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Resumo

Considerando que atualmente a esperanca média de vida ultrapassa, em muitos casos, idades
acima dos 85 anos ou 4% idade, que tem vindo a alterar-se a disponibilidade do contexto familiar,
para cuidar os familiares idosos, a existéncia das Estruturas Residenciais da Pessoa Idosa, tem
vindo a revelar-se como uma resposta efetiva as necessidades da populacdo mais idosa, cujos
objetivos centrais se direcionam cada vez mais para a qualidade dos servi¢cos prestados, apoiada
na satisfacdo dos utentes. Neste contexto, o presente projeto de investigacdo pretende identificar
os determinantes de satisfacéo e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes
da Estrutura Residencial da Pessoa ldosa (ERPI) de Outeiro, no sentido de dar resposta aos
seguintes objetivos especificos: Avaliar o grau de satisfacdo e lealdade dos utentes e familiares
responsaveis pelos utentes em relacdo a aspetos tangiveis e intangiveis; Analisar os

determinantes de satisfacéo e lealdade; Identificar os pontos fortes e as areas de melhoria.

A presente investigacdo utilizou uma metodologia exploratéria descritiva e quantitativa pela
aplicagéo de inquéritos por questionario, através de um instrumento de recolha de dados validado
pelo Instituto da Seguranca Social, aquando da sua aplicacdo para construcdo do Modelo de
Avaliacéo da Satisfacdo em Estruturas Residenciais para Idosos (2007), aplicado a uma amostra

de 53 utentes que se encontram institucionalizados na ERPI de Outeiro.

A analise dos resultados obtidos indica que a amostra, na sua generalidade ou maioritariamente,
apresenta um grau de satisfacdo alto, tendo sido mais relevantes os resultados obtidos nas
dimens@es Capacidade de Resposta, Confianca e Seguranca, Satisfacdo Geral, Preco e Imagem
corporativa, essencialmente pela pontuagéo acima dos valores médios da escala, verificando-se
ainda que existem algumas diferencas estatisticas significativas entre as varidveis
sociodemograficas e o grau de satisfacdo. Da mesma forma, os resultados apontam a qualidade
de servigco percebida como antecedente da imagem corporativa, do valor percebido e da
satisfacdo do utente da ERPI de Outeiro. Adicionalmente a qualidade de servigco percebida e a
satisfacdo do utente sdo determinantes da lealdade do utente desta instituicdo. Os resultados
desta investigacao fornecem dados Uteis sobre como a ERPI de Outeiro deve estabelecer uma
estratégia corporativa que fomente a qualidade de servico, a imagem corporativa, o valor
percebido e a satisfacdo do cliente, e consequentemente promova a lealdade do utente e a

competitividade e sustentabilidade institucional.

Palavras-chave: Satisfacdo do utente, Lealdade, Qualidade de servico, ERPI, Terceiro Setor






Abstract

Considering that the average life expectancy currently exceeds, in many cases, ages above 85
years or 4 years old, the availability of the family context to care for elderly family members, the
existence of Elderly Residential Structures has changed, has been proving to be an effective
response to the needs of the elderly population, whose central objectives are increasingly directed
to the quality of services provided, supported by the satisfaction of users. In this context, this
research project aims to identify the determinants of satisfaction and loyalty of users or family
members responsible for users of the Outeiro Elderly Residential Structure (ERPI), in order to
meet the following specific objectives: Assess the degree of satisfaction and loyalty of users and
family members responsible for users to tangible and intangible aspects; Analyze the

determinants of satisfaction and loyalty; Identify strengths and areas for improvement.

This research used a descriptive and quantitative exploratory methodology for the application of
questionnaire surveys, through a data collection instrument validated by the Social Security
Institute, when applied to build the Satisfaction Assessment Model in Residential Structures for

the Elderly (2007), applied to a sample of 53 users who are institutionalized in the ERPI of Outeiro.

The analysis of the results obtained indicates that the sample, in its majority or mostly, presents
a high to very high degree of satisfaction, and the results obtained in the Responsiveness,
Confidence and Security, General Satisfaction, Price and Corporate Image dimensions were
more relevant. essentially by the score above the mean values of the scale, verifying that there
are some significant statistical differences between the sociodemographic variables and the
degree of satisfaction. Similarly, the results point to the perceived quality of service as antecedent
to the corporate image, perceived value and satisfaction of the Outeiro ERPI user. Additionally,
the perceived quality of service and customer satisfaction are determinants of the loyalty of the
user of this institution. The results of this investigation provide useful insights into how Outeiro's
ERPI should establish a corporate strategy that fosters quality of service, corporate image,
perceived value and customer satisfaction, and thereby promotes customer loyalty and

competitiveness and sustainability institutional

Keywords: Satisfaction, Loyalty, Determinants, Residential Structure for the Elderly
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Introducéo

Introducao

A evolugdo do ser humano, no Ultimo século, acompanhou todos os contextos da sociedade,
incluindo o Terceiro Setor ou, como é mais comummente denominado, o Setor Social, onde se
observaram alteracdes continuas de resposta as exigéncias potenciadas pelo aumento da
esperanca média de vida dos cidad&@os. Atualmente, na sociedade ocidental, a esperanca média
de vida ultrapassa, em muitos casos, idades acima dos 85 anos ou 42 idade, observando-se
também uma alteracdo ao contexto familiar, que cada vez menos, consegue satisfazer as
necessidades dos seus familiares idosos, seja por motivos profissionais, familiares, financeiros
ou pessoais e, consequentemente, na gradual desresponsabilizacdo pelas responsabilidades

associadas aos idosos.

Neste contexto de “abandono” ou “indisponibilidade” das familias, verdadeiro drama no processo
de envelhecimento no nosso pais, nas Ultimas décadas, e considerando a responsabilidade do
Estado Portugués, na garantia da sadde e seguranca dos cidaddos, foram véarias as medidas
politicas regulamentadas de protecdo aos cidadaos seniores e implementadas, essencialmente,

pelo Instituto da Seguranca Social.



Introducéo

O referido Instituto regulamenta e fiscaliza as atividades de apoio social que, no nosso pais, “(...)
podem ser desenvolvidas por Estabelecimentos Integrados, Instituicdes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS) e outras entidades Publicas ou Privadas.” e que “(...) constituem,
nos dias de hoje, o principal agente dinamizador e promotor de equipamentos e respostas
sociais”, com o objetivo de “Garantir aos cidadaos o acesso a servigos de qualidade, adequados
a satisfacdo das suas necessidades e expectativas (...)" o que implica a responsabilizagéao, “(...)

envolvimento e empenho de todas as partes interessadas” (ISS, 2007, p. 5).

Neste contexto, o presente projeto de investigacdo pretende identificar os determinantes de
satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da Estrutura
Residencial da Pessoa Idosa (ERPI) de Outeiro, no sentido de dar resposta aos seguintes

objetivos especificos:

- Avaliar o grau de satisfacdo e lealdade dos utentes e familiares responsaveis pelos

utentes em relagcdo a aspetos tangiveis e intangiveis;
- Analisar os determinantes de satisfacdo e lealdade;
- Identificar os pontos fortes e as areas de melhoria.

Nesta medida, este estudo apresenta como principal contributo o conhecimento do grau de
satisfacdo e lealdade dos utentes da ERPI de Outeiro, assim como a compreensdo dos
determinantes da lealdade dos seus utentes e desta forma proporcionara a Direcdo desta ERPI,
um instrumento de gestéo, capaz de identificar os fatores que mais e menos concorrem para a
satisfacdo e lealdade dos seus utentes e consequentemente para a sua sustentabilidade e
competitividade organizacional. A presente investigagdo utilizou uma metodologia exploratéria
descritiva e quantitativa pela aplicacdo de inquéritos por questionario, através de um instrumento
de recolha de dados validado pelo Instituto da Seguranc¢a Social, aquando da sua aplicacédo para
construcdo do Modelo de Avaliacdo da Satisfacdo em Estruturas Residenciais para Idosos
(2007), aplicado a uma populacdo de 55 utentes que se encontram institucionalizados na ERPI
de Outeiro. A recolha de dados foi realizada aos utentes que se encontrassem em condi¢cfes
fisicas e mentais para participar no estudo, ou aos familiares responsaveis pelo utente, internado
nesta instituicdo, que ndo reunisse condicbes de saude que lhe permitisse responder ao

guestionario e que aceitaram participar da investigacéo.

Da mesma forma, estruturou-se o presente trabalho em trés partes fundamentais que, embora
independentes, se relacionam mutuamente. Numa primeira parte, enquadra-se teoricamente a
tematica, com o estado da arte conceptual sobre a satisfagédo e lealdade assim como a sua
relagdo com a evolucao do Setor Terciario e as caracteristicas, condigdes e servigos prestados
pelas ERPI, direcionando ainda a teméatica para os determinantes da satisfacdo e da lealdade
dos utentes da ERPI de Outeiro, concluindo com a caracterizacdo desta resposta social. Numa
segunda parte, apresenta-se o enquadramento metodolédgico, onde se ilustram os procedimentos
utilizados e se analisam e discutem os resultados obtidos. A terceira e Ultima parte aborda as

conclusdes obtidas, as consideracdes finais e sugestdes futuras.



