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Resumo:

O Relatorio de estagio tem por designio, compreender e analisar, o statu quo das dimensdes da
satisfacdo (Contemplando o seu bem-estar pessoal e social) dos utentes das valéncias da Santa
Casa da Misericordia de Evora, por conseguinte, analisando e compreendendo a qualidade de vida
desses mesmos utentes, debrucando-se, pois, sobre as potenciais e/ou evidentes necessidades
institucionais por suprimir, e problemas sociais por erradicar. O levantamento da actual
informacdo obteve-se através de dois instrumentos metodoldgicos de recolha de dados: inquérito
por questionario de aplicagdo directa auto-administrada (utentes), e por intermédio de entrevistas
semi-estruturadas (diretores técnicos das valéncias). Relativamente, aos métodos de tratamento
de dados, no primeiro instrumento utilizou-se IBM SPSS 22, ja no segundo anélise de contetdo.
Apobs a deteccdo das necessidades existentes, procedeu-se a elaboragdo de uma proposta de
intervencdo socio-organizacional, por forma a solucionar essas mesmas necessidades existentes.
O presente documento estrutura-se em 4 eixos: o0 Eixo 1 — Componente tedrica - ; 0 Eixo 2 —
Componente metodoldgica - ; Eixo 3 — Componente dos resultados - ; Eixo 4 — Componente de

intervencdo sécio- organizacional - .

Palavras-chave: Satisfacdo; Qualidade; Necessidades; Utente; Intervencao sdcio-
organizacional.

Abstract: Intervention of the Holy House of Mercy of Evora - The quality of the Social Responses

and satisfaction perceived Internal SCME of users -.

This work is to design, understand and analyze the status quo of the dimensions of satisfaction
(Contemplating their personal and social welfare) of users of the valences of the Holy House of
Mercy of Evora, therefore, analyzing and understanding the quality life of these same users,
addressing therefore, on potential and / or obvious institutional needs to suppress and eradicate
social problems. The survey of current information was obtained through two methodological
tools for data collection: survey by self-administered direct application questionnaire (users), and
through semi-structured interviews (technical directors of valences). With regard to the data
processing methods, the first instrument was used SPSS 22, in the second content analysis. After
detection of the needs, it proceeded to draw up a proposal for social and organizational
intervention in order to solve these same existing needs. This document is divided into four axes:
AXxis 1 - Theoretical component -; Axis 2 - methodological component -; Axis 3 - Component of

results -; Axis 4 - socio-organizational intervention component.

Key-words: Satisfaction; Quality; Needs; User; Socio-organizational intervention.
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Introducéo:

Na contemporaneidade poderemos constatar que, o Estado-Providéncia apresenta uma
insuficiente capacidade de intervencdo, e, por conseguinte, no suprimento das
necessidades e do atendimento aos problemas das comunidades em particular, e da
sociedade em geral, nestes termos o terceiro sector representa um elementar papel social,
neste sentido ha, pois, muitas lacunas a explorar esta relacdo (Salamon, Lester, Kramen,
Benjamin, & Gidron, 1992).

Assim sendo, o terceiro sector representado, por exemplo através das Instituices
Particulares de Solidariedade Social (neste caso Santa Casa da Misericordia de Evora),
desempenha uma crucial misséo na intervencdo pela acdo social corporativa, quer nas
necessidades sociais a suprir, quer nos problemas sociais a erradicar, por intermédio das
suas respostas sociais, onde o capital social (ha mobilizacdo da estrutura de relacdes a
nivel individual e institucional — envolvimento com familias e comunidade) é valorizado,
tal como o capital cultural (no investimento das competéncias dos individuos) (Coleman,
1988).

Poderemos pois enunciar que, afigura-se um designio das instituicbes ,(é o com
frequéncia) ter de se adaptar a novos paradigmas da realidade social, aprimorando assim,
a qualidade de bens e dos produtos que disponibilizem, de facto a qualidade pode ser
percepcionada como um vasto conjunto de propriedades de um servico (produto) que, a
tornam adequada ao principio/missao de determinada organizacao (instituicdo) dando-se
primazia, como resposta a satisfacdo das necessidades (implicitas ou explicitas), bem

como, as expetativas dos seus clientes (utentes) (Coleman,1988).

Neste mesmo sentido, necessario sera referir, que o0s objetivos (gerais e especificos) que,

se pretenderam alcancar no decurso do estagio organizaram-se da seguinte forma:

Objetivos gerais: - Interpretar e analisar como a Santa Casa da Misericordia de Evora,
procede ao estimulo no incentivo e melhoria da qualidade dos servicos prestados por
intermédio das suas Respostas Sociais; - Compreender e analisar, as estratégias das
Respostas Socais na valorizacdo da auto-estima, no reconhecimento e estimulo ao papel

no utente, pela SCME.

No gue toca aos objetivos especificos sdo 0s seguintes:
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- Analise e estudo, das condi¢cdes na promocao da saude (fisica; psiquica e social) do
utente da Santa Casa da Misericordia de Evora; - Entender e explicar, de como a
promocao do desenvolvimento afectivos (envolvimentos com as familias e comunidades),
por parte da Santa Casa da Misericordia de Evora influéncia a qualidade de vida percebida
pelos utentes da mesma; - Avaliar de como a optimizac&o e incentivo do desenvolvimento
ativo contribui para a satisfacdo percebida dos utentes da Santa Casa da Misericordia de
Evora; - Descrever e explicar a tangibilidade (recursos materiais) e da Confianca e
Seguranca (a eficacia dos servigos assegurados) pela SCME; - Estudar e compreender de
como a Empatia (no tratamento com zelo e €tica) e Fiabilidade (de como 0s servicos sdo

prestados) da SCME para com 0s seus utentes.

De fato, os objetivos de estudo, sdo um enunciado heuristico na proposta de intencGes a
desenvolver no decurso do presente estudo (Guerra,2002). Ademais se refere que, se
verificou pelo estagiario a sua insercdo numa equipa multidisciplinar, por forma a adquirir
um conhecimento pratico (experiéncia em contexto institucional) do trabalho social,

através de acdes de relacdo e interaccdo em ambiente de trabalho na SCME.

Recentemente, tem-se diagnosticado! sobre as organizagOes nio-governamentais em
Portugal, principalmente no ano de 1995, onde se tem vindo a verificar a profunda
necessidade, de criar mudancas necessarias ante as formas do trabalho social, na sua

organizacdo e capacidade de resposta (Henrique et al, 2015).

Neste sentido, surgiu a necessidade, a nivel eminentemente nacional de haver uma anélise
sobre as regras de funcionamento dos servicos prestados, ora relativos a entidades de
indole publica, ora para entidades de cariz privada. Todavia, no ano de 2003, fora
estabelecido um acordo compreendido entre a Seguranca Social- MTSS para com o
Ministério do trabalho tal como também para com orgdos respresentativos das IPSS,
documento designado: o PC, imbuido no espirito do Pacto de Cooperacao e solidariedade
social, consubstanciando-se documento: Lei n°® 32 de 2002 de 20 de dezembro,
assumindo por desiderato: “ a defini¢do, criacdo e implementacdo de medidas para o
desenvolvimento da qualidade e seguranga das respostas sociais, promovidas pelas IPSS”

(Henrique, et al 2015).

1 O diagnéstico (sob uma perspectiva de intervencdo pratica da sociologia) é um instrumento de
planeamento muito importante, este permite antes da intervencdo no terreno, o interpretar a realidade social,
analisar e descrever os problemas sociais e sociolégicos presentes na realidade social (em determinado
ambito), que, por conseguinte, estejam presentes nos fatos e fendmenos sociais (Guerra, 2002).
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No entanto, € importante referir que o presente relatorio de estagio se organizou da seguinte forma:
primeiro atraves do primeiro eixo onde tem lugar uma componente de indole tedrica, verificando-
se 0 levantamento de um computo de autores pertinentes, que abordem direta, ou indiretamente a
questdo do Estado social, e nele a satisfacdo, bem como, a qualidade dos servigcos/produtos
disponibilizados.

O segundo eixo, atraves da metodologia de recolha e tratamento dos dados (qualitativos e
quantitativos) teve por designio a criagdo de um diagndstico social (para apurar as necessidades a
suprir, e os problemas a suprimir) sistémico, das valéncias da SCME, a aplicacdo de uma
metodologia dialética, ora pela aplicacdo de um inquérito por questionario directo auto-
administrado, e pela aplicagdo de inquérito por entrevista semi-estruturada. Cujos os dados do
primeiro instrumento, foram tratados pelo software IBM 22 SPSS, ja o segundo pela anéalise de
contetdo.

Relativamente, ao terceiro eixo, orienta-se para a apresentacdo dos resultados obtidos, por
conseguinte pela sua analise e reflexdo, das valéncias da Santa Casa da Misericordia de
Evora.

Porém 0 quarto eixo, visou a elaboragdo de um conjunto de propostas de intervencéo socio-
organizacional, sendo 0 seu objectivo, a orientacdo para a decisdo, no dar resposta quer as
necessidades, quer aos problemas existentes na instituicao, tendo por base os resultados apurados
apartir da elaborac&o do diagnostico social (por valéncia).
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Capitulo 1 — Teoria e problemética do estagio - (Eixo 1)

1.1. Caracterizagdo da Instituicdo de acolhimento do estagio - Santa
Casa da Misericérdia de Evora -

1.2. Resenha histdrica da Santa Casa da Misericéordia de Evora

A instituicdo Santa Casa da Misericordia de Evora, constitui-se como sendo uma das mais
antigas IPSS de Portugal, sendo a segunda misericérdia mais antiga de Portugal tendo
sido fundada a 7 de dezembro de 1499, surgindo posterior a fundacdo da misericordia de

Lisboa 1497. Por vontade e querer do rei D. Manuel |, e sua esposa Rainha Dona Leonor.

A presente instituicdo tem 517 de existéncia onde promove e desenvolve eminentemente
um trabalho de apoio social a um conjunto de parceiros (stakeholders) vasto.
Contemplando a sua intervencao social, na terceira idade; doentes; criangas em particular,
e sociedade civil em geral , atendendo as suas necessidades, a luz das catorze obras de

misericordia.

1.3. Estrutura organizacional da Santa Casa da Misericordia de Evora

Quanto a sua estrutura organizacional, a Santa Casa da Misericordia de Evora, é composta
por um conjunto de corpos gerentes, nomeadamente, a Assembleia Geral Conselho geral
e mesa administrativa, sendo selecionados por voto sigiloso, tendo o mandato nestes a
durabilidade de 3 anos, onde terdo de existir listas formadas pelos irmdos (com 50

assinaturas).

Relativamente, a mesa administrativa é formada pelo provedor, vice-provedor, tal como
7 vogais, tendo o intuito a direcdo e autoridade da administracdo da Santa Casa da
Misericordia de Evora. Contudo, 0s corpos sociais da Santa Casa da Misericordia de

Evora, tem um mandato em triénio (de momento de 2014-2017).

1.4. Missdo da Santa Casa da Misericérdia de Evora

A missdo da Santa Casa da Misericordia de Evora, alicerca-se em praticar a caridade
cristd, através do exercicio das obras de misericordia materiais, e imateriais, primando
em principios morais e éticos da Doutrina Social da Igreja, sendo o segmento da

populacdo natural de residéncia em Evora dentro e fora de muralhas, assegurando e
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mantendo respostas sociais, para atender a integral promocdo da saude, e

consequentemente, da sua qualidade de vida.

1.5. Valores da Santa Casa da Misericordia de Evora

A Santa Casa da Misericordia de Evora, tem por objetivo uma agao social direta e também
assistencial, dando primazia, ao assegurar no assegurar e manter os direitos humanos e
valores cristdos, atendendo a sua dimenséao bioldgica, psiquica social e por conseguinte
espiritual. Todavia, ha o principio da humanizagéo dos cuidados dedicados a cada utente
designadamente: o respeito; a confidencialidade; trabalho em rede; profissionalismo e

responsabilidade social.

2. Seus contributos potenciadores da dignidade das comunidades locais em particular, e da
sociedade civil em geral

Na pds-modernidade Portugal, depara-se com uma variedade de necessidades a dar
resposta, problemas sociais a erradicar, onde devido a circunstancias historico-politicas
estruturais, tal como socioecondémicas conjunturais, hoje estdo indelevelmente presente
na realidade dos atores sociais. Alguns desses mesmos problemas sociais: a entropia do
Estado-Providéncia; a desempregabilidade crescente, também o problema do racio

demogréafico (excesso de idosos, e escassez de jovens).

Galvanizante é, pois, a intensa precaridade do mercado de trabalho; nas privacbes de
acesso a bens e servicos; na preméncia da crescente pobreza sociologicamente
compreendida (absoluta e relativa); a existéncia de uma densa exclusdo sob Optica

socioldgica (social; cultural e também prementemente econdémica).

Neste sentido, a missdo da Santa Casa da Misericordia é elementar na esfera social, no
diagnosticar as causas, e casualidades desses problemas sociais, tal como, na elaboragédo
de estratégias de acdo (veja-se a investigacdo acao) para erradicar 0S mesmos, e Seus

consequentes efeitos verificaveis (Santos,2015)

Diante deste, statu quo, o paradigma de acdo gira em torno, do engajamento
(qualitativamente compreendido) da gestdo da qualidade inerente as respostas sociais por
si praticadas, através das suas diversas valéncias (entenda-se por estas extensdes materiais

da Santa Casa da Misericordia de Evora (em relacdo ao caso da Misericordia de Evora):
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Lar e centro de dia; creche e jardim-de-infancia; servico de apoio domiciliario; centros de

actividades ocupacionais; cantina social; hospital e farmacia.

No entanto, a Santa Casa da Misericordia de Evora, assegura as comunidades em
particular, e a sociedade civil em geral 0 acesso a servicos de qualidade, que de facto se
ajustam as suas necessidades, tal como as suas insitas expectativas, o que
quotidianamente constitui para a Santa Casa da Misericordia de Evora como um

consistente desafio com empenho, no seu envolvimento e compromisso (Moniz, 2007).

Nesta realidade social e institucional globalizada, e globalizadora que nos inserimos, 0s
processos de interacdo/relacdo social e institucional afiguram-se como sendo
dialeticamente entendidos entre: o global e por outro lado o local, as Misericérdias com
efeito, adaptaram-se a este mesmo paradigma de relacdo/interacdo, actuando a nivel
global em Portugal (como um todo), mas nao descurando, o seu designio de raiz local, no

gue concerne a intervencao (atendendo as partes desse todo) (Santos, 2015).

2.1. Paradigmas de acao social corporativa da Santa Casa da Misericordia
em Portugal

A Santa Casa da Misericérdia, regeu-se e continua a reger-se, por paradigmas de acao
social corporativa, ndo sendo esses paradigmas em si préprios estanques, mas antes sim
dindmicos, expressando um progresso evidente nos seus desideratos a cumprir na sua
missao institucional no dominio comunitarios e social. Num primeiro poderemos
considerar o paradigma de indole assistencialista?, cuja intervencdo pela aco social
corporativa tem como problema social, (que é verificavel com frequéncia e perenidade)
assegurar, e manter a dignidade humana, isto é, tendo o fito de possibilitar sobreviver os
segmentos da populacdo mais débil (nas condi¢des de acesso a bens e servicos) (Viana,
Nunes, Serra, & Amaro, 2013).

No paradigma anteriormente referido, constatamos que a condicao do ator social (débil,

pobre ou no risco da pobreza) ndo se verifica uma erradicacdo da pobreza (compreendida

2 Este paradigma assistencialista debruca-se, pois, na forma de suprir as necessidades matérias de
existéncias de segmentos da populagdo fragil, fazendo assim jus ao cumprimento das sete obras de
misericdrdia materiais anteriormente elencadas.
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a pobreza absoluta e relativa) dos individuos que desta condicao social padecem, mas téo-

somente a sua atenuacdo (ainda que constante) de modo sistematico.

Um outro paradigma que precede este, (por complementaridade) o paradigma
providencialista® que, na sua esséncia supre de forma indubitavel, as lacunas legadas pelo
Estado-Providéncia (por sua incapacidade temporaria ou seu insuficiente poder), tendo
um proposito de intervencdo ndo somente, material mas principalmente imaterial,
garantindo (tanto quanto possivel), as condi¢es de acesso, e possibilidade de fruicdo de
direitos civis, sociais, e politicos (Viana, Nunes, Serra, & Amaro, 2013).

Sendo um imperativo premente do paradigma providencialista, o de evitar tanto quanto
possivel for, as condi¢cBes de privacdo no acesso 0s estes bens imateriais, e, por
conseguinte, a sua potencial exclusédo (social; econdémica e cultural), estimulando, pois, a
qualidade de vida que deles necessitam de beneficiar. O terceiro paradigma a tomar lugar:
esse é 0 emancipatdrio?, este assume uma finalidade mais de cariz relacional, o a interagéo
socialmente compreendida entre grupos e comunidades em geral, e o individuo em
particular, sendo fomentada a integracdo e inclusdo daqueles através de acdes onde seja
promovido o envolvimento (pois que, o Estado-Providéncia, ndo pode apenas por si, ser
0 primeiro e unico responsavel pela acdo de integracdo social, bem como, na veiculagdo
da inclusdo social, neste sentido, o Terceiro setor é determinante, no processo de
integracdo e inclusdo social, nomeadamente pela égide das Misericérdias (Viana, Nunes,
Serra, & Amaro, 2013).

Poderemos, pois, deduzir que, estes paradigmas de acdo social, sdo entre e para Si
complementares gerando assim, a eficacia das praticas concretizadas através das suas
respostas sociais, deste modo, € evidente que cada paradigma de acdo (assistencialista;
providencialista; emancipatério) tem desideratos distintos nas respostas sociais que

aplica, mas, no entanto, complementares.

3 Neste paradigma poderemos inferir que se preocupa mormente com a possibilidade de usufruto a: uma
habitacdo condigna; cuidados basicos de salde; bem como o potenciar da frequéncia da escolaridade (com
a intencionalidade de promover a sua integragdo/inclusdo nas comunidades (débeis) em particular e de
segmentos da populagdo (também volUlveis a pobreza (absoluta e/ou relativa).

4 O paradigma emancipatério, tem por principal imperativo o de estimular as faculdades dos atores socias,
reforcando a de forma paulatina o potenciar da plena autonomia dos individuos, grupos e também
comunidades, para que assim conquistem o seu espaco na sociedade (designadamente: 0s seus papéis
sociais, e estatutos).
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3. Do perfil cultural identitario da Santa Casa da Misericordia

3.1. Da organizacédo da protecao social publica pela SCM (em sentido lato)
suas inerentes logicas na acdo e da caracterizacao institucional da Santa
Casa da Misericordia de Evora (em sentido estrito)

Importa frisar que, apos o 25 de Abril de 1974, houver uma substancial e radical mudanca
nos modelos de organizacdo da proteccdo social publica, influenciando assim de certo
modo, a organizacdo das respostas sociais a estruturar, bem como, dos servigos a
disponibilizar, assentando tal organizacdo em trés eixos: o primeiro eixo na percepc¢éao da
individualizacdo da exclusdo, neste eixo percepciona-se 0s problemas sociais (por
exemplo: privagdo de acesso a bens; exclusdo social e pobreza -absoluta e relativa-) se
assumem como sendo afetadoras enquanto um fendmeno social exclusivo, de uma
categoria unidimensional, isto é, os individuos socialmente compreendidos (Cohen,
2009).

De fato no plano da intervencdo, pela atribuicdo das respostas sociais, € 0 mais
proeminente, atente-se a titulo de exemplo: atores sociais que padecam da privacao e
exclusdo a educacdo e formacgdo (no que é atinente as suas competéncias); de pessoas
portadoras de deficiéncias varias (ou objecto de segregacao/estigmatizacao social devido
a doenca), ou até pessoas com auséncia de habitacdo (abrigo/domicilio), todavia na
parcialidade poderemos refutar o eixo da individualizacdo de resposta centradas no
individuo, se nos debrucarmos sobre as intervencGes executadas com vista as
comunidades e familias, isto é, os efeitos dos problemas sociais produzem efeitos numa

colectividade (e ndo apenas na singularidade do individuo socialmente compreendida).

O segundo eixo detém-se, sobre o pendor individualizante das respostas sociais
produzidas, na medida em que, atende a destinatarios que sao singularmente
compreendidos o pressuposto de partida é que, as respostas sociais sdo dirigidas para
destinatarios (aqueles que beneficiam das respostas sociais) sao mormente atores sociais
singularmente entendidos nomeadamente: os idosos (centros de dia, lares, centros de
tempos ocupacionais, centros de acolhimento temporario); os jovens (acolhimento e
acompanhamento familiar; lares de juventude e infancia); as criangas (Jardins de infancia,
creche, servico de adopcéo) os adultos (no empoderamento das suas capacidades e
competéncias pela formacao) (Cohen, 2009).
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Contudo, o terceiro eixo (de aplicabilidade abrangente), tendo por nome: ciclo de vida,
sendo o especto de amplitude vasto, na medida em que, abrange: Jovens e criangas em

risco; Infancia e Juventude; Pessoas adultas e idosas; familias e comunidades.

A Santa Casa da Misericordia de Evora, enquanto instituicdo de Solidariedade Social,
estrutura-se, num conjunto de valéncias cujo designio é operar as quatorze obras de
Misericérdia sete materiais e, sete espirituais, porém tal se alcanca, através das suas
valéncias, valéncias essas que comportam uma resposta social a suprir, sendo essas
valéncias as seguintes: Servico de Apoio Domicilidrio (detendo & data cento e dez
utentes); Lar Nossa Senhora da Visitacdo (abarcando vinte e quatro utentes),
Recolhimento Ramalho Barahona (tendo cento e quarenta utentes), sendo que estas

respostas sociais se contemplam no &mbito da geriatria e agéo social.

Sequidamente, a Farmacia da Misericdrdia de Evora (tendo por estimativa diaria um réacio
de > de cinquenta clientes), sendo o objectivo desta atuar na area da satde. Contudo, no
dominio da educacdo (infantil) a Creche Rainha Dona Leonor dispde de servigo de
bercario e infantario, mas ndo tendo o pré-escolar, ndo obstante, tém cerca de 35 criancgas
a usufruir dos seus servicos disponibilizados. Conguanto, a cantina social, enquanto
resposta social no dominio da acdo social, assiste trinta cantinhos (isto €, aqueles que
beneficiam da cantina social), tendo esta tdo-somente refeicdo e meia, em horario diurno

— ndo havendo refei¢cBes em horario noturno - .

Havendo, por certo outros 6rgdos da Santa Casa da Misericordia de Evora, mas que n&o
denotam o estatuto de valéncia e, ndo detendo uma resposta social em si, designadamente:
a Loja Solidaria, onde o seu fito €, alocar cal¢ado e roupa doados, que revertam mediante
solicitacdo, para pessoas as quais a sua condigéo social o legitime.

Os Servicos Gerais, sendo um departamento do Recolhimento Ramalho Barahona tem
por finalidade providenciar pois: a frota de automdveis que permite a deslocacdo dos
utentes; os servicos de eletricidade e de carpintaria, tal como também dos servicos de
indole agricola (horticultura e fruticultura), sendo os servicos gerais utilizados em prol da

Instituicdo Santa Casa da Misericordia de Evora e, seus utentes.
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3.2. Redes sociais de cooperacdo organizadas em dinamicas por parcerias no processo de

intervenc&o social

As redes sociais (podem-se considerar enquanto estrutura social e enquanto associacdo
imbuida de potencial e determindvel mobilidade social) institucionais, através de
objetivos gregarios (coletivos), onde integram na sua estrutura, diversos atores sociais,
orientadas para o desenvolvimento de estratégias sustentabilidade continua. Contudo, as
redes institucionais, no seu processo de relacionamento baseados numa légica de poder,
assente em regulares negociagdes, na intermedia¢do no contacto, em trocas e também
concessdes, que visam fortificar as dindmicas de influéncias nos atores que participam na
rede (Acioli, 2015).

A existéncia de uma unido de redes institucionais (de mutualidades e também
misericordias) poderé se constituir diante da faléncia parcial do papel social do Estado-
Providéncia, como tendo um papel importante ao construir lacos fortes (assentes numa
I6gica de regularidade), na medida que possa dar resposta ao solucionar dos problemas e,
a satisfacdo das necessidades das populagdes, e tanto quanto possivel atenuar as
desigualdades sociais econémicas bem como no erradicar de certos, problemas sociais
que se revestem de fenomenos da realidade social (a pobreza; a privacdo; a

exclusdo),tentando potenciar a justica e a equidade social (Granvoetter, 1973).

Sobre uma outra perspetiva, poderemos considerar que, o funcionamento eficaz das redes
institucionais (tendo um proposito social) dando primazia & acumulagao de capital social®,

pretendendo gerar valor social (Burt, 1992).

Em Portugal deve-se & igreja catdlica o funcionamento de uma ampla rede de institui¢Ges
de assisténcia social, no ensino e satde em todo o territorio do pais. Atente-se ao dominio
da assisténcia e apoio social, em particular, das instituicdes para com relacdo a igreja sdo

elementares para suprir caréncias lacunares das instituicdes estatais (Barreto, 2002).

°> O capital social, entendido como sendo um recurso que podera ser gerador de valor social, isto é, no
enfatizar mais-valias sociais, e ganhos econdmicos.
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4. As Misericordias impulsionam a Economia Social (o terceiro setor)

Na contemporaneidade, onde constatamos dificuldades diversas (privacdes de acesso e
sua consequente exclusdo) sentidas por segmentos da populacéo débeis (Idosos; criancas;
tal como adultos) na satisfacdo percebida da sua qualidade de vida, neste contexto surgiu
na década de 90 (1996) o Pato de Cooperagio®, estabelecido entre o Estado, e também as
Instituicdes de Solidariedade Social, nas quais se inserem as Misericordias (enquanto
Instituicdo de Solidariedade Social), desempenhando um preponderante papel social, na

atribuicdo de respostas sociais (Santa Casa da Misericordia, 2015).

Constituindo-se parte integrante do Terceiro setor (ndo havendo lucro, antes sim mais
valias, que séo transformadas em prol de accdo social) as Misericordias, tém atuado por
forma a divulgar os seus servicos, abonando o apoio a economia social, através: do
respeito pela dimensdo humana; no combate a exclusdo; pela pratica de uma visdo da
misséo organizacional que se inserindo-se no tecido social (ndo sendo cingido a uma
dimensdo estritamente econdmica; na primazia das pessoas e trabalho sobre o capital; no
desenvolvimento de um elevado grau de capital social, tal como agindo na erradicacéo (
e ndo somente na sua dinamizacdo) de problemas sociais; na promogéo da coesdo social
e por conseguinte no incentivo da responsabilidade social e justica e equidade social
(Santa Casa da Misericordia, 2015).

4.1. O Banco de Inovacao Social (BIS) enquanto criacdo da Santa Casa da
Misericordia (SCM)

A titulo de exemplo, de como as Misericordias sdo agentes impulsionadores na préatica
constante da economia social, foi um Banco de Inovagdo Social, que actualmente
funciona como uma plataforma que aglutina 27 parceiros, isto &, instituicGes de indole
publicas e privadas, e da esfera da economia social que tem por principio orientador, 0s
activos do conhecimento, a sua experiéncia e da sua competéncia. O proposito de criar,
um Banco de Inovacdo Social, pretende também coordenar recursos humanos através de

voluntariado, e de outro modo fomentar a solidariedade, enquanto valor (Leirdo, 2015).

O Banco de Inovagéo Social, concebido pela Santa Casa da Misericordia tem por designio

promover a inovacdo social, por intermédio da experimentacdo de base cientifica tal

® Este Pato de Cooperagédo permite o financiamento organizado de servigos prestados pelas Instituicdes de
Solidariedade Social, bem como das familias que necessitem de apoio social.
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como, de aplicacdo prética, através do investimento de apoio a criatividade, criatividade
essa que é uma mais-valia, como forma inovadora como podera atender na resolucéo de
problema, e necessidades sociais, através de respostas sociais mais capacitadas na sua

eficacia (Santa Casa da Misericordia, 2015).

De fato, a economia social constitui-se como um setor vital, para a sociedade, na medida
em que assegura: 250 mil empregos directos; (5,5%) do emprego renumerado; (2,8%) no
VAB (Valor Acrescentado Bruto) representando (10 %) do PIB (Produto Interno Bruto).
Desta forma, poderemos entender o valor e importancia que a economia social representa,
em Portugal, representacdo essa, na qual as Misericordias tém participado através das
suas acOes designadamente como se referiu com o estabelecimento do Banco de Inovagéo
Social (INE, 2015)

O Parlamento Europeu, salientou que a economia social desempenha um papel
preponderante para o desenvolvimento econémico das NacBes, pois ndo apenas permite
gerar riqueza endégena como também, possibilita a criacdo de empregos duradouros. Na
Unido Europeia as instituicdes operantes da economia social, representam (10%) do
conjunto de empresas europeias, sendo em ndmeros brutos dois milhGes de empresas

responsaveis por (6%) do emprego na sua totalidade (Leirdo, 2015).
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5. O desenvolvimento local7 é praticado pelas Misericordias

Atendendo aos sinais dos tempos, pejados de tremendos desafios para as Instituigdes de
Solidariedade Social (IPSS), estas sdo ainda hoje agentes espoletadores iniciativas
dindmicas onde se integra tal como se articula, o seu trabalho de intervencéo (pelas suas
respostas sociais), onde se verifica a constituicdo de parcerias de cariz colaborativo,
assumindo objetivos comuns, tendo por base o compromisso e a confianga entre, e para

Si.

Considerando, que o desenvolvimento enquanto fendmeno multidimensional sendo:
econdmico; ecologico, mas também (e principalmente) social, este assume-se como um
processo que deve ser (ou se ndo o for tornar-se) sustentavel nas suas dimensdes. Neste
ambito, o desenvolvimento local, tem por baluarte a mobilizacdo voluntéria de entidades,
cujo desiderato € o de possibilitar através das suas sinergias, 0 acesso a recursos (tangiveis
e intangiveis) que por sua vez, podera contribuir para 0 Bem-Estar Comum, e assim
preservar/assegurar e/ou crias condi¢Ges para o estabelecimento da qualidade de vida
(Almeida,2013).

Todavia, a nocédo de local representa-se por um caracter ndo monolitico mas sim dialético,
ora por um lado, é o espaco no qual ocorrer diversos fatos sociais fendmenos
socioculturais, historico-politicos, bem como, as suas praticas sociais inerentes, ora por
um outro lado, enformam os espacos onde reificam diversas formas de relacdo e

interaccdo (Fragoso, 2005).

O desenvolvimento local, sendo um processo (e também um conceito) multiforme pauta-
se por um conjunto de fatores que, tm por propoésito dar resposta atendendo: ao
corresponder de expectativas e também interesses, tal como na satisfacdo das
necessidades percebidas. Conquanto, o desenvolvimento social, deve ser de cariz
enddgeno e organizado, tal como orientado de forma educativa para a mudanga, e assim
consecutivamente para o progresso (social, cultural e econémico) no territdrio local
(Fragoso, 2005).

7 O desenvolvimento local é concebido, por um conjunto de acOes estratégicas, por varios parceiros em
funcdo do Bem-Comum, tomando lugar em determinado espaco. Havendo uma énfase do valor da
identidade, e do reconhecimento de valor dos recursos.
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Desta forma poderemos deduzir que, as Misericordias sdo de forma indubitavel
promotoras e executoras, de um constante processo de pleno desenvolvimento (social;
cultural; econdmico)por exemplo atraves da criacdo do cartdo de salde, que tem por
intuito de prestar um pleno servico de satde por um lado de proximidade, por outro lado
por qualidade dos servicos e também da sua proximidade, sendo que esse mesmo cartao
de satde desempenha duas finalidades praticas, o de facilitar a viabilidade de acesso aos
servicos de saude das Misericérdias, bem como ao servigo em especial de internamento,
havendo ainda o aprimoramento da relacao entre prestador do servico, e usuario (utente)
veja-se também a prestacdo de consultas ao domicilio e 0 seguro para internamento até
aos 70 anos de idade, evitando desta forma o periodo de prolongamento em listas de
espera (UMP,2015).

Poderemos inferir que, esta acdo de intervencdo pela criagdo do cartdo de saude para a
populacdo portuguesa, se assume sem divida com um exemplo de como a inovacéo social
(a criacdo do cartdo de satde) potencia pois o desenvolvimento social na medida em que,
estimula e promove por um lado a satisfacdo percebida dos beneficiarios (utentes), e por
outro, impulsiona também um engajamento qualitativo da qualidade dos variados
servigos prestados pelas Misericordias, no ambito da salde, porém por outro lado permite,

uma valorizacdo da qualidade de vida populacdo (UMP,2015).

Poderemos ainda focar, outras acdes que sdo por si apologéticas do desenvolvimento
social, designadamente as iniciativas (eventos sociais) praticadas anualmente do Dia
Internacional Para a Erradicacdo da Pobreza, onde com espirito solidario, e consciéncia
social é valorizada e se pretende pois, sensibilizar as consciéncias da populagao, este ano
em particular em Albufeira, onde através de uma iniciativa desportiva se angariou cerca
de 400 artigos de higiene pessoal, tendo como destinatarios as familias desfavorecida (isto

é, as pessoas com escassez de recursos) desse local (concelho de Albufeira) (UMP,2015).

Contudo, outro exemplo de acdes indutoras de desenvolvimento local é, o da Covilha
onde regularmente ocorrem acgdes de sensibilizagdo para a angariacao (pelos “Baus da
diferenga”) de bens escolares e de bens alimentares, mas também de brinquedos tendo
como destinatarioas, a populagdo debil no acesso a recursos deste mesmo concelho
(UMP, 2015).
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6. A atribuicdo de valor ao Capital Humano® pelas Misericérdias em Portugal

As Misericordias em Portugal representam por certo uma mola que incita ao
desenvolvimento (social,cultural e econémico) como ja haviamos referido, contudo esse
desenvolvimento ocorre na atribuicdo de valor ao Capital Humano, ao deter uma
consideravel capacidade de empregabilidade a intituicdo, que assim combate o
desemprego de forma direta, e indirectamente a pobreza (absoluta e relativa), tal como, a
privacao de acesso de bens e servigos e, ainda a exclusdo de frequéncia dos meios sociais,
culturais) (SCMA, 2010).

Poderemos e deveremos, estearmo-nos no exemplo da Santa Casa da Misericordia de
Arganil que, em termos brutos a empregabilidade da populacéo deste concelho — Arganil
- 161 posto de trabalho, dos quais 134 sdo do pretencentes pelo género feminino, e 24 do
género masculino, em valores percentuais: (85 %) do género feminino e (25 %) do género
masculino. Congquanto existe, pois o investimento dos colaboradores (funcionérios),
através da sua qualificacdo,isto é das suas competéncias, por acles de
formacdo/qualificacdo, preparando-os para o0s seus desafios do quotidiano na
complexidade da realidade social (SCMA, 2010).

De relevo é salientar, aqui um salutar exemplo de valorizacdo do Capital Humano, é o
investimento na salde pela Santa Casa da Misericordia de Arganil, verificado na
residencial Acor Residence Salde e Bem-Estar, tendo como propoésito, servir os
familiares dos utentes, assegurando-lhes alojamento, tal como, a prestacdo de servigos
orientados para a saude e Bem-Estar, mas também para a socializacdo daqueles (SCMA,
2010).

No entanto outros componentes existem no processo de desenvolvimento nomeadamente,
o capital social. Porém, no desenvolvimento outros aspetos sdo elencados mormente
relacionados com caracteristicas constituintes das regifes e locais sendo valorizado, ndo
apenas os recursos tangiveis (fluxos de bens), mas principalmente os recursos intangiveis
(informacéo; conhecimento, nestes termos o capital social assume-se como sendo, um
recurso intangivel na sua particular esséncia,sendo elementar para se poder alcancar o

desenvolvimento (Putnam,2000).

8 Destaque-se 0 exemplo de valorizagdo do Capital Humano pelas Misericordias, os diversos Protocolos
de Cooperacao estabelecidos com diversas instituicdes de ensino superior em territdrios a nivel nacional.
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7. Enquadramento tedrico da presente investigacdo

Para nos debrugarmos sobre a efetiva necessidade, e o potencial problema sociolégico®
que é a satisfacdo percebida, e a qualidade de servigos sera importante, analisarmos 0s
Modelos de Avaliagdo da Qualidade (MAQ), tal como, os modelos de processos chave
das respostas sociais, tendo ambos surgido no ano de 2006, constituindo-se como sendo
constituintes normativos para o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) (Instituto de

Seguranca Social, 2009).

Conquanto, o SGQ fora adoptado pelo Instituto de Seguranga Social, tendo por base a
ISO 9001 Gestéo da Qualidade dos Servigos e da norma ISO 22000 — Gestéo da Seguranca
Alimentar, tal como, da existente legislacao aplicavel para a qualidade dos equipamentos,
e ainda da simplificacdo dos modos de procedimento, e licenciamento das respostas

sociais (Henrique et al, 2015).

Porém o Instituto de Seguranca Social, na criacdo do seu modelo de avaliacdo
impregenou-se muito no espirito e letra, do Modelo Europeu de AutoAvaliagdo — CAF —
Common Assesment Framework ( Estrutura de Avaliagdo Comum), elaborado apartir do
modelo ISO 9000, do Balanced ScoreCard , bem como no Modelo europeu European

Foundation for Quality Managment.

As Instituicdes de Solidariedade Social (IPSS), hoje deparam-se com inimeros desafios
a superar, com novas realidades, que se impdem, assim desta forma é preponderante
percepcionar as respostas sociais, ndo tdo-somente com um denominador comum das
IPSS,que por sua vez, também assume contornos de um fator de diferenciacao na gestdo,

bem como, numa maior eficicia gestdo organizacional.

Para que uma organizacdo tenha, um eficaz desempenho, na optimizacdo do seu
funcionamento, é relevante incrementar um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), que

possa ser reconhecido e certificado internacionalmente. (Seguranga Social, 2015).

® Sendo importante reter a diferenca compreendida entre problema social e problema socioldgico: o
primeiro obedece a uma estrutura de comunicagdo; afecta uma coletividade significativa de pessoas, tal
como a sua concepcao se edifica apartir do senso comum. O segundo prende-se, pois, sem davida, com a
hermenéutica da teoria e metodologia socioldgica, para o resolver através dos seus métodos e técnicas
(Lanzara, 1987).
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E do conhecimento geral, que a Comunidade Europeia tém vindo a exigir aos paises que
constituem a Unido Europeia um considerdvel um empenhamento, na qualidade dos
servigos sociais. Estas mesmas medidas exigidas na qualidade dos servigos, foram
adotadas pela Seguranca Social, entidade esta que regula as actividades das InstituicOes

de Solidariedade Social.
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7.1. A Sociologia enquanto ciéncia social
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A Sociologia constituindo-se como uma das ciéncias sociais, tem por desiderato:
descrever; explicar; analisar e compreender a aparente simples (porém complexa)
realidade social, debrugando-se pois, sobre diversos fatos, e varios fenémenos sociais que
estejam representados nas comunidades e sociedades em geral, e nos individuos em
particular, indagando de como esses fatos e, fendmenos sociais sdo ora uma causa, ora

um efeito, resultante dos comportamentos e atitudes, praticadas pelos actores sociais

De facto, a Sociologia como ciéncia visa alcancar identificando quais sdo os obstaculos
do conhecimento cientifico sobre o social nomeadamente: as representagdes (mais
imediatas e aparentes) sobre a realidade social, onde ha o exercicio de um conhecimento
sincrético (sobre o social, mas ndo sociologico), isto é, o conhecimento do senso comum
cujo mesmo estd imbuido em conjeturas ideoldgico-doutrinérias, ndo raras vezes
embasada em preconceitos e estere6tipos deturpadoras dando azo a um paradigma de
interpretacdo da realidade social sobre um espetro, motivado pelo etnocentrismo;

naturalismo e no idealismo prético (Silva & Pinto, 1986).

No entanto, importante é referir que a Sociologia enquanto ciéncia opera, uma certa
ruptura epistemoldgica com a realidade social, onde esta arreigada a influéncia do senso
comum, tal rutura, permite discernir aquilo que € especulativo (derivado apartir do senso
comum, cujo conhecimento é especulativo, bem como sincrético, bem como
desorganizado),e aquilo, que se afigura com fatico (alicercado, num modelo de
conhecimento sistematico, rigoroso, metoédico e organizado), assim sendo, a rutura
possibilita, de faco distinguir o que se pode considerar, a realidade social, da realidade
socioldgica (Silva & Pinto, 1986).

Ap0s, a rutura epistemolégica, assume-se como relevante a verificabilidade, significando
isto que, as teorias suas hipoteses e fatos, bem como as suas premissas logicas sao
refutaveis, condicao necessaria para um outro procedimento, o da constru¢do de um novo
paradigma cientifico (Socioldgico). Estes trés procedimentos: Rutura; Verificagdo e
Construcdo, sdo de natureza socioldgica cujo objetivo é atingir novos paradigmas da

realidade social existente, compreendendo os seus sentidos e significados.

37



7.2. As organizac@es do Terceiro Setor

O papel do Estado-providéncia, alicerca-se em promover e incentivar, o alcancar de
determinados objetivos, tais como: na producao da seguranca e justica social, no estimular
a regulacéo/orientacdo socioecondémica, mas também no assegurar o0 Bem-estar dos atores
sociais (designadamente no assegurar as suas condi¢es de acesso a qualidade de vida)
mas poderemos inferir que, com a emergéncia da globalizagdo se verificou acentuadas
caracteristicas no aparelho de Estado, pois que a globalizacdo operou uma influéncia

nessas caracteristicas (na sua dimenséo; estrutura) (Rosavallon, 1985).

Todavia com a globalizacdo (na expansdo dos mercados; ante a diversificacdo dos
mercados, da nova ordem de mercados internacional; do liberalismo econémico) onerou
o Estado-providéncia e, por conseguinte, o seu papel social nomeadamente no contetdo
das suas funcdes a desempenhar, desta forma espoleta-se uma crise no papel social do
Estado-providéncia, quer quanto a eficacia dos objetivos a atingir e, da eficiéncia dos seus

recursos, na sua equidade (Rosavallon, 1985).

Devido aos fatos supracitados, poderemos deduzir e coeréncia afirmar que, o0 Bem-estar
social e, 0 Bem-estar social sdo indelevelmente condicionados e influenciados, o primeiro
no funcionamento psicoldgico individual e, suas componentes emocionais associadas, ja
o0 segundo (em sua grande parte influenciado pelo primeiro) na qualidade das relacdes e
interacdes sociais estabelecidas, ndo apenas pelos atores sociais. Porém também, na

sociedade em si propria e, suas instituicdes a ela inerentes (Friedman, 1980).

Em Portugal, existem trés Unides (IPSS*°; Misericordias e Mutualidades) que entre si
estabelecem um suporte, para com o Estado-Providéncia no que diz respeito a
representatividade, e no que diz respeito a efetiva participacdo politica. Estas
organizagOes de fato, estabelecem comunicacdo para com o Estado ao nivel nacional
sobre problematicas vérias, elementares para a aplicacdo da actividade das organizacdes

no terreno.

A existéncia de uma unido de redes institucionais (de mutualidades e também
misericordias) podera se constituir diante da faléncia parcial do papel social do Estado-

Providéncia, como tendo um papel importante ao construir lagos fortes (assentes numa

10 A Unido das IPSS sempre teve um pendor, para se assumir como a unido de todas as instituicdes de
solidariedade social, agrupando por base associa¢Ges de indole candnica (misericordias) e associagdes de
indole civil (mutualidades).
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I6gica de regularidade), na medida que possa dar resposta ao solucionar dos problemas e,

a satisfacdo das necessidades das populagdes, e tanto quanto possivel atenuar as

desigualdades sociais econdmicas bem como no erradicar de certos fendmenos (a

pobreza; a privacao; a exclusdo), gerando capital social (Granvoetter, 1973).
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8. Problematica de investigacdo

Nos tempos hodiernos, existe a crescente necessidade de atender ao melhoramento
qualitativo dos atores sociais, sendo o bem-estar (a satisfacdo) um desiderato a alcancar,
e, por conseguinte, a sustentar. Contudo, cientistas sociais norte-americanos
designadamente Angus Campbell e Philip Converse, tém publicado algumas obras
relativas ao impacto na vida das pessoas e das sociedades das percecdes partilhadas pelos

cidadaos atinentes ao bem-estar e a qualidade de vida (Lima & Novo, 2006).

Naturalmente, outros estudos posteriores aos suprarreferidos tém sido desenvolvidos,
denotam, que as percecdes e avaliacbes subjetivas, dos cidaddos sobre o bem-estar
(satisfacdo), tal como outros dominios da vida social, se unem como essenciais para

entender as dindmicas das sociedades modernas.

Conquanto, segundo o relatério de Joseph Stiglitz, Amartya Sem e Jonathan Fitoussi
referente a: “ Medida da Performance e do Progresso Social” incentiva pois, a promogao
e desenvolvimento!! do conhecimento ndo apenas de medidas de indole objectiva para o
bem-estar social, nos aspetos econdémicos (educacdo, salde, desigualdades sociais,
participagdo politica, trabalho, pobreza), mas sim principalmente do conhecimento do
bem-estar subjetivo (satisfagdo com a vida, sentimento de felicidade, emocdes positivas

e negativas (Lima & Novo, 2006).

Nesta ldgica, o psicdlogo Daniel Kahneman, vencedor do prémio nobel da Economia, fez
jus no seu importante trabalho, ao estudo do bem-estar subjectivo (satisfagdo com a vida
e do sentimento de felicidade. E evidente que, as pessoas tém como desiderato néo
somenos 0 acesso a plena salde, mas igualmente a sua realizagdo pessoal., tal como, a
sensacdo de bem-estar consigo préprias e com os outros (Kahneman, Krueger, Schwartz,
& Stone, 2004).

Tendo como base de apoio, os inquéritos do European Social Survey, que foram
realizados em mais de vinte paises europeus entre 2002/2003 e 2010/2011, revelaram que
0S portugueses apresentam niveis baixos de satisfacdo percebida e felicidade, quando
comparados com paises da Unido Europeia do pré-alargamento: (Alemanha; Bélgica,

110 desenvolvimento uma variavel multidimensional, na medida, em que deve contemplar uma componente
econdmica, outra cultural e também social, ndo sendo, pois, monolitico na sua definicao (Seeres, 1969).
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Espanha, Reino Unido), e nos paises designados de pds-nordicos (Noruega, Estonia,
Bulgéria, Polbnia) sendo que, estes Gltimos apresentam maior satisfacdo percebida com
a vida, do que o grupo anterior (Kahneman, Krueger, Schwartz, & Stone, 2004)

8.1. Qualidade de vida'? da populacédo residente portuguesa

Curiosamente se nos debrucarem sobre a relacdo compreensao (ou ndo) entre o grau de
satisfagdo/felicidade para com o nivel de riqueza (PIB). Segundo estudos, sobre a
percepcdo da satisfagdo percebida/felicidade relacionada com o PIB, revelam que existe
uma relacdo positiva estabelecida entre estes dois fatos, assim nesta medida tanto quanto
maior for, o PIB tendencialmente serd o grau de satisfacdo percebida/felicidade existente
num pais (Lima & Novo, 2006).

Ainda na esteira do mesmo estudo em apreco, poderemos constatar que igualmente existe
uma relacdo positiva, compreendida entre a satisfagdo percebida/felicidade para com o
IDH (indice de Desenvolvimento Humano), assim sendo, tanto quanto maior for a
satisfacdo/felicidade tendencialmente maior seré o indice de Desenvolvimento Humano.
Contudo, se por sua vez for controlada, o indicador IDH (indice de desenvolvimento
humano) a correlacdo entre as variaveis: satisfacdo e, o PIB deixa de ser significativo
(Kahneman, Krueger, Schwartz, & Stone, 2004).

Poderemos inferir, pois, que, ndo é premente a importancia da riqueza do pais (PIB), que
se associa a satisfacdo percebida/felicidade, mas principalmente indicadores subjetivas
designadamente: a qualidade de vida; o rendimento individual; a educacédo; e o IDH

(Indice de Desenvolvimento Humano) (Kahneman, Krueger, Schwartz, & Stone, 2004).

Contudo, importante é entender, que a satisfacdo de certa forma depende das condi¢des
socio-econdmicas existentes, e historico-politicas que a sociedade disponibiliza e oferece
ao ator social, assim sendo, as desigualdades sociais poderdo nao raras vezes condicionar
ou, inibir a plena satisfacdo percebida dos atores sociais segundo dados da European
Survey, no que diz respeito a percecdo da felicidade e satisfacdo percebida com a vida, e
a relacdo destas com o GINI (indice de rendimentos).

12 A gualidade de vida afigura-se como um conceito multidimensional, muito importante, pois esta
depende, pois, digamos do bem-estar pessoal, mas também do bem-estar social do individuo (Lima &
Novo, 2006).
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O indice de GINI (indice de rendimentos), revela que ha uma correlacdo significativa
entre as seguintes varidveis: tanto quanto maior for, o indice de GINI, isto é, quanto
menores forem as desigualdades a nivel societal, menor sera a manifestacdo expressa de
felicidade/satisfacdo percebida por parte dos atores sociais. Poderemos deduzir entdo, que
aqueles ambientes sociais que, valorizam o desenvolvimento humano, como uma
prioridade a dar resposta, fazem a apologia, ndo fomentam condi¢cbes para o
aprofundamento das desigualdades sociais, sendo um ambiente propicio a felicidade e

satisfacdo percebida dos atores sociais (Lima & Novo, 2006).

Contudo, no caso de Portugal®® poderemos enunciar o seguinte, ha uma relagdo entre a
satisfacdo percebida/felicidade para com o rendimento familiar. Tendo por base os dados,
do estudo dos autores em apreco, demostra que existe um menor grau de
satisfacdo/felicidade (mais baixo) para as pessoas que auferem menores rendimentos

salariais, do que aquelas que auferem rendimentos salariais mais elevados (médio/altos).

Desta forma, poderemos deduzir que a satisfacdo/felicidade, ndo se reflete através do
impacto de rendimentos salariais elevados (medio/altos), quer isto dizer que ha uma
paridade compreendida entre as pessoas de rendimentos baixos, para com as pessoas com
rendimentos medios/saltos. Desta forma poderemos depreender que, ndo ha uma relagdo
linear entre o rendimento salarial e, a satisfacao/felicidade (Lima & Novo, 2006).

8.2. A satisfacdo percebida da populacdo portuguesa seu Bem-estar!*

(pessoal e social)

Todavia, importante € referir que em Portugal, verifica-se uma relacdo entre a satisfacao
percebida, tal como, o sentimento de seguranca econdmica subjectiva (relativas a
probabilidade de perda de emprego, designadamente ndo ter dinheiro para custear as
despesas basicas referentes a: saude; alimentacao; educacao; justica), no entanto ha outras
variaveis que influenciam a satisfacdo percebida de certa forma, nomeadamente o

rendimento subjectiva, e também a realizagdo de expectativas. (Lima & Novo, 2006).

13 Em Portugal, poder-se-a enunciar que na populagdo tendencialmente se verifica de fato uma harménica
relagdo entre a satisfacdo e a felicidade, pesando embora o fato se registar actualmente um elevado nimero
de populacéo inactiva.

