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A satisfagcdo dos utentes de Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS)
€ um indicador importante para avaliar a qualidade dos servigos prestados por
essas instituicdes, que desempenham um papel fundamental no apoio social em
areas como saude, educacao, reabilitagado e acolhimento de idosos. Avaliar a
satisfacao dos utentes, pode fornecer insights sobre o desempenho da instituicdo
e identificar areas de melhoria para garantir que as necessidades dos beneficiarios

estdo sendo atendidas.

Foi com este propdsito que a Casa do Povo de Agua de Pau se propds realizar um
inquérito de satisfacao referente ao ano letivo 2023/2024, destinado a todos os

utentes das valéncias CATL e Creche.

Dos 130 utentes, obtivemos cerca de 53 respostas, o que corresponde a 41%

dos nossos clientes.

A maior parte dos inquiridos tém idade compreendida entre os 30 e 35 anos, com o

ensino secundario completo.
Instalacoes e Equipamentos

As instalagdes e os equipamentos de uma IPSS sédo elementos fundamentais para
garantir um ambiente seguro, confortavel e funcional para os utentes. A qualidade
das instalagbes e dos equipamentos impacta diretamente a experiéncia dos
beneficiarios e o desempenho dos profissionais, além de refletiro compromisso da

instituicdo com a exceléncia nos servigos prestados.

Neste sentido, dos 53 inquiridos, todos concordam que o edificio da respetiva
resposta social encontra-se bem localizado, e 88.7% considera que as

instalagdes sdo atrativas.

Relativamente ao recreio das criangas, a mesma percentagem (88.7%) considera

que as dimensoes sao suficientes e ndo tém receio que o seu educando o utilize.
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Nao obstante, € importante realcar que cerca de 11% dos inquiridos discordam,
considerando que o recreio ndo tem as dimensdes adequadas e que tém receio que

o seu educando utilize o espaco.

Relativamente aos sistemas de seguranca do edificio, 92.5% afirma a existéncia de

extintores nos edificios e estes estarem bem visiveis.

Funcionamento geral

Relativamente ao funcionamento geral das valéncias da Casa do Povo de Agua de
Pau, pretendia-se medir até que ponto os encarregados de educagao conheciam o
seu funcionamento, a sua organizagdo pedagdgica e que tipo de relagao

estabelecem com a equipa pedagdgica.

Considera o projeto educativo apresentado no inicio do ano letivo, um projeto adequado ao
desenvolvimento educativo do seu filho?

53 respostas

® Discordo totalmente

@ Discordo
Ocasionalmente

@ Concordo

@ Concordo totalmente
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Como podemos constatar, a grande maioria dos encarregados de educacao tem
conhecimento do projeto educativo, considerando-o adequado ao

desenvolvimento integral do seu educando.

Dos inquiridos, 86.8% afirma tomar conhecimento dos planos de atividades em
tempo util, contudo é importante considerar 13% dos encarregados de educagao
que discordam dos anteriores, € ndo consideram tomar conhecimento dos planos

de atividade.

O mesmo numero considera que as atividades programadas nao sdo executadas,
muito embora 86.8% discorda, afirmando que normalmente as atividades séo

executadas.

Ainda no dmbito do desenvolvimento de atividades, 75.5% diz ser informado da
razdo quando uma atividade programada nao é realizada, contudo, um numero
consideravel de encarregados de educacgao (24.5%) diz nunca ser informado da

razao do cancelamento.

Estes numeros, levam-nos a considerar que o planeamento e desenvolvimento das
atividades devem ser repensadas no futuro, apostando numa melhor organizagao
e comunicacdo com os encarregados de educacao, sobretudo aquando do

cancelamento ou alteracdo das planificacoes.

No que diz respeito ao horario das valéncias, a maioria (86.7%), considera que o
horario da resposta social corresponde as suas necessidades, contudo, 13% acha
que poderia ser efetuado um ajuste de horario de funcionamento. Sobre esta
questao, podera ser feita uma auscultagao junto dos utentes, de modo a perceber
qual o horario que mais se adequa as suas necessidades, ndo descurando a
capacidade de resposta das respetivas valéncias, nomeadamente do numero de

funciondrios de cada uma.
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0 pessoal tem a formagao técnica necessdria a fungdes que desempenha.

53 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

As vezes
@ Concordo
@ Concordo Totalmente
@ Nao se aplica

Quando questionados sobre a formacao técnica dos colaboradores das
valéncias, a grande maioria considera que estas possuem formagao adequada as

funcdes que desempenham, contudo 17% (9 pessoas), discordam.

Cerca de 90% dos encarregados de educacao inquiridos mantém uma relagao de
confianga com os coordenadores e ajudantes de educacao, contudo quando
questionados sobre terem conhecimento a quem se dirigir para obter informacgdes
sobre o seu educando, 9% considera ndo saber a quem se dirigir, embora a grande

maioria refira o contrario.

