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COMUNICAGAO EXTERNA

Niveis de satisfagdo geral das Partes Interessadas (2024)

O presente documento reflete os niveis de satisfagdo geral das Partes Interessadas do Centro Social Nossa Senhora do
extremo (Clientes e/ou Pessoa Proxima (C/PP) das Respostas Sociais Estrutura Residencial para Pessoas Idosas (ERPI)
e Servico de Apoio Domiciliario (SAD), dos/as Colaboradores/as (CL), das Parcerias, da Comunidade, dos Associados e

dos Fornecedores referentes ao ano de 2024, através dos inquéritos aplicados.

Clientes e/ou Pessoa Préxima (C/PP)

O nivel de satisfagao dos/as C/PP numa escala de 1 a 4 é de 3,92 valores. Em ERPI obteve-se uma satisfacdo de 3,93 e

em SAD de 3,91. Assim conclui-se que os/as C/PP do CSNSE se sentem, na sua maioria, satisfeitos/as com os servigos

prestados.
Clientes/PP
Iyluit_o Satisfeito/a Ffoutlzo !‘lad.a N.Responde/ Néq se
Variaveis satisfeito/a satisfeito/a | satisfeito/a N.Sabe aplica
Instalages, equipamentos e sinalética 55,7% 39,4% 0,0% 0,0% 0,4% 4,4%
Servigos Prestados 741% 23,0% 0,3% 0,0% 1,2% 1,4%
Desempenho/ Competéncia Técnica 78,3% 21,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Confidencialidade/ Seguranca 54,7% 42.8% 0,0% 0,0% 0,5% 1,9%
Nivel de Satisfagéo geral 63,9% 34,1% 0,1% 0,0% 0,4% 1,6%

Pelos valores apresentados, verifica-se um alto nivel de satisfagdo em todas as categorias avaliadas. A maioria dos
clientes/PP expressa satisfagéo elevada, com percentagens significativas na categoria "Muito satisfeito/a", especialmente
no Desempenho/Competéncia Técnica (78,3%) e Servigos Prestados (74,1%). Mesmo nas areas com percentagens
ligeiramente mais baixas, como as Instalagbes, Equipamentos e Sinalética (55,7%) e Confidencialidade/Seguranga

(54,7%), ainda apresentam uma satisfagdo maioritariamente positiva.

A auséncia quase total de respostas que indicam insatisfacdo revela, ndo apenas um servigo eficiente, mas também uma

gestdo bem alinhada com as expetativas dos/as clientes/PP.

Além disso, a consisténcia nos altos indices de satisfagdo em diferentes categorias aponta para um esforgo continuo na
manutencdo da qualidade. Os/as clientes/PP ndo apenas aprovam os servigos, mas também sentem que as suas

necessidades sdo atendidas.
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Colaboradores/as

O nivel de satisfagdo dos/as CL numa escala de 1 a 4 foi de 3,79 valores, 0 que equivalve a uma percentagem de

94,81%.
Colaboradores/as

Iyluit.o Satisfeitola Ffout_:o !‘lad_a N.Responde/ Néo_ se

Variaveis satisfeito/a satisfeito/la | satisfeito/a N.Sabe aplica
Instalagdes e posto de trabalho 50,0% 48,0% 0,0% 0,0% 0,7% 1,3%
Autonomia profissional e pessoal 36,9% 58,6% 4,6% 0,0% 0,0% 0,0%
Reconhecimento, cooperagéo e comunicagao 26,3% 68,4% 4,7% 0,5% 0,0% 0,0%
Supervis&o e Desempenho funcional 44,1% 45,4% 6,6% 2.6% 1,3% 0,0%
Formagéo 30,3% 61,9% 2,7% 0,0% 4,0% 1,3%
Politica e Estratégia 43,5% 54,0% 1,3% 0,0% 1,3% 0,0%
Mudanca e Inovagéo 61,4% 35,1% 0,0% 0,0% 3,5% 0,0%
Qualidade 38,8% 55,9% 3,3% 0,7% 1,3% 0,0%
Satisfagao considerando todos os aspetos 39,5% 55,3% 2,6% 2,6% 0,0% 0,0%
Nivel de Satisfagao geral 41,4% 53,4% 2,9% 0,5% 1,5% 0,3%

As Instalacoes e o posto de trabalho apresentam o nivel de satisfagdo mais elevado (98%), seguidos pela Politica e

Estratégia (97,4%) e pela Mudangal/lnovagao (96,5%). Por outro lado, embora ainda com valores elevados, as variaveis

com niveis de satisfagdo mais baixos sdo Supervisao/Desempenho Funcional (89,5%) e Formagao (92,1%). A

Supervisao/Desempenho Funcional destaca-se como a varidvel com maior nimero de respostas de insatisfagédo e/ou

pouca satisfacéo.

