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Avaliacdo do Grau de Satisfagao
das Entidades Parceiras 2018

T s
Santa Casa da Misericordia de Lagos

1. Procedimento

A Avaliacdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras tem por objetivo, melhorar as relacdes de parceria
estabelecidas pela Instituicdo, potenciando a qualidade do trabalho produzido, e consequentemente, a

gualidade dos servicos prestados aos nossos utentes.

O Questiondrio de Avaliagdo do Grau de Satisfagcdo das Entidades Parceiras (IMP.GQ.09) foi revisto em 2017,
com o objetivo de o tornar mais completo e adequado as exigéncias do Sistema de Gestdao da Qualidade
vigente na Santa Casa da Misericordia de Lagos (SCML). Esta revisdo permitiu ainda iniciar o processo de
uniformizacdo das escalas de resposta dos questiondrios aplicados na SCML. As alteracGes estruturais
promovidas no Questiondrio, decorrentes da revisdo efetuada, condicionam no entanto, a comparacdo dos

dados agora recolhidos com os dados recolhidos em anos anteriores a data da revisao.

O Questiondrio de Satisfagdo foi enviado por correio eletrdnico as entidades parceiras da SCML, para
preenchimento, no periodo compreendido entre 17 de dezembro de 2018 e 4 de fevereiro de 2019. Para
cada uma das questdes colocadas, as entidades parceiras avaliaram o seu grau de satisfacdo, de acordo com

a seguinte escala de resposta: “Nada Satisfeito”; “Satisfeito”; ou “Muito Satisfeito”.

Quadro 1. Escala de resposta ao Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras

Nada Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

—

L4

)d)
<)
©)
©)

2. Amostra

Da nossa populacdo de 17 entidades parceiras (populagdo), obtivemos resposta a 4 Questiondrios de
Satisfacdo (amostra), que equivalem a uma taxa global de respostas de 23,5% (menos 29,4% que no ano
transato). Esta insatisfatéria taxa global de respostas (<50%), deve ser alvo de estudo e reflexdo, para que se
encontrem medidas que a contrariem ja na proxima Avaliacdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras.
Os resultados apresentados (ver Quadro 2 e Grdfico 1), refletem a participacdo do Instituto de Seguranga
Social I.P. — Centro Distrital de Faro, da Camara Municipal de Lagos (Apoios sociais de carater urgente e

Saude em Movimento), e do ACES Barlavento — Centro de Saude de Lagos.
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Quadro 2. Taxa de Respostas ao Questiondrio de Avaliacdo do Grau de Satisfagdo das Entidades Parceiras

Populagdo Numero de Respostas Taxa de Respostas

Entidades Parceiras

17 4 23,5%

Grafico 1. Taxa de Respostas ao Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras

23,5%

0% 25% 50% 75% 100%

3. Apresentacdo de Resultados

O Questiondrio de Avaliagdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras analisa um conjunto de questées

cujos resultados passamos a apresentar.
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Quadro 3. Resultados da Avaliagdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras

Entidades Parceiras - 2018 Populagdo: 17 Amostra: 4 23,5%
5o
=
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Grau de satisfagdo com: ] ° =] < —
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1 Informagdo sobre a Missdo, programas e servicos da Misericérdia 0 2 2 0 0
2 Clareza dos objetivos definidos para a parceria 0 0 4 0 0
3 Cumprimento das responsabilidades e compromissos da parceria 0 1 3 0 0
4 Comunicagao fluida, correta e atempada por parte da Misericérdia 0 2 2 0 0
5 Participagdo e envolvimento nas atividades da Misericordia 0 1 3 0 0
6 Resposta da Misericordia as sugestoes de melhoria 0 1 2 1 0
7 Informagdo sobre os resultados de desempenho da Misericérdia 0 2 2 0 0
8 Avaliagdo conjunta do grau de concretizacdo dos objetivos definidos 0 1 3 0 0
9 Valor acrescentado da parceria para a Comunidade 0 0 4 0 0
10 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com a parceria 0 1 3 0 0
Total: 0 11 28 1 0

0,0% 28,2% 71,8%
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Quadro 4. Resultados da Avaliacdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras (%)

