SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFACAO

Resposta Social/Servi¢o: Departamento de Recursos Humanos

Relatério N.2: 1

Data de Aplicagao:

Local:

Tipo de Questionario:

Inicio: 14/01/2016

Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes/Utentes

Avaliacdo da Satisfacdo/Motivacdo dos Colaboradores

Fim: 29/01/2016

N3do se aplica

0  Avaliacdo da Satisfacdo dos Familiares O

Avaliagdo da Satisfagdo das Atividades O

Avaliacdo da Satisfacdo dos Parceiros 0  Outro: O
Resultados:
Resposta Objetivo Operacional Atividade Destinatarios | N.2 Inquiridos

Social/Servico

Recursos Humanos

Avaliar o grau de
satisfacdo dos
colaboradores

Aplicagdo do inquérito de
satisfacdo dos
colaboradores e
tratamento de dados

Colaboradores

(244) 152

Indicador Meta Resultado Concretizagao
indi isfacs 759 I
ndice de satisfagdo 5% dos c.o aporadores 95,6% Concretizado
dos colaboradores satisfeitos

Analise dos Resultados

P1. Satisfagao Global dos Colaboradores com a Institui¢cao

Dos 244 questionarios disponibilizados, obtivemos 62,3% de respostas, das quais se verifica um grau de
satisfacdo elevado, no entanto é de valorar que o nivel de satisfeito acaba por ser escolhido por pessoas que
mostram alguma indecisdo ou indiferenca relativamente as questdes suscitadas em todo o questionario. Pelo
que, serd importante ao longo deste relatério concentrar atengdes nos restantes niveis avaliativos.
Observa-se que relativamente ao papel da Instituicio (P.1.2.) 100 dos inquiridos responderam
maioritariamente nos niveis “muito satisfeito” e “totalmente satisfeito” e no que concerne a imagem da
Instituicdo é interessante observar que ndo acompanha a mesma tendéncia, uma vez que, o papel da
Instituicdo na sociedade é avaliado de forma mais favoravel em detrimento da imagem e das oportunidades
de desenvolvimento de competéncias.

Com esta andlise podemos pensar que a maioria dos inquiridos tem uma imagem favordvel da Instituicdo e
reconhecem a importancia do seu papel na comunidade. Relativamente as oportunidades para
desenvolvimento de competéncias pode-se pensar em formas de motivar as pessoas para esta matéria,
nomeadamente através de uma politica de reconhecimento de mérito e de um sistema de avaliagdo de

desempenho direcionado para os objetivos individuais/profissionais.
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P2. Satisfagao com a lideranga das chefias

Relativamente ao conhecimento das fung¢des das chefias (P.2.1), orientacdo e apoio por parte da chefia
(P.2.2) e promocdo e estimulo do trabalho em equipa (P.2.3.) as pessoas aparentemente encontram-se
satisfeitas, embora se verifique uma tendéncia negativa, uma vez que o numero de satisfeitos e pouco
satisfeitos é consideravel.

No que respeita a gestdo de conflitos, observa-se um ndimero elevado de insatisfeitos, com 22 pessoas
“pouco ou nada satisfeitas”, sendo que o nimero de “muito satisfeito” é claramente inferior as restantes
questdes avaliadas, o que deve motivar as chefias a repensar os métodos utilizados na gestado de conflitos.

O nivel da participagdo na definicdo dos objetivos (P.2.7.) e no envolvimento nas a¢des de melhoria (P.2.5.),
observa-se um elevado nimero de “pouco satisfeito”, que remete para questdes de proximidade das chefias
e dos trabalhadores, na medida em que estes resultados podem ser melhorados com o incentivo a
participacao dos trabalhadores na gestdo dos servicos, evidenciando a importancia do seu papel na melhoria

da qualidade e eficacia dos servigos prestados.
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P2.1 — Conhecimento das func¢des da chefia.

P2.2 — Orientagdo e apoio por parte da chefia

P2.3 — Promocdo e estimulo do trabalho em equipa.

P2.4 — Gestdo de conflitos.

P2.5 — Envolvimento em ag¢des de melhoria da qualidade dos servigos
P2.6 — Conhecimento do que a Instituicdo espera dos colaboradores.

