feito no passado e ndo me tenham consultado e falado disso, porque
sem duvida que isso traz consequéncias e nada agradaveis por vezes. Poderia haver actividades de estimulagdo
cognitiva/ou outros em casa com 0s apoios sociais que o estado da a cada entidade de ipss. Deveriam prestar
servigcos nocturnos. E mais coisas das quais poderei falar pessoalmente a um nivel privado. Estou muito contente

com a Dra Andreia e com a ajuda que as colaboradoras me tém prestado. Ha algumas colaboradoras que sdo
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verdadeiramente excepcionais. Com apoios camararios e do Estado deveriam cuidar dos idosos de outra forma,
com mais qualidade. Sem duvida falta muito neste trajecto. Soube ha pouco dos novos apoios do estado junto
deste tipo de Entidades e depois na realidade esses apoios ndo chegam aos pacientes. Contudo, alerto para o
facto da Dr2 Andreia ter sido exemplar comigo. Nao poderia falar melhor dela. Sé tenho a agradecer-lhe. Ressalvo
essa ocorréncia. Nao é facil pontuar porque ha coisas das quais ndo usufruo.

- Segundo o meu Pai, que é quem recebe o apoio, as refeicdes deveriam ser mais variadas.

3.3.2. ERPI
Tal como acima referido, foram enviados 63 questiondrios, tendo-se obtido 46 respostas. Observando o grafico
61, é possivel verificar que a satisfacdo tem estado sempre acima dos 75%, salientando-se um aumento de 6,25%

na taxa de satisfagao:

100,00% 94,50% 95,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
2021 2022-2023 2023-2024

Grafico 61 — Satisfagdo dos clientes da ERPI (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

Relativamente aos 5 dominios em avaliagdo da satisfagao dos clientes, é possivel verificar através do quadro 12
gue os resultados ndo sé se encontram acima dos 75%, como do ano anterior para o ano de 2023-2024, todos

os dominios obtiveram melhores resultados:

2021 2022-2023 2023-2024
Espagos, Alimentagdo e Comunicagdo 91,35% | 87,70% M 91,86%
Prestacdo de Servigos 96,19% | 4 89,75% » 96,74%
Apoio Prestado aos Clientes 96,00% | 89,13% M 96,82%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 95,05% | 90,15% M 95,65%
Abordagem Centrada no Cliente 94,13% | 4 86,94% » 94,02%

Quadro 12 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo
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O grafico 62 permite visualizar os resultados acima referidos, comparando com os anos anteriores:
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Grafico 62 — Taxa de Satisfagdo dos Clientes da ERPI, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questdo, através do grafico 63, é possivel verificar que todos os resultados se
encontram acima de 75%; de salientar que a maioria das questdes obtiveram resultados superiores ao ano

anterior, com excec¢do da questdo relacionada com o estado de conservacdo dos equipamentos (questdo 1.2.).
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De salientar que ao questiondrio anterior, foram adicionadas duas questdes relacionadas com a eficacia e

eficiéncia da comunicacao e o horario de funcionamento.
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Grafico 63 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023

Relativamente a satisfagdo global dos clientes quanto aos servigos que recebem, verifica-se a partir do grafico
64 que, ndo so os resultados obtidos se encontram acima de 75%, mas também que, ao longo do tempo, embora
tenha havido uma pequena oscilagdo nos anos anteriores, houve um aumento da satisfacdo em 11,46%:
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Grafico 64 — Resultados da Questdo 6. Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...
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No que concerne a forma como os clientes tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 65 que a maioria (69,57%) foi através de um amigo/ conhecido, seguidamente de outra forma,

nomeadamente, a partir de hospitais e servicos sociais (30,43%):

30,43%

69,57%

Amigo/ Conhecido ® Redes Sociais ® Revista Outro

Grafico 65 — Resultados da Questdo 7. Como tomou conhecimento da Fundagdo AFID Diferenga?