1. Enquadramento Teodrico

As Instituicbes Particulares de Solidariedade Social (IPSS’s) tém vindo, gradualmente, a ser
reconhecidas como imprescindiveis como respostas a desertificacdo e abandono das regides
interiores, ao envelhecimento da populacéo e a dificuldade na retencéo de populagéo ativa jovem
nestas localidades.

Os primeiros passos para este reconhecimento datam de 1976, com a alteracéo que aparece na
Constituicdo da Republica Portuguesa, de 2 de abril, onde se reconheceu pela primeira vez, no

n.° 3, do seu artigo 63°, o termo IPSS, reforcando que

A organizagdo do sistema de segurangca social ndo prejudicarda a existéncia de
instituicbes privadas de solidariedade social ndo lucrativas, que serdo permitidas,

regulamentadas por lei e sujeitas a fiscalizag&o do Estado.

Em 1979, é publicado o estatuto das Instituicdes Privadas de Solidariedade Social (EIPSS), com
0 Decreto-Lei n.° 519 - G2, de 29 de dezembro com o propésito “... de estabelecer a disciplina

juridica das instituicbes que visam prosseguir fins ndo lucrativos de seguranga social.”
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A alteracdo ao estatuto das IPSS, publicado em 1983, pelo Decreto-Lei n.° 119, de 25 de
fevereiro, vem reconhecer a sua importancia no contexto social, existindo nessa data
aproximadamente 1570 IPSS a operar a nivel nacional, sendo também nesta revisao que se
alteraram os seus objetivos e se definiram as suas caracteristicas, no contexto da criacao e
administrag8o por particulares, tendo sido alterados os artigos 1° e 2°, refor¢ando que estas

organizacfes

Sao instituicbes particulares de solidariedade social as constituidas, sem finalidade
lucrativa; por iniciativa de particulares, com o proposito de dar expressao organizada ao
dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos e desde que ndo sejam
administradas pelo Estado ou por um corpo autarquico, para prosseguir, entre outros, 0s
seguintes objectivos, mediante a concessédo de bens e a prestacdo de servicos: a) apoio
a criangas e jovens; b) apoio a familia; ¢) apoio a integracédo social e comunitaria; d)
proteccdo dos cidaddos na velhice e invalidez e em todas as situagfes de falta ou
diminuicdo de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho; e) promoc¢éo e
protec¢cdo da salde, nomeadamente através da prestacdo de cuidados de medicina
preventiva, curativa e de reabilitacdo; educacdo e formacéo profissional dos cidadaos;
resolucdo dos problemas habitacionais das populacdes. As Instituicbes revestem uma
das formas a seguir indicadas: a) associa¢cfes de solidariedade social; b) associagtes
de voluntarios de ac¢éo social; c) associacdes de socorros mutuos; d) Fundacgfes de
solidariedade social; e) Irmandades da misericérdia [e podem] (...) agrupar-se em: a)

Unides; b) Federacbes; ¢) Confederacoes.

Posteriormente, no ano de 1989, alterou-se novamente a Constituicdo da Republica Portuguesa
e o referido artigo 63° no seu n.° 3, retirando-se o termo “permitidas” para o substituir pela frase
que reconhece “o direito de constituicdo de instituicdes particulares de solidariedade social néo
lucrativas com vista a prossecucao dos objectivos de seguranga social (...)". (CRP, 1989). Nesta
alteracao foi ainda mantida a regulamentacéo, sujeicdo e fiscalizacdo pelo Estado, garantindo a

relacdo entre as IPSS e a Seguranga Social.

No ano de 2005, com nova revisdo constitucional, altera-se o n.° 5 do artigo 63°, determinando

a Constituicdo da Republica Portuguesa que

O Estado apoia e fiscaliza, nos termos da lei, a actividade e o funcionamento das
instituicbes particulares de solidariedade social e de outras de reconhecido interesse
publico sem caracter lucrativo, com vista a prossecucao de objectivos de solidariedade

social (...)

Pelo descrito, a legislagdo portuguesa encontra-se atualizada no que diz respeito a
regulamentacao e fiscalizagdo das IPSS, no entanto, é de salientar a importancia que estas
instituices tém no contexto familiar e social da sociedade portuguesa e de que forma sdo

(re)conhecidas pelos servigcos que prestam.
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De fato, Antunes e Pires (2006, p. 137), realcam que para a eficacia e sucesso do desempenho
das IPSS muito contribuird a qualidade da prestacdo de cuidados que passa essencialmente
pela “(...) melhoria dos cuidados na instituicdo, o desenvolvimento dos servicos de apoio
domiciliario e a constante preocupagdao com a qualidade das respostas.”, fatores que terdo
obrigatoriamente que estar relacionados com a “(...) total satisfacdo dos seus clientes e o
reconhecimento dos seus parceiros e da comunidade que serve (...)" para poderem aspirar ao

cumprimento dos “(...) requisitos minimos da qualidade pretendida”.

Assim, sera de todo pertinente que se foque a evolugao e perspetivas de evolugao da populagao
do Sector Terciario, bem como as caracteristicas, condicées e servicos prestados pelas ERPI,
para posteriormente serem analisados os conceitos de satisfacdo e lealdade, bem como os seus
determinantes causais, com o objetivo de posteriormente se contextualizar o enquadramento

metodoldgico da presente investigacao.
1.1. Breve Evolucao Historica do Setor Terciario em Portugal

A solidariedade social e a prote¢cdo dos mais necessitados é uma area que vem sendo discutida
desde os tempos da Idade Média, ndo s pela preocupacéo em prestar caridade mas também
em cuidar de grupos sociais desfavorecidos, nomeadamente, criangcas, idosos, pessoas
deficientes, vitimas de pobreza, tendo sido diversas as estratégias no contexto da assisténcia
social, particularmente pelas ordens militares e religiosas, municipios e confrarias, particulares,
bem como por elementos do Clero e da Nobreza (Batista, 2010; Luis, 2007).
Da revisdo da literatura, retira-se que a partir do final do século XV, a solidariedade social
encontrava-se radicada em locais de assisténcia a populacdo mais desfavorecida, como as
Albergarias, Hospitais, Gafarias ou Leprosarias e Marcenarias, sendo essencialmente uma
obrigacdo religiosa de fazer o bem pela alma ou salde de alguém (Batista, 2010; Luis, 2007).
Em Portugal, em 1498 foi fundada a “(...) Primeira Irmandade da Misericdrdia (...), por iniciativa
da Rainha D. Leonor e de Frei Miguel Contreiras (...), com o objetivo de prestar apoio a pessoas
carenciadas e ao longo do século XVI, “(...) surgiram em todo o Pais véarias Irmandades, por
iniciativa do Rei D. Manuel.” (Batista, 2010, p. 37).
Segundo Tavares (2010, p. 78) a criagdo da Misericérdia foi considerada como “(...) a primeira
rede de solidariedade europeia criada, com principio, meio e fim em Portugal, no século XVI”.
Ja& no século XVIl, o Estado envolve-se de forma mais direta na assisténcia social,
responsabilizando e envolvendo todos os agentes que prestavam esta assisténcia de forma
particular e assumindo como dever e responsabilidade do Estado e da sociedade civil a
colaboracdo para que esta assisténcia fosse prestada com qualidade (Batista, 2010; Carvalho,
2015; Luis, 2007).
Ferreira (2011, p. 18) refere que o século XIX é um século de viragem pelo

(...) aparecimento de um movimento mutualista, surgindo inimeras associa¢des na

segunda metade do século, tendo como finalidade a assisténcia nos cuidados médicos,

atribuindo-se aos necessitados prestagfes pecuniarias as situacdes de incapacidade.