P2.7 - Participagdo na definicdo dos objetivos a atingir pelos servigos.
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P3. Satisfagdao com as condig6es de trabalho

Na andlise dos pontos seguranca, conforto e bem-estar no posto de trabalho (P.3.1.), materiais e
equipamentos disponiveis (P.3.2.) e facilidade de acesso e circulagdo nas instalagdes (P.3.3.), verifica-se um
elevado nuimero de inquiridos “pouco ou nada satisfeitos”, que poderd estar relacionado com o ndimero
excessivo de acidentes de trabalho verificados ao longo do ano 2015, fato que é comprovado com os
resultados do relatério da Seguradora responsavel pelo controlo das apdlices de acidentes de trabalho
ocorridos na Instituicdo e os relatérios de auditoria da empresa da drea da saude e seguranca no trabalho.
Tendo em consideragdo a relevancia desta matéria, esta drea deve ser priorizada nas futuras agdes de
melhoria a levar a cabo pelos responsaveis da Instituicao.

No que concerne aos pontos hordrio de trabalho (P.3.4) e possibilidade de conciliar o trabalho com a vida
familiar (P.3.5.), os resultados demonstram que 9,2% e 11,8% respetivamente estdo insatisfeitos, isto €, estes
valores sdo significativos no universo de respostas recebidas, uma vez que os hordrios de trabalho devem

sempre que possivel priorizar a conciliagdo da vida familiar com a vida profissional.
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P3.1 — Seguranga, conforto e bem-estar no posto de trabalho.

P3.2 — Materiais e equipamentos disponiveis adequados para o exercicio da fungao.
P3.3 — Facilidade de acesso, circulagdo e movimentagdo nas instalagdes.

P3.4 — Horario de trabalho.

P3.5 — Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida familiar.
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P4. Satisfagao com as condigGes de Saude e Seguranga no Trabalho (SST)

No que respeita ao grau de satisfacdo com o acompanhamento da medicina no trabalho (P.4.1.) e
conhecimento sobre os riscos associados a profissdo (P.4.2.), observa-se que o nimero de inquiridos “pouco
ou nada satisfeitos” é extremamente elevado, representando cerca de 23% e 12% respetivamente. Estes
valores sdo indicadores da necessidade de investimento na transmissdo de informacdes sobre os riscos
associados a profissdo, bem como das formas de prevencdo. E realcar que o nimero de pessoas “nada
satisfeitas” relativamente a medicina no trabalho é muito significativo, estes valores refletem provavelmente
um grau de insatisfagdo com os servigos prestados pela empresa de seguranga e saude no trabalho, os quais
sdo complementados por comentérios apresentados no campo aberto para sugestdes e/ou comentarios
existente no questionario.

A disponibilizagdo de informacdao mais apelativa e mais interativa, que facilite a compressao de todos,
permitira uma consciencializagdo e responsabilizagdo de todas as partes envolvidas na prevengao de
situagdes de risco. Para dar resposta a esta lacuna em matéria de seguranga e saude no trabalho seria
interessante o desenvolvimento de um trabalho interno mais proactivo complementando assim a presta¢do

de servicos da empresa.
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P4.1 — Grau de satisfagdo com o acompanhamento da medicina no trabalho.

P4.2 — Conhecimento sobre os riscos associados a minha profissao.
P4.3 — Informacdo sobre Saude e Seguranga no Trabalho disponivel e clara.
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P5. Nivel de motivagao.

No grafico que analisa o nivel de motivagdo, pode-se verificar que os inquiridos sairam da zona de conforto,
ou seja, com uma diminuicdo do nimero de pessoas no nivel de satisfeito, comparativamente com as outras
questdes abordadas no questionario. Deste modo, a representacao grafica demonstra que existe um grande
numero de pessoas “muito satisfeitas”, mas por outro lado o nimero de pessoas “pouco ou nada satisfeitas”
revela um nivel de descontentamento superior ao desejado, dado que a estratégia de melhoria continua
assenta nas relagdes internas e na motivagdo dos trabalhadores, fatores essenciais para o aumento da
satisfacgdo no trabalho e na vida em geral, o que proporciona um clima organizacional favoravel ao

desenvolvimento de boas praticas e consequentemente relagdes de trabalho saudaveis.
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P5.1 — Reconhecimento da importancia da minha fungdo/posto de trabalho.
P5.2 — Reconhecimento do impacto do meu desempenho na qualidade dos servigos.

