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1. Introdugdo

A Avaliacdo de Satisfacdo é um processo fundamental para conhecer a experiéncia das partes
interessadas, em todas as interagdes com a instituigdo, iniciando-se com a cria¢do ou revisdo do
questiondrio, aplicagdo e transformagdo dos dados recolhido para melhoria dos fatores que impactam

com a satisfagdo dos mesmos.

A Avaliacdo de Satisfacdo conduzida as partes interessadas da Fundacdo AFID Diferenca, foi efetuada
via mail, com link ao formulario digital, e via papel, tendo sido disponibilizado durante um més para
preenchimento (22 de Junho de 2023 a 23 de Julho de 2023) e sendo o seu preenchimento de natureza
confidencial e anénima. A avaliagdo contemplou os Ultimos quatro meses de 2022 e o primeiro

semestre de 2023.

Estabeleceu-se como prioridade identificar os pontos fortes e areas prioritérias de atuagio tendo em
vista aumentar a satisfacdo dos clientes, através de questdes de resposta fechada e aberta. A escala

métrica de valorizagdo utilizada, variou de 1 a 4, correspondendo 1 a Nada Satisfeito e 4 a Muito

Satisfeito:
R __Classificagﬁo o 1 Kvélia;é‘o Qualitativa_
e i o T Nada Satisfeito -
_ 2 - ] Pouco Satisfeito -
- 3 B ~ satisfeito
4 : ~ Muito Satisfeito |
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2. Avaliagdo Global da Tendéncia da Satisfagdo dos Clientes

De acordo com o estabelecido como prioridade a avaliar, cada resposta social e servigo contempla o

seu questiondrio de satisfagdo, por forma ir ao encontro dos pontos fortes e constrangimentos:

e Questiondrio de Satisfacdo dos Clientes de Creche e Pré-Escolar

Questionario de Satisfacdo dos Clientes de CACI e Formacio Profissional

Questiondario de Satisfacdo dos Clientes de Lar Residencial

Questiondrio de Satisfacdo dos Clientes de SAD

Questiondrio de Satisfacdo dos Clientes de ERPI

Questiondrio de Satisfacdo dos Clientes de CRI

Questiondrio de Satisfacdo dos Clientes de CMFR

Os questionarios de satisfagdo foram enviados a todos os clientes que usufruem das respostas sociais
e servicos da Fundagéo AFID Diferencga (701 questionérios). Deste, foram obtidas 227 respostas, o que
se traduz na diminui¢io de 40,11% de respostas (152 respostas a menos), face ao ano de 2021 (379

respostas).

O quadro 1 faz uma anélise comparativa do nimero geral respostas obtidas em 2022-2023 e ao longo
dos ultimos 3 anos. Tendencialmente, verifica-se a diminuigdo dos questiondrios enviados (950 para

701) o que, por sua vez, leva a diminui¢do do niumero de respostas obtidas:

2019 2020 2021 © 2022-2023
N‘-’derﬁi o - o |
Questionarios 950 950 950 701
Enviados
‘N2 de Respostas = ] i N 1
496 382 379 227
[ Obtidas
- % de i{espostas L 52,21 % 40,21 % | 3_9,?35% N 3_2,§8 %

Quadro 1 - Anélise comparativa do nimero geral de respostas obtidas, relativas a avaliagdo de satisfagdo

(anos 2019, 2020, 2021, 2022 e 12 semestre de 2023)
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De uma forma geral, a média da satisfagdo dos clientes que usufruem das respostas e servigos da AFID,

tem vindo a diminuir, como se pode verificar no grafico | — média de satisfagdo geral dos clientes da

fundagio, através da linha de tendéncia:

MEDIA DA SATISFACAO GERAL DOS CLIENTES DA FUNDACAO
4,00
v/ T cicss O D S ..
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50

0,00
2019 2020 2021 2022-2023

Gréfico | — Média da Satisfacdo Geral dos Clientes da Fundacdo

O quadro 2 faz uma andlise comparativa do nimero de respostas obtidas entre as varias respostas
sociais e servicos da fundagdo, em 2022-2023; verifica-se que, com exce¢do da Creche Venteira
(93,10%), Lar Residencial (69,44%) e do CRI (66,67%), todas as respostas sociais e servi¢os tiveram uma

taxa de adesdo dos clientes, aos questionarios de satisfacdo, inferior a 65%.
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1 o N | ourtros
Area AFID KIDS AFID REAB AFID SENIOR |
SERVICOS
';“f' Crechee
§ 8, Creche Creche Pré-
| = s . . CACI LAR FP ERPI SAD CMFR CRI
e g Venteira Geragdo Escolar
g ,
2% s8 40 sa | 122 | 36 30 63 139 | 150 9
z 5 E
g
e € B
3 5 s 54 8 29 53 25 13 13 38 44 6
2 § é
]
3
o
% 93,10% | 20,00% | 53,70% | 43,44% | 69,44% 43,33% @ 20,63% | 27,33% | 29,33% | 66,67%
o
‘ | |

‘Quadro 2 - Anéllsé'compa'ra_ti\g do ntimero de respostas obtidas entre as vérias respostas sociais e servigos da Fundagdo, em 2022-

2023

Comparando os resultados gerais da satisfagdo dos clientes por resposta social/ servicos, é possivel

constatar que com excecdo do CRI e Lar Residencial, todos diminuiram a satisfagdo, comparando com

o ano de 2021; consta-te ainda que, embora tenham diminuido a satisfagdo de um ano para o outro, as

respostas sociais e servigos com maior classificacdo foram a Creche Venteira (3,68), Lar (3,64) e CMFR

(3,62), tal como se pode verificar no gréafico Il — Satisfacdo Geral dos Clientes por Resposta Social /

Servigo, ao longo dos anos:

Relatério dos questiondrios de satisfacdo dos Clientes | 2022-2023
GER248_REV1_13

Pégina 5 de 70

N




3,5

2,5

1,5

0,5

%»¢ afid

fundocdo afid diferenca

SATISFACAO GERAL DOS CLIENTES POR RESPOSTA SOCIAL / SERVICO AO LONGO DOS ANOS

3,64 3 56 3,55
3,52 /
SAD

CACI CMFR CRECHE E CRECHE CRECHE ERPI
PRE-ESCOLAR VENTEIRA  GERAGAQ
CRZ

m2019 m2020 m2021 © 2022-2023

Gréfico Il — Satisfagdo Geral dos Clientes por Resposta Social / Servigo, ao longo dos anos

3. Avaliagdo da Tendéncia da Satisfagdo por Area de Intervengdo (Respostas Sociais e
Servigos)

3.1. AFID KIDS

A AFID KIDS contempla trés creches (Venteira, Geragéo e CRZ) e um pré-escolar. Até 2022, os questiondrios eram
realizados por ano civil, ou seja, a aplicagdo do questiondrio era realizada aos novos clientes AFID KIDS que
tinham sido admitidos em Setembro, ao invés dos clientes que tinham usufruido dos servigos no ano letivo
anterior. Deste modo as respostas dadas eram apenas com base numa experiéncia dos servicos de,
sensivelmente, 3 meses. Assim, e para tornar os resultados mais fidveis, os questiondrios passaram a ser
realizados por ano letivo, tendo ndo tendo existido questiondrios de satisfagdo no ano de 2021, para ajuste. Para
o ano letivo de 2022-2023, foram enviados 152 questionarios e foram obtidas 70 respostas (taxa de adesdo geral
de 46,05%). O quadro 3 faz uma comparagdo dos valores obtidos e taxa de adeséo, entre as creches e pré-escolar,
verificando-se uma maior taxa de adesdo na Creche Venteira, seguido de Creche e Pré-Escolar CRZ e por fim

Creche Geragdo:
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Creche e Pré-
Escolar CRZ

Creche Venteira | Creche Geragéo

Quadro 3 — Andlise comparativa do niimero de respostas obtidas entre as vérias creches e pré-escolar, em 2022-2023

Através da andlise do gréfico Ill - comparacgdo da satisfagdo global entre creche e pré-escolar da AFID KIDS, é
possivel constatar que a classificagdo da satisfacdo em todas, é superior a 3,00; contudo, todos os resultados sdo
inferiores ao ano anterior sendo, por isso, necessario aplicar estratégias. Verifica-se ainda que as classificagbes
de satisfacdo sdo diretamente proporcionais a taxa de adesdo, ou seja, a creche Venteira teve a maior taxa de

adesdo e, consequentemente, foi também a que teve maior classificacdo (3,68).

Comparacao da Satisfacao Glohal entre Creches e Pré-Escolar da

AFID KIDS

4,00

3,90

3,80 = 3,75

3,%8

3,70

3,60 3,56

3,50 3,42

340 3,32

3,30

3,20

3,10

3,00

Creche Venteira Creche Geragdo Creche e Pré-Escolar CRZ
| m—022-2023 e=@m=2021
Gréfico Il - Comparagdo da satisfagdo global entre creches e pré-escolar da AFID KIDS
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3.1.1 Creche Venteira

Tal como acima referido, foram enviados 58 questionarios, tendo-se obtido 19 respostas. Observando o gréfico

IV - satisfagdo dos clientes da creche Venteira, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfagdo tem estado

sempre acima do 3,50, e que a linha de tendéncia é crescente; ainda assim, de 2021 para o ano letivo 2022-2023,

houve um aumento de 0,17 na classificagdo de satisfagdo:

Satisfagdo dos Clientes da Creche Venteira, ao longo dos anos

4 3,76

----------------------------------------

3,5 ottt

w

2,5

N

1,5

[y

0,5

2019 2020 2021 2022-2023

Grafico IV — Satisfagdo dos clientes da creche Venteira, ao longo dos anos

No que concerne a andlise das questdes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode
verificar-se através do gréfico V — Resultados ao Questiondrio dos Clientes da Creche Venteira 2022-2023, por
questdo, com marcador 2021, que todas as questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior com

excegdo de 3 questdes.
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SATISFACAO DOS CLIENTES DA CRECHE VENTEIRA POR QUESTAO

~
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Resultados ao Question

GraficoV -

foi relativa ao atendimento

30

do com maior classificag

| constatar que a quest

é possive

Observando os resultados

a questdo com menor

.
’

“Quando contacto o educador(a), sou bem atendido” para o ano de 2022-2023 (3,82)

classificagdo foi relativa as instalages “As instalaglies encontram-se bem preservadas e em bom estado de

conservagdo” para o ano de 2022-2023 (3,50).
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E ainda importante considerar a diferenca entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o
mesmo grafico, constata-se que, embora ndo tenham sido as questdes com menor classificagdo, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro sdo:

e “AsinstalacOes tém facilidade acesso e circulacdo” —decréscimo de 0,22 (classificagdo de 3,86 para 3,64);

e "0 horéario de funcionamento é adequado as minhas necessidades” — decréscimo de 0,22 (classificacdo
de 3,86 para 3,64);

e “A Fundagdo AFID contribui para a melhoria da Qualidade de Vida das criangas” — decréscimo de 0,18

(classificagdo de 3,90 para 3,72).

De salientar ainda que as areas de melhoria obtidas, ou seja, as questées com maior acréscimo no ano 2022-

2023, face ao ano de 2021, foram:

o “Estou envolvido e participo nas atividades da Fundagdo Afid Diferenga” — acréscimo de 0,25
(classificacdo de 3,45 para 3,70);

e “Se apresentar uma sugestio/reclamacdo sei que é tomada em consideragdo” — acréscimo de 0,14
(classificacdo de 3,55 para 3,69);

o “AsrefeicOes sdo equilibradas e tém em conta as necessidades nutricionais das criangas” —acréscimo de

0,13 (classificacdo de 3,59 para 3,72).

No gue concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:
O que mais gosto é creche/ pré-escolar é...