Mas a falta de resposta no que se refere ao problema da velhice, resolveu-se somente
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no final do século XIX, com o surgimento das primeiras caixas de aposentacdes, e s6
em 10 de Maio de 1919, é que assistimos a tentativa de instituicdo de um sistema de
seguros para trabalhadores por conta de outrem.
Segundo Batista (2010, p. 37), a criagdo da Casa Pia de Lisboa em 1718, foi a “(...) primeira
grande marca no dominio da assisténcia social publica em Portugal (...).”, embora seja a partir
do século XX que se parta para uma intervencao menos direta do Estado, aumenta-se a “(...)
responsabilidade da sociedade civil no que concerne a protecgéo e assisténcia social, visivel nos
constantes incentivos por parte do Estado a criagdo e dinamizagdo de InstituicGes Particulares
de Solidariedade Social (IPSS).”
Apbs a Revolucéo do 25 de Abril de 1974, com a democratizacao do Estado portugués, encontra-
se uma “(...) sociedade civil [com] um papel mais activo na assisténcia social, proporcionando
uma reestruturagdo das politicas de proteccao social existentes, bem como a insergdo de novos
paradigmas de intervencéo social.” (Batista, 2010, p. 37).
Segundo Ferreira (2011, p. 30) a importancia do Sector Terciario progride a partir do final do
século XX, com o aparecimento de investigacfes que realcavam o seu papel na economia global,
sendo um sector da economia muito importante, mas pouco visivel, devido as suas
relagBes com as vertentes politicas. Pelo que julgamos sair reforgada a ideia, de que os
estudos académicos a nivel de matérias contabilisticas e financeiras do terceiro sector,
devem ser integrados nas escolas, como uma disciplina auténoma.
O mesmo autor (2011, p. 33) considera ainda que “(...) as organizagbes sem fins lucrativos que
prestam servigos estdo da mesma forma integradas no termo economia social, (...) [onde se
podem incluir] organizagdes livres e voluntarias, criadas pela sociedade civil.”, realcando ainda
que o conceito de “(...) terceiro sector, (...) [¢6 um] ponto de convergéncia dos diferentes
conceitos, associados a economia social.”.
No mesmo contexto, Ferreira (2011) considera que o século XXI é por exceléncia o periodo
temporal em que mais se reforca o papel do terceiro sector, essencialmente pelo envolvimento
de todos os contextos da sociedade, na procura de uma economia social justa e de todos para
todos.
De facto, o autor (2011, p. 34 e 35) identifica as mais importantes interven¢gdes, com
consequéncias internacionais, que contribuiram recentemente para o realce da economia social
como area emergente, na Resolu¢cdo do Parlamento Europeu de Fevereiro de 2009, que
reconhecia
0 conceito de economia social, atribuindo-lhe atributos juridicos e ou estatisticos e
avaliando-o como uma matéria europeia e internacional da mais alta importancia social,
econdmica e cultural. O reconhecimento que o Parlamento faz e fez ao conceito de
economia social deve-se essencialmente a eficacia e eficiéncia do novo sistema de
gestao que melhora substancialmente o desempenho das economias europeias, acentua
a defesa da coesdo social e da promocéo da solidariedade, aumenta o incentivo a

promocé&o do capital social.
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Efetivamente, é na referida Resolucdo que o Parlamento convida a Comissdo Europeia a
construir um conjunto de medidas e a implementa-las a nivel europeu, envolvendo todos os
Estados-Membros a
- Fazer o reconhecimento do conceito de economia social;
- Fazer o reconhecimento Juridico (estatutos europeus, paras as associagdes, as
fundacd@es e as sociedades mutuas);
- Fazer o reconhecimento estatistico, promovendo a utilizagdo do manual da ONU acerca
das OSFL, dando maior visibilidade a estas entidades e a reconhecendo as
competéncias universitarias disponiveis;
- Fazer o reconhecimento como parceiro social,
- Reconhecer esta economia como chave para concretizacdo dos objectivos do tratado
de Lisbhoa. (Ferreira, 2011, p. 35).
Da mesma forma, a referida Resolucédo indica que deverado ser aplicadas
(...) politicas comunitarias, adequadas a criagdo de novos programas socioculturais, que
promovam a experimentacdo de novos modelos econdmicos, sociais e culturais,
solicitando aos Estados-membros que organizem projectos de formacg&do no ensino
superior universitario e no ambito profissional, cujas finalidades s&o transmitir o
conhecimento da economia social aos formandos e que desenvolvam iniciativas
empresariais, fundadas nos seus valores (Ferreira, 2011, p. 35).
Em consequéncia da Resolugdo publicada, no ano de 2010, realizou-se em Toledo, a
Conferéncia Europeia de Economia Social, cujas conclus@es reforcam o
apelo feito aos Estados-membros, no sentido de estabelecerem um quadro legal que
reconhe¢a os componentes da economia social e o pedido para que a Comissdo
Europeia apoie as instituicbes da economia social. Desta conferéncia saiu reforcada e
dignificada toda a envolvente do termo economia social, como um acto econémico, social
e cultural relevante para todas as economias (Ferreira, 2011, p. 35).
Sendo uma area que recentemente viu reconhecida a sua importancia na economia global, o
terceiro sector tem como principais agentes de intervencdo as Instituicdes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS), sem finalidade lucrativa, que se radica na
proteccdo dos cidaddos, e associada ao Estado como o organismo incumbido de
organizar, coordenar e subsidiar um sistema de seguranca social unificado e
descentralizado pelo que sera pertinente que se caracterizem e enquadrem 0s seus
aspetos legais e normativos (Ferreira, 2011, 36).
Segundo Ferreira (2011, p. 36) as Instituicfes Particulares de Solidariedade Social podem ser
- Instituicdes Sem Finalidade Lucrativa, criadas por iniciativa privada, com objectivo de
expressédo do dever moral, de solidariedade e de justica entre os cidadaos;
- Entidades prestadoras de servicos de seguranca social, vocacionados para a
realizacdo de actividades de apoio e proteccao a familia, infancia, juventude, terceira
idade, aos cidadaos portadores de deficiéncias. Podem assumir varias formas juridicas,

tais como, Associagdes, Fundagbes e Irmandades da Misericordia.
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Nos termos do artigo n.° 1 do Estatuto das IPSS, estas instituicdes sdo reconhecidas legalmente,
Se cumprirem 0s seguintes critérios:

- Instituicbes sem finalidade lucrativa;

- Constituidas por iniciativa de particulares;

- Propdsito de dar expressédo organizada ao dever moral de solidariedade e de justica

entre os individuos;

- Que ndo sejam administradas pelo Estado nem por um corpo autarquico;

- Que prosseguem, entre outros, 0s seguintes objectivos, mediante a concessao de bens

e a prestacao de servicos:

a) Apoio a criancas e jovens;

b) Apoio a familia;

¢) Apoio a integracao social e comunitaria;

d) Proteccdo dos cidad&dos na velhice e invalidez e em todas as situacdes de falta ou

diminuicdo de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho;

e) Promocéo e protec¢cdo da saude, nomeadamente, através da prestacdo de cuidados

de medicina preventiva, curativa e de reabilitacéo;

f) Educacéo e formagéo profissional dos cidad&os;

0) Resolucéo dos problemas habitacionais das populagdes.
O referido Estatuto indica ainda que as IPSS podem ser de cariz associativo ou fundacional,
incluindo-se sob a forma juridica de associacdo as seguintes:

a) As associacdes de solidariedade social;

b) As associacdes de voluntarios de acc¢éo social;

c¢) As associagfes de socorros matuos (associagcdes mutualistas);

d) As irmandades da misericordia.
O mesmo Estatuto subdivide ainda as associa¢fes sob a forma de Unides, Federacdes ou
Confederacdes.
A forma juridica fundacional inclui, de acordo com o Estatuto das IPSS, as fundagbes de
solidariedade social, 0s centros sociais paroquiais e outros institutos criados por organizacdes
da Igreja Catodlica ou por outras organizagdes religiosas.
De realcar que a forma juridica das IPSS considera a sua constituicdo e gestdo através de
pessoas coletivas privadas, sem carater lucrativo e cujos objetivos se prendem com o interesse
publico social, sendo sujeitas ao (...) regime de tutela estatal, tal como se infere da leitura dos
artigos 80.° e 82.° da Constituicdo da Republica Portuguesa.” (Ferreira, 2011, p. 38).
As IPSS deverdo cumprir trés principios basicos no respeito pelas normativas legais, a saber,
“(...) principio da co-responsabilizacdo do Estado; principio da subsidiariedade; principio da
autonomia das IPSS.”, embora sejam entidades auténomas, com liberdade de escolha da area
de intervencao e forma de atuagao, com a “(...) valorizacdo e o apoio do Estado (...), mas, nem
este apoio, nem a tutela do Estado devem limitar a livre actuacdo destas instituicdes.” (Ferreira,
2011, p. 38).
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De realcar que os Estatutos das IPSS tém vindo a ser revistos, pela necessidade de adaptacéo
aos novos contextos sociais, pelo que em 2014, ao abrigo da Lei de Bases da Economia Social,
procede-se a nova revisdo do estatuto das IPSS, através do Decreto-Lei n.° 172-A/2014, de 14
de novembro, com o objetivo de “(...) garantir que o novo ciclo da Economia Social assente em
alicerces mais solidos e sustentaveis do ponto de vista econémico-financeiro.” (Graga, 2016, p.
16).

De uma forma resumida, mesmo com as altera¢des implementadas ao longo dos ultimos anos,
a intervencdo das IPSS engloba um leque de contextos que se encontra ilustrado na Figura

seguinte.

