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SUMÁRIO EXECUTIVO 
 
 
A avaliação enquanto 
instrumento estratégico 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Caraterização geral dos 
respondentes 
 
 
 
 
 
Principais resultados 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pontos fortes da Cáritas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
A Direção da Cáritas Diocesana de Coimbra necessita de 
alargar ao máximo a informação de gestão a que tem 
acesso, com vista ao estabelecimento de linhas 
estratégicas e à tomada de decisão relativamente às 
prioridades de intervenção e reorganização em cada 
período de atividade 
 
Para tal, as opiniões dos stakeholders mais relevantes da 
organização são imprescindíveis – são aqueles para quem 
trabalhamos que nos dão os ecos mais importantes sobre 
o nosso caminho, percorrido e a percorrer. 
 
 
 
Foram preenchidos na totalidade 2133 questionários, dos 
quais 2129 foram considerados válidos.  
Participaram cerca de 9% dos utentes da instituição; 18% 
dos colaboradores; alguns voluntários, parceiros; clientes 
da lavandaria. 
 
 
Os resultados gerais do questionário aplicado foram 
extremamente positivos. Uma avaliação genérica da 
totalidade das respostas reflete uma escolha dos 
parâmetros Bom e Muito Bom em 82,47% das respostas. 
 
No que concerne à satisfação com as respostas fornecidas 
pela instituição, de realçar os campos Serviços 
Prestados, com 90,2% de respostas Bom e Muito Bom e 
o item Colaboradores, com resultados de Bom e Muito 
Bom nos 92,4%. 
 
 
 
Será relevante referir que os itens com maior número de 
respostas de “Muito Bom” nas várias tipologias foram as 
seguintes: 
UTENTES / CLIENTES 

 simpatia/afetos dos colaboradores 

 confiança e credibilidade dos colaboradores 
 
CLABORADORES 

 ambiente de trabalho 

 qualidade do trabalho desenvolvido 
 
PARCEIROS 

 articulação e comunicação 

 importância e continuidade 
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EXECUTIVE SUMMARY 
 
 
Evaluation as a 
strategic tool 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
General 
characterization of the 
respondents 
 
 
 
 
Main results 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Cáritas strengths 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
The Board of Caritas Diocesana de Coimbra needs to have 
access to as much management information as possible 
in order to establish strategic guidelines and to decide on 
the priorities for each time period, as well as on the 
needs of reorganization, the new areas of intervention, 
among others. 
 
To do so, opinions of the relevant stakeholders of the 
organization are essential - are those for whom we work 
that give us the most important echoes on our path, both 
travelled and the one to go to in the future. 
 
 
 
2133 questionnaires were answered, from which 2129 
were considered valid. 
These questionnaires were answered about 9% of the 
institution's users; 18% of employees; some volunteers, 
partners and laundry customers. 
 
 
The overall results of the questionnaire are extremely 
positive. A general assessment of all the answers reflect 
a choice of Good and Very Good parameters in 82.47% 
of the responses. 
Regarding the satisfaction with the services provided by 
the institution, we should highlight the fields Services 
Rendered, with 90.2% of answers “Good” and “Very 
Good” and the item Employees, with results “Good” and 
“Very Good” in 92.4%.of he situations 
 
 
It will be relevant to note that the items with the highest 
number of responses of "Very Good" were the following: 
CLIENTS 
 • friendliness / affection of employees 
 • confidence and trust of employees 
 
WORKERS 
 • work environment 
 • quality of the services 
 
PARTNERS 
 • articulation and communication 
 • importance and continuity
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1. ENQUADRAMENTO 

 

a. Objetivos do estudo 

 
A tarefa de realizar um estudo transversal de avaliação da satisfação e qualidade dos serviços 
prestados pela Cáritas Diocesana de Coimbra exigiu que fosse realizada uma reflexão analítica 
do seu enquadramento e dos instrumentos e métodos a utilizar, por forma a alcançar resultados 
úteis e válidos, que apoiem a administração a se posicionar estrategicamente para o futuro, 
cimentando os pontos fortes identificados e colmatando da melhor forma as debilidades que 
possam ser encontradas. 
 
Será útil iniciar esse enquadramento com uma apreciação sobre a natureza da instituição, 
partindo-se depois para a escolha do modelo teórico de avaliação e terminando na análise dos 
dados recolhidos. 
 
Pestoff (1998) afirma que “o conceito de terceiro sector é uma convenção que resume um 
conjunto diverso de organizações formais que não são nem agências governamentais nem 
empresas lucrativas sendo, portanto, definido em termos relacionais pela sua posição 
relativamente aos outros dois sectores. O terceiro sector distingue-se do Estado porque não 
fornece serviços públicos ou obrigatórios, e distingue-se do mercado porque não fornece 
serviços com fins de lucro, ao mesmo tempo que se distingue do sector informal porque se 
encontra formalizado em organizações”.1 
 
Nesta linha de pensamento, o Instituto da Segurança Social (I.S.S., I.P.) refere que “As 
Instituições Particulares de Solidariedade Social, IPSS, têm por finalidade o exercício da ação 
social na prevenção e apoio nas diversas situações de fragilidade, exclusão ou carência humana, 
promovendo a inclusão e a integração social, desenvolvendo para tal, diversas atividades de 
apoio a crianças e jovens, à família, juventude, terceira idade, invalidez e, em geral, a toda 
a população necessitada. São constituídas por iniciativa de particulares, sem finalidade 
lucrativa, com o propósito de dar expressão organizada ao dever moral de solidariedade e de 
justiça entre os indivíduos, que não sejam administradas pelo Estado ou por um corpo 
autárquico, para prosseguir, entre outros, os seguintes objetivos, mediante a concessão de 
bens e a prestação de serviços: apoio a crianças e jovens; apoio à família; proteção dos cidadãos 
na velhice e invalidez e em todas as situações de falta ou diminuição de meios de subsistência 
ou de capacidade para o trabalho; promoção e proteção da saúde, nomeadamente através da 
prestação de cuidados de medicina preventiva, curativa e de reabilitação; educação e formação 
profissional dos cidadãos; resolução dos problemas habitacionais das populações”.2 
 
Como se entende, por um lado as IPSS obedecem a regras próprias, não se encaixando em 
absoluto nos dois setores com maior produção científica e experiência de mercado – o setor 
público e o setor lucrativo – e por outro lado coexiste nelas uma multiplicidade de respostas 
possíveis, a públicos muito diferenciados e com regras diversas, o que dificulta a aplicação de 
modelos teóricos de per si. 
 
Apesar disso, é importante que as IPSS se mantenham atentas ao que é estabelecido para os 
outros dois setores, pois através de um benchmarking estratégico podem incorporar boas 
práticas extremamente importantes para a sua missão – pela sua própria natureza têm 
necessidades maiores e recursos mais escassos que outras tipologias de organizações e uma 
fragilidade de base que advém de um “nascimento” muitas vezes de raiz voluntariosa e não 
profissional. 
 
 

                                                           
1 FERREIRA, S. (2000). O papel das organizações do terceiro sector na reforma das políticas públicas de proteção social - Uma 

abordagem teórico-histórica. Dissertação de Mestrado em Sociologia, Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra) 
2 SEGURANÇA SOCIAL (2008). O que é uma IPSS e como se constitui?. Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social 
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Uma das perceções que foi ganhando corpo também no setor das IPSS foi a de que algumas 
teorias da gestão e do marketing tinham que ser parcialmente aplicadas e adaptadas a esta 
área de atividade, nomeadamente no que concerne à avaliação da qualidade, satisfação e 
fidelização do utente/cliente (cfr. Figura 1). 
 

 

Figura 1: Importância da Satisfação do utente3 
 

 
Se um utente ou cliente dos serviços da Cáritas se sentir satisfeito, tenderá eventualmente e 
estar fidelizado, tolerando melhor possíveis alterações de preços e constrangimentos pontuais 
aos serviços; favorecendo o “cross selling” i.e., possivelmente se já tem um progenitor numa 
estrutura residencial, tenderá a pensar na mesma instituição para escolher uma creche ou um 
atl; reduz-se assim a necessidade de custos promocionais ou de divulgação de serviços / atração 
de novos utentes – tudo isto desemboca numa maior proteção da instituição face à 
concorrência. 
 
Se bem que tais considerações são importantes de um ponto de vista de gestão institucional, a 
importância do cliente é, no caso da Cáritas de Coimbra, fundamental para a própria missão da 
organização – fazer o bem comum também implica prestar serviços que dignificam, que 
satisfazem os seus destinatários e que colmatam efetivamente as suas necessidades. 
Como qualquer processo comunicacional, a única forma de garantir esta consecução da missão 
Cáritas é tendo abertos os canais de comunicação mútua, realizando autoavaliações mas 
também colhendo opiniões externas, pedindo aos stakeholders para terem voz e darem 
feedback da ação institucional. 
 

                                                           
3 Adaptado de http://qmetrics.pt/servicos/satisfacao-e-lealdade-do-cliente/definicao/ 

http://qmetrics.pt/servicos/satisfacao-e-lealdade-do-cliente/definicao/
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A avaliação da satisfação dos utentes e da qualidade percebida, ou seja, a qualidade apreciada 
subjetivamente pelo destinatário do serviço, exige que sejam utilizados modelos adequados e 
validados, baseados não só na realidade específica da organização mas também nas melhores 
práticas internacionais. 
 
Por essa razão, no presente estudo partiu-se do modelo SERVQUAL 4que entende a “qualidade 
de serviço como sendo a diferença entre as expectativas e o desempenho para as dimensões da 
Qualidade5”. 
 
Embora tenha sido adaptado à realidade da Cáritas de Coimbra (tendo como linha de base as 
orientações estratégicas para o período de tempo a que se refere) e às necessidades específicas 
de algumas das suas respostas, manteve-se a referência do modelo SERVQUAL às dimensões 
básicas de apreciação da qualidade: Tangibilidade, Fiabilidade, Prontidão, Confiança e 
Empatia, cujas dimensões estão analisadas no quadro abaixo: 
 

Dimensão Descrição dos aspetos a avaliar na dimensão 

Tangibilidade 

 

Facilidades físicas, equipamentos e 
aparência/apresentação dos colaboradores 

Fiabilidade 

 

Capacidade de resposta ao serviço acordado, de forma 
correta e precisa? 

Prontidão 

 

Disponibilidade para ajudar os clientes e prestar o serviço 
de que necessitam/o serviço mais adequado à sua 
realidade 

Confiança 
Conhecimento e cortesia, assim como capacidade de 
transmitir confiança e segurança aos clientes por parte 
dos colaboradores 

Empatia 
Atenção individualizada que a Organização presta aos 
seus Clientes6 

Tabela 1: Definição dos aspetos a ter em atenção em cada uma das cinco dimensões do 
modelo SERVQUAL 

 
Os principais objetivos pretendidos com a implementação deste questionário foram: 
 

 Identificar os drivers da Satisfação e Fidelização e quantificar a sua importância relativa 
(perceber quais os aspetos preponderantes, como a imagem, o preço, os colaboradores, 
a situação geográfica, etc.); 

 Avaliar o desempenho da instituição como um todo e das várias respostas ou áreas de 
intervenção, em particular; 

 Identificar pontos fortes, debilidades e áreas prioritárias de atuação futura com vista à 
(re) organização estratégica da instituição; 

 Identificar áreas prioritárias e segmentos alvo para a concretização de ações de 
melhoria. 
 

b. Método de recolha 

 

                                                           
4 PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V., BERRY, L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service 

Quality. Journal of Ratailing, vol. 64, n. 1. In: http://areas.kenan-
flagler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/zeithaml/Selected%20Publications/SERVQUAL-%20A%20Multiple-
Item%20Scale%20for%20Measuring%20Consumer%20Perceptions%20of%20Service%20Quality.pdf 
5 SETH, N., DESHMUKH, S.G., VRAT, PREM. (2004). Service quality models: a review. International Journal of Quality & Reliability 

Management, Vol.22, No 9, 913-949) 
6 CONCEIÇÃO, A. (2009). Avaliação da Qualidade em Serviços Públicos – O caso das IPSS. Dissertação de Mestrado, Departamento de 

Economia, Gestão e Engenharia Industrial, Universidade de Aveiro) 

http://areas.kenan-flagler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/zeithaml/Selected%20Publications/SERVQUAL-%20A%20Multiple-Item%20Scale%20for%20Measuring%20Consumer%20Perceptions%20of%20Service%20Quality.pdf
http://areas.kenan-flagler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/zeithaml/Selected%20Publications/SERVQUAL-%20A%20Multiple-Item%20Scale%20for%20Measuring%20Consumer%20Perceptions%20of%20Service%20Quality.pdf
http://areas.kenan-flagler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/zeithaml/Selected%20Publications/SERVQUAL-%20A%20Multiple-Item%20Scale%20for%20Measuring%20Consumer%20Perceptions%20of%20Service%20Quality.pdf
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Para organização das várias tipologias de respondentes e informação, foi definida uma estrutura 
com uma parte comum e outra parte específica para os diversos stakeholders: 
 
 

1. parte geral do questionário - idêntica para todas as tipologias e que se referiu 
essencialmente à avaliação da entidade Cáritas Diocesana de Coimbra na sua 
globalidade.  
 