Entidades Parceiras - 2018

Populagdo: 17

Amostra: 4

23,5%
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1 Informacao sobre a Missdo, programas e servigos da Misericérdia 0,0% 50,0% 50,0%
2 Clareza dos objetivos definidos para a parceria 0,0% 0,0% 100,0%
3 Cumprimento das responsabilidades e compromissos da parceria 0,0% 25,0% 75,0%
4 Comunicacao fluida, correta e atempada por parte da Misericérdia 0,0% 50,0% 50,0%
5 Participagdo e envolvimento nas atividades da Misericordia 0,0% 25,0% 75,0%
6 Resposta da Misericordia as sugestdes de melhoria 0,0% 33,3% 66,7%
7 Informacdo sobre os resultados de desempenho da Misericérdia 0,0% 50,0% 50,0%
8 Avaliagdo conjunta do grau de concretizagdo dos objetivos definidos 0,0% 25,0% 75,0%
9 Valor acrescentado da parceria para a Comunidade 0,0% 0,0% 100,0%
10 De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com a parceria 0,0% 25,0% 75,0%
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De acordo com os resultados obtidos em relacdo a Satisfacdo Geral com a Parceria com a Santa Casa da

Misericordia de Lagos (pergunta 10 do questiondrio), podemos verificar que 100% das entidades parceiras se

encontram satisfeitas ou muito satisfeitas com a mesma (Grdfico 2 — P 10). Do Quadro 4 podemos destacar,

pela positiva, a Clareza dos objetivos definidos para a parceria e o Valor acrescentado da parceria para a

Comunidade, com 100% das entidades parceiras muito satisfeitas, e pela negativa, a Informacdo sobre a

Miss@o, programas e servicos da Misericdrdia, a Comunica¢cdo por parte da Misericordia, e a Informagdo

sobre os resultados de desempenho da Misericordia, com 50% das entidades parceiras muito satisfeitas — a

percentagem mais baixa de entidades parceiras muito satisfeitas, entre as questdes que foram colocadas.

Grafico 2. Resultados da Avaliagdo do Grau de Satisfacdo das Entidades Parceiras

P10 ] | | 75,0% | 25,0%
P9 1 | | | 100,0%
P8 1 | | 75,0% | 25,0%
P7 _ | 50,0% | | 50,0%
P6 1 | 66,7% | 33,3%
P5 1 | | 75,0% | 25,0%
P4 1 | 50,0% | | 50,0%
P3 - | | 75,0% | 25,0%
P2 _ | | | 100,0%
P1 1 | 50,0% | | 50,0%

| | |
0% 25% 50% 75% 100%
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
Muito Satisfeito 50,0% 100,0% 75,0% 50,0% 75,0% 66,7% 50,0% 75,0% 100,0% 75,0%
Satisfeito 50,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 33,3% 50,0% 25,0% 0,0% 25,0%
Nada Satisfeito 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

P 1. Informagdo sobre a Missdo, programas e servigos da Misericordia

P 6. Resposta da Misericordia as sugestdes de melhoria

P 2. Clareza dos objetivos definidos para a parceria

P 7. Informagdo sobre os resultados de desempenho da Misericérdia

P 3. Cumprimento das responsabilidades e compromissos da parceria

P 8. Avaliagdo conjunta do grau de concretizagdo dos objetivos definidos

P 4. Comunicacdo fluida, correta e atempada por parte da Misericérdia

P 9. Valor acrescentado da parceria para a Comunidade

P 5. Participagdo e envolvimento nas atividades da Misericérdia

P 10. De um modo geral, qual é o seu grau de satisfagdo com a parceria
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4. Comentdrios e SugestGes

Da aplicacdo do Questiondrio de Satisfagdo, as entidades parceiras da Santa Casa da Misericérdia de Lagos,

resultou ainda 1 comentério/sugestdo (menos 1 que no ano anterior), com uma mensagem de apreco pelo

trabalho desenvolvido na Instituicdo, e satisfacdo pela forma como tem decorrido a relacao de parceria.

5. Variagdo de Resultados [Ano 2017; Ano 2018]

Analisados os resultados do Ano 2018, procuramos compara-los com os resultados obtidos no Ano 2017, de

modo a perceber a tendéncia de evolugdo do grau de satisfacdo das entidades parceiras.