Area Resposta Social

Creche, centro de atividades de tempos livres, lar de infancia
Apoio a criangas e jovens e juventude e apartamento de autonomizacéo, casa de
acolhimento temporario

Centro de convivio, centro de dia, centro de noite, lar de
idosos, residéncia

Apoio a pessoas idosas

Centro de atividades ocupacionais, lar residencial, residéncia
Apoio a pessoas com deficiéncia autdénoma, centro de atendimento, acompanhamento e
animacéo de pessoas com deficiéncia;

Apoio a pessoas com doenga do  Forum socio-ocupacional, unidades de vida protegida,
foro mental ou psiquiatrico auténoma e apoiada

Apartamento de reinsercéo social, residéncia para pessoas
com VIH/sida, centro de alojamento temporario e comunidade

Apoio a outros grupos

vulneraveis - -
de insercéo
L o . Centro comunitario, casa de abrigo e servico de apoio
Apoio a familia e comunidade domiciliario ! d ¢ P

Figura 1 - Areas de Intervengdo e Resposta Social
Fonte: Graca (2016, p. 17)

Das respostas sociais identificadas, as Estruturas Residenciais para os ldosos (ERPI) vém
responder ao progressivo envelhecimento demogréfico, a longevidade crescente, as condigfes
de vida favoraveis ao aumento da esperanca média de vida e as necessidades de contribuir para
0 bem-estar e autonomia da faixa populacional mais idosa, no sentido de manter a satisfagéo

das suas necessidades fundamentais, sem apoio significativo.

E neste contexto que se aborda de seguida o enquadramento das ERPI, resposta social
desenvolvida com o objetivo de reconhecer o “(...) direito das pessoas idosas a plena cidadania,
aigualdade de oportunidades, a participacéo no processo de desenvolvimento econémico, social
e cultural.” (1SS, IP, 2005, p. 8).
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1.2. Carateristicas, condicdes e servicos prestados pelas ERPI

De acordo com dados do Instituto Nacional de Estatistica (2014), o envelhecimento da populagéo
€ uma preocupacdo que tem vindo a ser cada vez alvo de investigacdes, pois relaciona-se

diretamente com probleméticas econdmicas, sociais, culturais e de salde, sendo claramente o

(-..) resultado de uma diminuigéo das taxas de natalidade e de um aumento da populagao
idosa, também em virtude do aumento da esperanca média de vida e que esta
directamente relacionado com as conquistas e avancos cientificos nas diferentes areas

de conhecimento, nomeadamente nas areas da saude e social (Oliveira, 2015, p. 17).

O mesmo Instituto (2014) indica que a evolucdo demografica de 1990 até 2011 é bastante
indicativa deste envelhecimento, nomeadamente porque em 1990, em cada 100 jovens com
residéncia em Portugal, encontravam-se 68 idosos e no ano de 2011, os valores percentuais
alteram-se drasticamente, por cada 100 jovens encontravam-se 128 idosos e no ano de 2013,

para 0 mesmo numero de jovens encontravam-se 136 idosos.

Segundo o mesmo estudo do INE (2014) a tendéncia do envelhecimento demografico ira
acentuar-se, prevendo-se que em 2040, 20,6% da populagdo total portuguesa apresentara
idades superiores a 65 anos, pelo que o quadro concetual do envelhecimento ganha novos

contornos e acentua-se com maior visibilidade nos dias de hoje.
A este respeito j& Fernandes em 1997 (p. 10) referia que

(...) as transformacdes que ocorreram nas sociedades industrializadas e o gradual
envelhecimento das suas populacdes, proporcionaram as condicdes para que
socialmente se comecasse a considerar a velhice como situacdo problemética a

necessitar de apoio social.

Partindo desta preocupacao social, sera pertinente que se foquem algumas informacdes fulcrais

para a compreenséao do fator envelhecimento no &mbito da preocupacao social, no nosso pais.

Legalmente, a primeira publicacdo relativa aos lares de idosos foi da responsabilidade do
Ministério da Saude e da Assisténcia em 14 de Setembro de 1968 com o Decreto-Lei n° 48 580,
estabelece normas sobre 0s equipamentos, nomeadamente, 0os de apoio a pessoas idosas e

diminuidas, a licenciamento prévio e a fiscalizacao pelos servi¢cos do respetivo Ministério.

Neste contexto, a Tabela que se segue define e ilustra alguns momentos legais considerados

como fundamentais enquanto base legal para as atuais ERPI.
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Tabela 1 - Legislacéo relevante sobre as ERPI

Legislacdo

Objetivo

Decreto-Lei n°
48 580 de 14 de
Setembro de 1969

Normas sobre os equipamentos, nomeadamente, 0s de apoio a pessoas idosas
e diminuidas, a licenciamento prévio e a fiscalizacéo

Portaria 24214 de
31 de julho de 1969

Aprovadas as instrugcdes para a instalacdo e funcionamento de lares para
pessoas idosas

Decreto-Lei n°®
350/81 de 23 de
Dezembro

Obrigatoriedade do licenciamento prévio de equipamentos sociais a0 mesmo
tempo que concede um prazo (menos alargado que o anterior diploma) para os
gue, a data, ndo possuissem alvara o devessem requerer

Decreto-Lei n°
350/81 de 23 de
Dezembro

Normas reguladoras das condi¢bes de instalacéo e funcionamento de lares de
apoio a idosos

Decreto
Regulamentar n°
69/83 de 16 de
Julho

Regulamentacéo das infraestruturas basicas até ao funcionamento interno dos
estabelecimentos

Despacho
Normativo n°®
130/84 de 24 de
Julho

Adequacao e/ou aproximacéo dos lares a um ambiente tanto quanto possivel,
préximo do familiar, quando prevé que o mobiliario deve ser em geral idéntico ao
de uma habita¢do normal

Decreto-Lei n°®
30/89 de 24 de
Janeiro

Capacidade fiscalizadora dos centros regionais e sujeitar obrigatoriamente a
licenciamento prévio a instalagdo e o funcionamento dos estabelecimentos que
desenvolvem atividades de apoio social a idosos e ndo menos importante, pela
primeira vez, é dada relevancia a celebragdo de contractos de alojamento e
prestacdo de servicos com os utentes, donde constem os principais direitos e
obrigacbes de ambas as partes

Despacho
Normativo n°® 67/89
de 26 de Julho

Normas especificas das condicbes e dos
funcionamento

requisitos de instalagdo e

Despacho
Normativo n° 12/98
de 25 de Fevereiro

Realizagao de atividades de animac&o sociocultural, recreativa e ocupacional que
visem contribuir para um clima de relacionamento saudavel entre os idosos e para
a manutencao das suas capacidades fisicas e psiquicas”, bem como fomentar a
convivéncia social e interpessoal e a participacdo dos familiares (ou pessoa
responsavel pelo internamento) no apoio ao idoso tendo em vista o seu maior
bem-estar e equilibrio psicoafectivo

Portaria n° 67/2012
de 21 de Marg¢o

Estabelece as condicdes de funcionamento e instalacdo das estruturas
residenciais para 32 idade e aumenta o numero de vagas sem lesar as condi¢des
de qualidade e de seguranca das pessoas

Fonte: Oliveira (2015, p. 24 a 27)

A Portaria n.° 67/2012, ainda hoje se encontra em vigor e preconiza os objetivos da estrutura

residencial para idosos, no seu artigo 3° que devera

proporcionar servigcos permanentes e adequados a problematica biopsicossocial das

pessoas idosas; contribuir para a estimulacio de um processo de envelhecimento activo;

criar condi¢cdes que permitam preservar e incentivar a relagéo intrafamiliar; potenciar a

integracéo social.

Também o artigo 4° identifica os principios de atuacdo e no artigo 8° sdo mencionados os

servigos prestados, onde séo consignadas, entre outras, “actividades de animagao sociocultural,

lidico-recreativas e ocupacionais que visem contribuir para um clima de relacionamento

saudavel entre os residentes e para a estimulagdo e manutencdo das suas capacidades fisicas

e psiquicas”.

Assim, as Estruturas Residenciais para ldosos enquadram-se numa

11
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(...) perspectiva de dinamizagéo das respostas para as pessoas mais velhas [que] tem
vindo a adquirir particular relevo, nomeadamente a partir dos anos 90. A Organizacao
Mundial de Salde lancou a proposta do envelhecimento activo, entendido como um
processo que se inicia cedo e acompanha as pessoas ao longo da vida, compreendendo
essencialmente a optimizacao das condi¢des de salde, participacdo e seguranca. (ISS,
I.P., 2005, p. 8)

A prioridade de intervencéo destas estruturas prende-se com a contribuigdo direta para o “(...)
envelhecimento activo e saudavel, como factor da possibilidade de a pessoa idosa permanecer
autébnoma e capaz de se bastar a si prépria, no seu meio natural de vida, ainda que com recurso

a pequenas ajudas.” (ISS, I.P., 2005, p. 8).
No entanto, esta resposta social devera ainda dar resposta a situacfes de

(...) pessoas idosas em condigdes de acentuada dependéncia, que ndo encontram
resposta capaz nesse meio, por inexisténcia ou insuficiéncia de meios econémicos e
apoios, nomeadamente familiares. Torna-se, por isso, frequente a necessidade do
recurso a respostas sociais, em que se inclui o alojamento em estrutura residencial, a

titulo temporario ou permanente.