De um modo geral, a maioria dos/as CL demonstra satisfacdo, com 41,4% considerando-se muito satisfeito/a e 53,4%

satisfeito/a. Apenas 2,9% dos/as inquiridos/as declararam sentir-se pouco satisfeitos/as, enquanto 0,5% manifestou

insatisfagdo.

Parceiros

A Média Final dos questionarios analisados foi de 3,82 numa escala de 0-4, com uma satisfacdo em termos de

percentagem de 95,56%.
Parceiros - CSNSE
Muito e Pouco Nada N.Responde/

Variaveis satisfeitola | SASTeMO | caticteitora | satisfeitola N.Sabe
Relagéo Institucional 72,2% 25,9% 0,0% 0,0% 1,9%
Comunicagao 74,1% 22,2% 0,0% 0,0% 3,7%
Operacionalidade 66,7% 22,2% 0,0% 0,0% 1,1%
Responsabilidade 88,9% 5,6% 0,0% 0,0% 5,6%
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Satisfagao considerando todos os aspetos

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

Nivel de Satisfagao geral

80,4%

15,2%

0,0%

0,0%

4,4%

A variavel com niveis de satisfagdo mais elevados é a Relagédo Institucional, com uma satisfacdo de 98,1% e as

restantes também apresentam niveis de satisfacdo bastante elevados. A Operacionalidade é a que apresenta a

percentagem mais baixa (88,95%).

O CSNSE também procedeu a avaliagdo das parcerias, num total de 10, tendo, numa escala de 0-4, sido obtido um

resultado de satisfagéo de 3,65 valores, com uma percentagem de 91,3%.

CSNSE - Parceiros
Muit_o Satisfeito/a Ffouc.:o !‘lad.a e
Variaveis satisfeito/a satisfeito/a | satisfeito/a N.Sabe
Relagao Institucional 76,7% 11,7% 10,0% 1,7% 0,0%
Comunicagao 46,7% 46,7% 6,7% 0,0% 0,0%
Operacionalidade 40,0% 50,0% 10,0% 0,0% 0,0%
Responsabilidade 90,0% 5,0% 5,0% 0,0% 0,0%
Satisfagdo considerando todos os aspetos 90,0% 0,0% 10,0% 0,0% 0,0%
Nivel de Satisfagéo geral 68,7% 22,7% 8,3% 0,3% 0,0%

Os resultados da avaliagdo de ambas as partes demonstram que as parcerias foram bem-sucedidas e atenderam as

expetativas.

A Média Final de satisfagéo dos/s sécios/as foi de 3,91 numa escala de 0-4.

Sdcios

Sdcios
Muito Satisfeitola Pouco Nada N.Responde/
Variaveis satisfeito/a satisfeito/a | satisfeito/a N.Sabe
Imagem 69,6% 26,8% 1,8% 0,0% 1,8%
Instalagdes e Equipamentos 78,6% 21,4% 0,0% 0,0% 0,0%
Desempenho Institucional 75,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Informag&o e comunicagéo 49,1% 46,4% 1,8% 0,9% 1,8%
Cooperagéo 46,4% 50,0% 0,0% 1,2% 2,4%
Politica e Estratégia 714% 25.0% 12% 12% 1,2%
Satisfagao considerando todos os aspetos 71,4% 28,6% 0,0% 0,0% 0,0%
Nivel de Satisfagéo geral 65,9% 31,9% 0,7% 0,5% 1,0%
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De acordo com os resultados apresentados, constata-se que o nivel de satisfacdo dos sdcios é bastante elevado. As

variaveis Instalagoes e Equipamentos e Desempenho Institucional alcangaram uma satisfagédo de 100%, o que

indica que os socios estdo exiremamente satisfeitos com esses aspetos. A Informagao/Comunicagao é a area em qua

a satisfagdo é mais baixa, embora com um total de 95,5%, 0 que demonstra que os socios valorizam a comunicag&o.