— “Gosto de ver a minha filha bem e confiante, e isso ela tem na creche”;

— "Higiene, disponibilidade e transparéncia.”;

—  “Da equipa que trabalhou com a minha filha, no acolhimento e na sala”;

— "0 cuidado com as criangas.”;

—  “As atividades propostas”;”

—  “Ser um meio pequeno, onde temos possibilidade de conhecer todos pais e proximidade funcionarios/familia da
crianga”;

—  “E o profissionalismo das funcionarias da Creche”;

—  “Disponibilidade de vérias formas, tanto a nivel presencial e ndo s6 de estarmos/sabermos do dia a dia dos nossos
filhos”;

—  “Daenvolvéncia”;
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“Diversificagdo das atividades, pois tém sempre ideias inovadoras.”;
“Atencdo dada as criangas”;
“As educadoras e auxiliares sdo extraordindrias.”;
“Gosto das atividades propostas e o cuidado que tém com as criangas.”;
“A simpatia e competéncia que toda a equipa da venteira tem para comigo e com o meu bebé.”;
“A diretora e a equipa:)”;
“As festas e as atividades com as criangas também!”;
“A proximidade com a equi-pa de educadoras e auxiliares que se mostram sempre disponiveis.”;
“Gosto muito do carinho e atengdo que é dado as criangas. Elas sentem a escola como a casa delas.”;
“Este ano fiquei satisfeita com atividades extras que foram realizadas, nomeadamente a ida ao teatro e a praia.”;
“Também gostei bastante de poder passar uma manh& com as criangas e participar no dia delas.”;
“Entendo que a cresce da venteira oferece um servi¢o de exceléncia.”;
“Educadoras, muito amdveis.”;
“Nossa filha desenvolveu muito na creche”;
“Desde a diretora, a senhora da limpeza, o meu filho é tratado sempre com simpatia e profissionalismo. A equipa
este ano teve um desempenho maravilhoso. Desde a compra de material novo para as criangas brincarem como o
simples fato de incluirem os pais numa manhd na creche. Isso fez com que me sentisse ainda mais confiante em
deixar o meu filho pois sei que esta em boas méos!”;
“A atencgdo das educadoras e o cuidado que tém com as criangas.”;
“Com tratam as criangas”;
“Das Educadores e Auxiliares”;
“O ambiente familiar, inclusdo, respeito pela individualidade”;
“Gosto da forma como tratam as criangas, da forma que ensinam.”;
“A forma como tratam as criangas com respeito pelos seus interesses e pelas suas caracteristicas individuais. A
ementa é sem divida um ponto forte, com alimentagdo saudavel em todas as idades. As iniciativas para envolver
as familias também foram muito importantes para as criangas.”;
“O ambiente familiar, o excelente trabalho de toda a equipa e vé se que tém amor no que fazem. O meu filho é
muito feliz na afid...adora ir para a escola e fala de todas as funciondrias com muito carinhe.”;
“Tenho muita pena de este ser o tltimo ano do meu filho. A equipa é fantéstical Muito obrigada por tudo”;
"A creche da venteira tem um calor humano a criangas sentem-se muito acolhidas e sempre respeitadas”;
“A AFID Venteira tem uma equipa maravilhosa.”;
“Ha quase 7 anos que temos ligagdo com a AFID Venteira (a nossa filha mais velha também frequentou a mesma
creche) e ndo tenho nada a apontar relativamente ao profissionalismo e dedicacdo das profissionais que 13

z

trabalham.”;
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—  “Quero deixar um agradecimento muito especial (espero que isto lhe seja comunicado) a Carla Martins. Foi
educadora dos meus dois filhos. E uma educadora/mulher absolutamente incrivel!”;

—  “Daequipa”;

—  “Aforma articulada que se trabalha com a comunidade escolar e familiar”;

— "0 espaco livre que a creche tem. O facto de serem ouvidas as opinides dos pais”;

— “A preocupagdo, a atengdo, o carinho que demonstram pelo bem-estar das criangas. A alimentagdo equilibrada
também é extremamente importante”;

— “As pessoas que la trabalham, desde auxiliares a educadoras, sempre muito prestdveis e muito atentas aos
meninos.”;

— “Do cuidado, simpatia e compreensdo dos trabalhadores e da diversidade do espago. Da forma carinhosa como
alguns funciondrios tratam as criangas. Do espago em si ser muito familiar.”;

— "“Gosto do ambiente familiar que existe na creche, entre criangas, educadores/ auxiliares e os pais. A
disponibilidade e o carinho sempre presente sdo fundamentais.”;

— "Gosto no cuidado que tém no plano alimentar para as criangas, a auséncia de aglicar e comida processada.”;

— “Dou os parabéns a equipa de educadores e auxiliares que ddo alegria as criangas e seguranga aos pais todos os
dias.”;

—  "Asimpatia, disponibilidade, o projeto educativo”;

—  “Gosto do ambiente familiar e sempre que fago um pedido aos auxiliares, é logo correspondido.”;

— O facto de as criangas serem respeitadas e tratadas todas como iguais. As educadoras excelentes e super
prestaveis.”;”

— "0 quanto se empenham para o bom desenvolvimento de cada crianga e acima de tudo o carinho e cuidado”;

- “Sinto-me segura”;

— "0 facto de ser uma creche pequena tornando o ambiente muito familiar e notar-se que as criancas gostam de |3
estar e sdo bem tratadas”;

—  “Dos cuidados e a atengdo, que as educadoras tém com os mitdos.”;

—  “Sinto-me segura em deixar meu filho na creche e na sua rotina.”;

—  “Sem duvida a equipa de educadoras a auxiliares de educacdo. Nota se claramente que gostam dos meninos e do
que fazem e isso transmite muita seguranca a noés, pais.”;

—  “As necessidades e especificidades dos pais sdo respeitadas. Estamos muito contentes com a escola.”;

—  “Simpatia dos funcionérios, cuidam bem das criancas”;

—  “Tem tudo o que as criangas necessitam para uma boa aprendizagem”;

— "0 bom acompanhamento no crescimento do meu educando.”;

—  “Simpatia e profissionalismo dos educadores e auxiliares.”.
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O que acho que devem melhorar é...

- “Instalagbes”;

- “Acomunicagdo de pequenos acidentes que sdo normais, mas acho importante que os pais sejam informados, sem
terem que ser eles a questionar a origem, por exemplo de um arranhdo...”;

— “Aumentar o horario de forma a ajudar os pais que trabalham por turnos”;

—~  “Um pouco mais de cuidado na forma como se dirigem as criangas, evitar gritos e contatos mais bruscos.”;

-~ “Em relagdo ao horario de funcionamento, poderia ser um pouco mais prolongado sem ter que ser cobrada taxa
de atraso, pois quem sai dos empregos as 17h ou 17h30, e ndo trabalha na zona da Amadora, nem sempre é possivel
estar as 18h na creche.”;

—  "Aparte do parque das criangas”;

- “Asinstalagdes, remodelagdo total”;

—  “Mais vagas, sei que ndo é da vossa competéncia mas como pais sentimo-nos impotentes, por ndo ter onde colocar
05 NOSS0S pequenos.”;

- “A diregdo devia dar mais ouvidos aos pais. Poderiamos ter tido ajuda econémica do pingo doce no
Natal para melhorar as instalagdes ndo o tiveram por pura cabega dura da vossa parte. (pego desculpa a expressio)
nés queremos os melhores para os nossos filhos e tentamos ao maximo ter todas as redes disponiveis, mas ndo
aceitam as ajudas que obtemos torna-se dificil.”;

— “Penso que deveriam manter as equipas durante o processo.”;

— “Nestes 2 anos, mudaram a educadora e mudaram a auxiliar. Estas mudangas tiveram um grande impacto nas
criancas”;

—  “Espaco exterior melhorado para as nossas criangas. Fazer uma cancela para que as criangas ndo possam sair do
patio sozinhas.”;

— “Acho que as ementas semanais deviam estar organizadas por datas para ser mais fécil a sua consulta.”;

— “No caso da creche da venteira acho que o espacgo exterior deveria ser melhorado, com uma infraestrutura de
madeira tipo escorrega. A infraestrutura que existia foi demolida por ndo estar em condigdes, mas ndo foi
substituida por nenhuma semelhante.”;

— “A creche da venteira bem como institui¢des parecidas, merecem maior investimento publico. Julgo que as
instalagdes podem ser beneficiadas, os colaboradores merecem certamente maior reconhecimento pelo mérito e

- exceléncia.”;

—  "Acho que seria util a cresce abrir as 7 horas da manhd. Daria muito jeito.‘";

-~ “Acreche da Venteira tem um étimo espago, mas entendo que necessitava de uma atualizacdo. Este inverno que
passou foi duro tanto para o staff que deu o seu melhor com os materiais que tinham, mas também para as criangas.
Acho que um sistema novo de aquecimento e umas novas janelas e portas ajudariam no isolamento.”;

—  “As aulas de Adaptacédo ao Meio Aquatico ndo correram bem este ano.”
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—  “Mais atividades ao ar livre e visitas de estudos”;

—  “Climatizagdo, redes mosquiteiras porque ha muitas melgas na zona”;

—  “Melhorar a comunicag¢do de todos os acontecimentos da creche.”;

- “Ofeedback diario”;

— “Asinstalagdes ainda podem melhorar.”;

—  “Diminuir a quantidade de aglcar nas refeicées, por exemplo, retirar o bolo de sexta-feira e fazer uma versio sem
agticar e sem farinhas refinadas e trocar os iogurtes de sabores por iogurtes naturais.”;

- “Em vez da quantidade de pdo que existe aos lanches, podiamos trocar por panquecas de banana e aveia, de vez
em quando.”;

—  “Asinstala¢Bes sdo muito frias no inverno e quentes no Verdo, e necessitavam de uma melhoria no espaco.”;

—  “AUnica coisa que ndo gostei foi terem trocado a educadora antes do término da sala e de terem dispensado a
auxiliar a meio do ano letivo”;

—  “Mudem o horario de atendimento, pois hé pessoas que trabalham até as 19h e nem sempre tém quem apanhe o
filho”;

— “Seria bom fazerem mais publica¢gBes na aplicagdo, das atividades realizadas diariamente com as criangas.
Colocarem individualmente informag&o relevante na aplicagdo sobre como correu o dia da crianga (se fez coco, se
esteve bem-disposta, se comeu bem, material necessério... alguma particularidade) porque muitas vezes na
entrega da crianga, por variados motivos nem todas as informacgdes sdo transmitidas. Um registo informatico seria
uma 6tima melhoria.”;

- "Quanto a alimentagdo poderia ser mais diversificada no que toca ao tipo de alimentos e na apresenta¢do dos
mesmos passados ou inteiros de forma a adequar as necessidades individuais de cada crianga. Assoarem as criancgas
com mais frequéncia. Regularmente vé-se criangas muito ranhosas, que é um vetor de transmissdo de doengas.”;

—  “Na creche deveriam por um telheiro para o inverno é muito complicado no inverno com as criangas ao colo”;

—  “Acho que este ano a creche perdeu a dindmica do ano anterior. Ndo houve visita de estudo de finalistas, faltaram
sessOes fotogréficas e até ha data ndo houve a sessdo de piscinas no exterior que no ano passado me pareceu dos
melhores eventos para ser feito na creche em dias de calor.”;

—  “Sinto também que houve um maior distanciamento por parte da dire¢do para com os pais ao longo deste ano
letivo.”;

—  “Falta de continuidade pedagdgica no pré-escolar. Acabando o ciclo da creche ndo hd muitas respostas para
criancas com 3 anos. A creche do CRZ é inacessivel para a maioria das criangas”;

—  “Acho que devia melhorar a comunicagdo com os pais. A plataforma serve apenas para partilhar algumas atividades,
mas ndo é muito alimentada. A parte mais importante é que se dediquem as criangas, mas tamhém é importante
fazer chegar aos pais as atividades que fazem no dia-a-dia.”;

—  “Alnica coisa a melhorar era a creche ter uma continuagdo pelo menos até as criangas entrarem na escola, porque

€ uma pena a evolugdo que ele tem na AFID e depois comegam a regredir ou estagnar porque ndo encontram a
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mesma dedicacdo na educacdo e aprendizagem. E deveriam ir buscar a Educadora Marta era uma excelente
educadora a melhor que ja vi.”;
—  “Resolugdo de problemas quando sdo apresentados relativamente ao inicio de cada ano letivo”;
—  “Devem utilizar com mais frequéncia o espago exterior da institui¢do, tanto no inverno como no verdo”;
—  “Atividades externas “;
—  “Mais lazer externo, porque as criangas precisam revezar o parque.”;
—  "As criangas passam demasiado tempo dentro de sala.”;
—  “Talvez mais atividades extracurriculares”;
—  “Penso que seja necessario fazer algumas intervengées de manutencdo no espago.”;

—  “Algumas melhorias no parque exterior, com equipamentos adequados ao gosto e desenvolvimento das criangas.”.

Relativamente as questdes de resposta fechada (sim/n80), é possivel constatar, através do grafico VI — questdes
gerais sobre a Fundagdo, que a maioria das pessoas responde positivamente as questdes; de salientar que a

questdo com menos respostas positivas (51,58%) foi “Tem acesso aos resultados da Fundagdo AFID Diferenca”.
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Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes da Creche Venteira tomaram conhecimento dos
servigos da AFID, verificou-se que a maioria (64,81%) foi através de um Amigo/ Conhecido; a segunda maior
forma de tomar conhecimento (24,07%) foi através de outras formas, nomeadamente, pesquisa na internet,

viver ao pé da creche ou ser colaborador da Fundacéo.

24,07%

64,81%

® Amigo/ Conhecido = Redes Sociais = Revista = Qutras

Grafico Vil — Como tomou conhecimento dos servicos da AFID

3.1.2 Creche Geragdo
Tal como acima referido, foram enviados 40 questionarios, tendo-se obtido 8 respostas. Observando o gréfico
VIl — satisfagdo dos clientes da creche Geragdo, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfagio tem
estado sempre acima do 3,50, mas que a linha de tendéncia é decrescente, salientando-se um acréscimo de 0,16

na classificagdo de 2020 para 2021:

Satisfagdo dos Clientes da Creche Geragédo
3,75

3,59 3,59 3,56
35
3
2,5
2
1,5
i :
0,5
0
2019 2020 2021 2022-2023
Gréfico VIl - Satisfagdo dos clientes da creche Geragéo, ao longo dos anos
/
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No que concerne a andlise das questdes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode

verificar-se através do grafico IX — Resultados ao Questionario dos Clientes da Creche Geragdo 2022-2023, por

questdo, com marcador 2021, que todas as questes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior com

excecdo de 5 questdes.
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" Observando os resultados, é possivel constatar que as quest&es com maior classificacdo (3,90) para o ano de
2022-2023, foram “Tenho acesso as ementas semanais”, “As instala¢cdes encontram-se bem preservadas e em
bom estado de conservagdo” e “O hordrio de funcionamento é adequado as minhas necessidades”; a questédo

com menor classificacdo (3,10) foi “Nos servigos administrativos sou atendido com simpatia e competéncia”.