2. partes específicas do questionário 
o versão 1 – utentes / clientes / familiares geral 
o versão 2 – utentes / clientes / familiares idosos 
o versão 3 – colaboradores e voluntários 
o versão 4 – parceiros 
o versão 5 – clientes Lavandaria Mondego 

 
Na secção 1 foram avaliados os seguintes parâmetros: 
 
1. SERVIÇO / RESPOSTA – qual o serviço ou resposta social a que o respondente está ligado – o 
campo disponibilizava uma listagem com possibilidade de escolha da sede serviços centrais, 
parceiros, empresas e instituições e as diferentes respostas sociais/equipamentos) 
 
2. DADOS PESSOAIS – foram questionadas as seguintes características de cada respondente: 

 
A.1 – Há quanto tempo se relaciona com a Cáritas Diocesana de Coimbra? 

A.2 – Escalão etário 

B.1 – Imagem global da organização 

B.2 – Informação 

B.3 – Produtos e serviços 

C - Qual a sua relação com a Cáritas Diocesana de Coimbra 

  Utente 
 

  Familiar / cuidador / amigo de utente da Cáritas 
 

  Parceiro - particular 
 

  Parceiro – empresa, instituição ou serviço  
 

  Colaborador   Voluntário 
 

  Cliente Lavandaria Mondego 
 

 
Esta última questão remeteu depois para 5 questionários com uma matriz idêntica mas que 
traduziram as especificidades associadas aos serviços e relações aí identificadas (ver anexos 1 
a 5 – Questionários de Avaliação). 
 
O questionário, com as suas várias secções, foi publicado online, através do serviço livre 
disponibilizado pelo Google Drive; o link do questionário foi enviado por email para todas as 
chefias intermédias da Cáritas que o remeteram aos colaboradores na sua dependência 
hierárquica, a parceiros e a familiares ou outros cuidadores dos seus utentes. 
 
No que se refere aos utentes / clientes, apesar de alguns terem respondido diretamente através 
do questionário disponível na Internet, a larga maioria, essencialmente nas respostas mais 
tradicionais direcionadas a idosos, respondeu através de formulário em papel que depois foi 
introduzido online pelo Departamento de Inovação e responsáveis das respetivas respostas 
sociais, por forma a retirar a totalidade dos dados conjuntamente para posterior tratamento. 
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c. Número de questionários preenchidos 

 
Foram preenchidos na totalidade 2133 questionários, mas após tratamento detalhado dos dados 
apenas 2129 questionários foram considerados válidos, 99,81% da amostra total. 

  
 

d. Distribuição da amostra por tipologia de stakeholder 

 
A distribuição dos 2.129 respondentes fez-se de acordo com o seguinte esquema: 
 

Utente Familiar 
Parceiro 

particular 
Parceiro 
empresa 

Colaborador Voluntário 
Cliente 

Lavandaria 

1.277 596 6 10 175 7 58 
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2. AVALIAÇÃO GERAL 

a. Pontos Fortes 

i. Resultado geral obtido 

 
Os resultados gerais do questionário aplicado foram extremamente positivos. 
O total dos 2.129 questionários respondidos implicou uma avaliação geral de 62.479 respostas 
de escala, com os parâmetros de: 

 Muito Bom 

 Bom 

 Suficiente 

 Insuficiente 

 Não Aplicável 
 

No total, 51.528 destas respostas foram nos itens de “Muito Bom” e “Bom”, com a 
distribuição que se pode analisar abaixo: 
 

Muito Bom Bom Suficiente Insuficiente Não Aplicável 

22.088 29.440 7.009 963 2.979 

 
 

 
 
 
Em termos de análise percentual dentro do universo avaliado, tal significa uma avaliação geral 
de Bom e Muito Bom em 82,47% dos parâmetros, o que, se para além do resultado objetivo, 
ainda se considerar a extensa abrangência de pessoas participantes no estudo, traduz um 
resultado excelente. 
 
A distribuição dos resultados em termos percentuais foi a seguinte: 
 

Muito Bom Bom Suficiente Insuficiente Não Aplicável 

35,35% 47,12% 11,22% 1,54% 4,77% 
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ii. Tamanho da amostra 

 
Se for considerado, para 2014, o universo apontado em Relatório Geral de Atividades, de cerca 
de 20.000 utentes apoiados em média, anualmente, pela Cáritas Diocesana de Coimbra, tal 
significará que o presente questionário abrangeu como amostra aproximadamente 9% desse 
universo, com 1873 respondentes nas categorias de utentes (1277) e seus cuidadores diretos ou 
familiares (596), o que é bastante significativo. 
 
No que concerne a colaboradores, a representatividade foi também bastante interessante. Se 
se considerar que, de um universo aproximado de 950 pessoas, foram obtidas 175 respostas, tal 
representa cerca de 18% da população total, ou seja, perto de 1/5. 
 
No que concerne a parceiros e voluntários, as amostras foram muito reduzidas, o que implica 
que as respostas obtidas sejam analisadas com precaução e sem grandes extrapolações para o 
universo global. 
 

iii. Representatividade dos dados por área e tipo de respondente 

 
Partindo apenas das respostas de utentes (1277 pessoas) e convertidos os dados obtidos por 
item de resposta, já apresentados no ponto anterior, em parâmetros numéricos (Muito Bom – 
5; Bom – 4; Suficiente – 3; Insuficiente – 2; Não Aplicável -1) obtemos uma média de respostas 
situada nos 4,067% em cinco. 
Com base neste valor e num desvio-padrão de 0,08, podemos assumir que o intervalo de 
confiança desta amostra se situa entre os 4,065 e os 4,074. 
Assim, a margem de erro máximo associado a esta amostra de 1227 respondentes é de 
0,43%, com um nível de confiança de 95%, o que torna os dados obtidos bastante fiáveis e 
passíveis de extrapolação para o universo global de utentes. 
 
No que concerne a colaboradores, e tomando igualmente como ponto de partida os dados 
convertidos para parâmetros numéricos, apresentamos uma média de respostas de também 
4,065% em cinco. 
Com base naquele valor e num desvio-padrão de 0,24, o intervalo de confiança da amostra 
situa-se entre os 4,034 e os 4,105, pelo que a margem de erro máximo associado a esta 
amostra é de 3,46%, com um nível de confiança de 95%, margem bastante aceitável para 
permitir que se considere que os dados obtidos têm uma fiabilidade alta e representam de form 
expressiva as opiniões deste grupo de respondentes. 
 
No que concerne a voluntários e parceiros, consideramos que as amostras foram demasiado 
reduzidas para considerar qualquer generalização de dados; no que respeita à Lavandaria 
Mondego, o tipo de questões colocadas é mais particular e direcionada. 
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b. Pontos a Melhorar 

i. N.º total de respostas incompletas 

 
Das 2133 respostas inicialmente registadas, 4 não foram válidas, pois não tinham dados corretos 
registados nos parâmetros obrigatórios; das 2129 restantes, 1 resposta das 175 respeitantes aos 
colaboradores terminava após a escolha da relação com a Cáritas, pelo que foi contabilizada 
para a parte geral do questionário, mas não para as perguntas específicas direcionadas a 
colaboradores. 
Os dados considerados inválidos foram muito reduzidos tendo em conta o número total de 
participantes. 
 
Porém, o número de respostas no parâmetro não aplicável, que deveria ser apenas utilizado 
nas situações em que não fazia sentido relativamente ao tipo de stakeholders em questão (p. 
ex., escalão etário para um parceiro institucional) foi muitas vezes utilizado nas situações em 
que a pessoa não quis responder ao parâmetro em questão, o que gerou maior número de não 
aplicáveis do que seria suposto. Apesar disso, foram sempre valores residuais, pelo que se 
considera que não colocaram os resultados obtidos em causa. 
 

ii. Dificuldades sentidas na recolha de dados 

 
As principais dificuldades apresentadas pelas pessoas que implementaram o questionário junto 
dos stakeholders, quer na versão papel quer na versão online foram: 

 Interpretação do questionário – muitas das questões, até pela transposição ou 
adequação do ServQual, tinham uma linguagem acessível, mas técnica, que era 
desconhecida de alguns respondentes ou, pelo menos, criou dúvidas na sua 
interpretação. P. ex. “sinalética” foi um termo desconhecido para muitos idosos que 
responderam ao estudo. 

 Papel vs online – era intenção inicial recolher a maioria dos dados em formulário online, 
mas quer por questões de iliteracia digital, quer por falta de equipamentos informáticos 
disponíveis, foi necessário alagar a versão papel a muitos participantes, o que tornou a 
recolha de dados mais morosa e trabalhosa do que seria previsível. 

 Tamanho do questionário – apesar de se ter colocado o questionário com tabelas de 
fácil preenchimento e maioritariamente perguntas de resposta fechada, a extensão do 
questionário foi uma questão colocada por alguns dos respondentes como um ponto a 
melhorar. 

 Contacto com os parceiros – a participação dos parceiros no questionário foi muito 
reduzida, pelo que se necessitará de estudar novas formas de incentivar a participação 
destes questionários em futuros estudos e avaliações. 

 

iii. Diferenças entre as várias respostas Cáritas 

 
Na sequência do ponto anterior e como referância para estudos futuros, é pertinente realçar 
que a diversidade e multiplicidade de valências e públicos da Cáritas de Coimbra dificultam a 
existência de instrumentos uniformes de avaliação, uma vez que os parâmetros são difíceis de 
harmonizar. 
Por outro lado, considerando a dispersão geográfica, há vários stakeholders que apenas 
conhecem um dos centros ou valências da instituição, não podendo assim emitir qualquer 
opinião sobre os serviços de suporte / sede e tendo dificuldade em assumir o que conhecem 
efetivamente como representativo do todo organizacional. 
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3. DADOS A DESTACAR 

a. Perceção da Imagem Global da Organização pelos Stakeholders 

 
Na primeira parte do questionário, idêntica para todos os stakeholders, foi avaliada a imagem 
global da instituição, com um resultado global de 81% das respostas nos itens “Muito Bom” 
e “Bom”. 
 
Este resultado foi transversal, sendo de referir os seguintes parâmetros: 
 

 Credibilidade (Bom – 51,3%; Muito Bom – 39,5%) 

 Notoriedade/confiança (Bom – 48,5%; Muito Bom – 43,4%) 

 Qualidade dos serviços (Bom – 53,1%; Muito Bom – 38,1%) 

 Respostas existentes (Bom – 51,7%; Muito Bom – 31,7%) 

 Melhorias implementadas (Bom – 51,8%; Muito Bom – 25,2%) 

 Informação acessível (Bom – 51,4%; Muito Bom – 27,7%) 

 
No que concerne à satisfação com as respostas fornecidas pela instituição, de realçar os campos 
Serviços Prestados, com 90,2% de respostas Bom e Muito Bom e o item Colaboradores, com 
resultados de Bom e Muito Bom nos 92,4%. 
 
