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Introducgéo
Com o fim de obter resultados mais fidedignos relativamente as necessidades e expetativas dos seus

clientes, a ASCUDT tenta obter essas informacgdes através da aplicagdo de um questionario de avaliagéo de
necessidades e expetativas.

Este processo de avaliagéo de necessidades e expetativas tem uma periocidade anual.

Esta avaliagéo é elaborada com a ajuda de um técnico, que procede a aplicagdo dos questionarios
aos clientes que por diversas razes, nomeadamente por ndo saberem ler ou escrever, ou ainda devido ao
seu comprometimento cognitivo, ou motor, necessitam da ajuda de outrem, para poderem responder ao
questionario.

Com o presente documento poderemos ter uma nogdo mais concreta, das necessidades e
expetativas que possuem os nossos clientes ASCUDT, no sentido de colmatar algumas lacunas que possam

ser evidenciadas.
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1. Apresentacéo e Justificagdo
A gestdo da qualidade na ASCUDT exige a medigdo e monitorizagdo dos resultados na avaliagido de

necessidades e expetativas dos Clientes, para podermos melhorar continuamente a qualidade dos nossos servigos,
satisfazendo as suas necessidades e expetativas legitimas.

O desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade aplicado aos servigos, prestados pelas
respostas sociais permite a melhoria do desempenho organizacional.

O tratamento dos resultados obtidos permitira monitorizar o desenvolvimento das capacidades, conquistas,
percecdes pessoais dos Clientes, sobre o desempenho da Instituigdo, detetar areas de melhoria e como resultado,

novas metas a serem atingidas.

2. Objetivos
Sendo um elemento importante saber a perce¢do que os clientes tém sobre o servico que as respostas

sociais prestam, foi aplicado um questionario que visou sobretudo:
[J Avaliar as necessidades e expetativas dos clientes em relagdo a aspetos especificos e globais das
respostas sociais da institui¢&o;

[] Identificar pontos fortes e areas de melhoria.

3. Metodologia Utilizada
Uma avaliagdo tem como objetivo fundamental chegar a veracidade, opinido e grau de necessidades

e expetativas quanto aos servigos.

A metodologia utilizada pode ser entendida como a anélise sistematica e critica dos pontos de
partida, principios e procedimentos da avaliagéo, que permitem economizar recursos humanos e materiais e,
ao mesmo tempo, fornecer orientagdo para se alcangar os objetivos pretendidos, ou seja, um inquérito por

questionario, fonte da Plataforma QualityAlive.

3.1 Populagéo alvo
A populagéo alvo a que se destinou a avaliagdo das necessidades expectativas dos Clientes da

ASCUDT, em cada resposta social foi a seguinte:
Centro de Atividades Ocupacionais — 18 clientes
Lar Residencial e Residéncias Autonomas - 34 clientes

Servigo de Apoio Domiciliario - 3 clientes

Necessidades e Expetativas - Clientes Pégina 4de8

Avenida Dinastia de Braganga, n° 19, 5300 - 399 Braganga (Sé) Contribuinte: 503190284 Telefone: 273382506 Fax: 273382507
E-mail: geral@ascudt.org.pt




3.2 Instrumento de Recolha

Uma das etapas de grande significado da avaliag&o de necessidades e expetativas € a recolha de
dados, visto que tem como principal finalidade traduzir os objetivos especificos da mesma em itens bem
redigidos.

Em relacdo aos instrumentos de colheita de dados, a ASCUDT optou pela utilizagdo de um
questionario, anteriormente referido, tendo em conta que os inquiridos nao foram influenciados pela presenga,
do técnico que esteve presente para os poder esclarecer de uma eventual duvida e ser ainda aplicado a um
grupo de pequenas dimensdes e a uma populagao heterogénea.

Desta forma, a fim de avaliar o grau de necessidades e expetativas de todos os clientes da ASCUDT,
utilizou-se um questionario, constituido por 36 questdes, agrupadas em sete itens de avaliagao:
comunicabilidade; fiabilidade; acessibilidade; seguranga, saude e higiene; identidade; recetividade/

flexibilidade e participacdo de familiares/significativos e orientagdo dos servigos.