14 0 Bem-estar assume duas dimensdes que o constituem, uma objetiva e outra subjetiva, a primeira esta
relacionada com: a habilitagdo literaria, o rendimento auferido, e a qualidade de vida, j& a segunda dimensao
prende-se com felicidade; a satisfacdo percebida e com emocdes positivas (Lima & Novo, 2006).
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Contudo, o conceito de satisfacdo/felicidade, € pois constituido por duas dimensdes o
bem-estar social, foi operacionalizado no European Social Survey 2006/2007, no segundo
conceito do bem-estar social, estava relacionado com a qualidade das relagOes
interpessoais, tal como para a avaliacdo da relagdo com a sociedade e as comunidades em
geral, e para com as instituices e organizaces em particular, porém no primeiro impera
o funcionamento psicolégico individual, e emocGes afetas a esse desenvolvimento
(Kahneman, Krueger, Schwartz, & Stone, 2004).

A satisfacdo percebida, poderd pois assim desta forma ser percepcionada através de do
bem-estar individual, e do bem-estar social, que por sua vez se poderdo caracterizar por
aspetos emocionais (emoc¢6es positivas e negativas); medidas de percecdo de satisfacdo
com a vida; medidas de vitalidade (ter energia, sentir-se activo), de resiliéncia e auto-
estima (sentir-se capaz de assumir responsabilidades, e enfrentar adversidades) e medidas

de funcionamento psicologico positivo (competéncia, autonomia, e emprenhamento).

Todavia, dados recentes do European Social Survey 2012/2013, relativamente a Portugal
nos anos de 2006/2007, sdo reveladores de que a crise econdémica ndo alterou
substancialmente a satisfacdo percebida, o bem-estar e a qualidade de vida no conjunto

da populacéo portuguesa (Lima, Baptista, & Correia, 2009).

Importante é referir que, de certa forma, aqueles atores sociais que tém emprego, tendo
um sentimento de utilidade social, usufruem de uma tendencial plena satisfagdo/
felicidade, e assim do bem estar pessoal, e do bem estar social, assim sendo apresentam:
emoc0des positivam; medidas de vitalidade activa; tal como uma substancial capacidade
de resiliéncia e auto-estima, e também de medidas de funcionamento psicolégico ativo,
através do empenhamento, na autonomia e responsabilidade, sendo que aqueles que se
encontram desempregados ndo usufruem tendencialmente de um estado emocional
positivo (Lima & Novo, 2006).

Conquanto, poderemos de fato elencar algumas causas plausiveis, e motivos evidentes
que contribuem para o bem-estar ndo tenha diminuido de forma consubstancial, no ano
de 2006/2007 sendo os valores muito baixos, e que nesta mesma a sociedade portuguesa
(e principalmente, os segmentos frageis da populacdo) que estariam sujeitos a um
determinado stress, e também impacto psicossocioldgico (floor effect) (Salamon, Lester,
Kramen, Benjamin, & Gidron, 1992).
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Entendendo que a crise social é bastante profunda, acarreta também por um lado
corolarios que terdo impacto sobre a auto-estima dos atores sociais (Segmentos
fragilizados, que padecam de pobreza — absoluta ou relativa -, privacdo de acesso a bens

e servicos e consequentemente a excluséo social, cultural e econémica.

Se refletirmos, sobre o qudo dificil € manter os valores da satisfacao, e do bem-estar social
subjetivo semelhantes aos que se apuraram em anos, huma situacdo de crise social de
menor dimensédo, entenderemos que a manutencao da satisfacdo e do bem-estar pessoal e
social, depende da capacidade de resposta a crise, pela redacdo positiva a adversidade,

manifestacao de recursos autonomia e competéncia.

No que concerne, nocao de bem-estar social subjetivo, no periodo de crise em 2006/2007,
mantem-se em 2012/2013 a qualidade referente ao capital social ( isto €, a qualidade das
relacBes interpessoais), no entanto pode-se verificar um acentuado decréscimo
relativamente as acOes orientadas para a solidariedade e acdo social entre 2006/2007 a
2012/2013, de (14%) para (6%), porém poderemos deduzir que, h& uma concentragdo no
capital social (em rede) para com familiares e amigos, e ndo tanto, nas comunidades em

particular , e na sociedade em geral (Seguranca Social, 2015).

Afigura-se como importante, determo-nos na seguinte ilacao, a satisfacdo envolve o bem-
estar societal, objetivo (habilitacdes literarias; rendimento auferido; acesso a recurso;
qualidade de vida), e subjetivo (satisfacdo com a vida; sentimento de felicidade; emocdes
positivas e negativas), presentes na sociedade, que em si contempla, agregados e grupos
tal como comunidades diversas, isto € um sistema no qual se integra o individuo (Lima
& Novo, 2006).

E relevante salientar, para que o individuo possa alcancar a satisfacdo percebida deve,
pois, ser objeto de uma funcional integragéo social por si, e a incluséo social para si, tal
como também a igualdade de acesso aos mais diversos recursos existentes, tal como
também, no constante exercicio dos seus direitos, € na consciencializacdo dos seus

deveres, por parte dos actores sociais.

Dever-se-a frisar que, nas sociedades contemporaneas atuais, existente uma permanente
competitividade no mercado tornando a oferta e a procura no mesmo mais intensamente

renhida e tambem complexa, assim sendo, as sociedades modernas no seu funcionamento
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social, transformam-se acentuadas nas desigualdades sociais (na insuficiente equidade
social existente) (Almeida, 2013).

E relevante elencar o seguinte, a avaliagio estabelece-se por comparagdo, sendo um
processo, ora nesta optica, € importante entender que a satisfacdo percebida é ndo raras
vezes objecto de avaliacdo, porém assume-se como relevante compreender que, €
essencial neste processo (a avaliacdo) sistematico, que se verifique a imparcialidade
necessaria e a neutralidade possivel, ndo induzindo, juizos de valor/opinifes e/ou até

ideologias politicas, que influenciem e enviesem esse mesmo processo.

8.3.0 exercicio da Cidadanial5 se afigura como um modo de Bem-estar
(pessoal e social)

Estado, em particular ao Estado-Nacéo, desta forma, os cidaddos tém a legitimidade de
usufruir de: liberdades, e garantias igualmente. Conquanto, é importante referir que os
cidadaos se usufruirem de uma plena cidadania. Civil, politica e social, poderdo usufruir
certamente de uma qualidade de vida, e, por conseguinte, do bem-estar pessoal, e bem-
estar social (Cabral, 1997).

Por conseguinte, a componente politica da cidadania, prende-se com a participacao
politica como eleitor de 6rgdos, e como membro constituinte desse 6rgdo, porém afigura-
se como preponderante componente da social cidadania dos atores sociais, sendo esta
componente a mais importante. A dimensdo social, da cidadania comporta um conjunto

de dimens@es vasto nomeadamente: saude, seguranca social, educacéo e cultura.

E fulcral entender que primeiramente, era funcdo do Estado-Providéncia'® assegurar o
acesso a plena cidadania (entenda-se por esta a nivel tridimensional: politica; civil e
social) porém, ndo raras vezes, este ndo consegue suprir de forma cabal, a satisfacdo

percebida dos cidaddos pertencentes e integrados ao Estado. Todavia, quando falha ainda

15 O exercicio da cidadania, é um fator de fato importante para a satisfagdo, sendo que a cidadania para ser
plena depende de um conjunto de elementos que a tornem plena: no pleno exercicio de direitos civis, e
direitos politicos tal como direitos sociais (Mozzicafreddo, 1997).

16 O Estado-Providéncia tem um conjunto de incumbéncias para com os individuos em particular, e com as
comunidades e a sociedade em geral — responsabilidades — designadamente com: a educacdo; a salde; a
justica, ou seja, na regulacao coletiva e da orientagdo qualitativa das relagdes sociais e econémicas também
(Mozzicafreddo, 1997).
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que, na parcialidade o dever do Estado-Providéncia, deve de ter lugar a intervencédo da

Instituices de solidariedade social (Mozzicafreddo,1997).

Na Europa em geral e, em Portugal em particular assistimos ao sonegamento subtil do
exercicio da cidadania social, e dos seus direitos sociais inerentes, devido ao fato de se
verificar um aumento da inibicdo das condigcdes de acesso a recursos (devido a sua
privacdo), ao crescente numero de exclusdo social, e, consequentemente a pobreza
absoluta (sendo esta quando ha uma privacdo da dignidade humana: alimentacéo; salde;
educacao; justica) contudo, a relativa (é aquela onde a pobreza, que ndo é profunda nem

grave, na diminui¢do do consumo) (Alves, 2009).

Hé a referir que, a taxa de pobreza, que heuristicamente compreendida indica a populacao
que se encontra abaixo da linha de pobreza, e a intensidade da pobreza que revela, a
quantidade de individuos pobres que se situam na condi¢cdo de pobres. O indicador de
pobreza (absoluta/relativa) podera revelar o grau de precaridade da populacdo pobre ou
em risco de pobreza, ou ainda, a por¢do de recursos que carecem para deixar aquela
condicdo social, em Portugal a pobreza situa-se nos (18%) acima da média europeia em
(17 %,) Portugal em 2010, apresentava 1.9 milhGes de pobres dos quais 439 mil eram

criancas, e 368 idosos (Santos,2015).

Segundo dados provenientes do PORDATA o0s beneficiarios das prestacfes de
desemprego 304,393 mil e os beneficiarios do Rendimento Social de Insercdo 320,554mil
(PORDATA, 2015).

A unido europeia, definiu a mediana (60%) como sendo o referencial dos Estados-
membros para o limiar da pobreza, o que é relevante salientar. A pobreza engquanto
fendmeno, afigura-se como contingente e por isso, variavel de pais para pais, uma pessoa
sO serd considerada pobre em Portugal de auferir menos de 427€ (valor do IAS —
Indexante de Apoios Sociais) se casado eventualmente se o rendimento do casal, for
inferior a 882€ mensais, o individuo sé é pobre na Roménia, se auferir menos de 222€
mensalmente, contudo um individuo somente serd pobre no Luxemburgo se um casal
auferir no seu salario mensal menos de 3477€ mensalmente, podemos assim deduzir que
a pobreza € um fendmeno social contingente, ndo determinado, mas em si determinavel
(INE,2010).
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Analisar a pobreza enquanto fendmeno social ¢ importante, todavia mais importante é
debrugarmo-nos sobre os segmentos da populagédo fragilizada que padece deste mesmo
fendmeno social, designadamente: as criancas (34,5%), idosos (30,1%) e familias
monoparentais (27,9%), sendo aqueles a populacdo mais débil, assim sendo, ha a
diminuicdo tendencial da satisfacdo percebida, e, por conseguinte, da qualidade de vida

deste mesmo segmento da populacdo (INE,2010).

Convém referir que, o fendbmeno social - pobreza, exclusdo e privacdo - sdo inibidores
ndo tdo-somente da satisfacdo das pessoas, mas também do desenvolvimento (social,
econdmico e cultural). Contudo, é relevante o papel desempenhado pelas prestacdes e
transferéncias sociais na reducdo da pobreza, excluséo e da privacédo, veja-se o0 caso das
politicas sociais na distribuicdo de rendimento, fazendo suporte a trés indicadores-: taxa
de risco de pobreza antes das transferéncias sociais; taxa de risco de pobreza depois das
transferéncias sociais, a titulo de exemplo em 2010 as politicas sociais supra referidas,
reduziram a pobreza em Portugal (40,02%), porém as pessoas em risco de pobreza (antes
das transferéncias sociais (47,8%) conquanto, as pessoas em risco de pobreza ap0s as
transferéncias sociais (19,5%). (INE,2010).

Destarte poderemos induzir que, as politicas sociais, através da aplicacdo das pensdes e
transferéncias sociais do Estado, permitem a viabilizacdo a equidade e a justica social
incentivando da satisfacdo percebida, dos actores sociais, isto €, promovendo condi¢des
para 0 seu bem-estar pessoal, e 0 bem-estar social, em trés palavras: qualidade de vida
dos actores sociais, e assim fomentando condicBes para a plena cidadania e também, a
sua dignidade dos actores sociais (Rodrigues,2009).

8.4.0 integral desenvolvimento é uma condicao para o pleno Bem-estar

(pessoal e social)

O integral desenvolvimento deve preceder a satisfacdo percebida, e também o bem-estar
pessoal e 0 bem-estar social. Sendo um desenvolvimento um fenémeno social, econémico
e cultural, portanto multidimensional, devendo ser compreendido quer a nivel econémico,
social, e também ambiental. O desenvolvimento somente sera pleno se assentar nas trés
dimensGes suprarreferidas. Um entre uma miriade de fatores influenciadores, que
contribui para a satisfagédo (bem-estar pessoal e o bem-estar social dos atores sociais,

relaciona-se com algumas variaveis demograficas (PORDATA, 2015).
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A populacio residente!” em Portugal situa-se nos 10.401.062 (valores brutos) cuja
constituicdo se compde demograficamente por: jovens: (14,5%), populagdo em idade
activa: (65%) 15 e 65 anos, idosos (20,1%) (com 65 ou mais anos a baixa mortalidade
infantil (3,1%), a esperanca de vida a nascenca das mulheres (83%), e dos homens (77%),
a longevidade na vida (esperanca média de vida), idosos com mais de 65 anos em idade
activa (30,7%), nascimentos (82,367%) sendo os ébitos de:(104,790%), com indice de
fecundidade de (1,23%) (nimero médio de filhos por mulher) acesso a educacdo em
escolas publicas 1° ciclo (88,4%), escolas, publicas ciclo (78,0%) escolas publicas 3° ciclo
e secundario (71,4%); a salde; a justica, tal como a uma completa alimentacéo e, uma
habitagcdo completa e condigna (PORDATA, 2015).

Uma variavel tal como um indicador também que importa aqui destacar de forma direta
e preponderante e essa €, a qualidade dos servicos inerentes ao funcionamento quer seja:
uma instituicdo; uma organizacdo; uma empresa, isto é um sistema social
sociologicamente considerado. A qualidade, enquanto sendo variavel heuristica
revestindo contornos de um indicador, poderd assumir uma Optica qualitativa e
quantitativa, que ¢ aferida através do processo de avaliacdo (que é efectuada apartir da
analogia comparativa) sendo que a avaliacdo, deve ocorrer em trés especificos momentos
ex ante (antes da intervencdo) on going (no decurso da intervencdo) e ex post (apos a
intervencdo e consequente monitorizagdo, para que assim possa ser uma plena avaliacdo,
através de periodos destintos, analisando assim em momentos diferentes a avaliacdo da
qualidade (Guerra,2002).

8.5. O Sistema de Gestdo da Qualidadel8 como meio de assegurar a

Satisfacdo Percebida e a questao da Qualidade dos servigos

Contudo a qualidade segundo o Sistema de Gestdo da Qualidade certificado pela norma
ISO desde 2007, debruca-se sobre oito imperativos funcionais designadamente: a
focalizacdo no cliente (as organizacfes dependem dos cliente no compreender das suas
necessidades, e no exceder das suas expectativas); no Envolvimento das pessoas (séo a
mais valia da organizagdo, num ambiente que permitem desenvolver as suas

competéncias/capacidades individuais em prol da organizacao, na lideranca (os lideres

17 Da populagdo residente sendo maioritariamente constituida pelo género feminino, através de (52,5%) ,
cabendo ao estrangeiros (3,8%) (PORDATA, 2015).

18 Todavia, dever-se-a fazer mencéo que o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), se baseia no modelo
ISO 9001: 2008 (Internacional Standartization Organization).
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devem saber manter um ambiente interno motivador no interior da organizacdo, e no
modo de envolver as pessoas nos objetivos a atingir), abordagem do processo, quando as
atividades e recursos, estdo associadas por processos para ser mais eficiente (isto é, na
maximizacao/optimizacao dos recursos humanos RH), abordagem de gestdo como um
sistema, no debrucando-se no gerir processos inter-relacionados, melhoria continua
(progressiva) deve ser um processo constante na avaliagdo dos sistema (organizacéo)
(Instituto de Seguranca Social, 2009).

Afigura-se como importante referir que, a avaliacdo sobre a satisfacédo percebida, e sobre
a qualidade é de fato, importante, pois podera permitir, 0 melhoramento designadamente
das Respostas Sociais levadas a cabo pelas Instituicdes, neste caso da Santa Casa da
Misericordia de Evora. A avaliagdo das qualidades das respostas sociais, assume
particular interesse no debrugarmo-nos sobre um conjunto de critérios, segundo a éptica
do sistema de certificacdo da qualidade nas instituicdes de respostas sociais (Almeida,
2013).

Sendo os critérios desse mesmo sistema os seguintes:

Critério n® 1 — Que se debruca sobre a lideranca, planeamento e estratégia, sdo abordadas
questdes relacionadas com os documentos orientadores da qualidade, atinentes a
estrutura, e fungdes e também responsabilidade autoridade inerente dentro da

organizacéo;

Critério n°2 — Pessoas (Gestdo de Recursos Humanos), onde se pretende tanto as
questBes com politicas de recrutamento e retencdo e na sua conformidade legal, tal com

0s requisitos de envolvimento, e manual de acolhimento;

Critério n°3 — Parcerias e recursos, no ambito das parcerias questionadas, que tipos e em
que moldes e partes interessadas. No que concerne aos Recursos Humanos, sdo abordados
os recursos financeiro, desde orcamento e resultados financeiros, mas também no ambito
na gestdo da informac&o tal como na sua localizacéo a clientes, e a funcionérios e, ainda

a questao relacionada com a seguranga;

Critério n°4 — Processo quais 0s nomes, quais 0s modelos, quais os indicadores de gestédo

dos processos;
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Critério n°% — Resultados referentes ao cliente, nomeadamente com a definicdo de

direitos e deveres;

Critério n°6 — Resultados relativos as pessoas, isto é, aos recursos humanos, em sentido

lato;

Critério n°7 - Resultados orientados para a sociedade, formas e modos de interagdo e
ligacdo, havendo direta ou indiretamente, uma ligagdo com a sociedade/comunidade,
tanto orientado para as atividades, comunicacdo de informacéo e registo de opinido da

comunidade a resposta social em apreco;

Critério n° 8-Andlise sobre as evidéncias dos ciclos de melhoria continua nos processos
e procedimentos e indicadores que possam ou ndo evidenciar inovagao no desempenho a
nivel global (Ramos, 2012).

Através destes mesmos critérios, tém-se pois o desiderato de alcancar aceitaveis niveis
qualidade no que concerne as competéncias dos colaboradores (isto é, os funcionarios),
tal como também através de dois processos: a formacéo e a avaliacdo, permite o refinar
da qualidade inerente a prestacdo de certo servigo, podermos considerar que had uma
valorizacdo das faculdades dos individuos, isto € do seu capital humano (has suas

habilitacdes literarias) pela sua qualificacdo e formacdo (Bergamini, 2008).

Desta forma, poderemos entender o seguinte, sendo uma organizagdo em si, repleta de
Recursos Humanos aprimorados pelas suas qualificagdes, formacédo ird capacitar mais
indelévelmente, o papel social das organiza¢fes na sociedade, no exercicio das suas
fungdes fica pois mais aprimorado e assim, tornando mais propenso o ambiente entre, e

para 0 Recursos Humanos na sua satisfacéo percebia.

Pois que, na dptica da organizacdo cientifica do trabalho, a renumeracdo dos Recursos
Humanos, conduz com mais propensao a satisfacdo percebida, pois tendencialmente
poderdo auferir um melhor salario logo importante se afigura o0 melhoramento do capital
humano dos trabalhadores, na sua qualificacdo e formacéo (Taylor, 1977). Contudo, a
percepcao da satisfacdo percebida, poderd assumir contornos qualitativos através do

reconhecimento social e do mérito individual (Chiavenato,1994).

Porém ainda que, tenha lugar promocdes salariais (que poderéo levar a satisfacdo), bem

como, a presenca do reconhecimento social e/ou mérito (que poderd conduzir a
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satisfacdo), outras variaveis ha que poderdo influenciar a satisfacdo percebida, é o estado
emocional positivo, que poderd esta imbricado com a experiéncia do individuo, ou, tdo-
somente & ambiéncia nas suas condi¢fes materiais, e imateriais concatenadas a certo

espaco fisico (Locke, 1976).

Devemos de considerar o seguinte, a satisfacdo percebida, como sendo um sentimento
subjetivo, e por isso mesmo, contingente, desse modo depende necessariamente de um
conjunto de fatores (que o poderdo influenciar), que por sua vez se distribuem por duas
categorias, a primeira de indole pessoas (individualmente compreendidas), ja a segunda
de indole organizacional (colectivamente considerada), sendo ambas as categorias

pertinentes para o estudo da satisfacdo percebida (Ramos, 2012).

Ao analisarmos as causas da satisfacdo percebida , entenderemos que ha duas categorias
que a embasam: a pessoal e a organizacional, na primeira as variaveis que poderdo
influencia-la as seguintes: Idade; Género; Habilitaces literarias/profissionais; tipo de
vinculo e Estado Civil, contudo a segunda prende-se com as seguintes variaveis: Salario;
autonomia no trabalho e suas inerentes condi¢des a sua visibilidade social tal como o seu

prestigio social (Ramos, 2012).

Importante é, dedicarmos alguma atencdo sobre algumas teorias cientificas publicadas
sobe a satisfacdo percebida, numa primeira analise que enfatiza o valor quantidade do
salario, pela importancia atribuida as recompensas, assim o comportamento é modelado
tal como também moldado pelo condicionamento operante (ora positivo, ora negativo)
do individuo; porém uma outra lhe da pois relevo, a prestacédo inferida ao trabalhador no
estimular, o seu estado emocional tal como ao seu bem-estar pessoal (sendo considerada
em valor o suprir as necessidades internas do individuo — fisiolégicas/alimentacao/

seguranca; auto-estima; seguranca e expansao ( isto é, o estatuto social) (Ramos, 2012).

Conquanto a satisfacdo percebida, numa segunda analise, esta relacionada, com os modos
de atualizacao e realizacdo pessoal/individual, contudo também esta imbricada para com
as expetativas construidas pelos individuos, por sua vez, também dependera a satisfacdo
percebida, do valor que é atribuido ao trabalho, isto é, as contrapartidas/mais-valias que
sdo obtidos a partir do trabalho, e a percecdo social efetuada por terceiros (grupos,

agregados e comunidades em particular, e na sociedade em geral) (Ramos, 2012).
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Capitulo 2

9. - Metodologia aplicada (Eixo 2) —

9.1. Técnicas de Recolha de dados e tipologia de amostra e delimitacdo do

campo empirico

Assume-se no presente estudo uma metodologia®® consistente, no que concerne a sua
indole é hipotético-indutiva onde a generalizacdo ndo é indagada a priori, mas antes sim
constatada apartir, da observacdo de casos concretos (isto é, da realidade social em
estudo), que possam ser suficientemente confirmadas dessa mesma realidade em apreco
(Altman & Bland, 1999).

No que respeita ao tipo de estudo, actualmente no presente estudo é pois de natureza
descritiva, pois tem como desiderato: descrever o caracter sociodemografico de trés
categorias em estudo: Utentes (clientes); Familias (somente na valéncia Creche Rainha
Dona Leonor) desses mesmos utentes; e, por conseguinte, dos colaboradores (isto €, 0s
funcionarios — diretores técnicos das valéncias), essas mesmas variaveis de cariz
sociodemogréafico sdo: ldade; Sexo; Escolaridade; Percepcdo da Satisfacdo; Eficcia da

Comunicacao.

Todavia, 0 presente estudo também se debruca numa indole explicativa dado que, se
pretende identificar e caracterizar os fatores que influenciam o fenémeno da satisfacao
percebida nos utentes (e nos colaboradores da Santa Casa da Misericordia de Evora, no

ambito dos micro-diagnosticos por valéncia) (Marconi & Lakatos, 2003).

De preponderante importancia, se afigura elencar quais os instrumentos de recolha de

dados, que se pretendem neste estudo aplicar. Utilizaram-se dois instrumentos de recolha

19 Teve-se a preocupacdo de no presente estudo, utilizar a ldgica da triangulagdo entre as metodologias
qualitativas e também quantitativas, por forma a se tornar mais credivel do ponto de vista cientifico o
presente estudo em curso, e também mais substancial do ponto de vista material da metodologia que se
pretende aplicar (Campbell, 1959).
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de dados, este configurar-se-do numa estratégia mista, na medida que revestem contornos
qualitativos e quantitativos na estratégia do presente estudo. O primeiro instrumento de
recolha de dados, serd o inquérito por questionario directo auto-administrado aos
dirigentes técnicos das valéncias, sendo uma estratégia quantitativa em extensao, tendo o
designio de analisar grandes grupos, visando analisar dados e indicadores, bem como, o
aferir das tendéncias e regularidades possiveis de se verificar (neste caso, é importante
entender qual o momento do principio da saturacdo, que, por sua vez depende da
dimensao do questionario, no presente trabalho constituido por 23 questdes) a aplicar aos

utentes.

No que diz respeito ao segundo, o inquérito por entrevista semidirigida assume contornos
de uma estratégia qualitativa intensiva e em profundidade, depurando as categorias;
dimensGes sub-dimensdes e indicadores mensurando a sua relevancia para a presente

investigacdo em curso (Altman & Bland, 1999).

O modelo de inquérito por questionario directo auto-administrado (método quantitativo
em extensdo), foi adaptado apartir da estrutura (mas ndo no seu conteudo), do CAF
(Common Assesment Framework) referente ao ano 2014, optou-se por este modelo de
questionario do CAF (Common Assesment Framework 2014),pois o presente questionario
encontra-se estruturado por categorias (onde se atribuiu 0 nome de dimensdes da
satisfacdo), tendo por fundamento uma escala de Linkert de um a cinco, sendo o valor
minimo do grau de satisfacdo representado por muito insatisfeito (1), e o valor maximo
do grau de satisfacdo alicercado no muito satisfeito (5). Sendo esta escala de Linkert
presente neste modelo de questionario, Util para estruturar as respostas fechadas aplicada
nessa mesma escala, com o intuito de determinar o grau de satisfacdo. Optou-se por este
instrumento de recolha de dados para aplicar aos utentes, pois € o0 instrumento mais

adequado, pela sua acessibilidade e percetibilidade do inquirido, para com o inquiridor

No que toca, a entrevista semi-estruturada (método qualitativo em profundidade)
utilizaram-se na aplicacdo aos diretores técnicos das valéncias, pois como é um grupos
de inquiridos restrito tornava viavel este método em profundidade (e ndo em extensdo).
No tratamento de dados, utilizaram-se duas matrizes, uma de funcbes, que teve por
finalidade, debrucar-se sobre: Categorias; Dimensdes; Sub-dimensdes; e Transcrigcdes. A

segunda relaciona-se com a descricdo de certas caracteristicas: Linguagem corporal;
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timbre de voz e a expressdo do olhar, sendo ambas as matrizes complementares pela sua

informacao contidas em ambas.

Quanto ao processo da determinacdo da amostra, optou-se, pois, pela amostra néo-
probabilistica intencional. Optou-se pela amostra ndo probabilistica intencional devido
aos elementos, serem de relativo facil acesso, bem como, mais eficiente do ponto de vista
de dispéndio dos recursos afetos ao presente estudo em curso, principalmente na

parcimonia de tempo (Marconi & Lakatos, 2003).

9.2. Técnicas de tratamento de dados

Para o tratamento da informacéo quantitativa recolhida, no inquérito por questionario
directo auto-administrado, utilizou-se o tratamento em SPSS, com intuito a aferir
regularidades e padrdes verificados. Contudo, para o tratamento da informacao qualitativa
recolhida, utilizou-se o tratamento através da analise de contetdo apartir dos excertos,
por forma a detetar as: categorias; as dimensdes as sub-dimensdes e 0s respetivos
indicadores, sendo esta informacdo heuristica reconstruindo a narrativa do entrevistado.
No entanto, esse mesmo conteldo versou-se por intermédio de uma anélise de contetido
(Bardin, 2009).

9.3. Vantagens e desvantagens das técnicas de recolha de dados

Porém, ambos os instrumentos metodoldgicos de recolha de dados apresentam, um
conjunto de aspetos funcionais, e de aspetos ndo funcionais, que é necessario mencionar
na presente investigagdo em analise. Encetemos primeiramente, por discorrer, sobre 0s
aspetos funcionais do inquérito por questionario directo auto-administrado, poderemos

elencar séo as seguintes:
- Permite abranger uma zona territorial mais ampla, e um niimero vasto de pessoas;

- Possibilita inquirir um vasto numero de pessoas; a eficiéncia de recursos na medida que,
tém lugar a maximizacdo e a optimizacgéo dos recursos — designadamente o recurso tempo,

e 0s recursos humanos;
- Acesso a respostas mais rapidas e precisas.

Relativamente aos aspetos disfuncionais do inquérito por questionario directo auto-

administrado, poderemos frisar 0s seguintes:
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- Mais moroso por ser aplicado normalmente a um vasto numero de pessoas;
- Risco de destor¢édo e/ou enviesamento por parte do inquiridor;

- N&o havendo prazos para responder as perguntas ha o risco de estas poderem ser
invalidadas (Augras, 1974).

Todavia, no que concerne ao instrumento qualitativo de recolha de dados, poderemos

frisar os seguintes aspetos funcionais:

- H& uma maior flexibilidade, pois o inquiridor podera repetir as questdes e/ou coloca-las
de forma diferente, podendo especificar algum pormenor relevante, para melhor

esclarecer o inquirido;

- Tendencialmente poderé possibilitar uma melhor amostragem, da populagao em estudo,
isto €, segmentos da populacdo (com determinadas debilidades psicossociais) exemplo:

que padecam de analfabetismo e/ou também iliteracia;

- Existe ndo raras vezes, a possibilidade de aceder a informacéo privilegiada, isto é,
informacao subentendida no processo de comunicagdo, nomeadamente: linguagem néo-
verbal (a linguagem corporal), bem como se podem ler as emogdes no como, aquando se

profere o testemunho por parte do inquirido.

Né&o obstante também hé outros aspetos por sua vez disfuncionais que sera preciso elencar

designadamente os seguintes:

- Ocupa muito tempo, e podera ser de dificil aplicacdo e consequente tratamento dos

dados (anélise de conteudo);

- A possibilidade de o inquirido ser condicionado pelo aspecto fisico, psicoldgico, devido

as atitudes e aos comportamentos do inquiridor;

- Dificuldades de expressdo e comunicacdo, compreendida entre o entrevistado e o
entrevistador (Bardin, 2009).

Ambos os instrumentos metodologicos em apreco, precisam de assentaram sobre trés
principios: Fiabilidade (obtém-se sempre os mesmos dados, se se aplicarem as mesmas
questdes, mas outras pessoas; Pertinéncia (os dados obtidos sdo cientificamente Gteis?) e

a Validade (os dados sdo necessarios a pesquisa?). Estes principios metodologicos
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assumem-se, pois, como sendo requisitos necessarios, e indispensaveis para a aplicagédo

dos instrumentos de recolha de dados com eficicia na presente investigacdo

Mais se devera referir que, na aplicagdo dos instrumentos metodoldgicos de investigacdo
dever-se-a considerar a distancia epistemoldgica, isto € operar, as trés acdes necessarias:

rutura, verificacdo e consequente construcdo ao longo do processo de investigacao.

Capitulo 3 — Trabalho empirico: O soci6logo na SCME —

10. Apresentacdo dos resultados (Eixo 3)

A obtencdo dos resultados passou pela aplicacdo na metodologia de diagndstico
organizacional, tendo por designio a identificacdo do statu quo existente (isto é, o estado
de coisas) de um determinado sistema humano, organizacionalmente considerado
(nomeadamente as valéncias da Santa Casa da Misericérdia de Evora em geral, e nas suas
valéncias em particular), visando analisar, mas essencialmente compreender as logicas
inerentes a determinada realidade socio-organizacional, tal como também, entender os
aspetos funcionais e disfuncionais que estruturam e enformam essa mesma realidade
socio-organizacional, e nela as necessidades existentes a suprir e 0s problemas sociais a

erradicar.

No entanto, a que elencar o qudo importante sdo os objetivos do micro-diagnéstico em
apreco, para prefigurar o intuito de compreender as estratégias e logicas, que caracterizam
0 comportamento e, as atitudes dos utentes, pertencentes a Santa Casa da Misericordia
de Evora, dessa forma analisar a existente natureza das relacbes de dependéncia ou
independéncia que existam, bem como, nas interacfes baseadas ora na negociacao

(cooperacdo) e/ou conflito(auséncia de cooperacdo), que se estabelecem.

Sendo deveras, relevante destacar, que o elementar proposito deste micro-diagnéstico € o
de identificar, o estado da satisfacdo percebida existente sentida, pelos utentes, bem como,
da qualidade dos servigos disponibilizados pelas valéncias da Santa Casa da Misericordia
de Evora.

No que concerne, a estrutura do presente micro-diagndstico essa constitui-se, pois por
dimensGes e atributos da satisfacdo percebida dos utentes. Nesta, foram empregues

metodologias (de natureza socioldgica) e técnicas (de recolha e tratamento de dados)

56



cientificas por forma, a poder alcancar a informacao imparcial, neutra isenta de juizos de
valor, e/ou especulagBes vagas, neste sentido, 0 micro-diagnostico enquanto objeto
cientifico pragmatico estd pois, orientado para o conhecimento da realidade socio-
organizacional, tal como, para a agdo compreendida,no plano da tomada da deciséo, e por
conseguinte para a mudanca (designadamente no suprimento das necessidades

institucionais/sociais, e também sobre os problemas institucionais/sociais a dar resposta.

Apresentacdo dos resultados — estatistica univariada - referentes a valéncia: Farmécia é
nos possivel, através do presente diagnostico organizacional pela aplicacdo de 49
inquéritos directos auto-administrados na Farmacia SCME induzir as seguintes ilages:
no que concerne a caracterizacdo sociodemogréafica dos inquiridos: a variavel Género,

houve uma predominéncia de inquiridos (utentes) do género feminino (59,6%).

Relativamente a variavel Idade, verificou-se uma predominancia de inquiridos com idade
igual, ou inferior aos 45 anos representando (43,1%). No que é referente, as HabilitacGes
Literarias, verificou-se que na sua maioria 0s inquiridos (utentes) eram detentores da 4°
Classe (Ensino Basico) (41,2%), relativamente a Naturalidade de Residéncia, a maioria
dos inquiridos (utentes) habitam fora de muros (70,6%). Ademais se refere que, no que
respeita a variavel Portador de doenga a maioria dos inquiridos (utentes), Nao é portador
de doenca (58,8%).

Na dimensdo da percecdo global da Farmacia para a autoestima e desenvolvimento
afetivo, dos atributos mais e menos valorizados foram 0s seguintes: a maioria dos
inquiridos (utentes) sentem-se muitos satisfeitos com a Sensacgédo de Conforto e Seguranca
(70,6%), j& o menos valorizado foi com as CondicGes Materiais e Imateriais (9,8%).
Relativamente a dimensdo Envolvimento e Participagdo na Farmécia, os inquiridos
(utentes) valorizaram os seguintes atributos: sendo o mais valorizado sentindo-se muito
satisfeitos (60,4%) com os Interlocutores da informacédo e comunicacéo, ja aquele que foi

menos valorizado foi aqueles que se sentiram pouco satisfeitos (7,8%).

No que concerne, a dimensdo acessibilidade dos meios a maioria dos inquiridos (utentes)
sentem-se muito satisfeitos (41,55%)com os Equipamentos existentes, ja aqueles que se
revelam muito insatisfeitos (2,0%), sdo referentes ao atributo Disponibilizacdo da

informacao.
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Apresentacdo dos resultados — Teste ndo paramétrico de Friedman — para avaliar a
hierarquia dos atributos da satisfacao na valéncia: Farmacia utentes procedeu-se a analise
da hierarquia?® dos atributos da dimens&o: A percepcao global da Farmacia na SCME na
auto-estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas

dos inquiridos

Através da analise do teste estatistico de Friedman, pretendeu-se estudar a hierarquia dos
atributos da dimens3o: Percecdo Global da Farmécia na SCME na auto-estima, e
desenvolvimento afectivo, consoante as respostas dos inquiridos. O atributo mais
valorizado nesta dimensao em anélise, foi a Satisfacdo com o atributo Relacdo de Empatia
(9,80%), seguidamente, os inquiridos revelam igualmente elevada satisfacdo com a
Sensacdo de Conforto e Seguranca (8,94%), no entanto ja a Flexibilidade dos servicos e
a Autonomia dos trabalhadores, apresentam um valor de Satisfacdo mais baixo
,apresentando (8,27%), ja& no que respeita as Condi¢cdes Materiais e Imateriais,
apresentam o valor mais baixo, da satisfagdo dos atributos nesta dimensdo com apenas

(6,52%), na otica dos inquiridos.

Na analise da hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e
participacdo na valéncia Farméacia No que toca a hierarquia dos atributos mais
valorizados, na dimensdo da Satisfagdo: Envolvimento e Participacdo na valéncia
Farmécia, foi primeiramente a Satisfacdo com a Utilizacdo dos Canais de Comunicacgdo
(10,61%), porém, ndo tdo elevado na valorizacdo, mas sendo igualmente valorizado, é a
Existéncia de Interlocutores de Comunicacdo (8,56%), seguidamente mais valorizado(
mas menos valorizado um valor percentual) é a Existéncia e/ou Auséncia da Avaliagdo

com (7,89%), no que respeita as Consultas de Sugestdo de Melhoria com (7,40%),

20 A leitura da hierarquia dos atributos da dimensdo percepcdo global, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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contudo, no que diz respeito, ao atributo Participacdo Efectiva, apresenta o valor menos

valorizado pelos inquiridos com o valor (7,33%).

Na analise da hierarquia® dos atributos da dimensdo: Acessibilidade de meios
na valéncia Farmacia no que concerne, relativamente a valorizacdo dos
atributos da dimensédo: Acessibilidade dos meios na valéncia Farmacia, os
inquiridos, valorizaram mais foi o Atendimento por e-mail, para esclarecer
davidas ou pedidos com (11,63%), igualmente com maior valorizacdo,
encontra-se a modalidade de Atendimento por telefone, para esclarecer
davidas ou pedidos, ndo obstante, os atributos menos valorizados na
Satisfacdo pelos inquiridos, € no que diz respeito a Satisfacdo com o Estado
dos meios/equipamentos, (isto é, a componente material) é de (8,14%), por
conseguinte, na Disponibilizacdo da informacéo, a Satisfacdo dos inquiridos
apresenta também o valor mais baixo, desta dimensdo da Satisfacdo com
(5,74%).

Na analise da hierarquia? dos atributos da dimensdo: Produtos e servigos
disponibilizado (tangibilidade material).No que concerne, relativamente a
valorizacdo dos atributos da dimensdo: Produtos e servi¢os disponibilizados
na valéncia Farmdcia, os inquiridos, valorizaram mais foi a Satisfacdo com
0s servicos prestados com (9,00%), ndo obstante, os atributos menos
valorizados na Eficacia do tempo de respostas (8,33%), € no que diz respeito

a Satisfacdo com os produtos (7,66%).

Através da analise da existéncia ou inexisténcia de diferencas significativas pelo valor do
teste (p) e, pelo sigma (o)Verificando-se a obtencdo do valor de estatistica do teste de
Friedman de 0,000, inferior ao nivel de significancia estabelecido de 0,05%. Deste modo,

poderemos inferir que, pelo menos uma das distribui¢Ges, dos atributos das dimensdes da

2L A leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido ascendente, consoante o
valor das médias de cada atributo.

22 A leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servigos disponibilizados, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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satisfacdo, diferem das restantes, existindo diferencas significativas ao nivel da hierarquia
dos atributos medidos (p = 0,000; o = 0,05).

Através do teste este de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre
a satisfacdo com os produtos disponibilizados, e a sensagdo de conforto e
seguranca em funcdo das habilitacdes literarias, tendo sido estabelecido um nivel
de significancia de 5% («), tendo-se como hipotese nula a igualdade das populacdes em
tendéncia central, e como hipotese alternativa a desigualdade em tendéncia central. Sendo
no atributo a Sensacdo de Conforto e Seguranca, o valor de p= 1,000 (teste) para a
variavel, superiores ao nivel de significancia de 0,05% (o). Assim sendo nao se rejeita a

hipdtese nula, considerando-se a igualdade das populacdes em tendéncia central.

Igualmente com um nivel de significancia, de 5% (a), tendo-se como hipdtese nula a
igualdade das populacdes em tendéncia central, e como hipotese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo o atributo a Satisfacdo com os Produtos
Disponibilizados valor de p = 0,6120 (teste), superiores ao nivel de significancia de 0,05%
(o). Assim sendo ndo se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade das

populacdes em tendéncia central.

Pela andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensdes do inquérito por
questiondrio directo auto-administrada analise parcelar da consisténcia interna dos
atributos da dimensao: Percecdo global da valéncia Farméacia e desenvolvimento activo e
autoestima. No que concerne, a analise de consisténcia interna parcelar dos atributos da
dimensdo da Satisfacdo Percecdo Global da valéncia no desenvolvimento autoestima,
tendo o valor do Cronbach Alpah (0,740%), este valor, atribui uma consisténcia interna
parcelar. Razoavel, o que se afigura como sendo positivo na consisténcia interna parcelar,
pois que o valor estd compreendido entre (0,7 % e 0,8%). Podemos inferir que, 0s
atributos da satisfacdo da dimenséo da satisfacdo: Percecdo global da valéncia Farméacia
e desenvolvimento activo e auto-estima, influenciam positivamente o estado de satisfagéo

dos inquiridos.
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Por intermédio da aplicacdo da analise parcelar da consisténcia interna dos
atributos da dimensao: Envolvimento e participacdo. No que concerne, aos
atributos da Satisfacdo, da dimensédo: Envolvimento e Participacéo, tendo sido
obtido o valor do Cronbach Alpha (0,660%), poderemos inferir que esse valor,
atribui uma consisténcia interna parcela fraca/baixa, pois o seu valor esta
compreendido ente (0,6% a 0,7%). Apartir deste resultado podemos
depreender que, os atributos da satisfacdo da dimensdo: Envolvimento e
participacdo, influenciam e representam positivamente, o atual estado de

satisfacdo dos inquiridos.

Aplicacdo da analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade dos meios. Se atentarmos, pois, aos atributos da
Satisfacdo da dimensdo Acessibilidade de meios, foi obtido com o Cronbach
Alpha (0,413%), poderemos, pois, deduzir que a consisténcia interna parcelar
dos presentes quatro atributos da Satisfacdo da dimensdo: Acessibilidade de
meios, é inadmissivel visto ser inferior ao valor de (0,6%). Poderemos deduzir
que, os atributos da satisfacdo da dimensdo: Acessibilidade dos meios, estes
influenciam negativamente o atual estado de satisfacdo bem como, ndo

representa favoravelmente a sua satisfacdo por parte dos inquiridos.

Pela aplicacdo da analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensédo: Produtos e Servigos disponibilizados. Ao analisarmos a presente
tabela, os trés atributos da satisfagdo em apreco, poderemos enunciar que a
Satisfacdo em relagdo ao Produtos e Servigos, se afigura como sendo positiva
razoavel visto o valor de Cronbach Alpha do teste, ser de: (0,773%) logo se
pode considerar no intervalo compreendido ente (0,7 % e 0,8%) se estes

mesmos considerados como razoaveis. Considerando, os atributos da
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satisfacdo da dimensdo: Produtos e Servicos disponibilizados, poderemos
enunciar que aqueles, influenciam positivamente e representam de forma

explicita a satisfacdo dos inquiridos.

Através da andlise de correlacdes (R de Pearson) dos atributos de satisfacéo:
Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia pode-se concluir os seguintes
dados Através do presente quadro, entendemos que a correlagdo
compreendida entre as varidveis Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia
considera-se como sendo significativa ao nivel de 5%, tendo deste modo uma

unidade de medida positiva.

Constatando que, o valor da correlacédo é de 0,304% (estando, pois, este valor préximo de

0) poderemos inferir que a forca da associacdo se qualifica como sendo positiva fraca.

Pela aplicacdo da analise Fatorial exploratéria nas varidveis
sociodemograficas (Género; Idade; Habilitagdes Literarias: Naturalidade de
residéncia; portador de doenca), e dos atributos da satisfagdo (Participacgao
para expor aspectos de melhoria).Ao analisar as nossas tabelas, os valores,
existem dois componentes (1 e 2 ), que existem dois componentes que
assumem esses valores (superiores ao valor), sendo pois importante para a
analise e interpretacdo da andlise fatorial. Os dados sdo expostos da seguinte

forma:

- A variancia explicada na primeira componente: 30,149% [(1,507/5)] * 100;
- A variancia explicada na segunda componente: 24.621% [(1,231/5)] *100;
- A variancia explicada na terceira componente: 0,997% [(19,496/5)]*100;

- A variancia explicada na quarta componente: 0,871% [(17,414/5)]*100;

- A variancia explicada na quinta componente: 0,393% [(7,869/5)] *100.

Desta forma, poderemos enunciar as seguintes ilagdes: hd no modelo em estudo duas
componentes que servem como solucdo explicando 54,77% (com arredondamento a casa
decimal passa, para o valor de 55%), total da variancia através da cinco variaveis em

estudo. Considerando o critério de kaiser, que ha dois fatores retidos sendo esses mesmos
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0s seguintes: o primeiro factor podera explicar cerca de 30,149%, porém a segunda
componente poderd explicar 24,621%. No entanto, no total ambos os componentes
conseguem explicar 54,77% (com arredondamento a casa decimal cerca de 55%) total da

variancia.

Pela aplicacdo da relacdo linear mdaltipla compreendida nas variaveis:
Participacdo para expor aspetos de melhoria; Satisfacdo com os produtos
entregues; Satisfacdo com os servicos disponibilizados; Sensacédo de conforto
e seguranca; Relacdo de empatia: a) Variavel dependente: Participacdo para expor
aspetos de melhoria; b) Variaveis predictoras: Satisfacdo com os produtos entregues;
Satisfacdo com os servigos entregues; Sensacdo de conforto e seguranca; Relacdo de

empatia.

Afigura-se, pois, como sendo relevante pois proceder a analise da seguinte tabela, 0s
seguintes dados: Através do coeficiente de determinacdo é, pois, o valor de R, (isto é,
0,210). Deste modo, o valor 0,210, representando-se por intermédio do valor percentual
de 21,0%. da variancia do atributo Participacao para expor aspetos de melhoria, que por
sua vez é explicada pelos seguintes atributos de satisfacdo: Satisfacdo com o0s servicos

disponibilizados; a sensacdo de conforto e seguranca, e pela relagdo de empatia.

Pela obtencdo da curva de Roc (Area Under the Curve) - Andlise da sensibilidade e
especificidade do atributo da satisfacdo - de consulta de sugestdes de melhoria variavel
sociodemogréafico género (masculino e feminino),variavel do teste: Consulta de gestdes

de melhoria.

Podemos pois entdo, inferir a partir do teste de Area Under de Curve, a capacidade
discriminativa da variavel: consulta de sugestdes de melhoria, e a variavel género
(masculino e feminino), se compreende no intervalo entre 0,222 e 0,538, deste modo
podemos deduzir que a capacidade discriminativa das varidveis em aprego, assume-se

como sendo de natureza muito fraca.
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Ante as coordenadas da Curva de Roc (AUC), analise da especificidade e da
sensibilidade: Varidvel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria, interpretacdo dos
dados das coordenadas da Curva: A sensibilidade, representa, pois, a propor¢do dos
individuos que sdo consultados para propor sugestdes de melhoria, com os resultados do
teste maior que o corte, e -1 especificidade representa a proporcao de individuos que ndo

sdo consultados para propor sugestdes de melhoria.

No ponto de corte de 2,00, é equivalente a assumir que todos os individuos, sdo
consultados para propor aspectos de melhoria, no entanto, no ponto de corte 6.00,
significa, pois, a assumir que todos os individuos ndo sdo consultados para propor

sugestdes de melhoria.

Considerando os pontos de corte actuais, poderemos deduzir que o ponto de corte mais
adequado 3,50, assim iremos ter uma sensibilidade de 0,350, e uma 1- especificidade de
0,935. Deste modo, 0,95 % dos individuos que sdo consultados para propor sugestdes de
melhorias, como tal 93,5% dos individuos que ndo sdo consultados a propor sugestdes de

melhoria, poderiam ser incorretamente consideradas como positivas.
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Apresentagdo dos resultados do inquérito por entrevista-semiestruturadam aos colaboradores pela
Anélise de contelido, aplicada ao director técnico da Farmacia da SCME, pode-se chegar
as seguintes conclusdes: As actividades do espaco Farmécia, baseiam-se em campanhas
por um lado de informagé&o dos clientes, e por outro lado em campanhas de sensibilizacdo
sobre assuntos relacionados com a salde, contudo ambas as campanhas realizadas
comportam informacdo qualificada e, gratuita. Todavia as ac¢des de campanhas de

informacao e sensibilizagéo, séo praticadas de forma regular.

A qualidade do atendimento, tem por alicerce a formacao quer tedrica, quer pratica dos
seus Recursos Humanos, sendo esta organizada de forma periddica, isto €, continua ao

longo do tempo de trabalho.

Na salde, verifica-se a valorizacéo da salde na prestacdo de servigos (psiquica, fisica e
socialmente compreendida), para que haja um certo equilibrio do cliente. Na mudanca e
inovacao, pauta-se a auséncia de participacdo dos colaboradores, quer em comportamento
e atitudes orientados para a mudanca, quer para a inovacdo, havendo uma resisténcia a
mudanca e a inovacao pela ndo apresentacao de sugestdes/recomendagdes orientadas para

aquelas.

No que concerne, a qualidade dos servigos prestados nas valéncias, ha uma afirmativa e
positiva com o estado actual de satisfacdo, relacionada com a qualidade dos servigcos
prestados nas valéncias. Porém no que € referente, as condi¢bes materiais (dos meios
equipamentos), a satisfacdo é baixa devido as condi¢des de acessibilidade do espaco (de
este ser diminuto e, de reduzir a privacidade e o sentimento de a vontade), e ao estado de

conservacao dos equipamentos.

Relativamente, as condicGes imateriais, constatou-se que as condi¢cdes sdo positivas
referentes a confianca e seguranca, devido ao se fundamentarem em atitudes e
comportamentos indutores a confianca e seguranca. Relativamente, as relaces de
empatia, sdo estabelecidas com o intuito de consenso, contudo, aquando se verifica a
existéncia de conflitos (manifestos/latentes), resolvem-se essa necessidade ndo se torne

um problema.
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As sugestbes/recomendacdes de melhoria, sdo orientadas para a aquisi¢cdo de recursos
gerais (sem sentido lato), os Recursos Humanos (contratacdo de pessoal), e 0S recursos
logisticos (espaco, designadamente o seu ampliamento).
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11.Apresentacdo de dados referentes a valéncia: Creche Rainha Dona Leonor

Através do diagndstico organizacional sobressaem os seguintes pontos:

Na Creche Rainha Dona Leonor aplicaram-se 17 inquéritos diretos auto-administrados.
No que concerne a caracterizacdo da variavel sociodemografica Género houve uma
predominancia dos inquiridos (Familiares) do género feminino (86,7%).
Relativamente a varidvel ldade, a maioria dos inquiridos (Familiares) demonstrou a
totalidade dos inquiridos revelou ter < de 45 anos de idade (100%). Relativamente, as
habilitacdes literarias, verificou-se que na sua maioria, o inquirido (Familiares) seria
detentor de habilitacbes médias/superiores (Ensino Secundéario e Ensino Superior)
ambos com (46,7%). No que toca, a Naturalidade de Residéncia, a maioria dos
inquiridos (Familiares), reside fora das muralhas (Extramuros) traduzindo-se em
(80%).