As Instalações e Equipamentos têm também uma avaliação de 81,4% nos parâmetros de Bom e 
Muito Bom; os Horários de Funcionamento de 85,8% e o Tempo de Resposta às Solicitações de 
80,9%. 
 
Os dados gerais avaliados tiveram a seguinte distribuição: 
 

Fator Avaliado Muito Bom Bom Suficiente Insuficiente 
Não 

Aplicável 

Credibilidade 39,5% 51,3% 7,3% 0,4% 1,5% 

Notoriedade/ Confiança 43,3% 48,5% 6,3% 0,4% 1,4% 

Qualidade dos serviços 38,1% 51,9% 8,4% 0,7% 0,9% 

Respostas existentes 31,7% 51,7% 11,9% 1,7% 2,9% 

Melhorias 
implementadas 

25,2% 51,8% 15,5% 2,4% 5,1% 

Informação acessível 27,7% 51,4% 15,7% 1,9% 3,2% 

Site, facebook 16,2% 36,2% 17,4% 6,1% 24,2% 

Atendimento presencial 34,2% 50,1% 10,2% 1,6% 3,8% 

Atendimento telefónico 28,5% 51,1% 13,2% 1,8% 5,3% 

Atendimento por email 17,1% 36,6% 16,5% 4,6% 25,2% 

Serviços prestados 39,8% 50,4% 8,1% 0,8% 1% 

Colaboradores 49,8% 42,6% 6,2% 0,5% 0,8% 

Instalações e 
equipamentos 

28,3% 53,1% 14,3% 1% 3,3% 

Horários adequados de 
funcionamento 

33,4% 52,4% 11,3% 1,3% 1,5% 

Tempo de resposta a 
solicitações 

28,4% 52,5% 13,6% 1,8% 3,6% 
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Convém especificar que a maioria dos respondentes tem uma ligação com a Cáritas entre os 1 
e 10 anos (63,4%) e a distribuição por escalões etários é extremamente uniforme, sem 
prevalências significativas. 
 

b. Comparação de resultados por área de intervenção 

 
De entre a avaliação de utentes e familiares / cuidadores, é possível agrupar os resultados 
obtidos em 4 grandes áreas de intervenção: 
 

 Centro de Atividades de Tempos Livres - numa escala qualitativa, o grau de satisfação 
mais referido é Muito Bom, com 89,72% de respostas de “Bom” e “Muito Bom”. 
 

 Creche e jardim-de-infância - obtiveram uma percentagem de 83,5% de respostas de 
“Bom” e “Muito Bom” no questionário de avaliação. 
 

 Inclusão e Apoio Social - o grau de satisfação nestas áreas de intervenção foi de 79,85% 
nos graus de “Bom” e “Muito Bom”. 
 

 Idosos - Em termos de satisfação dos utentes e famílias, os resultados foram de 74,04% 
de respostas de “Bom” e “Muito Bom”. 

 

c. Comparação de resultados por tipologia de stakeholders 

 
Nesta secção pretende-se dar nota, por tipologia de respondente, de quais as respostas com 
melhor e pior classificação – maior número de respostas “Muito Bom” e “Insuficiente”, 
respetivamente. 
 
No questionário Geral: 

 Muito Bom – simpatia/afetos e confiança e credibilidade (colaboradores) 

 Insuficiente – acessos/estacionamento e sinalética/identificação 
 
No questionário específico para Idosos: 

 Muito Bom – simpatia/afetos e confiança e credibilidade (colaboradores) 

 Insuficiente – psicomotricidade e alimentação 
 
No questionário específico para Colaboradores: 

 Muito Bom – ambiente de trabalho e qualidade do trabalho desenvolvido 

 Insuficiente -  progressão / reconhecimento e parcerias existentes 
No questionário específico para Parceiros: 

 Muito Bom- articulação e comunicação; importância e continuidade 

 Insuficiente – nada a apontar 
 
O número de respostas de Muito Bom nos itens referenciados foi o seguinte: 
 

Parâmetros N.º respostas 

Simpatia/afetos colaboradores (geral) 928 

Confiança e credibilidade colaboradores (geral) 873 

Simpatia/afetos colaboradores (idosos) 222 

Confiança e credibilidade colaboradores (idosos) 194 

Ambiente de trabalho (colaboradores) 52 

Qualidade do trabalho desenvolvido (colaboradores) 52 

Articulação e comunicação (parceiros) 11 

Importância e continuidade (parceiros) 10 
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Será de fazer aqui também uma menção a dois questionários de avaliação que foram passados 
em separado deste, por questões de especificidade das respostas e cujos resultados são 
detalhados no Anexo II, mas aos quais será pertinente colocar aqui uma nota de síntese: 
 

o Equipa de Sexualidades e Prevenção das Toxicodependências - realiza em média, por 
ano, cerca de 300 ações de formação para jovens, educadores, professores e pais, 
abrangendo aproximadamente 3.500 pessoas. O grau de satisfação quanto ao trabalho 
desta equipa é «Muito Bom» (4,62 numa escala de 5 valores), o que consubstancia a 
ação extensa, abrangente e de qualidade desenvolvida. 
 

o Comunidade de Inserção Renascer - Da amostra que foi avaliada, a média de resultados 
obtidos nos graus Satisfeita, Bastante Satisfeita e Extremamente Satisfeita foi de 
66,67%, o que se traduz num resultado bastante positivo. 
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4. AVALIAÇÃO DETALHADA POR ITEM DE RESPOSTA 

a. Impacto dos Serviços para Utentes, Clientes e Familiares 
(Geral) 

 

Utentes, clientes 
ou familiares - 

Geral 

N.º pessoas % da amostra total 

1322 61% 

 
Foram obtidos 1322 questionários provenientes de utentes, clientes e familiares dos 
equipamentos da Cáritas Diocesana de Coimbra de caráter geral (exceto valências de idosos). 
Este número reflete uma percentagem de 61% da totalidade das respostas recolhidas. 

 

i. Razões pelas quais escolheram os serviços 

 
Neste parâmetro pretendeu apurar-se as razões pelas quais os utentes, clientes ou familiares 
escolheram os serviços da Cáritas Diocesana de Coimbra. Neste item os inquiridos poderiam 
indicar mais do que uma razão para a escolha dos serviços. 
 

Razões pelas quais 
escolheram os 

serviços 

Designação das razões 
N.º 

respostas 
% 

Localização geográfica 687 52 

Missão e valores institucionais 168 12,7 

Qualidade do serviço 501 37,9 

Custo dos serviços 231 17,5 

Simpatia e competências profissionais 670 50,7 

Recomendação de familiares, amigos 455 34,4 

Publicidade / imprensa 12 0,9 

Outro 88 6,7 

 
Numa análise mais visual dos resultados, é percetível que os fatores que apresentaram maior 
relevo na escolha dos serviços foram a localização geográfica, a simpatia e competências 
profissionais e a qualidade dos serviços. 
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ii. Avaliação Geral dos Serviços Prestados 

 
 

Geral 

Missão e valores institucionais  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 6 0,5 

Suficiente 102 7,7 

Bom 679 51,4 

Muito Bom 521 39,4 

Não aplicável 14 1 

 
Esta questão pretendia avaliar o conhecimento da missão da Cáritas de Coimbra, bem como dos 
seus valores institucionais. As respostas obtidas foram 90% no intervalo Bom e Muito Bom 
(51,4% e 39,4% respetivamente).  
 
 

Geral 

Sinalética / identificação 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 56 4,2 

Suficiente 199 15,1 

Bom 647 48,9 

Muito Bom 394 29,8 

Não aplicável 26 2 

 
Relativamente a esta questão, pretendia-se avaliar se a instituição está bem identificada, se é 
fácil reconhecer os seus equipamentos, se estão facilmente reconhecíveis e se o logotipo e 
outras caraterísticas são associados à identidade da Cáritas. Cerca de 80% dos inquiridos 
releva grande concordância na avaliação da sinalética/ identificação (29,8% Muito Bom e 
48,9% Bom). Ainda assim 4,2% dos inquiridos considera que a sinalética e identificação são 
insuficientes e 15,1% considera suficiente.  
De acordo com as propostas de melhoria apontadas pelos inquiridos, sugerem que a sinalética 
e identificação sejam mais visuais, de forma a conseguirem identificar mais facilmente as 
instalações dos centros que os servem. 
 
 

Geral 

Localização geográfica  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 7 0,5 

Suficiente 87 6,6 

Bom 651 49,2 

Muito Bom 567 42,9 

Não aplicável 10 0,8 

 
Neste parâmetro pretendeu-se avaliar a abrangência dos equipamentos da Cáritas de Coimbra, 
com o intuito de perceber se as suas valências estão localizadas para servir as populações que 
necessitam dos serviços. As respostas obtidas foram maioritariamente classificadas como Bom 
e Muito Bom, acima dos 90%. 42,9% refere que a localização geográfica serve os seus 
interesses, classificando-a com Muito Bom e 49,2% com Bom.  
 
 

Geral 

Instalações e equipamentos  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 16 1,2 

Suficiente 202 15,3 

Bom 683 51,6 

Muito Bom 416 31,5 

Não aplicável 5 0,4 
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Quando questionado o público-alvo quanto à qualidade das instalações e equipamentos, 51,6% 
considera que são Bons, enquanto 31,5% considera Muito Bons. 15,3% dos inquiridos 
considera que os equipamentos e instalações são apenas suficientes. Algumas das sugestões de 
melhoria apontadas pelos utentes ou familiares sobre este parâmetro referem que as 
instalações dos centros que os servem poderiam ter maiores dimensões e ser munidos de novos 
equipamentos informáticos e tecnológicos, audiovisuais, jogos e internet. 
 
 

Geral 

Qualidade do serviço 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 4 0,3 

Suficiente 64 4,8 

Bom 616 46,6 

Muito Bom 634 48 

Não aplicável 4 0,3 

 
Relativamente à qualidade dos serviços prestados, a maioria dos inquiridos - 94,6% - 
classificou-os no intervalo entre Bom e Muito Bom (46,6% Bom e 48% Muito Bom), enquanto 
apenas 4,8% os considera Suficiente. 
 
 

Geral 

Custo dos serviços 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 10 0,8 

Suficiente 160 12,1 

Bom 513 38,8 

Muito Bom 553 41,8 

Não aplicável 86 6,5 

 
Quanto aos custos dos serviços, 41,8% dos inquiridos considera que o preço se adequa à 
qualidade dos serviços, tendo classificado o custo com MUITO BOM. 38,8% pontua a avaliação 
neste parâmetro com Bom e 12,1% considera Suficiente. Apenas uns residuais 0,8% referem este 
parâmetro como insuficiente, discordando com o custo dos serviços. 
 
 

Geral 

Horário funcionamento 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 18 1,4 

Suficiente 99 7,5 

Bom 621 47 

Muito Bom 580 43,8 

Não aplicável 4 0,3 

 
Pretendeu-se avaliar o horário de funcionamento com o intuito de perceber se se adequa às 
necessidades dos utentes, clientes e familiares das valências em geral. 90.9% considera o 
horário de funcionamento no intervalo entre Bom e Muito Bom (47% e 43,8% respetivamente). 
7,5% considera os horários praticados Suficiente e 1,4% Insuficiente. Os familiares que 
pontuaram este item com níveis de satisfação mais baixos apontam razões como a dificuldade 
de adaptar os seus horários de trabalho aos dos centros que os apoiam.  
 
