RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

Resposta Social/Servi¢o: Departamento de Recursos Humanos Relatério N.2: 1

Data de Aplicagdo: Inicio: 28/12/2016 Fim: 20/01/2017

Local: N&o se aplica

Tipo de Questionario:

Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes/Utentes 0  Avaliacdo da Satisfacdo dos Familiares O
Avaliacdo da Satisfacdo/Motivacdo dos Colaboradores Avaliacdo da Satisfacdo 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 satisfagdo dos
colaboradores.

Aplicagdo do inquérito de
satisfacdo dos colaboradores e
tratamento de dados.

237 (n3o inclui pessoas
baixa/parentalidade/lic
enga sem vencimento)

153

Indicador

Meta

Resultado

Concretizagao

indice de satisfagdo dos
colaboradores

75% dos colaboradores
satisfeitos

97,1%

Concretizado

Andlise dos Resultados

P1. Satisfagdao Global dos Colaboradores com a Institui¢cao

Dos 237 questionarios disponibilizados, obtivemos 64,6% de respostas, das quais se verifica um grau de
satisfacdo elevado, todavia observa-se que o nivel de satisfeito se evidencia, revelando alguma indecisdo ou
indiferenca relativamente as questdes apresentadas. Pelo que, serd importante ao longo deste relatério
concentrar atengGes nos restantes niveis.

Observa-se que, relativamente ao papel da Instituicdo (P1.2.) 102 dos inquiridos optaram pelos niveis “muito
satisfeito” e “totalmente satisfeito” e, no que concerne a imagem da Instituicdo verifica-se a mesma
tendéncia, com um total de 128 respostas. Também se pode observar que, o papel da Instituicio na
sociedade (P1.2.) é avaliado de forma mais favoravel do que a imagem da Instituicdo (P1.1.) na medida em
que, o numero de inquiridos “totalmente satisfeitos” se destaca. Contudo relativamente as oportunidades de
desenvolvimento de competéncias (P1.3.) verifica-se um maior nimero de inquiridos “satisfeitos” e “muito
satisfeitos” e reducdo do nimero de “totalmente satisfeitos”.

Desta forma, podemos pensar que a maioria dos inquiridos tem uma imagem favoravel da Instituicdo e
reconhecem a importdncia do seu papel na comunidade. Relativamente as oportunidades para
desenvolvimento de competéncias podemos pensar em formas de motivar as pessoas, nomeadamente

através de uma politica de reconhecimento de mérito e de um sistema de avaliacgdo de desempenho

direcionado para os objetivos individuais/profissionais.
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Para além desta analise, importa referir que comparativamente com o ano anterior o nimero de “totalmente

satisfeito” aumentou substancialmente no que respeita a questdo (P1.1.).
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P1.1. Imagem da Instituicdo.
P1.2. Papel da Institui¢cdo na sociedade.

P1.3. Oportunidades para desenvolver as suas competéncias pessoais/profissionais.

P2. Satisfagao com a lideranga das chefias

De um modo geral, verifica-se que 44,6% dos inquiridos optaram pelo nivel “satisfeito” e 32,6% pelo nivel
“muito satisfeito”, contudo observa-se uma tendéncia negativa na medida em que 10,9% dos inquiridos
responderam “pouco satisfeito” comparativamente com 8,8% que respondeu “totalmente satisfeito”. Por
exemplo, relativamente ao conhecimento das fun¢bes das chefias (P2.1.), orientagdo e apoio por parte da
chefia (P.2.2) e promogdo e estimulo do trabalho em equipa (P2.3.) as pessoas encontram-se satisfeitas, mas
verifica-se uma tendéncia negativa, uma vez que o numero de inquiridos “pouco satisfeito” é consideravel.

No que respeita, a gestdo de conflitos observa-se um nimero elevado de “insatisfeitos”, com 24 pessoas
“pouco ou nada satisfeitas”, sendo que o nimero de “muito satisfeito” é significativamente inferior ao
numero de “satisfeitos”, o que deve motivar as chefias a repensar nas metodologias adotadas. Relativamente
ao envolvimento em ag¢des de melhoria da qualidade dos servigos (P2.5) e a participacdo na definicdo dos
objetivos a atingir pelos servigos (P2.7.) observa-se um elevado nimero de inquiridos “pouco satisfeito”, que
remete para questdes de proximidade entre as chefias e os trabalhadores, dado que estes resultados podem
ser melhorados com o incentivo a participagao dos trabalhadores na gestdao dos servigos, evidenciando a

importancia do seu papel na melhoria da qualidade e eficacia dos servigos prestados.
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P2.1. Conhecimento das fung¢des da chefia.

P2.2. Orientagdo e apoio por parte da chefia.

P2.3. Promogéo e estimulo do trabalho em equipa.

P2.4. Gestdo de conflitos.