No que toca, a dimensdo da satisfacdo da Percepcéo da Creche Rainha Dona Leonor,
na auto-estima e desenvolvimento afetivo, a maioria dos inquiridos (Familiares)
sentem-se Muito Satisfeitos (66,7%), no entanto o atributo menos valorizados esta
relacionado com as Condi¢Oes Materiais, ainda que na sua maioria 0s inquiridos se sintam
Muito Satisfeitos com (53,3%). No gue é relativo a dimensdo da satisfacdo: Envolvimento
e Participacdo na Creche Rainha Dona Leonor, os inquiridos valorizaram 0s seguintes
atributos: para a maioria dos inquiridos (Familiares) estes sentem-se satisfeitos com
as Consultas de Sugestédo de Melhoria 80%, porém, o atributo menos valorizado foi, o

da Auséncia de avaliacdo, ainda que, estes inquiridos se sintam satisfeitos (66,3%).

No que diz respeito, a dimenséo da satisfacdo: a Acessibilidade dos meios, a maioria dos
inquiridos (Familiares), o atributo da satisfacdo mais valorizado foi com o Estado
dos equipamentos estando a maioria dos inquiridos satisfeitos (55,3%), no entanto, o
atributo menos valorizado pelos inquiridos (utentes), foi referente ao Atendimento
Electrénico, ainda que estando a maioria dos inquiridos satisfeitos (40%). No que é
atinente, & dimensdo: Produtos e servicos disponibilizados pela Creche Rainha Dona
Leonor, o atributo mais valorizado pelos inquiridos (Familiares), foi o de Eficacia
do Tempo de Resposta, estando estes satisfeitos (33%), j& 0 menos valorizado esta

relacionado com os Servigos Prestados (40%)
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Pela aplicacdo do teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos
atributos da satisfacdo na valéncia: Creche Rainha Dona Leonor (Familiares)analise da
hierarquia dos atributos da dimensao: A percecdo global da Creche Rainha Dona Leonor
na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados

pelas respostas dos inquiridos

Através da analise do teste estatistico de Friedman, pretendeu-se estudar a hierarquia dos
atributos da dimenséo: Percepcio Global da Creche Rainha Dona Leonor na SCME na
auto-estima, e desenvolvimento afetivo, consoante as respostas dos inquiridos. O atributo
mais valorizado nesta dimensdo em analise, foi a Satisfacdo com o atributo Relagéo de
Empatia (11,53) seguidamente, os inquiridos revelam igualmente elevada satisfacdo com
a Sensacdo de Conforto e Segurancga (10,47) , no entanto ja as Condi¢Ges Materiais e
imateriais (10,23), apresentam um valor de Satisfacdo mais baixo ,apresentando ja no que
respeita as Condicdes Materiais e Imateriais, apresentam o valor mais baixo (10,23), no
entanto o valor mais baixo da satisfacdo dos atributos nesta dimensdo reside na

Flexibilidade e Autonomia (9,00 %), na dptica dos inquiridos.

Através da andlise da hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e
participacdo na valéncia Creche Dona Leonor. No que toca a hierarquia dos
atributos mais valorizados, na dimensdo da Satisfacdo: Envolvimento e
Participacdo na valéncia Creche Dona Leonor na SCME foi primeiramente a
Satisfacdo com a Existéncia de Interlocutores de Comunicacdo (8,10), porém,
ndo tdo elevado na valorizacdo, mas sendo igualmente valorizado, é a
Utilizacdo de Comunicagdo (7,76), seguidamente mais valorizado ( mas
menos valorizado um valor percentual) é a Participacdo Efectiva com (6,63),
no que respeita a Existéncia e/ou Auséncia de Avaliacdo com (5,67), contudo,
no que diz respeito, ao atributo Consulta de sugestdo de melhoria, apresenta
o valor menos valorizado pelos inquiridos com o valor (5,30).
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Pela aplicacdo da analise da hierarquia®® dos atributos da dimenséo:
Acessibilidade de meios na valéncia Creche Rainha Dona Leonor. No que
concerne, relativamente a valorizacdo dos atributos da dimensdo:
Acessibilidade dos meios na valéncia Rainha Dona Leonor os inquiridos,
valorizaram mais foi o Atendimento por telefone, para esclarecer davidas ou
pedidos com (10,53), igualmente com maior valorizacédo, encontra-se o Estado
dos Equipamentos, através de (8,40) ndo obstante, os atributos menos
valorizados na Satisfacdo pelos inquiridos, € no que diz respeito a Satisfacédo
com a Disponibilizacdo da Informacdo e de (8,03), por conseguinte, o
Atendimento por e-mail para esclarecer duvidas ou pedidos, a Satisfacdo dos
inquiridos apresenta também o valor mais baixo, desta dimensdo da

Satisfacdo com (6,90).

Por intermédio da analise da hierarquia®* dos atributos da dimens&o: Produtos
e servicos disponibilizado (tangibilidade material).Através da analise da
dimensdo: Produtos e Servicos disponibilizados, os atributos da satisfacédo
nesta mesma dimensdo, mais valorizada pelos inquiridos foi primeiramente,
a satisfacdo com os servigos prestados (9,63) seguidamente da Eficéacia de
Tempo de Resposta, contando com (9,20), j& o menos valorizados pelos
inquiridos nesta dimensdo foi a satisfacdo com os produtos disponibilizados
(8,70).

Pela leitura da hierarquia dos atributos dos atributos da dimensdo: Produtos
e servicos disponibilizados. Analise da existéncia ou inexisténcia de
diferencas significativas pelo valor do teste (p) e, pelo sigma Verificando-se
a obtencédo do valor de estatistica do teste de Friedman de 0,000, inferior ao
nivel de significancia estabelecido de 0,05%. Deste modo, poderemos inferir
que, pelo menos uma das distribuicbes, dos atributos das dimensGes da
satisfacdo, diferem das restantes, existindo diferencas significativas ao nivel

da hierarquia dos atributos medidos (p = 0,000; o = 0,05).

23 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.

24 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servigos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.

69



Por intermédio do teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida
entre a satisfacdo com os produtos disponibilizados, e a sensagdo de conforto
e seguranca em funcdo das habilitacGes literarias .Tendo sido estabelecido um
nivel de significancia de 5% («a), tendo-se como hipotese nula a igualdade das
populagcdes em tendéncia central, e como hipotese alternativa a desigualdade
em tendéncia central. Sendo no atributo a Sensacdo de Conforto e Seguranga,
o valor de p= 0,500 (teste) para a variavel, superiores ao nivel de
significancia de 0,05% (a). Assim sendo ndo se rejeita a hipdtese nula,

considerando-se a igualdade das populacfes em tendéncia central.

Igualmente com um nivel de significancia, de 5% (a), tendo-se como hipdtese nula a
igualdade das populacdes em tendéncia central, e como hipotese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo o atributo a Satisfacdo com os Produtos
Disponibilizados valor de p = 0,750 (teste), superiores ao nivel de significancia de 0,05%
(n). Assim sendo ndo se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade das

populacdes em tendéncia central

Através da leitura da analise parcelar da consisténcia interna dos atributos
das dimensdes do inquérito por questionadrio direto auto-administrado,
procedeu-se a analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo percepcdo global da valéncia Creche Rainha Dona Leonor e

desenvolvimento ativo e autoestima.

No que concerne, a anélise de consisténcia interna parcelar dos atributos da dimenséo da
Satisfacdo Percecdo Global da valéncia no desenvolvimento auto-estima, tendo o valor
do Cronbach Alpah (0,774%), este valor, atribui uma consisténcia interna parcelar.
Razoavel, o que se afigura como sendo positivo na consisténcia interna parcelar, pois que
o valor esta compreendido entre (0,7 % e 0,8%). Deste modo, podermos compreender que
os atributos da dimensdo: Percepcdo global da valéncia Creche Rainha Leonor e
desenvolvimento ativo e auto-estima, que representam positivamente a satisfacdo dos

inquiridos, através do resultado alcancado.
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Por intermédio da andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Envolvimento e participagdo. No que concerne, aos atributos da
Satisfacdo, da dimensédo: Envolvimento e Participacdo, tendo sido obtido o
valor do Cronbach Alpha (0,753%), poderemos inferir que esse valor, atribui
uma consisténcia interna parcela Razoavel, pois o seu valor esta
compreendido ente (0,7% a 0,8%). Nos presentes atributos da dimensdo da
satisfacdo: Envolvimento e Participagdo, influenciam positivamente, e

representam favoravelmente a satisfacdo dos inquiridos nesta dimenséo.

Ante a leitura da andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade dos meios. Se atentarmos, pois, aos atributos da Satisfagéo
da dimensdo Acessibilidade de meios, foi obtido com o Cronbach Alpha (0,776%),
poderemos, pois, deduzir que a consisténcia interna parcelar dos presentes quatro
atributos da Satisfacdo da dimensdo: Acessibilidade de meios, é razoavel visto ser
compreendida entre (0,7 e 0,8). Os presentes atributos da dimensdo da satisfacéo:
Acessibilidade dos meios, influenciam positivamente, tal como representam

favoravelmente a satisfacdo dos inquiridos.

Através da analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensao:
Produtos e Servicos disponibilizados, analisarmos a presente tabela, os trés atributos
da satisfacdo em apreco, poderemos enunciar que a Satisfacdo em relacdo ao Produtos e
Servicos, se afigura como sendo positiva razoavel visto o valor de Cronbach Alpha do
teste, ser de: (0,807%) logo se pode considerar no intervalo compreendido ente (0,8%) e
0,9% se estes mesmos considerados como Bom. Assim sendo, poderemos deduzir que,
os atributos da dimenséo da satisfacdo: Produtos e Servigos disponibilizados, influenciam

positivamente, bem como, representam favoravelmente a satisfacdo dos inquiridos.
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Na analise de correlagdes (R de Pearson) dos atributos de satisfacdo:
Existéncia de avaliagdo e relacdo de empatia Interpretacdo dos dados: através do
presente quadro, entendemos que a correlagdo compreendida entre as variaveis Existéncia
de avaliacdo e relacdo de empatia, considera-se como sendo significativa ao nivel de 5%,

tendo deste modo uma unidade de medida positiva.

Constatando que, o valor da correlagéo é de 0,263% (estando, pois, este valor préximo de

0) poderemos inferir que a forca da associacao se qualifica como sendo positiva fraca.
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Pela aplicacdo da analise Fatorial exploratoria nas variaveis sociodemograficas (Genero; Idade;
HabilitagOes Literarias: Naturalidade de residéncia), e dos atributos da satisfacdo (Participacdo para
expor aspetos de melhoria)

Constata-se através da tabela n° 21, que o modelo de analise de componentes principais,
se expressa, 0 valor total da variancia de 100%. Contudo, importante é que os valores

proprios sejam iguais ou superiores ao valor de 1.

Ao analisar as nossas tabelas, os valores, existem dois componentes (1 e 2), que existem
dois componentes que assumem esses valores (superiores ao valor), sendo, pois,
importante para a analise e interpretacdo da andlise factorial. Os dados séo expostos da

seguinte forma:

- A variancia explicada na primeira componente: 1,876% [(46,889/4)] * 100;
- A variancia explicada na segunda componente: 1,004% [(25,094/4] *100;

- A variancia explicada na terceira componente: 0,768% [(19,196/4)]* 100;

- A variancia explicada na quarta componente: 0,353% [(8,821/4)]*100.

Desta forma, poderemos enunciar as seguintes ilacdes: ha no modelo em estudo duas
componentes que servem como solucdo explicando 71,983 % (com arredondamento a
casa decimal passa, para o valor de 72%), total da variancia através da cinco variaveis em
estudo. Considerando o critério de kaiser, que ha dois fatores retidos sendo esses mesmos
0s seguintes: o primeiro factor podera explicar cerca de 46,889%, porém a segunda
componente podera explicar 25,094%. No entanto, no total ambos 0s componentes
conseguem explicar 71,983% (com arredondamento a casa decimal cerca de 72%) total

da variancia.
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Regressdo® linear multipla compreendida nas variaveis: Participacdo para expor aspetos de
melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Satisfagdo com os servigos disponibilizados;
Sensacdo de conforto e seguranca; Relacdo de empatia: a) Varidvel dependente: Participagao para
expor aspetos de melhoria.; b) Variaveis predictoras: Satisfacdo com os produtos entregues;

Satisfacdo com 0s servigos entregues; Sensacao de conforto e seguranca; Relacdo de empatia.

Afigura-se, pois, como sendo relevante pois proceder a anélise da seguinte tabela, os
seguintes dados: Através do coeficiente de determinacdo €, pois, o valor de R, ( isto é
0,739 ). Deste modo, o valor, representando-se por intermédio do valor percentual de
73,9%. da variancia do atributo Participacdo para expor aspetos de melhoria, que por sua
vez, € explicada pelos seguintes atributos de satisfacdo: Satisfacdo com os servigos
disponibilizados; a sensagdo de conforto e seguranga, e pela relagdo de empatia.

Através da curva de Roc (Area Under the Curva— AUC -) Andlise da sensibilidade e especificidade
do atributo da satisfagdo de consulta de sugestdes de melhoria variavel sociodemografico género
(masculino e feminino)Variavel do teste: Consulta de gestdes de melhoria. Interpretacdo dos dados
da AUC (Area Under the Curve).Podemos pois entéo, inferir a partir do resultado (0,607) do teste
de Area Under de Curve, a capacidade discriminativa da variavel: consulta de sugestfes de
melhoria, e a variavel género (masculino e feminino), se compreende no intervalo entre (0,108 e
1,000), deste modo podemos deduzir que a capacidade discriminativa das varidveis em apreco,

assume-se como sendo de natureza muito fraca.

Através da interpretacdo das coordenadas da Curva de Roc (AUC), anélise da
especificidade e da sensibilidade Variavel do teste: Consulta de sugestdes de
melhoria Interpretacdo dos dados das coordenadas da Curva — AUC -A sensibilidade,
representa, pois, a proporcdo dos individuos que sdo consultados para propor sugestdes
de melhoria, com os resultados do teste maior que o corte, e -1 especificidade representa

a proporcao de individuos que ndo sdo consultados para propor sugestfes de melhoria.

No ponto de corte de 2,00, é equivalente a assumir que todos os individuos, sdo

consultados para propor aspetos de melhoria, no entanto, no ponto de corte 5,00, significa,

%5 Sendo a férmula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a varidvel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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pois, a assumir que todos os individuos ndo sdo consultados para propor sugestdes de

melhoria.

Considerando os pontos de corte atuais, poderemos deduzir que o ponto de corte mais
adequado, sera o de 3,50 assim iremos ter uma sensibilidade de 1,000, e uma 1-
especificidade de 0,786% . Deste modo, 100 % dos individuos que séo consultados para
propor sugestdes de melhorias, como tal 78,6% dos individuos que nao séo consultados
a propor sugestdes de melhoria, poderiam ser incorretamente consideradas como

positivas.

Apresentacdo dos resultados da entrevista semi-estruturada aplicada ao diretor técnico da Creche
Rainha Dona Leonor Anélise de conteldo. Apds a aplicagdo da entrevista semi-estruturada a
diretora da Creche Rainha Dona Leonor, chegou-se as seguintes conclusdes: As actividades
realizadas no espaco Rainha Dona Leonor, sdo de natureza pedagdgica baseadas na l6gica de uma
cultura organizacional de cooperacéo, sendo que essas mesmas actividades sdo vocacionadas por

uma indole ludica, mas também didéatica, por métodos e técnicas das ciéncias da educagao.

Na qualidade do atendimento, demarca-se de caracter crucial atitudes e comportamentos
embasados na simpatia, cordialidade e num espirito acolhedor para com os familiares da
criancas presentes na Creche Rainha Dona Leonor. No que é atinente, & salde, induziu-
se que, quer o trabalho concebido, quer o executado, sdo, pois, saudaveis do ponto de
vista (fisico, psicoldgico e social), devido ao fato de, ndo comprometeres estas dimensoes

da salde.

Ante a mudanca e inovacao, verifica-se a auséncia de estimulo a participacdo nestas por
parte dos colaboradores, bem como, nos escassos meios de acesso para o efeito de
participacdo por parte dos colaboradores, ora na mudanca, ora na inovagdo. Conguanto,
na qualidade dos servicos prestados pela valéncia, constata-se um certo estado de
insatisfacdo com a qualidade dos servicos prestados, devido a ndo correspondéncia entre,
as expetativas iniciais (antes de experimentar o servico), para com as finais (apos

experimentar oS Servicos).

As condicBes materiais (meios/equipamentos), verifica-se um estado de insatisfacdo, para
com as dificuldades, dos acessos infra-estruturas presentes no espaco fisico (interior e
exterior) da Creche Rainha Dona Leonor. No entanto, nas condi¢bes imateriais
(seguranga/confianca), ha a prevaléncia de insatisfagdo com canais de comunicacao (e
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sua inerente informacdo), verificando-se uma baixa qualidade da informagéo

disponibilizada, pelos canais institucionais da presente instituig&o.

Nas relacbes de empatia, a compreensdo € uma constante entre colaboradores, e de
colaboradores para familiares das criancas da Creche Rainha Dona Leonor, ndo havendo
frequéncia na ocorréncia de conflitos. A sugestdes/recomendacdes para a melhoria de
servicos, tém lugar o conhecimento de estado de insatisfacdo por parte dos colaboradores,
designadamente com as condi¢des de promocdo de cargo, progressao de carreira e
condigdes salariais.
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12. Apresentacéo de dados referentes a valéncia: Cantina Social

Através do presente diagnostico organizacional sobressaem 0s seguintes pontos:

Na Cantina Social, foram aplicados 20 inquéritos diretos auto-administrados. No que
concerne, a variavel socio-demografica: Género, houve a predominancia dos
inquiridos (utentes) do género: masculino (60%), relativamente a variavel: Idade,
constatou-se a maioria dos inquiridos (utentes), ser detentor de <45 anos de Idade
(55, 0%). No que € atinente, a variavel sociodemografica: Habilitagdes Literarias
verificou-se na maioria dos inquiridos (utentes), ser detentor da 4° Classe (Ensino
Basico) cifrando-se nos (80%). Conquanto, no que respeita a variavel sociodemogréfica:
Naturalidade de Residéncia, registou-se que a maioria dos inquiridos (utentes), morar

extra-muros, (isto é, fora de muralhas), cifrando-se na ordem dos (95,0%).

No que toca, a dimenséo da satisfacdo: Percep¢do da Cantina Social na auto-estima e
desenvolvimento afetivo, o atributo mais valorizado desta dimenséo foi: Relacdo de
Confianca Empatia verificou-se na maioria dos inquiridos (utentes) sentem-se muito
satisfeitos (55%), porém no cOmputo geral, o atributo menos valorizado foi a
Flexibilidade e Autonomia no Trabalho, ainda que a maioria dos inquiridos nesta

dimensao se satisfeito (40%).

No que é relativo a dimenséo da satisfacdo: Envolvimento e Participacdo na Cantina
Social, os inquiridos (utentes), o atributo mais valorizado foi a Auséncia de Avaliacéo,
cuja maioria dos inquiridos (utentes) se sente satisfeito cifrando-se nos (55%), néo
obstante, o atributo menos valorizado pelos inquiridos (utentes), foi: a Participacdo
Efectiva, ainda que a maioria dos inquiridos, se sinta satisfeito exprimindo-se através de
(45%).;

Conquanto, na dimensao da satisfacao: Acessibilidade de meios, a maioria dos atributos
mais valorizados pelos inquiridos (utentes), o atributo mais valorizado foi o Estado dos
meios/equipamentos, cuja maioria dos inquiridos revelou-se sentir Satisfeito através de
(30%), todavia, no que esta relacionado com o atributo menos valorizado pelos inquiridos
(utentes) esse foi o Atendimento por e-mail, para esclarecer duvidas ou pedidos, onde

houve a predominancia dos inquiridos N&o saber/n&o responder (80%);

No que € relativo a dimensao da satisfacdo: Produtos e Servicos disponibilizados pela
Cantina Social, o atributo mais valorizado pelos inquiridos (utentes), foi: a Satisfagdo
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com 0s servicos prestados, cuja maioria dos inquiridos se sente Muito satisfeito,
representando-se em (40%), o atributo menos valorizado pelos inquiridos (utentes) nesta
dimensao foi: a Satisfagdo com os produtos disponibilizados, havendo a predominancia
de satisfacdo dos inquiridos (utentes), ainda que estes, se sintam como Muito satisfeitos,

traduzindo-se em (40%).

Pela leitura do teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia
dos atributos da satisfacdo na valéncia: Cantina Social (utentes)Analise da
hierarquia26 dos atributos da dimenséo: Percepcdo global da Cantina Social
na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais

valorizados pelas respostas dos inquiridos.

Através da analise do teste estatistico de Friedman, pretendeu-se estudar a hierarquia dos
atributos da dimens&o: Percepcdo Global da Cantina Social na SCME na auto-estima, e
desenvolvimento afetivo, consoante as respostas dos inquiridos. O atributo mais
valorizado nesta dimensdo em analise, foi a Satisfacdo com o atributo a Flexibilidade e
autonomia (9,23%), seguidamente, os inquiridos revelam igualmente elevada satisfagdo
com a Relacdo de Empatia (9,00%), no entanto ja a Sensacdo de Conforto e Seguranca ,
apresentam um valor de Satisfacdo mais baixo ,apresentando (8,53%), ja no que respeita
as CondicBGes Materiais e Imateriais, apresentam o valor mais baixo, da satisfacdo dos
atributos nesta dimensao com apenas (7,55%), na dptica dos inquiridos.

Pela aplicacdo da analise da hierarquia®’ dos atributos da dimenséo:
Envolvimento e participagdo na valéncia Cantina Social. No que toca a
hierarquia dos atributos mais valorizados, na dimensdo da Satisfacdo:
Envolvimento e Participacdo na valéncia Cantina Social, foi primeiramente
a Satisfacdo com a Utilizacdo dos Canais de Comunicacdo (9,50%), porém,
ndo tdo elevado na valorizacdo, mas sendo igualmente valorizado, é a
Existéncia de Interlocutores de Comunicacdo (8,68%), seguidamente mais
valorizado( mas menos valorizado um valor percentual) é a Participacao para
propor aspectos de melhoria com (8,28%), no que respeita as Consultas de
Sugestdo de Melhoria com (7,65%), contudo, no que diz respeito, ao atributo

% A leitura da hierarquia dos atributos da dimensdo percepcdo global, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.

27 A leitura da hierarquia dos atributos da dimensdo envolvimento e participacéo, estdo ordenados em
sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Auséncia de avaliacdo, apresenta o valor menos valorizado pelos inquiridos

com o valor (7,65%).

Por intermédio da analise da hierarquia®® dos atributos da dimensao:
Acessibilidade de meios na valéncia Cantina Social. No que concerne,
relativamente a valorizagdo dos atributos da dimensdo: Acessibilidade dos
meios na valéncia Cantina Social o0s inquiridos, valorizaram mais foi o
Atendimento por telefone , para esclarecer duvidas ou pedidos com (12,33%),
igualmente com maior valorizacdo, encontra-se a modalidade do Estado dos
meios/equipamentos cifrando-se nos (9,90%), ndo obstante, os atributos
menos valorizados na Satisfacdo pelos inquiridos, é no que diz respeito a
Satisfacdo com o Atendimento por e-mail para duvidas ou pedidos, é de
(7,98%), por conseguinte, na Disponibilizacdo da informacdo, a Satisfacao
dos inquiridos apresenta também o valor mais baixo, desta dimensdo da
Satisfacdo com (8,03%).

Através da analise da hierarquia®® dos atributos da dimensdo: Produtos e
servicos disponibilizado (tangibilidade material). No que concerne a
dimensdo da satisfacdo: Produtos e servigos disponibilizados (tangibilidade
material), o atributo mais valorizado, pelos inquiridos foi referente a Eficacia
do tempo de resposta (8,60%), por conseguinte, o atributo mais valorizado
foi a Satisfacdo com os servigos prestados, todavia o atributo menos
valorizado foi a Satisfacdo com os produtos disponibilizados traduzindo-se
em (4,88%).

Por intermédio da hierarquia dos atributos dos atributos da dimenséo:
Produtos e servicos disponibilizados, através da analise da existéncia ou

inexisténcia de diferencas significativas pelo valor do teste (p) e, pelo sigma
(a)

Verificando-se a obtencdo do valor de estatistica do teste de Friedman de 0,000 inferior

ao nivel de significancia estabelecido de 0,05%. Deste modo, poderemos inferir que, pelo

28 A leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido ascendente, consoante o
valor das médias de cada atributo.

29 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servigos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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menos uma das distribuicbes, dos atributos das dimensdes da satisfacdo, diferem das
restantes, existindo diferengas significativas ao nivel da hierarquia dos atributos medidos
(p =; 0 =0,05).

80



Pela analise do teste de Mann-Whitney U na comparacéo compreendida entre a satisfagdo com os
produtos disponibilizados, e a sensagdo de conforto e seguranga em funcdo das habilitagtes
literarias.

Tendo sido estabelecido um nivel de significancia de 5% («), tendo-se como hipotese nula
a igualdade das populacbes em tendéncia central, e como hipotese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo no atributo a Sensacdo de Conforto e
Seguranca, o valor de p= (teste) para a variavel, superiores ao nivel de significancia de
0,05% (). Assim sendo, ndo se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade das

populacdes em tendéncia central.

Igualmente com um nivel de significancia, de 5% (a), tendo-se como hipdtese nula a
igualdade das populagbes em tendéncia central, e como hipdtese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo o atributo a Satisfacdo com os Produtos
Disponibilizados valor de p = 0,000 (teste), superiores ao nivel de significancia de 0,05%
(o). Assim sendo ndo se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade das

populagdes em tendéncia central.
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Através da analise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensfes do inqueérito por
questiondrio directo auto-administrado. A Anélise parcelar da consisténcia interna dos
atributos da dimensédo: Percecdo global da valéncia Cantina Social e
desenvolvimento ativo e auto-estima.

No que concerne, a analise de consisténcia interna parcelar dos atributos da dimensao da Satisfacéo
Percepcdo Global da valéncia no desenvolvimento autoestima, tendo o valor do Cronbach Alpah
(0,704%), este valor, atribui uma consisténcia interna parcelar. Razoavel, o que se afigura como
sendo positivo na consisténcia interna parcelar, pois que o valor estd compreendido entre 0,7%e
0,8%. Poderemos inferir que, os atributos da dimenséao da satisfacdo: Percepcao global da valéncia
Cantina Social e, desenvolvimento ativo e auto-estima, influenciam positivamente, e representa

favoravelmente o estado de satisfacéo dos inquiridos.

Pela analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdo: Envolvimento e
participacdo. No que concerne, aos atributos da Satisfacdo, da dimensao: Envolvimento
e Participagéo, tendo sido obtido o valor do Cronbach Alpha de (0,804%) (poderemos
inferir que esse valor, atribui uma consisténcia interna parcelar: Boa, pois o valor obtido,
estd compreendido ente (0,8% a 0,9%). Desta forma poderemos inferir que, os atributos
da dimensao da satisfacdo: Envolvimento e participacdo, que influenciam positivamente

e, traduzem favoravelmente, a satisfagdo dos inquiridos.

Pela aplicacdo da analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade dos meios. Se atentarmos, pois, aos atributos da
Satisfacdo da dimensdo Acessibilidade de meios, foi obtido com o Cronbach
Alpha (0,765%), poderemos, pois, deduzir que a consisténcia interna parcelar
dos presentes quatro atributos da Satisfacdo da dimensdo: Acessibilidade de
meios, € razoavel visto estar compreendido entre o intervalo de 0,7 a 0,8.
Deste modo, poderemos deduzir que, os atributos da dimensédo da satisfacao:
Acessibilidade dos meios, influencia positivamente, e traduz favoravelmente

o0 estado de satisfacdo dos inquiridos.
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Por intermédio da andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimenséo: Produtos e Servigos disponibilizados. Ao analisarmos a presente tabela,
0s trés atributos da satisfacdo em aprego, poderemos enunciar que a Satisfacdo em relagéo
ao Produtos e Servicos, se afigura como sendo positiva razodvel visto o valor de
Cronbach Alpha do teste, ser de: (0,795%) logo se pode considerar no intervalo
compreendido entre (0,7% e 0,8%) se estes mesmos como sendo, pois, razoaveis.
Poderemos, pois, deduzir que os atributos da dimenséo da satisfacdo: Produtos e Servigcos
disponibilizados, influenciam positivamente, e representam de forma favoravel o estado

de satisfacdo dos inquiridos.

Pela analise de correlacdes (R de Pearson) dos atributos de satisfacao:
Existéncia de avaliacdo e Relacdo de empatia, deduzimos a seguinte interpretacao
dos dados: Através do presente quadro, entendemos que a correlacdo compreendida entre
as variaveis Existéncia de Avaliacdo e Relacdo de Empatia, considera-se como sendo

significativa ao nivel de 5%, tendo deste modo uma unidade de medida positiva.

Verificando que o valor da correlagdo se assume como 0,781% (estando, pois, este valor
préximo do valor de 1) poderemos inferir que a forca da associacéo se qualifica como

sendo positiva forte
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Pela aplicacdo, da analise Fatorial exploratoria nas variadveis
sociodemograficas (Geénero; ldade; Habilitacdes Literarias), e dos atributos
da satisfacdo (Participacdo Efetiva). Constata-se através da tabela n° 20, que o
modelo de analise de componentes principais, se expressa, o valor total da variancia de
58,183%. Contudo, importante é que os valores (das componentes 1 e 2) proprios sejam

iguais ou superiores ao valor de 1.

Ao analisar as nossas tabelas, os valores, existem dois componentes (1 e 2 ), que existem
dois componentes que assumem esses valores (superiores ao valor), sendo pois
importante para a analise e interpretacdo da analise fatorial. Os dados sdo expostos da

seguinte forma:

- A variancia explicada na primeira componente: 1,300% [(32,492/4)] * 100;
- A variancia explicada na segunda componente: 1,028% [(25,691/4)] *100;
- A variancia explicada na terceira componente: 0,980% [(24,489/4)] *100;

- A variancia explicada na quarta componente: 0,693% [(17,328/4)] *100.

Desta forma, poderemos enunciar as seguintes ilacdes: ha no modelo em estudo duas
componentes que servem como solucdo explicando: 58,183% (com arredondamento a
casa decimal passa, para o valor de: 58%), total da variancia através da cinco variaveis
em estudo. Considerando o critério de kaiser, que ha dois fatores retidos sendo esses
mesmos 0s seguintes: o primeiro fator podera explicar cerca de: 32,492%, porém a
segunda componente poderd explicar: 25,191%. No entanto, no total ambos o0s
componentes conseguem explicar: 58,183% (com arredondamento a casa decimal cerca

de 58%) total da variancia.
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Regressdo® linear mdltipla compreendida nas variaveis: Participacdo para expor aspetos de
melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Satisfagdo com os servicos disponibilizados;
Sensacdo de conforto e seguranca; Relagdo de empatia: a) Variavel dependente: Participacdo
Efetiva para expor aspetos de melhoria; b) Variaveis predictoras: Satisfacdo com os produtos
entregues; Satisfacdo com os servigos entregues; Sensagdo de conforto e seguranga; Relacdo de
empatia.

Afigura-se, pois, como sendo relevante pois proceder a anélise da seguinte tabela, os
seguintes dados: Através do coeficiente de determinacdo €, pois, o valor de R,( isto é,
0,589). Deste modo, o valor 0,589, representando-se por intermédio do valor percentual
de 58,9%. da variancia do atributo Participacdo Efetiva para expor aspetos de melhoria,
que por sua vez é explicada pelos seguintes atributos de satisfacdo: Satisfacdo com os

servicos disponibilizados; a Sensacédo de conforto e seguranca, e pela Relacdo de Empatia.

%0 Sendo a férmula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Por intermédio da aplicacdo da curva de Roc (Area Under the Curve).Analise da sensibilidade e
especificidade do atributo da satisfacdo de consulta de sugestdes de melhoria  variavel
sociodemografico género (masculino e feminino)

Variavel do teste: Consulta de gestdes de melhoria pela interpretacdo dos dados da AUC
(Area Under the Curve).Podemos pois entdo, inferir a partir do teste de Area Under de
Curve, a capacidade discriminativa da variavel: consulta de sugestdes de melhoria, € a
variavel género (masculino e feminino), se compreende no intervalo entre (0,263 €0,810),
tendo o valor de 0,536 deste modo podemos deduzir que a capacidade discriminativa das

variaveis em apreco, assume-se como sendo de natureza: Fraca.

Através das coordenadas da Curva de Roc (AUC), analise da especificidade e
da sensibilidade. Varidvel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria.
Interpretagdo dos dados das coordenadas da Curva: A sensibilidade,
representa, pois, a proporc¢ao dos individuos que sdo consultados para propor
sugestdes de melhoria, com o0s resultados do teste maior que o corte, e -1
especificidade representa a proporc¢ao de individuos que ndo sdo consultados
para propor sugestdes de melhoria.

No ponto de corte de 0,00, é equivalente a assumir que todos os individuos, sdo
consultados para propor aspetos de melhoria, no entanto, no ponto de corte 7.00, significa,
pois, a assumir que todos os individuos ndo sdo consultados para propor sugestdes de

melhoria.

Considerando os pontos de corte actuais, poderemos deduzir que o ponto de corte mais
adequado 3,50, assim iremos ter uma sensibilidade de 0,750, e uma 1- especificidade de
0,625. Deste modo, 75,0 % dos individuos que sdo consultados para propor sugestdes de
melhorias, como tal 62,5% dos individuos que ndo sdo consultados a propor sugestdes de

melhoria, poderiam ser incorretamente consideradas como positivas.

No que concerne a apresentacdo de resultados apartir da aplicacdo da entrevista semi-
estruturada ao diretor técnico da Cantina Social. Através da aplicacdo da entrevista, e sua
analise de contetido semi-estruturada ao diretor técnico da Cantina Social, pode-se inferir
as seguintes conclusdes: As actividades do espacgo da cantina social, tem por finalidade
a disponibilizacdo de refeicdo, e meia diariamente, a pessoas cujos rendimentos do
agregado familiar, determine o direito de acesso, tendo por base alguns documentos (IRS

dos constituintes do agregado por exemplo).
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No que concerne, a qualidade do atendimento, da cantina social essa € versada pelo
comportamento moral e ético, de bom tratro, isto é de cordialidade, assente numa conduta
de respeito e, compreensdo para com o utente (cantino). Relativamente a satde do
colaborador, sente-se pois, um sentimento de realizacéo pessoal e profissioanl, conferindo

uma sensacao de conforto e de bem-estar fisico, psicolédgico e social.

A mudanca e inovacdo, relativamente as estes dois fendmenos sociais ainda que haja a
crenga, na constancia da sua pratica, ndo se verifica nenhum fato social que indique a
existéncia da mudanga e inovagao nesta valéncia. Relativamente & qualidade dos servicos
prestados na actual valéncia, constatou-se a expectactiva na melhoria da qualidade dos
servigcos prestados, nomeadamente nas condi¢Ges materiais dos servigos prestados

(Contratacdo de Recursos Humanos).

Relativamente, as condicGes materiais (meios/equipamentos), é evidente um pleno
descontentamento com as condigdes infra-estruturais dos equipamentos (seu estado de
conservacao), um outro fator que contribui para a insatisfacdo,é as valéncias e suas
respectivas respostas sociais estarem dispersas, e ndo centralizadas. Diante das condicGes
imateriais, existe uma sensacdo de conforto, credibilidade e confianca compreendida

entre instituicio SCME para com os seus colaboradores e, também utentes.

Quanto as relagcBes de empatia, essas sdo baseadas numa Oéptica direta e indireta, na
medida em que se atribui a primazia dada as relagdes formais, em detrimento das

informais.

As sugestdes/recomendacgOes tém lugar apartir, da iniciativa de colegas (compreendida entre os
colaboradores), havendo a regularidade de criticas, sugestoes e recomendacdes ndo téo so faladas,

mas também escritas.
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13. Apresentacao de dados referentes & valéncia: Lar Nossa Senhora da Visitacao

Através do presente diagnostico organizacional sobressaem 0s seguintes pontos:

No Lar Nossa Senhora da Visitagdo, foram aplicados 17 inquéritos diretos auto-
administrados. No que concerne, a variavel socio-demogréafica: Género, houve a
predominancia dos inquiridos (utentes) do género: feminino (76,5%), relativamente
a variavel: Idade, constatou-se a maioria dos inquiridos (utentes), ser detentor dos
66 aos 86 (52, 9%). No que é atinente, a variavel sociodemogréafica: Habilitaces
Literarias verificou-se na maioria dos inquiridos (utentes), ser detentor da 4° Classe
(Ensino Bésico) cifrando-se nos (58,8%). Conquanto, no que respeita a variavel
sociodemogréfica: Naturalidade de Residéncia, registou-se que a maioria dos inquiridos
(utentes), morar intra-muros, (isto €, dentro de muralhas), cifrando-se na ordem dos
(100%).

No que toca, a dimensao da satisfacédo: Percepcdo do Lar Nossa Senhora da Visitacéo
na auto-estima e desenvolvimento afectivo, o atributo mais valorizado desta dimenséo
foi: Sensacgéo de conforto e seguranca verificou-se na maioria dos inquiridos (utentes)
sentem-se satisfeitos (58,8%), porém no cobmputo geral, o atributo menos valorizado foi
a Flexibilidade e Autonomia no Trabalho, ainda que a maioria dos inquiridos nesta se

sentem-se satisfeito (47,1%).

No que é relativo a dimenséo da satisfacdo: Envolvimento e Participacdo no Lar Nossa
Senhora da Visitagdo os inquiridos (utentes), o atributo mais valorizado foi A
existéncia de interlocutores , cuja maioria dos inquiridos (utentes) se sente N&o
sabe/Nao Responde cifrando-se nos (70,6%), ndo obstante, o atributo menos valorizados
pelos inquiridos (utentes), foi : a Consulta para apresentar sugestdes de melhoria, ainda

que a maioria dos inquiridos, se sinta Satisfeito exprimindo-se através de (47,1%).

Conquanto, na dimenséo da satisfacdo: Acessibilidade de meios, a maioria dos atributo
mais valorizado pelos inquiridos (utentes), o atributo mais valorizado foi o Estado dos
meios/equipamentos, cuja maioria dos inquiridos revelou-se sentir Satisfeito atraves de

(41,2%), todavia, no que esta relacionado com o atributo menos valorizado pelos
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inquiridos (utentes) esse foi o Atendimento por e-mail, para esclarecer duvidas ou

pedidos, onde houve a predominancia dos inquiridos N&o saber/ndo responder 100%;

No que é relativo a dimensao da satisfacdo: Produtos e Servicos disponibilizados pela
Lar Nossa Senhora da Visitagéo , o atributo mais valorizado pelos inquiridos (utentes),
foi: a Satisfacdo com os servicos prestados, cuja maioria dos inquiridos se sente Muito
satisfeito, representando-se em (29,4%), o atributo menos valorizado pelos inquiridos
(utentes) nesta dimensdo foi: a Eficicia de resposta , havendo a predominéncia de
satisfacdo dos inquiridos (utentes), ainda que estes, se sintam como Satisfeitos,

traduzindo-se em (47,2%).
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Teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da satisfacdo na valéncia:
Lar Nossa Senhora da Visitagdo (utentes)

Por intermédio da andlise da hierarquia dos atributos da dimenséo: A percecao
global do Lar Nossa Senhora da Visitagio na SCME na auto-estima e
desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas
dos inquiridos. Através da anélise do teste estatistico de Friedman, pretendeu-
se estudar a hierarquia dos atributos da dimensédo: Percecdo Global do Lar
Nossa Senhora da Visitacdo na SCME na auto-estima, e desenvolvimento

afetivo, consoante as respostas dos inquiridos.

O atributo mais valorizado nesta dimensdao em analise, foi a Satisfacdo com o
atributo Sensacdo de Conforto e Seguranca (9,35%) seguidamente, 0s
inquiridos revelam igualmente elevada satisfacdo com as Condigdes materiais
e imateriais (8,56%) , no entanto ja as Flexibilidade e Autonomia do
Trabalhador na presente valéncia da SCME (8,24%), apresentam um valor
de Satisfacdo mais baixo ,apresentando ja no que respeita as Relacbes de
Empatia na presente valéncia, presentes na valéncia Nossa Senhora da
Visitacdo da SCME, apresentam o valor mais baixo (7,32%), na presente
valéncia da Nossa Senhora da Visitacdo, na SCME por parte dos inquiridos

no presente estudo.

Pela analise da hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e
participacdo na valéncia Lar Nossa Senhora da Visitacdo. No que toca a
hierarquia dos atributos mais valorizados, na dimensdo da Satisfacdo: Envolvimento e
Participacdo na Lar Nossa Senhora da Visitagdo na SCME foi primeiramente a Satisfacao
com a Existéncia de Interlocutores de Comunicacgéo (13,06%), porém, ndo téo elevado na
valorizacdo, mas sendo igualmente valorizado, é a Utilizacdo de Comunicacédo (10,97%),
seguidamente mais valorizado mas menos valorizado um valor percentual é a
Existéncia/Auséncia de Avaliacdo com (6,41%), no que respeita a Participacao para expor
aspectos de melhoria com (4,62%), contudo, no que diz respeito, ao atributo Consulta de
sugestdo de melhoria, apresenta o valor menos valorizado pelos inquiridos com o valor
(4,32%).
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Pela leitura da analise da hierarquia®® dos atributos da dimensao:
Acessibilidade de meios na valéncia Lar Nossa Senhora da Visitacdo da
SCME. No que concerne, relativamente a valorizacdo dos atributos da
dimensdo: o Atendimento para esclarecer ddvidas ou pedidos na valéncia
Nossa Senhora da Visitacdo os inquiridos, valorizaram mais foi o
Atendimento por telefone, para esclarecer duvidas ou pedidos com (14,62%),
igualmente com menor valorizacdo, encontra-se o Estado dos Equipamentos,
através de (12,82%) ndo obstante, os atributos menos valorizados na
Satisfacdo pelos inquiridos, é no que diz respeito a Satisfagdo com o Estado
dos Meios/Equipamentos é de (8,82%), por conseguinte, a Disponibilizacdo
da informacdo, a Satisfacdo dos inquiridos apresenta também o valor mais

baixo, desta dimenséo da Satisfacdo com (7,32%).

Por intermédio da analise da hierarquia® dos atributos da dimens&o: Produtos
e servicos disponibilizado (tangibilidade material). Através da analise da
dimensdo: Produtos e Servigos disponibilizados, os atributos da satisfacédo
nesta mesma dimensdo, mais valorizada pelos inquiridos foi primeiramente,
Satisfacdo com os produtos disponibilizados (7,26%), seguidamente da
Eficacia de Tempo de Resposta, contando com (7,21%), jA& o menos
valorizados pelos inquiridos nesta dimenséo foi a Satisfagdo com 0s servigos
disponibilizados (5,06%).

Através da analise da existéncia ou inexisténcia de diferencas significativas
pelo valor do teste (p) e, pelo sigma (o). Verificando-se a obtengdo do valor
de estatistica do teste de Friedman de 0,000%, inferior ao nivel de
significancia estabelecido de 0,05%. Deste modo, poderemos inferir que, pelo
menos uma das distribuicbes, dos atributos das dimensdes da satisfacéo,
diferem das restantes, existindo diferencas significativas ao nivel da
hierarquia dos atributos medidos (p = 0,000%; o = 0,05%).

31 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.

32 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servigos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Pela aplicacdo do teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfagdo com
o0s produtos disponibilizados, e a sensacdo de conforto e seguranca em fungdo das habilitagOes
literarias na valéncia: Lar Nossa Senhora da Visitagio na SCME. Tendo sido estabelecido um nivel
de significancia de 5% (o), tendo-se como hipGtese nula a igualdade das populagdes em tendéncia
central, e como hipotese alternativa a desigualdade em tendéncia central. Sendo no atributo a
Sensacdo de Conforto e Seguranca, o valor de p= 0,935%(teste) para a varidvel, superiores ao nivel
de significancia de 0,05% (a). Assim sendo ndo se rejeita a hipdtese nula, considerando-se a

igualdade das populages em tendéncia central.

Igualmente com um nivel de significancia, de 5% (a), tendo-se como hipdtese nula a
igualdade das populagdes em tendéncia central, e como hipdtese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo o atributo a Satisfacdo com os Produtos
Disponibilizados valor de p =0,635% (teste), superiores ao nivel de significancia de
0,05% (o). Assim sendo nao se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade das

populagdes em tendéncia central.
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Através da analise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensfes do inqueérito por
questiondrio directo auto-administrado, procedeu-se a anélise parcelar da consisténcia interna dos
atributos da dimenséo percepcdo global da valéncia: Nossa Senhora da Visitagdo e
desenvolvimento ativo e auto-estima no que concerne, a analise de consisténcia interna parcelar dos
atributos da dimens&o da Satisfacéo Percepcao Global da valéncia no desenvolvimento auto-estima,
tendo o valor do Cronbach Alpah (0,710%), este valor, atribui uma consisténcia interna parcelar.
Boa, o0 que se afigura como sendo positivo na consisténcia interna parcelar, pois que o valor esta

compreendido entre (0,7% e 0,8%).

Desta maneira, poderemos depreender que os atributos da dimensdo: Percecéo
global da valéncia Nossa Senhora da Visitacdo, e desenvolvimento ativo e
auto-estima, influencia positivamente, e traduz favoravelmente o estado de

satisfacdo dos inquiridos.

Através da anélise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensao:
Envolvimento e participacdo. No que concerne, aos atributos da Satisfacéo,
da dimensdo: Envolvimento e Participacdo, tendo sido obtido o valor do
Cronbach Alpha (0,561%), poderemos inferir que esse valor, atribui uma
consisténcia interna parcelar Fraca, pois o seu valor estd compreendido ente
(0,5% a 0,6%). Assim deste modo, poderemos inferir que, os atributos da
dimensdo da satisfacdo: Envolvimento e participacdo, influenciam
negativamente, e representam de forma ndo favoravel a satisfacdo dos

inquiridos.

Pela leitura e analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade dos meios. Se atentarmos, pois, aos atributos da
Satisfacdo da dimensdo Acessibilidade de meios, foi obtido com o Cronbach
Alpha (-0,195%), poderemos, pois, deduzir que a consisténcia interna parcelar
dos presentes quatro atributos da Satisfacdo da dimensdo: Acessibilidade de
meios, é inadmissivel visto ser compreendida entre - 0 e 0. Através dos
presentes atributos da dimensdo da satisfacdo: Acessibilidade dos meios,
influencia negativamente, e representa ndo favoravelmente o atual estado de

satisfacdo dos inquiridos.
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Através da andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdo:
Produtos e Servigos disponibilizados. Ao analisarmos a presente tabela, os
trés atributos da satisfacdo em apreco, poderemos enunciar que a Satisfacdo
em relacdo ao Produtos e Servigos, se afigura como sendo positiva razoavel
visto o valor de Cronbach Alpha do teste, ser de: (0,635%) logo se pode
considerar no intervalo compreendido ente (0,6% e 0,7%) se este mesmo

considerado como razoavel.
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Por intermédio da analise de correlacdes (R de Pearson) dos atributos de satisfacdo: Existéncia de
avaliacdo e relagdo de empatia. Através do presente quadro, entendemos que a correlacdo
compreendida entre as variaveis Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia, considera-se como
sendo significativa ao nivel de 5%, tendo deste modo uma unidade de medida positiva.

Constatando que, o valor da correlagéo é de 0,606% (estando, pois, este valor préximo de

1) poderemos inferir que a forca da associacdo se qualifica como sendo positiva forte.
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Pela aplicacdo da analise fatorial exploratdria nas variaveis sociodemograficas
(Género; ldade; HabilitacGes Literarias: Naturalidade de residéncia), e dos
atributos da satisfagdo (Participacdo para expor aspectos de melhoria)

Constata-se através da tabela n° 21, que o modelo de anélise de componentes principais,
se expressa, 0 valor total da variancia de 100%. Contudo, importante é que os valores

préprios sejam iguais ou superiores ao valor de 1.

Ao analisar as nossas tabelas, os valores, existem dois componentes (1 e 2), que existem
dois componentes que assumem esses valores (superiores ao valor), sendo, pois,
importante para a analise e interpretacdo da analise fatorial. Os dados sdo expostos da

seguinte forma:

- A variancia explicada na primeira componente: 1,535 % [(38,371/4)] * 100;
- A variancia explicada na segunda componente: 1,123 % [(28,064/4)] *100;
- A variancia explicada na terceira componente: 0,991% [(24,783/4)] *100;

- A variancia explicada na quarta componente: 0,351% [(8,732/4)] *100.

Desta forma, poderemos enunciar as seguintes ilagdes: hd no modelo em estudo duas
componentes que servem como solucdo explicando 66,435% (com arredondamento a
casa decimal passa, para o valor de (66%), total da variancia através da cinco variaveis
em estudo. Considerando o critério de kaiser, que ha dois fatores retidos sendo esses
mesmos 0s seguintes: o primeiro fator podera explicar cerca de 38,371%, porém a
segunda componente podera explicar 28,064%. No entanto, no total ambos o0s
componentes conseguem explicar 66,435% (com arredondamento & casa decimal cerca
de 66%) total da variancia.
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Pela leitura e anélise da regressao*® linear multipla compreendida nas variaveis: Participagio para
expor aspetos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Satisfagdo com 0s servigos
disponibilizados; Sensagao de conforto e seguranca; Relacdo de empatia: a) VVariavel dependente:
Participagao para expor aspetos de melhoria; b) VVariaveis predictoras: Satisfacdo com os produtos
entregues; Satisfacdo com os servigos entregues; Sensagdo de conforto e seguranga; Relacdo de

empatia.

Afigura-se, pois, como sendo relevante pois proceder a anélise da seguinte tabela, os
seguintes dados: Através do coeficiente de determinacéo &, pois, o valor de R, (isto é
0,432 ). Deste modo, o valor, representando-se por intermédio do valor percentual de
43,2%. da variancia do atributo Participacdo para expor aspectos de melhoria, que por sua
vez, € explicada pelos seguintes atributos de satisfacdo: Satisfagdo com os servigos
disponibilizados; Satisfacdo com os produtos disponibilizados; a Sensacédo de conforto e

seguranca, e pela Relacdo de empatia.

33 Sendo a férmula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢do da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Pela aplicacdo da curva de Roc (Area Under the Curva — AUC - e) e atendendo a anélise da
sensibilidade e especificidade do atributo da satisfagdo de consulta de sugestdes de melhoria
variavel sociodemogréfico género (masculino e feminino)Variavel do teste: Consulta de gestoes de
melhoria.

Interpretacdo dos dados da AUC (Area Under the Curve). Podemos pois entdo, inferir a
partir do resultado (0,404%) do teste de Area Under de Curve, a capacidade
discriminativa da variavel: Consulta de sugestdes de melhoria, e a varidvel género
(masculino e feminino), se compreende no intervalo entre (0,087) e (0,721) deste modo
podemos deduzir que a capacidade discriminativa das variaveis em aprego, assume-se

como sendo de natureza muito fraca.

