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ENQUADRAMENTO GERAL 

O presente relatório tem como finalidade apresentar os resultados de avaliação realizada 

aos colaboradores da Instituição. 

Esta avaliação foi executada mediante a aplicação de um inquérito de avaliação de 

satisfação, confidencial e anónimo. No entanto, foi feito um apelo aos colaboradores, para a 

participação de todos no preenchimento e entrega dos questionários de avaliação. 

Com o referido inquérito pretendeu-se avaliar os seguintes parâmetros: 

 

COMUNICABILIDADE 

Capacidade da organização para emitir e receber mensagens de modo a garantir eficiência e 

eficácia dos processos e a satisfazer necessidades e expetativas legítimas dos/as clientes. 

 

FIABILIDADE 

Capacidade da organização para realizar continuamente o serviço de modo conforme com o 

serviço acordado e contratado e com as expetativas legítimas dos/as clientes. 

 

AMIGABILIDADE 

Capacidade da organização para facilitar o acesso das pessoas à organização, nos domínios 

físico, temporal e relacional. 

 

SEGURANÇA, SAÚDE E HIGIENE 

Capacidade para a organização realizar o serviço respeitando regras aplicáveis nestes domínios 

e melhorar e satisfazer as expetativas dos clientes. 

 

PERFORMATIVIDADE 

Capacidade para melhorar continuamente o desempenho de indivíduos e equipas de modo a 

garantir a satisfação das necessidades e expetativas dos/as clientes e de outras entidades 

interessadas. 

 

IDENTIDADE 

Capacidade da organização para comunicar, implicar e identificar os clientes com a missão, 

visão, estratégia e políticas da organização. 

Dentro de cada um destes parâmetros, forma apresentadas afirmações, tendo sido solicitado ao 

colaborador a avaliação da sua satisfação, tendo como referencia a seguinte escala: 

1-Não Satisfaz 
2-Satisfaz 

Pouco 
3-Satisfaz 4-Satisfaz Bem 5-Não Aplicável 

Todos os inquéritos foram distribuídos e recolhidos pelas chefias das várias respostas sociais e 
pelas chefias dos vários serviços da APCV. 
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O relatório que segue foi entregue e preenchido por 192 famílias dos clientes dos Centros de 
Atividades Ocupacionais I, II e de Oliveira do Conde, do Lar da sede e de Oliveira do Conde, 
da Formação Profissional e da Intervenção Precoce da APCV. 

 
ANÁLISE POR PERGUNTA 

1 A comunicação entre APCV e a família é funcional 

 

2 Tenho reuniões periódicas com os responsáveis/equipas 

 

3 As minhas escolhas e opiniões são tidas em conta 
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4 As decisões tomadas são respeitadas e implementadas 

 

5 Fui informado(a) pela APCV acerca dos direitos e deveres do meu educando(a)/filho(a) 

 

 

6 Os direitos do meu educando(afilho(a) são respeitados 

 

 

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

5%
1% 2%

36%

55%

1%

Não respondeu Não satisfaz Satisfaz pouco Satisfaz Satisfaz bem Não aplicável

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

1% 1%
3%

28%

67%

1%

Não respondeu Não satisfaz Satisfaz pouco Satisfaz Satisfaz bem Não aplicável

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

1% 2% 3%

30%

65%

0%

Não respondeu Não satisfaz Satisfaz pouco Satisfaz Satisfaz bem Não aplicável



RELATÓRIO DE AVALIAÇÃO 

SATISFAÇÃO DAS FAMÍLIAS 2016 

 

 

Página 5 de 13 

7 Os colaboradores da APCV respeitam a privacidade e confidencialidade da informação prestada por 
mim 

  

8 Conheço os mecanismos/formas existentes na APCV para fazer sugestões/reclamações 

 

9 O meu educando(a)/filho(a) é tratado de forma justa e imparcial 
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10 O serviço prestado pela APCV  ajuda o meu educando(a)/filho(a) a ser mais autónomo(a) 

 

11 Quando contacto a APCV  sou tratado(a) com respeito e simpatia 

 

12 A alimentação da APCV é saudável 
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13 O serviço e a qualidade dos transportes é bom 

 

14 Sinto-me envolvido(a) no processo de intervenção individual do meu educando(a)/filho(a) 

 

15 Os equipamentos e materiais disponíveis na APCV são de qualidade 
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16 Conheço o plano de atividades dos serviços frequentados pelo meu educando(a)/filho(a) 

 

17 As atividades desse plano vão de encontro ás minhas expectativas 

 

18 Recebo regularmente informação sobre as atividades da APCV 
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19 A APCV cumpre com as suas responsabilidades 

 

20 A APCV presta um bom serviço à comunidade 

 

21 Os colaboradores da APCV são competentes e merecedores de  confiança 
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22 Sou convidado(a) para os eventos da APCV 

 

23 Tenho oportunidades de participação e envolvimento na APCV 

 

24 Na admissão foram dados todos os esclarecimentos necessários sobre o funcionamento dos serviços 
frequentados pelo meu educando(a)/filho(a) 
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25 Considero que os serviços prestados pela APCV trazem benefícios à qualidade de vida do meu 
educando(a)/filho(a) 

 

26 De uma forma geral, a APCV presta um bom serviço 

 

27 A minha opinião foi tida em consideração na definição do horário para atendimento nos diversos 
serviços (terapia ocupacional, fisoterapia, psicologia, etc) 
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