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 66 que a maioria
das pessoas respondem positivamente. De destacar que todos os clientes recomendariam os servicos da

fundacdo e voltariam a recorrer aos servicos da instituicdo, aspeto este muito positivo:
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Grafico 66 — Resultados das Quest&es de Resposta Fechada Sim/N&o

No que concerne aos aspetos positivos, a maioria dos clientes identificam a equipa (dire¢do técnica e/ou

colaboradores), seguido da prestagdo dos servigos, tal como abaixo se pode verificar no grafico 67:

100,00%
90,00%
80,00% 71,74%
70,00% 58,70%
60,00%

86,96%

50,00% 39,13%

40,00%

30,00%

20,00% 13,04%

10,00% -
0,00%

17,39%

A alimentagdo .

As instalagdes e equipamentos
A divulgagdo das atividades feita
pelo marketing e comunicagdo

A prestagdo dos servigos
A equipa (diregdo técnica e/ou
colaboradores)
O envolvimento e a participagdo
nas atividades

Grafico 67 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes da ERPI

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo sdo as intalagoes,

tal como é possivel verificar no gréfico 68:
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Grafico 68 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes da ERPI

Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:

- Considero que é importante que os clientes da ERPI possam aceder ao jardim da instituicdo sem ser através de
rampas inclinadas e perigosas. Sugiro, novamente, a abertura de uma porta de acesso ao jardim e espaco exterior
da instituicado.

- Estou muito satisfeita no global mas gostava que revissem a alimentacao, ao nivel da confecdo dos pratos, e a
fruta frequentemente esta verde.

- A alimentagdo devia ser mais cuidada e maior cuidado com a roupa.

- Ha pratos mais bem confecionados que outros.

- Deviam ter uma saida para o jardim mais facil para os idosos e familias sairem

- A vossa politica de nao ter horarios fixos de visitas € uma mais valia. Obrigada

- Os servigos financeiros poderiam "humanizar" as comunica¢ées que dirigem aos clientes que, apesar de
correctas, pecam por demasiado frias e cirurgicas. Penso que se devera ao facto de ndo estarem em contacto
directo com os utentes e desconhecerem algumas particularidades que nao sdo divulgadas por questdes de
reserva pessoal e protecdo dos interesses dos prdprios utentes e familiares. Quem esta no back office tem
competéncias diferentes de quem estd no comando directo das operacGes e pode ser menos sensivel a
determinados pormenores. E totalmente compreensivel, mas, em minha opinido, acaba por desvirtuar um
modelo que sobressai por valorizar pormenores, e ndo podemos esquecer que a gestdo é um todo, a soma de
todos os servigcos prestados. A Fundagdo tem uma gestdo/direc¢do aberta, atenta e muito eficiente, de acordo

com a minha experiéncia pessoal. A principal virtude do modelo é adequar-se e responder as necessidades
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especificas do utente, algo que é raro e, em resultado, diferencia, distingue e caracteriza o servico prestado pela

Fundacao.

3.4. Outros Servicos

3.4.1. Centro de Medicina Fisica e Reabilitagao (CMFR)

Foram enviados 205 questionarios e foram obtidas 75 respostas (taxa de adesdo geral de 36,58%). Observando

o grafico 69, é possivel verificar que a satisfacao tem estado sempre acima dos 75%; contudo, ao longo dos anos,

tendencialmente, tem vindo a decrescer:

100,00% 95,25%

....................

90,00%

80,00%
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10,00%

0,00%
2021

Grafico 69 — Satisfagdo dos clientes do CMFR (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)

.....

2022-2023

..............
........................

2023-2024

Relativamente aos 3 dominios em avaliacdo da satisfacdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 13

gue os resultados ndo sé se encontram acima dos 75%, como do ano anterior para o ano de 2023-2024, todos

os dominios obtiveram melhores resultados:

2021 2022-2023 2023-2024
Espagos, Alimentagdo e Comunicagdo 88,00% | 81,25% 1 84,24%
Prestagao de Servigos 96,13% | 92,94% 1 93,52%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 97,38% | 4 92,13% » 92,29%

Quadro 13 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo

GER248_REV1_13

Pagina 52 de 60



»¢ aflo

fundacao afid diferenca

O grafico 70 permite visualizar o acréscimo acima referido, comparando com os anos anteriores:

Espagos, Alimentagdo e Comunicagdo
100,00%

Confianga e Conhecimento dos

Colaboradores Prestagdo de Servigos

2021 2022-2023 e 3023-2024

Grafico 70 — Taxa de Satisfagdo dos Clientes do CMFR, por dominio em avaliagdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questdo, através do grafico 71, é possivel verificar que todos os resultados se
encontram acima de 75%; contudo, apenas metade das questdes colocadas aos clientes obtiveram resultados
superiores, destacando-se a que teve maior taxa de satisfacdo, relacionada com o profissionalismo e
competéncia da equipa (questdo 3.2.). De salientar que ao questionario anterior, foi adicionada uma questdo

relacionada com o prestigio e imagem externa.
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Equipamentos
1.3. Comunicagdo e Divulgagdo
1.4. Prestigio e Imagem Externa
2.2. Confidencialidade dos Dados
2.3. Tempo de Espera dos Servigos
2.4.Contributo da AFID para a
Qualidade de Vida
3.1. Consideragdo pelas Sugestdes/
ReclamagGes

3.2. Profissionalismo e Competéncia
da Equipa

2023-2024 2022-2023

Grafico 71 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023
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Relativamente a satisfa¢do global dos clientes quanto aos servicos que recebem, verifica-se a partir do grafico
72 os resultados obtidos se encontram acima de 75%; ao longo do tempo, embora tenha havido uma pequena
oscilacdo nos anos anteriores, houve uma melhoria em 1,19%:
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Grafico 72 — Resultados da Questdo 4. “Globalmente, quanto aos servigos que recebo/ o meu familiar recebe da AFID, sinto-me...”

No que concerne a forma como os clientes tomaram conhecimento da AFID, é possivel constatar através do
grafico 73 que a maioria (42,67%) foi através de outra forma, nomeadamente, de seguradoras, seguido de por

um amigo/ conhecido (41,33%):

42,67% 41,33%

1,33%

Amigo/ Conhecido  m Redes Sociais Revista Outro

Grafico 73 — Resultados da Questdo 5.1. “Como tomou conhecimento da Fundagdo AFID Diferenga?”
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Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 74 que a maioria
das pessoas respondem positivamente. De destacar que todos os clientes voltariam a recorrer aos servicos da

instituicao, aspeto este muito positivo:
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Grafico 74 — Resultados das Questdes de Resposta Fechada Sim/N&o

No que concerne aos aspetos positivos, a maioria dos clientes identificam a equipa (direcdo técnica e/ou

colaboradores), tal como abaixo se pode verificar no grafico 75:

100,00%
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80,00%
80,00%
70,00%
58,67%
60,00%
50,00%
40,00% 33,33%
30,00%
20,00%
10,00% 4,00%
0,00%

As instalagGes e equipamentos A divulgagdo das atividades feita pelo A prestagdo dos servigos A equipa (diregdo técnica e/ou
marketing e comunicagdo colaboradores)

Grafico 75 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes do CMFR

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo sdo as instalacGes

e equipamentos, tal como é possivel verificar no grafico 76:
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Grafico 76 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes do CMFR

Ao nivel das sugestdes, obtiveram-se os seguintes inputs:

- Estacionamento

- Mais atencdo ao mau cheiro que, por vezes, se senta nos sanitarios, deviam ser mais vezes desentupidos e
desinfectados!