Tendéncia Geral: A maioria dos sdcios estd muito satisfeita (65,9%) ou satisfeita (31,9%). O nivel de insatisfacdo é

minimo, com apenas 0,5% dos/as inquiridos/as insatisfeitos/a e 0,7% pouco satisfeitos.

Fornecedores

Os resultados indicam uma pontuagdo maxima de 4 valores, numa escala de 1 a 4, demonstrando uma percegéo

altamente positiva. A avaliagdo abrangeu diversos critérios, incluindo a qualidade da informacgéo disponibilizada, a

adequagdo e transparéncia dos critérios de selegdo, bem como o cumprimento dos pagamentos e demais

responsabilidades por parte da Instituigéo.

. Nao sabe
= Muito - Pouco Nada =
Questao o Satisfeito o o ou hao
satisfeito satisfeito | satisfeito
responde
Cortesia no atendimento/rececao dos produtos/servicos. 68,2% 31,8% 0,0% 0,0% 0,0%
Atendimento telefonico. 68,2% 31,8% 0,0% 0,0% 0,0%
Recetividade as solicitagdes/pedidos de informago. 59,1% 40,9% 0,0% 0,0% 0,0%
Clareza na informag&o sobre as encomendas/servigos desejados. 59,1% 40,9% 0,0% 0,0% 0,0%
;:éirc\elciq;:sgéo dos meios e tempos de apresentagédo das encomendas/pedido de 81,8% 18.2% 0,0% 0,0% 0,0%
Adequacgo dos critérios de selegao de fornecedores. 63,6% 36,4% 0,0% 0,0% 0,0%
0, 0, 0, 0, 0,
Execugéo do pagamento dos fornecimentos segundo as condi¢des acordadas. 59.1% 409% 0.0% 0.0% 0.0%
0, 0, 0, 0, 0,
Cumprimento das responsabilidades da Instituicdo nos acordos estabelecidos. 68.2% 31.8% 0.0% 0.0% 0.0%
Satisfagdo considerando todos os aspetos 68,2% 31,8% 0,0% 0,0% 0,0%
Nivel de Satisfacéo geral 66,0% 34,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Verifica-se que os fornecedores apresentam uma satisfagéo de 100% em todos os pardmetros de avaliagdo, 66% esta

muito satisfeito e 34%. A taxa de insatisfagéo é nula.
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Comunidade
No ambito da avaliagdo da satisfacdo da comunidade foram aplicados inquéritos a elementos da comunidade, cujo

resultado de satisfacdo foi de 3,96 valores, numa escala de 0-4.

satisfeito satisfeito | satisfeito responde aplica
Percegao global que tem sobre o funcionamento e os
servigos prestados pelo Centro Social Nossa Senhora do 33,3% 50,0% 0,0% 0,0% 0,0% 16,7%
Extremo.
As atividades e programas promqwdos pela Inst|tU|lgao 66.7% 33,3% 0.0% 0,0% 0,0% 0.0%
correspondem as minhas necessidades e expectativas.
Considero que as atividades e programas promovidos pela o o o 0 0 0
Instituicdo s@o devidamente e atempadamente divulgados. 58,3% 33.3% 83% 0.0% 0.0% 0.0%
Relativamente a atividade em que participei, considero que o o o 0 0 0
foi bem organizada e dinamizada. 500% 500% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
i(r:geasssseunto(s) abordado(s) na atividade despertou-me 58.3% M.7% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0%
Nos meus contactos (pessoais ou via telefone) com os/as
responsaveis/colaboradores/as fui sempre bem atendido/a e 66,7% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
responderam prontamente as suas solicitagdes?
Es:\?ig S:t;zgéi ;:om os horérios de funcionamento dos 50,0% 50,0% 0.0% 0,0% 0,0% 0.0%
Considero quea Instituicao forpece contributos positivos 58,3% 4M.7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
para a comunidade em que se insere.
Nivel de Satisfagdo geral 55,2% 41,7% 1,0% 0,0% 0,0% 2,1%

Tendo em conta a anélise da tabela apresentada, constata-se que o nivel de satisfagao é bastante elevado. Das pessoas

inquiridas 55,2% estdo muito satisfeitos/as e 41,7% satisfeitos/as com os servigos e desempenho da Instituigao.

Tourencinho, 18 de maio 2025

( i(( L t&ti&dﬂé@ﬁﬁﬁﬂdf%w
(Joana Isabel Martins Monteiro)
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