 

Geral 

Acessos / estacionamento 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 70 5,3 

Suficiente 176 13,3 

Bom 578 43,7 

Muito Bom 471 35,6 

Não aplicável 27 2,1 
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A satisfação com os acessos e com os locais de estacionamento foram avaliados nesta questão. 
Obtiveram-se 1049 respostas no intervalo Bom – Muito Bom (Bom – 43,7% e Muito Bom – 35,6%); 
13,3% dos inquiridos consideraram os acessos e estacionamento como suficiente, 5,3%, 
consideraram insuficiente. Devido ao caráter do que se está a avaliar nesta questão, 2,1% dos 
inquiridos considera esta questão como não aplicável. As pontuações atribuídas como 
suficientes ou insuficientes, segundo as potenciais melhorias apontadas pelos familiares dos 
utentes, devem-se à falta de acessos ou estacionamentos motivados por limitações da 
localização geográfica das respostas.  
 

iii. Relação com os colaboradores / cuidadores formais 

 

Colaboradores  

Simpatia / afetos 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 5 0,4 

Suficiente 30 2,3 

Bom 354 26,8 

Muito Bom 928 70,1 

Não aplicável 5 0,4 

 
Pretendeu-se avaliar também a relação dos utentes, clientes ou familiares com os 
colaboradores e cuidadores formais que com eles se relacionam diariamente. Assim no fator 
simpatia e afetos dos colaboradores, 70,1 % dos inquiridos classificaram como Muito Bom, 
enquanto 26,8% considera Bom e apenas 2,3% Suficiente. Da leitura feita das sugestões dos 
inquiridos realça-se a satisfação com a simpatia, afetuosidade e laços criados com 
colaboradores e cuidadores.  
  
 

Colaboradores  

Confiança / credibilidade 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 4 0,3 

Suficiente 35 2,7 

Bom 405 30,6 

Muito Bom 873 66 

Não aplicável 5 0,4 

 
Foi formulado outro parâmetro para avaliar a confiança e a credibilidade na instituição e nos 
colaboradores. Os respondentes ao questionário reforçaram a confiança na instituição e em 
técnicos e cuidadores. Assim 66%  atribuiu a pontuação mais elevada (muito bom) neste critério 
de avaliação. 30,6% considerou bom o item, enquanto 2,7% Suficiente e 0,3% Insuficiente. 
Utentes e familiares reforçaram nos seus comentários a confiança nos cuidadores e 
colaboradores que diariamente os acompanham. 
 
 

Colaboradores  

Competência técnica 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 2 0,2 

Suficiente 31 2,3 

Bom 416 31,5 

Muito Bom 867 65,6 

Não aplicável 6 0,4 

 
A satisfação com a competência técnica dos colaboradores foi ponderada com Muito Bom por 
65,5% dos utentes ou familiares e com Bom por 31,5%. Suficiente e Insuficiente foram 
avaliações muito residuais (2,3% e 0,2% respetivamente). Os colaboradores foram bem 
referenciados pelos respondentes do questionário, tendo sido elogiado o seu profissionalismo e 
competência. 
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Colaboradores  

Dinamismo / criatividade 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 3 0,2 

Suficiente 46 3,5 

Bom 422 31,9 

Muito Bom 839 63,5 

Não aplicável 12 0,9 

 
O dinamismo e criatividade dos colaboradores foram avaliados por uma parte significativa de 
inquiridos (63,5%) com Muito Bom; 31,9% considerou como Bom o item avaliado. 
 
 

Colaboradores  

Articulação com família 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 9 0,7 

Suficiente 96 7,3 

Bom 465 35,2 

Muito Bom 725 54,8 

Não aplicável 27 2 

 
Os utentes ou familiares dos centros da Cáritas de Coimbra consideram muito bom (54,8%) e 
bom (35,2%) a articulação dos colaboradores com a família do utente; 7,3% considera apenas 
suficiente e 0,7% insuficiente. 
 
 

Colaboradores  

Apoio na resolução de problemas 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 10 0,8 

Suficiente 69 5,2 

Bom 457 34,6 

Muito Bom 769 58,2 

Não aplicável 17 1,2 

 
A maior percentagem de respondentes (58,2%) atribuiu a pontuação Muito Bom no item apoio 
na resolução de problemas. 34,6% dos colaboradores considera o apoio na resolução de 
problemas Bom. 5,2% classificou-o como Suficiente.  
 

b. Impacto dos Serviços para Utentes Idosos e seus familiares 

 

Utentes, clientes 
ou familiares - 

Idosos 

N.º pessoas % da amostra total 

551 25,8% 

 
Foram obtidos 551 questionários de utentes, clientes ou familiares das valências de Idosos, 
25,8% do universo total de 2133 pessoas inquiridas. 
 

i. Razões pelas quais escolheram os serviços 

 
Os resultados finais apresentados refletem as razões pelas quais os utentes ou familiares dos 
equipamentos de idosos escolheram os serviços dos quais usufruem. 
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Razões pelas quais 
escolheram os 

serviços 

Designação das razões  
N.º 

respostas 
% 

Localização geográfica 344 62,4 

Missão e valores institucionais 129 23,4 

Qualidade do serviço 281 51 

Custo dos serviços 123 22,3 

Simpatia e competências profissionais 215 39 

Recomendação de familiares, amigos 184 33,4 

Publicidade / imprensa 10 1,8 

Outro 28 5,1 

 
Para este critério de avaliação foi possível apresentar mais do que uma razão válida. A 
localização geográfica foi a razão mais vezes apresentada pelos inquiridos, seguida da qualidade 
do serviço e da simpatia e competências profissionais, sendo as três primeiras escolhas idênticas 
às dos resultados apresentados pelos restantes utentes da Cáritas, apenas com cambiantes na 
hierarquização da 2ª e 3ª razões selecionadas. 
 

 
 
 

ii. Avaliação Geral 

 

Geral  

Missão e valores institucionais 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 2 0,4 

Suficiente 58 10,5 

Bom 306 55,5 

Muito Bom 123 22,3 

Não aplicável 62 11,3 

 
Bom foi a pontuação mais vezes atribuída (55,5%) pelos idosos ou familiares para 
classificaram a missão e valores institucionais da Cáritas de Coimbra. 22,3% considera-se muito 
satisfeito com este parâmetro. Ao longo do preenchimento dos questionários foi percecionada 
a dificuldade deste público em compreender o significado deste parâmetro, tendo assim 11,3% 
dos inquiridos considerado a sua resposta como Não Aplicável. 

 
 

Geral  

Sinalética / identificação 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 12 2,2 

Suficiente 92 16,7 

Bom 284 51,5 

Muito Bom 88 16 

Não aplicável 75 13,6 



 
 
 

24                                                    Estudo de Avaliação da Satisfação e Qualidade Percebida_2014 

 
51,5% da amostra total de utentes e familiares considera o seu reconhecimento da sinalética 
e identificação da instituição como Bom. 16%  e 16,7% consideram o parâmetro avaliado nesta 
questão como Muito Bom e Suficiente respetivamente. 2,2% avaliou como Insuficiente, 
enquanto 13,6 como não aplicável. Questões de dificuldade na perceção do que era pedido 
repetiram-se neste parâmetro, à semelhança do anterior. 
 

 

Geral  

Localização geográfica 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 5 0,9 

Suficiente 68 12,3 

Bom 315 57,2 

Muito Bom 124 22,5 

Não aplicável 39 7,1 

 
A localização geográfica é apresentada como uma das principais razões de escolha de 
equipamentos. Muitos utentes referem a importância da Cáritas de Coimbra pela sua 
abrangência de áreas onde o apoio era antes inexistente, considerando-se muito satisfeitos com 
o serviço na sua região. 22,5% avalia a localização geográfica com Muito Bom, reforçando a 
satisfação com a localização do equipamento do qual usufrui. A maior percentagem de 
inquiridos neste critério, 57,2, pontua com Bom e 12,3% com Suficiente. 
 

 

Geral  

Instalações e equipamentos 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 3 0,5 

Suficiente 53 9,6 

Bom 315 57,3 

Muito Bom 127 23 

Não aplicável 53 9,6 

 
O nível de satisfação com instalações e equipamentos foi considerado por 23% como Muito 
Bom. Foi apreciado como Bom por 57,3%. 9,6% consideram apenas Suficiente as instalações e 
equipamentos, enquanto que 0,5% avaliou como Insuficiente. Os inquiridos referiram, nas suas 
sugestões de melhoria, a necessidade de novos Lares onde possam pernoitar e meios de 
transporte para consultas. A nível de equipamentos denotam a necessidade de computadores, 
telefones ou telemóveis para comunicação com a família e material de ginástica. 

 
 

Geral  

Qualidade do serviço 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 3 0,5 

Suficiente 58 10,5 

Bom 312 56,7 

Muito Bom 148 26,9 

Não aplicável 30 5,4 

 
Da leitura dos resultados acima apresentados conclui-se que 26,9% dos respondentes se 
consideram muito satisfeitos com a qualidade dos serviços e 56,7% os avaliaram com Bom. 
10,5% considera-os apenas Suficiente e 0,5% não se encontra satisfeito. 
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Geral  

Custo dos serviços 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 11 2 

Suficiente 180 32,7 

Bom 254 46,1 

Muito Bom 63 11,4 

Não aplicável 43 7,8 

 
Nesta questão a avaliação dominante prende-se no nível Bom com uma concordância de 
46,1%. 11,4% considerou Muito Bom, enquanto que 32,7% Suficiente e 2% Insuficiente. 7,8% 
considerou esta questão como Não Aplicável. 
 

 

Geral  

Horário funcionamento 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 8 1,5 

Suficiente 82 14,9 

Bom 354 64,2 

Muito Bom 75 13,6 

Não aplicável 32 5,8 

 
O horário de funcionamento como foi já referido levanta algumas questões. Surge nos idosos a 
necessidade de pernoitar no centro que os apoia, em localidades apenas equipadas com Centro 
de Dia ou Serviço de Apoio Domiciliário. Revelaram também a necessidade do alargamento de 
horários em Centro de Dia. Apesar disso, 64,2% responderam com Bom e 13,6% com Muito 
Bom. 
 

 

Geral  

Acessos / estacionamento 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 18 3,3 

Suficiente 154 27,9 

Bom 227 41,2 

Muito Bom 70 12,7 

Não aplicável 82 14,9 

 
Os acessos ou estacionamentos não são muitas vezes utilizados por utentes ou por familiares, 
assim para esta questão foi obtida uma percentagem de 14,9 que a considerou como não 
aplicável. Dos restantes, existe uma boa satisfação com o parâmetro (41,2%). 
 

iii. Qualidade dos Serviços Específicos prestados a idosos 

 

Serviços Prestados 

Psicomotricidade 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 42 7,6 

Suficiente 81 14,7 

Bom 204 37 

Muito Bom 81 14,7 

Não aplicável 143 26 

 
26% dos inquiridos idosos considerou esta questão como não aplicável. 14,7% atribuiu o nível 
Muito Bom a este parâmetro e 37% Bom. 14,7% considera o serviço prestado apenas como 
suficiente e 7,6% considera mesmo insuficiente. Alguns dos inquiridos referem nas suas 
sugestões de melhoria que deveriam ser organizadas mais atividades. 
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Serviços Prestados 

Alimentação 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 21 3,8 

Suficiente 124 22,5 

Bom 294 53,4 

Muito Bom 103 18,7 

Não aplicável 9 1,6 

 
A maior percentagem de idosos, quando questionados sobre a alimentação, revelaram-se 
satisfeitos, tendo pontuado com Bom este parâmetro (53,4%). 18,7% considera este tópico 
como Muito Bom. Foram reveladas com frequência sugestões de melhoria sobre a alimentação 
por parte dos usuários dos equipamentos para idosos. Foi referido que a comida deveria ser 
mais adaptada à população idosa, ser mais diversificada, rotativa e com quantidades também 
ajustadas às necessidades de cada um.  
 