E ainda importante considerar a diferenca entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o
mesmo grafico, constata-se que, embora ndo tenham sido as questdes com menor classificagdo, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro foram:

o “Nos servicos administrativos sou atendido com simpatia e competéncia” — decréscimo de 0,65
(classificagdo de 3,75 para 3,10);

e “Relativamente a comunicagdo, divulgagdo e informagdo da Fundacdo (revista, site, redes sociais)” —
decréscimo de 0,55 (classificacdo de 3,75 para 3,20);

e “Globalmente face aos servicos que recebeu da Fundagdo AFID Diferenga” — decréscimo de 0,46

(classificagdo de 3,86 para 3,40).
De salientar ainda as questdes com maior acréscimo para o ano de 2022-2023, face ao ano de 2021 foram:

e “Estou envolvido e participo nas atividades da Fundagdo Afid Diferenga” — acréscimo de 0,34
(classificacdo de 3,55 para 3,69);
o “Tenho acesso as ementas semanais” — acréscimo de 0,18 (classificacdo de 3,72 para 3,90);

e “Asinstalagbes tém facilidade acesso e circulagdo” — acréscimo de 0,12 (classificagdo de 3,68 para 3,80).

No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:
O que mais gosto é creche/ pré-escolar é...

—  “Eum ligar acolhedor e preocupado com o desenvolvimento das criangas.”;

— “Adisponibilidade a afetividade com as criangas.”;

— “Aforma como tratam o meu filho. O carinho e o respeito que tém pelas criangas.”;
—  “Aeducadoras. Extraordinérias!”;

—  “Horério”;

—  “Gosto de tudo.”;
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“A forma como tratam meu filho. Sempre que vou buscd-lo as vezes observo como se comportam com

ele, o cuidado com que falam com ele e tudo o que me faz admirar as cuidadoras.”.

0 que acho que devem melhorar é...

— “Estruturalmente por vezes sentimos que a seguranga podia ser melhor, ou seja, os acessos por vezes
encontram-se abertos e assim como os pais e colaboradores entram livremente também alguém mal-
intencionado o pode fazer. Contudo, sabemos que esta é uma situagdo onde a culpa ndo é
essencialmente da instituigdo mas sim de todos os que usam (nomeadamente os pais).;”;

— "“Adirecdo ndo respeita os seus utentes, tomando decisGes que impactam grandemente a nossa vida,
sem ter isso em conta. E vergonhoso a forma como néo respondem a e-mails nem permitem reunir com
os pais.”;

— “Direcgdo técnica, equipa e interacgdo com pais”;

—  “S6 preferia que existisse plataforma para vermos o que as criangas comem, quando dormem, se fez as
nessidades, etc”;

— “Deveriam haver mais vagas. Sempre sinto que tive muita sorte de ter conseguido esta vaga.”.

Relativamente as questdes de resposta fechada (sim/ndo), é possivel constatar, através do grafico X — questdes
gerais sobre a Fundacgdo, que a maioria das pessoas responde positivamente as questdes, com exce¢do da

questdo “Segue a Fundagdo AFID Diferenca nas redes sociais” em que apenas 37,50% respondeu positivamente.
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Grafico X — Questdes gerais sobre a Fundagéo

87,50%

Jd visitou/consultou o site da
Fundagdo AFID Diferenca?
Segue a Fundagdo AFID Diferenca nas
redes sociais
Se necessério sabe como apresentar
uma reclamacdo/sugestdo?
Voltaria a recorrer aos servicos da
Fundagdo AFID Diferenca?
Recomendaria os servicos da
Fundacdo AFID Diferenca?
Tem acesso aos resultados da
Fundagdo AFID

Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes da Creche Geragdo tomaram conhecimento dos servigos
da AFID, verificou-se que a maioria (62,20%) foi através de um Amigo/ Conhecido; a segunda maior forma de

tomar conhecimento (25,00 %) foi através de outras formas, nomeadamente, pesquisa na internet.

12,50% 62,50%

= Amigo/ Conhecido = Redes Sociais = Revista = Outras

Gréfico XI = Como tomou conhecimento dos servicos da AFID
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3.1.3 Creche e Pré-Escolar CRZ
Tal como acima referido, foram enviados 54 questiondrios, tendo-se obtido 29 respostas. Observando o grafico
XIl — satisfagio dos clientes da creche e pré-escolar CRZ, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfagdo

tem vindo tendencialmente a descer:

Satisfacdo dos Clientes da Creche e Pré-Escolar

CRZ
4
3,5 s A ... Treesiie il
3
2,5
2
15
1
0,5
0
2019 2020 2021 2022-2023

Gréfico XIl - Satisfagdo dos clientes da creche e pré-escolar CRZ, ao longo dos anos

No que concerne & andlise das questes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode
verificar-se através do gréfico Xlll — Resultados ao Questiondrio dos Clientes da Creche e Pré-Escolar CRZ 2022-
2023, por questdo, com marcador 2021, que todas as questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior

com excegdo de 10 questdes.
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Observando os resultados, é possivel constatar que a questdo com maior classificacdo (3,78) para o ano de 2022-
2023, foi “Quando contacto o educador(a) sou bem atendido”; a questdo com menor classificacio (2,87) foi “As

instalagdes encontram-se bem preservadas e em bom estado de conservagéio).

“Tenho acesso as ementas semanais”, “As instalagdes encontram-se bem preservadas e em bom estado de
conservagdo” e “O hordrio de funcionamento é adequado as minhas necessidades”; a questdo com menor

classificagdo (3,10) foi “Nos servigos administrativos sou atendido com simpatia e competéncia”.

E ainda importante considerar a diferenga entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o
mesmo gréfico, constata-se que, embora ndo tenham sido as questdes com menor classificagio, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro foram:

e  “Nos servicos administrativos sou atendido com simpatia e competéncia” — decréscimo de 0,65

(classificacdo de 3,75 para 3,10);

e “Relativamente & comunicag¢do, divulgacdo e informagdo da Fundagdo (revista, site, redes sociais)” —

decréscimo de 0,55 (classificagdo de 3,75 para 3,20);
¢ “Globalmente face aos servicos que recebeu da Fundagdo AFID Diferenga” — decréscimo de 0,46

(classificagédo de 3,86 para 3,40).

De salientar ainda as questdes com maior acréscimo para o ano de 2022-2023, face ao ano de 2021 foram:

e “Estou envolvido e participo nas atividades da Fundagdo Afid Diferenca” — acréscimo de 0,34
(classificagcdo de 3,55 para 3,69);
e “Tenho acesso as ementas semanais” — acréscimo de 0,18 (classificagdo de 3,72 para 3,90);

e “Asinstalagdes tém facilidade acesso e circulagdo” — acréscimo de 0,12 (classificagdo de 3,68 para 3,80).

No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:
O que mais gosto é creche/ pré-escolar é...

“A atencdo, cuidado e carinho que dispensam as criangas.”;
“Todo o atendimento e atenc¢do que sdo dadas as criancas, toda a informac&o é passada e retiradas

dividas quando existem, nota se a felicidade quando entram e saem as criangas. O meu teve muita
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dificuldade em habituar se ao ambiente sempre foi muito apegado aos pais hoje em dia fica e ndo quer
vir embora por nada”;

— “Horério, o afeto dado as criangas”;

— “Qs profissionais”;

— ‘“InstalacgGes, atividades, profissionais que nela trabalham!”;

—  “E um sitio onde o meu filho gosta de estar e se sente feliz”;

— “Quem mais gosto na creche e Pré-Escolar é das educadoras e das colaboradoras que ddo muito amor
e carinho as criangas, mais ndo fazem porque ndo podem ou ndo deixam...”

— “Aeducadora Soraia é uma excelente profissional, sempre atenta as necessidades das criangas e dos
pais, ao longo destes 3 anos de creche, foi um grande pilar para eu sentir confianga em deixar o meu
filho na creche.”;

— "0 espago interior, as salas sdo adequadas e o espacgo exterior para as criangas brincarem é muito
bom.”;

— “Gosto muito do trato educadoras e auxiliares/ crianga”;

— "0 espaco ao ar livre é a privilegiarem as catividades sensoriais e ao ar livre”;

— “Espaco e infraestruturas”;

— “Disponibilidade das colaboradoras e dedicacdo as criangas”;

— “O cuidado de deixar as criangas explorarem a vontade o que as rodeia e incentivarem a
experimentar/vivenciar coisas novas e variadas”;

— "0 que mais gosto ¢ dos funcionarios que AFID tem, pois, mesmo haver falta de funcionérios sio
profissionais preocupados simpaticos e dedicados”;

— “O sorriso que o meu filho me transmite quando fala da escolinha, diz-me muito. Acredito que tem a
ver com o respeito, a amizade e o trabalho eximio das educadoras, auxiliares e restantes pessoas que
se juntam na missdo da fundagdo. Quando falo da AFID a outros falo muito no espirito familiar, e no
facto de terem animais e um enorme espago ao ar livre para brincar, além da piscina para as aulas de
AMA, das aulas de expressdo musical e de Yoga. Tudo isto de faz-me crer que estou a fazer bem o meu
papel de mée.”;

—  “Equipa”;

— “Aentrega da crianca na sala”;

—  “Aequipa e todo o carinho demonstrado!”;

— “Espaco exterior da creche”;
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— “Aliberdade que as criangas tém para se expressar, os espagos verdes, a educadora que é muito
atenciosa.”;
— “A simpatia e disponibilidade das funciondrias; o espago exterior, € um excelente espaco para as
criangas brincarem”;
— “Aforma como o meu filho é tratado, ndo é apenas mais um, o saber que € tratado como crianga, vem
todos os dias para casa com um sorriso na cara.”;
—  “A parte exterior onde as criangas podem brincar e desfrutar de um ambiente ao ar livre.”;
—  “Os funciondrios. Todas as educadoras e funcionarias sdo extremamente simpdticas, acolhedoras e
afaveis. O meu coragio fica descansado quando deixo o meu filho.”;
- “Aequipa”;
—~  “Do cuidado, carinho e aten¢&o de todos os profissionais.”;
—  “Gosto de cuidado que tem com as nossas criangas, o facto de terem um espago exterior fantastico
para explorarem a natureza e se desenvolverem”;
— “Adedicacdo da equipa educativa em toda a creche e pré-escolar.”;

—  “Asimplicidade com que nos recebem sempre e a abertura para a participa¢do dos pais.”.

0 que acho que devem melhorar é...

—  “Os acessos, aconteceram situag8es constrangedoras, no acesso ao parque. Quando o portdo da parte
de baixo do edificio deixou de dar acesso dos pais ao parque, estes passaram a aceder via refeitério, ou
seja, para irem ao cabide dos seus filhos e depois para o parque tinham de subir as escadas de acesso
interior. Acontece que no cimo das escadas é onde algumas funciondrias trocam de roupa (situacdo
completamente inaceitdvel que viola grosseiramente a privacidade das mesmas) e os pais sem qualquer
aviso e até com encorajamento para subirem as escadas, deparavam-se com uma situagdo inaceitavel.
Outra questiio com a qual nunca concordei, e que manifestei a quem de direito, é que o meu filho que
estd prestes a fazer quatro anos, frequenta a sala dos dois. Ndo me parece que o regular
desenvolvimento da crianca esteja garantido nestas condigBes, e julgo que estas situagdes deveriam ser
revistas.”;

— “A unica coisa que tenho que apontar é mesmo as aulas de piscinas que é muito pouco tempo e que
muitas vezes é sé uma crianca a ir ou entdo existe atrasos da professora que depois ndo sdo

compensados de resto nada apontar”;
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— “Deveria de haver mais disponibilidade e interesse nos colaboradores para a realizagdo de atividades no
exterior (teatros, visitar museus, cinema)”;

—  “Maior numero de vagas no pré-escolar. Inadmissivel o nimero reduzido de vagas tendo em conta a
procura face ofertal”;

— “Mais atividades fora da creche, visitas e passeios”;

— “Gostaria que tirassem a areia do recreio, onde os animais (pombos, gatos,...) fazem necessidades e onde
o0s nossos filhos andam a brincar; podiam melhorar o toldo que tém recreio que esta sempre rasgado e
nada faz; acho que podiam melhorar as casas de banho das criangas, todos os dias de manha cheiram
muito mal, penso que seja da canalizagdo, e a higienizagdo das mesmas deveria ser pelo menos duas
vezes ao dia, pois as criangas sentam-se nas sanitas e hebem agua das torneiras da casa de banho; quanto
as refei¢Bes, acho que devia havia mais pessoas ajudar a dar de comer, ha muitas criangas que ainda ndo
sdo dependentes; a drea envolvente das instalag8es estdo cheias de lixo, penso que ndo custava nada
aos servicos administrativos solicitarem a vossa junta de freguesia que viesse limpar as bermas; os
utentes que vivem no prédio a volta, colocam comida na rua para os pomhos onde as nossas criangas
passam todos os dias, animais cheios de doengas sem controlo.”;

—  “Dar a conhecer a ementa semanal, apesar de estar afixada, por vezes ndo mudam a folha e eu desisti
de consultar pois muitas vezes ndo correspondia a realidade.”