P5.3 — Realizagdo pessoal e profissional.
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P6. Satisfagao com funcionamento dos sistemas de comunicagdo interna.

Através da representacao grafica, pode-se concluir que a satisfacdo com o funcionamento com os sistemas de
comunicacdo interna apresenta os niveis de “muito satisfeito” e “totalmente satisfeito” mais baixos de todo o
questionario. Por outro lado, os niveis de “pouco ou nada satisfeito” demonstram um elevado ndmero de
respostas, com 22% de insatisfeitos no que se refere a divulga¢do dos resultados dos servigos (P.6.2.). Este
resultado é um claro indicador do desconhecimento dos trabalhadores sobre questGes essenciais da gestdo
do servico e da propria Instituicdo, nomeadamente as despesas, as receitas e eventuais reclamagdes dos
servicos, bem como, os resultados ou consequéncia das reclamacoes.

E importante, reformular os métodos de partilha de informagdo sobre questdes de gestdo que envolvem n3o
sO os cargos de direcao, mas também os restantes trabalhadores, tendo em consideracdo que parte da acao
destes assenta no controlo de despesas, bem como na prevencdo de reclamacgodes.

O ponto (P.6.3.) demonstra que o feed-back da satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes/utentes ndo é
suficiente, o que pode estar relacionado com a existéncia de falhas de comunicagao. Estas eventuais falhas de
comunicacdo podem consubstanciar um entrave a conciliacdo do erro e a possibilidade de melhoria e
envolvimento mais ativo por parte dos trabalhadores. Uma comunicacdo eficaz pode influenciar

positivamente os resultados, a motivacao e o sentido de responsabilidade individual.
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P6.1 — InformagGes de interesse para a minha fun¢do sdo divulgadas de forma adequada e eficaz.
P6.2 — Divulgacdo dos resultados dos servigos (despesas/receitas/reclamacgdes).

P6.3 — Divulgacdo do grau de satisfacdo dos clientes/utentes.
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P7. Satisfagao com os protocolos de cooperagdao com entidades externas

Relativamente a satisfacdo com a divulgacdo dos protocolos existentes (P.7.1), comparativamente com as
outras questGes existentes no questionario, denota-se a mais elevada auséncia de resposta por parte dos
inquiridos, aliada a um numero elevado de insatisfeitos, bem como um menor nimero de “muito satisfeitos”.
Sobre esta matéria mostra-se importante repensar as metodologias comunicacionais adotadas, procurando
encontrar interlocutores para a divulgacdo dos protocolos. Deve adquirir-se conhecimento das expectativas
dos trabalhadores face as dreas de intervengdo de possiveis protocolos a celebrar, de modo a melhorar o
grau de satisfacdo e ir de encontro as necessidades reais dos trabalhadores da Instituicdo. Bem como,
potenciar a eficiéncia dos protocolos e as parcerias.

Os beneficios mais referidos estdo relacionados com a farmdcia, o dentista e a optica, pode significar que a
drea da saude tem interesse para se investir na procura de parceiros para a celebracdao de novos protocolos

ou mesmo renegociacdo dos existentes tendo em vista a melhoria dos beneficios.
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P7.1 — Satisfagdo com a divulgagdo dos protocolos existentes.
P7.2 — Quais os beneficios que usufruiu resultantes dos protocolos estabelecidos pela SCMS.

Comentarios e/ou Sugestdes Apresentadas

De um modo geral, os resultados obtidos sdo aparentemente satisfatérios, considerando que 37,7% das
pessoas ndo entregaram o questiondrio. E tendo em conta que o estudo efetuado neste relatério se
debrugou nos 62% de respostas recebidas, pode concluir-se que o apuramento destes dados tem de ser
relativizado, pois estes poderiam sofrer importantes alteracdes.

Apesar do periodo disponibilizado para resposta ter sido curto, concluimos que o nimero de questionarios

entregues foi satisfatorio, evidenciando uma participagdo interessada.
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