Ainda no ambito do relacionamento com a equipa técnica e pedagodgica,
consideram que quando contatam a valéncia sdo atendidos com rapidez e
eficiéncia, e que é facil contatar o responsavel da valéncia, embora 9.5% discorde

desta situacéo.

Dentro do funcionamento das valéncias, os encarregados de educacao foram
questionados sobre o tratamento das suas reclamagdes, nomeadamente se

consideravam que a sua reclamacao era tomada em consideracao. A este nivel,

Rua da Natividade, 9 Telefone: 296 913 707
9560-215 Agua de Pau geral@casadopovoaguadepau.com



Casa do Povo de Agua de Pau

Contribuinte n° 512 010 919

79.2% esta de acordo e considera que quando reclamam de alguma situacao, sao
ouvidos e tém feedback, embora 17% ache que as reclamacdes deviam ter um

outro tipo de tratamento.

A este nivel, e sendo um numero significativo de respostas, talvez fosse importante
pensar no registo e tratamento de reclamagdes em todas as valéncias, de modo a
que os encarregados de educacao pudessem registar a sua reclamacao e apos
analise ser dado um feedback com alguma proposta de melhoria ou resolugéo do

problema.

Refeicoes

No ambito do servigco de refeicbes disponibilizado por cada valéncia, a grande
maioria (85%) considera ser um servico adequado, muito embora ainda se registe

11% de encarregados de educacgdo que ndo se encontram satisfeitos com o servico.

A este nivel, a instituicdo considera proporcionar o melhor servigo possivel, sendo
o servigo disponibilizado pela creche uma subcontratacdo e prestagcéao de servigos,

e os lanches de todas as valéncias adequados a necessidades das criancgas.

Avaliacao global

De uma maneira geral, a grande maioria dos encarregados de educacido que
responderam ao inquérito de satisfacdo do servico prestado pela Casa do Povo de

Agua de Pau est4 satisfeito com a valéncia.

Prova disso é o que podemos constatar no grafico abaixo, quando 100% dos
inquiridos recomendaria a valéncia a outros, e ndo mudariam os educandos de

valéncia.
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Se me solicitarem, recomendo a valéncia?

53 respostas
® Sim
® Nao
100%

Se tivesse possibilidade mudaria de valéncia?

53 respostas
® Sim
@ Nao
94,3%

Um dado importante para a instituicao é perceber até que ponto os pais optaram

por inscrever os seus educandos nas nossas valéncias.

Quando inscrevi o meu educando na valéncia fi-lo porque:
53 respostas

@ Foi-me recomendado

@ O conjunto de servigos oferecidos

26,4% respondia 4s minhas necessidades
Nao tinha alternativa

®E proximo do local ende habito

50,9%
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A maioria considera que o conjunto de servigos prestados responde as suas
necessidades e dos seus educandos, o que nos leva a refletir que caminhamos
diariamente para um servigo de exceléncia e de resposta as necessidades da

populacgéo.

Conclusao dos resultados e Procedimentos de melhoria

Uma avaliagdo de satisfagdo de utentes devera servir para orientar melhorias e

fortalecer a qualidade dos servicos oferecidos.

Neste sentido, e apds analise dos resultados obtidos, gostariamos que tivesse
havido mais participagédo por parte dos encarregados de educagao, havendo so6

uma amostra de menos de 50% do total dos utentes.

Nao obstante, foi importante perceber as areas onde sera necessario mais
empenho e estratégias de melhoria, nhomeadamente: comunicagcdo entre as
valéncias e os encarregados de educacéao, planificagoes e alteracoes das mesmas

e o tratamento de reclamacdes.

Relativamente a comunicacgao, sugerimos que seja definido e dado a conhecer os
responsaveis de sala, de modo a que os encarregados de educacao possam saber
identificar os técnicos responsaveis. Este procedimento ja foiadotado em algumas

valéncias, sugerindo-se a repercussao nas restantes.

Por outro lado, sugere-se que os planos de atividades estejam acessiveis para os
encarregados de educacdo, podendo estar afixados a entrada, de modo a que

possam ter conhecimento dos temas abordados.
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Aquando dessas planificagbes, e sobretudo quando se trata de saidas para o
exterior, é fundamental contatar e informar os pais relativamente a mudancas de

planos.

Por ultimo, uma das questdes que surgiram na avaliagcao de satisfacao de utentes,
foi o facto de alguns encarregados de educacédo sentirem que as suas reclamacoes

néo sao levadas em consideragéo.

Para o efeito, sugere-se a aplicagcdo de uma metodologia de registo de reclamacéo,
com vista a ser analisado pela equipa técnica, dado a conhecer a Diregao que
indicara qual o procedimento a seguir. O feedback destas situagdes é muito
importante, de modo que os encarregados de educacdo sintam que as suas

preocupacgdes ou reclamacgdes sdo ouvidas e tomadas em consideragao.
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