—  “Na comunicacdo/partilha com o dia a dia dos filhos que gostavam de forma simples que fosse partilhado
connosco.”;

— “Acho que por vezes a sobrecarga sobre as poucas funciondrias para a quantidade de criangas.”

—  "Melhoria a nivel de instalagbes”;

— “Articulagdo com os pais”;

— “Deveria existir uma "sala intermédia" ou dependendo do seu grau de desenvolvimento serem
integrados ja na sala de um ano, de modo aos bebés mais velhos nédo estarem téo limitados pelos mais
pequenos, ou seja, sendo 0 meu bebé dos mais pequenos, e tento ele comecado a caminhar tarde,
acabou por limitar os restantes meninos, que ja andam bem desde o inicio do ano. se existisse essa
passagem para a sala dos mais crescidos, talvez tivessem oportunidade de fazer mais atividades, por ja
serem mais independentes.”;

—  “Remodelac¢do da creche e maior niimero de funcionarios”;

—  “Estou desiludida pelo facto do meu filho ndo ter vaga para o pré-escolar. Ele tem um problema
respiratorio e a AFID reline as condigBes ambientais para que ndo piore. Abrirem mais uma turma de

pré-escolar seria o ideal, ndo s6 por mim, mas para todos os pais insatisfeitos com esta situagdo, pois
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ndo faz sentido sairem da creche e ndo darem continuidade no pré-escolar. Ainda assim vou estar atenta
as desisténcias e surgimento de vagas. Quero ainda acreditar que o meu filho vai conseguirl”;

— “Mais atengdo a comida, que os pais ndo querem que as criangas comam.”;

—  “Mostrar aos pais o que as criangas fazem durante o dia - criacio de um grupo no WhatsApp, por
exemplo.”;

—~ “Quando vamos buscar a crianga, deveriam ser mais especificos sobre o que fizeram durante o dia, se
caiu, se brincou, fez coco, etc.”;

— “Gostaria que fosse disponibilizado mais informacdes e ou fotos das atividades feitas diariamente”;

—  “Poucas atividades extracurriculares”;

— “Atencédo das auxiliares que ficam com as criangas depois das 16h, pois algumas vezes estdio a conversar,
ou a fazer outras atividades e ndo estdo atentas as criangas. Se acontece algo, uma crianga se machuca
ou se estdo a brigar, ninguém sabe bem o que aconteceu.”;

— O parque devia ser limpo semanalmente, pois as criangas passam |& muito tempo a brincar e andam
constantemente com as méos no chdo, houve alturas deste ano que até ortigéos havia dentro do parque
junto as vedagdes.”;

— “Asinstalagbes da casa de banho do piso de baixo, tamhém estd em muito mau estado e acho que devia
ser melhorada. E a alimentacédo das criancas devia ser mais diversificada, pois j& reparei na ementa que
quando é peixe, é quase sempre peixe com hatata cozida.”;

— “Colocar diariamente as atividades / brincadeiras das criangas no Weduc.”;

— "0 acesso a entrada devia ser controlado, para uma maior seguranca das criancas e tranquilidade dos
pais.”;

— “Comunicagdo com os pais.”;

— “Ndo existe partilha de informagdo do dia a dia das criangas. Durante 1 ano inteiro ndo vi fotos nem
videos de por exemplo uma aula de Yoga.”;

— “Nao sei se 0 meu filho fez as necessidades basicas.”;

— “Ja sugeri varias vezes, a semelhan¢a do que existem em outras escolas/ creches a utilizagdo de uma

- rede social (WhatsApp) para partilhar estas informag&es. A lei de protecdo de dados ndo se aplica se os
pais assinarem um consentimento informado que ira ser partilhado informagées dos filhos.”;

— “AsinstalagGes, renovagdo de mobilidrio.”;

— “Acho que para o ano deveria diminuir o nimero de doces que as criangas levam para o pré-escolar.

Gomas, chupas e rebugados é algo q faz parte do quotidiano e nido deveria ser assim”;
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— “Asinstalacdes precisam de ser melhoradas, a limpeza do espaco do pré-escolar deveria ser melhor e os
espacos exteriores (junto ao estacionamento) e parque infantil deveriam ser melhores cuidados,
considero que estdo sujos e com pouca relva. Desde 2016 que conhego os espagos interiores e exteriores
e nota-se uma degradagdo que ndo estd a ser devidamente cuidada.”;
— “As ementas poderiam ser mais variadas incluindo alimentos vegan/vegetarianos. O momento das
refeicBes poderia envolver mais a crianga dando-lhe mais tempo para explorar os alimentos, mas

compreendo que seja uma logistica dificil.”.

Relativamente as questdes de resposta fechada (sim/ndo), é possivel constatar, através do gréfico XIV — questdes
gerais sobre a Fundagdo, que a maioria das pessoas responde positivamente as questdes, com excecdo da

questdo “Tem acesso aos resultados da Fundagdo AFID” em que apenas 44,83% respondeu positivamente.
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Gréfico XIV — Questdes gerais sobre a Fundagdo
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Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes da Creche e Pré-Escolar CRZ tomaram conhecimento
dos servigos da AFID, verificou-se que a maioria (68,97%) foi através de um Amigo/ Conhecido; a segunda maior

forma de tomar conhecimento (31,03 %) foi através de outras formas, nomeadamente, pesquisa na internet e

ter sido colaboradora da AFID.

31,03%

68,97%
13,79%

® Amigo/ Conhecido = Redes Sociais = Revista = Outras

Grafico XV — Como tomou conhecimento dos servicos da AFID

3.2. AFID REAB

A AFID REAB contempla a Formagéo Profissional (FP), o Centro de Atividades e Capacitagio para a Inclusdo (CACI)

e o Lar Residencial para Pessoas com Deficiéncias (LAR).

Foram enviados 188 questionarios e foram obtidas 91 respostas (taxa de adesdo geral de 48,40%). O quadro 4
faz uma comparagdo dos valores obtidos e taxa de adesdo, entre as respostas da AFID REAB, verificando-se uma

maior taxa de adesdo no Lar Residencial, seguido de CACI e por fim Formac&o Profissional:

Formagdo
Lar Residencial CACI
Profissional ‘
N¢ de Questionarios Enviados 30 36 122
N2 de Respostas Obtidas 13 25 53
Taxa de Adesdo 43,33 % 69,44 % 43,44 %

Quadro 4 — Andlise comparativa do niimero de respostas obtidas entre as vérias respostas da AFID REAB, em 2022-2023
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Através da andlise do gréfico XV — comparagdo da satisfagdo global entre respostas da AFID REAB, é possivel

constatar que a classificacdo da satisfagdo em todas, é superior a 3,00; contudo, a maioria resultados sdo

inferiores ao ano anterior sendo, com exce¢do do Lar Residencial que subiu 0,03 sendo, por isso, necessario

aplicar estratégias.

COMPARACAO DA SATISFACAO GLOBAL ENTRE RESPOSTAS DA AFID REAB
4,00
3,55 3,61 3,59
3,50 & — —0

3,00
2,50

2,00

3,64 .
3,34 A
1,50

1,00

0,50

0,00
Formagao Profissional Lar Residencial CACI

[ 2022-2023  —=@e=2021

Gréfico XV — comparacio da satisfacdo global entre respostas sociais da AFID REAB

3.2.1. Formac&o Profissional (FP)
Tal como acima referido, foram enviados 30 questiondrios, tendo-se obtido 13 respostas. Observando o gréfico
XVI — satisfacio dos clientes da Formag#o Profissional, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfacdo
subiu até 2020, contudo deu continuidade a um decréscimo, apresentando assim uma linha de tendéncia

decrescente:
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SATISFACAO GERAL DOS CLIENTES DA FORMACAO PROFISSIONAL
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GraficoXVI-satisfagdo clientes da Formag&o Profissional, ao longo dos anos

No que concerne a andlise das questdes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode
verificar-se através do gréfico XVII — Resultados ao Questiondrio dos Clientes da Formagéo Profissional, por
questdo, com marcador 2021, que todas as questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior com

excegdo de 2 questdes.

SATISFAGAO DOS CLIENTES DA FORMAGCAO PROFISSIONAL POR QUESTAO
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Gréfico XVII — Resultados ao Questiondrio dos Clientes da Formag#o Profissional, por questo, com marcador 2021
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Observando os resultados, é possivel constatar que a questdo com maior classificacio (3,60) para o ano de 2022-
2023, foi “Relativamente a comunicagéo, divulgagdo e informag&o da Fundagéo AFID Diferenga”; a questdo com

menor classificagdo (2,67) foi “Quanto ao prestigio e imagem externa da Fundagéo AFID Diferenca”.

E ainda importante considerar a diferenga entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o
mesmo grafico, constata-se que, embora ndo tenham sido as questes com menor classificagdo, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro foram:

e “Se apresentar uma sugestdo/ reclamagdo sei que é tomada em considera¢io” — decréscimo de 0,89
(classificacdo de 3,76 para 2,87);

e “Quanto ao prestigio e imagem externa da Fundagéo AFID Diferenga” — decréscimo de 0,74 (classificagdo
de 3,41 para 2,67);

o “Globalmente face aos servicos que recebeu da Fundagdo AFID Diferenca” — decréscimo de 0,46

(classificacdo de 3,86 para 3,40).

De salientar ainda as questGes com maior acréscimo para o ano de 2022-2023, face ao ano de 2021 foram:

e “Estou envolvido e participo nas atividades da Fundagdo AFID Diferenca” — acréscimo de 0,34
(classificagdo de 3,55 para 3,69);
e “Tenho acesso as ementas semanais” — acréscimo de 0,18 (classificagdo de 3,72 para 3,90);

e “Asinstalacdes tém facilidade acesso e circulagdo” — acréscimo de 0,12 (classificacdo de 3,68 para 3,80).

No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:
O que mais gosto na Formacéo Profissional é...

—  “A possibilidade de existir uma continuidade profissional dos jovens que terminam connosco o ensino
secundario.”;
" H $ n

—  "Estar com os colegas/amigos, conviver.”;

— “Aprender coisas novas”;

— “Fazer atividades que eu gosto por exemplo cuidar do jardim;”;

—  “Fazer dindmicas;”;

—  “Exercer a pratica de pastelaria”;
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—  “Gosto do curso de Pastelaria que estou a tirar agora;”;
— “Gosto de fazer bolos/bolachas e aprender”;
—  “Gosto de estar com os colegas”;
—  “Conviver com as pessoas e formadoras”;
—  “Gosto muito dos meus amigos/colegas da formagdo, de falar com eles;”;
—  “A professora Sdo é como uma mae para mim porque me ajuda com duvidas de trabalhos e também me
apoia na vida pessoal, como no futebol e em algumas coisas como consultas;”;
— “Gosto de aprender pastelaria porque é importante para o meu futuro.”;
—  “Eu gosto de estar a fazer bolos e de me divertir, dos meus colegas e de trabalhar com eles. Na AFID
sinto-me feliz”;

—  “Gosto de tudo.”.

0 que acho que devem melhorar é...

— “Dar atencio ao que digo, serem carinhosos”;

—  “Maior divulgacéo dos projetos”;

—  “podiam ter mesas de piquenique no jardim a sombra de uma arvore”;

— “Mais atividades: andar de bicicleta, de patins”;

—  “Melhorar as refeigdes”;

—  “Ter que limpar a vivenda todos os dias”;

—  “Ter que fazer a limpeza a vivenda todos os dias”;

—  “Ter que limpar/varrer o chio e limpar a casa de banho”;

—  “Colocacio de um bebedouro de 4gua no exterior e uma maquina de comida na vivenda”;

—  “Acho que podiam melhorar o acesso a internet aos formandos.”.

Relativamente as questdes de resposta fechada (Sim/nﬁo), é possivel constatar, através do grafico XVIll -
questdes gerais sobre a Fundagdo, que a maioria das pessoas responde positivamente as questdes, com exce¢do
das trés questdes “Segue a Fundagdo AFID nas redes sociais?”, “Se necessdrio sabe como apresentar uma
reclamac3o/ sugestdo?” “Tem acesso aos resultados da Fundagéo AFID?”, em que apenas 38,46%, 23,08% e

7,69%, respetivamente, respondeu positivamente.
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Grafico XVIII - quest&es gerais sobre a Fundagdo

Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes da Formac&o Profissional tomaram conhecimento dos
servicos da AFID, verificou-se que a maioria (76,92%) foi através de outras formas, nomeadamente a partir de
escolas no concelho da Amadora conhecedoras da AFID; a segunda maior forma de tomar conhecimento

(23,08 %) foi através de um Amigo / Conhecido.

76,92%

= Amigo/ Conhecido = Redes Sociais = Revista © Outras

Grafico XIX — Como tomou conhecimento dos servigos da AFID
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3.2.2, Lar Residencial (LAR)
Tal como acima referido, foram enviados 36 questionarios, tendo-se obtido 25 respostas. Observando o grifico
XX- satisfacdo dos clientes do Lar Residencial, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfacdo tem,

tendencialmente vindo a descer, contudo, desde 2021 que foi possivel comegar a recuperar face a 2019:

SATISFAGAO GERAL DOS CLIENTES DO LAR RESIDENCIAL

4,5

3,92

3,5

2,5

1,5

0,5

2019 2020 2021 2022-2023

Gréfico XX — Satisfacdo clientes do Lar Residencial, ao longo dos anos

No que concerne a andlise das questdes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode
verificar-se através do gréafico XXI- Resultados ao Questionario dos Clientes do Lar Residencial, por questio, com
marcador 2021, que a maioria das questdes obtiveram resultados superiores ao ano anterior, com excecéo de 7

questdes.
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| constatar que a questdo com maior classificacdo (3,88) para o ano de 2022-

embora nio tenham sido as questdes com menor classificagdo, as que tém

.