 

Serviços Prestados 

Lavagem e tratamento de roupa 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 10 1,8 

Suficiente 91 16,5 

Bom 273 49,5 

Muito Bom 110 20 

Não aplicável 67 12,2 

 
Nas valências de idosos são prestados serviços de lavagem e tratamento de roupas, sendo que 
20% avaliou este serviço com Muito Bom e 49,5% com Bom. 12,2% considerou este item como 
não aplicável. Nas sugestões de melhoria foram feitos alguns reparos de melhoria que, para, 
16,5% levaram a avaliar como suficiente e 1,8% como insuficiente. 
 

Serviços Prestados 

Serviços extra 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 4 0,7 

Suficiente 87 15,8 

Bom 247 44,8 

Muito Bom 87 15,8 

Não aplicável 126 22,9 

 
22,9% dos idosos ou familiares inquiridos qualificou este item como não aplicável pois não 
usufrui dos serviços extra disponibilizados pelo centro. 44,8% consideram os serviços 
prestados Bons e 15,8% Muito Bons. 

 
 

iv. Relação com os colaboradores / cuidadores formais 

 

Colaboradores  

Simpatia / afetos 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 2 0,4 

Suficiente 39 7,1 

Bom 284 51,5 

Muito Bom 222 40,3 

Não aplicável 4 0,7 

 
A simpatia e afetos dos colaboradores foram bem cotadas por parte dos idosos inquiridos (40,3 
% Muito Bom e 51,5% Bom). Foi referida por alguns respondentes a necessidade de mais 
atenção e disponibilidade por parte dos cuidadores, o que se refletiu nas avaliações com 
suficiente, 7,1% e insuficiente, 0,4%. 
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Colaboradores 

Confiança / credibilidade 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 5 0,8 

Suficiente 45 8,2 

Bom 289 52,5 

Muito Bom 194 35,2 

Não aplicável 18 3,3 

 
Pode referir-se que existe confiança e credibilidade nos colaboradores por parte dos idosos ou 
familiares. Quando questionados, 35,5% pontuou este parâmetro com Muito Bom, 52,% com 
Bom, 8,2% com Suficiente. 
 

 

Colaboradores 

Competência técnica 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 3 0,5 

Suficiente 59 10,8 

Bom 303 55 

Muito Bom 166 30,1 

Não aplicável 20 3,6 

 
55% do público inquirido concorda que a competência técnica dos colaboradores é boa, e 
30,1% avaliou-a como muito boa. 0,5% avaliou este item com insuficiente e 10,8% como 
suficiente. 
 
 

Colaboradores 

Dinamismo / criatividade 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 10 1,8 

Suficiente 81 14,7 

Bom 282 51,2 

Muito Bom 144 26,1 

Não aplicável 34 6,2 

 
Em relação ao dinamismo e criatividade dos cuidadores, 26,1% dos idosos qualificou o item 
como Muito Bom e 51,6 como Bom. Alguns dos respondentes assinalaram que deveria haver 
mais atividades e maior variedade, pelo que 14,7% consideraram este parâmetro como 
suficiente e 1,8 como insuficiente. 
 
 

Colaboradores 

Articulação com a família 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 6 1,1 

Suficiente 65 11,8 

Bom 306 55,5 

Muito Bom 131 23,8 

Não aplicável 43 7,8 

 
A articulação com a família dos utentes por parte dos colaboradores é um fator de extrema 
importância. 23,3% está satisfeito com este fator e pontuou-o com Muito Bom, enquanto 
que 55,5% lhe atribuiu Bom. 
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Colaboradores 

Apoio na resolução de problemas 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 6 1,1 

Suficiente 77 14 

Bom 304 55,2 

Muito Bom 130 23,6 

Não aplicável 34 6,2 

 
Quando questionados sobre a satisfação com o apoio prestado na resolução de problemas 23,6% 
considera-se muito satisfeito, classificando este parâmetro com Muito Bom. 55,2% dos 
inquiridos avaliou-o com Bom, revelando também um nível satisfatório com o apoio prestado. 
14% avaliou o item com Suficiente e 1,1% com Insuficiente, sendo que nas sugestões de melhoria 
alguns utentes sugeriram que os cuidadores deveriam ter maior disponibilidade para eles, 
nomeadamente no que concerne ao apoio a diligências externas.  
 
 

c. Relação dos colaboradores e voluntários com a organização 

 
Responderam ao questionário 183 colaboradores ou voluntários que correspondem a 8,6% 
da amostra total do universo dos inquiridos. 
 

Colaboradores / 
Voluntários 

N.º % da amostra total 

183 8,59% 

 
Na primeira parte geral do questionário responderam 183 colaboradores ou voluntários, sendo 
que nas tabelas seguintes, correspondentes à satisfação dos mesmos relativamente a 
parâmetros específicos responderam apenas 182, reduzindo assim a amostra válida. 
 
 

Tipo de relação de 
trabalho com a 

Cáritas de Coimbra 

Designação  N.º  % 

Contrato sem termo 137 75,6 

Contrato a termo 19 10,5 

Recibo verde / avença 7 3,9 

Medida de empregabilidade (estágio, 
CEI, etc.) 

11 6,1 

Voluntário 7 3,9 

Outro 1 0,5 

 
A amostra recolhida nesta parte do questionário é caraterizada por vários tipos de relações 
laborais com a Cáritas Diocesana de Coimbra. Na sua maioria os respondentes encontram-se 
vinculados à Cáritas por contrato de trabalho sem termo, num total de 75,4% da amostra. 
10,4% tem um contrato a termo e 3,8% são prestadores de serviços. 6% encontra-se ao abrigo 
de medidas de empregabilidade como estágios ou contratos de emprego inserção, 3,8% são 
voluntários e 0,5% têm outro tipo de relação laboral com a Cáritas de Coimbra. 
 
 

Geral 

Imagem geral da organização  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 14 7,7 

Bom 106 58,1 

Muito Bom 62 34,2 

Não aplicável 0 0 
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A consistência da imagem da organização merece concordância de mais de metade dos 
inquiridos que classificaram este parâmetro com Bom (58,1%). É de salientar que 34,2% 
considerou a imagem passada pela Cáritas de Coimbra para os seus públicos como Muito 
Boa, tendo apenas 7,7% avaliado como Suficiente.  
 
 

Geral 

Papel da organização na sociedade  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 10 5,5 

Bom 98 53,9 

Muito Bom 74 40,6 

Não aplicável 0 0 

 
A maioria dos colaboradores ou voluntários compreende o papel da Cáritas de Coimbra na 
sociedade, percebendo a importância das suas áreas de intervenção perante as comunidades. 
53,9% qualificou a sua satisfação com Bom e 40,6%  com Muito Bom.  
 
 

Geral 

Estratégia / objetivos  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 13 7,1 

Bom 119 65,5 

Muito Bom 50 27,4 

Não aplicável 0 0 

 
No âmbito da estratégia e objetivos definidos para os colaboradores ou voluntários, a maioria 
dos respondentes demonstrou concordância avaliando este parâmetro com Bom (65,5%). 27,4% 
dos inquiridos revelou-se que os objetivos dos seus trabalhos se encontram bem delineados, 
tendo avaliado o item com Muito Bom.  
 
 

Geral 

Respostas existentes  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 1 0,6 

Suficiente 12 6,6 

Bom 118 64,8 

Muito Bom 51 28 

Não aplicável 0 0 

 
A Cáritas de Coimbra tem na sua ação diversas áreas de intervenção. 64,8% revelou 
concordância ao avaliar as respostas existentes com nível Bom, enquanto 28% avaliou com 
Muito Bom, reconhecendo a abrangência e importância dos serviços prestados pela instituição. 
 
 

Geral 

Novos serviços e apostas  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 1 0,6 

Suficiente 24 13,2 

Bom 124 68,1 

Muito Bom 33 18,1 

Não aplicável 0 0 

 
A inovação é uma aposta constante da Cáritas Diocesana de Coimbra, que tem ao longo do 
tempo vindo a arranjar novos serviços e apostas que possam ser mais úteis e melhor servir a 
comunidade. 68,1% considera Bom o investimento da organização em novos serviços e 18,1% 
avaliou o item com Muito Bom.  
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Pessoas 

Ambiente de trabalho  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 28 15,4 

Bom 102 56 

Muito Bom 52 28,6 

Não aplicável 0 0 

 
O índice de satisfação dos colaboradores e voluntários com o ambiente de trabalho foi 
classificado acima dos 80% no intervalo entre Muito Bom e Bom (28,6% e 56% respetivamente). 
15,4% dos inquiridos classificaram o ambiente de trabalho como Suficiente. Não houve registo 
de respostas que considerassem o ambiente de trabalho Insuficiente. 
 
 

Pessoas 

Envolvimento nas tomadas de decisão  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 4 2,2 

Suficiente 59 32,4 

Bom 90 49,5 

Muito Bom 29 15,9 

Não aplicável 0 0 

 
49,5% das pessoas que responderam aos questionários considera que tem um Bom nível de 
envolvimento nos processos de tomada de decisão no seu trabalho. A satisfação com este 
parâmetro foi qualificada com Muito Bom por 15,9% dos inquiridos. 32,4% considerou 
suficiente o seu envolvimento nos processos. 
 
 

Pessoas 

Trabalho / ações estimulantes   
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 4 2,2 

Suficiente 34 18,7 

Bom 113 62,1 

Muito Bom 31 17 

Não aplicável 0 0 

 
Os colaboradores pontuaram os seus níveis de satisfação com o trabalho e ações estimulantes 
maioritariamente com Bom (62,1%) e 17% considera Muito Bom. Para 18,7% o trabalho e as 
ações são reconhecidos apenas de forma suficiente. 
 
 

Pessoas 

Progressão / reconhecimento   
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 22 12,1 

Suficiente 47 25,8 

Bom 92 50,6 

Muito Bom 21 11,5 

Não aplicável 0 0 

 
A questão que pretendia avaliar a satisfação com a progressão e reconhecimento no trabalho 
por parte dos colaboradores registou respostas de 50,6% que classificaram com Bom, 11,5% 
com Muito Bom. 25,8% considera o reconhecimento e a progressão no trabalho apenas como 
Suficiente e 12,1% como Insuficiente. 
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Pessoas 

Objetivos definidos   
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 1 0,6 

Suficiente 32 17,6 

Bom 120 65,9 

Muito Bom 29 15,9 

Não aplicável 0 0 

 
No tópico relacionado com os objetivos definidos para os colaboradores a maior concordância 
(65,9%) manifestou-se na avaliação com Bom. 15,9% considera-se muito satisfeito com os 
objetivos delineados para o seu trabalho. 17,6%, de acordo com os resultados obtidos, refere 
como suficiente a sua perceção dos objetivos definidos para as suas funções. 
 
 

Pessoas 

Qualidade do trabalho desenvolvido   
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 18 9,9 

Bom 112 61,5 

Muito Bom 52 28,6 

Não aplicável 0 0 

 
A qualidade do trabalho desenvolvido por colaboradores e voluntários foi avaliada com Bom em 
concordância por 61,5% dos inquiridos. 28,6% das pessoas considera a qualidade do trabalho 
como muito boa. Apenas 9,9% dos colaboradores classificou a sua satisfação com Suficiente, 
não tendo sido registadas avaliações insuficientes.  
 
 

Pessoas 

Articulação com utentes, clientes e 
parceiros   

N.º 
respostas 

% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 29 15,9 

Bom 104 57,2 

Muito Bom 49 26,9 

Não aplicável 0 0 

 
Diariamente os colaboradores da Cáritas articulam com utentes ou clientes e parceiros. Quando 
questionados dobre a sua satisfação nesta área, 57,2% avaliou a sua relação com Bom, 26,9% 
com Muito Bom e 15,9% com Suficiente. Não se registaram avaliações com Insuficiente. 
 