- Talvez um bar aberto aos utentes externos

3.4.2. Centro de Recursos para a Inclusido (CRI)

Foram enviados 9 questionarios e foram obtidas 4 respostas (taxa de adesdo geral de 44,44%). Observando o

grafico 77, é possivel verificar que a satisfacdo tem estado sempre acima dos 75% e sempre a aumentar:
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Grafico 77 — Satisfagdo dos clientes do CRI (anos 2021, 2022-2023 e 2023-2024)
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Relativamente aos 5 dominios em avaliacdo da satisfacdo dos clientes, é possivel verificar através do quadro 15
gue os resultados ndo sé se encontram acima dos 75%, como do ano anterior para o ano de 2023-2024, todos

os dominios obtiveram melhores resultados:

2021 2022-2023 2023-2024
Comunicagao e Imagem Externa 83,25% 83,25% J 80,36%
Prestacgao de Servigos 87,50% | | 83,38% YN 89,29%
Apoio Prestado aos Alunos 80,58% | 4 78,83% » 83,04%
Confianga e Conhecimento dos Colaboradores 83,25% 83,25% YN 89,29%
Abordagem Centrada no Cliente 80,50% | 1 80,58% YN 86,90%

Quadro 15 — Tendéncias dos resultados obtidos entre 2021 e 2023-2024, por dominio de avaliagdo

O grafico 78 permite visualizar o acréscimo acima referido, comparando com os anos anteriores:

Comunicagdo e Imagem Externa
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Grafico 78 — Taxa de Satisfagdo dos Clientes do CRI, por dominio em avaliacdo, para 2023-2024

Observando os resultados por questdo, através do grafico 79, é possivel verificar que todos os resultados se
encontram acima de 75% e que a maioria das questdes obtiveram resultados superiores, destacando-se a que
teve maior taxa de satisfagao, relacionada com o respeito pelos direitos. De salientar que ao questionario
anterior, foram adicionadas cinco questdes relacionadas com o prestigio e imagem externa, contributo para a
qualidade de vida, eficacia e eficiéncia da comunicagdo, respeito pelos direitos e consideracdo pelas sugestdes/

reclamacgdes.
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Grafico 79 — Resultados obtidos por questdo em 2023-2024 e comparagdo com o ano 2022-2023

5.1. Desenvolvimento do PIT

8575%  82,75%

89,29%  8571%

5.2. Impacto do CRI nas
Aprendizagens Académicas
5.3. Orientagdo dos Técnicos
para as Necessidades

Relativamente a satisfacdo global dos clientes quanto aos servicos que recebem, questdo nova no questionario

de satisfagdo dos clientes de CRI, foi possivel constatar uma taxa de satisfacdo de 78,57%.

Relativamente a outras questdes relevantes para a AFID, é possivel constatar através do grafico 80 que a maioria

das pessoas respondem positivamente, com exce¢do das questdes 7.2. e 7.6.. De destacar que todos os clientes

voltariam a recorrer aos servicos da instituicao e recomendaria os servicos, aspetos estes muito positivos:
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Grafico 80 — Resultados das Questdes de Resposta Fechada Sim/N&o
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No que concerne aos aspetos positivos, a maioria dos clientes identificam a equipa (direcdo técnica e/ou

colaboradores), tal como abaixo se pode verificar no grafico 81:
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Grafico 81 — Aspetos Positivos Identificados pelos clientes do CRI

Ao nivel dos aspetos que devem ser melhorados, foi possivel constatar que o mais significativo sdo as instalagées

e equipamentos, tal como é possivel verificar no grafico 82:
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Grafico 82 — Aspetos a Melhorar Identificados pelos clientes do CRI

Nao houve sugestdes dos clientes de CRI.
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4. PRINCIPAIS CONCLUSOES E ACOES A DESENVOLVER

Ap0ds a analise dos resultados obtidos, verificou-se:
e Taxa de adesdo obtida, mais alta desde 2019;
e Tendéncia da satisfacdo geral dos clientes a reverter, verificando-se uma subida na taxa de satisfacdo em
0,61%;
e Todas as respostas sociais e servico tém uma taxa de satisfacdo superior a 75%;
e Taxa de satisfacdo superior ao ano anterior, nas respostas sociais Formacao Profissional, CRI, ERPI e SAD;

e Restantes respostas sociais e servicos, apresentam taxa de satisfacao inferior ao ano anterior

Deverdo ser desenvolvidas as seguintes ac¢oes:
e Continuacdo do reforco do preenchimento dos questiondrios, junto das familias e clientes;

e Discussdo dos resultados obtidos, em equipa, para aprofundamento de medidas concretas a

implementar.
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