é possive

s

“0s colaboradores sabem como me apoiar nos cuidados de higiene, imagem e satde” — decréscimo de

Grafico XX — Resultados ao Questionério dos Clientes do Lar Residencial, por questdo, com marcador 2021

0,35 (classificacdo de 3,66 para 3,31);

E ainda importante considerar a diferenca entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o
GER248 REV1_13

2023, foi “A confidencialidade dos meus dados é respeitada”; a questdo com menor classificacdo (3,20) foi “As

refeicdes sdo equilibradas e sdo definidas de acordo com o que é melhor para mim”.
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maior decréscimo de um ano para o outro foram:

Observando os resultados,
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e “Participo no Plano de Desenvolvimento Individual” — decréscimo de 0,23 (classificagdo de 3,79 para
3,56);
e “Osservicose recursbs que me sdo prestados e disponibilizados vdo de encontro as minhas necessidades

e expectativas” — decréscimo de 0,17 (classificacdo de 3,75 para 3,58).

De salientar ainda as questdes com maior acréscimo para o ano de 2022-2023, face ao ano de 2021 foram:

e “Oscolaboradores estdo disponiveis para me ajudar quando preciso de tomar uma decisfo” — acréscimo
de 0,44 (classificagdo de 3,21 para 3,65);

e “Aconfidencialidade dos meus dados é respeitada” — acréscimo de 0,23 (classificagdo de 3,65 para 3,88)
— resposta com maior classificagdo;

e “Estou envolvido e participo nas atividades da Fundagdo AFID Diferenca” — acréscimo de 0,16

(classificagdo de 3,46 para 3,62).

No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:
O que mais gosto no Lar Residencial é...

— “Sendo tutora de um utente do Lar Residencial, considero que o meu familiar estdi muito bem
acompanhado e estou agradecida de receber frequentemente informagdes de tudo o que se passa.”;

— “Boa estrutura fisica, limpeza, boa coordenac&o pelos responséveis”;

— “Alimpeza e o atendimento, no geral muito bom”;

— “E a autonomia dos utentes e a sua satisfagdo em participar nas atividades”;

- “Gosto do relacionamento com todos e das atividades em que participo”;

— “Adisponibilidade da Dra. Catarina e da Juliana, tém sido uma mais-valia. Diria mesmo um exemplo para
todos os outros colaboradores.”;

— “Sempre que houve um problema com a minha irm3 fui imediatamente informada o que me permitiu
tomar das decisdes que precisava atempadamente.”;

- "Solidariedaﬂe entre clientes e entre clientes e colaboradores.”;

— “O ambiente e cuidado no tratamento. A disponibilidade e simpatia dos colaboradores na sua
generalidade.”

— "0 espaco e a dedicagdo”

—  “Dos profissionais, das instalagdes e sua limpeza e local que inspira confianga.”
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—  “Sinto-me " em casa". Estou confortavel. Gosto de conviver com os colegas e os colaboradores.”
— “Completamente satisfeita com o lar residencial”
— "0 carinho com que tratam os clientes”

— Atendimento carinhoso das equipas de intervengdo”.

O que acho que devem melhorar é...

— "Higiene capilar dos residentes”;

— “Nem sempre a Marta usa a sua roupa o que me traz alguma insatisfagdo”;

—  “Melhorar o apoio na higiene (idas ao wc)”;

—  “Dsvizinhos que nio estdo muitos felizes porque eles tém muitas dificuldades de econdmicas.”;

—  “No que diz respeito & organizagdo da roupa ha algumas falhas, talvez sugira que para melhorar este
ponto deveré haver uma pessoa que seja responsavel pela organizacdo e planeamento deste item e que
comunigque com os pais o que ndo estd em bom estado ou que ja ndo sirva ao utente”;

— “1. 0s quartos sdo despidos de personalidade. Eu compreendo a facilidade para a limpeza, mas para os
clientes sentem que nédo é o "seu" quarto, ou a "sua" cama. 2. Menos confus@es na troca de vestudrio,
especialmente quando o vestudrio da minha irmd esta todo marcado.”

—  “Transporte entre instalagdes.”

—  “Melhoria das instalac8es, sempre que possivel.”

—  “Penso que nio hd muito a melhorar, somente o equilibrio dificil entre os vérios colaboradores, para que
estejam, com formacéo, todos ao mais alto nivel para o melhor servigo aos utentes do Lar Afid.”

— “H4 muitos colaboradores novos que deveriam estar sempre supervisionados por um com mais
experiéncia. Ha poucos funcionarios para tantos utentes tdo dependentes”;

—  "Asrefei¢des”.

Relativamente as quest&es de resposta fechada (sim/ndo), é possivel constatar, através do grafico XXl —questGes

gerais sobre a Fundagio, que a maioria das pessoas responde positivamente a todas as questdes:
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Gréfico XXIl — Questdes gerais sobre a Fundacio

Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes do Lar Residencial tomaram conhecimento dos servigos
da AFID, verificou-se que a maioria (96,00%) foi através de um Amigo/Conhecido; a segunda maior forma de

tomar conhecimento (4,00 %) foi através de outras formas, nomeadamente, parcerias com os jovens da AFID.

4%

96%

® Amigo/Conhecido = Redes Sociais = Revista = Outras

Gréfico XXIlI- Como tomou conhecimento dos servigos da AFID
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3.2.3. Centro de Atividades e Capacitagdo para a Inclusio (CACI)

Tal como acima referido, foram enviados 122 questiondrios, tendo-se obtido 53 respostas. Observando o gréfico

XXIV — satisfagdo dos clientes do CACI, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfacio se tem,

tendencialmente, mantido, embora com oscilagdes:

SATISFACAO GERAL DOS CLIENTES DO CACI

! 3,52 337 3,59 . 3,52
35 Emmeecrererereeerest 1 e rsearannasnsesees. JEEEEEE. ... sssssnssnrevens

3
2,5
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1,5

1
0,5

0
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Gréfico XXIV — satisfacdo clientes do CACI, ao longo dos anos

No que concerne a analise das questes com classificacdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode

verificar-se através do grafico XXV — Resultados ao Questionario dos Clientes do CACI, por questdo, com

marcador 2021, que todas as questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior com excec¢iio de 5

questdes
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Gréafico XXV— Resultados ao Questiondrio dos Clientes do CACI, por questdo, com marcador 2021

Observando os resultados, é possivel constatar que a questdo com maior classificagédo (3,78) para o ano de 2022-
2023, foi “A confidencialidade dos meus dados é respeitada”; a questdo com menor classificagdo (3,22) foi “Na

AFID tenho liberdade para tomar as minhas decises”.

E ainda importante considerar a diferenga entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o
mesmo gréfico, constata-se que, embora ndo tenham sido as questdes com menor classificagdo, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro foram:

e “O horario de funcionamento é adequado as minhas necessidades” — decréscimo de 0,36 (classificacdo
de 3,76 para 3,40);
e “Os colaboradores sabem como me apoiar nas Atividades de Vida Diaria de acordo com as minhas

necessidades” — decréscimo de 0,28 (classificacdo de 3,76 para 3,48);
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e “Os colaboradores estdo disponiveis para me ajudar quando preciso de tomar uma decisdo” -

decréscimo de 0,22 (classificagdo de 3,73 para 3,51).

De salientar ainda as questdes com maior acréscimo para o ano de 2022-2023, face ao ano de 2021 foram:

e “No meu dia a dia tenho espago para me relacionar com os meus colegas” — acréscimo de 0,16
(classificagdo de 3,51 para 3,67);

e “Sinto-me satisfeito com a organizagdo e coordenacgdo dos servi¢os prestados” — acréscimo de 0,13
(classificagdo de 3,36 para 3,49);

o “Aconfidencialidade dos meus dados é respeitada” — acréscimo de 0,10 (classificagdo de 3,68 para 3,78).

No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:
O que mais gosto no CACI é...

— "As actividades que faco”;

—~  “Interagdo com colegas e prestadores de servigos, passeios e usufruto das demais atividades”;

— “Sensagdo de bem-estar”;

—  “As pessoas que estdo no CACI, o seu profissionalismo e a sua capacidade de entrega a quem delas
precisa.”;

—  “Na qualidade de familiar é muito relevante a atengdo dispensada e a qualidade de vida que ndo medem
esforcos para conseguirem proporcional.”;

—  “Gosta de aprender e de ser autossuficiente. Socializar com professores, colegas e colaboradores”;

— "0 carinho e cuidado com que tratam os utentes. Melhorou muito este ano em relagdo as atividades e
aos interesses das pessoas.”;

—  “Simpatia e ajuda dos funciondrios e técnicos, que colaboram sempre que solicitados. Preocupagdo para
adequar as atividades com os interesses individuais de cada utente”

—  “Maneira geral este ano foi muito positivo e espero que continue”;

—  “Participar nas atividades”

—  “Arelagdo entre os monitores e os jovens. Os monitores sdo, sem excegdo seres humanos incriveis”

— “Atividades relacionadas com arte”

— “Aulas de natagdo”
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— "0 cuidado, atengdo e disponibilidade da equipa no contacto com os pais/tutores dos clientes e o
sentimento com que o fazem.”

— "0 carinho demonstrado pelos colaboradores aos jovens”

— “Estagio na FNAC.”

— “Do bom desempenho e excelente profissionalismo dos colaboradores.”

— “Gosto muito de fazer desporto, de autorrepresentagio para minha vida e isso faz me bem, também faz
me crescer como pessoa faco trabalhos de sala onde faco trabalhos manuais e também fago fisioterapia”

— “Gosto muito de trabalhar no IKEA, gosto do futebol, gosto da danga”

— "0 acompanhamento que é realizado pelos colaboradores”

— "0 acompanhamento afetivo que é realizado pelos colaboradores”

— “Gosto das atividades que participo, pintura, cerdmica e papel. Gosto de estar com 0s meus amigos e
gostava que houvesse mais "colénias".”

— “Estarintegrada na Escola Luis Madureira e na Creche CRZ da AFID Kids.”

— “Da Autorrepresentagédo e da Formagéo para a Inclusdo.”

— “Do Corfebol, do Padel.”

~ “Gostava de fazer mais Atividades Socioculturais, Viagens com o meu grupo.”

— "“Eu gosto da autorrepresentacdo, ela ajuda-me a desenvolver as minhas competéncias e ter
conhecimento dos meus direitos e gosto muito de trabalhar no IKEA e poder estar ocupado no meu dia
adia.”

— "“AFormagéo para a incluséo, ajuda-me a falar de temas do meu dia a dia e ajuda-me a compreender os
passos que eu posso dar no meu futuro.”

— "“Eu gosto muito da psicologia tem me ajudado a melhor controlar as minhas emogées e arranjar
estratégias para melhor lidar com os meus momentos menos bons.”

— "O desporto é muito importante para mim e ajuda-me a perder peso e gosto muito de jogar corfebol
porqgue nos ajuda a conhecer outras equipas de outras instituicdes.”

— "o que gosto mais no Caci sdo: atividade de corfebol adaptado porque dé muita energia, formago para
a inclusdo porque falamos em vérios temas, poder estar na integragdo no lkea e desenvolver as minhas
capacidades e sinto feliz por me incluirem na equipa com que trabalho.”

— “Convivio com os amigos e monitores.”

— “Gosto de todas as atividades e gosto da comida da afid e dos colaboradores da fundagio”

— “Adedicagdo dos profissionais para com os jovens.”

— “Trabalhar na FNAC e ter uma compensaggo financeira de 50 euros por més.”
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—  “Gosto muito de ter snoezelen e psicologia”

—  “Para mim é importante ter formagdo para a Inclusdo, porque posso falar também sobre as minhas
ansiedades e preocupacdes, para alem dos temas escolhidos por nés que somos Autorrepresentantes.”

—  “Sinto que o corfebol é importante para mim, porque é uma atividade de desporto e comunicagdo com
os meus colegas da minha equipa, alem dos treinos, os torneios também sdo importantes para mim.”

—  “Anatacdo é importante para o meu bem-estar fisico.”

— “A pintura é importante para mim, porque para mim pintar é relaxante.”

—  “Falar semanalmente 30 minutos com o Luis Aratjo"

— "Gosto muito da autorrepresentagdo que me ajuda a saber os meus direitos, da formacdo para a inclusdo
que me permite falar de temas que considero muito importantes para a minha vida e que noutro espago
ndo tenho tanta oportunidade de falar que me fazem refletir na vida nas emogdes e me alertar para os
perigos.”

—  “Gosto muito das atividades psicomotoras e de reabilitagdo psicomotora que me ajudam na minha vida
diéria, no bem-estar fisico e emocional.”

—  “Poder ter um protocolo com uma empresa e puder trabalhar 14 e ganhar dinheiro.”