 

Colaboradores / 
voluntários 

Instalações   
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 2 1,1 

Suficiente 37 20,3 

Bom 104 57,2 

Muito Bom 39 21,4 

Não aplicável 0 0 

 
O grau de satisfação dos colaboradores e voluntários relativamente às instalações foi 
classificado maioritariamente como Bom (57,2%). Muito Bom foi a avaliação feita por 21,4% 
dos inquiridos, enquanto 20, 3% classificaram como Suficiente. 
 
 
 
 

Colaboradores / 
voluntários 

Equipamento disponível   
N.º 

respostas 
% 
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Insuficiente 6 3,3 

Suficiente 53 29,1 

Bom 99 54,4 

Muito Bom 24 13,2 

Não aplicável 0 0 

 
Todos os departamentos e centros da Cáritas de Coimbra têm à sua disposição material e 
equipamentos de apoio ao trabalho que por eles é desenvolvido. Assim 13,2% considera-se 
muito satisfeito com o equipamento que tem à sua disposição, avaliando este item com 
Muito Bom, e 54,4% avaliou com Bom. 29,1% considera a sua satisfação com o equipamento 
disponível apenas suficiente. 
 
 

Colaboradores / 
voluntários 

Espaços de lazer 
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 10 5,5 

Suficiente 44 24,2 

Bom 100 54,9 

Muito Bom 28 15,4 

Não aplicável 0 0 

 
Os espaços de lazer foram classificados por mais de metade dos inquiridos como Bons (54,9%). 
15,4% avaliou os espaços com Muito Bom, 24,2% como Suficiente e 5,5% como Insuficiente.  
 
 

Colaboradores / 
voluntários 

Atividades / festas   
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 1 0,5 

Suficiente 35 19,2 

Bom 102 56,1 

Muito Bom 44 24,2 

Não aplicável 0 0 

 
A maior percentagem dos colaboradores ou voluntários ponderaram a sua satisfação com as 
atividades e festas promovidas pela instituição e classificaram este item com Bom (56,1%). 
24,2% refere este parâmetro como sendo Muito Bom, enquanto 19,2% considera Suficiente. 
 
 

 
Os colaboradores e voluntários pontuaram a sua satisfação com as parcerias existentes acima 
dos 50% como Bom (55,5%). 15,9% avalia as parcerias com Muito Bom, 22,5 com Suficiente e 
6,1% considera que as parcerias insuficientes. 
 
 
 
 
 

d. Origem e avaliação de parcerias com a Cáritas de Coimbra 

 

Colaboradores / 
voluntários 

Parcerias existentes   
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 11 6,1 

Suficiente 41 22,5 

Bom 101 55,5 

Muito Bom 29 15,9 

Não aplicável 0 0 
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Parceiros 

N.º % da amostra total 

16 0,75% 

 
Os questionários que avaliam a satisfação das parceiras com a Cáritas de Coimbra abrangeram 
16 parceiros, equivalente a uma percentagem de 0,75% da amostra total de inquiridos. 
 
 

Tipo de parceria 

Designação da parceria  
N.º 

respostas 
% 

Formal (protocolo, acordo) 9 56,3 

Informal 5 31,3 

Rede de parceiros 1 6,2 

Outro  1 6,2 

 
56,3% dos parceiros inquiridos, no total de 9 entidades, tem uma parceria formalizada com a 
Cáritas Diocesana de Coimbra, quer através de protocolo ou acordo. A amostra é ainda 
caraterizada por parceiros informais, 31,3%; rede de parceiros (6,3%) ou outro tipo de parceria 
(6,3%). 
 
 

Razões que 
originaram a 

parceria 

Designação das razões  
N.º 

respostas 
% 

Localização geográfica 7 43,8 

Imagem, missão, valores institucionais 7 43,8 

Publicidade / imprensa / divulgação de 
iniciativas e projetos 

2 12,5 

Articulação informal entre profissionais 5 31,3 

Recomendação de outros parceiros 5 31,3 

Realização prévia de atividades 
conjuntas 

5 31,3 

Outra 1 6,3 

 
 

 
 
Neste parâmetro foram averiguadas as razões que originaram a parceria entre a entidade 
inquirida e a Cáritas de Coimbra. Nesta questão era possível apresentar mais do que uma razão 
válida que motivou a parceria. A localização geográfica, a imagem e a missão e valores 
institucionais foram neste campo as razões que apresentaram maior frequência, seguindo-se a 
articulação informal entre parceiros, a recomendação de outros parceiros e a realização prévia 
de atividades conjuntas. 
 
Avaliação das parcerias existentes: 
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Geral 

Interesse mútuo  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 1 6,2 

Bom 5 31,3 

Muito Bom 10 62,5 

Não aplicável 0 0 

 
O interesse mútuo na parceria foi avaliado como Muito Bom por 62,5% dos parceiros e Bom 
por 31,3%. O interesse na parceria não foi classificado por nenhuma das entidades questionadas 
como insuficiente ou não aplicável. 
 
 

Geral 

Articulação e comunicação  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 1 6,2 

Bom 4 25 

Muito Bom 11 68,8 

Não aplicável 0 0 

 
A articulação entre os parceiros e a Cáritas, bem como a comunicação são cotadas com Muito 
Bom por 68,8% dos parceiros, num total de 11 entidades. 25% avalia este parâmetro com 
Bom e 6,2%  como Suficiente. Não foram registadas respostas que classificam este item como 
Insuficiente ou Não Aplicável. 
 
 

Geral 

Mais-valias / retorno  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 1 6,2 

Bom 6 37,5 

Muito Bom 9 56,3 

Não aplicável 0 0 

 
56,3% avalia com Muito Bom o retorno e mais-valias provenientes da parceria estabelecida. 
37,5% qualifica com Bom este item, enquanto que 6,2% considera Suficiente.  
 
 

Geral 

Importância e continuidade  
N.º 

respostas 
% 

Insuficiente 0 0 

Suficiente 2 12,5 

Bom 4 25 

Muito Bom 10 62,5 

Não aplicável 0 0 

 
A leitura dos resultados acima apresentados pressupõe a importância da continuidade das 
parcerias já existentes, tendo sido o parâmetro classificado com Muito Bom por 62,5 % dos 
inquiridos. 25,% avalia este princípio com Bom e 12,5% como Suficiente. 
 
 
 
 

Geral Avaliação das ações conjuntas 
N.º 

respostas 
% 
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Insuficiente 0 0 

Suficiente 2 12,5 

Bom 4 25 

Muito Bom 10 62,5 

Não aplicável 0 0 

 
As ações conjuntas foram mensuradas por 62,5% dos inquiridos como Muito Boas para a 
parceria que mantêm. 25% considerou Bom o grau de avaliação da satisfação das ações 
conjuntas, enquanto que 12,5% considerou apenas Suficiente. 
 
 

e. Avaliação dos serviços da Lavandaria 

 
O questionário passado neste âmbito pretendeu fazer, essencialmente, uma avaliação do 
cliente-tipo e das suas necessidades, mais do que apreciação da satisfação com os serviços 
existentes. 
 

Clientes 
Lavandaria 

N.º pessoas % da amostra total 

58 2,72% 

 
Os clientes da Lavandaria representam uma percentagem de 2,7% da amostra total de 
questionários distribuídos, com 58 respondentes. 
 
 

Género 
dos clientes 

Género 
N.º 

respostas 
% 

Feminino 44 75,9 

Masculino 14 24,1 

 
Os utilizadores dos serviços da Lavandaria Mondego são maioritariamente do género feminino 
(75,9%) e apenas 24,1% do género masculino. 
 

 
Tempo como 

cliente 

Mínimo - Máximo 

1 ano – mais de 10 anos 

 
Os períodos de tempo com maior frequência neste parâmetro são 5 anos (23%) e 3 anos (20%). 
 
 

Periodicidade de 
uso 

Descrição 
N.º 

respostas 
% 

1 vez por semana 12 20,7 

Quinzenalmente 10 17,2 

Mensalmente 12 20,7 

Pontualmente 24 41,4 

 
Pretendeu-se com esta questão averiguar a periodicidade de uso dos serviços da lavandaria: 
41,4% dos clientes usa os serviços apenas pontualmente, 20,7% utiliza mensalmente, 17,2% 
quinzenalmente e 20,7% uma vez por semana.  
 
 

Tipo de cliente Descrição 
N.º 

respostas 
% 
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Particular 52 89,7 

Empresa  6 10,3 

Instituição 0 0 

 
Os clientes da lavandaria são maioritariamente particulares (89,7%), e apenas 10,3% são 
empresas. Não existem registos de instituições a utilizarem os serviços da mesma. 
 
 

N.º de elementos 
do agregado 

familiar - cliente 
particular 

Mínimo - Máximo 

1 - 5 

 
Os inquiridos particulares apresentam agregados familiares entre 1 e 5 elementos. 
 
 

Tipo de serviço 
que usufrui 

Descrição 
N.º 

respostas 
% 

Engomar 16 27,6 

Lavar e secar 15 25,9 

Lavar / secar e engomar 21 36,2 

Serviço de costura 20 34,5 

 
 

 
 
 

 No que diz respeito a este item, pretendeu-se averiguar quais os serviços mais utilizados pelos 
clientes da Lavandaria. O serviço de lavar/secar e engomar é o mais utilizado pelos clientes 
(36,2%), seguido do serviço de costura (34,5%). Os serviços de lavagem e secagem registaram 
uma percentagem de 25,9% e de engomar 27,6%. Nas sugestões de melhoria, alguns dos 
habituais clientes da Lavandaria apontaram como ponto a melhorar a inexistência do serviço 
de limpeza a seco. 
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a. ANEXO I – Questionário geral 

Avaliação da satisfação – Cáritas 
 

A Cáritas Diocesana de Coimbra procura a melhoria contínua dos serviços que presta. Neste 

sentido, conhecer as opiniões dos seus utentes, clientes, colaboradores e parceiros é 

fundamental. 

Disso depende a criação de novas alternativas e a oferta de respostas cada vez mais adequadas 

e eficazes. 

Colabore connosco, preenchendo este questionário.  

Não há respostas certas ou erradas relativamente a nenhum dos itens, pretendendo-se apenas 

a sua opinião pessoal e sincera.  

Este questionário é de natureza confidencial e anónima.  

Obrigada pela sua participação. 

Nota: Para não invalidar o questionário, as questões assinaladas com * são de resposta 

obrigatória. 

 

 

A - DADOS GERAIS 

A.1 – Há quanto tempo se relaciona com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

   Relação 
pontual/ocasional 
 

  < 1 ano 
 

  1 – 5 anos 
 

  5 -10 anos 
 

  + 10 anos 
 

 

A.2 – Escalão etário * 

  < 18 anos 
 

  18 – 40 anos 
 

  41 – 65 anos 
 

  > 65 anos 
 

  Não 
aplicável 
 

 

B.1 – Imagem global da organização * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Credibilidade 
 

     

Notoriedade / Confiança 
 

     

Qualidade dos serviços 
 

     

Respostas Existentes 
 

     

Melhorias implementadas      
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B.2 – Informação * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Informação acessível 
 

     

Site, Facebook 
 

     

Atendimento presencial 
 

     

Atendimento telefónico 
 

     

Atendimento por email      
 

B.3 – Produtos e serviços * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Serviços prestados      

Colaboradores      

Instalações e equipamentos      

Horários adequados de 

funcionamento 

     

Tempo de resposta às 

solicitações 

     

 

C - Qual a sua relação com a Cáritas Diocesana de Coimbra * 

  Utente 
 

  Familiar / cuidador / amigo de utente da Cáritas 
 

  Parceiro - particular 
 

  Parceiro – empresa, instituição ou serviço  
 

  Colaborador   Voluntário 
 

  Cliente Lavandaria Mondego 
 

 

D – UTENTES / CLIENTES / FAMILIARES 

D. 1 – Qual o Centro que o apoia / ao seu familiar? * 

_________________________________________________________________________________ 

 

D. 2 – Porque escolheu os serviços da Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

  Localização geográfica 
 

  Missão e valores institucionais 
 

  Qualidade do serviço 
 

  Custo dos serviços 
 

  Simpatia e competência dos profissionais   Recomendação de familiares, amigos 
 

  Publicidade / imprensa   Outra: 
______________________________ 
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E – Como avalia o serviço que o apoia (ou ao seu familiar) nos seguintes parâmetros? 