O Instituto da Seguranca Social (2005, p. 8) no seu manual para as boas praticas da organizacao

das ERPI, considera ser fundamental que

nesta estrutura impere uma actuacdo humanizada, personalizada e que tenha em conta
as necessidades reais e especificas de cada situacdo, tendo sempre como horizonte que
os residentes sdo o centro de toda a actuacéo e que o meio familiar e social de que cada
um provém ¢é parte integrante das suas vivéncias, devendo continuar a ser
particularmente considerado no apoio as pessoas idosas, de acordo com 0s seus
desejos e interesses. Assim 0 exige a perspectiva do respeito e promoc¢do dos seus

direitos humanos.

Paralelamente, o mesmo instituto (2017, p. 7) classifica as ERPI como um “(...) equipamento
para alojamento coletivo, de utilizagdo temporaria ou permanente, nas quais sao desenvolvidas
atividades de apoio social e prestados cuidados de enfermagem e outros.”, sendo classificado
em diferentes tipologias como habitacionais (apartamentos e/ou moradias), ou ainda quartos e
tipologias habitacionais em conjunto com o alojamento em quartos, onde se englobam ainda os
atuais Lares de ldosos, destinados ao alojamento coletivo, de utilizacdo temporaria ou
permanente, para pessoas idosas ou outras em situacdo de maior risco de perda de
independéncia e/ou de autonomia e, as residéncias, um conjunto de apartamentos com espacos
e/ou servicos de utilizagdo comum, para pessoas idosas, ou outras, com autonomia total ou

parcial.

A Portaria 67/2012 (p. 1325) orienta ainda os critérios de funcionamento das ERPI, no que diz

respeito aos servigos e atividades prestados, devendo garantir a sua qualidade no &mbito da

12
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a) Alimentacédo adequada as necessidades dos residentes, respeitando as prescri¢ces
médicas; b) Cuidados de higiene pessoal; ¢) Tratamento de roupa; d) Higiene dos
espacos; e) Atividades de animacéo sociocultural, lidico--recreativas e ocupacionais que
visem contribuir para um clima de relacionamento saudavel entre os residentes e para a
estimulacdo e manutengdo das suas capacidades fisicas e psiquicas; f) Apoio no
desempenho das atividades da vida diaria; g) Cuidados de enfermagem, bem como o

acesso a cuidados de salde; h) Administracdo de farmacos, quando prescritos.

Paralelamente, estas estruturas sociais, segundo a mesma portaria (2012, p. 1325) devem ainda

proporcionar aos seus utentes,

a) A convivéncia social, através do relacionamento entre os residentes e destes com
os familiares e amigos, com os cuidadores e com a prépria comunidade, de acordo
com os seus interesses; b) A participagdo dos familiares ou representante legal, no
apoio ao residente sempre que possivel e desde que este apoio contribua para um

maior bem-estar e equilibrio psicoafectivo do residente.

Como complemento aos servigos identificados, a mesma portaria (2012, p. 1325) refere que as
ERPI podem ainda disponibilizar outros servi¢cos que garantam o aumento da qualidade de vida
dos seus utentes, como “(...) fisioterapia, hidroterapia, cuidados de imagem e transporte.”, e
ainda permitir e/ou disponibilizar assisténcia religiosa, a pedido do utente ou dos seus

representantes.

Sera neste contexto que se enquadra a satisfacdo do utente, conceito que se descreve de

seguida, abordando alguns dos estudos que o concetualizam.

1.3. Conceito de Satisfacao

O conceito de satisfacdo ainda hoje se associa a diversas definicdes e diferentes interpretacoes,
sendo investigado e analisado nos contextos mais diversificados, cientificos, sociais,
econdmicos, de uma forma mais pormenorizada ou mais abrangente, sendo as definicdes mais
relevantes as que de seguida se definem, incluindo as definicbes mais abrangentes e as

definicdes mais direcionadas para a prestacéo de cuidados.

No ano de 1977, Hunt define satisfagdo como a apreciacdo dada a uma experiéncia que teria o
seu sucesso se fosse tdo boa como esperado. Posteriormente, ja em 1981, Oliver realgava que
a satisfacao seria um estado psicolégico que ocorre quando a emogéao similar & desconfirmagédo

da expectativa se associa a sentimentos anteriores a experiéncia de consumo dos clientes.

Para Evrard, em 1993, a satisfacdo prende-se com um estado psicolégico associado aos
resultados obtidos no processo de compra e de consumo. Ja para Kotler, em 1994, a definicdo
de satisfacdo relacionava-se com o grau sentimental de uma pessoa, resultado da comparacgéo

do desempenho de um produto ou servigo, com as expectativas criadas.

Para Anderson, Fornell e Lehmann, também em 1994, a satisfacdo foca-se na avaliacdo global

da experiéncia de compra e consumo de um produto ou servico ao longo do tempo. Em 1995,
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Almeida definiu satisfacdo como a comparacédo entre 0 que viu (percecao) e o que esperava ver

(expectativa) o cliente.

Para Mowen, em 1995, o conceito de satisfacéo refere-se a atitude geral acerca do produto ou
servico ap0s a sua aquisicdo e uso, ou seja, seria a avaliacdo ap6s a compra que resultava de
uma compra selecionada previamente. No mesmo ano, também Bloemer e Kasper,
consideravam que a satisfagdo resultava da avaliacdo subjetiva da escolha que ou equivalia ou

excedia as expectativas.

Posteriormente, ja em 1997, Oliver complementa o seu conceito reforcando que a satisfagao
seria a resposta ao contentamento do consumidor, o julgamento de que uma caracteristica do
produto/servico, ou o produto/servico em si, ofereceu (ou oferece) um nivel prazeroso de

contentamento relativo ao consumo, com niveis maiores ou menores de contentamento.

No contexto da prestacdo de cuidados, também varios investigadores contribuiram para
esclarecer o conceito de satisfacdo, embora se encontrem ainda varias divergéncias a este

respeito, pela abrangéncia de utilizagdo do termo em si.

De fato, Greene, Weinberger e Manlin, em 1980, referiam que a satisfacdo na prestacéo de
cuidados se relacionava diretamente com as expectativas dos cuidados, percecionadas pelos
clientes, sendo um processo psicossocial que inclui as referidas expectativas de cura ou

recuperacao, o produto dos cuidados e as experiéncias prévias.

Em 1982, Linder-Pelz definia satisfacdo do cliente com os cuidados prestados como a avaliagcido
positiva de diversas dimensdes de cuidados de saude, individual e considerada em determinado
contexto, englobando diversos elementos que podem ser mais ou menos satisfatérios para o

cliente.

Dez anos depois, em 1992, John define a satisfagdo do cliente com a prestacédo de cuidados
como uma reacdo emocional concordante com a avaliagdo aos cuidados a que foi sujeito,
incluindo neste conceito a qualidade percebida. Salienta ainda o autor que a resposta emocional

expressa € determinada pela confirmacgédo ou infirmacao das suas expectativas.

Para Santos, em 1993, o conceito de satisfagdo pode ser medido e definido pelo resultado da
avaliacdo positiva das dimensdes dos cuidados prestados ou ainda como uma reacao a espetos
especificos desses mesmos cuidados. Acrescenta ainda que esta andlise ou avaliagdo cognitiva

deriva da rea¢éo emocional do cliente & estrutura, processo e resultados dos cuidados recebidos.

No seguimento das diversas investiga¢des sobre a satisfacao, foram definidas, identificadas e
publicadas diversas teorias que assumiam a compreensdo do conceito no d&mbito da prestagéo
de cuidados, sendo a psicologia social a area cientifica que mais abordagens apresenta sobre
esta tematica, sendo pertinente que se apresentem alguns dos modelos tedricos identificados

por esta escola das ciéncias sociais.

No ano de 1965, Adams apresenta a sua Teoria da Equidade que defendia que a satisfagédo se

relaciona com a comparagdo que o cliente faz entre os “ganhos” e “perdas” individuais, tendo
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sido muito valorizada porque os servicos sao avaliados seguindo critérios de equidade,
introduzindo elementos de comparacao social, permitindo confrontar a avaliagcdo de um cliente
com os restantes. A referida teoria tinha ainda uma subdivisdo em duas tipologias, a realizacdo
da expectativa e a realizacdo da necessidade, que incluia na ultima tipologia a efetividade do

servigo e o nivel de saude dos clientes.

Em 1969 Locke apresenta a sua Teoria da Discrepancia que indicava que os niveis de satisfacéo
séo fornecidos pela diferenca entre as expectativas dos clientes e a sua percegéo da experiéncia
em si. A referida teoria foi amplamente aplicada, no entanto, apresenta algumas limitacdes, pois
avalia apenas uma parte da variacdo dos niveis de satisfacao.

Enquanto investigador, Linder-Pelz, em 1982, apresentava a sua Teoria da Atitude onde
considerava que a satisfacdo poderia ser vista como uma atitude que potenciava uma avaliacéo,

positiva ou negativa, feita pelos clientes sobre determinado aspeto dos servigos prestados.