3.3 Procedimentos e Periodo da Avaliagao
Para a elaboragdo desta avaliagdo procedeu-se ao preenchimento dos respetivos processos, na

Plataforma QualityAlive. O periodo de avaliag&o decorreu entre o dia 01-06-2013 e 24-06-2013.
Posteriormente foi feita a analise e tratamento de dados, diretamente na Plataforma QualityAlive,
tendo em conta a confidencialidade, pertinéncia, objetividade e fidelidade. Validou-se o processo de

confrontagéo, comparando os dados obtidos.

4. Andlise e Interpretacao dos Resultados

4.1. Centro de Atividades Ocupacionais - CAO

Os resultados globais da avaliagdo das necessidades e expetativas dos Clientes de CAO foram
satisfatorios, tendo uma média final de 71.95%.

As questdes que obtiveram a classificacdo mais alta foram: ” Os espagos facilitam a minha
deslocagéo na instituicdo”; “O local onde sédo prestados os servigos ser adequado”; “As instalagfes serem
adequadas as minhas necessidades pessoais”; “Informagéo disponivel e visivel sobre a higiene e seguranga
dos espagos”, todas com 83.33%. Conclui-se que os clientes valorizam a adequagéo e acessibilidade das
instalagdes e a higiene e seguranca dos espagos.

Constatou-se que as questdes que obtiveram uma classificagdo mais baixa foram: “Indique quais 0s

servicos que nao existem e, em sua opinido devem ser abertos”; "Indique qual a equipa ou pessoa que deve

melhorar 0 seu desempenho e qual a melhoria a fazer”; “Indique quais os servicos que, devem ser

melhorados e qual a melhoria a introduzir’, todas com 50.00%. Estas questbes eram mistas (abertas e
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fechradas‘),‘ ohde podiam formalizar as suas necessidades e expetativas, mas verificou-se que os clientes nao
quiseram formalizar a sua opinido ou possivelmente porque as necessidades e expectativas relativas a estas
questdes estéo satisfeitas.

Existem trés questdes que sdo de maxima importancia para a leitura da presente analise, sendo elas
‘Recebo ajuda para escolher alguém que me represente ou apoie” com 82,35%”";“ O local onde séo prestados
0s servicos é adequado” com 83,82%; “Recebo Informagdo em formato e linguagem simples e clara”,
com 86.76%.

Podemos verificar que as necessidades e expetativas se encontram satisfeitas nas trés questdes,

devido ao elevado numero de resposta de “muito importante”.

4.2. Lar Residencial e das Residéncias Autdnomas - LRE
Os resultados globais da avaliagdo das necessidades e expetativas dos Clientes de LRE foram

satisfatorios, tendo sido a média final de 76.68%.

As questdes que obtiveram a classificagdo mais alta foram:” As viaturas serem adequadas as minhas
dificuldades de deslocagdo”; “As instalagbes serem adequadas as minhas necessidades pessoais”;
‘Informacéo disponivel e visivel sobre a higiene e seguranca dos espagos” com 88.24%. Depreende-se que
os clientes valorizam a adequagao e acessibilidade das instalagdes e a higiene e seguranga dos espagos.

Verificou-se que as questdes que obtiveram uma classificagdo mais baixa foram: “Indique quais 0s
servicos que nao existem e, em sua opinido devem ser abertos”; "Indique qual a equipa ou pessoa que deve
melhorar 0 seu desempenho e qual a melhoria a fazer”, “Indique quais os servigos que, devem ser
melhorados e qual a melhoria a introduzir’, todas com 00.00%. Estas questdes eram mistas (abertas e
fechadas), onde os clientes podiam formalizar as suas necessidades e expetativas, mas verificou-se que os
clientes ndo quiseram ter opinido possivelmente devido a estarem satisfeitos relativamente aos servigos ja
existentes e ao desempenho dos colaboradores da institui¢ao.

Existem trés questbes que sdo de maxima importancia para a leitura da presente anélise, sendo elas,

“‘Recebo ajuda para escolher alguém que me represente ou apoie” com 82,35%; “ O local onde sé&o
prestados os servigos é adequado” com 83,82%;‘Recebo Informagdo em formato e linguagem simples e
clara”, com 86.76%.