P2.5. Envolvimento em agdes de melhoria da qualidade dos servigos.
P2.6. Conhecimento do que a Instituicdo espera dos colaboradores.

P2.7. Participacdo na definicdo dos objetivos a atingir pelos servicos.

P3. Satisfagao com as condi¢oes de trabalho

Na analise da satisfagcdo global com as condi¢Ges de trabalho verifica-se que 6,1% dos inquiridos “pouco
satisfeitos” e 6,5% “nada satisfeitos”, que deve ser alvo de atengdo por parte das chefias tendo em vista a
compreensdao dos motivos por detrds destes resultados. Sendo que, os pontos seguranga, conforto e bem-
estar no posto de trabalho (P3.1.), materiais e equipamentos disponiveis (P3.2.) e facilidade de acesso e
circulagdo nas instalagdes (P3.3.) sdo os que mais se evidenciam.

No que concerne, ao horario de trabalho (P3.4.) os resultados sdo claramente mais positivos, ou seja observa-
se um elevado numero de “satisfeitos”, “muito satisfeitos” e ndo se verificam inquiridos “pouco ou nada
satisfeitos”. O mesmo ndo sucede com a possibilidade de conciliar o trabalho com a vida familiar (P3.5.), uma
vez que 75 inquiridos responderam “satisfeito”, “pouco satisfeito” ou “nada satisfeito” e 77 inquiridos
responderam “muito satisfeito ou totalmente satisfeito”, considerando que neste universo 69 inquiridos
responderam “satisfeito” podemos pensar que este resultado ndo reflete a realidade, uma vez que tendo
sido o nivel mais escolhido podera significar alguma indecisdo/diferenca.

Este resultado é positivo, mas seria interessante procurar caracterizar os 12,7% dos inquiridos que nao esta

IMP.Q.11.01 Pagina3de8




RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE
SANTAREM

satisfeito, este estudo pode ser efetuado pelas chefias, uma vez que as condi¢cdes de trabalho tém grande
impacto na produtividade e na motivacdao. A proximidade da chefia e dos trabalhadores deve ser uma

prioridade, isto é apoiar nas dificuldades e valorizar o desempenho fomentando o trabalho em equipa.
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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. Hordrio de trabalho.

P3.5. Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida familiar.

P4. Satisfagao com as condigGes de Saude e Seguranga no Trabalho (SST)

Verifica-se que maioritariamente as pessoas estdo “satisfeitas”, no entanto o numero de pessoas “pouco
satisfeitas” é significativo, nomeadamente no que concerne ao grau de satisfagdo com o acompanhamento
da medicina no trabalho (P4.1.) e com a informacgdo sobre salde e seguranca no trabalho (P4.3.) disponivel e
clara, todavia verifica-se que relativamente ao ano anterior, o grau de insatisfacdo diminuiu, esta melhoria foi
fruto de um investimento na comunica¢do com a empresa prestadora deste servico, na medida em que se
realizaram algumas reunides para assegurar a melhoria do servico prestado. Relativamente aos riscos
associados com a profissdo (P4.2.), observa-se que 9 inquiridos responderam “pouco ou nada satisfeito”,
constatando-se que o resultado é melhor que o verificado no ano anterior.

No entanto, assegurar um maior investimento numa comunicagdo interna mais apelativa e mais interativa,
facilitara uma consciencializagdo e responsabilizacdo de todas as partes envolvidas na prevencdo de situagdes

de risco e consequentemente melhoria da satisfacdo dos trabalhadores.
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P4.1. Grau de satisfacdo com o acompanhamento da medicina no trabalho.
P4.2. Conhecimento sobre os riscos associados a minha profissdo.

P4.3. Informacdo sobre Saude e Seguranca no Trabalho disponivel e clara.

P5. Nivel de motivagao.

Através da representacdo grafica, pode-se concluir que 63,7% das pessoas optou pelos niveis “satisfeito”
(44,9%), “pouco satisfeito” (12,9%) e “nada satisfeito” (5,9%), e 38,6% representam as pessoas que
demonstraram estar “muito satisfeitas” (34%) e “totalmente satisfeitas” (4,6%). Em suma, existe um elevado
numero de pessoas “satisfeitas”, mas por outro lado o nimero de pessoas “pouco ou nada satisfeitas” é
consideravel, devendo ser uma prioridade auscultar as razoes deste descontentamento, na medida em que a
estratégia de melhoria continua assenta nas relacGes internas e na motivacdo dos trabalhadores, fatores
essenciais para o aumento da satisfacdo 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. O reconhecimento do impacto do desempenho pessoal na qualidade dos servigos (P5.2.) revela
exatamente o que foi acima descrito, pelo que é importante que as pessoas sintam o reconhecimento do seu
trabalho. No que concerne a realizagdo pessoal e profissional (P5.3.) observa-se que 71 inquiridos estdo
“muito e totalmente satisfeitos” e apenas 16 inquiridos se encontram “pouco ou nada satisfeitos”, contudo
importa sublinhar que este resultado foi manifestamente mais desfavordvel do que o resultado do ano

passado, isto é o nimero de pessoas “muito e totalmente satisfeitas” diminuiu.
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P5.1. Reconhecimento da importancia da minha fung¢do/posto de trabalho.
P5.2. Reconhecimento do impacto do meu desempenho na qualidade dos servicos.