Pela anélise das coordenadas da Curva de Roc (AUC), anélise da
especificidade e da sensibilidade. Varidvel do teste: Consulta de sugestbes de
melhoria Interpretacdo dos dados das coordenadas da Curva — AUC -:A
sensibilidade, representa, pois, a propor¢cdo dos individuos que sdo
consultados para propor sugestdes de melhoria, com os resultados do teste
maior que o corte, e -1 especificidade representa a propor¢do de individuos

que ndo sdo consultados para propor sugestdes de melhoria.

No ponto de corte de 1,00 é equivalente a assumir que todos os individuos, sdo
consultados para propor aspectos de melhoria, no entanto, no ponto de corte 7,00,
significa, pois, a assumir que todos os individuos ndo sdo consultados para propor

sugestdes de melhoria.

Considerando os pontos de corte actuais, poderemos deduzir que o ponto de corte mais
adequado, sera o de 3,50 assim iremos ter uma sensibilidade de 0,250 , e uma 1-
especificidade de 0,385 . Deste modo, 25,0% dos individuos que sdo consultados para
propor sugestdes de melhorias, como tal 38,5% dos individuos que ndo sdo consultados
a propor sugestbes de melhoria, poderiam ser incorretamente consideradas como

positivas.
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Relativamente a apresentacdo dos dados apartir da entrevista semi-estruturada aplicada a diretora
do Lar Nossa Senhora da Visitacdo ap6s a aplicagao da entrevista semi-estruturada, e sua analise de
contetdo a diretora do Lar Nossa Senhora da Visitacdo, pode-se induzir as seguintes ilages: as
actividades realizadas no Lar Nossa Senhora da Visitagdo, tém por proposito de animacéo socio-
cultural ladico didatica, cujas actividades de animacdo socio-cultural, ttm o designio de

acompanhar o utente, fomentando o consenso entre a relacdo entre os utentes (e ndo o seu conflito).

Relativamente a qualidade do atendimento, primam nesta valéncia pela valorizacao e,
investimento na melhoria da qualificacdo dos Recursos Humanos existentes
(trabalhadores com baixas e, elevadas qualificacbes). No que concerne, a saiude do
colaborador (fisica, psicolégica e socialmente compreendida), pauta-se pois, por
condicGes fisicas e, psicoldgicas do meio extremamente desgastantes para o colaborador

nesta valéncia.

No que é atinente, a mudanca e inovacdo nesta valéncia, depreende-se com a
modernizacdo dos métodos e técnicas de trabalho, pela sugestdo/recomendacéo. Todavia
no que se prende com a qualidade dos servicos prestados pela valéncia Lar Nossa Senhora
da Visitacdo, estes ttm um condicionamento do desempenho eficaz do desempenho,

devido a existéncia da burocracia, que condiciona a eficiéncia dos servicos.

Contudo, nas condi¢fes materiais, € premente uma limitacao nas instalagdes do Lar Nossa
Senhora da Visitacdo, relacionada com o qudo reduzidos sdo 0s espacos para as
necessidades dos utentes, e a degradacdo do estado dos equipamentos existentes
(corredores; salas de estar; refeitérios - ndo se contemplando os quartos). As condi¢Bes
imateriais (confianga/seguranca), verifica-se que ha um sentimento pleno de confianga e
seguranca, tal como, na predisposi¢cdo para um espirito de entre ajuda e cooperacdo na

equipa de colaboradores.

Ante as relacGes de empatia, € evidente o sentimento de compreensdo entre colegas,
facilitando o estabelecimento de relagdes de empatia, e assim interagdes sinérgicas

positivas.
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14. Apresentacéo de dados referentes a valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona

Atraveés do presente diagndstico organizacional sobressaem os seguintes pontos:

No Recolhimento Ramalho Barahona, foram aplicados 25 inquéritos diretos auto-
administrados. No que concerne, a variavel socio-demogréafica: Género, houve a
predominancia dos inquiridos (utentes) do género: feminino (39,2%), relativamente
a variavel: Idade, constatou-se a maioria dos inquiridos (utentes), ser detentor dos
66 aos 86 e > aos 86 (21,6%). No que é atinente, a variavel sociodemogréfica:
Habilitacbes Literarias verificou-se na maioria dos inquiridos (utentes), ser detentor
da 4° Classe (Ensino Basico) cifrando-se nos (25,5%). Conquanto, no que respeita a
variavel sociodemografica: Naturalidade de Residéncia, registou-se que a maioria dos
inquiridos (utentes), morar extra-muros, (isto é, fora de muralhas), cifrando-se na
ordem dos (35,3%).

No que toca, a dimensdo da satisfacdo: Percepcdo do Recolhimento Ramalho
Barahona na auto-estima e desenvolvimento afectivo, o atributo mais valorizado desta
dimensao foi: Relacéo de confianca e empatia verificou-se na maioria dos inquiridos
(utentes) sentem-se satisfeitos (43,1%), porém no cémputo geral, o atributo menos
valorizado foi as Condi¢Ges materiais e imateriais que a maioria dos inquiridos nesta

dimensao se pouco satisfeito (35,3%);

No que é relativo a dimensdo da satisfacdo: Envolvimento e Participacdo no
Recolhimento Ramalho Barahona os inquiridos (utentes), o atributo mais valorizado
foi: A existéncia de interlocutores de informacéo e comunicacao , cuja maioria dos
inquiridos (utentes) se sente Satisfeito cifrando-se nos (17,6%), néo obstante, o atributo
menos valorizados pelos inquiridos (utentes), foi : a Participacdo efetiva ainda que a

maioria dos inquiridos, se sinta Pouco satisfeito exprimindo-se através de (27,5%).;

Conquanto, na dimenséo da satisfacdo: Acessibilidade de meios, a maioria do atributo
mais valorizado pelos inquiridos (utentes), o atributo mais valorizado foi o Estado dos
meios/equipamentos, cuja maioria dos inquiridos revelou-se sentir Satisfeito atraves de
(27,5%), todavia, no que esta relacionado com o atributo menos valorizado pelos
inquiridos (utentes) esse foi o Disponibilizacdo da informacéo, para, onde houve a

predominancia dos inquiridos pouco satisfeitos (23%).
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No que € relativo a dimensao da satisfacdo: Produtos e Servicos disponibilizados pela
Recolhimento Ramalho Barahona o , o atributo mais valorizado pelos inquiridos
(utentes), foi: a Eficacia de tempo de resposta , cuja maioria dos inquiridos se sente
Satisfeito, representando-se em (39,2%), o atributo menos valorizado pelos inquiridos
(utentes) nesta dimensédo foi: a Satisfagdo com os produtos, havendo a predominancia de
satisfacdo dos inquiridos (utentes), que se sentem Pouco satisfeitos, traduzindo-se em
(17,6%).
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Pela aplicagdo do teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da
satisfagdo na valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona (utentes).Anélise da hierarquia dos
atributos da dimensfo: A percecio global do Recolhimento Ramalho Barahona na SCME na auto-

estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas dos inquiridos.

Através da analise do teste estatistico de Friedman, pretendeu-se estudar a hierarquia dos
atributos da dimens&o: Percepcdo Global do Recolhimento Ramalho Barahona na SCME
na auto-estima, e desenvolvimento afectivo, consoante as respostas dos inquiridos. O
atributo mais valorizado nesta dimensdo em andlise, foi a Satisfacdo com o atributo
Flexibilidade e autonomia (9,14%) seguidamente, os inquiridos revelam igualmente
razoavel satisfacdo com as Relagdo de empatia (8,32%) , no entanto ja as Condigdes
materiais e imateriais na presente valéncia da SCME (7,54%), apresentam um valor de
Satisfacdo mais baixo ,apresentando jd no que respeita a na Sensacdo de Conforto e
seguranca presente valéncia na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona da SCME,

apresentam o valor mais baixo (7,28%), por parte dos inquiridos na presente valéncia.

Por intermédio da analise da hierarquia dos atributos da dimensao:
Envolvimento e participagcdo na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona.
No que toca a hierarquia dos atributos mais valorizados, na dimensdo da
Satisfacdo: Envolvimento e Participacdo na Recolhimento Ramalho Barahona
na SCME foi primeiramente a Satisfacdo com a utilizacdo de canais de
Comunicacdo (11,70%), porém, ndo tdo elevado na valorizagdao, mas sendo
igualmente valorizado, é a Existéncia de interlocutores de comunicacdo
(11,58%), seguidamente mais valorizado mas menos valorizado um valor
percentual é a Participacdo para expor aspectos de melhoria com (6,32%), no
que respeita a Consultas de sugestdo de melhoria com (6,08%), contudo, no
que diz respeito, ao atributo Existéncia e/ou auséncia de avaliagédo, apresenta

o valor menos valorizado pelos inquiridos com o valor (5,40%).
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Através da leitura e analise da hierarquia® dos atributos da dimensao:
Acessibilidade de meios na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona da
SCME. No que concerne, relativamente a valorizacdo dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade de meios na valéncia os inquiridos, valorizaram
mais foi o Atendimento por e-mail , para esclarecer duvidas ou pedidos com
(14,22%), ndo obstante com menor valorizagdo, encontra-se o Atendimento
por telefone , através de (12,34%) todavia , os atributos menos valorizados
na Satisfacdo pelos inquiridos nesta dimensdo da satisfacdo , é no que diz
respeito a Satisfacdo com o Estado dos Meios/Equipamentos é de (10,22%),
por conseguinte, a Disponibilizagdo da informagdo, a Satisfagdo dos
inquiridos apresenta também o valor mais baixo, desta dimensdo da
Satisfacdo com (7,54%).

Através da leitura e analise da hierarquia®® dos atributos da dimensao:
Produtos e servicos disponibilizado (tangibilidade material). Através da
analise da dimensao: Produtos e Servigcos disponibilizados, os atributos da
satisfacdo nesta mesma dimensdo, mais valorizada pelos inquiridos foi
primeiramente Eficacia de tempo de resposta (8,32%), seguidamente da
Satisfacdo com os servi¢os prestados, contando com (6,34%), j& 0 menos
valorizados pelos inquiridos nesta dimensdo foi a Satisfacdo com os produtos
disponibilizados (3,16%).

Pela andlise da existéncia ou inexisténcia de diferengas significativas pelo
valor do teste (p) e, pelo sigma (o) verificando-se a obtencdo do valor de
estatistica do teste de Friedman de 0,000%, inferior ao nivel de significancia
estabelecido de 0,05%. Deste modo, poderemos inferir que, pelo menos uma
das distribuicdes, dos atributos das dimensGes da satisfacdo, diferem das
restantes, existindo diferencas significativas ao nivel da hierarquia dos
atributos medidos (p = 0,000 %; o = 0,05%).

3 A leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido ascendente, consoante o
valor das médias de cada atributo.

3 A leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servicos disponibilizados, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Através da aplicacdo do teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfacéo
com os produtos disponibilizados, e a sensacao de conforto e seguranca em funcéo das habilitacbes
literarias na valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona na SCME

Tendo sido estabelecido um nivel de significancia de 5% («), tendo-se como hipotese nula
a igualdade das populacBes em tendéncia central, e como hipltese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo no atributo a Sensacdo de Conforto e
Seguranca, o valor de p= 0,238 %(teste) para a varidvel, superiores ao nivel de
significancia de 0,05% (o). Assim sendo ndo se rejeita a hipotese nula, considerando-se

a igualdade das populagc6es em tendéncia central.

Igualmente com um nivel de significancia, de 5% (a), tendo-se como hipétese nula a
igualdade das populacbes em tendéncia central, e como hipdtese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo o atributo a Satisfacdo com os Produtos
Disponibilizados valor de p=0,547% (teste), superiores ao nivel de significancia de
0,05% (o). Assim sendo ndo se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade das
populagdes em tendéncia central.
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Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensdes do inquérito por questionario
directo auto-administrado. Por intermédio da anélise parcelar da consisténcia interna dos atributos
da dimenséo Percecéo global da valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona e desenvolvimento
ativo e auto-estima no que concerne, a analise de consisténcia interna parcelar dos atributos da
dimensdo da Satisfacdo Percepcdo Global da valéncia no desenvolvimento auto-estima, tendo o
valor do Cronbach Alpah (0,469%), este valor, atribui uma consisténcia interna parcelar. de:
inadmissivel, o que se afigura como sendo positivo na consisténcia interna parcelar, pois que o valor
esta compreendido entre (0,4% e 0,5%). Poderemos depreender que, os atributos da dimenséo da
satisfacdo: Percepcdo global da valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona e, desenvolvimento
activo e auto-estima, influencia negativamente, tal como, representa ndo favoravelmente a actual

satisfagdo dos inquiridos.

Pela leitura e analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Envolvimento e participacdo. No que concerne, aos atributos da
Satisfacdo, da dimensdo: Envolvimento e Participacdo, tendo sido obtido o
valor do Cronbach Alpha (0,471%), poderemos inferir que esse valor, atribui
uma consisténcia interna parcelar inadmissivel, pois o seu valor esta
compreendido ente (0,4% a 0,5%). Deste modo, poderemos assumir que, 0S
atributos da dimensdo da satisfacdo: Envolvimento e participagao,
influenciam negativamente, bem como, representam nédo favoravelmente a

presente satisfacdo dos inquiridos.

Por intermédio da andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade dos meios se atentarmos, pois, aos atributos da
Satisfacdo da dimensdo Acessibilidade de meios, foi obtido com o Cronbach
Alpha (0,433%), poderemos, pois, deduzir que a consisténcia interna parcelar
dos presentes quatro atributos da Satisfacdo da dimensdo: Acessibilidade de
meios, é Inadmissivel visto ser compreendida entre (0,4 e 0,5%). Assim
sendo, poderemos deduzir que, os atributos da dimensdo da satisfacao:
Acessibilidade dos meios, influencia negativamente, bem como, néo traduz

favoravelmente, o actual estado de satisfacdo dos inquiridos.
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Através da leitura da Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos
da dimenséo: Produtos e Servicos disponibilizados ao analisarmos a presente
tabela, os trés atributos da satisfacdo em apreco, poderemos enunciar que a
Satisfacdo em relacdo ao Produtos e Servigos, se afigura como sendo positiva
inadmissivel visto o valor de Cronbach Alpha do teste, ser de: (0,436%) logo
se pode considerar no intervalo compreendido ente 0,4% e 0,5%.Através dos
presentes atributos, da dimensdo da satisfacdo: Produtos e Servigos
disponibilizados, influenciam negativamente e, representam de modo néo

favoravel a actual satisfacdo dos inquiridos.

106



Através da andlise de correlacdes (R de Pearson) dos atributos de satisfacdo: Existéncia de
avaliacdo e relacdo de empatia, procedeu-se a Interpretacdo dos dados, através do presente quadro,
entendemos que a correlacdo compreendida entre as varidveis Existéncia de avaliacdo e relacéo de
empatia, considera-se como sendo significativa ao nivel de 5%, tendo deste modo uma unidade de
medida positiva.

Constatando que, o valor da correlacdo é de 0,213% (estando, pois, este valor préximo de

0) poderemos inferir que a forca da associacdo se qualifica como sendo positiva fraca.
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Através da andalise Fatorial exploratoria nas variaveis sociodemograficas
(Género; ldade; Habilitacdes Literarias: Naturalidade de residéncia), e dos
atributos da  satisfacdo  (Participacdo para expor aspetos de
melhoria).Constata-se através da tabela n® 21, que o modelo de analise de
componentes principais, se expressa, o valor total da variancia de 54,023%.
Contudo, importante € que os valores proprios sejam iguais ou superiores ao

valor de 1.

Ao analisar as nossas tabelas, os valores, existem dois componentes (1 e 2 ), que existem
dois componentes que assumem esses valores (superiores ao valor), sendo, pois,
importante para a andlise e interpretacdo da andlise fatorial. Os dados s@o expostos da

seguinte forma:

- A variancia explicada na primeira componente: 1,449% [(28,985%/5)] * 100;
- A variancia explicada na segunda componente: 1,252% [(25,038/5)] *100;

- A variancia explicada na terceira componente: 1,021% [(20,471/5)] *100;

- A variancia explicada na quarta componente : 0,790% [(15,807/5)] * 100;

- A variancia explicada na quinta componente: 0,488% [(9,753/5)] *100.

Desta forma, poderemos enunciar as seguintes ilagdes: ha no modelo em estudo duas
componentes que servem como solucdo explicando 54,023% (com arredondamento a
casa decimal passa, para o valor de 54%), total da variancia através da cinco variaveis em
estudo. Considerando o critério de kaiser, que ha dois fatores retidos sendo esses mesmos
0s seguintes: o primeiro fator poderad explicar cerca de 28,985%, porém a segunda
componente poderd explicar 25,038%. No entanto, no total ambos os componentes
conseguem explicar 54,023% (com arredondamento a casa decimal cerca de (54%) total

da variancia.
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Por intermédio e andlise da regressdo®® linear mdiltipla compreendida nas variaveis:
Disponibilizagéo da informagao Satisfacdo com os produtos entregues; Satisfacdo com os servigos
disponibilizados; Sensagdo de conforto e seguranca; Relacéo de empatia

Afigura-se, pois, como sendo relevante pois proceder a analise da seguinte tabela, os

seguintes dados: Através do coeficiente de determinacao é, pois, o valor de R, (isto é).

Deste modo, o valor, representando-se por intermédio do valor percentual de 48,7%. da
variancia do atributo Disponibilizagdo da informac&o, que por sua vez, é explicada pelos
seguintes atributos de satisfacdo: Satisfacdo com os servigos disponibilizados; Satisfagéo
com os produtos disponibilizados; a Sensacdo de conforto e seguranca, e pela Relacdo de

empatia.

3% Sendo a formula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Através da aplicacdo Curva de Roc (Area Under the Curva— AUC -)

Andlise da sensibilidade e especificidade do atributo da satisfacdo de consulta de sugestdes de
melhoria varidvel sociodemografico género (masculino e feminino), Varidvel do teste: Consulta
de gestdes de melhoria, procedeu-se a interpretacdo dos dados da AUC (Area Under the Curve).
Podemos pois entdo, inferir a partir do resultado (0,635%) do teste de Area Under de Curve, a
capacidade discriminativa da variavel: Consulta de sugestdes de melhoria, e a variavel género
(masculino e feminino), se compreende no intervalo entre (0,347) e (0,923) deste modo podemos
deduzir que a capacidade discriminativa das varidveis em apreco, assume-se como sendo de

natureza Insatisfatoria.

Por intermédio das coordenadas da Curva de Roc (AUC), analise da
especificidade e da sensibilidade. Varidvel do teste: Consulta de sugestbes de
melhoria. Procedeu-se a Interpretacdo dos dados das coordenadas da Curva —
AUC -: a sensibilidade, representa, pois, a proporcao dos individuos que sdo
consultados para propor sugestdes de melhoria, com os resultados do teste
maior que o corte, e -1 especificidade representa a propor¢do de individuos

que ndo sdo consultados para propor sugestdes de melhoria.

No ponto de corte de 1,00 é equivalente a assumir que todos os individuos, sdo
consultados para propor aspectos de melhoria, no entanto, no ponto de corte 7,00,
significa, pois, a assumir que todos os individuos ndo sdo consultados para propor

sugestdes de melhoria.

Considerando os pontos de corte atuais, poderemos deduzir que o ponto de corte mais
adequado, sera o de ter uma sensibilidade de 0,400, e uma 1- especificidade de 0,250.
Deste modo, 40,0% dos individuos que sdo consultados para propor sugestdes de
melhorias, como tal 25,0% dos individuos que nao sao consultados a propor sugestdes de

melhoria, poderiam ser incorretamente consideradas como positivas.
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Por conseguinte procede-se a presentacdo dos resultados apartir da aplicacdo da entrevista semi-
estruturada aplicada a diretora técnica da valéncia Recolhimento Ramalho,através da aplicagdo da
entrevista semi-estruturada, e sua analise de contelido a diretora técnica do Recolhimento Ramalho
Barahona inferiu-se 0 seguinte: as atividades realizadas, no ambito da animacéo socio-cultural
criando momento de entretenimento ludico e também didéatico, outras atividades relacionadas com
a psicomotricidade na valorizagéo do exercicio fisico e psiquico do utente, por conseguinte, tém

lugar a o supervisionamento e monitorizagao psicolégicos inclusive.

No espaco da valéncia Recolhimento Ramalho Barahona, tém o intuito de acompanhamento
personalizado do utente (atendendo as suas necessidades especificas) visando alcancar a qualidade
da relagdo estabelecida entre colaborador e, utente.

Relativamente, a qualidade do atendimento nesta valéncia, até ao presente momento e
patente um estado de satisfacdo razodvel com a qualidade expetavel dos servigcos
existentes, entre aquilo que sdo, e o que poderdo vir a ser no futuro. No que concerne, ha
a preocupacdo da saude, o colaborador perceciona a saude como um todo interligado

(fisica, psiquica e social).

No entanto, quanto a mudancga e inovacao, pauta-se com atitudes de abertura a mudanca
e inovacdo no curto/médio prazo, tendo lugar de modo frequente a¢bes tendentes quer a
mudanca, quer a inovacdo, por intermédio de atualizacbes para com a informacdo
existente. Contudo relativamente, a qualidade dos servigos prestados na valéncia:
Recolhimento Ramalho Barahona, consta-se um estado de satisfacdo parcial, devido a
percecdo da perda de confianga nos servicos prestado, e na diminui¢do da delegacéo de

competéncias responsabilidades.

Quanto as condicBes materiais (meios/equipamentos), estas sdo adequadas estando pouco
desatualizadas ora no estado das suas condi¢Oes interiores, ora para com o estado das
condigdes exteriores, havendo uma parca qualidade interior e exterior das infra-estruturas
da valéncia em apreco. No que é referente, a condi¢Ges imateriais (confianca/seguranca),
verifica-se um estado de insatisfacdo com o estado das relacOes e interacdes estabelecidas

entre colaboradores.

As relacbes de empatia, na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona, hd um sentimento de a
vontade e partilha, tendo lugar uma conversagao constante, e interagdo permanente gerando sintonia

entre os colaboradores. No que é atinente, as sugestdes/recomendacgdes para melhoria, estas séo
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objeto da iniciativa dos colaboradores orientada a inovacgao relativamente aos Recursos Humanos

existentes nesta valéncia.

112



15. Apresentacao de dados referentes a valéncia: Servico de Apoio Domicilidrio

Atraveés do presente diagndstico organizacional sobressaem os seguintes pontos:

No Servico de Apoio Domicilidrio, foram aplicados 15 inquéritos diretos auto-
administrados. No que concerne a caracterizacdo da variavel sociodemografica Género
houve uma predominéncia dos inquiridos (utentes) do género feminino (83,3%).
Relativamente a variavel ldade, a maioria dos inquiridos (utentes) demonstrou a
totalidade dos inquiridos revelou ter = ou > aos 86 de idade (66,7%). Relativamente,
as habilitaces literarias, verificou-se que na sua maioria, 0s inquiridos (utentes)
seriam detentores de habilitacbes médias/superiores (Ensino Basico) com (73,3%),
no que toca, a Naturalidade de Residéncia, a maioria dos inquiridos (utentes), reside

fora das muralhas (Extramuros) traduzindo-se em (86,6%).

No que toca, a dimensdo da satisfacdo da Percepcdo do Servico de Apoio
Domicilidrio, na auto-estima e desenvolvimento afetivo, a maioria dos inquiridos
(utentes) o atributo mais valorizado foi: a Sensacdo de conforto e seguranca ao
sentirem-se satisfeitos (80%), no entanto o atributo menos valorizado esta relacionado
com as Condic¢des Materiais e Imateriais, ainda que na sua maioria os inquiridos se sintam
satisfeitos com (66,7%).

No que é relativo a dimensdo da satisfagdo: Envolvimento e Participacdo no Servigo de
Apoio Domiciliario, os inquiridos valorizaram os seguintes atributos: para a maioria dos
inquiridos (utentes) estes sentem-se satisfeitos com a Existéncia/auséncia de
avaliacdo (93,3%), porém, o atributo menos valorizado foi, o da Existéncia de
interlocutores de informacé&o e comunicacgéo, ainda que, estes inquiridos se sintam muito
satisfeitos (73,3%).

No que diz respeito, a dimenséo da satisfacdo: a Acessibilidade dos meios, a maioria dos
inquiridos (utentes), o atributo da satisfacdo mais valorizado foi com a
Disponibilizacéo da informacéo estando a maioria dos inquiridos satisfeitos (66,7%),
no entanto, o atributo menos valorizado pelos inquiridos (utentes), foi referente ao

Atendimento Electronico, ainda que estando a totalidade dos inquiridos Ns/Nr (100%).

No que é atinente, a dimensdo: Produtos e servicos disponibilizados pelo Servigo de

Apoio Domiciliario, o atributo mais valorizado pelos inquiridos (utentes), foi o de
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Eficacia do Tempo de Resposta, estando estes Satisfeitos (80%), ja 0 menos valorizado

esta relacionado com os Produtos disponibilizados (60%).

Pela aplicacdo do teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da
satisfagdo na valéncia: Servico de Apoio Domiciliério (utentes)

Na andlise da hierarquia dos atributos da dimensdo: A percecdo global do
Servico de Apoio Domiciliario na SCME na auto-estima e desenvolvimento
afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas dos inquiridos.
Através da andlise do teste estatistico de Friedman, pretendeu-se estudar a
hierarquia dos atributos da dimenséao: Percepcdo Global do Servico de Apoio
Domiciliario na SCME na auto-estima, e desenvolvimento afectivo, consoante

as respostas dos inquiridos.

O atributo mais valorizado nesta dimensdao em analise, foi a Satisfacdo com o
atributo Condicdes materiais e imateriais (11,80%) seguidamente, o0s
inquiridos revelam igualmente elevada satisfacdo com a Relacdo de empatia
(11,70%), no entanto j& a Sensacdo de conforto e seguranca (10,70),
apresentam um valor de Satisfacdo mais baixo, apresentando ja no que
respeita a Flexibilidade e autonomia , apresentam o valor mais baixo (10,13%)

na Optica dos inquiridos

Através da leitura e andlise da hierarquia dos atributos da dimensdo:
Envolvimento e participacdo na valéncia: Servico de Apoio Domiciliario, no
que toca a hierarquia dos atributos mais valorizados, na dimensdo da Satisfacéo:
Envolvimento e Participagio na valéncia : Servico de Apoio Domiciliario na SCME foi
primeiramente a Utilizacdo de canais de Comunicacao (12,37%), porém, ndo tao elevado
na valorizacdo, mas sendo igualmente valorizado, é a Existéncia de interlocutores de
comunicacéo (12,27%), seguidamente mais valorizado( mas menos valorizado um valor
percentual) é a Participacdo Efetiva com (11,70%), no que respeita a Consulta de sugestao
de melhoria com (10,80%), contudo, no que diz respeito, ao atributo EXisténcia ou
auséncia de avaliacdo , apresenta o valor menos valorizado pelos inquiridos com o valor
(9,80%).

114



Pela leitura e analise da hierarquia®” dos atributos da dimensao:
Acessibilidade de meios na valéncia: Servigo de Apoio Domiciliario, no
Atendimento por e-mail, para esclarecer duvidas ou pedidos com (19,00%),
igualmente com maior valorizagcdo, encontra-se o Estado dos Equipamentos,
através de (14,80%) ndo obstante, os atributos menos valorizados na
Satisfacdo pelos inquiridos, é no que diz respeito a Satisfacdo com o
Atendimento por telefone para esclarecer davidas ou pedidos é de (12,90%),
por conseguinte, a Disponibilizacdo da informacdo, a Satisfacdo dos
inquiridos apresenta também o valor mais baixo, desta dimensdo da
Satisfacdo com (10,90%).

Por intermédio da analise da hierarquia® dos atributos da dimens&o: Produtos
e servicos disponibilizado (tangibilidade material), através da analise da
dimensdo: Produtos e Servigos disponibilizados, os atributos da satisfacédo
nesta mesma dimensdo, mais valorizada pelos inquiridos foi primeiramente,
a satisfacdo com os servigos prestados (10,43%), seguidamente da Eficacia
de Tempo de Resposta, contando com (9,80%), ja 0 menos valorizados pelos
inquiridos nesta dimenséo foi a satisfacdo com os produtos disponibilizados
(9,43%).

Através da leitura e analise da existéncia ou inexisténcia de diferencas
significativas pelo valor do teste (p) e, pelo sigma (o) verificando-se a
obtencédo do valor de estatistica do teste de Friedman de: 0,000 ser inferior
ao nivel de significancia estabelecido de 0,05%. Deste modo, poderemos
inferir que, pelo menos uma das distribuicdes, dos atributos das dimensdes da
satisfacdo, diferem das restantes, existindo diferencas significativas ao nivel
da hierarquia dos atributos medidos (p = 0,000 a = 0,05).

37 A leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido ascendente, consoante o
valor das médias de cada atributo.

3 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servigos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Através da aplicacao do teste de Mann-Whitney U na comparagdo compreendida entre a satisfagao
com os produtos disponibilizados, e a sensagao de conforto e seguranca em funcéo das habilitacbes
literérias

Tendo sido estabelecido um nivel de significancia de 5% («), tendo-se como hipotese nula
a igualdade das populacdes em tendéncia central, e como hipétese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo no atributo a Sensacdo de Conforto e
Seguranca, o valor de p= 0,117 (teste) para a variavel, superiores ao nivel de significancia
de 0,05% (o). Assim sendo nao se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade

das populacdes em tendéncia central.

Igualmente com um nivel de significancia, de 5% (a), tendo-se como hipdtese nula a
igualdade das populagbes em tendéncia central, e como hipdtese alternativa a
desigualdade em tendéncia central. Sendo o atributo a Satisfacdo com os Produtos
Disponibilizados valor de p =1,000 (teste), superiores ao nivel de significancia de 0,05%
(o). Assim sendo ndo se rejeita a hipotese nula, considerando-se a igualdade das

populagdes em tendéncia central.
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Através da leitura e analise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensdes do inquérito
por questionario directo auto-administrado analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimenséo percepcéo global da valéncia Servigo de Apoio Domiciliario e desenvolvimento ativo e
auto-estima no que concerne, a analise de consisténcia interna parcelar dos atributos da dimensédo
da Satisfacdo Percepcdo Global da valéncia no desenvolvimento auto-estima, tendo o valor do
Cronbach Alpah (- 0,485%), este valor, atribui uma consisténcia interna parcelar. Inadmissivel, o
que se afigura como sendo positivo na consisténcia interna parcelar, pois que o valor esta

compreendido entre —- 0 % e 0 %.

Deste modo, poderemos inferir que, os atributos da dimensdo da satisfacdo:
Participacdo global da valéncia Servico de Apoio Domiciliario e
desenvolvimento activo e auto-estima, influenciam negativamente, e néo

representam favoravelmente, o atual estado de satisfacdo dos inquiridos.

No entanto na Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimens&o:
Envolvimento e participagdo. No que concerne, aos atributos da Satisfacéo, da dimensao:
Envolvimento e Participacdo, tendo sido obtido o valor do Cronbach Alpha (- 0,217%),
poderemos inferir que esse valor, atribui uma consisténcia interna parcela Inadmissivel,
pois o seu valor estd compreendido ente -0 % a 0, %. Deste modo, poderemos entender
que, os atributos da dimenséo da satisfagdo: Envolvimento e participacdo, influenciam

negativamente e, nao traduzem favoravelmente, o estado de satisfacdo dos inquiridos.

Por intermédio da anéalise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade dos meios se atentarmos, pois, aos atributos da
Satisfacdo da dimensdo Acessibilidade de meios, foi obtido com o Cronbach
Alpha (0,474%), poderemos, pois, deduzir que a consisténcia interna parcelar
dos presentes quatro atributos da Satisfacdo da dimensdo: Acessibilidade de
meios, é inadmissivel, visto ser compreendida entre 0,4% e 0,5%. Atraves dos
presentes dados, dos atributos da satisfacdo: Acessibilidade de meios,
influencia negativamente e, ndo representa favoravelmente o atual estado de

satisfacdo dos inquiridos.
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Por intermédio da andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Produtos e Servigcos disponibilizados ao analisarmos a presente
tabela, os trés atributos da satisfacdo em apreco, poderemos enunciar que a
Satisfacdo em relacdo ao Produtos e Servigos, se afigura como sendo positiva
inadmissivel visto o valor de Cronbach Alpha do teste, ser de: (0,270%) logo
se pode considerar no intervalo compreendido ente 0,2% e 0,3% se estes
mesmo considerado como fraco. No entanto, poderemos deduzir que, 0s
atributos da dimensdo da satisfacdo: Produtos e Servicos disponibilizados,
influenciam negativamente e, ndo traduzem favoravelmente o atual estado de

satisfacdo dos inquiridos.
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Pela analise de correlagdes (R de Pearson) dos atributos de satisfacao:
Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia interpretacdo dos dados, através
do presente quadro, entendemos que a correlagdo compreendida entre as
variaveis Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia, considera-se como
sendo significativa ao nivel de 5%, tendo deste modo uma unidade de medida

positiva.

Constatando que, o valor da correlacao € de 0,000 % (estando, pois, este valor proximo

de 0) poderemos inferir que a forga da associacao se qualifica como sendo positiva fraca.
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Pela aplicacdo da analise Fatorial exploratéria nas varidveis
sociodemograficas (Género; ldade; Habilitacdes Literarias: Naturalidade de
residéncia), e dos atributos da satisfacdo (Participacdo para expor aspetos de
melhoria) ao analisar as nossas tabelas, os valores, existem dois componentes
(1e?2), que existem dois componentes que assumem esses valores (superiores
ao valor), sendo pois importante para a analise e interpretagcdo da anélise
fatorial. Os dados sdo expostos da seguinte forma:

- A variancia explicada na primeira componente: 1,947% [(38,945/5)] * 100;
- A variancia explicada na segunda componente: 1,254% [(25,076/5] *100;

- A variancia explicada na terceira componente: 1,103% [(22,055/5)] * 100 ;
- A variancia explicada na quarta componente: 0,390% [(7,799/5)] *100 :

- A variancia explicada na quinta componente: 0,306 % [(6,126%)] *100.

Desta forma, poderemos enunciar as seguintes ilagdes: hd no modelo em estudo trés
componentes que servem como solucdo explicando 86,076% (com arredondamento a
casa decimal passa, para o valor de 86%), total da variancia através da cinco variaveis em
estudo. Considerando o critério de kaiser, que ha dois fatores retidos sendo esses mesmos
0s seguintes: o primeiro fator poderd explicar cerca de 38,945%, porém a segunda
componente podera explicar 25,076%, sendo que a terceira componente podera explicar
22,055%. No entanto, no total ambos os componentes conseguem explicar 86,076% (com

arredondamento a casa decimal cerca de 86%) total da variancia.
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Regressdo® linear multipla compreendida nas variaveis: Participagio para expor aspectos de
melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Satisfagdo com os servigos disponibilizados;
Sensacdo de conforto e seguranca; Relacdo de empatia: a) Varidvel dependente: Participagao para
expor aspetos de melhoria.; b) Variaveis predictoras: Satisfacdo com os produtos entregues;

Satisfacdo com 0s servigos entregues; Sensacao de conforto e seguranca; Relacdo de empatia.

Afigura-se, pois, como sendo relevante pois proceder a anélise da seguinte tabela, os
seguintes dados: Através do coeficiente de determinacédo é, pois, o valor de R,( isto é
0,621). Deste modo, o valor, representando-se por intermédio do valor percentual de
62,1%. da variancia do atributo Participacdo para expor aspetos de melhoria, que por sua
vez, € explicada pelos seguintes atributos de satisfacdo: Satisfacdo com os servigos
disponibilizados; a Sensagéo de conforto e seguranga, e pela Relagdo de empatia.

Curva de Roc (Area Under the Curva— AUC - ¢)

Analise da sensibilidade e especificidade do atributo da satisfacdo de
consulta de sugestdes de melhoria variavel sociodemogréafico género

(masculino e feminino)

Variavel do teste: Consulta de gestdes de melhoria.

39 Sendo a formula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Interpretacdo dos dados da AUC (Area Under the Curve).

Podemos pois entdo, inferir a partir do resultado (0,500) do teste de Area Under de Curve,
a capacidade discriminativa da variavel: consulta de sugestdes de melhoria, e a variavel
género (masculino e feminino), se compreende no intervalo entre e deste modo podemos
deduzir que a capacidade discriminativa das variaveis em apreco, assume-se como sendo

de natureza muito fraca.

Coordenadas da Curva de Roc (AUC), andlise da especificidade e da

sensibilidade

Variavel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria
Interpretacdo dos dados das coordenadas da Curva — AUC -:

A sensibilidade, representa, pois, a proporcéo dos individuos que séo consultados para
propor sugestdes de melhoria, com os resultados do teste maior que o corte, e -1
especificidade representa a proporcao de individuos que nédo sdo consultados para propor

sugestdes de melhoria.

No ponto de corte de é 2,00 equivalente a assumir que todos os individuos, sdo
consultados para propor aspetos de melhoria, no entanto, no ponto de corte 7,00, significa,
pois, a assumir que todos os individuos ndo sdo consultados para propor sugestfes de

melhoria.

Considerando os pontos de corte actuais, poderemos deduzir que o ponto de corte mais
adequado, sera o de 3,50 assim iremos ter uma sensibilidade de: 0,857, e uma 1-
especificidade de 0. Deste modo, (85,7%) dos individuos que séo consultados para propor
sugestBes de melhorias, como tal (87,5%) dos individuos que ndo sdo consultados a

propor sugestdes de melhoria, poderiam ser incorretamente consideradas como positivas.

Apresentacdo dos resultados da aplicacdo da entrevista semi-estruturada a diretora técnica
da valéncia Servico de Apoio Domiciliario.

Analise de contetido

Atraveés da aplicacdo da entrevista semi-estruturada a diretora técnica da valéncia Servico
de Apoio Domiciliario, induziu-se as seguintes conclusdes: as atividades realizadas no

espaco, da valéncia Servico de Apoio Domiciliario, prende-se com os cuidados alimentar,
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de higiene e limpeza na casa dos utentes, pretendendo alcancar a eficacia do servico a
jusante, e a satisfacdo do utente a montante. Quanto a qualidade do atendimento da
presente valéncia, consta, a potencial melhoria dos servigcos existentes através da

centralizacdo destes num Unico espaco fisico.

Relativamente a salde, € uma constante a valoriza¢ao da importancia da satde (psiquica,
fisica e social), isto é, na valorizacdo do bem-estar geral do colaborador. No entanto, a
mudanca e inovacdo, esta valéncia tém a crenca na adaptacdo, a mudanga e inovagado
através da pratica de métodos inovadores. No que toca, a qualidade dos servicos prestados
na valéncia, acredita-se na correspondéncia entre as expetativas iniciais para com as
finais, onde ha um estimulo orientado para a motivacdo dos colaboradores no exercicio

do seu trabalho.

Contudo, relativamente as condi¢bes materiais (meios/equipamentos), verifica-se um estado de
insatisfacdo para com as condi¢Oes materiais existentes (transporte — carrinhas - ), nomeadamente
nas dificuldades de acesso, e na inadequacdo das infra-estruturas. Porém, no que respeita as
condicbes imateriais (confianca/seguranca) ha uma percecdo sobre os direitos e deveres

assegurados, bem como, na credibilidade e respeito ante a organizagio SCME.

As relactes de empatia, assentam no conforto da comunicagéo, sendo esta agradavel, dando azo a
um bom clima de empatia nas relacOes interpessoais entre colaboradores. Sendo que, nessas
relacbes de empatia, baseiam-se na qualidade e frequéncia da informac&o transmitida.

No que concerne, as sugestdes recomendacdes para melhoria, essas mormente tém por fundamento

a plena centralizacdo dos servicos num unico local fisico.
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16. Propostas para uma intervencao socio-organizacional na Santa Casa da Misericordia de
Evora (Eixo 4)

a) Na valéncia Farmacia (I6gica dos utentes), verificou-se trés necessidades que se devem
dar resposta. A primeira referente, as condi¢Ges materiais e imateriais, cujas causas desta
necessidade estdo relacionadas pois, com a auséncia de meios financeiros, que potenciem

as obras necessérias ao espaco onde a valéncia Farmacia se insere;

Contudo as consequéncias se essa mesma necessidade ndo for suprida serd a menor
capacidade de armazenamento de produtos a disponibilizar ao publico, bem como, a
reduzida possibilidade de disponibilizar aos clientes da Farméacia uma maior
versatilidade, e oferta de servigcos de satde disponibilizados, e a facilidade dos acessos.
Quantos aos recursos necessarios, esses passam por um investimento em obras no espago

onde esta localidade a Farmécia;

b) A segunda necessidade, a dar resposta esta relacionada com a Participacdo efetiva,
cujas causas desta mesma se prendam com a sensibilizacdo deficitaria ou ineficaz
orientada, a participacdo efetiva por parte dos utentes, sendo que, as consequéncias
adjacentes a criacdo sistematica e continua de campanhas sensibilizacdo (para dar
opinides; criticas e sugestdes), porém a tipologia de intervencgdo a aplicar passaria pelo

curto prazo, concretizada pelo gabinete de comunicacdo e imagem;

c) A terceira necessidade, que se pretende dar resposta, estd relacionada com a
Disponibilidade da informacdo, cujas causas estdo relacionadas, com 0s canais de
comunicacdo, estando estes de certo modo obsoletos (isto € carente de reestruturacdo
desses mesmos canais), canais esses que assumem a forma em Boletim informativo

(trimestral), e o site oficial da instituicéo;

No entanto, as consequéncias decorrentes desta necessidade, se ndo suprida espoletaréo
a diminuicdo da adesdo de potenciais participantes em eventos organizados pela
instituicdo, bem como na catalisacdo de novos clientes, e também de irméos (associados
a instituicdo). Relativamente aos recursos necessarios seriam a reestruturagdo dos meios
de comunicacdo institucionais e, a contratualizacdo de novos RH qualificados na area do
marketing (social) e comunicagdo. No que € atinente, a tipologia da intervencao, devera

ser de natureza de curto/médio prazo, por forma, a possibilitar a satisfacdo dos clientes
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existentes (tal como dos potenciais) no acesso a informacdo, e, por conseguinte, ao

conhecimento.

a) Na valéncia Creche Rainha Dona Leonor (l6gica dos Familiares), verificou-se trés
necessidades que se devem dar resposta. A primeira referente, a existéncia e/ou auséncia
de avaliacdo, cujas causas desta necessidade estdo relacionadas pois, com a auséncia da
pratica da cultura da avaliacdo, que potenciem a atualizacdo da informacdo e do

conhecimento na valéncia Creche Rainha Dona Leonor;

Contudo as consequéncias se essa mesma necessidade ndo for suprida serd a concepcao
e execucdo do trabalho insuficiente e/ou ineficaz (ad hoc) para com o trabalho a
desenvolver. Quantos aos recursos necessarios, €sses passam por um investimento numa
norma de qualidade 1SO 9001:2008 ou EQUASS, quanto ao tipo de intervencao essa seria
de curto prazo para assegurar a qualidade inerente aos servigcos disponibilizados pela

valéncia em apreco;

b) A segunda necessidade, a dar resposta esta relacionada com as consultas e sugestdes
de actividades de melhoria, cujas causas desta mesma se prendam com a sensibilizagdo
deficitaria ou ineficaz orientada, ao planeamento e organizacdo de estimulos a consulta
(accBes formais e informais) e sugestao para com os utentes, sendo que, as consequéncias
inerentes a diminuicdo do sentimento de satisfacdo e identificacdo por parte dos utentes
(para aderirem ao servico da Creche ja a de tipologia de intervencdo a aplicar passaria

pelo curto prazo, concretizada pelo gabinete de comunicacgdo e imagem;

c) A terceira necessidade, que se pretende dar resposta, esta relacionada com a Utilizacao
de canais de informacdo, sendo que causas estdo relacionadas, com o0s canais de
comunicacdo, estando estes a ser utilizados de modo insuficiente e/ou ineficaz ante os
objectivos organizacionais (isto é a necessidade de reestruturacdo desses mesmaos canais),
canais esses que assumem a forma em Boletim informativo (trimestral), e o site oficial da

instituicdo pelo gabinete de comunicacdo e imagem;

Ja a segunda necessidade relaciona-se com o alongamento do espago existente na
valéncia: Creche o entanto, as consequéncias de correntes desta necessidade, se nao lhe
for dada resposta sera a diminuicéo da percepc¢éo da oferta dos servicos disponibilizados

pela creche atraveés da instituicdo, bem como na catalisacao de (potenciais) novos clientes,
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visto que ndo estd contemplada na sua oferta o servico de pré-escolar devido ao

insuficiente espago das infraestruturas existentes;

Relativamente aos recursos necessarios seriam a reestruturacdo dos meios de
comunicagdo institucionais e, a contratualizagdo de novos RH qualificados na &rea do
marketing (social) e comunicacdo, e por outro lado, o investimento em projecto do
programa Portugal 2020 com o intuito da candidatura a projecto de financiamento para o
efeito, no capital econdmico e social. No que é atinente, a tipologia da intervencéo, devera
ser de natureza de curto/médio prazo, por forma, a possibilitar a satisfacdo dos clientes
existentes (tal como dos potenciais) no acesso a informacéo, e, por conseguinte, ao seu
conhecimento, e também para a melhoria das condicGes infraestruturais da valéncia:

Creche Rainha Dona Leonor

a) Na valéncia Cantina Social (I6gica dos utentes), verificou-se trés necessidades que se
devem dar resposta. A primeira referente, a consulta de sugestdes de melhoria cujas
causas da necessidade estdo relacionadas pois, com a desvalorizacdo do papel
contributivo do utente, na medida em que este pode, e deve dar a sua opinido; critica ou

sugestao;

Contudo as consequéncias se essa mesma necessidade ndo for suprida sera o estado de
satisfacdo baixa, ou de insatisfacdo, em relagdo ao servico prestado pela cozinha e cantina,
ante a qualidade do servico prestado pela cantina social. Relativamente aos recursos
necessarios, esses seriam a aplicacdo de questionarios directo auto-administrados,
mensalmente para apreender a opinido, critica ou sugestao por parte do utente. Quanto ao
tipo de intervencéo, essa seria de curto prazo para assegurar a consulta com regularidade

para com os utentes;

b) A segunda necessidade, a dar resposta esta relacionada com a Participacdo efetiva,
sendo que as causas desta mesma derivem da auséncia de acc¢Bes sistematicas na
sensibilizacdo dos direitos e deveres do utente. No entanto, as consequéncias decorrentes
seriam, pois, a desmotivacdo, e a diminui¢do da satisfacdo na auto-estima do utente, na
condicé@o de beneficiario do servigo. Os recursos, 0S quais seriam necessarios passaria
pelo investimento na valorizagdo do capital humano dos utentes, através de formacoes
continuas. O tipo de intervencdo necessaria seria de curto prazo, por forma a operar a

valorizagéo do capital humano dos utentes;
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c) A terceira necessidade, que se pretende dar resposta, relaciona-se com Estado dos
equipamentos existentes, sendo que, as causas influenciadoras desta necessidade, a néo
renovacdo dos equipamentos disponiveis. Porquanto, as consequéncias advindas a
reducdo da qualidade, e eficiéncia do trabalho desenvolvido pela cozinha e, também pela

cantina.

Relativamente aos recursos necessarios seriam a reestruturacdo dos equipamentos
existentes, pela substituicdo dos equipamentos que apresentem uma diminuta utilidade
funcional, e por outro lado, o investimento em projecto do programa Portugal 2020 com
0 intuito da candidatura a projecto de financiamento para o efeito, no capital econémico.
No que € referente, a tipologia da intervencédo, devera ser de indole de curto prazo, de
maneira a possibilitar a satisfacdo dos utentes existentes (tal como dos potenciais) no
novo apetrechamento dos equipamentos constituintes, da cantina e, cozinha e na melhoria
das condigdes infraestruturais da valéncia: Cantina Social (e a cozinha integrante da

cantina).

a) Na valéncia Nossa Senhora da visitagdo (l6gica dos utentes), verificou-se trés
necessidades que se devem dar resposta. A primeira concerne, a consulta de sugestdes de
melhoria cujas causas da necessidade estdo relacionadas pois, com a inexisténcia da

cultura de avaliacdo da opinido, sugestdo ou critica do idoso;

Conquanto as consequéncias decorrentes dessa necessidade podera ser o decréscimo do
sentimento e confianca dos servicos disponibilizados pela cozinha e cantina, e
consequentemente a qualidade dos servicos da instituicdo. No que € atinente aos recursos
necessarios, esses passariam pela aplicacdo de inquéritos por questionarios directo auto-
administrados, mensalmente para apreender a opinido, critica ou sugestdo por parte do
idoso. Quanto ao tipo de intervencdo, essa seria de curto prazo para assegurar a consulta

com regularidade para com os utentes;

b) A segunda necessidade, a dar resposta esta imbricada com a Satisfacdo dos servicos,
sendo que as causas desta mesma derivem reduzida qualidade dos alimentos servidos aos
idosos. Porquanto, as consequéncias dai decorrentes seriam, pois, a diminui¢do do seu
bem-estar (essencialmente na sua saude) e consequente desmotivacdo na satisfacdo da

auto-estima do idoso, na condigdo de beneficiario do servico
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Os recursos, 0s quais seriam precisos passaria pela contratacdo de uma nova empresa de
catering na confeccdo das refeicOes e/ou a criacdo de uma cozinha interna no lar Nossa
Senhora da Visitacdo, sendo que o tipo de intervencdo deverd de ser de curto prazo,
visando aumentar a melhoria da qualidade dos alimentos, tal como, da satde dos idosos

que, em sua parte dependera da qualidade da alimentacdo que possam ter;

c) A terceira necessidade, que se pretende dar resposta, relaciona-se com a Eficacia de
tempo de resposta, as causas influenciadoras desta necessidade, tem por base a falta de
pessoal (sendo o existente insuficiente no exercicio de funcbes) no lar. Porquanto, as

consequéncias advindas a assisténcia insuficiente/inadequada a dar resposta;

No que toca aos recursos necessarios a contratacdo de recursos humanos na area da
geriatria. No que é referente (na categoria ajudantes de lar), quanto a tipologia da
intervencdo, devera ser de curto prazo, de maneira viabilizar a satisfacdo dos idosos
existentes) através do aumento de eficacia do tempo de resposta as mais variadas
necessidades dos idosos presentes no lar Nossa Senhora da Visitagao.

a) Na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona (l6gica dos utentes), constataram-se trés
necessidades que se devem dar resposta. A primeira respeitante a sensacdo de conforto e
seguranca cujas causas desta necessidade estdo relacionadas pois, com a qualidade da

alimentacdo (condicdo material), e de horarios de descanso (condicéo imaterial);

Contudo quanto as consequéncias decorrentes desta necessidade podera ser a diminuicéo
da satisfacdo em relacédo aos servicgos disponibilizados, e consequentemente ao bem-estar
pessoal do utente. No que é referente, aos recursos necessarios, esses passariam pela
mudanca do catering e, pela fiscalizacdo da qualidade dos alimentos, tal como na
planificacdo de novos horérios das refeicbes, e de descanso. Quanto ao tipo de
intervencdo, essa seria de curto prazo para assegurar com o intuito de garantir melhor
qualidade da alimentacédo, e a melhor adequabilidade dos horarios as necessidades dos

utentes;

b) A segunda necessidade, a dar resposta esta imbricada com a Consulta de sugestdo de
melhoria, no que concerne, as causas dessa necessidade essas embasam-se na auséncia de
mecanismos de consulta da opinido dos utentes a data. Porquanto, as consequéncias dai
decorrentes a diminui¢do do sentimento de confiancga e seguranca, pelo utente no dar o

seu contributo (opinido; sugestdo ou critica);
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Os recursos que seriam necessarios, seriam a aplicacdo mensal de inquéritos por
questionario e por entrevista, para obter informagGes acerca da opinido; sugestdo ou
critica do utente, sendo que o tipo de intervengdo devera de ser de curto prazo, visando

valorizar o papel contributivo do utente;

c) A terceira necessidade, relaciona-se com a Disponibilizacéo da informacéo, as causas
influenciadoras desta necessidade, tem por origem a baixa eficacia dos meios de
comunicagdo existentes. Conquanto, as consequéncias dai provindas a dificuldade de

compreensdo e interpretacdo da informacéo;

No que toca aos recursos necessarios, embasar-se-iam na reestruturacéo da periodicidade
da informacdo para mensal (ao invés de trimestral). Quanto a tipologia da intervencao,
devera ser de curto/médio prazo, de modo a permitir uma melhor eficacia comunicacional

entre emissor (técnico) e receptor (utente).
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a) Na valéncia Servigo de Apoio Domiciliario (l6gica dos utentes), verificaram-se uma
necessidade que se devem dar resposta. Necessidade referente a satisfacdo com os
produtos, cuja causa se prende com a baixa satisfacdo em relagdo a qualidade da

alimentacédo (enquanto produto);

Contudo no que diz respeito as consequéncias decorrentes dessa mesma necessidade esta
relacionada com a possivel diminuicdo do bem-estar do utente e assim, da satde inclusive.
No que € relativo aos recursos necessarios esses passam pela contratagdo de uma nova
empresa de cartering na confeccdo das refeigdes/criacdo de uma cozinha no lar. Quanto
a natureza de intervencdo seria de curto prazo para assegurar a melhoria da qualidade dos

produtos alimentares, e também da qualidade da satde do utente.
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17. Conclusodes:

E elementar tecer algumas consideracdes gerais, referentes a funcdo social, que é
desempenhada pelas Misericordias em Portugal. Como ja anteriormente se referiu no
presente trabalho, que devido a variaveis socio-economicas (diminuicdo da populacao
activa empregada) e demogréficas (envelhecimento populacional, e a diaspora), o Estado
Providéncia esta a claudicar. Desta forma, emergem um emaranhado de necessidades e,
de problemas sociais que afectam a sociedade em geral, e 0s segmentos populacionais

mais débeis em particular.