E. 1 – Geral * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Missão e valores 
institucionais 
 

     

Sinalética / Identificação 
 

     

Localização geográfica 
 

     

Instalações e 
equipamentos 
 

     

Qualidade do serviço 
 

     

Custo dos serviços 
 

     

Horário funcionamento 
 

 
 

    

Acessos / estacionamento      
 

E. 2 – Colaboradores * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Simpatia / afetos 
 

     

Confiança / credibilidade 
 

     

Competência técnica 
 

     

Dinamismo / criatividade 
 

     

Articulação com família 
 

     

Apoio na resolução de 
problemas 
 

     

 

F – Sugestões de melhoria 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
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b. ANEXO II – Questionário idosos 

Avaliação da satisfação – Cáritas 
 

A Cáritas Diocesana de Coimbra procura a melhoria contínua dos serviços que presta. Neste 

sentido, conhecer as opiniões dos seus utentes, clientes, colaboradores e parceiros é 

fundamental. 

Disso depende a criação de novas alternativas e a oferta de respostas cada vez mais adequadas 

e eficazes. 

Colabore connosco, preenchendo este questionário.  

Não há respostas certas ou erradas relativamente a nenhum dos itens, pretendendo-se apenas 

a sua opinião pessoal e sincera.  

Este questionário é de natureza confidencial e anónima.  

Obrigada pela sua participação. 

Nota: Para não invalidar o questionário, as questões assinaladas com * são de resposta 

obrigatória. 

 

 

A - DADOS GERAIS 

A.1 – Há quanto tempo se relaciona com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

   Relação 
pontual/ocasional 
 

  < 1 ano 
 

  1 – 5 anos 
 

  5 -10 anos 
 

  + 10 anos 
 

 

A.2 – Escalão etário * 

  < 18 anos 
 

  18 – 40 anos 
 

  41 – 65 anos 
 

  > 65 anos 
 

  Não 
aplicável 
 

 

B.1 – Imagem global da organização * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Credibilidade 
 

     

Notoriedade / Confiança 
 

     

Qualidade dos serviços 
 

     

Respostas Existentes 
 

     

Melhorias implementadas      
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B.2 – Informação * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Informação acessível 
 

     

Site, Facebook 
 

     

Atendimento presencial 
 

     

Atendimento telefónico 
 

     

Atendimento por email      
 

B.3 – Produtos e serviços * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Serviços prestados      

Colaboradores      

Instalações e 

equipamentos 

     

Horários adequados de 

funcionamento 

     

Tempo de resposta às 

solicitações 

     

 

C - Qual a sua relação com a Cáritas Diocesana de Coimbra * 

  Utente 
 

  Familiar / cuidador / amigo de utente da Cáritas 
 

  Parceiro - particular 
 

  Parceiro – empresa, instituição ou serviço  
 

  Colaborador   Voluntário 
 

  Cliente Lavandaria Mondego 
 

 

D – UTENTES / CLIENTES / FAMILIARES - IDOSOS 

D. 1 – Qual o Centro que o apoia / ao seu familiar? * 

________________________________________________________________________ 

 

D. 2 – Porque escolheu os serviços da Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

  Localização geográfica 
 

  Missão e valores institucionais 
 

  Qualidade do serviço 
 

  Custo dos serviços 
 

  Simpatia e competência dos profissionais   Recomendação de familiares, amigos 
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  Publicidade / imprensa   Outra: 
______________________________ 
 

 

 

E – Como avalia a Cáritas Diocesana de Coimbra nos seguintes parâmetros? 

E. 1 – Geral * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 

Missão e valores 

institucionais 

     

Sinalética / Identificação      

Localização geográfica      

Instalações e equipamentos      

Qualidade do serviço      

Custo dos serviços        

Horário funcionamento      

Acessos / estacionamento        

 

E. 2 – Serviços prestados * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 

Psicomotricidade      

Alimentação      

Lavagem e tratamento de 

roupa 

     

Serviços extra      

 

E. 3 – Colaboradores * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 

Simpatia / afetos      

Confiança / credibilidade      

Competência técnica      

Dinamismo / criatividade      

Articulação com família      

Apoio na resolução de 

problemas 

     

 

F – Sugestões de melhoria 

_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________



                                                                     Questionário Utentes, Clientes, Familiares | IDOSOS v. 1 
 

CDC | Mod. DR14_COMUN Questionários de satisfação                                                                        Pág. 45 de 71 
 

_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________ 
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c. ANEXO III – Questionário colaboradores 

Avaliação da satisfação – Cáritas 
 

A Cáritas Diocesana de Coimbra procura a melhoria contínua dos serviços que presta. Neste 

sentido, conhecer as opiniões dos seus utentes, clientes, colaboradores e parceiros é 

fundamental. 

Disso depende a criação de novas alternativas e a oferta de respostas cada vez mais adequadas 

e eficazes. 

Colabore connosco, preenchendo este questionário.  

Não há respostas certas ou erradas relativamente a nenhum dos itens, pretendendo-se apenas 

a sua opinião pessoal e sincera.  

Este questionário é de natureza confidencial e anónima.  

Obrigada pela sua participação. 

Nota: Para não invalidar o questionário, as questões assinaladas com * são de resposta 

obrigatória. 

 

 

A - DADOS GERAIS 

A.1 – Há quanto tempo se relaciona com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

   Relação 
pontual/ocasional 
 

  < 1 ano 
 

  1 – 5 anos 
 

  5 -10 anos 
 

  + 10 anos 
 

 

A.2 – Escalão etário * 

  < 18 anos 
 

  18 – 40 anos 
 

  41 – 65 anos 
 

  > 65 anos 
 

  Não 
aplicável 
 

 

B.1 – Imagem global da organização * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Credibilidade 
 

     

Notoriedade / Confiança 
 

     

Qualidade dos serviços 
 

     

Respostas Existentes 
 

     

Melhorias implementadas      
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B.2 – Informação * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Informação acessível 
 

     

Site, Facebook 
 

     

Atendimento presencial 
 

     

Atendimento telefónico 
 

     

Atendimento por email      
 

B.3 – Produtos e serviços * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 

Serviços prestados      

Colaboradores      

Instalações e equipamentos      

Horários adequados de 

funcionamento 

     

Tempo de resposta às 

solicitações 

     

 

C - Qual a sua relação com a Cáritas Diocesana de Coimbra * 

  Utente 
 

  Familiar / cuidador / amigo de utente da Cáritas 
 

  Parceiro - particular 
 

  Parceiro – empresa, instituição ou serviço  
 

  Colaborador   Voluntário 
 

  Cliente Lavandaria Mondego 
 

 

D – COLABORADORES / VOLUNTÁRIOS 

D. 1 – Que tipo de relação de trabalho tem com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

  Contrato sem termo 

  Contrato a termo 

  Recibo verde / avença 

  Medida de empregabilidade (estágio, CEI, etc.)  

  Voluntário 

  Outra: __________________________________ 
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E – Como avalia a Cáritas Diocesana de Coimbra nos seguintes parâmetros? 

E. 1 – Geral * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Imagem geral da 

organização 

     

Papel da organização na 

sociedade 

     

Estratégia / objetivos      

Respostas Existentes      

Novos serviços e apostas      

 

E. 2 – Pessoas * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Ambiente de trabalho      

Envolvimento nas tomadas 

de decisão 

     

Trabalho / ações 

estimulantes 

     

Progressão / 

reconhecimento 

     

Objetivos definidos      

Qualidade do trabalho 

desenvolvido 

     

Articulação com utentes, 

clientes e parceiros 

     

 

E. 3 – Colaboradores / Voluntários * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Instalações      

Equipamento disponível       

Espaços de lazer      

Atividades / festas      

Parcerias existentes      

 

F – Sugestões de melhoria 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
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d. ANEXO IV – Questionário parceiros 

Avaliação da satisfação – Cáritas 
 

A Cáritas Diocesana de Coimbra procura a melhoria contínua dos serviços que presta. Neste 

sentido, conhecer as opiniões dos seus utentes, clientes, colaboradores e parceiros é 

fundamental. 

Disso depende a criação de novas alternativas e a oferta de respostas cada vez mais adequadas 

e eficazes. 

Colabore connosco, preenchendo este questionário.  

Não há respostas certas ou erradas relativamente a nenhum dos itens, pretendendo-se apenas 

a sua opinião pessoal e sincera.  

Este questionário é de natureza confidencial e anónima.  

Obrigada pela sua participação. 

Nota: Para não invalidar o questionário, as questões assinaladas com * são de resposta 

obrigatória. 

 

 

A - DADOS GERAIS 

A.1 – Há quanto tempo se relaciona com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

   Relação 
pontual/ocasional 
 

  < 1 ano 
 

  1 – 5 anos 
 

  5 -10 anos 
 

  + 10 anos 
 

 

A.2 – Escalão etário * 

  < 18 anos 
 

  18 – 40 anos 
 

  41 – 65 anos 
 

  > 65 anos 
 

  Não 
aplicável 
 

 

B.1 – Imagem global da organização * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Credibilidade 
 

     

Notoriedade / Confiança 
 

     

Qualidade dos serviços 
 

     

Respostas Existentes 
 

     

Melhorias implementadas      
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B.2 – Informação * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Informação acessível 
 

     

Site, Facebook 
 

     

Atendimento presencial 
 

     

Atendimento telefónico 
 

     

Atendimento por email      
 

B.3 – Produtos e serviços * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Serviços prestados 
 

     

Colaboradores 
 

     

Instalações e 
equipamentos 
 

     

Horários adequados de 
funcionamento 
 

     

Tempo de resposta às 
solicitações 

     

 

C - Qual a sua relação com a Cáritas Diocesana de Coimbra * 

  Utente 
 

  Familiar / cuidador / amigo de utente da Cáritas 
 

  Parceiro - particular 
 

  Parceiro – empresa, instituição ou serviço  
 

  Colaborador   Voluntário 
 

  Cliente Lavandaria Mondego 
 

 

 

D – PARCEIROS 

D. 1 – Que tipo de parceria tem com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

  Formal (protocolo, acordo) 
 

  Informal 
 

  Rede de parceiros 
 

  Outra: 
______________________________ 
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D. 2 – O que originou a parceria com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

  Localização geográfica 
 

  Imagem, missão e valores institucionais 
 

  Publicidade / imprensa / divulgação de 
iniciativas e projetos 
 

  Articulação informal entre profissionais 
 

  Recomendação de outros parceiros 
 

  Realização prévia de atividades 
conjuntas 
 

  Outra: 
______________________________ 
 

 

 

E – Como avalia a parceria existente? 

E. 1 – Geral * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Interesse mútuo 
 

     

Articulação e comunicação 
 

     

Mais-valias / retorno 
 

     

Importância e continuidade 
 

     

Avaliação das ações 
conjuntas 

     

 

F – Sugestões de melhoria 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
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e. ANEXO V – Questionário lavandaria Mondego 

Avaliação da satisfação – Cáritas 
 

A Cáritas Diocesana de Coimbra procura a melhoria contínua dos serviços que presta. Neste 

sentido, conhecer as opiniões dos seus utentes, clientes, colaboradores e parceiros é 

fundamental. 

Disso depende a criação de novas alternativas e a oferta de respostas cada vez mais adequadas 

e eficazes. 

Colabore connosco, preenchendo este questionário.  

Não há respostas certas ou erradas relativamente a nenhum dos itens, pretendendo-se apenas 

a sua opinião pessoal e sincera.  

Este questionário é de natureza confidencial e anónima.  

Obrigada pela sua participação. 