No ano seguinte, Fitzpatrick e Hopkins, apresentaram a sua Teoria da Realizacdo ou de
Confirmagdo da Expetativa, onde consideraram que a satisfacdo pode ser analisada
considerando o que o cliente espera do servigo que recebe, ou seja, se recebe o que esperava
ou se excede o esperado.

Embora tenha sido bastante utilizada, os criticos consideram que apresenta limitagbes, pois
apenas inclui um indicador da satisfagdo, a quantificacdo da expectativa do cliente, colocando
de lado outras variaveis que contribuem para a satisfacdo do cliente, o que pode comprometer

uma avaliacdo da satisfacdo coerente, correta e eficaz.

Sobre esta teoria, Marques (2012) esquematiza o preconizado pelos autores, atualizando a teoria

da expectativa para a contemporaneidade atual, conforme se ilustra na Figura seguinte.

Necessidades )
Pessoais
Expetativa
Produtos/ Servigos Imagem de marca
ofssciics do pais de origem
Qualidade Grau de
Percebida satisfacio
Experiéncias Posionamento |
anteriores sugerido Produtos/
servicos | Perceio
) i oferecidos
Word of mouth
—

Figura 2 - Esquematizacéo da Teoria da Confirmacéo das Expectativas
Fonte: Marques (2012, p. 34)
Em 1985, Swan e Oliver expbem a sua Teoria dos Quatro Estagios que se baseia em quatro
constructos essenciais, a percecdo do desempenho do servi¢co, a confirmacéo da expectativa

relacionada com o desempenho e a percecdo do tratamento equitativo, a satisfacdo geral e a

intencdo de revisitar ou evitar o servi¢o no futuro. Enfatiza ainda o sentimento do cliente sobre a
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forma como é cuidado, justa ou injustamente, considerando a equidade como peca fundamento

no processo de avaliacdo da satisfacao.

Conforme descrito foram varias as definicdes e as teorias construidas e que se focavam no
estudo da satisfacéo, com diversificadas aplicacdes, sendo claro o consenso no que diz respeito
a natureza multidimensional do conceito, com abordagens que apenas nos anos noventa do
século XX se tornam mais abrangentes e integradoras, muito pela abertura a diferentes

mecanismos de avaliagdo da satisfacdo.

Particularmente nos Ultimos anos, o estudo sobre a satisfacdo foca-se ndo s6 sobre os
fenémenos apos a experiéncia de compra ou do servico, mas também nas suas consequéncias
diretas no comportamento do cliente, senda clara a existéncia de uma certa influéncia do conceito
de satisfacdo na lealdade do cliente (Oliver & DeSarbo, 1988; Tse et al., 1990; Evrard, 1993;
Oliver, 1997; Cunha Jr. et al., 1998; Almeida, 1995; Beber, 199; Perillo, 2007).

Das varias definicdes e teorias apresentadas realga-se a classificacdo atual que o conceito de
satisfacdo apresenta, podendo ser analisado através de duas correntes essenciais, enquanto
resultado de um processo, pela experiéncia de consumo e como o todo ou parte desse mesmo
processo, focando-se em questBes percetuais, de avaliacdo e considerando processos
psicolégicos combinados que geram a satisfacdo do cliente (Yi & Evrard, 1994; Tse, Nicosia &
Wilton, 1990).

Por outro lado, a corrente que considera que a satisfagdo é um resultado do processo de
consumo, considerando o estado psicoldgico decorrente da experiéncia do consumo, ou seja, 0

julgamento da satisfagéo do cliente (Oliver, 1997).

A este respeito, também a multidimensionalidade do conceito de satisfacdo permitiu que se
concetualize com base em duas dimensBes essenciais a satisfacdo relacionada com uma
transacdo especifica e a satisfacdo acumulada, decorrente de experiéncias de consumo
anteriores, sendo clara a relacdo entre a aprendizagem do cliente com experiéncias de consumo
passadas e as suas expectativas de consumo futuro, para a avaliagao do seu nivel de satisfagao
(Rossi & Slongo, 1997, Oliver, 1997).

1.4. Conceito de Lealdade

Segundo Gwinner et al. (1998), Berry (1995) e Aaker (2007), a lealdade do cliente torna-se um
objetivo global que inclui a retencdo de clientes, o aumento da qualidade e os relacionamentos

de longo prazo, contribuindo diretamente para o crescimento exponencial das empresas.

Para Aaker (2007) este constructo torna-se ainda um instrumento de competicdo, que permite

dar resposta aos concorrentes e defender possiveis situacdes de ameaga competitiva.

O conceito de lealdade define-se, segundo Sheth et al. (1991) como o compromisso do
consumidor com uma determinada marca, loja ou fornecedor, baseado em uma forte atitude

favoravel, manifestada na compra consistente.
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Para Oliver (1997) este conceito abarca o compromisso constante e, escolher o produto ou
servico preferido no futuro, mesmo sofrendo a influéncia de fatores situacionais e do empenho

de marketing desenvolvido pelos concorrentes.

Para Chaudhuri e Holbrook (2001) e Ehrenberg (1988) a lealdade engoba duas tipologias, a
lealdade comportamental e atitudinal, em que a primeira é definida como a disposi¢do do
consumidor em comprar de novo um produto ou servico e manter um relacionamento com um
determinado fornecedor, cuja medicdo envolve a afericdo da probabilidade de futuras compras

baseado no comportamento de compra passado.

Para Dick e Basu (1994) e Silva (2008) a lealdade atitudinal envolve a disposicéo psicolégica
favoravel do cliente em relacdo a marca ou a empresa e € mensurada através das atitudes do

consumidor.

Segundo Oliver (1999) a formacdo da lealdade, passa por quatro fases: cognitiva, afetiva,

conativa e de agao.

Na primeira fase o cliente procura informacdes sobre o produto ou servico, como preco
e caracteristicas, fazendo com que este seja o preferido entre as alternativas. Na fase
afetiva, o cliente desenvolve afeto pelo produto devido a satisfacdo acumulada
proporcionada pelo uso repetido. Na fase conativa, o cliente desenvolve um
compromisso mais profundo com a marca no comportamento de recompra. Na Ultima
fase, de lealdade de acdo, o consumidor transforma o desejo em agédo de recompra,
numa vontade de transpor os obstaculos que tentam impedir a acdo (Basso, 2010, p.

19).

Na Figura seguinte pode ser observada a formacéo da lealdade, por fases, com base na proposta

de Oliver (1999), e a vulnerabilidade associada a cada fase do processo.

Fase Identificacio Vulnerabilidade
Real ou imaginaria superioridade nas caracteristicas ou
L Lealdade a informacdes tais melhores pregos da concorréncia, informado através dos meios
Cognitiva . - de comunicagio
como: pre¢o e caracteristicas - - ‘.
Deterioracdo das caracteristicas da marca ou dos precgos
WVariedade de escolhas e demonstracdes gratis
Cognitivamente induzido a insatisfacéo
Lealdade por gostar: "Eu Deterioracdo da performance
Afetiva compro i1sto por que eu Elevada preferéncia por marcas concorrentes, talvez levado
gosto” pela imagem e associacdes da marca
Variedade de escolhas e demonstracdes gratis
Mensagens contra-argumentativas persuasivas, enviadas
Lealdade a uma intencdo: pelos concorrentes
Conativa "Eu estou comprometido a Demonstra¢des induzidas (ex. cupons, amostras, promocdes
comprar 1sto" em pontos de venda)
Deterioracdo da performance
Lealdade a acdo inercial, Indisponibilidade induzida (ex. compra do estoque total do
. . - produto concorrente em um estabelecimento comercial)
Aciio somado 4 superacio de i .
. Crescimento dos obstaculos
obstaculos

Deterioracdo da performance

Figura 3 - Fases da formacgéao da lealdade
Fonte: Silva (2008, p. 12)
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De acordo com Freitas (2015, p.12) existem trés perspetivas que concetualizam e definem a

lealdade, a saber,

Perspetiva comportamental: Considera um comportamento de compra consistente e
repetido como um indicador de lealdade. Logo, também de comprovacao da satisfacao
do cliente face ao produto ou servico adquirido. Contudo, esta abordagem apresenta
uma lacuna, uma vez que nem sempre a repeticdo da compra estd associada a um

compromisso psicolégico para com a marca do produto ou Sservigo.

Perspetiva de atitude: Esta perspetiva usa dados de atitude como forma de traducédo da

ligacdo emocional e psicoldgica inerente a fidelizacéo.

Perspetiva combinada: esta perspetiva combina as duas abordagens anteriores, e passa
por avaliar a fidelizacdo de um cliente através da andlise dos produtos preferidos,
propensdo a mudanca de marca, frequéncia de compra, data recente da aquisicao e

montante total despendido.