Neste sentido, as Misericordias em Portugal agem enquanto instrumento do Terceiro
Sector, esmerando-se para dar resposta as necessidades dos segmentos da populagéo mais
vulneraveis (ou em risco de o estarem), que padecam de pobreza (absoluta ou, relativa),
na privacdo de acesso a recursos diversos, e na exclusdo social, economica e cultural no
quotidiano. Como meio de resposta ante essas necessidades, e problemas as Misericérdias
atribuem solucgdes através de respostas sociais: na area da geriatria (lar de idosos; servico
de apoio domiciliario; centro de dia e centro de noite); no dominio da ag&o social (cantina
social; ou refeitorio social; distribuicdo/apoio de alimentos refeicdes e, loja social — roupa
e calcado -); na esfera da educacdo (creche e pré-escolar); no ambito da saude (farmécia

e, no centro de acolhimento de mulheres vitimas de violéncia doméstica).

Contudo a Misericordia de Evora, integra as seguintes respostas sociais: na éarea da
geriatria (lar de idosos: Nossa Senhora da Visitacéo e, Recolhimento Ramalho Barahona;
servico de apoio domiciliario); no dominio da accao social (apoio de alimentos, refeicdes
e, loja social — roupa e calgado -); na esfera da educacdo (creche); no ambito da saude

(farmacia).

Deste modo, para empoderar as respostas sociais providenciadas pelas Misericordias em
geral e, a Misericordia de Evora em particular, seria necessario e também (til, com o
intuito de potenciar a eficacia dos objectivos organizacionais, e a eficiéncia de recursos,
o investimento na estrutura metodoldgica do diagndstico social: fase de analise e
compreenséo do facto social (necessidade/problema); fase de planificagéo da intervengéo
social, elaboracédo da intervencéo sdcio-organizacional; fase da aplicacéo, considerando
as informac0es do diagndstico, para a estruturacao da implementacgéo de a¢des no terreno;

fase da avaliacdo: antes, durante e apds a aplicacdo dessas mesmas agoes.
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Para actuar sobre necessidades, e problemas, é necessario conhecer as suas causas e

efeitos, e para conhece-los é fundamental diagnosticar.

Poderemos, pois, concluir o seguinte: a valéncia Farmacia apresenta baixos valores
(inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes ) na satisfacdo relativamente a
valorizacdo da auto-estima e, no reconhecimento do papel do utente na instituicdo (pela
analise dos atributos de satisfacdo na dimenséo: A percecdo global da Farmécia na SCME
na auto-estima e desenvolvimento afetivo) sendo o atributo desta dimensdo mais
valorizado, a Relacdo de Empatia (9,80%), j& 0 menos valorizado, é referente as

condi¢des materiais e imateriais (6,52%) presentes na valéncia.

Todavia, no que concerne, a satisfacdo atinente ao estimulo e melhoria da qualidade dos
servicos e Promocdo do desenvolvimento afetivo (pelo estudo dos atributos da satisfacdo
na dimensdo: Envolvimento e participacdo), verificou-se igualmente niveis de satisfacao
reduzidos (sendo inferiores a 15% - néo significativamente relevantes, cujo atributo mais
valorizado foi a utilizagdo de canais de comunicacgéo (10,6%), porém o menos valorizado
prende-se com a Participacdo para expor aspectos de melhoria (7,33%) relativos ao papel

do utente nesta valéncia.

Conquanto no que é atinente , a satisfacao relativa as condi¢cdes de promocéo de saude e,
tangibilidade dos recursos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimensao: Produtos
e servicos disponibilizados pela instituicdo) denotando valores de satisfacdo igualmente
baixos (sendo inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes), sendo que o atributo
mais valorizado se exprime por intermédio da Satisfacdo com os servi¢os prestados
(9,00%), embora o0 menos valorizados foi a Satisfagdo com os produtos (7,66%)

(medicamentos e cosméticos) disponibilizados pela Farmacia.

Porguanto, no que respeita, a satisfacdo referente Empatia e fiabilidade da prestacéo dos
servicos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimensdo: Acessebilidade de meios),
constatou-se valores de satisfacdo baixos (sendo inferiores a 15% -  ndo
significativamente relevantes) exprimindo o atributo mais valorizado o Atendimento para
duvidas ou pedidos (11,63%), porém o menos valorizado, a Disponibilizacdo da

informagao (5,74%).
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No que concerne a valéncia Creche Rainha Dona Leonor apresenta baixos valores
(inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes ) na satisfacdo relativamente a
valorizagédo da auto-estima e, no reconhecimento do papel do utente na instituicdo (pela
analise dos atributos de satisfacdo na dimensdo: A percecdo global da Creche Rainha
Dona Leonor na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo) sendo o atributo desta
dimensdo mais valorizado, a Relacdo de Empatia (11,53%), ja 0 menos valorizado, é
Flexibilidade e autonomia (6,52%) presentes na valéncia.

No entanto , no que se prende com, a satisfacdo atinente ao estimulo e melhoria da
qualidade dos servigos e Promogdo do desenvolvimento afectivo (pelo estudo dos
atributos da satisfagdo na dimensdo: Envolvimento e participacdo), verificou-se
igualmente niveis de satisfacdo reduzidos (sendo inferiores a 15% - ndo
significativamente relevantes, cujo atributo mais valorizado foi a Existéncia de
interlocutores de comunicacdo (8,10%), porém o menos valorizado prende-se com a
Existéncia e/ou Auséncia de avaliacdo (5,67%) relativos ao papel do utente nesta

valéncia.

Relativamente no que respeita, a satisfacdo relativa as condi¢des de promocéo de satde
e, tangibilidade dos recursos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimensé&o:
Produtos e servicos disponibilizados pela instituicdo) denotando valores de satisfacdo
igualmente baixos (sendo inferiores a 15% - nao significativamente relevantes), sendo
que o atributo mais valorizado se exprime por intermédio da Satisfacdo com os servicos
prestados (9,63%), j& o menos valorizados foi a Satisfacdo com os produtos (8,70%)

(medicamentos e cosméticos) disponibilizados pela Creche Rainha Dona Leonor.

No que concerne, a satisfacdo referente Empatia e fiabilidade da prestacdo dos servigos
(pela andlise dos atributos da satisfacdo na dimensdo: Acessebilidade de meios),
verificou-se valores de satisfacdo baixos (sendo inferiores a 15% - nao significativamente
relevantes) exprimindo o atributo mais valorizado o Atendimento telefénico para davidas
ou pedidos (10,53%), ja 0 menos valorizado, a o Atendimento electronico para davidas
ou pedidos (6,90%).
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Relativamente a valéncia Cantina Social apresenta baixos valores (inferiores a 15% - ndo
significativamente relevantes ) na satisfagdo relativamente a valorizacdo da auto-estima
e, no reconhecimento do papel do utente na instituicdo (pela anélise dos atributos de
satisfacdo na dimenséo: A percecdo global do Lar Nossa Senhora da Visitacdo na SCME
na auto-estima e desenvolvimento afectivo) sendo o atributo desta dimensdo mais
valorizado, a Sensacdo de conforto e seguranga (9,35%), j& 0 menos valorizado, € a
Relacdo de empatia (7,32%) presentes na valéncia.

Porquanto no que concerne, a satisfagdo atinente ao estimulo e melhoria da qualidade dos
servigos e Promocéo do desenvolvimento afetivo (pelo estudo dos atributos da satisfacdo
na dimensdo: Envolvimento e participacdo), verificou-se igualmente niveis de satisfacao
reduzidos (sendo inferiores a 15% - n&o significativamente relevantes, cujo atributo mais
valorizado foi a Utilizacdo de canais de comunicagdo (9,00%), porém o menos valorizado
prende-se com a Consulta de sugestdes de melhoria (7,58%) relativos ao papel do utente

nesta valéncia.

No que toca , a satisfacdo relativa as condi¢cdes de promocéo de saude e, tangibilidade
dos recursos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimensdo: Produtos e servicos
disponibilizados pela instituicdo) denotando valores de satisfacdo igualmente baixos
(sendo inferiores a 15% - néo significativamente relevantes), sendo que o atributo mais
valorizado se exprime por intermédio da Eficacia do tempo de resposta servicos prestados
(8,60%), j& o menos valorizados foi a Satisfacdo com os produtos (8,70%) (a

alimentacéo) disponibilizados pela Cantina social.

Contudo no que se prende, a satisfacdo referente Empatia e fiabilidade da prestacdo dos
servicos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimensdo: Acessebilidade de meios),
verificou-se valores de satisfacdo baixos (sendo inferiores a 15% - nao significativamente
relevantes) exprimindo o atributo mais valorizado o Atendimento telefonico para duvidas
ou pedidos (12,33%), ja 0 menos valorizado, a 0 Atendimento electrénico para duvidas
ou pedidos (7.98%).
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No que respeita a valéncia Lar Nossa Senhora da Visitacdo apresenta baixos valores
(inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes ) na satisfacdo relativamente a
valorizagédo da auto-estima e, no reconhecimento do papel do utente na instituicdo (pela
analise dos atributos de satisfacdo na dimensédo: A percecédo global da Cantina social na
SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo) sendo o atributo desta dimens&o mais
valorizado, a Flexibilidade e autonomia (9,23%), ja 0 menos valorizado, séo as condi¢oes

materiais e imateriais (7,55%) presentes na valéncia.

No entanto no que concerne, a satisfagdo atinente ao estimulo e melhoria da qualidade
dos servicos e Promocao do desenvolvimento afetivo (pelo estudo dos atributos da
satisfacdo na dimensdo: Envolvimento e participacao), verificou-se igualmente niveis de
satisfacdo reduzidos (sendo inferiores a 15% - n&o significativamente relevantes, cujo
atributo mais valorizado foi a Utilizacdo de canais de comunicacdo (9,00%), porém o
menos valorizado prende-se com a Consulta de sugestfes de melhoria (4,32%) relativos

ao papel do utente nesta valéncia.

Conquanto no que respeita a satisfacdo relativa as condi¢Ges de promocdo de salde e,
tangibilidade dos recursos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimenséo: Produtos
e servicos disponibilizados pela instituigdo) denotando valores de satisfacdo igualmente
baixos (sendo inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes), sendo que o atributo
mais valorizado se exprime por intermédio da Satisfacdo com os servigos (servigcos de
alimentacdo e de higiene e limpeza) (5,06%), ja o menos valorizados foi a Satisfacdo

com os produtos (7,26%) disponibilizados pela Lar Nossa Senhora da visitacao.

Porguanto relativamente, a satisfacdo referente Empatia e fiabilidade da prestacdo dos
servicos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimensdo: Acessebilidade de meios),
verificou-se valores de satisfacdo baixos (sendo inferiores a 15% - nao significativamente
relevantes) exprimindo o atributo mais valorizado o Atendimento telefonico para duvidas
ou pedidos (12,82%), ja 0 menos valorizado, a Disponibilizacéo para duvidas ou pedidos
(7,32%).
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No que concerne a valéncia Recolhimento Ramalho Barahona apresenta baixos valores
(inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes ) na satisfacdo relativamente a
valorizagédo da auto-estima e, no reconhecimento do papel do utente na instituicdo (pela
analise dos atributos de satisfacdo na dimensdo: A percecdo global do Recolhimento
Ramalho Barahona na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo) sendo o atributo
desta dimensdo mais valorizado, a Flexibilidade e autonomia (9,14%), j& 0 menos

valorizado, séo a Sensacao de conforto e seguranca (7,28%) presentes na valéncia.

Contudo no que concerne, a satisfacdo atinente ao estimulo e melhoria da qualidade dos
servigos e Promocéo do desenvolvimento afetivo (pelo estudo dos atributos da satisfacdo
na dimensdo: Envolvimento e participacdo), verificou-se igualmente niveis de satisfacao
reduzidos (sendo inferiores a 15% - n&o significativamente relevantes, cujo atributo mais
valorizado foi a Utilizacdo de canais de comunicacdo (11,70%), porém 0 menos
valorizado prende-se com a Consulta de sugestfes de melhoria (6,08%) relativos ao papel

do utente nesta valéncia.

No entanto no que é referente a satisfacdo relativa as condi¢cdes de promocao de salde e,
tangibilidade dos recursos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimenséo: Produtos
e servicos disponibilizados pela instituicdo) denotando valores de satisfacdo igualmente
baixos (sendo inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes), sendo que o atributo
mais valorizado se exprime por intermédio da Eficacia do tempo de resposta dos servicos
(servigos de alimentacdo e de higiene e limpeza) (8,32%), ja 0 menos valorizados foi a
Satisfacdo com os produtos (designadamente a qualidade da alimentagédo) (3,16%)
disponibilizados pelo Recolhimento Ramalho Barahona.

Conquanto no que se prende com a satisfacao referente Empatia e fiabilidade da prestacédo
dos servicos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimensdo: Acessebilidade de
meios), verificou-se valores de satisfacdo baixos (sendo inferiores a 15% - ndo
significativamente relevantes) exprimindo o atributo mais valorizado o Atendimento
electrénico para davidas ou pedidos (14,22%), ja 0 menos valorizado, a Disponibilizacéo

para duvidas ou pedidos (7,54%).
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No que respeita a valéncia Servigco de Apoio Domiciliario apresenta baixos valores
(inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes ) na satisfacdo relativamente a
valorizagédo da auto-estima e, no reconhecimento do papel do utente na instituicdo (pela
analise dos atributos de satisfacdo na dimenséo: A percepc¢éo global do Servico de Apoio
Domiciliario na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo) sendo o atributo desta
dimensdo mais valorizado, a Flexibilidade e autonomia (9,23%), j& 0 menos valorizado,
séo as condigdes materiais e imateriais (7,55%) presentes na valéncia.

No entanto no que concerne, a satisfagdo atinente ao estimulo e melhoria da qualidade
dos servicos e Promocao do desenvolvimento afetivo (pelo estudo dos atributos da
satisfacdo na dimensdo: Envolvimento e participacao), verificou-se igualmente niveis de
satisfacdo reduzidos (sendo inferiores a 15% - n&o significativamente relevantes, cujo
atributo mais valorizado foi a Utilizacdo de canais de comunicacdo (9,00%), porém o
menos valorizado prende-se com a Consulta de sugestfes de melhoria (4,32%) relativos

ao papel do utente nesta valéncia.

Conquanto no que respeita a satisfacdo relativa as condi¢Ges de promocédo de salde e,
tangibilidade dos recursos (pela analise dos atributos da satisfacdo na dimenséo: Produtos
e servigos disponibilizados pela institui¢do) denotando valores de satisfacdo igualmente
baixos (sendo inferiores a 15% - ndo significativamente relevantes), sendo que o atributo
mais valorizado se exprime por intermédio da Satisfacdo com os servigos (servicos de
alimentacdo e de higiene e limpeza) (5,06%), ja o menos valorizados foi a Satisfacdo

com os produtos (7,26%) disponibilizados pela Lar Nossa Senhora da visitacao.

Relativamente, a satisfacdo referente Empatia e fiabilidade da prestacdo dos servi¢os
(pela andlise dos atributos da satisfacdo na dimensdo: Acessebilidade de meios),
verificou-se valores de satisfacdo baixos (sendo inferiores a 15% - nao significativamente
relevantes) exprimindo o atributo mais valorizado o Atendimento telefonico para duvidas
ou pedidos (12,82%), ja 0 menos valorizado, a Disponibilizacéo para duvidas ou pedidos
(7,32%).
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18. LimitacOes do estagio e pistas para futuros trabalhos

No presente estagio existiram diversas limitagdes, no seu exercicio. Uma dessas foi de
facto, a ndo eficaz incluséo por parte do estagiario na instituicéo, verificando-se nao raras
vezes a pratica de uma cultura de retraimento cujas atitudes e comportamentos, na
orientacdo a participa¢do ndo fomentou em momento algum o estimulo a integracdo do

estagiario.

Esta cultura organizacional de um certo retraimento diminuiu consideravelmente o
estabelecimento de relagdes interpessoais coletivas, havendo uma residual permuta de
trocas afetivas e cognitivas, condicionando de forma plena aquilo que se pode considerar
como sendo, pois, a possibilidade do estabelecimento de relagdes informais (apartir das
formais), néo se verificando a coeséo de uma identidade coletiva.

Contudo, uma outra limitacdo sentida prende-se com a organizagdo burocratica da
instituicdo, onde a l6gica econémica e, a sua manutencao do statu quo, centralizada na
sua racionalidade com vista a elaboracéo e a aplicacdo de regras formais, caracterizando-
se por esta instituicdo no seu funcionamento, bem como, no estabelecimento das suas

relacOes e interagdes um sistema social fechado hermeticamente.

No que concerne, a pistas para trabalhos futuros, seria Util a presente instituicdo
primeiramente, a incrementacdo de uma norma de qualidade 1SO 9001:2008, ou
EQUASS, por forma a avaliar e, a certificar a qualidade dos produtos e servigcos

disponibilizados pela instituicdo.

Todavia, seria proveitoso para aumentar a eficdcia do trabalho executado pelos
colaboradores, e, por conseguinte, da qualidade das respostas sociais tal como, da
satisfacdo dos utentes, a aplicacdo de uma constante metodologia de avaliacdo e
monitorizacdo. Contudo, seria a mais valia para a instituicdo a contratacdo de um
socidlogo, cujas funcBes seria o diagnostico social de necessidades e problemas, e
consequente intervencdo sobre estes, tal como na construcdo de projectos de
financiamento a projectos europeu Portugal 2020 (Ambito Capital Social, e Capital

Humano).
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19.Papel do sociélogo numa Instituicdo de Solidariedade Social

O papel do socidlogo numa Instituicdo assume-se como sendo multidimensional,
proceder a aplicagdo de um diagnostico social (de caracter sistematico/mensal) para
descrever a potenciais necessidades sociais (por forma a evitar as suas consequéncias 0s
problemas sociais), tal como também, na interpretacdo neutra e imparcial, na explicagdo

das causas e efeitos dessas mesmas necessidades e, problemas que possam ter lugar.

No entanto os instrumentos de acesso a essa informacao, é elementar pois o recolher dessa
mesma informacdo, através de instrumentos metodoldgicos o inquérito por questionario
(directo auto-administrado preferencialmente), e o inquérito por entrevista (semi-
estruturada) (Idanez & Ander-Egg, 2007).

Apdbs a concecdo, e aplicacdo do diagndstico social, afigura-se como importante, o
socidlogo estabelecer um planeamento estruturado da sua intervencdo soécio-
organizacional, ante a necessidade e/ou o problema identificado, e soluciona-lo com

eficacia, e eficiéncia dos recursos ai afetos.

O sociodlogo devera, para assegurar a eficacia do seu trabalho, a implementacdo de uma
metodologia de avaliacdo (ex ante, antes de intervier, on going aquando da intervencéo,
e ex post, apos intervir): e consequente monitorizacdo dessa mesma intervencdo praticada
(Idanez & Ander-Egg, 2007).

No entanto o soci6logo deverd enunciar algumas questdes metodologicas,
designadamente perguntar: o qué? (referente a natureza do projeto); o porqué de se
pretender fazer? (origem e fundamento do projecto); para qué se quer fazer? (os objetivos
a atingir com a intervencdo); quando se quer fazer? (metas de curto/médio/longo prazo);
onde se quer fazer? (localizacdo da intervencdo territorio, comunidade, grupo); o Como
se quer fazer? Quais as actividades e tarefas a realizar? (metodologia); quem o ird aplicar
(designam os recursos — imateriais - humanos que pde em pratica, o seu modus operandi);
com qué? (Quais os recursos materiais e financeiros que irdo ser necessarios a

intervencdo) (Idanez & Ander-Egg, 2007).
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20. Anexos:

UNIVERSIDADE DE EVORANESS——

ESCOLA DE CIENCIAS SOCIAIS

de

Sociologia

Avaliagao da Satisfagao (Utente/Familiar)

A procura da melhoria continua dos servigos prestados é o principal compromisso assumido por

esta organizacdo a SCME.

Por conseguinte, a sua opinido é essencial, para que possamaos criar novas alternativas e oferecer

um atendimento cada vez mais eficaz.

N3o harespostas certas ou erradas, relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se apenas

a sua opinido pessoal (isenta de juizos de valor) e sincera.

Este questiondrio assegurar-lhe-3a a confidencialidade, e o anonimato da informacao.

NOTA: Este inquérito por questiondrio directo destina-se a avaliar a satisfacio de
servigos/clientes, quer se trate de clientes internos (ex. outras unidades organicas) e/ou
servigos/clientes externos (outras organizagbes). As questdes sdo adaptadas consoante os

servigcos/produtos que sejam prestados pela presente organizagio.
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1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

A sua satisfagao com:

Do Grau de
Satisfacao

2

3

4

Quais as suas sugestoes de
melhoria?

1.A Percepcio =~ Clientes-.
global da valénciax | 1.4-A flexibilidade e
da SCME na auto- | autonomia dos
estima e  do  colaboradores para
desenvolvimento resolver situacdes
afectivo (utente) invulgares

1.2-A sensacao de
conforto e seguranga dos
bens, e servigos de saude
prestados pela valéncia x
da SCME.

1.3-A relagdo de empatia,
e confianga nos
colaboradores que lidam
com os servicos e utentes

(conflitos/imprevistos).

1.5-0 ambiente fisico
(condigbes materiais) e
psiquico (criada pelos
trabalhadores ai
presentes) de conforto e
bem-estar no espaco
frequentado

regularmente.

participagao

2.0 envolvimento e | 2.2-As  consultas  aos

valéncia x da SCME | (utentes) para

2.1-A  existéncia e/ou
auséncia na avalia¢do ( na
afericdo) aplicada aos
servicos, e aos clientes
(utentes), e qualidade do
servico valéncia x da
SCME.

na | servigos/clientes

apresentarem sugestdes
de melhoria nos servigos
prestados pela valéncia
SCME.

2.3-A possibilidade de
utilizagcdo de varios canais

de comunicagao
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(telefone; e-mail;
reunides; redes sociais;
stakeholders) de contacto
da valéncia x da SCME.

2.4-Na  existéncia de
interlocutores nesses
mesmos (mediadores)
responsaveis pelas
relagdes com os servigos e
clientes (utentes).

3.1-A participagao
efectiva (pela sua
consulta) ante os servicos
pelos clientes, em
reunides para  expor
aspectos de melhoria da
eficacia, nos processos de
Farmécia da SCME.

3.2-Na disponibilizagdo da
informagdo  sobre as
Valéncias, e Respostas
Sociais da organizacdo
SCME, na promocdo da
saude (fisica; psiquica;
social).

3.3-Os meios eficazes, na
3.A Acessibilidade

presente na
valéncia x da SCME

prestacdo dos servigos
(isto é na existéncia ou,
ndo no meio de
transporte).

3.4-No atendimento
telefénico para duvidas ou
pedidos. (comunicagdo).

3.5-No atendimento por
email para duavidas ou
pedidos (comunicagdo).

4.1-Na satisfacao
4,0s produtos e

servigos
disponibilizados
pela valéncia x da

percebida com o
desenvolvimento activo
(pessoal) possibilitado
pelos servicos da valéncia

SCME x da organizacdo SCME.
(Tangibilidade
material) 4.2-Na satisfagdo

percebida com os servigos
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prestados?® pela valéncia
x da SCME e seus recursos
logisticos.

4.3-Na qualidade
percebida da informagdo
disponibilizada pela
valéncia x da SCME.

4.4- Na eficacia do tempo
de resposta (isto é a
tempestividade).

5.Caracteriza¢ao sociodemografica

5.1- Género: 1-Masculino 2-Feminino

5.2- |[dade: 1- Entre: 45 aos | 2- Entre :56 aos | 3- Entre: 66 aos 4- >Aos 86
55 65 86

40 Importa referir de forma individualizada os servigos prestados pela organizacdo que esta a ser
avaliada.
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5.3- Habilitagdes | 1- Auséncia de 2- 42 Classe 3-72 ano 4- Estudos

Literarias: habilitagdes (Ensino Basico) (Ensino Superiores
Secundario)

5.4- 1- Evora 2- Evora (extra 3- Fora do

Naturalidade de (intramuros) muros) concelho de

Residéncia: Evora

5.5- Portador de
alguma doenga:

1- Padece de alguma doenca

2- N3o padece de nenhuma doencga

Muito obrigado pela colaboragdo!
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Assembeleia Geral

Mesa Administrativa Conselho Fiscal

- Lar N2 Senhora da Visitagdo;

- Recolhimento Ramalho )
Barahona; - Creche Rainha Dona Leonor; - Farmacia SCME.

- Servigo de Apoio
Domiciliario.

Organigrama Institucional da Santa Casa da Misericordia de Evora.
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21. Apéndices:

Matrizes de analise e tratamento de dados estatisticos da valéncia:

Farméacia da Santa Casa da Misericordia de Evora (Utentes)

Micro-diagnostico da Farméacia da Santa Casa da Misericordia de Evora
(Utentes)

1.1- Variaveis Sociodemograficas

1.2- Variavel: Género

Variavel Género
em estudo:
Ndmero de
€asos 20 29
Frequéncia
percentuais 39,2 % 59,2 %
Moda
2 2
Média
1,71% 1,71%
Desvio
Padrdo 0,756% 0,756%

Tabela n°1 — Analise estatistica univariada de frequéncias da variavel
Género (l6gica do utente).
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1.3. Variavel: ldade

Variavel Idade
em estudo:
Ndmero de
casos 22 10 19
Frequéncia
percentuais 43,1% 19,6% 37,3%
Moda
1 1 1
Média
1,94% 1,94% 1,94%
Desvio
Padréo 0,904% 0,904% 0,904%

Tabela n°2 — Analise univariada da estatistica descritiva da variavel idade.
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1.4. Variavel: Habilitacdes literarias

Variavel HabilitacGes Literarias
em estudo:
NUmero de
casos 2 21 15 13
Frequéncia
percentuais 3.9% 41,2% 29,4% 25,5%
Moda
2 2 2 2
Média
2,76% 2,76% 2,76% 2,76%
Desvio
Padrdo 0,885% 0,885% 0,885% 0,885%

Tabela n°3 — Analise estatistica univariada da varidvel habilitacdo literaria
(I6gica do utente).
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1.5. Variavel: Naturalidade de Residéncia

Variavel Naturalidade de Residéncia
em estudo:
Ndmero de
casos 8 36 8
Frequéncia
percentuais 15,7% 70,6% 15,7%
Moda
2 2 2
Média
1,98% 1.98% 1,98%
Desvio
Padrdo 0,547% 0,547% 0,547%

Tabela n°4 — Analise estatistica univariada da variavel naturalidade de

residéncia (l6gica do utente).
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1.6. Valéncia: Portador de doenca

Variavel
em estudo: Portador de doenia
Ndmero de
casos 21 30
Frequéncia
percentuais 41,2% 58,8%
Moda
2 2
Média
1,59% 1,59%
Desvio
Padrao 0,497% 0,497%

Tabela n°5 — Analise estatistica univariada da variavel naturalidade de
residéncia (l6gica do utente).
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2. Caracterizagéo dos atributos da dimenséo da Satisfacéo:

2.1-Dimensdo: Percecdo global da Farmacia na SCME na autoestima e

desenvolvimento afetivo

Satisfeito-29,4%

Satisfeito-17,6%

Satisfeito-37,3%

Dimenséo A percecéo global da Farméacia na SCME na autoestima e
desenvolvimento afetivo e seus atributos
Atributos
Numero de | Muito satisfeito- | Muito Pouco Insatisfeito- 1
casos 36 Satisfeito-42 Satisfeito-1
Satisfeito-19 Pouco
Satisfeito- 5
Satisfeito-15 Satisfeito-9 Muito Satisfeito-23
Satisfeito-30
N&o aplicavel-1 | Muito
Satisfeito-22
Frequéncia | Muito Muito Pouco Insatisfeito-
percentuais | Satisfeito-70,6% | Satisfeito-82,4% Satisfeito-2,0% | 2,0%
Pouco

satisfeito- 9,8%

i Satisfeito-
Muito 45,1%
Satisfeito-58,8%
N&o aplicéavel- Muito
2,0% Satisfeito-
Satisfeito- 43,1%
Moda
5 5 5 4
Média
4,71% 4,82% 4,61% 4,29%
Desvio
Padrao 0,460% 0,385% 0,568% 0,729%
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Tabela n°6 —Analise estatistica univariada das dimensdes da percecdo global
da Farméacia da SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo e seus

atributos referentes (légica do utente).
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Dimensédo

: Envolvimento e participa¢cdo dos utentes na instituicao

Dimenséao

Atributos

Envolvimento e participacao dos utentes na valéncia Farmécia

Numero de | Pouco Pouco Pouco Pouco Pouco
€asos satisfeito-2 satisfeito-3 satisfeito-3 Satisfeito-3 Satisfeito-
4
Satisfeito-16 | Satisfeito-19 Satisfeito-8 Satisfeito-22 Satisfeito-
25
Muito Nao
Satisfeito-21 aplicavel-26
Muito Muito Nao sabe/Nao Muito
Satisfeito-31 | Insatisfeito-29 | responde- 18 Satisfeito-
Néo 15
Sabe/Nao
Responde-2 Ns/Nr-7
Frequéncia | Pouco Pouco Pouco Pouco Pouco
percentuais | Satisfeito- Satisfeito-5,9% | satisfeito-5,9% | Satisfeito- Satisfeito-
3,9% 5,9% 7,8%
Satisfeito- Satisfeito- Satisfeito- Satisfeito- Satisfeito-
31,4% 37,3% 15,7% 43,1% 49,0%
Muito Nao Muito
Satisfeito- aplicavel- Satisfeito-
41,2% 26% 29,4%
Muito Muito Nao sabe/Nao
satisfeito- satisfeito- responde-
60,4% 56,9% 37,3%
Ns/Nr-
13,7%
Néo
Sabe/Nao
Responde-
3,9%
Moda
5 5 5 5 4
Média
4,65% 4,51% 5,22% 4,45% 4,49%
Desvio
Padréo 0,627% 0,612% 0,878% 0,610% 0,834%
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Tabela n® 7 — Analise univariada estatistica da dimensdo: envolvimento e

participagdo, e seus atributos correspondentes (l6gica do utente).

Dimensdo: Acessibilidade de meios existentes

Dimenséo Acessibilidade de meios existentes
NUmero de | Muito Insatisfeito-1 Satisfeito- 13 Pouco
€asos Insatisfeito-1 satisfeito-1
Insatisfeito-3 Pouco Satisfeito-1 Muito Satisfeito-9
Satisfeito-20
Pouco satisfeito- | Satisfeito-20 Ns/Nr-18 Muito
7 satisfeito-14

Satisfeito-22 Muito Satisfeito-23

Ns/Nr-27
Muito satisfeito- | Nao aplicavel-6
15
Ns/Nr-3
Frequéncia | Muito Insatisfacdo- 2,0% Pouco
percentuais | insatisfeito- Satisfeito- satisfeito-2,0%
2,0% 25,5%
Insatisfeito- Pouco Satisfeito-
5,9% 2,0%
Satisfeito-
Pouco Satisfeito-39,2% 17,4%
Satisfeito- Muito satisfeito-
13,7% 39,2%
Satisfeito- Muito Satisfeito-
43,1% 41,55%
Muito
Muito satisfeito- | N&o aplicavel- Ns/Nr-35,3% | Satisfeito-
29,4% 11,8% 27,5%

Ns/Nr- 52,9%

Ns/Nr- 5,9%

Moda
4 5 5 6
Média
4,10% 4.65% 5,10% 5,31%
Desvio
Padrao 1,044% 0,779% 0,781% 0,836%
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Tabela n° 8-

dos meios e equipamentos e seus atributos relacionados (l6gica do utente).

Analise univariadada estatistica da dimensao: acessibilidade

Dimensédo: Produtos e servicos disponibilizados

percentuais

Satisfeito-31,4%

Satisfeito- 3,9%

Dimenséo Os produtos e servicos disponibilizados (Tangibilidade material)
pela valéncia Farmacia
Satisfacdo com | Satisfagdo com os Eficacia de resposta
Atributos 0S Servicos produtos
NUmero de | Satisfeito- 16 Pouco Insatisfeito- 1
casos Satisfeito-2
Satisfeito-23 Pouco Satisfeito- 2
Muito satisfeito- | Muito Satisfeito-25 Satisfeito-
34 17
Muito Satisfeito-29
Ns/Nr- 1
Ns/Nr-1 Ns/Nr-2
Frequéncia Pouco Insatisfeito- 2,0%

Satisfeito-45,1%

Pouco satisfeito- 3,9%

Muito satisfeito
66,7%

Muito Satisfeito-49,0%

Satisfeito- 33.3%

Muito satisfeito- 56.9 %

Ns/Nr-2,0%

Ns/Nr-2,0%

Ns/Nr- 3,9%

Moda 5 5 5
Média
4,71% 4,49% 4,76%
Desvio
Padrdo 4,49% 0,612% 0,728 %
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Tabela n® 9 — Anélise univariada estatistica da dimensdo: produtos e
servicos disponibilizados pela valéncia.

3. Teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da satisfacdo

na valéncia: Farmacia (utentes)

3.1. Analise da hierarquia4l dos atributos da dimenséo: A percecao global
da Farmacia na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo e seus

atributos, mais valorizados pelas respostas dos inquiridos

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Relacdo de empatia 9,80
b) Sensacdo de conforto e 8,94
segurancga
c) Flexibilidade e autonomia 8,27
d) Condi¢bes materiais e 6,52
imateriais

41 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos da dimensdo percepcdo global, estdo ordenados
em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Tabela n° 10— Hierarquia dos atributos da dimensdo: A percecdo global da

Farmacia na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo.

3.2. Analise da hierarquia* dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Farmacia

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséo
a) Utilizacdo de canais de 10,61

comunicacgao

b) Existéncia de 8,56
interlocutores de

comunicacao

c) Existéncia e/ou auséncia de 7,69
avaliacdo
d) Consultas de sugestdo de 7,40
melhoria

42 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos da dimensédo envolvimento e participacéo, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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e) Participacdo para expor 7,33

aspectos de melhoria

Tabela n® 11 - Hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Farmacia.

3. Anélise da hierarquia*® dos atributos da dimenséo: Acessibilidade de

meios na valéncia Farmaéacia

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Atendimento por e-mail 11,63

para duvidas ou pedidos

b) Atendimento por telefone 10,85
para davidas ou pedidos

c)Estados dos 8,14

meios/equipamentos

d)  Disponibilizacdo  da 5,74
informacéo

43 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Tabela n° 12 — Hierarquia dos atributos da dimensédo: Acessibilidade dos

meios na valéncia Farmacia

3.4. Analise da hierarquia** dos atributos da dimensao:

servicos disponibilizado (tangibilidade material)

Produtos e

Atributos da presente

dimensao

Hierarquia das médias dos atributos

disponibilizado

a) Satisfacdo com 0s servigos 9,00
prestados

b) Eficacia do tempo de 8,33
resposta

c)Satisfacdo com os produtos 7,66

Estatisticas do Teste de Friedman

NUmero de casos

51

Chi-Square 138,551

4 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servicos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Df 15

Asymp.Sig 0,000 Tabela n®13- Hierarquia dos atributos

dos atributos da dimensdo: Produtos e

servicos disponibilizados.

Anélise da existéncia ou inexisténcia de diferengas significativas pelo valor do teste (p) e, pelo
sigma (o)

Tabela n°l4- Anélise da existéncia ou inexisténcia de diferencas
significativas pelo valor do teste (p) e, pelo sigma (a).

4. Teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfacdo com os

produtos disponibilizados, e a sensa¢éo de conforto e seguranca em fungéo das habilitactes
literarias

Dos Atributos Satisfagdo com os Sensacdo de conforto e
produtos disponibilizados seguranca
Mann-Whitney U 141,500 157,500
Willcoxon W 261.000 277,000
Z - 0,573 0,000
Asymp. Sig. (2 -tailed) 0,567 1,000
Exact. Sig (1-tailed) 0,612 1,000

161



Tabela n® 15 - Analise comparativa entre a satisfacdo com os produtos
disponibilizados, e a sensacdo de conforto e, seguranca em funcdo das
habilitacOes literarias.

5. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensdes do inquérito por

questionario directo auto-administrado

5.1. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséao
percepcdo global da valéncia Farmacia. e desenvolvimento ativo e

autoestima

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Sensacao de conforto e

seguranga.
Cronbach Alpha’s-

b) Relacdo de empatia.

(0,740 %)

c) Flexibilidade e autonomia.

d) CondicGes materiais e

imateriais.

Tabela n° 16- Anéalise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo percepc¢do global da valéncia Farmacia, e desenvolvimento ativo e

autoestima
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5.3. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséao:
Envolvimento e participacéo

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

atraves dos cinco itens)

a) Existéncia e/ou auséncia de

avaliacdo

b) Utilizac&o de canais de

comunicacgao

Cronbach Alpha’s

c)Existéncia de interlocutores
de comunicacéo (0,660%)

d) Consultas de sugestéo e de

melhoria

e) Participacdo de sugestdes de

melhoria

Tabela n® 17- Analise da consisténcia interna parcelar das dimensdes:

Envolvimento e participacdo na valéncia Farmaécia.
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5.4. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Acessibilidade dos meios

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

através dos quatro itens)

a) Disponibilizagéo da

informacao.

b) Estado de meios e )
) Cronbach Alpha’s
equipamento.

(0,413%)

c)Atendimento por via
telefonica para esclarecer
davidas ou pedidos.

d) Atendimento por via
telefonica para esclarecer
davidas ou pedidos.

Tabela n°18- Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensado: Acessibilidade
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5.5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Produtos e Servicos disponibilizados

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
atraveés dos trés itens)

a) Satisfagdo com o0s servigos

prestados.
Cronbach Alpha’s

b) Satisfagdo com os produtos
i o (0,773 %)
disponibilizados.

c) Eficacia de tempo de resposta

Tabela n°19- Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensdo: Produtos e servigos disponibilizados.
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6. Analise de correlacéo

6.1. Analise de correlagBes (R de Pearson) dos atributos de satisfacao:
Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia

Existéncia de avaliagdo | Relacdo de empatia
Correlagéo de
) ) ) Pearson
Existéncia de avaliacéo 1 0,304
Sig.
0,030
N
51 51
Correlagéo de
Pearson
0,304 1
Relacdo de empatia Sig.
0,030
N
51
Tabela n°® 20 — Medicdo do processo de correlacdo entre as variaveis:

Existéncia de avaliacdo e a Relagdo de empatia.
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7. Andlise Fatorial

7.1. Anélise Fatorial exploratéria nas variaveis sociodemogréaficas (Género; ldade;

HabilitacGes Literarias: Naturalidade de residéncia; portador de doenca), e dos

atributos da satisfacédo (Participacdo para expor aspetos de melhoria)

Componentes Valores Préprios iniciais Somas de extracdo de carregamento ao
guadrado
%da %
variancia | cumulativa o
Total Total % da variancia
1 1,507% 30,149% | 30,149% 150,7% 30,149%
2 1,231% | 24,621% | 54,770% 1,231% 24, 621%
3 0,997% 19,496% | 74,716%
4 0,871% 17,414% 92,131%
5 0,393% 7,869% 100,00%
Método de extracdo: Analise do componente principal.
Tabela n°21-Analise estatistica multivariada — anélise fatorial -, das
variaveis sociodemograficas (Género; Idade; Habilitagbes Literarias;
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Naturalidade de residéncia; Portador de doenca), e o atributo da satisfacédo a

Participagdo para propor aspetos de melhoria.

Scree Plot
1,50
1 25+
1]
3 1,004
[
=
| =
€
=
W 7s-
0,50
0,25
T T T I I
1 2 3 4 5

Component Number

Gréfico 1 - Gréfico de sedimentagdo associacdo fatorial de estatistica multivariada.

O presente grafico de sedimentacdo (apresenta a quantidade descendente da variancia
explicada pelos fatores inicialmente encontrados, apresenta a analise do atributo da
satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhorias, e as variaveis socio-
demogréaficas: Género; Idade e HabilitacGes Literarias; Naturalidade de Residéncia e
Porta. Duas componentes sao selecionadas pelo modelo que se encontram superiores ao
valor de um (valor esse que se baseia no método de Kaiser, que € indicado quando o
namero de variaveis € menor que 30), onde os valores superiores ao valor de um sdo
selecionados, porém abaixo do valor de um. Neste caso os valores selecionados sdo: 1,507

(variavel: Portador de doenca) e 1,231 (varidvel: Habilitacdes literarias).
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Component Plot in Rotated Space
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Gréfico n°2 - Gréfico de componente em espago rotacionado.

Neste grafico de componente em espaco rotacionado, poderemos inferir o seguinte, a
Participacdo para propor aspetos de melhoria, esta positivamente relacionado com o fato
de o utente ser Portador de doenca, e também por outro lado com as habilitacGes literarias
deste. N&o estando as varidveis: Género e ldade, relacionadas com a Participagdo para
propor aspetos de melhoria.
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8. Regressdo® linear multipla

8.1. Relagdo linear multipla compreendida nas variaveis: Participacéo
para expor aspetos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues;
Satisfacdo com os servicos disponibilizados; Sensacdo de conforto e

seguranca; Relacdo de empatia

Modelo Sumario da regressao linear multipla:

Modelo R R ao quadrado | R ao quadrado | Desvio padrdo do erro
ajustado estimado
1 0,458 0,210 0,193 0,759

Tabela n°24 - Analise da regressdo linear multipla: Participacdo para expor
aspetos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Sensacdo de

conforto e seguranca; Relacdo de empatia.

4 Sendo a formula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a varidvel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Participagéo para expor aspectos de melhoria
10

o
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Grafico n°3 — Grafico de dispersao dos dados da regresséo linear multipla.

Através do presente grafico de dispersao, poderemos inferir o seguinte: a regressao linear
maltipla determina uma associacdo positiva entre as variaveis no modelo (os dados
seguem a reta para o lado direito), havendo uma ligeira dispersdo dos dados em torno da
reta, o que significa que, a reta de regressdo ajusta-se razoavelmente aos dados, pois 0
valor 0,458 r de Pearson ndo se encontra perto de 1. Deste modo, menos previsivel € a
previsdo dos valores em relacdo a y (Participacdo para propor aspetos de melhoria).
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9. Curva de Roc (Area Under the Curve)

9.1. Analise da sensibilidade e especificidade do atributo da satisfacdo de

consulta de sugestdes de melhoria

(masculino e feminino)

Variavel do teste: Consulta de gestbes de melhoria (atributo da satisfacdo percebida).

variavel sociodemogréafico género

Assintético 95% intervalo de

) - confianga
Area Erro do Desvio Assintoético Sig.
Padréo Valor mais baixo Valor mais
elevado
0,308 0,081 0,0151 0,222 0,538

Tabela n° 25 — Teste Area Under the Curve (analise do desempenho).
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9.2. Coordenadas da Curva de Roc (AUC), andlise da especificidade e da

sensibilidade.

Variavel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria.

Positivo se Sensibilidade 1-Especificidade
superior a, ou
igual a
2,00 1,000 1,000
3,50 0,950 0,935
4,50 0,350 0,613
6,00 0,000 0,000

Tabela n°26- Analise da Especificidade e Sensibilidade do atributo da

satisfacdo: Consulta de sugestdes de melhoria.

173



Matrizes de andlise e tratamento de dados estatisticos da valéncia:

Creche Rainha Dona Leonor da Santa Casa da Misericordia de Evora (Familias)

1. Micro-diagnostico da Creche Rainha Dona Leonor da Santa Casa da Misericordia de

Evora

1.1- Variaveis Sociodemogréficas

1.2- Variavel: Género

Variavel Género
em estudo:
Numero de
€asos 1 16
Frequéncia
percentuais 6,7 % 86,7 %
Moda
2 2
Média
2,00% 2,00%
Desvio
Padrao 0,594% 0,594%

Tabela n°27 — Analise estatistica univariada

Género (l6gica do Familiar).
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1.3. Variavel: ldade

Variavel em Idade
estudo:
< 45 anos
Numero de casos
17
Frequéncias
percentuais 100%
Moda
1
Média
2,0%
Desvio Padrao
0,000%

Tabela n°28 — Anélise univariada da estatistica descritiva da variavel idade.
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1.4. Variavel: Habilitacoes literarias

Variavel HabilitacOes Literarias
em
NUmero de
casos
3 7 7
Frequéncia
percentuais 6,7% 46,7% 46,7%
Moda
3 3 3
Média
3,40% 3,40% 3,40%
Desvio
Padrao 0,632% 0,632% 0,632%

Tabela n°29— Andlise estatistica univariada da variavel habilitacdo literaria

(l6gica do Familiar).
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1.5. Variavel: Naturalidade de Residéncia

Variavel Naturalidade de Residéncia
em estudo:
Numero de
casos 2 12 3
Frequéncia
percentuais 13,3% 80,0% 6,7%
Moda
2 2 2
Média
1,93% 1,93% 1,93%
Desvio
Padrao 0,458% 0,458% 0,458%

Tabela n°30 — Andlise estatistica univariada da variavel naturalidade de

residéncia (l6gica do familiar).
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2. Caracterizagdo dos atributos da dimenséo da Satisfacdo: A Percepcdo global da Creche

Dona Leonor na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo

Dimenséo A percepcéo global da Creche Rainha Dona Leonor na SCME na auto-
estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos

Atributos
Pouco Pouco Pouco
Satisfeito-1 Satisfeito- 5 Satisfeito-1 Satisfeito -1

NUmero de

casos Satisfeito-8 Satisfeito- 6
Satisfeito-5
Muito satisfeito- Muito satisfeito- 10 Muito Muito
9 Satisfeito-6 Satisfeito-8
Pouco Pouco Pouco
Satisfeito-6,7% Satisfeito-6,7% | Satisfeito-6,7%
Satisfeito-33,3%
Satisfeito-53,3% | Satisfeito - 40,0
%
Frequéncia
percentuais | Satisfeito-80,0% | Muito satisfeito- Muito Muito
66,7% Satisfeito-% satisfeito-
40,0 53,3%
Muito
Satisfeito-33,3%
Moda
5 5 4 5
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Média
4,53% 4,67% 4,33% 4,47%

Desvio
Padrao 0,640% 0,488% 0,617% 0,640 %

Tabela n°31-Anélise estatistica univariada das dimensdes da percepcao
global da Creche Rainha Dona Leonor da SCME na auto-estima e

desenvolvimento afetivo e seus atributos referentes (l6gica do familiar).
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2.2. Dimensao: Envolvimento e participacdo dos utentes na instituicdo

Dimensdo | Envolvimento e participacédo dos utentes na valéncia Creche Rainha Dona
Leonor
Atributos
Numero de | Pouco Pouco Pouco Pouco Pouco
casos satisfeito-4 | satisfeito-1 satisfeito-3 Satisfeito- 3 Satisfeito-
2
Satisfeito- Satisfeito-10
10 Satisfeito-7
Muito
i Satisfeito-12 | Satisfeito
N&o NS/Nr-4 Muito 1o
Sabe/N&o satisfeito-
Responde-1 5
Ns/Nr-2
Frequéncia | Pouco Pouco Pouco Pouco Pouco
percentuais | Satisfeito- Satisfeito-6,7% | satisfeito-20% | Satisfeito- Satisfeito-
26,6% 20% 13,3%
Satisfeito- Satisfeito-
66,7% 66,7% Satisfeito-
46,7 %
Muito
Satisfeito-
Né&o Ns/Nr- 22,7% Satisfeito - 73,3%
Sabe/Néo Muito 80%
Responde satisfeito-
6,7% 33,3% NS/NI-
13,3%
Moda
4 4 4 4 4
Média
3,87% 4,20% 4,13% 3,80% 4,00%
Desvio
Padrédo 0,743% 0,561% 0,743% 0,414% 0,535%

Tabela n°32— Analise univariada estatistica da dimensdo: Envolvimento e participacao,

e seus atributos correspondentes (I6gica do familiar).
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2.3. Dimensado: Acessibilidade de meios existentes

Dimensdo

Acessibilidade de meios existentes

Atributos

percentuais

Satisfeito- 60 %

Muito satisfeito-
20%

Ns/Nr-6,7 %

Muito Satisfeito-
33,3%

46,7%

Satisfeito- 6 Pouco
satisfeito-5
Pouco satisfeito- | Pouco Satisfeito-2 Muito Satisfeito-6
2 Satisfeito-7
Satisfeito-8 Ns/Nr-1 Muito
satisfeito-2
NGMero de Satisfeito-9
casos Pouco Ns/Nr-2
i isfeito- Satisfeito-1
MUito satisfeito- Muito Satisfeito-5
3
Ns/Nr- 1
Pouco Pouco
Satisfeito- Pouco Satisfeito- Satisfeito- 40% | satisfeito-
13,3% 13,3% 33,3%
Satisfeito- 40%
Frequéncia Satisfeito-53,3% Muito satisfeito-

Ns/Nr- 6,7%

Muito
Satisfeito-
13,3%

Pouco
Satisfeito- 6,7%

Ns/Nr-13,3 %

Moda
4 4 5 4
Meédia
4,00% 4,00% 5,00% 5,00%
Desvio
Padrdo
0,775% 0,676% 0,743% 1.033%
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Tabela n® 33- Analise univariadada estatistica da dimensado: acessibilidade

dos meios e equipamentos e seus atributos relacionados (l6gica do familiar).