Nota: Para não invalidar o questionário, as questões assinaladas com * são de resposta 

obrigatória. 

 

 

A - DADOS GERAIS 

A.1 – Há quanto tempo se relaciona com a Cáritas Diocesana de Coimbra? * 

   Relação 
pontual/ocasional 
 

  < 1 ano 
 

  1 – 5 anos 
 

  5 -10 anos 
 

  + 10 anos 
 

 

A.2 – Escalão etário * 

  < 18 anos 
 

  18 – 40 anos 
 

  41 – 65 anos 
 

  > 65 anos 
 

  Não 
aplicável 
 

 

B.1 – Imagem global da organização * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Credibilidade 
 

     

Notoriedade / Confiança 
 

     

Qualidade dos serviços 
  

     

Respostas Existentes 
 

     

Melhorias implementadas      
 



                                                                                                       Questionário Clientes Lavandaria v. 1 

 

CDC | Mod. DR14_COMUN Questionários de satisfação                                                                        Pág. 53 de 71 
 

 

 

B.2 – Informação * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Informação acessível 
 

     

Site, Facebook 
 

     

Atendimento presencial 
 

     

Atendimento telefónico 
 

     

Atendimento por email      
 

B.3 – Produtos e serviços * 

 Insuficiente Suficiente Bom Muito Bom Não aplicável 
Serviços prestados 
 

     

Colaboradores 
 

     

Instalações e equipamentos 
 

     

Horários adequados de 
funcionamento 
 

     

Tempo de resposta às 
solicitações 

     

 

C - Qual a sua relação com a Cáritas Diocesana de Coimbra * 

  Utente 
 

  Familiar / cuidador / amigo de utente da Cáritas 
 

  Parceiro - particular 
 

  Parceiro – empresa, instituição ou serviço  
 

  Colaborador   Voluntário 
 

  Cliente Lavandaria Mondego 
 

 

 

D – LAVANDARIA MONDEGO 

D. 1 – Género * 

  Feminino   Masculino 
 
 

 

D. 2 - Há quanto tempo é cliente? * 

__________________________________ 
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D. 3 – Periodicidade com que usufrui dos serviços de lavandaria: * 

  1 vez por semana 
 
 
 
 

  Quinzenalmente 
 

  Mensalmente 
 

  Pontualmente 
 
 

 

D. 4 – Tipo de cliente: * 

  Particular 
 

  Empresa 
 

  Instituição 
 

 

D. 5 – Se respondeu particular na pergunta anterior deve referir o número de elementos 

do agregado familiar * 

__________________________________ 

 

D.6 – Tipo de serviço que costuma usufruir * 

  Engomar   Lavar e secar 
 

  Lavar/secar e engomar 
 

  Serviço de 
costura 
 
 

 

F – Sugestões de melhoria 

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________ 
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f. ANEXO VI – Avaliação 2014 - Equipa de Sexualidades e 
Prevenção das Toxicodependências 

 
 
A ESPT realiza em média, por ano, cerca de 300 ações de formação para jovens, 
educadores, professores e pais, abrangendo aproximadamente 3.500 pessoas. O grau 
de satisfação quanto ao trabalho desta equipa foi em 2014 “Muito Bom” (4,62 numa 
escala de 5 valores), demonstrando a ação extensa, abrangente e de qualidade que foi 
desenvolvida. 
 
 

FORMAÇÃO POR GRUPO ALVO (Participantes por tipo de ação) 

Grupo alvo Nº Participantes % 

 

Alunos 1828 52%  

Utentes 1245 36%  

Adultos 34 1%  

Pais/Educadores 204 6%  

Professores 8 0%  

Utentes  83 2%  

Utentes dos CATL e Comunidade  32 1%  

Catequizandos 39 1%  

Famílias 0 0%  

Pais/Educadores e Utentes 26 1%  

TOTAL 3499    
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FORMAÇÃO TIPO DE ATIVIDADES (Participantes por Temática) 

Tipo de Atividades 
N.º Ações 

p/ temática 
% Categoria 

Aprender a Ser com o CATL 5 1,7% Tec. Expressiva Em Grupo 

Campo 45 15,6% Campo de Férias 

Campo Casa do Canto 5 1,7% Campo de Férias 

Conversar e Aprender 6 2,1% Sessão Formativa 

Conversas ao Serão 3 1,0% Sessão Formativa 

Crescer e Descobrir 13 4,5% Dinâmica de Grupo 

Crescer e Prevenir 12 4,2% Dinâmica de Grupo 

Cuidar é Amar 7 2,4% Dinâmica de Grupo 

Encontros de Partilha 2 0,7% Dinâmica de Grupo 

Juntos na Educação 2 0,7% Sessão Formativa 

Juntos na Prevenção 6 2,1% Sessão Formativa 

O CATL Previne 10 3,5% Sessão Formativa 

Seminário 121 42,0% Seminário 

Ser Pessoa/Ser Humano Interações  1 0,3% Sessão Formativa 

Teatro Fórum 35 12,2% Teatro 

Trilho  1 0,3% Workshop 

Trilhos de Prevenção 11 3,8% Sessão Formativa 

Outra 3 1,0% Outra 

TOTAL 288    

 
 

FORMAÇÃO POR CATEGORIA DE AÇÕES (Atividades por categoria) 

Categoria das Ações N.º total atividades % 

Tec. Expressiva em Grupo 5 1,7% 

Campo de Férias 50 17,4% 

Sessão Formativa 39 13,5% 

Dinâmica de Grupo 34 11,8% 

Seminário 121 42,0% 

Teatro 35 12,2% 

Workshop 1 0,3% 

Outra 3 1,0% 

TOTAL 288  
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DISTRIBUIÇÃO DAS AÇÕES POR TIPO DE PARCEIRO 

Tipo de Locais Nº % 

Externo 12 4,2% 

CATL 171 59,4% 

Outras RS CDC 87 30,2% 

Escolas 18 6,3% 

TOTAL 288   

 
 

 
 
 
 

GRAU DE SATISFAÇÃO POR TIPO DE DESTINATÁRIO 

Grupo alvo 
N.º 

Particip. 
N.º 

Respond. 
% 

Respond. Mau 
Não 

Satisf. 
Satisf. Bom 

Muito 
Bom 

% Inf. ao 
grau N.S. 

% Sup. ao 
grau Bom 

Alunos 1828 1660 90,8% 18 11 83 428 1120 1,7% 93,3% 

Utentes 1245 970 77,9% 6 8 40 213 703 1,4% 94,4% 

Adultos 34 34 100,0% 0 0 0 0 34 0,0% 100,0% 

Pais/Educad. 204 106 52,0% 0 1 1 13 91 0,9% 98,1% 

Professores 8 8 100,0% 0 0 0 0 8 0,0% 100,0% 

Utentes  83 68 81,9% 2 1 0 23 42 4,4% 95,6% 
Utentes CATL e 
Comunidade  32 0 0,0% 0 0 0 0 0 n.a. n.a. 

Catequizandos 39 0 0,0% 0 0 0 0 0 n.a. n.a. 

Famílias 0 0 0.0% 0 0 0 0 0 n.a. n.a. 
Pais/Educad. 
 e Utentes 26 0 0,0% 0 0 0 0 0 n.a. n.a. 

TOTAL 3499 2846   26 21 124 677 1998   

MÉDIA Avaliandos 55,8%     

GRAU  MÉDIO de Satisfação 4,62 1,4% 96,9% 
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g. ANEXO VII – Avaliação Renascer 
 
 
A Comunidade de Inserção Renascer é uma estrutura residencial que apoiar mulheres e/ou 
agregados monoparentais, com origem nas mais diversas problemáticas, desde ex-reclusas, ex-
prostitutas, vítimas de tráfico para fins de exploração sexual, vítimas de violência doméstica, 
entre outras. Mais de metade das situações admitidas até agora tem em comum a violência 
doméstica, em especial violência no contexto da relação conjugal, pese embora, outros tipos 
de violência sejam concomitantes nas trajetórias das mulheres e crianças acolhidas. 

Pelas suas especificidades, a CI optou por elaborar um questionário próprio para conhecer o 
grau de satisfação das mulheres acolhidas em 2014 por esta resposta da Cáritas de Coimbra. 

Responderam ao questionário 15 utentes, sendo que as respostas tinham uma escala com os 

seguintes parâmetros: 

Extremamente 

satisfeita 

Bastante 
Satisfeita 

Satisfeita 

 

Pouco 
Satisfeita 

Insatisfeita 

 

Não sabe / 
Não se 
aplica 

 

O total dos 15 questionários respondidos implicou uma apreciação global com 180 respostas 
que avaliaram a satisfação no âmbito do alojamento, apoio socioeducativo, apoio clínico, apoio 
jurídico e atividades de animação. O maior número das respostas foi no item “Satisfeita”, com 
a distribuição que se pode analisar abaixo: 
 

Extremamente 

satisfeita 

Bastante 
Satisfeita 

Satisfeita 

 

Pouco 
Satisfeita 

Insatisfeita 

 

Não sabe / 
Não se 
aplica 

35 37 48 22 3 35 

19,44% 20,56% 26,67% 12,22% 1,67% 19,44% 

 

 
Os parâmetros que revelaram maior satisfação por parte das utentes inquiridas foram as 
condições de alojamento, o apoio psicológico recebido e administração de medicação (itens 
qualificados maioritariamente com o parâmetro “Extremamente satisfeita”). 
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Questionário grau satisfação utente 

 
 
A Comunidade de Inserção Renascer pretende conhecer o grau de satisfação das mulheres em 
acolhimento relativamente aos serviços prestados por esta resposta social da Cáritas Diocesana de 
Coimbra. Solicitamos a sua participação e garantimos a confidencialidade das respostas. A sua opinião é 
importante para avaliação e reformulação dos serviços prestados, assim como dos procedimentos 
inerentes. 
 
 

1 -Alojamento 
Assinale com um X a opção escolhida 

1.Extremamente 

satisfeita 

2.Bastante 

satisfeita 

3.Satisfeita 4.Pouco 

Satisfeita 

5.Insatisfeita 6.Não sabe/ 

Não se aplica 

1.1 - Condições de alojamento       

1.2 - Serviços de alimentação       

1.3 - Serviços de lavandaria       

 
 

2 - Apoio socioeducativo 
Assinale com um X a opção escolhida 

1.Extremamente 

satisfeita 

2.Bastante 

satisfeita 

3.Satisfeita 4.Pouco 

Satisfeita 

5.Insatisfeita 6.Não sabe/ 

Não se aplica 

2.1- Inserção escolar       

2.2 - Inserção em formação profissional       

2.3 - Inserção profissional       

 

 

3 - Apoio clínico 
Assinale com um X a opção escolhida 

1.Extremamente 

satisfeita 

2.Bastante 

satisfeita 

3.Satisfeita 4.Pouco 

Satisfeita 

5.Insatisfeita 6.Não sabe/ 

Não se aplica 

3.1 – Orientação para consultas de especialidade       

3.2 – Apoio psicológico       

3.3 – Administração de medicação       

 

 

4 - Apoio jurídico 
Assinale com um X a opção escolhida 

1.Extremamente 

satisfeita 

2.Bastante 

satisfeita 

3.Satisfeita 4.Pouco 

Satisfeita 

5.Insatisfeita 6.Não sabe/ 

Não se aplica 

4.1 – Orientação jurídica       

 

 

5 - Atividades de animação 
Assinale com um X a opção escolhida 

1.Extremamente 

satisfeita 

2.Bastante 

satisfeita 

3.Satisfeita 4.Pouco 

Satisfeita 

5.Insatisfeita 6.Não sabe/ 

Não se aplica 

5.1 – Temáticas desenvolvidas       

5.2 - Horários praticados       

 

 

6 – Registe outras sugestões de melhoria  

 

 
Coimbra, Dezembro de 2014 

 
Obrigado pela participação! 
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f. ANEXO VIII – Apresentação gráfica dos resultados 
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