—  “Eu gosto muito de estar no CACI e participar na formagdo para a inclusdo na autorrepresentagdo, fazer
desporto, dancar e estar com os meus colegas, é importante mais passeios e atividades na comunidade
com os meus colegas e monitores”

— “Equipa Técnica”

— “Das atividades”

— “Gosto da informatica /danca”

— “Aequipa técnica. A sua simpatia, o seu empenho.”

— “Das atividades nos ateliers, das saidas ao exterior.”

—  “Ele gosta de tudo o que Ihe é atribuido e quando estd menos satisfeito fala com a sua coordenadora
que tenta logo resolver todas as situagées.”

—  “Os jovens tém uma integragdo incrivel, contudo na minha visdo deviam desafia-los a desenvolver mais
as suas competéncias. o entanto entendo que nem todos andam ao mesmo nivel”

— “Asvirias atividades e o tratamento muito bom”

— “Sdo as pessoas/colaboradores que apoiam o meu filho na promogédo da sua autonomia e que o tratam
com muito respeito e afeto.”

— “CACI, o Bem-Estar é uma sala muitissimo dificil, aprecio o empenho do Domingos”.
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O que acho que devem melhorar é...

— "0 que a M.T. costumava gostar mais era a pintura, devido ao agravamento das suas faculdades visuais,
ndo hd qualquer interesse da AFID em adaptar a pintura para quem tem menos acuidade visual. A
segunda atividade preferida da Margarida Teresa era a Tecelagem. J4 nem é incluida nesta atividade.
Como todos sabemos a tecelagem pode ser perfeitamente efetuada por um invisual, mas mais uma vez
a AFID ndo estd a adaptar as atividades as necessidades agora diferentes da minha irmi. Desde a
pandemia noto que as atividades sdo mais focadas para uns do que para outros, na minha opinido como
cliente da Afid ha mais de 20 anos, estamos a ir na diregdo errada. Melhores colaboradores do CACI que
tentem envolver a Margarida em atividades que ela gosta e se sente integrada e satisfeita. H4 uma
semana que solicitei uma reunido com os responséveis do CACI devido a atividades completamente
erradas para as necessidades da minha irm3 e ainda ndo fui contactada. A tnica via de comunicagéo é
praticamente com a Directora do Lar Residencial, que se desdobra em tentar completar atividades para
a Margarida porque o que o CACI ndo o faz."

—~  “Comunicagio”

— “Ponto dificil porque implica espago e mais recursos, mas importante, encontrar solugio para aumentar
o nimero de vagas para que quem estd no CACI possa passar ao lar em situagio de necessidade,
reduzindo ou acabando com a lista de espera existente.”

— “Néo tenho conhecimento de todas as atividades para me pronunciar sobre isso”

— “Servigco de Contabilidade, melhor coordenacdo com outros servicos internos”

— “Adisponibilidade de transporte, para quem n&o tenha outra forma de se deslocar.”

— “As atividades deviam ser mais diversificadas.”

— “Torna-se dificil fazer sugestdes por carecer de info bastante que resulte da vivéncia do cliente.”

— "0 controlo dos jovens, penso que a agitagdo é muito grande, o que prejudica aqueles que necessitam
de um ambiente mais tranquilo.”

— “Aumentar o periodo de coldnia de férias. Dar a possibilidade de escolher uma ou duas semanas.”

- “Aalimentagdo ser mais saudavel, ter menos bolos (ag(icar), pizzas, Mc Donalds, salgados, etc.”

—  “Ter mais époio as familias, por ex. ter pessoas que venham a casa dos jdvens ficar com eles quando as
familias necessitam /precisam de sair para descansar.”

— “Mais passeios com os jovens.”

— “Propde-se melhoria da ementa das refei¢des, com pratos de confecdo mais simples.”

— "0 balango é positivo!”
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—  “Falta de comunicacdo por vezes ndo ha comunicagdo entre todos.”

—  “As refei¢bes ndo tém sido das melhores.”

- “Mudanca das pessoas da equipa de Inclusdo, houve muito que se perdeu isso afetou-nos a todos, e as
pessoas vieram n#o tiveram capacidade para continuar o trabalho desenvolvido pela equipa.”

—  “Aumentar mais salas e ter mais espago para dangar, pintar mais vezes as paredes que estdo sempre
sujas”

— "0 servigo de refei¢des”

—  “Talvez um intercAmbio com outras entidades do género da AFID que possam ter disponibilidade de
dispor de alojamento e refeigéio, em outras zonas do pais para estadias de curta duragdo.”

—  "N#o gostei quando foi anunciada a saida da Rita Martins, depois veio o Pedro Bernardo, saiu a Paula
Lanca, entrou o Domingos Semedo. Senti tudo desorganizado. Depois de uma pandemia senti-me muito
triste quando soube que a Paula ia sair do grupo. Fartei-me de chorar dias a fio em casa, e mexeu durante
meses com o meu lado emocional a ponto de ter que ter terapia fora da AFID.”

—  “Manter os colaboradores para ndo se perder rotinas, autonomias e ligagéo as pessoas que ja nos
conhecem e quando quiserem mudar devem perguntar sempre a opinido aos clientes do grupo. Agora
estou um pouco mais Feliz por saber que a Paula Lanca vai regressar ao Grupo de Inclusdo, e a equipa
toda junta vai recuperar o tempo perdido no Caminho para a Incluséo.”

—  *“Todos temos direito a ter acesso as informagdes, as alteragdes de tudo o que nos implique e a ser
envolvidos em tudo.”

—  “gumelhorava mais a comida e melhorava os horéarios de entrar no refeitério, melhorava a simpatia das
pessoas que estdo a atender no refeitério.”

—  “Melhorava a limpeza do refeitério.”

—  “Deviamos ter mais salas porque somos um grupo grande (incluséo)”

—  “Em relacdo A refei¢do, ha dias que ndo esta tao boa Ex: a sopa esta as vezes muito aguada e a pouca
variedade de fruta”

—  “As mudancas de colaboradores no primeiro ano retiraram a Rita Martins e passado um ano retiram a
Paula langa no meu grupo de Caci, ndo ficamos satisfeitos ninguém pediu a nossa opinido e isso ndo é
bom para nés porque ndo desenvolvemos as nossas capacidades e as nossas competéncias pessoais.
elas ja nos conhecem bem ajudam a ser melhores e gosto muito delas.”

—  “Diversificar o leque de atividades de acordo com as preferéncias e aptides pessoais de cada cliente.”

— “Desenvolver mais atividades de estimulagdo cognitiva.”
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— “Em relagdo a FNAC gostava de receber um ordenado part time, a serio, ou seja, muito mais do que 50
euros por més,” '

— "“Em relagéo a natagdo, eu ndo gosto e sinto me incomodado porque o professor Marco Ferraz pée-me
pressdo no balnedrio, embora eu goste do professor Marco Ferraz.”

— “Eu lamento que ndo se jogue ténis de mesa, no tempo de Verdo, enfim compreendo que ndo seja um
desporto para esta populagio”

— "“Hé anos apresentei um projeto de rédio, estando o projeto j& devidamente feito e enquadrado e nunca
foi aceite pela AFID, o que me deixou triste porque a Afid tem os canais de comunicagio.”

— “Desde a pandemia existiu alterag8es de colaboradores e tudo piorou no grupo de inclusdo, desde crises
dos colegas a descompensacdes.”

— “Perda de rotinas nas autonomias, uma equipa com muito trabalho”

— “Tendo em conta esta fase que vivemos, acho que a mudanca de funcionarios na Inclusio foi
despropositada e tomada sem antes ser tido em conta ndo se poderia desfalcar um grupo para
empoderar outro. Todos ndés somos pessoas com deficiéncia intelectual e o acompanhamento e
autonomizagdo do grupo faz toda a diferenga, algo que sabemos que nem todos tém a mesma facilidade
e capacidade em o fazer.”

— “Ndo gostei da reunido onde foi anunciada a saida da colaboradora Paula porque nfio houve justificacdo
plausivel para a sua saida. Neste tltimo ano, todos os clientes da Inclusdo perdemos. Depois da saida do
colaborador Domingos ficaram duas colaboradoras e muitas atividades ndo foram cumpridas.”

— “Néo voltar a destabilizar mais o grupo de inclusdo com mais mudancas. Desde a pandemia a muitas
mudangas.”

— “Era importante contratarem mais pessoas para trabalharem no CACI e termos mais salas para que
possamos melhor desenvolver as nossas atividades e as nossas competéncias.”

— "A sala de socializacdo é agora uma sala multifungées, onde temos formacio global e nio temos uma
sala de socializagdo pela qual lutamos muito.”

— “Sugiro que sejam criados mais espagos e contratados mais colaboradores de CACI, faltam sempre
colaboradores”

- “E muito importante recebermos dinheiro também pelo trabalho que fazemos na afid."

— “Apesar de todos os clientes serem tratados de forma igual, nem todos podem ter o mesmo tratamento
pela equipa técnica, colegas etc. dado que cada utente tem a sua deficiéncia e a compreensdo e o
comportamento com os pares ser diferente.”

— “Gostaria que no préximo ano, as atividades pudessem ser um pouco mais diversificadas”
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— “Aumentar a participagdo em atividades de inclusdo, assim como as saidas ao exterior, sejam de lazer,
sociais ou culturais. Em algumas situacSes de instabilidade emocional, deveria haver algum
acompanhamento psicoldgico.”
— “Acho que a alimentagdo poderia ser um pouco mais leve.”
— “Penso que dentro do CACI deviam fomentar novas oportunidade de enriquecimento e desenvolvimento
de competéncias para os clientes.”
— “Gostaria que melhorassem os servigos de contabilidade”
— “Promover mais atividades no exterior.”
— “Asala do Bem-Estar necessita muito de uma renovagéo, pintura de paredes, mudanca de mobiliario,

um ecrd/monitor grande para visualizagdo de filmes, esta a degradar- se muito.”.

Relativamente as questes de resposta fechada (sim/ndo), é possivel constatar, através do grafico XXVI —

questdes gerais sobre a Fundagdo, que a maioria das pessoas responde positivamente a todas as questdes:
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Gréfico XXVI — Questdes gerais sobre a Fundagéo
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Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes do CACI tomaram conhecimento dos servigos da AFID,
verificou-se que a maioria (66,00%) foi através de um Amigo/Conhecido; a segunda maior forma de tomar
conhecimento (30,19 %) foi através de outras formas, nomeadamente, pesquisa na internet, ver na televisdo,

parceria com o agrupamento onde estudou, experiéncia de amigos, conhecer a instituicdo desde o seu inicio,

através de assistentes sociais e centros de satide.

30,19% 4

SR 66,04%

m Amigo/Conhecido = Redes Sociais = Revista = Qutras

Gréfico XXVIl — Como tomou conhecimento dos servigos da AFID

3.3. AFID SENIOR

A AFID SENIOR contempla o Servigo de Apoio Domicilidrio (SAD) e a Estrutura Residencial para Pessoas ldosas
(ERPI). Foram enviados 202 questiondrios e foram obtidas 51 respostas (taxa de adesdo geral de 25,25%). O
quadro 5 faz uma compara¢do dos valores obtidos e taxa de adesdo, entre as respostas da AFID SENIOR,

verificando-se uma maior taxa de adesdo no SAD:
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Quadro 5 — Andlise comparativa do nimero de respostas obti

Através da andlise do grafico XXVIIl — comparagdo da satisfagdo global entre respostas da AFID SENIOR, é possivel
constatar que a classificagdo da satisfagdo em todas, é superior a 3,00; contudo, a maioria resultados sdo
inferiores ao ano anterior sendo, com excegdo do Lar Residencial que subiu 0,03 sendo, por isso, necessario

aplicar estratégias.

COMPARACAO DA SATISFACAO GLOBAL ENTRE AS RESPOSTAS DA AFID SENIOR

4,00 3,78
— )
3,50 3,32
-~
3,00
2,50
2,00
3,55
1,50 3,11
1,00
0,50
0,00
' SAD ERPI

— 2022-2023 e=@=2021

Gréfico XXVIIl — Comparacéo da satisfagdo global entre respostas sociais da AFID SENIOR
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3.3.1. Servigo de Apoio Domicilidrio (SAD)
Tal como acima referido, foram enviados 139 questiondrios, tendo-se obtido 38 respostas. Observando o gréfico
XXIX — satisfagdo dos clientes do SAD, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfagdo tem vindo,

tendencialmente, a descer;

SATISFACAO GERAL DOS CLIENTES DO SAD

35

w

2,5

[a*]

15

[any

0,5

2022-2023

Grafico XXIX - satisfagdo clientes do SAD, ao longo dos anos

No que concerne a analise das questdes com classificacdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode
verificar-se através do gréfico XXX — Resultados ao Questionario dos Clientes do SAD, por questdo, com marcador

2021, que todas as questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior com exceggo de 1 questdo.
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SATISFAGCAO DOS CLIENTES DO SAD POR QUESTAO
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Gréfico XXX — Resultados ao Questiondrio dos Clientes do SAD, por questio, com marcador 2021

Observando os resultados, é possivel constatar que a questdo com maior classificagio (3,33) para o ano de 2022-

2023,

igio e imagem

e que foi a Unica com acréscimo de classificagdo face ao ano de 2021, foi “Quanto ao prest

externa da Fundagdo AFID Diferenga”; a questdo com menor classificagdo (2,55) foi “As refeigdes sdo equilibradas

e sdo definidas de acordo com o que é melhor para mim”.