Da mesma forma a lealdade pode ser considerada como fazendo parte das dimensdes de

fidelizacdo do cliente, ou seja, segundo Freitas (2015, p. 12), a

(...) fidelizacéo ativa, caraterizada por um comportamento pré-ativo por parte do cliente
gue requer a realizagdo de um esfor¢co consciente e deliberado, e que inclui o reforgo da
escolha e a vontade de aumentar o negé6cio com o fornecedor. Por outro lado, a
fidelizac@o passiva, que carateriza-se como sendo um comportamento reativo, como a
sensibilidade a alteracdes no pre¢co ou a aumentos de competitividade, e é

significativamente influenciado pelos custos de mudanca percecionados.

J& o conceito em si de fidelizagdo ou lealdade para com diferente produto ou servigo, pode ser

padronizada comportamentalmente através de categorias que Freitas (2015, p. 12 e 13) define

como

1) Fidelizacéo: concilia a atitude positiva com padrdo de repeticdo de compra;
2) Fidelizagao néo genuina: existe repeticdo de compra, mas ndo uma atitude positiva;

3) Fidelizacdo latente: aqui estd-se perante uma atitude positiva, mas ainda néo se

tornou ativa na repeticdo da compra.

4) Nao fidelizacdo: esta-se perante tal quadro no caso de atitude n&o positiva e de ndo

existir intencdo de nova compra.

Para Oliver (1997, p. 33) este conceito passava pela assuncdo de quatro passos cruciais e com

determinada sequéncia, a saber,

1) Fidelizacéo experiéncia/conhecimento: os clientes sdo leais a uma marca com base

na informagé&o que tém da mesma;
2) Fidelizacao afetiva: a ligagdo ou atitude positiva do cliente em relagao a marca;

3) Intengcdo comportamental: a intengdo profunda para a compra,
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4) Acao fidelizacdo: os clientes convertem a intencdo em compra.

Ja Pinheiro (2003, p. 44), concetualiza a lealdade através da fidelizacao do cliente enquanto a
sua “(...) predisposicdo para comprar novamente um produto ou servico oferecido por uma
organizacao (...)” ndo sendo suficiente que na primeira compra o cliente apresente satisfacédo e

sim complementando com a necessidade de

(...) conhecer o cliente, reconhecendo as suas carateristicas e identificar claramente as
suas necessidades e desejos. SO através do conhecimento dessas necessidades e
desejos, consegue a organizagdo prestadora do servigo ou fornecedora do produto, a
confianca do cliente e consequentemente a sua fidelizagéao.

A este respeito também Griffin (2001, p. 62) considera que a lealdade se prende com a

fidelizacdo do cliente, através do seu comportamento de compra, essencialmente,
- Por repetir as suas compras regularmente;
- Por recomendar a organizacéo, 0s seus produtos e servicos, a outros individuos;
- Por ser imune & presséo da concorréncia;

- Por tolerar eventuais falhas no atendimento que recebe (em fungéo do padréo médio

de servigo, que este classifica como geralmente bom).

Sobre a lealdade como promotora da fidelizacdo do cliente, Moutella (2002, p.7), define-a como
a “(...) capacidade de reter clientes, evitando assim que os mesmos clientes se dirijam a outras
empresas prestadoras de servicos ou fornecedoras de bens ou produtos, para a aquisicdo dos

mesmos.”
De facto, Mouttela (2002, p. 7) realca ainda que a lealdade do cliente se prende com um

relacionamento de longo prazo, que gera um grau elevado de confianca, (...)
[defendendo ainda que as] organiza¢gBes devem interiorizar na sua cultura empresarial
e missdo, o compromisso da satisfaco e fidelizagéo, pois para ele a fidelizacdo deve

ser encarada como um fator de sobrevivéncia empresarial.

No seguimento dos estudos sobre a lealdade e consequente fideliza¢&o do cliente, a contribui¢cdo
de Baloglu (2002, p. 47 a 59) é imprescindivel, essencialmente, pela tipologia de fidelizacéo, no

sentido de compreender que clientes se adequam a cada uma das tipologias, nomeadamente,

a) Fidelizacdo verdadeira: o cliente esta ligado de forma afetiva a marca e compra

repetidamente;

b) Fidelizagdo latente: o cliente esta positivamente ligado a marca, mas tem baixos niveis
de compra (que se podem dever, por exemplo, ao prec¢o elevado ou inacessibilidade do

servi¢co ou produto);

c¢) Fidelizacéo baixa: quer o fator de afetividade, quer a recompra apresentam valores

baixos;
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d) Fidelizacdo suspeita: o cliente compra repetidamente na marca, mas mantém uma
baixa atitude favoravel em relacdo a mesma (a compra repetida explica-se por exemplo
devido a falta de alternativas).

A este respeito, também Kotler, em 1997 (p. 36) considera que a lealdade € um constructo da
fidelizagdo do cliente particularmente pela “(...) intencdo dos consumidores voltarem a fazer

compras a organizacao e a sua vontade em estabelecer atividades de parceria com a mesma.”

Neste contexto, torna-se relevante que se abordem os determinantes da satisfacdo e lealdade,
de seguida, no sentido de identificar possiveis estratégias de implementacdo, no ambito das
ERPI, para manter ou aumentar os niveis de satisfacdo e lealdade dos clientes que procuram
cuidados de qualidade.

1.5. Determinantes da satisfacao e da lealdade dos utentes das
ERPI

Conforme j& referenciado, os conceitos de satisfacdo e lealdade sdo multidimensionais,
complexos e de analise e avaliagdo diversificada, muito pelas dimensdes e contextos em que
sao aplicados.

No seguimento dos estudos apresentados para a concetualizacdo destes dois constructos
associados a qualidade dos servicos, € relevante que se definam e analisem os fatores que séo
determinantes ou antecedentes aos niveis de satisfagdo e que concorrem diretamente para a

lealdade do cliente.

De facto, Oliver (1980), Churchill e Surprenant (1982), foram alguns dos investigadores que se
debrucaram sobre a tematica dos determinantes que influenciam o conceito de satisfacdo do
ponto de vista do cliente, clarificando que estes fatores determinantes podem ser sumarizados
em alguns itens, a saber, as expectativas (premissas sobre as quais o consumidor fara a sua
avaliagdo), as necessidades e desejos, o estado afetivo, as experiéncias anteriores, as
percecdes de equidade, a percecdo do desempenho do servico, a comparacdo entre as
expectativas pré-compra e o desempenho percebido durante a compra em si, a
confirmagdo/desconfirmacgdo das expectativas, a discrepancia entre o desempenho esperado e
percebido.

De facto, Oliver (1981) no seu estudo sobre a satisfacéo considerava ja como determinantes da
satisfacdo os beneficios e custos recebidos e esperados da empresa, quando associados a
compra e ao estado psicoldgico que estes fatores proporcionam quando sao eficazes, isto €,

sentimentos positivos e negativos relacionados com o ato de comprar.

O mesmo autor, em 1993, refere que a satisfacdo e lealdade sdo dois conceitos que se
encontram condicionados pelos fatores pessoais do cliente e pelas suas experiéncias de

consumo, ou seja, o cliente é influenciado por um conjunto de afetos positivos ou negativos
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induzidos pela experiéncia do passado, que conduzem a um processo comparativo das

experiéncias.

Da mesma forma, Oliver (1993) considera que os antecedentes da satisfacdo do cliente se
relacionam diretamente com um nivel inicial de expectativas, pela desconfirmacédo das mesmas,
através da percecao do desempenho do servigo, e por uma componente emocional do proprio
cliente, relacionada com a nocao pessoal de justica e de igualdade de tratamento aos clientes, e

com os afetos positivos e negativos.

Oliver (1997) considera que o determinante com mais peso na avaliagéo que é feita pelo cliente
€ a expectativa, pois forma um padrao para julgamentos futuros em relacdo ao desempenho do
bem ou servico, que o cliente ira utilizar e que pode fazer com que a sua satisfacdo aumente ou

diminua, considerando os fatores que estiveram na base da construcdo destas expectativas.

A este respeito, também Loureiro, em 2006, apresenta um resumo dos fatores que séo
determinantes ou consequentes na satisfacdo, na sua perspetiva e na ética do cliente, conforme

se ilustra da Figura seguinte.
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Antecedentes
| Dfesamacio |
sobir ¢ 0 produto
Descondn g So |
A
Expectativas | ) Comgra e D esenpenlwo
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Atitudes ¢ E scollax do
s | > produto -
e da marca
Consequentes
Inten ho de voltar a cornprax
’ Lealdade
Amnento da reputacio do produto e da inagem da war ca
Baryetras & pmdanga ¢ > Reducio da elasticidade dos precos

Balxos castos de transe cho

Eeducio de cugtos devidos a fallas

Novos chemtes

Figura 4 - Determinantes e Consequentes da Satisfagdo e Lealdade

Fonte: Loureiro (2006, p.8)

Paralelamente e jA em 2012, também Franco identifica alguns fatores que sao determinantes
para a avaliagdo dos servicos ou bens, a saber, as Caracteristicas interpessoais (como o
respeito, preocupacdo e cortesia); a Qualidade técnica dos prestadores; a
Acessibilidade/conveniéncia (intimamente relacionado com os tempos de espera e facilidades
no atendimento); o Custo financeiro dos cuidados; a Eficacia/resultado dos cuidados; a
Continuidade dos cuidados; os Aspetos ligados ao local onde se prestam os cuidados -
prestacdes hoteleiras, as caracteristicas fisicas e atributos estéticos); e a disponibilidade de

recursos.