Grafico 3. Variacdo de Resultados [Ano 2017; Ano 2018] — Grau de Satisfacdo Geral com a Parceria

Ano 2018

Ano 2017

0%

25%

50%

75%

100%

Ano 2017

Ano 2018

Muito Satisfeito

75,0%

75,0%

Satisfeito

25,0%

25,0%

Nada Satisfeito

0,0%

0,0%

Ao analisar o grafico de Variagdo de Resultados [Ano 2017; Ano 2018] apresentado (Grdfico 3), podemos

verificar que os resultados relativos a SatisfacGo Geral com a Parceria estabelecida com a SCML (pergunta

10 do guestiondrio) mantiveram-se inalterados do Ano 2017 para o Ano 2018, sem qualquer entidade

parceira insatisfeita, 25% satisfeitas e 75% muito satisfeitas. Do Quadro 5 (ver pdgina seguinte) podemos

destacar, pela positiva, 0 aumento da percentagem de entidades parceiras muito satisfeitas nas quest&es

numero 2, 3, 5 e 9 do Questiondrio, e pela negativa, a diminuicdo da percentagem de entidades parceiras

muito satisfeitas nas questdes nimero 1, 4, 6, 7 e 8 do Questiondrio.
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Quadro 5. Variacdo de Resultados [Ano 2017; Ano 2018]

Nada Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
Grau de satisfagdo com:
Ano 2017 Ano 2018 Ta)EEZlOdle?;v;Orilzc];sG Ano 2017 Ano 2018 Tatio‘jle?;vza&:f“ Ano 2017 Ano 2018 Taﬁod;;\’;;:sfo
1 Informagdo sobre a Missdo, programas e servigos da Misericordia 0,0% 0,0% 0,0% 42,9% 50,0% 7,1% 57.1% 50,0% -7,1%
2 Clareza dos objetivos definidos para a parceria 0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 0,0% 75,0% 100,0% 25,0%
3 Cumprimento das responsabilidades e compromissos da parceria 0,0% 0,0% 0,0% 37,5% 25,0% 62,5% 75,0% 12,5%
4 Comunicagdo fluida, correta e atempada por parte da Misericérdia 0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 75,0% 50,0% -25,0%
5 Participacdo e envolvimento nas atividades da Misericordia 0,0% 0,0% 0,0% 37,5% 25,0% 62,5% 75,0% 12,5%
6 Resposta da Misericordia as sugestdes de melhoria 0,0% 0,0% 0,0% 28,6% 33,3% 4,7% 71,4% 66,7% -4,7%
7 Informagdo sobre os resultados de desempenho da Misericordia 0,0% 0,0% 0,0% 33,3% 50,0% 16,7% 66,7% 50,0% -16,7%
8 Avaliacdo conjunta do grau de concretizacdo dos objetivos definidos 0,0% 0,0% 0,0% 14,3% 25,0% 10,7% 85,7% 75,0% -10,7%
9 Valor acrescentado da parceria para a Comunidade 0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 0,0% 75,0% 100,0% 25,0%
10 De um modo geral, qual € o seu grau de satisfagdo com a parceria 0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 25,0% 0,0% 75,0% 75,0% 0,0%
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6. Conclusdo

Com esta avaliacdo do grau de satisfacdo, a Santa Casa da Misericérdia de Lagos procura medir a percecdo
das diferentes entidades com quem mantém uma relacdo de parceria, de forma a identificar em que

areas/parametros pode obter incrementos de qualidade.

Em 2018 obtivemos um conjunto de 4 avaliacdes (23,5% do total de entidades com quem mantemos uma
relacdo de parceria — menos 29,4% que no ano transato), muito positivas, sem qualquer entidade parceira
insatisfeita, 25% satisfeitas, e 75% muito satisfeitas (pergunta 10 do questiondrio — satisfacdo geral com a
parceria) — as mesmas percentagens de satisfacdo que no Ano 2017. Das 4 avalia¢des, resultou ainda 1
comentario/sugestdo (menos 1 que no ano anterior), com uma mensagem de apreco pelo trabalho

desenvolvido na Instituicdo, e satisfacdo pela forma como tem decorrido a relacdo de parceria.

Esperamos que o presente relatdrio, e suas conclusdes, contribuam para a melhoria das relagdes de parceria
estabelecidas pela Santa Casa da Misericérdia de Lagos, potenciando a qualidade do trabalho produzido, e

consequentemente, a qualidade dos servicos prestados aos nossos utentes.

7. Aprovacgao

Elaborado por Aprovado por Data da Aprovacgao
Gestor da Qualidade O Provedor
19/09/2019
Dr. Paulo Niza Dr. Fernando Graca Costa
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