E ainda importante considerar a diferenga entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o

s

mesmo gréfico, constata-se que, embora ndo tenham sido as questdes com menor classifica¢io, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro foram:

Pagina 52 de 70

Relatdrio dos questionarios de satisfagcdo dos Clientes | 2022-2023

GER248_REV1_13



No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:

»¢ afid

fundocdo ofid diferenca

“A confidencialidade dos meus dados é respeitada” — decréscimo de 0,47 (classificagdo de 3,40 para

3,18);

“Estou envolvido e participo nas atividades da Fundacdo AFID Diferenca” — decréscimo de 0,41

(classificag8o de 3,27 para 2,86);

“0 horério de funcionamento é adequado as minhas necessidades” — decréscimo de 0,41 (classificagdo

de 3,24 para 2,93).

O que mais gosto no SAD é...

“A simpatia dos seus colaboradores.”

“A simpatia das funcionérias.”

“A eficiéncia e dedicacdo das colaboradoras”

“Gosto mais da refeicdo”

“E 0 apoio”

“Simpatia dos funcionarios.”

“Todo o apoio que é dado.”

“As funciondrias sdo prestéveis e queridas para a minha mée.”
“Os servigos prestados, as funcionarias em si (Rosario e Raquel)”
“O que os funcionarios fazem.”

“O tratamento familiar e atencioso”

“Cuidar dos idosos e responder as suas necessidades.”

“A disponibilidade sempre que solicitada.”

“A disponibilidade para a resolugio de problemas”

“A boa comunicacio entre colaboradores e clientes, assim como a boa confegdo das ementas”

“Resolugiio de problemas aceitéveis e prestaveis e atenciosos no servigo prestado”

“As refei¢Bes sdo satisfatdrias”

“A simpatia e a colaboragdo de todos os colaboradores.”
“Simpdticos, humanos, profissionais”

“Simpatia e disponibilidade dos funciondrios”

“Simpatia”

Relatdrio dos questionarios de satisfagdo dos Clientes | 2022-2023
GER248 REV1_13

Pédgina 53 de 70




.
%¢ afid
fundocoo ofid diferenca

—  “O carinho que a minha m&e recebe das colaboradoras”

—  “0 carinho e profissionalismo com que tratam os meus pais.”

— "0 servico dos colaboradores.”

—  “Adisponibilidade”

—  “Adisponibilidade da coordenadora Dr.2 Andreia”

— “pontualidade, entreajuda e simpatia da equipa”.

O que acho que devem melhorar é...

—  “Em relag#o a limpeza no quarto, passar a esfregona debaixo da cama.”

—  “Aqualidade da comida.”

—  “Por enquanto tudo o que é necessdrio, é feito.”

—  “Melhoria da qualidade das refei¢des (e diversidade). Ndo tem sido satisfeito a assisténcia ao fim de
semana.”

—  “Melhorar no horério das refei¢des. Por vezes chegam um pouco mais tarde.”

—  “Apoio domicilidrio ndo é adequado a quem é epilético. Nota-se ndo haver (nalguns casos) falta de
vocagao para o apoio.”

— "Horario das refeiges.”

—  “Acompanhar um pouco mais ao almogo e dar um passeio com a minha mde (caminhada)”

—  “Cumprimento dos horérios estabelecidos.”

—  “Estou muito satisfeita com tudo no geral.”

—  “Estou insatisfeito com a alimentagdo.”

—  “Gostaria que os horarios da higiene e da alimentagdo fossem mais permanentes. Ndo existe uma hora
mais ou menos certa para a prestagdo de cuidados.”

—  “Que ndo houvesse tanta rotatividade nos colaboradores.”

— “p alimentagdo precisa de melhorar, tanto em qualidade como em diversidade. Muitos hidratos de
carbono e poucas saladas (estémos no tempo dela). Os legumes vém muito cozidos e esmiga['hados.”

— “As refeicBes devem ser melhoradas.”

—  “Horério das refei¢des domicilirias (chegam, algumas vezes, muito tarde)”

—  “A confecdo das refeicdes e muitas vezes deficiente, ndo sendo mé e mal confecionada (ex. batatas

malcozidas ou arroz completamente em papa ou em oposto rijo quase cru, carne riga por ter sido mal

Relatério dos questionarios de satisfagdo dos Clientes | 2022-2023 Pégina 54 de 70

GER248_REV1_13



%¢ afid

trabalhada...) hordrio de entrega das refei¢des muito desregulada (12h00 e no dia seguinte 14h30).

logurte transportado em junto da comida quente”.

Relativamente as questdes de resposta fechada (sim/ndo), é possivel constatar, através do grafico XXXII -
questdes gerais sobre a Fundagéo, que a maioria das pessoas responde positivamente as questdes, com excecio
de “Segue a Fundag&o AFID Diferenca nas redes sociais?” e “Tem acesso aos resultados da Fundago AFID?” com

36,84% e 42,11%, respetivamente:
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Grafico XXX| — Questdes gerais sobre a Fundacio

Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes do SAD tomaram conhecimento dos servigos da AFID,
verificou-se que a maioria (65,79%) foi através de um Amigo/Conhecido; a segunda maior forma de tomar
conhecimento (23,68 %) foi através de outras formas, nomeadamente, através de assistentes sociais, residir

perto da AFID e pelos transportes caracterizados com a marca AFID.
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Grafico XXXIl — Como tomou conhecimento dos servicos da AFID

3.3.2, Estrutura Residencial para Pessoas ldosas (ERPI)
Tal como acima referido, foram enviados 63 questiondrios, tendo-se obtido 13 respostas. Observando o grafico
XXXIl — satisfagdo dos clientes da ERPI, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfacdo tem,

tendencialmente, vindo a diminuir, em particular de 2021 para 2022-2023:

SATISFACAO GERAL DOS CLIENTES DA ERPI
4 3,78

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

3,5
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Grafico XXXI11-S clientes da ERPI, ao longo dos anos
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No que concerne a andlise das questdes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode

verificar-se através do grafico XXXIV — Resultados ao Questiondrio dos Clientes da ERPI, por questdo, com

marcador 2021, que todas as questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior com excecéo de 1 questio.

SATISFAGAO DOS CLIENTES DA ERPI POR QUESTAO
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A Fundagdo AFID contribui para a...

A confidencialidade dos meus dados é...
As refei¢des sdo equi

Os colaboradores promovem a minha...
Os colaboradores estdo disponiveis para...
Na Fundagdo AFID tenho liberdade para...
Participo no Plano de desenvolvimento...
Estou satisfeito com a realizagdo das...
Estou satisfeito com a relagdo que tenho...
Sinto que sou tratado de igual forma nas...
Se apresentar uma sugestdo/reclamacéo...
Conto com ¢ apoio da Fundag¢do quando...
As instalaces da AFID tém facilidade de...
Nos servicos administrativos sou atendido...
Sinto-me satisfeito com a organizagdo e...
Estou envolvido e participo nas atividades...
Globalmente, sinto-me satisfeito face aos...
Quanto ao prestigio e imagem externa da
Relativamente & comunicagdo, divulgagio

Os colaboradores sabem como me apoiar...
Sinto que os meus direitos sdo respeitados

2022-2023 =—@==2021

Gréfico XXXIV — Resultados ao Questionario dos Clientes da ERPI, por questdo, com marcador 2021

Observando os resultados, é possivel constatar que a questdo com maior classificagdo (3,67) para o ano de 2022-
2023, e que foi tamhém a questdo com maior acréscimo de classificagdo, face ao ano de 2021, foi “A Fundacgio
AFID ajuda-me a compreender os meus direitos”; a questdo com menor classificacdo (3,38) foi “Globalmente,

sinto-me satisfeito face aos servigos que recebo da Fundagio AFID Diferenca”.

Relatdrio dos questiondrios de satisfacdo dos Clientes | 2022-2023 Pagina 57 de 70
GER248_REV1_13




»¢ afid

fundacoo ofid diferenca

E ainda importante considerar a diferenga entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o

mesmo gréfico, constata-se que, embora ndo tenham sido as questdes com menor classificagdo, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro foram:

“Quanto ao prestigio e imagem externa da Fundagéo AFID Diferenga” — decréscimo de 0,48 (classificacdo
de 3,93 para 3,45);

“Globalmente, sinto-me satisfeito face aos servicos que recebo da Fundacdo AFID Diferenga” -
decréscimo de 0,43 (classificagdo de 3,81 para 3,38);

“Conto com o apoio da Fundacéo AFID Diferenga quando apresento um problema” — decréscimo de 0,38

(classificagdo de 3,91 para 3,53).

No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:

O que mais gosto na ERPI é...

“Higiene das instalacdes, da simpatia de alguns funcionarios, dedicagdo dos enfermeiros”

“As pessoas”

“Os colaboradores”

“os espagos”

“Sd0 os funcionarios no geral e a Diregdo”

“Do tratamento oferecido aos utentes”

“A equipa, simpatica e disponivel”

“A simpatia e carinho dos colaboradores”

“Da forma como todos os colaboradores tratam com cuidado, respeito e muito carinho os clientes e

familiares.”

0 que acho que devem melhorar é...

“Melhoria da apresentacdo dos utentes, melhoria das atividades dos utentes com défices cognitivos,
maior acompanhamento a esses mesmo utentes. Admissdo de mais colabéradores e reconhecimento do
seu trabalho”

“Acesso ao jardim”

“Melhor manutengio dos espagos que estdo a ficar degradados”
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— “Amanutencgdo do edificio e a saida para os espacos exteriores”
— “Manutengdo e melhoria, se possivel, da qualidade do servi¢o.”
— “Maior valorizagdo dos funciondrios, que lhes permitisse estabilidade laboral e levasse a menor
rotatividade de trabalhadores.”
— "Acesso e usufruto do espago exterior da ERPl. Mais plantas e arvores nesse espago exterior.

Manutencéo dos elevadores, que fazem muita falta se ndo estiverem em pleno funcionamento.”.

Relativamente as questdes de resposta fechada (sim/ndo), é possivel constatar, através do grafico XXXV —

questBes gerais sobre a Fundagdo, que a maioria das pessoas responde positivamente a todas as questdes:
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Grafico XXXV — Questdes gerais sobre a Fundagio

Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes da ERPI tomaram conhecimento dos servigos da AFID,
verificou-se que a maioria (61,54%) foi através de um Amigo/Conhecido; a segunda maior forma de tomar

conhecimento (38,46 %) foi através das Redes Sociais.
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Grafico XXXVI — Como tomou conhecimento dos servigos da AFID

3.4. Outros Servicos

3.4.1. Centro de Medicina Fisica e de Reabilitagiio (CMFR)
Tal como acima referido, foram enviados 150 questiondrios, tendo-se obtido 44 respostas. Observando o grafico
XXXVII- satisfacdo dos clientes do CMFR, ao longo dos anos, é possivel verificar que a satisfagdo se tem,

tendencialmente, mantido, embora com oscilagdes:

SATISFAGAO GERAL DOS CLIENTES DO CMFR
4 3,72 S

..............................................
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Grafico XXXVII — Satisfagdo clientes do CMFR, ao longo dos anos
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No que concerne a analise das questdes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode

verificar-se através do grafico XXXVIIl — Resultados ao Questionario dos Clientes do CMFR, por questdo, com

marcador 2021, que todas as questdes obtiveram resultados inferiores ao ano anterior.

SATISFACKO DOS CLIENTES DO CMFR POR QUESTAO
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servigos
Quanto a confidencialidade do
processo clinico
Quanto a informacdo sobre os
direitos
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meus direitos
Quanto 2 minha privacidade
Quanto ao contributo dos
servigos para a melhoria da
sua qualidade de vida
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comunicagdo e divulgacdo
(revista, site, facebook, redes...
Globalmente como cliente do

Gréafico XXXVIII- Resultados ao Questiondrio dos Clientes do CMFR, por questdo, com marcador 2021

Observando os resultados, é possivel constatar que a questdo com maior classificacdo (3,84) para o ano de 2022-
2023, foi “A simpatia da equipa”; a questdo com menor classificagdo (3,20), e que foi também uma das questdes

com maior decréscimo de classificagio face a 2021, foi “As instalagdes”.

E ainda importante considerar a diferenga entre as respostas obtidas de um ano para o outro. Observando o
mesmo gréfico; constata-se que, embora ndo tenham sido as questdes com menor classificagdo, as que tém

maior decréscimo de um ano para o outro foram:

e “Quanto & minha privacidade” — decréscimo de 0,34 (classificagdo de 3,90 para 3,56);
e "“Qualidade do atendimento dos servicos administrativos” — decréscimo de 0,32 (classifica¢do de 3,90

para 3,58).
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No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:

O que mais gosto no CMFR é...

“Qs servigos prestados e a simpatia de toda a equipa.”

“A simpatia, profissionalismo, eficiéncia”

“Profissionalismos dos fisioterapeutas.”

“0 profissionalismo e simpatia da equipa”

“Hidroterapia”

“Atendimento e o fisioterapeuta, nada a assinalar”

“Simpatia das terapeutas e seu profissionalismo”

“Staff”

“0 profissionalismo, mas a0 mesmo tempo sentido familiar da forma como somos recebidos, em que
facilmente nos conhecem.”