P5.3. Realizagdo pessoal e profissional.

P6. Satisfagdo com funcionamento dos sistemas de comunicagao interna

Relativamente ao grafico apesentado, pode-se concluir que a 44,9% dos inquiridos respondeu “satisfeito”
28,7% “muito satisfeito ou totalmente satisfeito” e 24,4% “pouco ou nada satisfeito”, apesar existir uma
tendéncia positiva verifica-se um elevado numero de “pouco ou nada satisfeitos”.

Nesta matéria também se verifica uma tendéncia para a indiferenca, uma vez que a percentagem de
“satisfeitos” é notoriamente elevada.

No que se refere a divulgacdo dos resultados dos servicos (P6.2.) observa-se um igual nimero de pessoas
“muito ou totalmente satisfeitas” e “pouco ou nada satisfeitas”, resultado que pode demonstrar
desconhecimento sobre questGes essenciais da gestdo do servico e da prépria Instituicdo por parte dos
trabalhadores. Também, se verifica que relativamente ao ano anterior o nimero de “satisfeitos” aumentou,
se pensarmos que estas pessoas se encontram indecisas, devemos repensar 0s nossos procedimentos em
matéria de divulgacdo de resultados.

Relativamente ao grau de satisfacdo dos clientes/utentes (P6.3.) constata-se que o nimero de inquiridos
“totalmente satisfeitos” diminuiu face ao ano 2015 e que aumentou a tendéncia para o grau de “satisfeito”,
esta mudanca pode estar relacionada com questdes comunicacionais, onde eventuais falhas de comunicacgao
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

motivacdo e o sentido de responsabilidade individual.
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P6.1. Informacgdes de interesse para a minha fungdo sdo divulgadas de forma adequada e eficaz.
P6.2. Divulgacdo dos resultados dos servicos (despesas/receitas/reclamacdes).

P6.3. Divulgacio do grau de satisfacdo dos clientes/utentes.

P7. Satisfagao com os protocolos de cooperagao com entidades externas

Relativamente a satisfacdo com a divulgacdo dos protocolos existentes (P.7.1), comparativamente com as
outras questdes existentes no questionario, denota-se um elevado nimero de inquiridos “satisfeitos”, aliado
a uma significativa percentagem de inquiridos “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 intervencdo 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 piscina pode significar que as
dreas da saude e do desporto tém interesse para a celebragao de novos protocolos ou para renegocia¢do dos
existentes tendo em vista a melhoria dos beneficios. De salientar que, 28% dos inquiridos ndo procura estes

beneficios ou por desconhecimento ou falta de necessidade
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P7.1. Satisfacgdo com a divulgacdo dos protocolos P7.2. Quais os beneficios que usufruiu resultantes dos
existentes. protocolos estabelecidos pela SCMS

Comentarios e/ou Sugestdes Apresentadas

De um modo geral, os resultados obtidos s3o aparentemente satisfatérios, considerando que 35,8% das
pessoas ndo entregaram o questiondrio. E tendo em conta que o estudo efetuado neste relatério se
debrugou nos 64,2% de respostas recebidas, pode concluir-se que o apuramento destes dados tem de ser
relativizado, pois estes poderiam sofrer importantes alteragdes.

No que respeita as sugestdes adicionais/comentarios solicitados no questionario verifica-se que questdes
relacionadas com a participacdo dos trabalhadores comegam a ter alguma relevancia, ou seja existe uma
maior consciencializacdo das pessoas do seu papel a nivel Institucional. Como exemplo podemos referir as
seguintes citagdes: “Canais de comunicagdo muito fracos — condicionam desenvolvimento e melhoria”;
“Melhorar a informagdo sobre as contas e melhora ao nivel da valorizagdo das sugestGes e opiniGes dos
trabalhadores”; “Promog¢do da participagdo dos trabalhadores”; “Envolver os trabalhadores nas tomadas de
decisdo”; “..apostar numa efetiva valorizagdo das pessoas e, consequentemente na responsabilizagao
(positiva, negativa)... clarificacdo das politicas Institucionais , prioridades de investimento, das fun¢des dos
trabalhadores e do fomento da coesdo interna”.

Contudo, concluimos que a participagdo dos trabalhadores foi positiva e que deve ser fomentada no futuro
através da aplicagdo de outros questionarios ao nivel de cada resposta e/ou area, de modo a conseguirmos
compreender as particularidades da realidade sectorial, tendo em vista a adequacdo de medidas necessarias

a melhoria continua planeada a nivel Institucional.
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