Dimensédo: Produtos e servigcos disponibilizados

Dimenséo Os produtos e servicos disponibilizados (Tangibilidade material)
pela valéncia Creche Rainha Dona Leonor

Satisfacdo com | Satisfacdo com os Eficécia de resposta
Atributos 0S Servicos produtos
Numero de
casos Satisfeito- 7 Satisfeito-9 Satisfeito-10
Muito satisfeito-
6
Muito Satisfeito-6 Muito satisfeito- 5
Pouco
Satisfeito-2
Frequéncia
percentuais | Satisfeito-40%
Satisfeito-60% Satisfeito-66,7%

Muito satisfeito

46,7%
Muito Satisfeito-40% Muito satisfeito- 33,3%

Pouco

Satisfeito-13,3,

%
Moda

4 4 4
Média
4,00% 4,00% 4,00%

Desvio
Padrdo 0,507% 0,704% 0,488 %
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Tabela n° 34 — Analise univariada estatistica da dimensdo: Produtos e servigos

disponibilizados pela valéncia Creche Rainha Dona Leonor.

3. Teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da satisfacéo
na valéncia: Creche Rainha Dona Leonor (Familiar)

3.1. Analise da hierarquia dos atributos da dimenséo: A percepcdao global
da Creche Rainha Dona Leonor na SCME na auto-estima e
desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas

dos inquiridos

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Relacdo de empatia 11,53
b) Sensacdo de conforto e 10,47
segurancga
c) Flexibilidade e autonomia 9,00
d) Condicbes materiais e 10,23
imateriais
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Tabela n°® 35— Hierarquia dos atributos da dimensdo: A percepc¢do global da
Creche Rainha Dona Leonor na SCME na auto-estima e desenvolvimento
afectivo

3.2. Andlise da hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e
participacdo na valéncia Creche Dona Leonor

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensdo
a) Utilizacdo de canais de 7,76

comunicagao

b) Existéncia de 8,10
interlocutores de

comunicacgao

c) Existéncia e/ou auséncia de 5,67
avaliacao
d) Consultas de sugestdo de 5,30
melhoria
e) Participacdo para expor 6,63

aspectos de melhoria
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Tabela n°® 36— Hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Creche Rainha Dona Leonor.

3.3. Analise da hierarquia“ dos atributos da dimensdo: Acessibilidade de

meios na valéncia Creche Rainha Dona Leonor

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Atendimento por e-mail 6,90

para duvidas ou pedidos

b) Atendimento por telefone 10,53
para davidas ou pedidos

c)Estados dos 8,40

meios/equipamentos

d) Disponibilizacdo da 8,03

informacéo

Tabela n® 37— Hierarquia dos atributos da dimensédo: Acessibilidade dos

meios na valéncia Rainha Dona Leonor.

4 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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3.4. Analise da hierarquia*’ dos atributos da dimensdo: Produtos e

servicos disponibilizado (tangibilidade material)

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséao
a) Satisfacdo com 0s servigos 9,63
prestados
b) Eficacia do tempo de 9,20
resposta
c)Satisfacdo com os produtos 8,70
disponibilizado

Tabela n°38- Hierarquia dos atributos

Estatisticas do Teste de Friedman
dos atributos da dimensdo: Produtos e
MR 6 EeRes 15 servigos disponibilizados.
Chi-Square 53,688 Analise  da  existéncia  ou
Df 15 inexisténcia de diferencas
significativas pelo valor do teste (p)
Asymp.Sig 0,000 .
e, pelo sigma (a).

47 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servicos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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4. Teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfacdo com os

produtos disponibilizados, e a sensa¢éo de conforto e seguranca em fungéo das habilitactes
literarias

Dos Atributos Satisfacdo com os Sensacdo de conforto e
produtos disponibilizados seguranca
Mann-Whitney U 2,000 1,000
Willcoxon W 30,000 29,000
z -0,775 -1.291
Asymp. Sig. (2 -tailed) 0,439 0,197
Exact. Sig (1-tailed) 0,750 0,500

Tabela n°39 - Analise comparativa entre a satisfacdo com os produtos

disponibilizados, e a sensacdo de conforto e, seguranca em funcdo das
habilitacOes literarias.
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5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensfes do inquérito por

questionario directo auto-administrado

5.1. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensao
percepc¢ao global da valéncia Creche Rainha Dona Leonor e desenvolvimento

ativo e autoestima

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Sensacéo de conforto e

seguranga.
Cronbach Alpha’s

b) Relagéo de empatia.

(0,774%)

c) Flexibilidade e autonomia.

d) Condic¢des materiais e

imateriais.

Tabela n° 40- Anéalise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo percepcdo global da valéncia Creche Rainha Dona Leonor, e

desenvolvimento ativo e autoestima
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5.3. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Envolvimento e participacéo

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

através dos cinco itens)

a) Existéncia e/ou auséncia de

avaliagdo

b) Utilizacdo de canais de
comunicacgao
Cronbach Alpha’s

c)Existéncia de interlocutores
de comunicacéo (0,753%)

d) Consultas de sugestéo e de

melhoria

e) Participagdo de sugestdes de

melhoria

Tabela n® 41- Analise da consisténcia interna parcelar das dimensdes:

Envolvimento e participacdo na valéncia Creche Rainha Dona Leonor.
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5.4. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensao:

Acessibilidade dos meios

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Disponibilizag&o da

informacao.

b) Estado de meios e
) Cronbach Alpha’s
equipamento.

(0,776%)

c)Atendimento por via
telefénica para esclarecer

davidas ou pedidos.

d) Atendimento por via
telefonica para esclarecer

davidas ou pedidos.

Tabela n°42 Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensao: Acessibilidade.
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5.5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Produtos e Servicgos disponibilizados

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
atraves dos trés itens)

a) Satisfacdo com o0s servicos

prestados.
Cronbach Alpha’s

b) Satisfacdo com os produtos
i . (0,807%)
disponibilizados.

c) Eficacia de tempo de resposta

Tabela n°43- Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Produtos e servigos disponibilizados.
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6. Analise de correlacéo

6.1. Andlise de correlacdes (R de Pearson) dos atributos de satisfacao:
Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia

Relacdo de Empatia Existéncia e/ou
auséncia de avaliacdo
Correlagéo de
Pearson
1 0,263
Relagdo de Empatia Sig.
0,344
N
15 15
Correlacéo de
Pearson
0,263 1
Existéncia e/ou auséncia de | Sjg.
avaliacdo
0,344
N
15 15
Tabela n® 44 — Medicdo do processo de correlagcdo entre as variaveis:

Existéncia de avaliacdo e a Relacdo de empatia pela aplicacdo da Correlagéo

de Pearson
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7. Andlise Fatorial

7.1. Anélise Fatorial exploratéria nas variaveis sociodemogréaficas (Género; ldade;
HabilitacGes Literarias: Naturalidade de residéncia), e dos atributos da satisfacdo

(Participacdo para expor aspetos de melhoria)

Componentes Valores Préprios iniciais Somas de extracéo de carregamento ao
guadrado
% da|%
variancia | cumulativa o
Total Total % da variancia
1 1,876% 46,889% | 46,889% 1,865% 46,632%
2 1,004% | 25094% | 71,983% 1,014% 25,351%
3 0,768% 19,196% | 91,179%
4 0,353% 8,821% 100%

Método de extragdo: Analise do componente principal.

Tabela n°45-Analise estatistica multivariada — analise factorial - das
variaveis sociodemograficas (Género; Idade; Habilitagbes Literarias;
Naturalidade de residéncia), e o atributo da satisfagdo a Participacdo para

propor aspetos de melhoria.
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Gréfico n° 4 - Gréfico de sedimentacéo associacao fatorial de estatistica multivariada

O atual grafico de sedimentacdo (apresenta a quantidade descendente da variancia
explicada pelos fatores inicialmente encontrados, apresenta a analise do atributo da
satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhorias, e as variaveis socio-
demogréficas: Genero; ldade e HabilitagBes Literarias; Naturalidade de Residéncia e
Porta. Duas componentes sao selecionadas pelo modelo que se encontram superiores ao
valor de um (valor esse que se baseia no método de Kaiser, que é indicado quando o
namero de variaveis € menor que 30), onde os valores superiores ao valor de um sdo
selecionados, porém abaixo do valor de um. Neste caso os valores selecionados séo: 1,876

(variavel: Habilitacdes literarias) e 1,004 (variavel: Naturalidade de Residéncia).
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Component Plot in Rotated Space
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Tabela n°%- Grafico de componente em espaco rotacionado.

No atual grafico de componente em espaco rotacionado, poderemos deduzir o seguinte,
o atributo de satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhoria, ndo esta
relacionado nem positiva, nem negativamente com as variaveis sociodemograficas as
variaveis: Genero; Naturalidade de Residéncia e habilitacdes literarias (a variavel Idade

é excluida da analise fatorial exploratoria, por ter variancia de 0,000, cujo valor, ndo é

Component 1

admitido na analise fatorial exploratdria).
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8. Regressdo® linear multipla

8.1. Relagdo linear multipla compreendida nas variaveis: Participacéo
para expor aspetos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues;
Satisfacdo com os servicos disponibilizados; Sensacdo de conforto e

seguranca; Relacdo de empatia

Modelo Sumario da regressao linear multipla:

Modelo R R ao quadrado | R ao quadrado | Desvio padrdo do erro
ajustado estimado
1 0,739 0,546 0,422 0,406

Tabela n°46- Analise da regressdo linear multipla: Participacdo para expor
aspectos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Sensacdo de

conforto e seguranca; Relacdo de empatia.

4 Sendo a formula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a varidvel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Participagao efectiva

1,0

Expected Cum Prob

0,2

o0 | T T
oo 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob

Grafico n% — Grafico de dispersao dos dados da regresséo linear multipla.

No atual gréfico de disperséo de dados, poderemos entender o seguinte: a regressao linear
maltipla determina uma associacdo positiva entre as variaveis no modelo (os dados
seguem a reta para o lado direito), havendo uma ligeira dispersao dos dados em torno da
reta, nomeadamente dois outliers (valores extremos) entre 0,8 e 1,0 o que significa que,
a reta de regressdo ajusta-se bem aos dados, pois o valor 0,739 r de Pearson que se
encontra perto de 1. Deste modo, assume-se como mais previsivel, a previsao dos valores

em relacdo a y (Participacdo para propor aspetos de melhoria).
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9. Curva de Roc (Area Under the Curva— AUC - €)

9.1. Anélise da sensibilidade e especificidade do atributo da satisfacdo de

consulta de sugestbes de melhoria variavel sociodemografico género

(masculino e feminino)

Variavel do teste: Consulta de gestdes de melhoria (atributo da satisfacdo percebida).

Assintotico 95% intervalo de

i ) - confianga
Area Erro do Desvio Assintotico Sig.
Padréo Valor mais baixo Valor mais
elevado
0,607 0,225 0,728 0,108 1,000

Tabela n° 47— Teste Area Under the Curve (analise do desempenho).
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9.2. Coordenadas da Curva de Roc (AUC), andlise da especificidade e da

sensibilidade

Variavel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria

Positivo se Sensibilidade 1-Especificidade
superior a, ou
igual a
2,00 1,000 1,000
3,50 1,000 0,786
5,00 0,000 0,000

Tabela n°48- Analise da Especificidade e Sensibilidade do atributo da

satisfacdo: Consulta de sugestdes de melhoria.
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Matrizes de analise e tratamento de dados estatisticos da valéncia:

Cantina Social da Santa Casa da Misericordia de Evora (Utentes)

1. Micro-diagnostico da Cantina Social da Santa Casa da Misericordia de Evora (Utentes)

1.1- Variaveis Sociodemograficas

1.2- Variavel: Género

Variavel

em estudo: Género

Numero de
€asos 12 8

Frequéncia

percentuais 60,0% 35,0%
Moda 1 1
Média 1,50% 1,50%
Desvio
Padrao 0,761% 0,761%

Tabela n°49— Anélise estatistica univariada

Género (l6gica do utente).
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1.3. Variavel: Idade

Variavel Idade
em estudo:
Ndmero de
€asos 11 6 2
Frequéncia
percentuais 55,0% 30,0% 15,0%
Moda 1 1 1
Média 1,60% 1,60 1,60%
Desvio 0,754% 0,754% 0,754%
Padréo

Tabela n°50 — Andlise univariada da estatistica descritiva da variavel idade
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4. Variavel: HabilitacOes literarias

HabilitacOes Literarias

Variavel em
estudo:
NUmero de
€asos 1 16 2
Frequéncia
percentuais 5,0 % 80,0% 15,0%
Moda 2 2 2
Média 2,00% 2,00% 2,00%
Desvio 0,447% 0,447% 0,447%
Padrdo

Tabela n°51— Andlise estatistica univariada da variavel habilitagdo literaria

(l6gica do utente).
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1.5. Variavel: Naturalidade de Residéncia

Variavel Naturalidade de Residéncia
em estudo:
Numero de
€asos 1 18
Frequéncia
percentuais 5,0% 95,0%
Moda 2 2
Média 2,00% 2,00%
Desvio 0,224% 0,224%
Padrdo

Tabela n°52— Analise estatistica univariada da variavel naturalidade de
residéncia (l6gica do utente).
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2. Caracterizacéo dos atributos da dimenséo da Satisfacéo:

2.1-Dimens&o: Percecgdo global da Cantina Social na SCME na autoestima e

desenvolvimento afetivo.

Frequéncia

Dimenséo A percecéo global da Cantina Social na SCME na autoestima e
desenvolvimento afetivo e seus atributos
Atributos
Muito satisfeito- | Muito Pouco Insatisfeito- 2
8 Satisfeito-11 Satisfeito-1
Satisfeito-6 Pouco
NUmero de Satisfeito- 1
€asos Satisfeito-10 Satisfeito-5 Muito Satisfeito-
Satisfeito-8 11
Muito Muito
Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito-4 Insatisfeito-1 Satisfeito-5
2 Ns/Nr-4 Ns/Nr- 1
Muito Muito Pouco Insatisfeito-
Satisfeito-40% Satisfeito-55% Satisfeito-5% 10%
Pouco

satisfeito- 5%

percentuais Satisfeito-30%
Satisfeito-50% Satisfeito-25%
i Satisfeito- 55%
Muito
Satisfeito-40%
Pouco Pouco satisfeito-20%
Satisfeito-10% Muito Muito
Insatisfeito-5% | Satisfeito-25%
Ns/Nr-20% Ns/Nr- 5%
Moda 4 5 5 4
Média 4,00% 5,00% 5,00% 4,00%
Desvio 0,657% 0,813% 1,118% 0,968%
Padrdo
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Tabela n°53 —Anélise estatistica univariada das dimensdes da percepcéo
global da Cantina Social da SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo

e seus atributos referentes (légica do utente).
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2.2. Dimensao: Envolvimento e participacdo dos utentes na instituicdo

Dimenséo Envolvimento e participacédo dos utentes na valéncia Cantina Social
Atributos
Insatisfeito - | Muito Muito Muito Muito
1 insatisfeito-1 insatisfeito -1 | insatisfeito -1 | insatisfeit
o-1
Pouco Pouco Pouco Pouco
satisfeito - Pouco satisfeito-2 satisfeito -5 satisfeito-
NUmero de | 2 satisfeito-1 3
Casos Satisfeito-6 Satisfeito-6 Satisfeito-6 Satisfeito-
9
Muito Muito
Satisfeito-8 Satisfeito-11 Muito Muito Satisfeito-
Néo satisfeito-4 satisfeito-4 1
Sabe/Ndo
Responde -3 | Muito
satisfeito-7 Ns/Nr-7 Ns/Nr-4 Ns/Nr-6
Insatisfeito- | Muito Muito Muito Muito
5% insatisfeito-5% | insatisfeito- insatisfeito- insatisfeit
5% 5% 0- 5%
Frequéncia | Pouco Pouco Pouco Pouco
percentuais | satisfeito- Pouco satisfeito-10% | satisfeito-25% | satisfeito-
10% satisfeito-5% 15%
Satisfeito- Satisfeito-30% | Satisfeito- Satisfeito-
30% 30% 45%
Muito
Muito Satisfeito- 55% | Muito Muito satisfeito-
satisfeito- satisfeito- 20% | satisfeito-20% | 5%
40%
Néo Muito
Sabe/Né&o Satisfeito-35% | Ns/Nr-35% Ns/Nr-20% Ns/Nr-
Responde- 30%
15%
Moda 4 4 6 4 4
Média 4,00 % 4,00% 5,00% 4,00% 4,00%
Desvio
Padrdo 1,046% 0,933% 1,348% 1,322% 1,348%
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Tabela n° 54— Andalise univariada estatistica da dimensdo: Envolvimento e

participacdo, e seus atributos correspondentes (l6gica do utente).
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2.3. Dimensado: Acessibilidade de meios existentes

Dimensdo

Numero de
€asos

Muito
Insatisfeito-1

Acessibilidade de meios existentes

Pouco Satisfeito-3

Insatisfeito-1

Atributos

Insatisfeito-2

Pouco satisfeito- | Pouco

1 satisfeito-3
Insatisfeito-1 Satisfeito-1 Satisfeito-5
Pouco satisfeito- | Satisfeito-6 Muito Muito
1 insatisfeito-1 satisfeito-4
Satisfeito-10 Muito Satisfeito-4

Ns/Nr-16 Ns/Nr-5
Muito satisfeito- | NS/Nr-7
3 Muito

Frequéncias
percentuais

Ns/Nr-4 insatisfeito-1
Muito Pouco Satisfeito-
insatisfeito- 15% Insatisfeito- 5% | Insatisfeito-
5,0% 10%

Pouco satisfeito- | Pouco

0, 1 1tO- 0,

Insatisfeito- 5% satisfeito-15%
5,0% _

Satisfeito-5%
Pouco Satisfeito-30% Satisfeito-25%

Satisfeito-5,0 %

Satisfeito- 50%

Muito Satisfeito-
20%

Muito
insatisfeito- 5%

Muito satisfeito-
15%

Ns/Nr- 20%

Néo aplicavel-35 %

Ns/Nr- 80%

Muito
Satisfeito-20%

Ns/Nr- 20%

Muito
insatisfeito-5%

Moda 4 6 6 4
Média 4,00% 5,00% 6,00% 4,00%
Desvio 1,293% 1,118% 1,525% 1,508%
Padrdo
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Tabela n°55Analise univariadada estatistica da dimensao: Acessibilidade dos

meios e equipamentos e seus atributos relacionados (l6gica do utente).

2.4. Dimensdo: Os produtos e servicos disponibilizados pela valéncia Cantina

Social
Dimenséo Os produtos e servicos disponibilizados (Tangibilidade material)
pela valéncia Cantina Social
Satisfagdo com Satisfacdo com os Eficécia de resposta
Atributos 0S Servicos produtos
Insatisfeito- 2 Insatisfeito-1 Insatisfeito- 1
Pouco Satisfeito- 2
NUmero de |55, satisfeito- | Pouco satisfeito-2
casos 1 Satisfeito-8
Satisfeito-8 Satisfeito-5
Muito satisfeito- | Muito satisfeito-8 Muito Satisfeito-9
8
Ns/Nr-1 Ns/Nr-4
Insatisfeito- 5% Insatisfeito- 5%
Insatisfeito-10%
i ito- 0,
Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito-10% Pouco satisfeito- 10%
Frequéncia 5%
percentuais
Satisfeito 40% Satisfeito-25%
Satisfeito- 40%
Muito satisfeito- | Muito satisfeito-40%
40%
. SPIT
Ns/Nr-5% NS/NI-20% Muito satisfeito- 45%
Moda 4 4 5
Média 4,00% 4,00% 4%
1,020 % 1.095% 0,851%

209




Desvio
Padrdo

Tabela n® 56- Anaélise univariada estatistica da dimensdo: produtos e

servicos disponibilizados pela valéncia.

3. Teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da satisfacdo

na valéncia: Cantina Social (utentes)

3.1. Anélise da hierarquia® dos atributos da dimensé&o: Percec¢do global
da Cantina Social na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo e

seus atributos, mais valorizados pelas respostas dos inquiridos

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséao
a) Relagéo de empatia 9,00
b) Sensacdo de conforto e 8,53
seguranga
c) Flexibilidade e autonomia 9,23
d) CondicGes materiais e 7,55
imateriais

49 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos da dimensdo percepcéo global, estdo ordenados
em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Tabela n°® 57— Hierarquia dos atributos da dimensdo: Percegdo global da

Cantina Social na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo do utente.

3.2. Analise da hierarquia® dos atributos da dimensédo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Cantina Social

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséo
a) Utilizacdo de canais de 9,50

comunicacgao

b) Existéncia de 8,68
interlocutores de

comunicagao

c) Existéncia e/ou auséncia de 7,65
avaliacao

d) Consultas de sugestdo de

melhoria
7,58

%0 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos da dimenséo envolvimento e participacdo, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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e) Participacdo para expor 8,28

aspectos de melhoria

Tabela n°® 58- Hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Cantina Social.

3.3. Andlise da hierarquia® dos atributos da dimensdo: Acessibilidade de

meios na valéncia Cantina Social

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Atendimento por e-mail 7,98

para duvidas ou pedidos

b) Atendimento por telefone 12,33
para davidas ou pedidos

c)Estados dos 9,90

meios/equipamentos

d) Disponibilizagdo da 8,03
informacéo

51 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Tabela n° 59 — Hierarquia dos atributos da dimensédo: Acessibilidade dos

meios na valéncia Cantina Social.

3.4. Analise da hierarquia® dos atributos da dimensdo: Produtos e

servicos disponibilizado (tangibilidade material)

Atributos da presente

dimensao

Hierarquia das médias dos atributos

disponibilizado

a) Satisfacdo com os servicgos 8,33
prestados

b) Eficacia do tempo de 8,60
resposta

c)Satisfacdo com os produtos 4,88

Estatisticas do Teste de Friedman

Tabela n°60- Hierarquia dos atributos
dos atributos da dimensdo: Produtos e

servigos disponibilizados.

Analise da existéncia ou inexisténcia de

diferencas significativas pelo valor do teste (p)

e, pelo sigma (o)

Tabela n°61- Andlise da existéncia ou

Ndmero de casos 20
Chi-Square 40,207
Df 15
Asymp.Sig 0,000

inexisténcia de diferencas

52 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servicos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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significativas pelo valor do teste (p) e, pelo sigma (a).

4. Teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfacdo com os
produtos disponibilizados, e a sensa¢éo de conforto e seguranca em fungéo das habilitacoes

literarias
Dos Atributos Satisfacdo com os Sensacdo de conforto e
produtos disponibilizados seguranca
Mann-Whitney U 22,500 23,500
Willcoxon W 158,500 29,500
Z -0,176 -0,062
Asymp. Sig. (2 -tailed) 0,860 0,951
Exact. Sig (1-tailed) 0,875 0,958

Tabela n® 62 - Andlise comparativa entre a satisfacdo com os produtos
disponibilizados, e a sensacdo de conforto e, seguranca em funcdo das
habilitacdes literarias.
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5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensfes do inquérito por

questionario directo auto-administrado

5.1. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséo:
Percecdo global da valéncia Cantina Social e desenvolvimento ativo e

autoestima

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Sensacao de conforto e

seguranga.
Cronbach Alpha’s-

b) Relacéo de empatia.

(0,704%)

c) Flexibilidade e autonomia.

d) CondicGes materiais e

imateriais.

Tabela n° 62- Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo percecdo global da valéncia Cantina Social, e desenvolvimento

ativo e autoestima.
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5.3. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Envolvimento e participagao

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

atraveés dos cinco itens)

a) Existéncia e/ou auséncia de

avaliagdo

b) Utilizacdo de canais de
comunicacgao

Cronbach Alpha’s

c)Existéncia de interlocutores
de comunicacéo (0,804%)

d) Consultas de sugestéo e de

melhoria

e) Participagdo de sugestdes de

melhoria

Tabela n® 63- Analise da consisténcia interna parcelar das dimensdes:

Envolvimento e participacdo na valéncia Cantina Social
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5.4. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Acessibilidade dos meios

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

através dos quatro itens)

a) Disponibilizagéo da

informacao.

b) Estado de meios e
) Cronbach Alpha’s
equipamento.

(0,765%)

c)Atendimento por via
telefonica para esclarecer

davidas ou pedidos.

d) Atendimento por via
telefonica para esclarecer
davidas ou pedidos.

Tabela n°64- Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade.
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5.5. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséao:
Produtos e Servigos disponibilizados

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
atraveés dos trés itens)

a) Satisfacdo com o0s servicos

prestados.
Cronbach Alpha’s

b) Satisfacdo com os produtos
. - (0,795%)
disponibilizados.

c) Eficécia de tempo de resposta

Tabela n°65- Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensdo: Produtos e servigos disponibilizados.
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6. Analise de correlacéo

6.1. Analise de correlagBes (R de Pearson) dos atributos de satisfacdo:

Existéncia de avaliacdo e Relacdo de empatia

Existéncia de avaliagdo | Relacdo de empatia
Correlagéo de
Pearson
1 0,781
Existéncia de avaliagdo | Sig.
0,000
N
20 20
Correlagéo de
Pearson
0,781 1
Relacéo de empatia
Sig.
0,000
N
20 20

- Correlagéo é significativa ao nivel de confianca de 0,05% (2- tailled) -.

Tabela n® 66— Medicdo do processo de correlagdo entre

Existéncia de Avaliagdo e a Relagdo de Empatia.
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7. Andlise Fatorial

7.1. Andlise Fatorial exploratoria nas varidveis sociodemograficas (Género; ldade;
HabilitacOes Literarias), e dos atributos da satisfagdo (Participacéo Efetiva)

Valores Préprios iniciais Somas de extracéo de carregamento ao
guadrado
Componentes
%da %
variancia |cumulativa -
Total Total % da variancia
1 1,300% 32,492% | 32,492% % %
2 1,028% | 25691% | 58.183% % %
3 0,980% 24,489% | 82,672%
4 0,693% 17,328% 100%

Método de extracao: Analise de componentes principais.

Tabela n°67 -Anélise estatistica multivariada — anélise fatorial - das varidveis
sociodemogréaficas (Género; Idade; Habilitacdes Literarias; Participacdo Efetiva), e

o0 atributo da satisfagdo: Participacdo para propor aspetos de melhoria.
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Scree Plot

Eigenvalue
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Grafico n°7- Grafico de sedimentacéo associacao fatorial de estatistica multivariada

O atual gréfico de sedimentacdo (apresenta a quantidade descendente da variancia
explicada pelos fatores inicialmente encontrados, apresenta a analise do atributo da
satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhorias, e as variaveis socio-
demogréaficas: Género; Idade e Habilitacbes Literarias; Naturalidade de Residéncia e
Porta. Duas componentes sdo selecionadas pelo modelo que se encontram superiores ao
valor de um (valor esse que se baseia no método de Kaiser, que € indicado quando o
namero de variaveis € menor que 30), onde os valores superiores ao valor de um sdo
selecionados, porém abaixo do valor de um. Neste caso os valores selecionados sdo: 1,300

(variavel: Género) e 1,028 (variavel: Habilitacdes literarias).
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Component Plot in Rotated Space
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Gréfico n°8 - Grafico de componente em espago rotacionado.

No atual gréafico de componente em espaco rotacionado, poderemos deduzir o seguinte,
o atributo de satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhoria, esté relacionado
positivamente com as variaveis sociodemograficas as variaveis: Género e HabilitacGes
Literarias, por conseguinte ndo estando associada com a varidvel ldade (a variavel
Naturalidade de Residéncia, é excluida da analise fatorial exploratdria, por ter variancia

de 0,000, cujo valor, ndo é admitido na analise fatorial exploratoria).
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8. Regressao® linear multipla

8.1. Relagdo linear multipla compreendida nas variaveis: Participacéo
para expor aspetos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues;
Satisfacdo com os servicos disponibilizados; Sensacdo de conforto e

seguranca; Relacdo de empatia

Modelo Sumario da regressao linear multipla:

Modelo R R ao quadrado | R ao quadrado | Desvio padrdo do erro
ajustado estimado
1 0,589 0,347 0,225 1,187

Tabela n°68 - Analise da regressdo linear multipla: Participacdo para expor
aspectos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Sensacdo de

conforto e seguranca; Relacdo de empatia.

%3 Sendo a férmula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢do da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Participagao efectiva
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Gréfico n® - Gréfico de componente em espago rotacionado.

No presente grafico de dispersdo de dados, poderemos entender o seguinte: a regressao
linear maltipla determina uma associacdo positiva entre as variaveis no modelo (os dados
seguem a reta para o lado direito), ndo havendo uma significativa dispersdo dos dados em
torno da reta, nomeadamente dois outliers (valores extremos). Podemos deduzir que, a
reta de regressdo ajusta-se razoavelmente aos dados, pois o valor 0,589 r de Pearson que
se encontra afastado do valor de 1. Deste modo, assume-se como menos previsivel, a

previsdo dos valores em relacdo a y (Participacao para propor aspetos de melhoria).
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9. Curvade Roc (Area Under the Curve)

9.1. Analise da sensibilidade e especificidade do atributo da satisfacdo de
consulta de sugestBes de melhoria variavel sociodemografico género

(masculino e feminino)

Variavel do teste: Consulta de gestbes de melhoria (atributo da satisfacdo percebida).

Assintotico 95% intervalo de

) - confianga
Area Erro do Desvio Assintotico Sig.
Padrdo Valor mais baixo Valor mais
elevado
0,536 0,140 0,787 0,263 0,810

Tabela n°69 — Teste Area Under the Curve (analise do desempenho da curva).
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9.2. Coordenadas da Curva de Roc (AUC), anélise da especificidade e da

sensibilidade

Variavel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria.

Positivo se Sensibilidade 1-Especificidade
superior a, ou

igual a

0,00 1,000 1,000
2,00 1,000 0,875
3,50 0,750 0,625
4,50 0,334 0,500
5,50 0,250 0,125
7,00 0,000 0,000

Tabela n°70 Analise da Especificidade e Sensibilidade do atributo da

satisfacdo: Consulta de sugestdes de melhoria.
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Matrizes de analise e tratamento de dados estatisticos da valéncia:
Lar Nossa Senhora da Visitagio da Santa Casa da Misericordia de Evora (Utentes)

1. Micro-diagndstico da Lar Nossa Senhora da Visitacdo da Santa Casa da Misericordia de

Evora (Utentes)

1.1- Variaveis Sociodemograficas

1.2- Variavel: Género

Variavel Género
em estudo:
Ndmero de
€asos 4 13
Frequéncia
percentuais 23,5% 76,5%
Moda
2 2
Média
1,76% 1,76%
Desvio
Padrdo 0,437% 0,437%

Tabela n°71 — Analise estatistica univariada de frequéncias da variavel

Género (l6gica do utente).
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1.3. Variavel: ldade

Idade
Variavel em
Shee Dos 66 a0s 86 >86
NUmero de casos 9 8
Frequéncias
percentuais 52,9% 47,1%
Moda 4 4
Média 4.47% 4.47%
Desvio Padrao 0,514% 0,514%

Tabela n°72 — Anélise univariada da estatistica descritiva da variavel
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1.4. Variavel: Habilitacdes literarias

Variavel
em
estudo:

HabilitagOes Literarias

Ndmero de 4 10 2 1
€asos

Frequéncia

percentuais 23,5% 58,8% 11,8% 5,9%
Moda 2 2 2 2
Média 2,00% 2,00% 2,00% 2,00%
Desvio 0,791% 0,791% 0,791% 0,791%
Padrao

Tabela n°73 — Analise estatistica univariada da variavel habilitacdo literaria

(I6gica do Utente).

1.5. Variavel: Naturalidade de Residéncia

Variavel Naturalidade de Residéncia
em estudo:
Ndmero de
€asos 17
Frequéncia
percentuais 100%
Moda 1
Média 1,00%
Desvio
Padrdo 0,000%
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Tabela n°74 — Andlise estatistica univariada da varidvel naturalidade de

residéncia (légica do familiar)

2. Caracterizacéo dos atributos da dimenséo da Satisfacdo: A Percecao global do Lar Nossa

Senhora da Visitagdo na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo

Dimenséo A percecio global do Lar Nossa Senhora da Visitagdo na SCME na
auto-estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos

Atributos
Insatisfeito- 1 Insatisfeito-1
Satisfeito-10
Pouco Satisfeito-12
Pouco satisfeito-2 satisfeito-2
Numero de
Casos Satisfeito-8
Muito
L Satisfeito-5
Muito Satisfeito-11 Muito
satisfeito- 7 Satisfeito-5
Muito satisfeito-3 Ns/Nr-1
Insatisfeito-
Insatisfeito- 5,9% 5,9%
Satisfeito- Satisfeito -
58,8% 70,6%
Pouco
. satisfeito-11,8%
Frequéncia Pouco satisfeito-11,8%
percentuais Satisfeito-
47,1%
Muito Satisfeito- 64,7% Muito
Satisfeito- satisfeito-29,4% | Muito
41,2% satisfeito-
29,4%
Muito satisfeito-17,6% | Ns/Nr-5,9%
Moda
4 4 4 4
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Média
4,00% 3,94% 4,18% 4,29%

Desvio
Padrdo 0,507% 0,748% 0,951% 0,470 %

Tabela n°75 —Analise estatistica univariada das dimensdes da percecéo global
do Lar Nossa Senhora da Visitacdo a SCME na auto-estima e desenvolvimento
afetivo e seus atributos referentes (légica do utente)
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2.2. Dimensao: Envolvimento e participacdo dos utentes na instituicdo

Dimensdo | Envolvimento e participacédo dos utentes na valéncia Lar Nossa Senhora
da Visitagdo
Atributos
Satisfeito-3 Insatisfeito-3 Pouco Insatisfeito- 3 | Insatisfeit
satisfeito-1 0-2
Muito Pouco
NUmero de | satisfeito-2 satisfeito-5 Satisfeito-7 Pouco Pouco sa
€asos — satisfeito-8 tisfeito-9
Satisfeito-5
N&o Muito Nao sabe/Nao Satisfeito-5 Satisfeito-
Sabe/Néo satisfeito-1 Responde-9 5
Responde-12 | _
Nao sabe/Nao . .
Responde-3 Ndo sabe/Nao | \ionieq
responde-1
Satisfeito- Insatisfeito- Pouco Insatisfeit
17,6% 17,6% satisfeito- Insatisfeito- 0-11,8%
5,9% 17,6%
Muito Pouco Pouco
satisfeito- satisfeito- Satisfeito- satisfeito- Pouco
11,8% 29,4% 41,2% 47,1% satisfeitos
-52,9%
Frequéncia
percentuais
Satisfeito- Satisfeito-
29,4% 29,4%
Satisfeito-
29,4%
Nao Muito
Sabe/Néo satisfeito- 5,9% | N&o responde-
Responde 52,9% N&o sabe/Nao
70,6% responde- NS/Nr-
. . p 0
N&o sabe/Nao 5.9% 5,9%
responde-
17,6%
Moda 3 6 6 3 3
Média 3,76% 5,53% 5,00% 3,29% 3,35%
Desvio
Padréo 1,348 % 0,800% 1,118% 0,985% 0,931%
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Tabela n® 76 — Analise univariada estatistica da dimensdo: Envolvimento e

Participacdo, e seus atributos correspondentes (l6gica do utente).
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2.3. Dimensao: Acessibilidade dos meios existentes

Dimensdo Acessibilidade de meios existentes
Atributos
Pouco
Insatisfeito-1 Insatisfeito-1 satisfeito-1
. Pouco satisfeito-2
Pouco satisfeito-4 Satisfeito-2
Numero de Ns/Nr-17
€asos Satisfeito-8 Satisfeito-7
Muito satisfeito-2 Muito satisfeito-3 Ns/Nr-14
Ns/Nr- 2 Ns/Nr-4
Insatisfeito-5,9 %
Insatisfeito- 5,9%
Pouco
satisfeito-
0,
Pouco satisfeito- . 5,9%
| 2350 Pouco satisfeito-
Frequéncia ' 11,8%
percentuais | Satisfeito- 47,1%
Satisfeito-41,2%
Ns/Nr- 100%
Muito satisfeito- Satisfeito-
11,8% ) L 11,8%
Muito Satisfeito-
17,6%
NS/Nr'll,S% Ns/Nr-
Ns/Nr- 23,5% 82,4%
Moda 4 4 6 6
Média 4,00% 4,41% 5,59% 6,00%
Desvio
Padrao 1,061% 1,176% 0,939% 0,000%
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Tabela n°77- Andlise univariadada estatistica da dimensao: acessibilidade

dos meios e equipamentos e seus atributos relacionados (l6gica do utente).
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2.4 Dimensdo: Os produtos e servigcos disponibilizados (Tangibilidade

material) pela valéncia Lar Nossa Senhora da Visitacdo

percentuais

Satisfeito 29,4%

Satisfeito-29,4%

Dimenséo Os produtos e servicos disponibilizados (Tangibilidade material)
pela valéncia Lar Nossa Senhora da Visitagdo
Satisfagdo com Satisfagdo com os Eficécia de resposta
Atributos 0S Servicos produtos
Insatisfeito- 1 Insatisfeito-1 Insatisfeito-3
Numero de
Casos Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito-3 Pouco satisfeito-1
9
Satisfeito-5 Satisfeito-9 Satisfeito- 8
Muito
Satisfeito-2 Muito satisfeito-4 Muito satisfeito-5
Insatisfeito-
5,9% Insatisfeito-5,2% Insatisfeito-17,6%
Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito-17,6% | Pouco satisfeito- 5,9%
52,9%
Frequéncia

Satisfeito- 47,1 %

Muito satisfeito
-11,8%

Muito satisfeito-11,8%

Muito satisfeito-29,4%

Moda 3 4 4
Média 3,47% 3,94% 3,88%
Desvio 0,800% 0,827% 1,054%
Padrdo
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Tabela n® 78 — Analise univariada estatistica da dimensdo: Produtos e

servigos disponibilizados pela valéncia Lar Nossa Senhora da Visitagéo.

3. Teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da satisfacdo
na valéncia: Lar Nossa Senhora da Visitacdo (utentes)

3.1. Analise da hierarquia dos atributos da dimenséo: A percecao global
do Lar Nossa Senhora da Visitacdo na SCME na auto-estima e
desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas

dos inquiridos

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Relacdo de empatia 7,32%
b) Sensacdo de conforto e 9,35%
segurancga
c) Flexibilidade e autonomia 8,24%
d) Condi¢bes materiais e 8,56%
imateriais

Tabela n° 79— Hierarquia dos atributos da dimensédo: A percec¢do global do
Lar Nossa Senhora da Visitagdo na SCME na auto-estima e desenvolvimento

afetivo.
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3.2. Analise da hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Lar Nossa Senhora da Visitacao

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséo
a) Utilizacdo de canais de 10,97%

comunicacao

b) Existéncia de 13,06%
interlocutores de

comunicacgao

c) Existéncia e/ou auséncia de 6,41%
avaliacdo
d) Consultas de sugestdo de 4,32%
melhoria
e) Participacdo para expor 4,62%

aspectos de melhoria

Tabela n® 80 - Hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Nossa Senhora da Visitacdo da SCME.
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3.3. Analise da hierarquia® dos atributos da dimensdo: Acessibilidade de

meios na valéncia Lar Nossa Senhora da Visitacdo da SCME

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséao
a) Atendimento por e-mail 12,82%

para duvidas ou pedidos

b) Atendimento por telefone 14,62%

para duvidas ou pedidos

c)Estados dos 8,82%

meios/equipamentos

d) Disponibilizacdo da 7,32%

informacéo

Tabela n° 81 — Hierarquia dos atributos da dimensédo: Acessibilidade dos
meios na valéncia Nossa Senhora da Visitagdo da SCME.

% Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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3.4. Analise da hierarquia® dos atributos da dimensdo: Produtos e

servicos disponibilizado (tangibilidade material)

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséao
a) Satisfacdo com 0s servigos 5,06%
prestados
b) Eficacia do tempo de 7,21%
resposta
c)Satisfacdo com os produtos 7,26%
disponibilizado

Estatisticas do Teste de Friedman

NUmero de casos | 17

Chi-Square 125,267%
Df 15
Asymp.Sig 0,000%

Tabela n°82- Hierarquia dos atributos dos atributos da dimenséo: Produtos e

servicos disponibilizados.

%5 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servigos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Andlise da existéncia ou inexisténcia de diferencas significativas pelo valor do teste (p) e,

pelo sigma (a)

4. Teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfacdo com os
produtos disponibilizados, e a sensacéo de conforto e seguranca em fungéo das habilitagtes
literarias na valéncia: Lar Nossa Senhora da Visitagdo na SCME

Dos Atributos Satisfacdo com os Sensacdo de conforto e
produtos disponibilizados seguranca
Mann-Whitney U 16,000 19,500
Willcoxon W 71,000 74,500
yA -0,680 -0,759
Asymp. Sig. (2 -tailed) 0,497 0,937
Exact. Sig (1-tailed) 0,635 0,945

Tabela n® 83 - Andlise comparativa entre a satisfacdo com os produtos
disponibilizados, e a sensacdo de conforto e, seguranca em funcdo das

habilitacGes literarias na valéncia: Lar Nossa Senhora da Visitacdo da SCME.
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5. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensdes do inquérito por

questionario directo auto-administrado

5.1. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséao
percecdo global da valéncia: Nossa Senhora da Visitacdo e

desenvolvimento ativo e autoestima

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Sensacéo de conforto e

seguranga.
Cronbach Alpha’s

b) Relagéo de empatia.

(0,710%)

c) Flexibilidade e autonomia.

d) Condic¢des materiais e

imateriais.

Tabela n° 84 Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo percepcdo global da valéncia Lar Nossa Senhora da Visitagdo e

desenvolvimento ativo e autoestima
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5.3. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Envolvimento e participacéo

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

através dos cinco itens)

a) Existéncia e/ou auséncia de

avaliagdo

b) Utilizacdo de canais de
comunicacao
Cronbach Alpha’s

c)Existéncia de interlocutores
de comunicagéo (0,561%)

d) Consultas de sugestéo e de

melhoria

e) Participagdo de sugestdes de

melhoria

Tabela n°® 85- Analise da consisténcia interna parcelar das dimensdes:

Envolvimento e participacdo na valéncia Lar Nossa Senhora da Visitagéo.
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5.4. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Acessibilidade dos meios

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

atraves dos quatro itens)

a) Disponibilizagéo da

informacao.

b) Estado de meios e
) Cronbach Alpha’s
equipamento.

(-0,195%)

c)Atendimento por via
telefonica para esclarecer

davidas ou pedidos.

d) Atendimento por via
telefonica para esclarecer
davidas ou pedidos.

Tabela n°86 Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade.
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5.5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Produtos e Servicos disponibilizados

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

atraves dos trés itens)

a) Satisfacdo com o0s servigos

prestados.
Cronbach Alpha’s

b) Satisfacdo com os produtos
. - (0,635%)
disponibilizados.

c) Eficécia de tempo de resposta

Tabela n°87- Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensdo: Produtos e servigos disponibilizados.

245



6. Analise de correlacéo

6.1. Analise de correlacbes (R de Pearson) dos atributos de satisfacdo:
Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia

Relacdo de Empatia Existéncia e/ou
auséncia de avaliacao
Correlacdo de
Pearson
1 0,606
Relagdo de Empatia Sig.
0,010
N
17 17
Correlagéo de
Pearson
0,606 1
Existéncia e/ou auséncia de Sig.
avaliacéo
0,010
N
17 17

- Correlagéo é significativa ao nivel de confianca de 0,05% (2- tailled) -.

Tabela n° 88 — Medicdo do processo de correlacdo entre as varidveis:
Existéncia de avaliacdo e a Relacdo de empatia pela aplicacdo da Correlagéo

de Pearson.
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7. Andlise Fatorial

7.1. Andlise Fatorial exploratéria nas variaveis sociodemograficas
(Género; ldade; HabilitagBes Literarias: Naturalidade de residéncia), e

dos atributos da satisfacdo (Participacdo para expor aspetos de melhoria)

Componentes Valores Préprios iniciais Somas de extracao de carregamento ao
guadrado
% da | %
variancia | cumulativa -
Total Total % da variancia
1 1,535% 38,371% 38,371% 1,535% 38,731%
2 1123% | 28,064% | 66,435% 1,123% 28,064%
3 0,991% 24,783% 91,218%
4 0,351% 8,732% 100,000%

Método de extracdo: Analise do componente principal.

Tabela n°89-Analise estatistica multivariada — analise fatorial - das variaveis
sociodemograficas (Género; Idade; Habilitagdes Literarias; Naturalidade de
residéncia), e o atributo da satisfacdo a Participacdo para propor aspetos de

melhoria da valéncia: Lar Nossa Senhora da Visitacdo da SCME.
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Scree Plot
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Gréfico n°10- Gréfico de sedimentacdo associagao fatorial de estatistica multivariada, apartir da

analise fatorial.

O presente grafico de sedimentacdo (apresenta a quantidade descendente da variancia
explicada pelos fatores inicialmente encontrados, apresenta a analise do atributo da
satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhorias, e as variaveis socio-
demogréficas: Genero; ldade e HabilitagBes Literarias; Naturalidade de Residéncia e
Porta. Duas componentes sdo selecionadas pelo modelo que se encontram superiores ao
valor de um (valor esse que se baseia no método de Kaiser, que é indicado quando o
namero de varidveis € menor que 30), onde os valores superiores ao valor de um sao
selecionados, porém abaixo do valor de um. Neste caso os valores selecionados s&o: 1,535

(variavel: Idade) e 1,123 (variavel: Género).
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Component Plot in Rotated Space
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Gréfico n° 11- Grafico de componente em espaco rotacionado apartir da analise fatorial.

No presente grafico de componente em espaco rotacionado, poderemos deduzir o
seguinte, o atributo de satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhoria, esta
relacionado positivamente com as variaveis sociodemogréaficas as variaveis: Idade e
Género, por conseguinte ndo estando associada com a variavel Habilitacdo Literaria (a
variavel Naturalidade de Residéncia, € excluida da anélise fatorial exploratdria, por ter

variancia de 0,000, cujo valor, ndo é admitido na andlise fatorial exploratoria).
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8. Regressao®® linear multipla

8.1. Relagdo linear multipla compreendida nas variaveis: Participacéo
para expor aspetos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues;
Satisfacdo com os servicos disponibilizados; Sensacdo de conforto e

seguranca; Relacdo de empatia

Modelo Sumario da regressao linear multipla:

Modelo R R ao quadrado | R ao quadrado | Desvio padrdo do erro
ajustado estimado
1 0,432 0,213 -0,049 0,953

Tabela n°90- Anélise da regressdo linear multipla: Participacdo para expor
aspectos de melhoria; Satisfacdo com os produtos entregues; Sensacdo de

conforto e seguranca; Relacdo de empatia.

56 Sendo a férmula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Participagao efectiva
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Grafico n°12—- Gréafico de dispersdo dos dados da regressdo multipla.