“Profissionalismo e hom ambiente empético”

“Das minhas sesstes de fisioterapia, estou muito satisfeito como tenho sido assistido pelo
fisioterapeuta, Sr. Jodo. Quanto s instalagdes e equipamentos, acho-os adequados para a minha
reabilitagdo.”

“0 atendimento e as instalagées.”

“Funcionérios”

“A dedicagdo de toda a equipa, a disponibilidade e profissionalismo! Continuem a partilhar estes
servicos de qualidade!!!” |

“ .. e espero que tanto nds, clientes e potenciais clientes, como vés, equipa, possamos ter, por parte de
toda a diregdo, a sua melhor étengﬁo para a melhoria continua aos diferentes niveis!”

“A piscina tem uma excelente qualidade e a terapeuta muito profissional.”

“A relacdo de empatia entre técnicos e utentes.”

“A atenc3o da associagdo em reverem a mensalidade nas 2 situagdes em que a piscina ficou
indisponivel.”

“A confianga na instituicdo em que as 4guas sdo analisadas frequentemente assegurando a saude de
cada utente.”

“A atencdo, a simpatia dos profissionais.”

“Simpatia dos colaboradores, disponibilidade e profissionalismo”

IH

“A equipa é fantastica e muito profissiona
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— "0 profissionalismo dos fisioterapeutas”
— “Simpatia e competéncia dos colaboradores, limpeza das instalacdes”
- “Competéncia dos fisioterapeutas”
— “Dos profissionais, Terapeutas e auxiliares.”
— “Do carinho, atengdo, preocupagio, gentileza e competéncia.”
— "0 profissionalismo, competéncia, simpatia e afabilidade dos colaboradores com quem tive hipétese
de contactar.”
— "Profissionalismo e qualidade do servigo”
— "0 profissionalismo junto com o carinho e simpatia”
— “Grau de Profissionalismo”
—  “Todos os colaboradores.”
— “Gosto do carinho e respeito que as pessoas tém por mim”
— “Simpatia e profissionalismo dos técnicos e qualidade do servigo.”
— “Simpatia das funciondrias, bom ambiente.”
— “Da equipa”
— “Asimpatia e profissionalismo de toda a equipa”
— “Aboa disposigdo e o fato de puxarem por mim.”
- “Do servigo de uma forma geral”
— "0 pessoal”
— "0 profissionalismo e 0 empenhamento na melhoria da minha da qualidade vida.”
— "Profissionalismo, simpatia, boas condi¢es nas instalagbes.”
- “A pontualidade e o profissionalismo”
— “Gosto muito de toda a equipa de fisioterapia / piscina, sdo profissionais atentos (as) as minhas
necessidades/ dificuldades. Sinto me completamente a vontade, sinto me em “casa” Na minha opinido
fazem um trabalho fantéstico e muita dedicagido”

— “Obrigada pela instituicdo e por contribuirem pela satide e bem-estar fisico da comunidade”.

O que acho que devem melhorar é...

“As condi¢Bes dos balneérios, o espago deveria ser requalificado para o numero de utentes, os cacifos

na sua maioria ndo fecham.”
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—  “Gostaria que melhorassem as condigdes do balnedrio: mais chuveiros, mais privacidade, regulamentar
o horério de inicio dos tratamentos (s6 entrar um grupo quando o anterior terminar)”
—  “Melhoria a nivel dos balnedrios, sobretudo o nimero de chuveiros. Muito restritos para o numero de
utentes que frequentam a piscina, dois para 10!!!!"
—  “Mais macas com furo para a cara”
—  “possibilidade de fazer tratamentos de fisioterapia mais completos”
— “Mais divulgagdo sobre a Afid.”
—  “Falta algum staff e melhoria de alguns equipamentos.”
—  “Divulgacio dos servigos disponiveis”
—  “Casas de banho/ balneérios poderiam ser melhorados”
—  “Na piscina poderiam colocar una "cascata" de dgua para massagem de pescogo, ombros e cervical.”
— “Estacionamento”
—  “Melhoria das instalag@es sanitarias”
—  “Melhoria dos cacifos disponibilizados (muitos ndo conseguimos fechar...)”
—  “Verificar se existe a possibilidade de haver alguma ventilagdo na piscina, nos dias mais quentes de Verdo,
como, por exemplo a abertura de uma janela superior.”
—  “Manutencdo dos cacifos de acesso a piscina”
—  “Falta tampo da sanita nos balnedrios femininos utentes.”
—  “Os balnedrios femininos sdo insuficientes, pois s6 hd 2 duches e por vezes um deles entope restando o
balneério masculino e eu nfo gosto de os partilhar.”
—  “0 que necessita de ser melhorado sdo femininos que sdo, claramente, em quantidade insuficiente.”
— “Algumas condigbes nas instalages”
—  “Qs balneérios deveriam estar mais limpos”
—  “InstalacBes/Balneérios pequenos e com poucas cabines de duche para a quantidade de utentes.”
—  “plataforma de acesso ao meio aquético mais atualizada.”
—  “poderia ter uma cadeira de banho adequado para uma pessoa com deficiéncia motora”
— “lLimpeza de balnearios.”
—  “Haver disponibilidade para marcar consultas de fisioterapia, para além das tercas e quintas, noutros
dias da semana.”
—  “Melhoria das instalagdes, nomeadamente balneérios”

—  “Servigos administrativos ndo estdo na area de fisioterapia/piscina”.
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Relativamente as questdes de resposta fechada (sim/n#o), é possivel constatar, através do gréfico XXXIX —

questdes gerais sobre a Fundagéo, que a maioria das pessoas responde positivamente as questes com exce¢do

das questBes “Segue a Fundag&o AFID Diferenca nas redes sociais” e “Tenho acesso aos resultados da Fundagio

AFID", com 40,91% e 27,27% respetivamente:

100,00% 100,00%
90,00% 84,09%
80,00%
70,00% G2, 21%
60,00%
0
50,00% 40,91%
o 27,27%
‘0
30,00% Li
20,00%
10,00%
0,00%
w o v
P s E B S o -
2 2 o ¥ S n@® 3 o T ®
@ g g o v E 3 &5 S
o5 e 0 o 3 o e = o -
3 4 o v [ .- g & @ O
= Q L = g
8o O ® . o 82 v 5 £ 6
£3 o w= = € o 9 2 &
o T £ E ww @ © o u b Y
c Wb Y & w v L o v s O
g < Q85 a8 = w ™ T
S o mrg e - s o o u-g
S o & o8 O @ ® - 2 L
O G “w wn c [¥] | = On oD —
Sw= c v L (] v 5 wip @
£ 59 e = £ o 0 <
'S 3 Y@ 95 Q o
w T o TS ™
= @ v o« £ &
3 © o
& c o T
] L =
v w

Grafico XXXIX— QuestGes gerais sobre a Fundacio

Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes do CMFR tomaram conhecimento dos servigos da AFID,
verificou-se que a maioria (47,73%) foi através de um Amigo/Conhecido; a segunda maior forma de tomar
conhecimento (45,45%) foi através de Outras Formas, nomeadamente, seguradoras, antigos colaboradores, ser

antigo cliente, pesquisa na internet, parceiros e médicos de familia.

Relatdrio dos questiondrios de satisfagdo dos Clientes | 2022-2023 Pagina 65 de 70
GER248_REV1_13




6,82%

= Amigo/Conhecido = Redes Sociais = Revista

%€ afid

fundacdo afid diferenca

47,73%

« Qutras

Grafico XL — Como tomou conhecimento dos servigos da AFID

3.4.2. Centro de Recursos para a Inclusdo (CRI)

No Centro de Recursos para a Inclusdo (CRI), entende-se que os clientes sdo os agrupamentos que criaram o

protocolo para o ano letivo; é de salientar que, até ao presente, era entendido que os clientes seriam as pessoas

significativas/ familias dos alunos atendidos pelos técnicos do CRI, ndo se podendo, por isso, comparar os tltimos

3 anos com o ano letivo 2022-2023. Tal como acima referido, foram enviados 9 questionérios, tendo-se obtido 6

respostas. Observando o gréfico XLI- satisfacdo dos clientes do CRI no ano letivo 2022-2023, apresenta a

classificacdo da satisfacdo geral, fazendo referéncia ao valor maximo possivel; assim é possivel constatar que o

CRI se encontra com uma satisfagdo elevada, na perspetiva dos agrupamentos:
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Gréfico XLI- Satisfacdo clientes do CRI no ano letivo 2022-2023

No que concerne a andlise das questdes com classificagdo de 1 a 4 (nada satisfeito a muito satisfeito), pode

verificar-se através do gréfico XLIl — Resultados ao Questionério dos Clientes do CRI, por questdo, que todas as

questdes obtiveram resultados superiores a 3,00, com excecéo de 1 questdo.
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Gréfico XLIl - Resultados ao Questiondrio dos Clientes do CRI, por questio
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Observando os resultados, é possivel constatar que a questdo com maior classificagio (3,43) para o ano de 2022-

2023, foi “Quanto ao impacto do CRI nas aprendizagens académicas dos seus alunos”; a questdo com menor

classificagdo (2,93) foi “Quanto ao desenvolvimento do Plano Individual de Transigdo (PIT) de cada aluno”.
No que concerne as questdes qualitativas, obteve-se as seguintes respostas:
O que mais gosto no CRI é...

— "Aseriedade, a disponibilidade e assertividade da Equipa Técnica.”

— "0 profissionalismo e a articulagdo da coordenagéo da equipa e da técnica do CRI com os docentes e
com a coordenagdo do grupo de educacéo especial/EMAEL”

— " Ao longo destes anos de parceria tem havido uma relagfio de respeito mituo e de colaborac3o entre
todos.”

— “Eadisponibilidade dos técnicos e a relagio que tém com os professores e alunos.”

— "0 trabalho desenvolvido e o profissionalismo dos técnicos.”

— “Relagdo afdvel com os alunos”.

O que acho que devem melhorar é...

— "0 que deveria mudar ndo esté no CRI/ AFID, mas nas horas atribuidas pelo ME.” J

— "0 maior problema existente estd relacionado com o nimero de horas atribuidas ao agrupamento que
deixam de fora alguns alunos, nomeadamente as horas de Terapia da Fala.” '

— “Aarticulagdo com as familias devia ser direta e ndo através da escola.”

— “Devia haver uma hora para articulagéo direta entre os professores e técnicos (marcada no horério).”

—~ “Na nossa opinido a mudanga frequente de técnicos ndo contribui para fazer um trabalho de
continuidade e de qualidade com os alunos, com a escola e com a comunidade educativa. Quando os

técnicos permanecem de ano para ano, estabelecem uma relagio que constitui uma base de trabalho

que se reflete nos resultados no sucesso dos alunos. Sabemos que os técnicos t&ém toda a legitimidade
para procurar outros projetos que sejam mais aliciantes em termos monetérios, por isso a bem de todos '
talvez a Instituicdo pudesse fixar os seus técnicos com alguns incentivos, fazendo refletir o resultado da ‘
avaliagdo que as escolas fazem do seu trabalho, caso contrério estaremos sempre com técnicos
na

“interinos

—  “Maior carga horéria”.
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Relativamente s questSes de resposta fechada (sim/ndo), é possivel constatar, através do grafico XLIV -

questdes gerais sobre a Fundagdo, que a maioria das pessoas responde positivamente as questes com excecdo

das questdes “Segue a Fundagdo AFID Diferenga nas redes sociais” (43,00%):
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- Gréfico XLIIl — Quest&es gerais sobre a Fundagdo

Por fim, e procurando conhecer de que forma os clientes do CRI tomaram conhecimento dos servigos da AFID,
verificou-se que a maioria (66,67%) foi através de um Amigo/Conhecido; a segunda maior forma de tomar

conhecimento (33,33 %) foi através das Redes Sociais.

m Amigo/Conhecido = Redes Sociais = Revista = Outras

Gréfico XLIV — Como tomou conhecimento dos servigos da AFID
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4. Principais Conclusdes e A¢des a Desenvolver

A taxa de adesdo a avaliacdo da satisfacdo de clientes foi reduzida (32,38%). Foram recicionados apenas 227
respostas ao questionario de avaliagdo. Todas as respostas sociais e servicos a exce¢io do CRI e do Lar residencial
tiveram uma taxa de adesdo inferior a 50%. Deste modo, a principal conclusdo foi que devem ser desenvolvidas
ac¢des concretas para a melhoria do nivel de participagdo da avaliacio da satisfacdo dos clientes/familias e seus
representantes da Fundagéo AFID. Estas agGes védo ser discutidas em equipa, mas podem representar uma

alteragdo de contetido ao proprio questionério, assim como a metodologia de preenchimento via online.

Da avaliagdo da satisfagdo de clientes da Fundagdo AFID retiramos, ainda, que a média de satisfacéo global (3,46)
diminuiu ligeiramente em relagdo a tiltima avaliagdo da satisfacdo (3,57). Esta diminuicio é transversal a todas
as respostas sociais e servigos a exce¢do do CRI e do Lar residencial que registaram uma melhoria no nivel de
satisfacdo dos seus clientes. Destacamos, ainda, que todas as respostas e servicos apresentam uma média de

satisfagdo acima dos 3 pontos, sendo este facto positivo.
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