Podemos verificar que as necessidades e expetativas se encontram satisfeitas nas trés questdes,

devido ao elevado numero de resposta de “muito importante.

4.3. Servigo de Apoio Domiciliario - SAD
Os resultados globais da avaliagdo das necessidades e expetativas dos Clientes de SAD foram muito

satisfatdrios, tendo sido a média final de 69.27%.
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As questdes que obtiveram a classificagdo mais alta foram: “Cumprirem os horarios previstos para 0s
servigos”; “ O local onde s&o prestados os servigos ser adequado”; "Sempre que necessito ajudarem-me na
resolu¢do dos meus problemas pessoais”; todos com 100.00%. Os clientes de SAD valorizam muito as
questdes relativas a prestacdo do servigo, mas também ddo muito valor a questdes sobre a resolugdo de
problemas pessoais.

As questdes menos valorizadas e que obtiveram uma classificagdo mais baixa foram: “ Receber
informacdo sobre direitos e deveres”; “Os espagos facilitam a minha deslocagdo na instituicdo”; “Os
equipamentos serem adequados aos meus movimentos”; Receber informagdo sobre os resultados
financeiros”; todas com 50.00%. Pode-se justificar-se esta desvalorizagdo pelo facto da prestacdo deste
servigo ser efectuado no domicilio dos clientes, assim ndo ser muito significativas estas questdes, em relagéo
aos seus direitos e deveres, tomaram conhecimento aquando da celebragdo do contrato de prestagédo de
Servigos.

Relativamente aos resultados financeiros da instituicdo, podem tomar conhecimento quando s&o
convocados para as assembleias gerais, no entanto verificamos a sua auséncia.

Existem trés questdes que sdo de maxima importancia para a leitura da presente anélise, sendo elas,

“‘Recebo ajuda para escolher alguém que me represente ou apoie” com 50,00%; “ O local onde sé&o
prestados os servicos € adequado” com 100,00%; “Recebo Informagéo em formato e linguagem simples e
clara”, com 100.00%.

Podemos verificar que as necessidades e expetativas se encontram satisfeitas nas trés questdes,
devido ao elevado nimero de resposta de “muito importante”.

Estes valores também se podem justificar, pela satisfagdo relativamente aos servigos

contratualizados e com a equipa de SAD que lhes d& apoio diariamente.
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5. Conclusées Finais
De acordo com a andlise e interpretagé@o apresentada, podemos destacar algumas linhas conclusivas:

No ambito dos itens da comunicabilidade, fiabilidade, acessibilidade, seguran¢a saude e
higiene, identidade, recetividade e flexibilidade, participagao de familiares e significativos, em geral 0s
clientes consideram ser "importante” ou “muito importante” terem conhecimento de todos os processos e
servigos proporcionados pela instituicdo. Por este motivo, concluimos que as suas necessidades e
expectativas tém que ser valorizadas de forma a serem satisfeitas.

A ASCUDT ira trabalhar no sentido de prosseguir com a satisfagdo das necessidades e expetativas
de todos os seus clientes, respeitando as suas opinides e ambicdes. Isto porque, 0S nOSSOS Servigos e
politicas tém sido confrontados com mudangas significativas que visam criar condi¢des destinadas a alcangar
melhores servigos no seio da instituicdo, bem como disponibilizar apoios mais individualizados que potenciem
0 empowerment, a autodeterminagao e a qualidade de vida ao nosso cliente.

Na ASCUDT procuramos que a prestacdo dos servicos se centre no Cliente, nas suas
potencialidades e nos fatores envolventes que influenciam a sua vivéncia quotidiana. A qualidade de vida
tornou-se assim 0 motor que orienta as nossas praticas profissionais e 0s objetivos dos véarios servigos da

nossa intervengao social.

Este documento foi elaborado pela DT CAO/SAD/RA1 em 18-07-2013.

Necessidades e Expetativas - Clientes Pagina 8 de 8

Avenida Dinastia de Braganga, n° 19, 5300 - 399 Braganga (Sé) Contribuinte: 503190284 Telefone: 273382506 Fax: 273382507
E-mail: geral@ascudt.org.pt