No actual grafico de dispersdo de dados, poderemos entender o seguinte: a regressao
linear maltipla determina uma associacdo positiva entre as variaveis no modelo (os dados
seguem a reta para o lado direito), ndo havendo uma significativa dispersdo dos dados em
torno da reta, nomeadamente um outlier (valor extremo). Podemos deduzir que, a reta de
regressao ajusta-se pouco aos dados, pois o valor 0,432 r de Pearson encontra se afastado
do valor de 1. Deste modo, assume-se como menos previsivel, a previsdo dos valores em

relacdo a y (Participacdo para propor aspetos de melhoria).
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9. Curva de Roc (Area Under the Curva— AUC - €)

9.1. Anélise da sensibilidade e especificidade do atributo da satisfacao de

consulta de sugestdes de melhoria

(masculino e feminino)

Variavel do teste: Consulta de gestbes de melhoria (atributo da satisfacdo percebida).

variavel sociodemografico género

Assintoético 95% intervalo de

: ) o confianga
Area Erro do Desvio Assintatico Sig.
Padréo Valor mais baixo Valor mais
elevado
0,404% 0,162 0,571 0,087 0,721

Tabela n® 91 — Teste Area Under the Curve (analise do desempenho).
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9.2. Coordenadas da Curva de Roc (AUC), andlise da especificidade e da

sensibilidade

Variavel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria

Positivo se Sensibilidade 1-Especificidade
superior a, ou
igual a
1,00 1,000 1,000
2,50 0,750 0,846
3,50 0,250 0,385
5,00 0,000 0,077
7,00 0,000 0,000

Tabela n°92- Anélise da Especificidade e Sensibilidade do atributo da

satisfacdo: Consulta de sugestdes de melhoria.
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Matrizes de analise e tratamento de dados estatisticos da valéncia:

Recolhimento Ramalho Barahona da Santa Casa da Misericordia de Evora (Utentes)

1. Micro-diagnostico Recolhimento Ramalho Barahona da Santa Casa da Misericordia de

Evora (Utentes)

1.1- Variaveis Sociodemograficas

1.2- Variavel: Género

Variavel Género
em estudo:
Numero de
casos 5 20
Frequéncia
percentuais 20% 39,2%
Moda
2 2
Média
1,80% 1,80%
Desvio
Padréo 0,408% 0,4082%

Tabela n°93 — Analise estatistica univariada de frequéncias da variavel

Género (l6gica do utente).
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1.3. Variavel: ldade

Idade
Variavel em
estudo:
Dos 56 aos 65 Dos 66 aos 86 » Aos 86
Numero de casos 3 11 11
Frequéncias
percentuais 5,9% 21,6% 21,6%
Moda 4 4 4
Média 0,432% 0,432% 0,432%
Desvio Padrdo 0,690% 0,690% 0,690%

Tabela n°94— Analise univariada da estatistica descritiva da variavel idade.
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1.4. Variavel: Habilitacdes literarias

Variavel

em HabilitagOes Literarias

estudo:

Numero de 8 13 3 1
€asos

Frequéncia

percentuais 15,7% 25,5% 5,9% 2,0%
Moda 2 2 2 2
Média 1,88% 1,88% 1,88% 1,88%
Desvio 0,781% 0,781% 0,781% 0,781%
Padrao

Tabela n°95 — Analise estatistica univariada da variavel habilitacdo literaria

(I6gica do Utente).
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1.5. Variavel: Naturalidade de Residéncia

Variavel Naturalidade de Residéncia
em estudo:
Ndmero de
casos 4 18 3
Frequéncia
percentuais 7.8% 35,3% 5,9%
Moda 2 2 2
Média 1,96% 1,96% 1,96%
Desvio
Padrao 0,539% 0,539 0,539

Tabela n°96 — Andlise estatistica univariada da variavel naturalidade de
residéncia (l6gica do Utente).
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2. Caracterizacao dos atributos da dimensdo da Satisfacdo: A Perce¢do global do Lar

Recolhimento Ramalho Barahona na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo

Dimenséo A percecio global do Recolhimento Ramalho Barahona na SCME na
auto-estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos
Atributos
Insatisfeito- 1 Pouco Insatisfeito-1
Insatisfeito-4 satisfeito-2
Satisfeito-20 Pouco
Pouco satisfeito-3 Pouco satisfeito-2 satisfeito-6
Ndmero de Muito
satisfeito-1
Satisfeito- 18 Néo aplicavel-
Satisfeito-22 2 Satisfeito-18
Pouco
Insatisfeito- 7,8% Insatisfeito- 2,0% satisfeito-3,9% | Insatisfeito —
2,0%
Pouco satisfeito- Pouco satisfeito- Satisfeito- Pouco
5,9% 3,9% 39,2% satisfeito-
Frequéncia 11,8%
percentuais
Satisfeito-35,3% Muito
Satisfeito- 43,1% satisfeito-2,0% | Satisfeito-
35,3%
Né&o aplicavel
3,9%
Moda
4 4 4 4
Média
3,56% 3,84% 4,12% 3,68%
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Desvio
Padrao 0,768% 0,473% 0,666% 0,557%

Tabela n°97 —Analise estatistica univariada das dimensdes da percecdo global
do Recolhimento Ramalho Barahona a SCME na auto-estima e

desenvolvimento afetivo e seus atributos referentes (l6gica do utente).
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2.2. Dimensao: Envolvimento e participacdo dos utentes na instituicdo

Dimensdo | Envolvimento e participacédo dos utentes na valéncia Recolhimento
Ramalho Barahona
Atributos
Insatisfeito-1 | Insatisfeito- Insatisfeito- Insatisfeito- 2 | Insatisfeit
3 1 0-2
Pouco Pouco
satisfeito-1 satisfeito-15 Pouco Pouco Pouco sa
Numero de satisfeito-4 satisfeito-16 tisfeito-14
casos
Satisfeito-4 e s
Satisfeito-9 Satisfeito-2 Satisfeito-3 iatlsfelto-
Muito Muito
satisfeito-1 Nao sabe/Nao satisfeito-
Responde-3 N&o sabe/N&o | Néao sabe/Nao | 1
responde-18 responde-4
Ns/Nr-4
Ns/Nr-13
Insatisfeito- | Insatisfeito- Insatisfeito- Insatisfeit
2,0% 5,9% 2,0% Insatisfeito- 0- 3,9%
3,9%
Pouco Pouco Pouco Pouco Pouco
satisfeito- satisfeito- satisfeito- satisfeito- satisfeitos
2,0% 29,4% 7,8% 31,4% -27,5%
Frequéncia | Satisfeito- Satisfeito-
percentuais | 17,6% Satisfeito- 7,8%
3,9% Satisfeito-5,9
Satisfeito- %
Muito 7,8% )
satisfeito- N4o responde- Muito
2,0% 35,3% Nao sabe/Nzo | Sausfeito-
responde- 2,0%
Ns/Nr- N3o sabe/No 7,8% Ns/Nr-
25,5% responde- 5,9% 7,8%
Moda 6 3 6 3 3
Média 4,96% 3,40% 5,20% 3,52% 3,64%
Desvio
Padréo 1,207% 1,118% 1,354% 1,194% 1,221%

260




Tabela n® 98 — Analise univariada estatistica da dimensdo: Envolvimento e

Participacdo, e seus atributos correspondentes (I6gica do Utente).
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2.3. Dimensao: Acessibilidade dos meios existentes

Dimensdo

Pouco satisfeito-12

Acessibilidade de meios existentes

Insatisfeito-1

Insatisfeito-1

Pouco satisfeito-2

Atributos

Satisteito-/ Pouco satisfeito-1
Numero de Ns/Nr-25
€asos Muito satisfeito-1 Satisfeito-
14 o
Satisfeito-5
Ns/Nr-5
N&o aplicavel-8 Ns/Nr-18
Pouco satisfeito-
23,5 %
Insatisfeito- 2,0%
Insatisfeito-2,0 %
Satisfeito-13,7% Pouco satisfeito-
Frequéncia 3,9%
percentuais | Muito satisfeito-
2,0% Satisfeito-27,5% Pouco satisfeito-
2,0% Ns/Nr-49,1
%
Ns/Nr- 3,8% Satisfeito-9,8 %
Nao aplicavel-
15,7%
Ns/Nr- 35,3%
Moda 3 4 6 6
Média 3,96% 4,48% 5,32% 5,92%
Desvio
Padréo 1,172% 1,159% 1,180% 0,400%
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Tabela n® 99- Analise univariadada estatistica da dimensao: acessibilidade

dos meios e equipamentos e seus atributos relacionados (l6gica do utente).
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2.4 Dimensdo: Os produtos e servicos disponibilizados (Tangibilidade

material) pela valéncia Recolhimento Ramalho Barahona.

percentuais

9,8%

Dimenséo Os produtos e servicos disponibilizados (Tangibilidade material)
pela valéncia Recolhimento Ramalho Barahona

Satisfacdo com Satisfacdo com os Eficacia de resposta

Atributos 0S Servicos produtos
Muito Muito insatisfeito-4 Insatisfeito-3
insatisfeito- 1
Insatisfeito-3 Insatisfeito-8

Ndmero de

€asos
Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito- Pouco satisfeito-1
5 9
Satisfeito-15 Satisfeito-3 Satisfeito- 20
Ns/Nr-1
Ns/Nr-1 Ns/Nr-1

Muito
insatisfeito- Muito insatisfeito-7,8 % | Insatisfeito- 5,9%
2,0%
Insatisfeito- Insatisfeito-15,7%
5,9%

Frequéncia | Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito-17,6% | Pouco satisfeito- 2,0%

Satisfeito 29,4%

Satisfeito-5,9%

Satisfeito- 39,2%

Ns/Nr -2,0%

Ns/Nr- 2,0%

Ns/Nr- 2,0%

Moda 4 3 4
Média 3,52% 2,60% 3,80%
Desvio 1,005% 1,155% 0,816%
Padréo
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Tabela n° 100 — Andlise univariada estatistica da dimensdo: produtos e

servicos disponibilizados pela valéncia Recolhimento Ramalho Barahona.

3. Teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da satisfacéo
na valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona (utentes)

3.1. Analise da hierarquia dos atributos da dimenséo: A percecdo global
do Recolhimento Ramalho Barahona na SCME na auto-estima e
desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas

dos inquiridos

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Relacdo de empatia (8,32%)
b) Sensacdo de conforto e (7,28%)
segurancga
c) Flexibilidade e autonomia (9,14%)
d) Condicbes materiais e (7,54%)
imateriais
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Tabela n°® 101- Hierarquia dos atributos da dimensao: A percec¢do global do
Recolhimento Ramalho Barahona na SCME na auto-estima e desenvolvimento
afetivo.

3.2. Analise da hierarquia dos atributos da dimensdo: envolvimento e
participacdo na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensdo
a) Utilizacdo de canais de (11,70%)

comunicacao

b)Existéncia de interlocutores (11,58%)

de comunicagédo

c) Existéncia e/ou auséncia de (5,40%)
avaliacao
d) Consultas de sugestdo de (6,08%)
melhoria
e) Participacdo para expor (6,32%)

aspectos de melhoria

Tabela n° 102 - Hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona da SCME.
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3.3. Analise da hierarquia®’ dos atributos da dimensdo: Acessibilidade de

meios na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona da SCME

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséao
a) Atendimento por e-mail (14,22%)

para duvidas ou pedidos

b) Atendimento por telefone (12,34%)

para duvidas ou pedidos

c)Estados dos (10,22%)

meios/equipamentos

d) Disponibilizacdo da (7,54%)

informacéo

Tabela n° 103 — Hierarquia dos atributos da dimensdo: Acessibilidade dos
meios na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona da SCME.

5" Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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3.4. Analise da hierarquia® dos atributos da dimensdo: Produtos e

servicos disponibilizado (tangibilidade material)

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséao
a) Satisfacdo com 0s servigos (6,84%)
prestados
b) Eficacia do tempo de (8,32%)
resposta
c)Satisfacdo com os produtos (3,16%)
disponibilizado

Estatisticas do Teste de Friedman
Ndmero de casos 25
Chi-Square 164,701%
Df 15
Asymp.Sig 0,000%

Tabela n°104 Hierarquia dos atributos dos atributos da dimenséo: Produtos e

servicos disponibilizados.

%8 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servigos disponibilizados, estdo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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Andlise da existéncia, ou, inexisténcia de diferencas significativas pelo valor do teste (p) e,

pelo sigma (a)

4. Teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfacdo com os
produtos disponibilizados, e a sensacéo de conforto e seguranca em fungéo das habilitagtes
literarias na valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona na SCME

Dos Atributos Satisfagdo com os Sensacdo de conforto e
produtos disponibilizados seguranca
Mann-Whitney U 35,000 43,000
Willcoxon W 71,000 79,000
YA -1,301 -0,820
Asymp. Sig. (2 -tailed) 0,193 0,412
Exact. Sig (1-tailed) 0,238 0,547

Tabela n° 105 - Analise comparativa entre a satisfacdo com os produtos
disponibilizados, e a sensacdo de conforto e, seguranca em funcdo das

habilitacdes literarias na valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona da
SCME.
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5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensdes do inquérito por
questionario directo auto-administrado

5.1. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséo
percecdo global da valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona e

desenvolvimento ativo e autoestima

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Sensacéo de conforto e

seguranga.
Cronbach Alpha’s

b) Relagéo de empatia.

(0,469%)

c) Flexibilidade e autonomia.

d) Condic¢des materiais e

imateriais.

Tabela n° 106 Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo percecdo global da valéncia Recolhimento Ramalho Barahona e

desenvolvimento ativo e autoestima.
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5.3. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Envolvimento e participacéo

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

através dos cinco itens)

a) Existéncia e/ou auséncia de

avaliagdo

b) Utilizacdo de canais de
comunicacgao
Cronbach Alpha’s

c)Existéncia de interlocutores
de comunicacéo (0,471%)

d) Consultas de sugestéo e de

melhoria

e) Participagdo de sugestdes de

melhoria

Tabela n°107- Analise da consisténcia interna parcelar da dimenséao:

Envolvimento e participacdo na valéncia Recolhimento Ramalho Barahona.
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5.4. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Acessibilidade dos meios

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Disponibilizag&o da

informacao.

b) Estado de meios e
) Cronbach Alpha’s
equipamento.

(0,433%)

c)Atendimento por via
telefénica para esclarecer

davidas ou pedidos.

d) Atendimento por via
telefonica para esclarecer

davidas ou pedidos.

Tabela n°108- Anélise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensao: Acessibilidade.
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5.5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Produtos e Servicos disponibilizados

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

atraves dos trés itens)

a) Satisfacdo com o0s servigos

prestados.
Cronbach Alpha’s

b) Satisfacdo com os produtos
i . (0,436%)
disponibilizados.

c) Eficécia de tempo de resposta

Tabela n°109- Anélise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensdo: Produtos e servi¢os disponibilizado.
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6. Analise de correlacdo

6.1. Analise de correlacbes (R de Pearson) dos atributos de satisfacao:

Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia

Relagdo de Empatia

Existéncia e/ou
auséncia de avaliacdo

Correlagéo de

Pearson
1 0,213
Relagdo de Empatia Sig.
0,306
N
25 25
Correlacéo de
Pearson
0,213 1
Existéncia e/ou auséncia de Sig.
avaliacdo
0,306
N
25 25

- Correlagéo é significativa ao nivel de confianca de 0,05% (2- tailled) -.

Tabela n° 110 —

Medicdo do processo de correlacdo entre as variaveis:

Existéncia de avaliacdo e a Relacdo de empatia pela aplicacdo da Correlagéo

de Pearson.




7. Andlise Fatorial

7.1. Analise Fatorial

exploratéria nas variaveis sociodemograficas

(Género; ldade; HabilitagBes Literarias: Naturalidade de residéncia), e

dos atributos da satisfacdo (Participacdo para expor aspetos de melhoria)

Componentes Valores Proprios iniciais Somas de extragdo de carregamento ao
guadrado
% da|%
variancia | cumulativa o
Total Total % da variancia
1 1,449% 28,985% | 29,985% 1,449% 28,985%
2 1,2529% | 25,038% | 54,023% 1,252% 54,023%
3 1,021% | 20,417% | 74,440% 1,021% 74,440%
4 0,790% 15,807% 90,247%
5 0,488% 9,753 100,00%
Método de extragdo: Anélise do componente principal.
Tabela n°111-Analise estatistica multivariada — analise fatorial - das
variaveis sociodemograficas (Género; Idade; Habilitacbes Literarias;
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Naturalidade de residéncia), e o atributo da satisfacdo a Participacdo para
propor aspetos de melhoria da valéncia: Lar Nossa Senhora da Visitagdo da
SCME.

Scree Plot

1,50

1 25

1,00

Eigenvalue

0,50

T T T T I
1 2 3 4 3

Component Number

Gréfico 12- Gréfico de sedimentacdo associacdo fatorial de estatistica multivariada, apartir da

analise fatorial.

No atual grafico de sedimentacdo (apresenta a quantidade descendente da variancia
explicada pelos fatores inicialmente encontrados, apresenta a analise do atributo da
satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhorias, e as variaveis socio-
demogréaficas: Género; Idade e HabilitacGes Literarias; Naturalidade de Residéncia e
Porta. Trés componentes sdo selecionadas pelo modelo que se encontram superiores ao
valor de um (valor esse que se baseia no método de Kaiser, que € indicado quando o
namero de varidveis € menor que 30), onde os valores superiores ao valor de um sao
selecionados, porém abaixo do valor de um. Neste caso os valores selecionados sdo: 1,449

(variavel: Habilitagdes literarias) e 1,252 (variavel: Género) e 1,021 (variavel: Idade).
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Component Plot in Rotated Space

1,0

Component 2
o =]

I=]
in

Gréfico n° 13- Grafico de componente em espaco rotacionado apartir da anélise fatorial.

No presente grafico de componente em espaco rotacionado, poderemos deduzir o

seguinte, o atributo de satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhoria, esta

relacionado positivamente com as varidveis sociodemograficas as varidveis: Habilita¢cbes

literarias e Género, por conseguinte a variavel Idade.
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8. Regressédo™ linear multipla

8.1. Relacdo linear multipla compreendida nas varidveis:
Disponibilizacdo da informacao Satisfacdo com o0s produtos entregues;
Satisfacdo com os servicos disponibilizados; Sensacdo de conforto e

seguranca; Relacdo de empatia

Modelo Sumario da regressao linear multipla:

Modelo R R ao quadrado | R ao quadrado | Desvio padrdo do erro
ajustado estimado
1 0,487 0,237 0,085 1,121

Tabela n°112 - Analise da regressdo linear multipla: Disponibilizacdo da
informacédo; Satisfacdo com os produtos entregues; Sensacdo de conforto e

seguranca; Relacdo de empatia.

%9 Sendo a formula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa o ponto de intersse¢éo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Disponibilizagao da informagéo
1,0

o0

0,87

0,67 &)

0,4 C o

Expected Cum Prob

0,29

0,0 T T T
00 nz2 04 o0& ns 10

Observed Cum Prob

Gréfico n°14— Gréfico de dispersdo dos dados da regressdo multipla.

No actual grafico de dispersdo de dados, poderemos entender o seguinte: a regressao
linear maltipla determina uma associacdo positiva entre as variaveis no modelo (os dados
seguem a reta para o lado direito), ndo havendo uma significativa dispersdo dos dados em
torno da reta, nomeadamente nenhum outlier (valor extremo). Podemos deduzir que, a
reta de regressao ajusta-se pouco aos dados, pois o valor 0,487 r de Pearson encontra se
afastado do valor de 1. Deste modo, assume-se como menos previsivel, a previsdo dos
valores em relagcdo a y (Disponibilizacdo da informacdo, é utilizada em alternativa, a
variavel Participagdo para propor aspetos de melhoria, pois o valor desta na variancia é

de 0,000, e assim ndo podera aplicar-se no modelo de regresséo linear multipla).
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9. Curva de Roc (Area Under the Curva— AUC - e)

9.1. Anélise da sensibilidade e especificidade do atributo da satisfacdo de

consulta de sugestdes de melhoria

(masculino e feminino)

Variavel do teste: Consulta de gestdes de melhoria.

variavel sociodemogréafico genero

Assintético 95% intervalo de

i ) - confianca
Area Erro do Desvio Assintotico Sig.
Padrdo Valor mais baixo Valor mais
elevado
0,635% 0,147 0,359 0,347 0,923

Tabela n°® 113- Teste Area Under the Curve (anélise do desempenho).

Interpretacéo dos dados da AUC (Area Under the Curve).
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9.2. Coordenadas da Curva de Roc (AUC), analise da especificidade e da

sensibilidade

Variavel do teste: Consulta de sugestdes de melhoria

Positivo se Sensibilidade 1-Especificidade
superior a, ou
igual a
1,00 1,000 1,000
2,50 1,00 0,900
3,50 0,400 0,250
5,00 0,40 0,100
7,00 0,000 0,000

Tabela n°114- Anéalise da Especificidade e Sensibilidade do atributo da

satisfacdo: Consulta de sugestdes de melhoria.
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Matrizes de analise e tratamento de dados estatisticos da valéncia:

Servico de Apoio Domiciliario da Santa Casa da Misericordia de Evora (Utentes)

1. Micro-diagnéstico do Servigo de Apoio Domiciliario da Santa Casa da Misericordia de

Evora (Utentes)

1.1- Variaveis Sociodemograficas:

1.2- Variavel: Género

Variavel Género
em estudo:
Numero de
€asos 7 8
Frequéncia
percentuais 46,7% 53,3%
Moda
2 2
Meédia
1,53% 1,53%
Desvio
Padrao 0,516% 0,516%

Tabela n°115 — Analise estatistica univariada de frequéncias da variavel

Género (l6gica do utente).
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1.3. Variavel: ldade

Variavel em Idade
estudo:
Dos 56 aos Dos 66 aos > Ao0s Ns/Nr
65 86 86
NUmero de casos
1 3 10 1
Frequéncias
percentuais 6,7% 20% 66,7% 6,7%
Moda
5 5 5 5
Média
4,80% 4,80% 4,80% 4,80%
Desvio Padrao
0,862% 0,862% 0,862% 0,862%

Tabela n°116 — Anéalise univariada da estatistica descritiva da variavel idade
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1.4. Variavel: Habilitacdes literarias

Variavel HabilitacGes Literarias
em
estudo:
NUmero de
€asos 11 1 2 1
Frequéncia
percentuais 73,3% 6,7% 13,3% 6,7%
Moda
2 2 2 2
Média
2,27% 2,27% 2,27% 2,27%
Desvio
Padrdo 0,799% 0,799% 0,799% 0,799%

Tabela n®117 — Anélise estatistica univariada da variavel habilitacdo literaria

(I6gica do utente).
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1.5. Variavel: Naturalidade de Residéncia

Variavel Naturalidade de Residéncia
em estudo:
Numero de

casos 2 13
Frequéncia
percentuais 13,3% 86,6%

Moda

2 2
Média
1,87% 1,87%
Desvio
Padrdo 0,352% 0,352%

Tabela n°118 — Analise estatistica univariada da varidvel naturalidade de
residéncia (l6gica do utente).
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2. Caracterizacéo dos atributos da dimensao da Satisfacdo: A Percecéo global do Servico de

Apoio Domiciliario na SCME na auto-estima e desenvolvimento afetivo

Dimenséo A percecio global do Servigo de Apoio Domiciliario na SCME na auto-
estima e desenvolvimento afetivo e seus atributos
Atributos
Insatisfeito-1 Pouco Pouco
Satisfeito- 12 Satisfeito-2 Satisfeito -1
Satisfeito-11 Satisfeito- 10
Satisfeito-12
Numero de
€asos
Muito satisfeito- 3 Muito Muito
Satisfeito-2 Satisfeito-1
Muito satisfeito-
2 Ns/Nr-3
Pouco Pouco
Satisfeito-13,3% | Satisfeito-6,7%
Insatisfeito- Satisfeito-80%
6,7%
Satisfeito-73,3% | Satisfeito —
66,7 %
Frequéncia
percentuais
Muito satisfeito- Muito
Satisfeito-80% 20% Muito satisfeito- 6,7%
Satisfeito-13,3%
Muito Ns/Nt-20%
Satisfeito-13,3%
Moda 4 4 4 4
Média 4,00% 4,20% 4,00% 4,40%
Desvio
Padrao 0,655% 0,414% 0,535% 0,919%
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Tabela n°119 —Analise estatistica univariada das dimensdes da percecdo
global do Servico de Apoio Domiciliario da SCME na auto-estima e

desenvolvimento afetivo e seus atributos referentes (I6gica do utente).
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2.2. Dimensao: Envolvimento e participacdo dos utentes na instituicdo

Dimensdo | Envolvimento e participacédo dos utentes na valéncia Servico de Apoio
Domiciliario
Atributos
Pouco Muito Pouco Pouco Pouco
satisfeito-1 satisfeito-11 satisfeito-1 Satisfeito- 2 Satisfeito-
2
Satisfeito-3
NUmero de Satisfeito-9
casos
Satisfeito-
Satisfeito-14 ; Satisfeito-11 9
Ns/Nr-1 Muito
Satisfeito-2
Ns/Nr-3 Ns/Nr-2 Ns/Nr-4
Pouco Muito Pouco Pouco Pouco
Satisfeito- satisfeito- satisfeito-6,7% | satisfeito- Satisfeito-
6,7 % 73,3% 13,3% 13,3%
Satisfeito-
20% Satisfeito-
Frequéncia 60,0% Satisfeito-
percentuais %
Ns/Nr- 6,7% Muito Satisfeito
Satisfeito- satisfeito- 73,3-%
93,3% 13,3%
Ns/Nr-
13,3%
Ns/Nr-20% Ns/Nr-13,3%
Moda 4 4 4 4 4
Média 3,93% 4,33% 4,47% 4,13% 4,40%
Desvio 0,258% 0,617% 0,915% 0,834% 1,056%
Padrdo

Tabela n°120— Analise univariada estatistica da dimensdo: Envolvimento e

participacdo, e seus atributos correspondentes (ldgica do utente).



2.3. Dimensado: Acessibilidade de meios existentes

Dimensdo

Pouco satisfeito-
2

Acessibilidade de meios existentes

Pouco Satisfeito-1

Satisfeito- 10

Atributos

Muito satisfeito-
6,7%

Muito Satisfeito-
6,7%

Ns/Nr-13,3%

Ns/Nr-46,7%

Ns/Nr- 26,7%

Muito
Satisfeito-1
; Satisfeito-6 Ns/Nr -4
Numero de
€asos —
Satisfeito-10 Ns/Nr-15
MUito satisfeito- Muito Satisfeito-1
1
Ns/Nr- 2 Ns/Nr-7
Pouco satisfeito-
13,3% Satisfeito-
Pouco Satisfeito- 66,7%
6,7%
Satisfeito-40,0% Muito
Frequéncia — Satisfeito-6,7 %
percentuais Satisfeito-
66,7%

Ns/Nr-100%

Moda 4 6 4 6
Média 4,20% 4,93% 4,60% 6,00%
Desvio

Padréo 0,862% 1,100% 0,910% 0,00%

Tabela n® 121- Anélise univariadada estatistica da dimensdo: acessibilidade

dos meios e equipamentos e seus atributos relacionados (légica do utente).
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2.4. Dimensao: Produtos e servicos disponibilizados pela valéncia Servicgo

de Apoio Domiciliario.

percentuais

Muito satisfeito-
6,7%

Muito satisfeito-6,7%

Dimenséo Os produtos e servicos disponibilizados (Tangibilidade material)
pela valéncia Servigo de Apoio Domiciliario
Satisfacdo com | Satisfacdo com os Eficécia de resposta
Atributos 0S Servicos produtos
Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito-4 Pouco satisfeito-2
2
Ndmero de Satisfeito-9
Casos Satisfeito-11
Satisfeito- 12
Muito satisfeito- | Muito satisfeito-1
1
Ns/Nr-1
Ns/Nr-1 Ns/Nr-1
Pouco satisfeito- | Pouco satisfeito-26,7% | Pouco satisfeito-13,3%
13,3%
Satisfeito-73,3%
Frequéncia Satisfeito-60%

Satisfeito- 80%

Ns/Nr-6,7%

Ns/Nr-6,7%

Ns/Nr-6,7%

Moda 4 4 4
Média 4,07% 3,93% 3,93%
Desvio 0,704% 0,799% 0,458%
Padréo
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Tabela n® 122 — Analise univariada estatistica da dimensdo: Produtos e

servicos disponibilizados pela valéncia Servigco de Apoio Domiciliério.

3. Teste ndo paramétrico de Friedman para avaliar a hierarquia dos atributos da satisfacdo
na valéncia: Servico de Apoio Domiciliario (utentes)

3.1. Analise da hierarquia dos atributos da dimenséo: A percecao global
do Servico de Apoio Domiciliario na SCME na auto-estima e
desenvolvimento afetivo e seus atributos, mais valorizados pelas respostas

dos inquiridos

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao
a) Relacdo de empatia (11,70%)
b) Sensacdo de conforto e (10,70%)
segurancga
c) Flexibilidade e autonomia (10,13%)
d) Condi¢bes materiais e (11,80%)
imateriais

Tabela n° 123 Hierarquia dos atributos da dimenséo: A percec¢do global do
Servico de Apoio Domiciliario na SCME na auto-estima e desenvolvimento

afetivo.
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3.2. Analise da hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Servi¢co de Apoio Domiciliario

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséo
a) Utilizacdo de canais de (12,37%)

comunicacao

b)Existéncia de interlocutores (12,27%)

de comunicagédo

c) Existéncia e/ou auséncia de (9,80%)
avaliacdo
d) Consultas de sugestdo de (10,80%)
melhoria
e) Participacdo para expor (11,70%)

aspectos de melhoria

Tabela n® 124 — Hierarquia dos atributos da dimensdo: Envolvimento e

participacdo na valéncia Servi¢co de Apoio Domiciliario.
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3.3. Analise da hierarquia® dos atributos da dimenséao: Acessibilidade de

meios na valéncia Servico de Apoio Domiciliario.

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimenséao
a) Atendimento por e-mail (19,00%)

para duvidas ou pedidos

b) Atendimento por telefone (12,90%)

para duvidas ou pedidos

c)Estados dos (14,40%)

meios/equipamentos

d) Disponibilizacdo da (10,90%)

informacéo

Tabela n° 125- Hierarquia dos atributos da dimensédo: Acessibilidade dos

meios na valéncia Servico de Apoio Domiciliério.

60 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos acessibilidade, estdo ordenados em sentido
ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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3.4. Analise da hierarquia® dos atributos da dimensdo: Produtos e

servicos disponibilizado (tangibilidade material)

Atributos da presente Hierarquia das médias dos atributos
dimensao

a) Satisfacdo com 0s servigos (10,43%)

prestados

b) Eficacia do tempo de (9,80%)

resposta

c)Satisfacdo com os produtos (9,43%)

disponibilizado

0194, . .

Estatisticas do Teste de Friedman Tabela  n°126 Hierarquia  dos
atributos dos atributos da dimensao:

Namero de casos 15 Produtos e servicos disponibilizados

Chi-Square 177,442 Anélise da existéncia ou inexisténcia de

Df 19 diferencas significativas pelo valor do teste
(p) e, pelo sigma (o)

Asymp.Sig 0,000%

61 Deva referir-se que, a leitura da hierarquia dos atributos Produtos e servicos disponibilizados, estédo
ordenados em sentido ascendente, consoante o valor das médias de cada atributo.
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4. Teste de Mann-Whitney U na comparacdo compreendida entre a satisfacdo com os

produtos disponibilizados, e a sensa¢éo de conforto e seguranca em fungéo das habilitacoes

literarias
Dos Atributos Satisfagdo com os Sensacdo de conforto e
produtos disponibilizados seguranca

Mann-Whitney U 1,000 5,500

Willcoxon W 2,000 71,500

VA -1,567 0,000

Asymp. Sig. (2 -tailed) 0,117 1,000

Exact. Sig (1-tailed) 0,333 1,000

Tabela n°® 127 - Analise comparativa entre a satisfacdo com os produtos
disponibilizados, e a sensacdo de conforto e, seguranca em funcdo das

habilitacOes literarias.
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5. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos das dimensfes do inquérito por
questionario directo auto-administrado

5.1. Andlise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséo
percecdo global da valéncia Servico de Apoio Domiciliario e

desenvolvimento ativo e autoestima

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
através dos quatro itens)

a) Sensacéo de conforto e

seguranga.
Cronbach Alpha’s

b) Relagéo de empatia.

(-0,485%)

c) Flexibilidade e autonomia.

d) Condic¢des materiais e

imateriais.

Tabela n® 128 Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo percecdo global da valéncia Servico de Apoio Domiciliario, e

desenvolvimento ativo e autoestima
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5.2. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Envolvimento e participacéo

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

através dos cinco itens)

a) Existéncia e/ou auséncia de

avaliagdo

b) Utilizacdo de canais de
comunicagao

Cronbach Alpha’s

c)Existéncia de interlocutores

de comunicagédo (- 0,217%)

d) Consultas de sugestdo e de

melhoria

e) Participacdo de sugestdes de

melhoria

Tabela n°® 129- Analise da consisténcia interna parcelar das dimensdes:

Envolvimento e participagdo na valéncia Servigo de Apoio Domiciliario
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5.3. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimensdao:

Acessibilidade dos meios

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado

atraves dos quatro itens)

a) Disponibilizagéo da

informacao.

b) Estado de meios e
) Cronbach Alpha’s
equipamento.

(0,474%)

c)Atendimento por via
telefonica para esclarecer
davidas ou pedidos.

d) Atendimento por via
telefonica para esclarecer
davidas ou pedidos.

Tabela n°130- Anélise parcelar da consisténcia interna dos atributos da
dimensdo: Acessibilidade.
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5.4. Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da dimenséo:
Produtos e Servigos disponibilizados

Atributos em analise: Consisténcia interna

(valor percentual calculado
atraves dos trés itens)

a) Satisfacdo com 0s servigos

prestados.
Cronbach Alpha’s

b) Satisfacdo com os produtos
i o (0,270%)
disponibilizados.

c) Eficécia de tempo de resposta

Tabela n°131 - Analise parcelar da consisténcia interna dos atributos da

dimensdo: Produtos e servigos disponibilizados
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6. Andlise de correlacao.
6.1. Analise de correlacbes (R de Pearson) dos atributos de satisfacao:

Existéncia de avaliacdo e relacdo de empatia

Relacéo de Empatia Existéncia e/ou
auséncia de avaliacao
Correlagéo de
Pearson
1 0,000
Sig.
Relacdo de Empatia 1,000
N
15 15
Correlacéo de
Pearson
0,000 1
Existéncia e/ou auséncia de Sig.
avaliacdo
1,000
N
15 15

- Correlacdo é significativa ao nivel de confianga de 0,05% (2- tailled) -.

Tabela n° 132 — Medi¢cdo do processo de correlacdo entre as varidveis:
Existéncia de avaliacdo e a Relacdo de empatia pela aplicacdo da Correlagao

de Pearson.
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7. Andlise Fatorial

7.1. Andlise Fatorial exploratéria nas variaveis sociodemograficas
(Género; ldade; Habilitagdes Literarias: Naturalidade de residéncia), e

dos atributos da satisfacdo (Participacdo para expor aspetos de melhoria)

Componentes Valores Préprios iniciais Somas de extracéo de carregamento ao
guadrado
% da|%
variancia | cumulativa -
Total Total % da variancia
1 1,947% 38,945% | 38,985% 1,947% 38,985%
2 1,254% | 25076% | 64,021% 1,254% 25,076%
3 1,103% | 22,055% | 86,076% 1,103% 22,055%
4 0,390% 7,799% 93, 874%
5 0,306% 6,126% | 100,000%

Método de extracdo: Analise do componente principal.

Tabela n°133-Analise estatistica multivariada — analise fatorial - das
variaveis sociodemograficas (Género; Idade; Habilitagbes Literarias;
Naturalidade de residéncia), e o atributo da satisfacdo a Participacdo para

propor aspetos de melhoria.
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Scree Plot

1 51

Eigenvalue
=
1

0,04

Component Number

Graéfico 15- Gréfico de sedimentagdo associacdo fatorial de estatistica multivariada

No atual grafico de sedimentacdo (apresenta a quantidade descendente da variancia
explicada pelos fatores inicialmente encontrados, apresenta a analise do atributo da
satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhorias, e as variaveis socio-
demogréficas: HabilitagOes literarias; Genero; Naturalidade de Residéncia e Idade. Trés
componentes sdo selecionadas pelo modelo que se encontram superiores ao valor de um
(valor esse que se baseia no método de Kaiser, que € indicado quando o numero de
variaveis € menor que 30), onde os valores superiores ao valor de um sdo selecionados,
porém abaixo do valor de um. Neste caso os valores selecionados sdo: 1,947 (variavel:
HabilitagOes literarias) e 1,254 (variavel: Género) e 1,103 (variavel: Idade).
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Component Plot in Rotated Space

Component 2

Grafico n° 16 - Grafico de componente em espaco rotacionado.

No presente grafico de componente em espaco rotacionado, poderemos deduzir o
seguinte, o atributo de satisfacdo: Participacdo para propor aspetos de melhoria, esta
relacionado positivamente com as varidveis sociodemograficas as varidveis: Habilitacbes

literarias, Género e Naturalidade de Residéncia, no entanto ndo se encontra associado a
variavel Idade.
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8. Regressao® linear multipla

8.1. Relacdo linear multipla compreendida nas variaveis: Participacéo
para expor aspetos de melhoria; Satisfagcdo com os produtos entregues;
Satisfacdo com os servigcos disponibilizados; Sensacdo de conforto e

seguranca; Relacdo de empatia.

Modelo Sumario da regressao linear multipla:

Modelo R R ao quadrado | R ao quadrado | Desvio padrdo do erro
ajustado estimado
1 0,621 0,386 0,140 0,979

Tabela n°134- Analise da regressdo linear maltipla: Participacdo para expor
aspectos de melhoria; Satisfagdo com os produtos entregues; Sensacdo de

conforto e seguranca; Relacdo de empatia.

62 Sendo a formula da regressdo linear Y= a + bx+e. Y = intergra a variavel dependente e as variaveis
predictoras; a = representa 0 ponto de interssecéo da recta; b= assume-se como o declive da recta, ja e=
denota a quantidade de variacdo dependente.
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Participagao efectiva
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Graéfico n°17- Gréafico de dispersao dos dados da regressdo linear multipla.

No actual grafico de dispersdo de dados, poderemos entender o seguinte: a regressao
linear multipla determina uma associacao positiva entre as variaveis no modelo (os dados
seguem a reta para o lado direito), ndo havendo uma significativa dispersdo dos dados em
torno da reta, nomeadamente nenhum outlier (valor extremo). Podemos deduzir que, a
reta de regressao ajusta-se bem aos dados, pois o valor 0,621 r de Pearson encontra se
afastado do valor de 1. Deste modo, assume-se como mais previsivel, a previsdo dos

valores em relacdo a y (Participagéo para propor aspetos de melhoria).
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9. Coordenadas da Curva de Roc (AUC), analise da especificidade e da sensibilidade.

Variavel do teste: Consulta de sugestfes de melhoria.

Positivo se Sensibilidade 1-Especificidade
superior a, ou
igual a
2,00 1,000 1,000
3,50 0,857 0,875
5,00 0,143 0,125
7,00 0,000 0,000

Tabela n°135- Anéalise da Especificidade e Sensibilidade do atributo da

satisfacdo: Consulta de sugestdes de melhoria.
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1. Matriz de funcdes para andlise de conteldo das entrevistas: Farmacia®

1.1 - Conceitos . 1.4. Indicadores 1.5._Cita96es
‘ 1.2. Categorias | 1.3. (Unidades de (Unidades de
Subcategorias registo) contexto)
P1. -Campanhas | P1 P1 P1.-
. de informacéo. -Campanhas  de | -Frequéncia das | ”Distribuimos
) DS ALIMIE 2les DD 8 D, sensibilizacao. acles de | [...] tipos de
campanhas. informacédo
qualificada e
gratuita”.
P8. P8. P8. P8-. “l...]
. -Formagdo  dos | -Formagdo  dos | -Periodicidade das | formacéo
) DE G TR 5D Recursos RH’s acgdes de formacgdo. | continua em
atendimento. Humanos. tedrico/pratica. varios temas
[...].
P13. Valorizagdo | P13. P13. -Equilibrio dos | P13. -” Os trés
¢) Da Satide da satde -Valorizacdo da | estados de bem- | sdo importantes
‘ salde estar [...] um
(fisica/psiquica e | (fisico/psiquica e | equilibrio [...]
social). social).
P.15 P.15 P.15 P.15
d) Da Mudanca e Inovacdo Auséncia de | Auséncia de | A apresentacdo ou | - N&do  de
' participagdo  na | participagdo com | ndo de | momento, néo
organizacéo. vista @ mudanca. sugestdes/recomend
acoes.
P.18 -Afirmacdo | P.18 -Afirmagdo | P.18 P.18
¢) Da qualidade dos servicos de satis_fagéo com | de satisfagéo com —Es_tado actual de | -“Sim...”.
a qualidade dos | a qualidade dos | satisfacgdo com os
prestados nas valéncias. Servicos. servicos servicos prestados
(t&cita/expressa). de forma
directa/indirecta.
P.25 P.25 P.25 P.25
f) Das condices materiais - Estado das |- Estado das |- Condices de |- “[...] o espaco
condigBes do e condigBes do | acessibilidade  do | ser diminuto,
(meios/equipamentos). espaco fisico | espago fisico | espago; estado de | reduz a
(instalagdes). (interior e | conservacdo  dos | privacidade e 0 a-
exterior) equipamentos. vontade”.
P.28 P.28 P.28 P.28
o) Das condicBes imateriais - Condicoes | - - Cond_igées - Atitudes E | - “Sim, sim...”
positivas de | positivas tacitas e | comportamentos
(confianca/seguranca). confianga/seguran | expressas. indutores e
ca. confianca e
seguranga.
P.35 P.35 P.35 P.35
- Estabelecimento | - - Relacéo de | - [...] Até agora
de relagBes de | Estabelecimento empatia orientada | temos resolvido
h) Das relagdes de empatia. empatia em | de relagbes de | para o conflito ou | todos 0S
contexto laboral. | empatia em | consenso manifesto | problemas que
contexto laboral, | ou latente. tiveram lugar”.
orientada para o
conflito ou
CONSenso.

83 A analise de conteido das entrevistas semiestruturadas, sio analisadas de acordo com a aplicacdo por director
técnico, em cada valéncia da Santa Casa da Misericérdia de Evora.
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i) Das

sugestdes/recomendacdes

para melhoria.

P.40 P.40 P.40 P.40

- Aquisicdo de | - Aquisicdo de | - Recursos humanos | - “[...] temos
mais recursos | recursos humanos | (pessoal) e recursos | pouco  pessoal
gerais (em sentido | e também | logisticos (espago). | disponivel [...]
lato). logisticos. mas a principal

mudanca seria o
alargamento  do

espaco [...]".

2. Meta-matriz descritiva para andlise de conteddo das entrevistas

Farmacia®

2.1. Compreensao

(expressa/tacita)

2.2. Timbre da voz | 2.3. Gestos (linguagem

(oscilacdes) corporal)

2.4. Sentimento/emocdes

(positivas/negativas)

2.5. Comunicacéo

(verbal)

a) P.1 Compreensdo
tacita (por auséncia de

palavras).

P.1 — Timbre da voz | P.1-Ndo ha gestos de

colocada (denotando | linguagem corporal,
seguranga e | significativa a assinalar
confianca, sem | (nesta questao
hesitacoes assinalada).

assinalaveis).

P.1- Pelo timbre de voz
colocado e seguro,
poderemos deduzir, que o
sentimento € positivo de
receptividade, diante da
questdo que é colocada.

P.1 Comunicacgéo
verbal, calma
relevando & vontade,
naquilo que lhe &
perguntado.

64 A meta-matriz descritiva, serve de complemento a matriz de fungGes para a analise de conteldo, ao registar os
procedimentos de observagdo. Perguntas escolhidas aleatoriamente devido a extensdo do inquérito por entrevista

semiestruturado.
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b) P.8 Compreenséo
tacita (por auséncia de

palavras)

P.8 Timbre da voz
com algumas
hesitacdes (tique de
linguagem, no
arrastar as palavras
que profere, nao
tendo seguranca
suficiente).

P.8- Nédo se verificam
gestos de linguagem
corporal de relevo a
referir, na reacdo do
individuo nesta questéo.

P.8- Através do timbre de
voz (um pouco hesitante),

poderemos deduzir um
sentimento negativo
(revelando falta de

confianca e de seguranca
também.

P.8 Comunicacgéo
verbal, ainda que
calma, denotando

ligeiras vacilacBes no
seu timbre de voz, néo
permanecendo estavel
ao longo do inquérito.

¢)P.13-Compreensdo

tacita (por auséncia de

P.13 Timbre da voz
colocado e seguro
sem oscilagbes no

P.13 Né&o se verificam
gestos de linguagem
corporal significativos,

P.13- Pelo timbre de voz
firme e seguro inspira
confianga, e  também

P.13 Comunicacgéo
verbal monocordia, isto
é, sempre no mesmo

palavras). timbre de voz,|com relevincia  a|seguranca (ndo registando | registo (apresentando
revelando assim | identificar, nesta | oscilagbes no timbre de|sempre o mesmo tom
fidignidade e | questdo. voz) ao longo do inquirido. | de voz).
confianca.

d) P.15- Compreensdo |P.15 Timbre de voz | P.15Verifica-se 0 | P.15 Pelo timbre colocado e | P.15 Comunicacgéo

expressa ligeiramente cruzamento de bragos, e | seguro revela, pois, um |verbal, um tanto ou

acentuado e também

grave.

pernas (denotando

sentimento positivo.

quanto, afectada pelo
de

acentuada e grave.

timbre voz

P.18 -No que respeita | P.18-Verificam-se dois | P.18- Poderemos deduzir | P.18-  Comunicag&o
ao timbre de voz, este | tipos, de gestos | que, ao apresentar tiques de | verbal, sendo
e) P.18 Comunicagédo o . . .
apresenta alguns | significativos a registar: | linguagem revela de certo | redundante com tiques
tacita (por ausénciade | . . - . . )
tiques de linguagem [0 duplo cruzar de | modo, um ligeiro | de linguagem (isto &,
alavras). .
P ) (nomeadamente no | bragos. desconforto, inseguranca | arrastar de palavras,
arrastar das e/ou desconforto. ndo aprofundando).
demonstrando  algum
palavras).
desconforto e
inseguranca
P.25-0 timbre de voz | P.25-Relativamente, P.25- Quanto ao sentimento | P.25-Comunicacgéo
apresenta um timbre [aos gestos ndo ha | presente, que se destaca, € o | verbal, ndo apresentado
f)P.25 seguro, e colocado, | notérias ideias a|de satisfagdo devido a|incongruéncias (isto é
denotando destacar. colocagdo de voz é de|tiques de linguagem
Comunicagéo tAcita | seguranca. seguranca, e também de | difusos).
(por  auséncia  de confianca.
palavras).
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g) P.28

Comunicacdo tacita
(por auséncia de

palavras).

P.28- Apresenta-se
pois de certo modo,
vacilante por
momentos (tiques de
linguagem).

P.28- Verifica-se pois,
de certo modo o
cruzamento de braco
revelando, deste modo
algum desconforto, ou
inseguranca.

P.28- Tendo por base que se
verificou o cruzamento de
bracos, podemos
depreender que, existe
algum desconforto, ou,
inseguranca, depreendemos
um sentimento negativo.

P.28-A comunicacdo
verbal, um  pouco
vacilante insegura, com
tiqgues de linguagem
vagos.

h) P.35

Comunicagéo expressa

P.35-0 timbre de voz
apresenta-se pois
regular e constante.

P.35-E constatado de
certo modo uma atitude
de fechamento pelo
cruzamento dos bracos.

P.35-Partindo do principio
dos  bracos  cruzados,
entendemos como  um
sentimento negativo.

P.35- A comunicacdo
verbal, regista-se como
limpida e transparente.

i)P.40 Comunicagéo

expressa

P.40-0 timbre de voz
¢ colocado e seguro.

P.40 -N&o se verifica
linguagem corporal.

P.40 -Tendo por base, o
timbre de voz, assume como
um sentimento negativo.

P.40- A comunicagédo
verbal, verifica-se de
forma segura.

3. Matriz de fungdes para andlise de contelido das entrevistas Creche Rainha Dona Leonor®®

1.1 - Conceitos 1.4. Indicadores 1.5. Citacdes
‘ 1.2. Categorias | 1.3. (Unidades de (Unidades de
Subcategorias registo) contexto)
P.5 -Atividades | P.5 P.5 P.5
. pedagdgicas - Atividades | - Métodos e técnicas | - “l...] @)
1) D25 AUEEEES 60 CHEEG. baseadas em | pedagbgicas pedagdgicas em | trabalho é
equipa. ludicas/didacticas | actividades. baseado na
em equipa. pedagogia “.
P.9- Espirito | P.9- Espirito | P.9-  Atitudes e | P.9- “Sim é um
. acolhedor. acolhedor comportamentos de | dos pontos
) PR gk e (recetivo e ndo | simpatia e | cruciais [...] ".
atendimento. recetivo). cordialidade.
P.11- Trabalho | P.11-  Trabalho | P.11- Trabalho | P.11- “Sim
¢) Da Satide considerado saudavel concebido/executad | considero [...] .
' saudavel (fisico/psicologico | o.
/social).
P.16- N&o | P.16- N&o | P.16- Meios de | P.16“Ndo...".
~ participacdo  na | participacdo  por | acesso, a
o) L2 RS & MDD, mudanca e | auséncia de | informacgdo
inovagéo. convite.
P.18-Insatisfacdo | P.18- N&o | P.18- Estado das | P.18“Ndo...".
. . com a qualidade | correspondéncia expectativas iniciais
e) Da qualidade dos servicos d .
0s servigos | com as | e presentes
prestados nas valéncias. prestados na | expectativas referentes a
valéncia. relativamente & | qualidade dos
qualidade dos | servicos
Servigos.

85 A analise de contelido das entrevistas semiestruturadas, sio analisadas de acordo com a aplicacdo por director
técnico, em cada valéncia da Santa Casa da Misericérdia de Evora.
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f) Das condicbes materiais

P.25
Dificuldades de
acesso na logistica

P.25Dificuldades
de acesso no
interior e exterior

P.25-Obstaculos
removiveis ou nao
removiveis.

P.25- “O acesso
[...] é dificultado
por condicdes da

i) Das
sugestdes/recomendacdes

para melhoria dos servicos.

por parte dos

colegas.

colegas, de modo
directo ou
indirecto.

insatisfacdes.

(meios/equipamentos). do espaco. do espaco. infraestrutura”.
P.28 Insatisfacdo | P.28 A ndo | P.28 Qualidade da | P.28 “Ndo. Pois
) Das condicdes imateriais com os canais de | existéncia da | informacdo e dos | ndo ha qualidade
g ¢ comunicacdo (e | eficacia suficiente, | canais existentes. dos canais de
(confianga/seguranca). sua informagdo | nos canais de informacéo
inerente). informacéo. [...]".
P.31Compreensdo | P.31Compreensdo | P.31-Relagdes de | P.31“Conseguim
h) Das relacdes de empatia nas relacbes de | directa e indireta | empatia baseadas | 0s nos entender,
¢ patia. empatia. nas relagdes de | em conflitos havendo um certo
empatia. equilibrio”.
P.39Conheciment | P.39Conheciment | P.39 Frequéncia de | P.39” sim sei de
0 de insatisfacdo | da insatisfacdo dos | conhecimento  de | quem se sinta

insatisfeito [...] .

4. Meta-matriz descritiva para analise de conteddo da entrevista: Creche

Rainha Dona Leonor

21, 2.2.Timbre da 2.3. Gestos 2.4, Sentimento | 2.5. Comunicacao
Compreensdo | V02 (oscilagdes) (linguagem (positivo/negativo) (verbal)
(expressa/tacit corporal)
a)
P.5- Timbre davoz | P.5- Apoio da|P.5- Apartir do timbre | P.5 Apresentando
colocado e seguro |cabeca nas duas|e do gesto, sdo|firmeza, sem
a) P.5- (revelando mdos  revelando | demonstradores de | oscilagdes timbricas, o
Compreenséio seguranga e | interesse. certo modo, de um|que é revelado de
confianca). sentimento  positivo, | seguranca.
expressa isto é de
receptividade.
P.9- Timbre de voz | P.9- Ndo  se|P.9- Tendo em conta|P.9- Denota a vontade
colocado, e seguro | \.erifica linguagem que o timbre, é seguro _na __exposigéo do
b)P.9- e calmo. e colocado, deduzimos | inquirido.
corporal. . |
Compreenséo um sentimento alegre.
tacita
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P.11-Regista-se P.11- Né&o se|P.11- Pelo timbre de|P.11- A comunicacao

um timbre de voz | verificam  dados | voz colocado e seguro | verifica-se limpida
c) P.11- colocado, e | importantes no que | poderemos nés | sem oscilagdes ou
Compreensio confiante também. |toca a este aspeto. |depreender, que um |arrastamentos.

. sentimento positivo.

tacita
P.16- Verifica-se, |P.16- Nao ha|P.16- Através do|P.16- Quanto a
um timbre grave, e | observacfes neste | timbre de voz, detecta- | comunicacdo  verbal,
d) P.16 . . .

) baixo. sentido. se um sentimento | apresenta-se sem
Compreensio negativo. hesitacdes ou tiques de
tacita linguagem.

p.18- Timbre | P.18- N&o | P.18- Partindo do|P.18- A comunicacdo
ligeiramente existéncia de | timbre de voz, verifica- | denota algum
e)P.18- . S
) acentuado e grave. | linguagem se a existéncia de um | desconforto, ou,
Comunicagao P . . .
significativa a | sentimento negativo. | inseguranca.
expressa .
referir.
P.25- Néo se P.25-Verifica-se P.25- Pelo cruzamento | P.25- A comunicagao
verificam valores | um cruzamento de | de bracos, poderemos | assume-se como
f)P.25 significativos no bracgos transitério | depreender um sinal sendo, ainda que sem

Comunicagio timbre de voz. revelando de fechamento. rgg@tgs tl.mbres
desconforto. significativos, um
expressa pouco vacilante.
P.28 Timbre de P.28 Ausénciade |P.28- De acordo com |P.28 A comunicagéo,
VOZ grave, e linguagem o timbre de voz, afigura-se sendo
g) P.28 acentuado também. | corporal, verificado, poderemos | positiva, sem qualquer
Compreenséo significativo deduzir que o vacilagdo no timbre de
sentimento é negativo. | voz.
expressa
P.31. Ndo se P.31 Mdo apoiada | P.31 Tendo em conta, |P.31 A comunicagéo
verificam no no queixo, sendo | que o gesto referido, é | assume-se, como clara
h)P.31 timbre de voz sinonimo de sinénimo de um e concisa sem
impressoes interesse e sentimento positivo. ambiguidades de
Compreensdo | significativas. reflexao. sentido.
tacita
P.39 Diminuigdo | P.39 Néo se P.39Considerando as | P.39 A comunicagdo
acentuada do verifica, linguagem | caracteristicas caracteriza-se com
i)P.39 . —_ -
timbre de voz. corporal timbricas, poderemos | alguma ambiguidade
Compreenséo s . . x
significativa. referir que se elenca de sentido, ndo no que

um sentimento

negativo.

se diz, mas do como

no dizer.
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5. Matriz de funcdes para analise de contetido das entrevistas: Cantina®®

1.1 - Conceitos 1.4. Indicadores 1.5. CitacgBes
' 1.2.Categorias | 1.3. (Unidades de (Unidades de
Subcategorias registo) contexto)
P.1 Acdes da|P.l1 Acdes de | P.1Disponibilizacd | P.1” As mais
L cantina social e da | disponibilizacéo 0 diaria de | proveitosas,
<) DS ATTIE E00E8 B0 B 90, loja solidéria. de refeicBes; | refeicdes; temos a questio
Disponibilizagdo | disponibilizacdo da | da cantina social,
de roupa. roupa com | trabalha com
regularidade. publico
carenciada
[..]".

b) Da qualidade do
atendimento.

P.9Comportament
0 moral e
eticamente
correcto.

P.9Comportament
0s e atitude de bom
trato

P.9 Conduta de
respeito e
compreensdo do
utente.

P9” Em regra
geral impera, a
regra do bom
trato, respeito e
educacgdo [...]".

P.11 Sentimento

P.11 Sentimento

P.11 Sensacdo de

P.11” [...] esto

e) Da qualidade dos servicos

expectactivas de
melhoria do

de melhoria do
servico prestado

condicBes materiais
e imateriais do

¢) Da Saude de realizagéo. de realizacdo | bem-estar  fisico, | me a realizar
‘ pessoal e | psicolégico e social. | pessoal e
profissional profissionalment
el...].
P.16 Afirmacdo | P.16 Crenca na | P.16 Constancia na | P.16” sim,
~ na existéncia de | existéncia de | mudanca e inovagdo | sim/...]”.
d) Da Mudanca e Inovacéo. mudanca e | mudanca e
inovacdo. inovacdo.
P.18 Existénciade | P.18Expectactivas | P.18 Melhoria das | P.18” sim,

sabendo que ha
servigos que tém

colaboradores

directo/indirecto.

interpessoais.

prestados nas valéncias. servico prestado. servico prestado de melhorar
[0
P.25Descontenta | P.25 Insatisfacdo | P.25 Estado de | P.25” Né&o
f) Das condicBes materiais mento com  as | com as cond_ig(“)es ma_nutengéo_ dos | porque estamos
condicGes materiais da infra- | meios internos | afastados das
(meios/equipamentos). materiais estrutura e | existentes. nossas respostas
equipamentos. sociais [...] 7.
P.28  Satisfacdo | P.28 Sensacdo de | P.28 Credibilidade, | P.28” sim é uma
o) Das condigBes imateriais parcigl, com as | conforto na Fran_sm_itida, pela | instituicdo que
condicGes relacdo e | instituicdo aos | me transmite
(confianga/seguranca). imateriais. interaccdo com a | colaboradores confianga [...] .
instituicdo.
P.31 Existénciade | P.31 Relacdo de | P.31 Frequéncia do | P.31” sim, tenho
h) Das relacges de empatia rela(;é(_) de | empatia baseada | estabelecimento de | essa percepcéo
' empatia com | no contacto | relagdes [...].

8 A analise de contelido das entrevistas semiestruturadas, séo analisadas de acordo com a aplicagdo por director
técnico, em cada valéncia da Santa Casa da Misericérdia de Evora.
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para melhoria.

P.39Conheciment | P.39

Sugest@es, | P.39 Regularidade | P.39” Tenho

0 de sugestdes | recomendacbes e | das sugestes e | conhecimento de

i) Das ~ .- ~

) recomendacdes de | criticas de colegas | recomendacdes, algumas pessoas

sugestdes/recomendacdes colegas. de trabalho. criticas (faladas e | que ndo estdo
escritas). satisfeitas [.../ .

6. Meta-matriz descritiva para analise de conteddo da entrevista:

Cantina®’

2.1. Compreens&o 2.2. Timbre da

(expressa/tacita) voz (oscilagdes)

2.3. Gestos
(linguagem

corporal)

2.4.
Sentimento/emocdes

(positivas/negativas)

2.5. Comunicacéo
(verbal)

P.1 Timbre de

P.1 Cruzamento de

P.1 Tendo em conta o

P.1 A comunicagdo

voz baixo e grave | bragos e | gesto de cruzamento de | verbal, apresenta

a) P.1 Comunicagdo diminuindo a | simultaneamente bragos,  depreendemos | algumas
et intensidade  do | desvio do olhar de|que se verifica uma |ambiguidades na
timbre de voz forma constante. postura de defesa, sendo | medida, em que as
sinénimo de um | palavras ndo sdo
sentimento negativo. proferidas com o a

vontade suficiente.

P.9 Timbre de|P.9 Cruzamento de|P.9 Considerando a|P.9 A comunicagdo
voz bragos e de pernas, | combinagdo, entre o |verbal, apresenta

b) P.9 Compreenséo apresentando, um | tal como o desvio do | timbre de vos e também | algumas
tacita registo baixo e |olhar. com 0s gestos que se |incongruéncias, entre
acentuado. verifica a presenca de|o que se diz, e 0 como

linguagem corporal.

se diz

P.11 Timbre de

voz, pouco

¢) P.11 Compreensao
colocado, e com

expressa/tacita
algumas
oscilacbes

ténues.

P.11 Cruzamento de
bracos, e também
cruzamento de
pernas com desvio do

olhar.

P.11 Tendo em conta
que, se verifica, uma
combinacdo entre o
timbre de voz e a
linguagem gestual,
depreendemos 0
sentimento como sendo,
pois, negativo.

P.11 Quanto a
comunicagéo, essa
pauta-se por ser um
pouco ambigua no
sentido, daquilo que é

negativo.

P.16Timbre da

voz

d)P.16 Compreensdo excessivamente

tacita baixo )
excessivamente
baixo

P.16 Cabeca apoiada
numa mao com O
dedo indicador
destacado no lado
direito do rosto

P.16 Poderemos
entender, 0 sentimento
como negativo
combinando o gesto, com
as palavras

P.16 A comunicagdo
verbal, é dubia na
medida em que nao
precisa e por isso
mesmo, pouco

elucidativa.

67 A meta-matriz descritiva, serve de complemento a matriz de fungdes para a analise de contetdo.
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e)P.18 Compreensdo

tacita

P.18 Timbre de
pouco colocado,
com ligeiras
oscilacBes de
VOZ.

P.18(repeticdo) dos

bracos cruzados
denotando  alguma
inseguranca e

insatisfacdo

P.18 Poderemos referir
que, 0  sentimento
presente assume
contornos positivos.

P.18 A comunicagdo
assume, contornos de
alguma subjetividade
também ambiguidades
de sentido, que Ilhe
estejam presentes nos
destinatarios.

f)P.25 Comunicagdo
tacita

P.25 Timbre de
VOZ um pouco
colocado,
revelando  uma
ligeira

inseguranca.

P.25 Cruzamento de
braco, e
simultaneamente de
pernas, e o desvio
constante do olhar.

P.25

sentimento presente, esse

Quanto ao

¢ sem davida negativo
devido a combinacdo de
sinais: o gesto o timbre, e
0 desvio frequente do

olhar.

P.25 A comunicacéo,
é, pois, de certo modo,
tida com alguns
aspetos disfuncionais;
pois comporta uma

relativa ambiguidade,

g) P.28Comunicacao

P.28 Timbre de
Vv0z inconstante,
sendo colocado, e

P.28 Cruzamento de
bragos e de pernas,
tal como o desvio do

P.28 Relativamente ao
sentimento, poderemos
referir esse mesmo, como

P.28 A comunicacdo,
assume-se com
algumas ainda que

tacita de outro modo |olhar de  forma | negativo. ligeiras ambiguidades
pouco colocado, | constante. de sentido, no como e
denotando no que dizes.
inseguranca.
P.31Timbre de|P.31Havendo um|P.31 O  sentimento |P.31 A comunicagéo
voz - Inconstante, | cryyzamento predominante, é | verbal, apresenta
h)P.31Comunicacéo sendo pouco | . )
locad simultaneo de | manifestamente de | algumas lacunas,
tacita colocada, . N
revelando bracos, e das pernas | inseguranca e pouco a |algumas
inseguranca. também. vontade. incongruéncias de

sentido.

i) P.39 Comunicagéo

tacita

P.31 Timbre de
VOzZ  assume-se
como sendo
razoavelmente
colocada.

P.31 Verificando-se

pois de certo modo.

P.31 O sentimento que se
poderd aqui elencar, é o
de alguma negatividade
(visto o timbre e a

linguagem corporal).

P.31 A comunicagédo
verificada, revela uma
seguranca ainda que
estavel,

nédo pouco

segura.

7. Matriz de func@es para analise de contetido das entrevistas: Servico de Apoio Domiciliario®®

1.1 - Conceitos

1.2. Categorias | 1.3.

Subcategorias

1.4. Indicadores
(Unidades de
registo)

88 A analise de contelido das entrevistas semiestruturadas, sio analisadas de acordo com a aplicacdo por director
técnico, em cada valéncia da Santa Casa da Misericérdia de Evora.
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1.5.Citacdes
(Unidades de
contexto)




a) Das Atividades do espaco.

P.5 Satisfacdo
com a gestdo do
servico

P.5 Apeténcia com
a gestdo do servicgo

P.5 Eficacia da
gestdo do servico
prestado

P.5 “A gestdo do
servico com mais
apeténcia [...] ”.

P.8 Potencial | P.8 Centralizacdo | P.8 Alocacdo dos | P.8 “Numa
b) Da qualidade do melhoria da | dos servicos | servicos no mesmo | centralizacédo dos
qualidade dos | existentes espaco fisico. servicos tudo no
atendimento. Servigos. mesmo  espaco
fisico”.
P.13 Valorizagdo | P.13 Valorizagdo | P.13 condi¢bes do | P.13”/...] ambos
do bem-estar geral | do bem-estar | bem-estar importantes”’:

c) Da Saude.

(fisico/psiquico e
social)

(fisico/psiquico e
social).

P.16 Crenga na

P.16 Crenga na

P.16 Regularidade

P.16” Acho que

d) Da Mudanga e Inovagio adaptacéo a | existéncia na | na pré}tica de | sim, se vai
: mudanca e | mudanga e | métodos inovadores | adaptando”.
inovacdo inovacdo e orientados &
mudanca

P.22 Estado das | P.22 P.22 Estimulo (ou | P.22” Tém, mas
¢) Da qualidade dos servicos gx_p(_ec_tativas Correspondéncia au_séncia dele) poderiam ter

iniciais em | entre as | orientado para a | mais atencdo a
prestados nas valéncias. relagédo a | expectactivas motivacéo. isso”.

qualidade dos | iniciais, as

Servigos. expectactivas

presentes.

P.25 Insatisfacdo

P.25Insatisafacéo

P.25 Dificuldades

P.25 “Acho que

f) Das condicBes materiais com a}s_condigées com as condicles Qe acesso; | ndao”.
materiais materiais inadequacdo  das
(meios/equipamentos). existentes. existentes infraestruturas
exteriores. devido as condigdes
materiais.
P.29 Percegdo | P.29 Percecdo | P.29 Credibilidadee | P29.” Sim acho

g) Das condig6es imateriais

sobre os direitos e
deveres laborais

sobre os direitos e
deveres

respeito da
organizacdo  para

que fazem por
isso”.

(confianga/seguranca). assegurados. com os direitos e
deveres.
P.34 Conforto da | P.34 P.34 Qualidade e | P.34” Sim
~ . comunicagdo nas | Comunicacdo frequéncia da | porque a
) D (el olp e relacGes de | agradavel nas | informagao mensagem  foi
empatia. relacGes de | transmitida. passada”.
empatia.
P.36 A | P.36 A | P.36 Necessidade | P.36”
i) Das centralizagdo dos | centralizacdo dos | para a centralizagdo | Centralizagdo
servicos num | servicos, de forma, | dos servigcos num | dos servigos para

sugestdes/recomendacdes

para melhoria.

espaco fisico.

permanente e
sistematica

ponto Unico. Local.

a melhoria, das
respostas
sociais”.
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8. Meta-matriz descritiva para analise de conteldo das entrevistas:

Servico de Apoio Domiciliario®

2.1. Compreensao

(expressa/tacita)

2.2. Timbre da voz

(oscilacdes)

2.3. Gestos

(linguagem corporal)

2.4.
Sentimento/emog6es

(positivas/negativas)

2.5. Comunicacéo

(verbal)

69 A meta-matriz descritiva, serve de complemento a matriz de fungdes para a analise de contetdo.
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a) P.5 Compreensédo

tacita.

P.5 Timbre da voz
vacilante e pouco seguro
revelando a vontade e
seguranca.

P.5 Cruzamento parcial
dos bragos, denotando
assim, de certo modo
alguma inseguranca.

P.5 Tendo em conta, o
timbre de voz, e o0 gesto
poderemos, pois,
entender um sentimento
um pouco negativo.

P.5 A comunicagéo,
assume-se com algumas
ambiguidades de
sentido, pois  existe
alguma  atitude de
fechamento parcial.

b) P.8 Compreenséo

expressa/tacita

P.5 Timbre de voz com
algumas vacilacoes
timbricas denotando
algum desconforto.

P.5 Cruzamento de
bracos e de pernas,
transitério (ndo
permanente).

P.5 Tendo em conta o
timbre de voz e também o

gesto verificado,
poderemos  depreender
que o0 sentimento ¢é
negativo.

P.5 A comunicacdo
apresenta algumas
ambiguidades de
sentimento (isto é, um

pouco contraditério).

P.13 Timbre de voz com

P.13 Mao no queixo,

P.13 Considerando o

P.13 A comunicacéo,

poucas oscilagBes | como  sindnimo  de |timbre e o gesto, como | representa, pois, clareza
¢)P.13 Comunicagdo | timbricas, revelado | interesse, no assunto | negativo, assim | explicita, isto é, de
i ligeiro referido, de forma |poderemos referir que é | forma objetiva e concisa

inseguranca/desconforto. | explicita. tendencialmente também.

negativo.

P.16 Timbre de voz, com | P.16 Cruzamento | P.16 Tendo de linha de | P.162 Comunica¢do ndo

baixas oscilacBes | parcial dos bracos | conta a combinacdo, do |apresenta quais quer,
d)P.16 Comunicagdo | timbricas, ndo | denotando, uma |timbre com o gesto, | ambiguidades de

significativas. posicéo poderemos inferir, que o | sentido, que devam ser

expressa e tacita

sentimento é negativo.

registadas.

e) Comunicacgdo tacita

P.22 Timbre de voz
ténue, revelando pouco a
vontade

na questdo

referida.

P.22 Cruzamento de

bracos, parcial dos
bracos e de forma
revelando

de

transitoria
uma  sensacdo

desconforto ligeiro.

P.22 Considerando que, a
informagdo apresentada
no timbre de voz, e no

gesto é de facto negativa.

p.22 Comunicagdo

apresenta algumas
ambiguidades de sentido

significativas.

f)  P.25Comunicacdo

tacita

P.25° O timbre de voz,

com acentuadas
oscilagdes timbricas
grave.

P.25 Gesto de tocar na

vista com o dedo
indicador no nariz
revelando,
dissimulacédo
comportamental.

P.25No que diz respeito
pois, ao  sentimento
negativo, visto que o
gesto de tocar no nariz
denota, pois, a intengdo
da quebra do contacto
visual.

P.25 A comunicacdo
pode ser apreciada,
como sendo de fato
negativa, devido ao faco
de existir o conciliar da
voz com o gesto.

P.29 Relativa, referente
ao timbre de voz este

P.29 O Gesto do dedo
indicador no lado do
rosto isoladamente dos

P.29 Relativamente, ao
sentimento, poderemos
referir que esse é negativo

P.29 A comunicagéo,
pode ser analisada como
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g) P.29 Comunicacdo

expressa/tacita

outros denotando
pouco & vontade com s
presente questéo

apresenta,
irregularidades

algumas

(combinacdo do timbre
de voz).

sendo  eminentemente

negativa.

h) P.34 Comunicacdo
tacita

P.34 O timbre de voz
apresenta-se, com um
timbre de voz baixo e
também grave de certo.

P.34 O gesto como
maos entrelacadas ao
nivel do coracdo revela
de certo modo, uma
ligeira frustracdo (de
acordo com 0 assunto
abordado).

P.34No  que dizes
respeito, ao sentimento
este poder-se-a qualificar
como sendo negativo, por
combinacdo do gesto
como timbre de voz.

P.34 A comunicacdo

apresenta, alguma
coeréncia discursiva, no
entanto, €& importante

referir que ha alguma
ambiguidade de sentido
naquilo que é proferido.

P.36 Relativamente ao | P.36 O gesto de cabeca | P.36 No que concerne,ao |[P.36 No que diz
timbre de voz, | apoiada na mdo revela, | sentimento  poderemos | respeito, a comunicagao
i)Comunicacédo denotamos de facto, | interesse no que foi|entender se depreende|essa ndo  apresenta
tacita/expressa colocacdo e também e | referido nesta questdo. |como sendo positivo. S|gn|_f|c§t|vas
seguranca. ambiguidades de
sentido.
9. Matriz de fungBes para andlise de contetdo das entrevistas: Recolhimento Ramalho
Barahona'®
1.1 - Conceitos 1.4. Indicadores 1.5. CitacOes
' 1.2. Categorias | 1.3. (Unidades de (Unidades de
Subcategorias registo) contexto)
P.1Atividades que | P.1Acompanhame | P.1 Qualidade da | P.1” As que mais
a) Das Atividades do espaco fomentem a | nto personalizado | relacdo me motivam s&o
pago. relagdo. do utente. estabelecida. as que implicam

a relagdo com o
utente”.

0 A analise de conteido das entrevistas semiestruturadas, sio analisadas de acordo com a aplicacdo por director
técnico, em cada valéncia da Santa Casa da Misericérdia de Evora.
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b) Da qualidade do
atendimento.

P.8 Satisfacdo
razodvel com a
qualidade.

P.8 Satisfacéo
com a qualidade
expectavel.

P.8 Estado da
satisfacdo com as
expectativas
presentes.

P.8” Ainda néo é
aquilo que
gostariamos de
ver aqui”:

c) Da Saude.

P.13 Salide como
um todo

P.13 Saude (fisica,
psiquica e social).

P.13 Estado da
saude actual.

P.13” Tem de
estar tudo
relacionado [...J
esta tudo
interligado”.

P.16 Atitude de

P.16 Atitude de

P.16 Frequéncia de

P.16 “Estao

d) Da Mudanga e Inovagio abertura a | abertura a | acgbes tendentes a ginda a procurar
' mudanca e | mudanga no curto | mudanca e | informarem-se,
inovagéo. e médio prazo. inovagéo. isto é,
atualizarem-se ”.
P.18  Satisfacdo | P.18 Percepgdo de | P.18 Diminuicdo da | P.18 “/...] senti

e) Da qualidade dos servicos

prestados nas valéncias.

parcial com o0s
aspectos da
qualidade dos
Servicos
prestados.

perda de confianca
nos servicos
prestados.

delegacéo de
competéncias
(responsabilidades).

que com a passar
do tempo, que
ndo havia
confianca [...J .

f) Das condigdes materiais

(meios/equipamentos).

P.24 Qualidade da
infra-estruturas
(espaco fisico).

P.24 Qualidade da
infra-estrutura
interior e exterior.

P.24 Estado das
condicBes materiais
do espaco fisico.

P.24” [..] As
instalacbes ndo
estéo bem
adequadas, estao
um pouco
desactualizadas”

g) Das condic6es imateriais

(confianca/seguranca).

P.28 Insatisfacdo
existente com a
confianca e
seguranca.

P.28 Insatisfacdo
existente, com a
confianca e
seguranga, com o
trato

P.28 Estado da

qualidade das
relacdes e
interac¢des

estabelecidas.

P.28” [...] Neste
momento nao

[.]"

P,32 Sentimento

P.32 Conversacéao

P.32 Frequéncia da

pP.32”

h) Das relaces de empatia de ?1 vontade na constante, e partilha de | habitualmente
' partilha. interacdo informacdes e | falamos estamos
permanente. conhecimento. em sintonia

[.]".

P.40 Iniciativa de | P.40 Iniciativa de | P.40 Frequéncia de | P.40” [...]
i) Das operar aNmudanga operar a njudanga sugest()es/recomend mudanga répida
e inovagéo. e inovagdo nos | acdes para  a | com 0

sugestdes/recomendacdes Recursos mudanca inovacdo | pessoalf...] ”.

para melhoria.

Humanos
(escassez de
trabalhadores).

320




10.Meta-matrix descritiva para andlise de

Recolhimento Ramalho Barahona’

contetdo das entrevistas:

2.1. Compreensao

(expressa/tacita)

2.2. Timbre da voz

(oscilagGes)

2.3. Gestos (linguagem

corporal)

2.4. Sentimento/emocdes

(positivas/negativas)

2.5. Comunicagéo
(verbal)

a) P.1 Comunicagéo

expressa

P.1 Timbre de voz
colocado,

demonstrando a
vontade e seguranga.

P.1 Abertura (e
elevacdo) de mados
revelando a vontade
naquilo que diz ao que
Ihe é perguntado.

P.1 Sendo o timbre de voz
colocado, e seguro tal como
0 gesto de abertura (e
elevacdo) de mdéos, o
sentimento poder-se-a
entender como positivo.

P.1 A comunicacdo
verbal afigura-se como

sendo, clara, sem
incoeréncias, nem
tigues de linguagem
verbal.

71 A meta-matriz descritiva, serve de complemento a matriz de funcdes para a andlise de contetido.
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b) P.8 Comunicacéao

expressa/tacita

P.8 Timbre de voz
com algumas
oscilagBes timbricas,
sendo pouco segura e,
pouco confiante.

P.8 Mido no queixo
(denotando interesse no

que ouve), e
simultaneamente 0
desvio do olhar
(denotando  pouco a
vontade).

P.8 Considerando o timbre
de voz com algumas
vacilacdes, e 0 gesto de méo
em apoio do queixo,
poderemos dizer que é um
sentimento misto (positivo e
negativo).

P.8
comunicacédo
apresenta algumas
lacunas, no que diz
respeito as vacilagdes
no timbre de voz.

Quanto a
verbal

¢)P.13 Comunicagao

expressa

P.13 Timbre de voz
pouco seguro, e com
algumas  oscilagtes
timbricas na voz.

P.13 Né&o se verificam
sinais significativos na
linguagem corporal
(gestos).

P.13 Tendo em conta o
timbre de voz com algumas
hesitacfes poderemos, pois,
considerar, 0 sentimento
negativo.

P.13 Relativamente a
comunicagéo,
poderemos referir que
esta devido as suas
lacunas apresenta
algumas ambiguidades
de sentido.

d)P.16 Comunicacdo

expressa

P.16Timbre de voz,
colocado e seguro,
denotando seguranca.

P.16 Né&o se verifica
linguagem corporal
significativa a destacar.

P.16 Considerando o timbre
de voz grave, e vacilante
com a linguagem corporal
(gestos) poderemos inferir
como positiva.

P.16No que respeita a
comunicagéo,
poderemos deduzir que
apresenta, de certa
ambiguidade de sentido
na comunicacao.

e) P.18 Comunicagdo

tacita

P.18 Néo ha
informagdo suficiente

para frisar.

P.18 Maos colocadas em
telhado invertido,
denotando seguranca, e

confianca.

P.18 Tendo em conta, 0
gestos de médos em posi¢do
de telhado

sentimento é positivo.

invertido, o

P.18 A comunicagéo,
ndo apresenta
ambiguidades de

sentido significativas.

f)P.24Comunicacdo

P.24 Timbre de voz,
grave e vacilante,
denotando um ligeiro

P.24 Auséncia de
quaisquer gestos
(linguagem corporal)

P.24 Considerando, pois, 0
timbre de voz baixo e
grave, poderemos inferir, 0

P.24 A comunicacdo
verbal, revela algumas
ambiguidades de

expressa desconforto. significativos. sentimento como sendo sentido ao longo da
negativo entrevista.
P.28 Auséncia de P.28 No que concerne a | P.28 No que concerne ao P.28 A comunicacdo

g) P.28 Comunicacéo

tacita

mudancas timbricas
de voz significativas.

linguagem corporal
(gestos), verifica-se 0
meneio com a cabega
afirmativamente.

sentimento, poderemos
referir esse como sendo
negativo.

verbal, ndo apresenta
significativas
ambiguidades de
sentido (pois é pouco
expressa).
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h) P.32 Comunicacéao

P.32 Auséncia do
timbre de voz com
aspectos
significativos.

P.32 No que respeita a
linguagem ndo verbal a
posicdo, maos
entrelacadas,

P.32 Relativamente ao
sentimento, esse afigura-se
como sendo positivo
devido, ao gesto observado

P.32Comunicacéo
verbal, apresenta-se
como objectiva e
concisa, sem

tacita representado uma na linguagem corporal. ambiguidades de
reflexdo critica, sobre a sentido ou ldgica
presente questdo. inerente.
P.40 Auséncia de P.40 Apresentacdo das | P.40 Tendo em conta, a P.40 A comunicacdo
registos maos unidas em telhado | auséncia registos de voz verbal, denota, pois, de
i)P.40 significativos no invertido denotando, significativos, e linguagem | certo modo, aspectos

timbre de voz.

seguranga e confianca.

corporal de mos unidas,
interpretamos um
sentimento positivo.

de objetividade
concisa.

11. Matriz de funcgdes para andlise de contetdo das entrevistas: Lar

Nossa Senhora da Visitacdo’

1.1 - Conceitos 1.4. Indicadores 1.5. CitacOes
‘ 1.2. Categorias | 1.3. (Unidades de (Unidades de
Subcategorias registo) contexto)
P.1 P.1 P.1 Frequéncia de | P.1” [...]
. Acompanhamento | Acompanhamento | acompanhamento actuacdo juntos
20) D AIIEE0IEE 21T BEpEE, e resolugdo de | monitorizado, directa e/ou | dos utentes para
conflitos (que | resolucdo de | indirecta; permitir o melhor
tenham lugar). conflitos (com | Regularidade de | bem-estar
exclusividade). conflitos. possivel [...]”

2 A analise de conteido das entrevistas semiestruturadas, sio analisadas de acordo com a aplicacdo por director
técnico, em cada valéncia da Santa Casa da Misericérdia de Evora.
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P.8 Melhoria da | P.8 Formagéo | P.8 Intengdo de | P.8” Com certeza
. qualidade do | qualificada, dos | investimento na | em algumas
2 D Eelikee e atendimento pela | Recursos formacéo areas deve-se
atendimento. formacéo. Humanos. qualificada. apostar, na
formagdo [...] .
P.11 P.11 P.11 CondicGes | P.11 “Tem
¢) Da Satide Transitoriedade Satisfacdo com a | fisicas e | momento que é
' da satisfacdo com | salde dependente | psicoldgicas do | extremamente
a salde. do tempo de | meio que | saudavel, e

entrega.

influenciem a salde.

outros que é um
enorme

desgaste”.
P.17 P.17 P.17 AlteragBes dos | P.17 “Houve a
d) Da Mudanga e Inovagio Mode_rnizagéo da Mode_rnizagéo da métqdos e das | preocupacdo da
: organizacéo. organizacdo pela | técnicas na | Santa Casa, se
sugestdo/recomen | organizacdo. modernizasse aos
dacéo. tempos
presentes”.
P.18 P.18 P.18 Eficacia | P.18"/...]com
¢) Da qualidade dos servicos Condicionamento Con(_jicionamento tra}n_sjtér_ia; _ menos
do desempenho | manifesto/latente. | eficiéncia parcial. burocracia, e
prestados nas valéncias. eficaz dos mais  eficiéncia
Servicos. [...]"
P.25 limitagdo do | P.25 Limitacdo do | P.25 Estado dos | P.25”Claro que
- . espaco fisico | espago interior. equipamentos ndo corresponde
) D2 EonalEeEs T (instalacdes). existentes ao bom e ideal
(meios/equipamentos). (corredores, salas, | /...]".
refeitdrios).
P.28Crenca nos | P.28 Sentimento | P.28 Predisposicdo | P.28"/...] confio,

g) Das condig6es imateriais

principios morais

pleno de confianga

ao  espirito  de

posso sentir

e éticos da | e seguranga | entreajuda e | alguma
(confianca/seguranca). empresa parcial cooperagao com | seguranga’.
espirito de equipa.
P.34 Sentimento | P.34 Facilidade no | P.34 Frequéncia na | P.34"E

~ . de compreensdo | estabelecimento criacdo de | agradavel [...]".
]} DS TEIEFEEs G el ia, com colegas. de relagcBes de | interaccOes
empatia. (sinergias) com
colegas.
P. P. P. P.

i) Das
sugestdes/recomendacdes

para melhoria.
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12. Meta-matriz descritiva para andalise de conteddo da entrevista: Lar

Nossa Senhora da Visitacdo”

2.1. Compreensao

(expressa/tacita)

2.2.Timbre

(oscilages)

da voz

2.3. Gestos (linguagem

corporal)

2.4. Sentimento/emocdes

(positivas/negativas)

2.5. Comunicagéo
(verbal)

3 A meta-matriz descritiva, serve de complemento a matriz de funcGes para a anélise de contetdo.
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a) P.1 Comunicacao

tacita

P.1 Auséncia de
presenca de oscilacBes
timbricas na voz na
presente questéo.

P.1 Na linguagem
corporal podemos
constatar as maos no
colo revelando 0
sentimento de a vontade.

P.1 No que respeita ao

sentimento, poderemos
referi-lo como  sendo
positivo, revelando &

vontade, com seguranca.

P.1 A comunicacdo
verbal, apresenta-se
COMo Seno concisa sem
ambiguidades de
Idgica, ou sentido na
presente questdo em
apreco.

b) P.8 Comunicacéo

tacita

P.8 N&o havendo,
oscilacBes do timbre de
voz significativas.

P.8 Na linguagem néo
verbal, as maos
entrelacadas  revelam
uma determinada
frustracdo na presente
questdo.

P.8  Relativamente, ao
sentimento esse pode ser
considerado misto
(positivo/negativo), devido
ao gesto praticado aquando
da presente questao.

P.8 No que se prende
com a comunicagdo
verbal, essa apresenta
concisdo, e também
objectividade, na
presente questéo.

¢)P.11Comunicagdo

expressa

P.11 Timbre de voz
colocado, e seguro
demonstrando assim
seguranca e confianga.

P.11N&do ha registo de

linguagem corporal
significativa, para
andlise.

P.11 No que diz respeito, ao
sentimento esse pode ser
considerado positivo,
através das ilagbes do
timbre de voz podemos
fazer essa mesma deducéo.

P.11 A comunicacdo
verbal, de facto néo
denota quaisquer
ambiguidades de
sentido ou logica na
presente questdo.

d)P.17 Comunicacao

expressa

P.17 Timbre de vos,
firme e seguro,

apresentando seguranca

P.17 Nao se verifica de
certo modo quaisquer
de

sinais linguagem

P.17 No que diz respeito ao
sentimento, considerando o

timbre de voz, poderemos

P.17 A comunicacdo
verba, denota uma certa

seguranga e também

e confianga. corporal para analise. referir como sendo positivo. | seguranca.
P.18 Né&o se verificam|P.18 Maos localizadas | P.18 Contudo no que|P.18 A comunicacdo
oscilacOes timbricas de |35 njvel da  boca, |concerne, ao sentimento |verbal, ndo regista
e) P.18 Voz. . . A
) denotando de  certo | esse assume-se como sendo | quaisquer incoeréncias,
Comunicagéo , . . - -
modo uma  ténue | misto (negativo e positivo). |ou ambiguidades de
expressa . .
frustrag&o. sentido.
f) P.25 P.25 O timbre de voz é | P.25 N&o ha registo da | P.25 Sabendo que o timbre | P.25 A comunicacao

Comunicagdo tacita

baixo e grave.

observacao de

linguagem corporal.

se apresenta grave e baixo,

0 sentimento é negativo

verbal, ndo apresenta
de

sentido, ao ser concisa.

ambiguidades
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-Condicdes
materiais e

imateriais.

-Auséncia de

meios financeiros.

-Menor
capacidade  de

armazenamento

-Aumento do espaco
da

existente na

infraestrutura

- Tipo de
intervencdo de

médio prazo nas

de produtos e |Farmécia. instalacbes da
disponibilidade Farmacia.
de servigos.

-Participacéo - Sensibilizacdo |- Diminuig¢do da |- Criacdo e estimulo |- Tipo de

efetiva. ineficaz ou identificagdo do|de campanhas de |intervengéo de
deficitaria cliente para com | sensibilizacdo (para | curto prazo, no
orientada a 0 servico, e o0s|dar, opinides; | Gabinete de
participacdo produtos. criticas; sugestdes). | comunicagéo e
efetiva. imagem.

-Disponibilizacdo | -Canais de |- Diminuicdo da|- Reestruturacdo dos|-  Tipo de

da informacao. comunicagao adeséo de | instrumentos de |intervencdo de
obsoletos potenciais divulgagéo da|curto prazo no
(boletim participantes/e informacdo (Boletim | Gabinete de

informativo; Site).

clientes em
eventos da
instituicdo.

informativo; Site).

- Contratualizacéo de
RH qualificados na
area do marketing
(social) e

comunicacao

comunicacdo e

imagem).

13. Propostas para uma intervenc¢do socio-organizacional na Santa Casa

da Misericordia de Evora valéncia: Farmacia (Utentes).

Fonte: Adaptado (Fialho, Silva, & Saragoca, 2015).

Matriz n°1 — Causas e consequéncias das necessidades a dar resposta (I6gica dos utentes).

Causas

Consequéncias
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Necessidades
existentes na

valéncia

Recursos

necessarios

Tipo de
intervencao
necessaria a

necessidade

- Existéncia ou - Escassez E/ou|-  Concecdo e|- A incrementacéo |- Tipo de
auséncia de auséncia da | execugéo de |de uma norma de |intervencdo de
avaliacdo. aplicacdo da | trabalho insuficiente | qualidade ~ (ISSO |curto  prazo,
cultura da|efou ineficaz (ad|9001:2008). com o intuito a
avaliacdo. hoc) para com o assegurar a
trabalho a qualidade dos

desenvolver. Servigos.

- Consultas e - Ausénciae/ou | Diminuicdo/reducdo | -Os recursos | - Tipo de

sugestoes de
atividades de

melhoria.

- Aumento do
espaco fisico

ineficacia
estimulo/incentivo
a
consulta/sugestéo

dos utentes.;

da identificagdo por
parte dos utentes
para com Servigos
disponibilizado pela
creche;

necessarios, seriam,
pois, o planeamento
de
ludico/didaticas, por

atividades

forma a estimular os

intervencao de
curto/médio
prazo para
melhorar a

qualidade dos

] . o utentes. Servigos nas
existente da - Insuficiéncia do |- Impossibilidade de
o ] ) consultas e
valéncia: Creche. |espaco existente | oferecer outros | - Investimento nas "
) ] ] sugestdes.
na valéncia servicos  (servico |infraestruturas  da
creche. pré-escolar). creche.
- Utilizacdo de |- Deficitario e/ou |- Permanentes e/ou|- Os  recursos|- O tipo de
canais de | insuficiente constantes necessarios a esta|intervencdo de
comunicacao. estimulo na | dificuldades na|mesma seriam, aj|longo prazo,
inovacéo na | interpretacdo e |aquisicdo de nova|com o intuito
utilizacéo de | compreensdo da | mdo-de-obra nesta|de aprimorar a
canais de | comunicacdo mesma area | qualidade da

comunicacao.

estabelecida.

(comunicag&o).

comunicacao,

14. Propostas para uma intervengdo socio-organizacional na Santa Casa

da Misericordia de Evora valéncia: Creche Rainha Dona Leonor (Utentes).

Fonte: Adaptado (Fialho, Silva, & Saragoca, 2015).

Matriz n°2 — Causas e consequéncias das necessidades a dar resposta (I6gica dos utentes).
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15. Propostas para uma intervencdo socio-organizacional na Santa Casa da
Misericérdia de Evora valéncia: Cantina Social (Utentes).

Necessidades Causas Consequéncias Recursos Tipo de
existentes necessarios intervencao
necessaria
- Consulta de -A desvalorizacéo | -O estado  de|-A aplicagdo de|-Tipo de
sugestdes de do papel | satisfagdo baixa, ou | questionarios intervencdo de
melhoria. contributivo  do | de insatisfagdo, em | directo auto- curto  prazo,
utente (para dar a|relacdo ao servigo | administrados, com o intuito
sua opinido; | prestado pela| mensalmente para|de  consultar
critica ou|cozinha e cantina, | apreender a opinido, | com
sugestdo). ante a qualidade do |critica ou sugestéo | regularidade os
Servico). do utente. utentes que
usufruam deste
Servico.
- Participacéo - Auséncia de - A desmotivagdo, e | - O investimento na |- Tipo de
efetiva. accles a diminuicdo da |valorizacao do | intervencdo de
sistematicas na satisfacdo na auto- | capital humano dos | curto prazo,
sensibilizacdo dos |estima do utente, | utentes, através der | para a
direitos e deveres |enquanto formagdes. valorizag&o do
do utente. benificiario. capital humano
dos utentes.
-Estado dos|- Nao renovacdo | -Reducéo da | -Aquisicdo de novos | -Tipo de
equipamentos. dos equipamentos | qualidade, e eficicia | equipamentos para a | intervencéao
disponiveis. do trabalho | cantina e cozinha|necessaria no

desenvolvido na

cantina.

(interior e exterior

mente).

curto prazo, na
melhoria  das
condigbes dos
equipamentos

na cantina e na

cozinha.
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Fonte: Adaptado (Fialho, Silva, & Saragoca, 2015).

Matriz n°3 — Causas e consequéncias das necessidades a dar resposta (I6gica dos Utentes).
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16.Propostas para uma intervenc¢do sdécio-organizacional na Santa Casa

da Misericérdia de Evora valéncia:

Lar Nossa Senhora da Visitacdo

Necessidades Causas Consequéncias Recursos Tipo de
existentes Necessarios intervengéo
- Consulta de - Inexisténcia da | -Possivel  diminuigdo |- Estabelecimento |-Tipo de
sugestdo de cultura de|do sentimento de|de uma avaliacdo |intervencdo
melhorias. avaliacdo da | confianca e seguranca|mensal, através de|necessaria de
opinido, Nos Servicos. inquérito  directos |curto  prazo,
sugestdo ou auto-administrados, | para garantir a

critica do idoso.

para assegurar a

seguranga e

confianca e|confianga do
seguranca dos | idoso nos
idosos. Servicos.
- Satisfagdo com |- Baixa - Diminuicdo  do|- A contratacdo de |- Tipo de
0S Servigos. qualidade dos | sentimento de |uma nova empresa | intervencao de
alimentos satisfacdo, e bem-estar |de catering na|curto prazo,
servidos pessoal do  idoso | confeccdo das | por forma a
(principalmente na sua | refeigdes/criagdo de | aumentar a
saude). uma cozinha no lar. | saide dos
idosos e sua
satisfagdo.
-Eficécia de | -Pessoal -Assisténcia - Contratagdo de|-Tipo de
tempo de | insuficiente no |insuficiente/inadequada | RH na area da|intervencdo
resposta. exercicio de|a dar resposta a|geriatria (ajudantes|necessaria de
funcBes no lar. | satisfacdo dos idosos. | de lar) curto  prazo,
visando
aumentar  a
eficacia de
tempo de
resposta.
(Utentes)

Fonte: Adaptado (Fialho, Silva, & Saragoca, 2015).
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Matriz n°4— Causas e consequéncias das necessidades a dar resposta (ldgica dos utentes).

17.Propostas para uma intervencdo soécio-organizacional na Santa Casa
da Misericordia de Evora valéncia: Recolhimento Ramalho Barahona
(Utentes).

Necessidades Causas Consequéncias Recursos Tipo de
existentes Necessarios intervengéo
- Sensacdo de - Sensacdo de|-Previsivelmente  as|-Primeiramente -Tipo de
conforto e conforto consequéncias seriam: | mudanca do | intervencdo de
seguranca. afectada, pelaja diminuicio  da|catering, e|curto prazo,
alimentagéo satisfacdo em relacdo | fiscalizagdo da|com o intuito de
(condicéo aos servigos, e ao bem- | qualidade dos | garantir melhor
material), e|estar pessoal em|alimentos; qualidade  da
horarios particular. planificacdo de | alimentacdo, e
(condicao novos horarios das | horarios de
imaterial). refeicOes e |descanso mais
descanso. adequados.
-Consulta de |- Ausénciade |-Diminuicdo do | - Aplicacdo mensal | - Tipo de
sugestdo de | mecanismos de | sentimento de|de inquéritos por |intervencdo de
melhoria. consulta da confianga e seguranga, | questionario e, por | curto prazo,
opinido dos pelo utente no dar o seu | entrevista, para | visando
utentes. contributo  (opinido; | obter informacdes | valorizar o
sugestao; critica). acerca da opinido, | papel do utente.
sugestdo ou critica.
-Disponibilizagédo | -Meios de|- Dificuldade de|- Reestruturagdoda|- Tipo de
da informacéo- comunicacao compreensao e, | periodicidade  da|intervencdo de
pouco eficazes | interpretacdo da|informacdo  para|curto/médio
na mensagem. | informac&o. semanal (ao invés|prazo, visando
de trimestral). uma maior
eficacia na
disponibilizacéo
da informacdo
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Fonte: Adaptado (Fialho, Silva, & Saragoca, 2015).

Matriz n°5— Causas e consequéncias das necessidades a dar resposta (l6gica dos utentes).

18. Propostas para uma intervencado socio-organizacional na Santa Casa

da Misericérdia de Evora valéncia Servico de Apoio Domiciliario (Utentes)

Necessidades Causas Consequéncias Recursos Tipo de
existentes necessarios intervengéo
- Satisfacdo com |-Baixa -Possivel  diminuicdo |- A contratacdo de|-Tipo de
0s produtos. satisfacdo  em | do bem-estar do utente |uma nova empresa | intervencao de
relagdo a|e assim, da sua saude |de catering na|curto  prazo,
qualidade  da|igualmente (para do |confecdo das | para melhorar
alimentagéo decréscimo referente a | refei¢cbes/criacdo de |a qualidade da
(enquanto sua satisfacdo). uma cozinha no lar. | satde do
produto). utente.

Fonte: Adaptado (Fialho, Silva, & Saragoca, 2015).

Matriz n°6— Causas e consequéncias das necessidades a dar resposta (l6gica dos Utentes)
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Departamento

de Sociologia

Colaboradores Internos da Santa Casa da Misericordia de Evora

Guiao de entrevista semiestruturada a Colaboradores Internos da
Santa Casa da Misericordia de Evora

a) Das actividades no centro’:

1-Das actividades que realiza no centro, quais sdo as que mais 0 motivam e, as que menos

motivam?
2-Tem por hébito dialogar com alguém no contexto laboral? Se sim com que frequéncia?

3- Quais 0s assuntos/temas nos quais se sente mais a vontade para partilhar, e 0s que se

sente menos?

4- Sente-se a vontade com liberdade para partilhar os seus problemas, preocupacfes ou

duvidas quer pessoais quer profissionais que sinta?

5- Sente que as actividades promovidas e desenvolvidas no centro de actividades,
contribuem positivamente para o melhoramento das suas capacidades pessoais e

profissionais? Se sim, porqué?

6- As actividades realidades tém sido Uteis, para o estabelecimento e desenvolvimento de

relagOes interpessoais (profissionais e pessoais)?

74 Neste caso, entenda-se que a nocdo de centro no qual actividades diversas ocorrem, sdo entendidas
principalmente nas valéncias: Recolhimento Ramalho Barahona, e no Lar Nossa Senhora da Visitacdo, que

por sua vez as respostas sociais, que assume sdo referentes pois, ao servico de geriatria.
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b) Da qualidade do atendimento:

7-Qual a sua opinido, sobre a qualidade do atendimento dos diversos servicos que

disponibiliza?

8-Na sua opinido acha que a qualidade do atendimento podera melhorar? Se sim em que

aspectos?
9- Acha que esta presente no atendimento simpatia e cordialidade por parte dos técnicos?

10- De momento sente-se satisfeito com a qualidade e utilidade dos servigos por si

disponibilizados?

c) Da saude:

11- De momento considera saudavel o seu trabalho? Qual (ais) a (s) razéo (es)?
12- Se ndo se considera saudavel? Porqué?

13- Considera importante no seu trabalho o bem-estar fisico mais importante, que o bem-

estar psiquico ou social? Se sim porqué?

14- Para si € importante a opinido ou sugestdo, de um técnico no contribui para a melhoria

do seu estado de saude (psiquica e social)?
d) Da Mudanca e Inovacéo ":

15- Tém participado na apresentacdo de planos, estratégias ou sugestdes, que visam
melhorar a qualidade do funcionamento dos servicos da SCME?

16- Cré que exista uma constante inovacao (actualiza¢do) nos processos ou técnicas, nas

actividades disponibilizadas pela SCME?

17- Tém existido uma atitude receptiva, e de estimulo por parte da organizagio SCME de

sugestdes ou recomendacdes apresentadas pelos utentes?

> A inovagdo nos métodos, e técnicas por valéncia presentes na organizacdo poderdo influenciar pois, de
certo modo, contribuindo negativa ou positivamente, para por exemplo: o melhoramento qualitativo dos
servicos prestados na celeridade de respostas as devidas solicitagdes por ordem utentes e também dos

familiares dos utentes.
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e) Da Qualidade dos servicos presentes nas valéncias’®

18- Sente-se satisfeito, com a qualidade dos servicos disponibilizados pela organizacao

SCME? Se sim, corresponde essa satisfacdo as suas expectativas iniciais com as actuais?

19-No seu entendimento sente que, a opinido, ou critica é valorizada, e tida em

consideragao pela organizacao SCME? Se sim, porque razao (des)?

20- Acha que a informacdo, a comunicacdo e a divulgacdo das actividades
socioculturais, e das acgdes praticadas pela organizacdo SCME, sio efectuadas de

modo eficaz?

21- Por algum momento, procedeu a alguma reclamacdo escrita pelos servicos da

organizacao SCME? Se sim porqué?

22- A organizacio SCME tem correspondido as suas espectativas iniciais, no que diz
respeito ao assegurar das condi¢cfes necessarias materiais e imateriais, para possibilitar a

qualidade dos servicos disponibilizados?

f) Das condig¢Ges materiais’’ — meios/equipamentos-

6 As valéncias sdo as seguintes tendo as respectivas respostas sociais: o servigo de apoio e accdo social
(cantina e loja solidéria); o servigo domiciliario (atendimento ao domicilio, que comporta: higiene — pessoal
e habitacional-, tal como a alimentag&o); o servico de sadde (pela farmacia da SCME); o servico do culto
religioso (pela accdo da igreja — espaco fisico — e seus eventos socioculturais e religiosos que ai decorram;
o servico de geriatria (Recolhimento Ramalho Barahona e Lar Nossa Senhora da Visitacdo); o servico de
educacdo de infancia (Creche e Jardim de Infancia-) o servico de gestdo e desenvolvimento de Recursos
Humanos (na Administragio da SCME).

77 Entenda-se por condigdes materiais, as que se prendem com as condi¢des de tangibilidade, isto é,

compreendendo esta tangibilidade material com o espago fisico, onde essas mesmas questdes materiais
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23-A limpeza e a arrumag&o das instalaces da organizacdo SCME s&o importantes para

a sua satisfacéo?

24-O conforto e a adequagdo das instalagOes, e dos equipamentos presentes na
organizagio SCME, contribuem para a sua satisfacio?

25-A movimentacio nas instalagdes da organizacdo SCME e a sua facilidade de acesso

na circulacdo estdo de momento a corresponder as suas expectativas presentes?

26-Em seu entendimento cré, que a qualidade dos equipamentos actuais disponibilizados

pela organizacdo SCME, estd em bom estado de conservacio?
g) Das condi¢des imateriais’® — confianca e seguranca -

27-Sente que os colaboradores que trabalham na organizacdo sdo simpaticos e educados

conseguem? E tratado com afecto e respeito?

28-A organizacio SCME transmite-lhe seguranca e confianca através dos servigos por si

prestados?
29-Na sua opinido acha que os seus direitos/deveres sdo assegurados e respeitados?

30-Os servigos que presta pela organizacdo SCME sdo-lhe aplicados atendendo as

singularidade dos utentes?

h) Das relacoes de empatia’

poderdo pois influenciar ora a satisfacdo percebida dos utentes, e por outro lado a sua correspondente

qualidade de vida. Repare-se que, o espaco fisico é aquele onde os atores sociais se relacionam interagindo.

8 No entanto as condi¢des de ordem imaterial, sdo deveras importantes pois que, a confianca e a seguranca
sdo sentimentos que, por sua vez sao influenciados de certo modo, pela qualidade presente, nas respectivas
relacBes de empatia (informais portanto, e ndo o seu contrario), que estejam estabelecidas em certo contexto

organizacional (isto &, as valéncias da organizacdo SCME).

9 As relagOes de empatia — ou de antipatia — de certo modo enquadram-se como sendo de indole informal,

e por isso colocando os atores sociais, a uma socializagdo mais propensa a construcao de vinculos afectivos
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31- Sente-se compreendido pelos colaboradores da SCME quando conversa com eles?

32-Quando tem alguma duvida, preocupacdo sente-se a vontade, para O expor aos

colaboradores da organizacdo SCME?

33- Aquando da exposic¢do da sua opinido, sugestdo ou ideia para melhorar a qualidade
dos servicos prestados, sente apoio e suporte por parte dos colaboradores da SCME?

34- No seu entendimento cré que, a comunicacdo estabelecida com os trabalhadores, e
entre os utentes da SCME como sendo, agradavel e também confortavel para si? Se sim,

porqué?

35-Nas suas relacbes de empatia, alguma vez ja teve algum conflito com algum

funcionario da SCME, ou com utentes? Se sim, consegui resolvé-lo eficazmente?

i) Do conjunto de sugestdes® e/ou recomendacdes com vista a melhoria dos servicos

(na Optica cliente)

36- De momento tem alguma sugestdo, para a melhoria de alguma das valéncias das quais

séo disponibilizadas pelas respectivas respostas sociais da organizagdo?

37- Tem alguma recomendacé&o para a melhoria das condi¢6es, dos servigos prestados na

sua e nas diversas valéncias? Se sim, quais Sao esses mesmos?

38- Estéa satisfeito (a) com a qualidade do trabalho, que lhe é prestado por parte dos

colaboradores da organizacdo da SCME? Se ndo, porqué?

39- Tem conhecimento de alguém que de momento se sinta insatisfeito, ou satisfeito nao
de forma suficiente com a qualidade do servico disponibilizado? Se respondeu sim, sabe

qual o motivo?

tal como: amizade; solidariedade; cumplicidade no modo de estar e, pensar, afinidade no modo de ser,
compreendida entre funcionarios e também utentes. Sendo distinta das relagdes formais, e sua consequente

socializagdo de cariz mais formal.

8 Atente-se que as sugestdes, ou recomendagdes tém um caracter facultativo ao serem adaptadas, pela copa
da hierarquia, no entanto, poderemos por certo compreender que, estas dizem respeito as sugestoes por
parte dos utentes (clientes) mas também pelos colaboradores, que estejam presentes nas diversas valéncias

da organizagio SCME.
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40- Se pudesse incrementar mudancas nas valéncias , quais seriam as mais necessarias,
no seu entender para a melhoria do servigos que sdo disponibilizados pela organizacéo
SCME?
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