22



Enquadramento Tedrico

O mesmo autor (2012) considera ainda que os fatores apresentados, devem ser agrupados em

quatro dimensbes, nomeadamente,

1) Caracteristicas dos préprios clientes (relacionadas com as suas expectativas); 2)
Caracteristicas dos profissionais (relacionadas com a sua capacidade de criar empatia
com os clientes e de prestar um servico de qualidade, o que influencia a satisfacdo dos
clientes); 3) Fatores fisicos e estruturais dos servigos (seja ao nivel da localizagao, do
acesso, do tempo de espera e de tratamento ou da continuidade dos cuidados); 4)
Aspetos da comunicacdo e da informacdo dada ao cliente aquando dos cuidados
recebidos (este é um fator importante para que os clientes se sintam satisfeitos ndo s6
guando tém o conhecimento dos cuidados que lhes estéo a ser prestados como também

no modo como sdo recebidos pelos profissionais no servico).

No contexto social das Estruturas Residenciais para ldosos, a satisfacdo e lealdade prendem-se
essencialmente com as dimensdes psicoldgicas e afetivas relacionadas com o sentimento que o

espago estrutural provocara no cliente.

A este respeito Guedes (2012, p. 18) refere no seu estudo sobre a avaliacdo dos efeitos
especificos que a institucionalizacéo produz sobre a identidade dos internados, que “nunca foi
possivel escutar nenhum idoso a expressar vivamente a sua profunda alegria e contentamento

por viver num lar, mesmo quando as anteriores condi¢des de vida eram bastante penosas”.

J& Goffman, em 1961 (p.11), referia que a institucionalizagdo total se apresenta como “um local
de residéncia e trabalho onde um grande numero de individuos com situacdo semelhante,
separados da sociedade mais ampla por consideravel periodo de tempo, levam uma vida fechada

e fortemente administrativa”.

Segundo Oliveira (2015, p. 29) a vida familiar atual, aliada ao envelhecimento, potencia situacdes
de institucionalizagdo particularmente “(...) quando um idoso se confronta com a crescente
deterioragdo de ordem fisica e psicologica, perda de autonomia funcional e a diminuicdo da

capacidade do meio para o ajudar a superar tais incapacidades (...)".

De facto, para Paugam (2008), Goffman (1961) e Oliveira (2015), a institucionalizagdo promove
quebras no contacto com a comunidade envolvente, provoca ruturas nos lacos sociais do
internado, muito particularmente nos seus lacos de filiacdo e de participacao efetiva, pois diminui
também a oportunidade dos idosos continuarem a estabelecer relacées, interagdes com familia,
vizinhos, amigos e outras geracfes, colocando inclusivamente entraves ou até mesmo

impedindo a saida dos idosos ao exterior.

No estudo que tinha como objetivo testar a relacéo entre a soliddo e a admissé@o num lar, Russel,
Cutrona, Mora e Wallace (1997) concluiram que existe uma correlacao forte entre a ida para um
lar e sentimentos de solid&@o, o que foi também corroborado por Gros (2009, p.c81),que considera

que a soliddo pode ser consequéncia da prépria institucionalizacdo, pois o autor identifica

(...) quartos (...) exiguos, raramente individuais e exclusivamente centrados na funcao

de descanso; as salas de convivio pecam por excesso de anonimato e nao
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proporcionam, regra gral, um clima favoravel a expressao calorosa de afectos; (...) os
tempos de partilha tornam.se bem mais breves, do que quando ocorriam no espaco da
vida familiar, bem mais descontinuos, para além de muito mais limitados no que respeita
aos conteldos de partilha; a participacdo dos familiares nas actividades do idoso, até

nas mais banais e comuns, é quase sempre excluida.

Também o estudo de Scocco, Rapattoni e Fantoni (2006) sobre o impacto que tem a entrada
num lar e detetar as mudancas que ocorrem a nivel cognitivo e psicopatolégico, a nivel da
autonomia e da percecao da qualidade de vida dos idosos, concluiram que a entrada no lar, os
idosos sofriam de um declinio fisico e mental (prevaléncia de sintomas de somatizacao,
ansiedade, depresséo e psicoticos), e a qualidade de vida era percecionada como baixa. Apos
seis meses, 0s autores verificaram, um declinio nas trés areas: saude fisica, salde mental e
percecdo de qualidade de vida; existindo uma taxa de 33% de mortalidade. Ao fim deste meio

ano, os idosos relataram ainda, um grande sentimento de soliddo.

A este respeito Pimentel (2005) e Fernandes (2002) apresentam opinides diferentes, salientando
que em algumas situacdes especificas, a institucionalizagdo aumenta a satisfacdo das
necessidades do idoso, promovendo o seu bem-estar ndo s6 ao nivel da prestacdo de servi¢os
e cuidados bésicos, mas também ao nivel das intera¢des, havendo assim um aumento no sentido

de pertenga e ainda a aquisicao de papéis sociais.
O mesmo referem Janior e Tavares (2005, p. 152) quando salientam que

(...) ndo devemos esquecer que, muitas vezes, o lar cumpre papel de abrigo para o idoso
excluido da sociedade e da familia, abandonado e sem um lar fixo, podendo se tornar o

Unico ponto de referéncia para uma vida e um envelhecimento dignos.

Neste sentido, e de acordo com os normativos legais publicados, as estruturas residenciais para
idosos deverao informar o idoso com toda a veracidade e de uma forma simples e clara, sobre
funcionamento e quotidiano institucional. Esta estratégia é defendida também por Carvalho e
Dias (2011), pois aconselham ao envolvimento do idoso na tomada de decisédo e planeamento
da institucionalizacéo, pois o pleno consentimento das medidas tomadas, bem como a relagéo

do idoso com o espacgo, contribuem para uma melhor aceitacdo e adaptacgao.
A este respeito também Oliveira (2015, p. 33) alertam para a

(...) importancia [em] criar equipamentos estruturados de acordo com as necessidades
dos utentes, que respeitem a sua forma de estar na vida, a sua personalidade e
individualidade e ainda que proporcionem espacos de realizacdo pessoal, considerando
que, talvez desta forma a institucionalizagio se torne menos dolorosa e angustiante. E
imprescindivel que a equipa de trabalho do lar conhega bem o idoso, respeitando a sua

individualidade e identidade.

O mesmo refere Pimentel (2005) quando indica que a equipa devera fazer uma analise e

avaliacdo de todos os aspetos fisicos, sociais e emocionais, comportamentais, de saude,
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cognitivas, formativas e profissionais da pessoa idosa e construir um projeto de vida que estimule

as suas capacidades, valorize os pontos fortes e envolva o idoso numa participacéo ativa.

O estudo de Chaves (2010) sobre o grau de Satisfacdo dos Residentes das Casas da Cidade
onde aplicou um questionario adaptado do modelo do Instituto da Seguranca Social
(Questionario Estruturas Residenciais para idosos), avaliou as variaveis/dimensfes Fatores
tangiveis; Fiabilidade; Capacidade de Resposta; Confiangca e Seguranga; Empatia, tendo
concluido que apenas a dimenséo Fiabilidade obteve o grau de Satisfeito, as outras dimensdes

apresentaram resultado de Muito Satisfeitos com o Grau de Satisfa¢éo Geral.

No mesmo ano Batista (2010) apresenta o seu estudo sobre qualidade percebida pelos utentes
das IPSS de Oliveira do Hospital, concluindo que os resultados das questdes iniciais do inquérito
e as conclusdes retiradas do Modelo SERVPERF, indicam que os servicos prestados séo

considerados como sendo de qualidade e geradores de satisfagéo nos seus utentes.

Salienta ainda Batista (2010) que a maioria dos utentes consideram que o seu bem-estar e salde
melhoraram de alguma forma desde que se encontram ao cuidado da instituicdo, que 0s servi¢os
prestados pela instituicdo sao bons, bastante bons ou muito bons, consideram-se globalmente
satisfeitos, bastante satisfeitos ou muito satisfeitos com os servigos prestados pela Instituicao,
garantindo que a probabilidade de mudar para outra instituicdo é pequena ou bastante pequena,
gue a possibilidade de recomendar a instituicdo onde se encontra a familiares e amigos é grande,

bastante grande ou muito grande.

Neste estudo, os dados obtidos pela aplicacdo da escala SERVPERF, indicam um resultado
positivo pois todas as dimensfes da qualidade avaliadas obtiveram valores médios globais
bastante elevados, sendo que a variavel com a média mais elevada é a Seguranga e a mais
reduzida é a Confiabilidade (Batista, 2010).

Sobre a satisfacéo dos utentes sobre as estruturas residenciais para idosos, o estudo de Pereira
(2013) sobre esta temética, concluiu que existe uma relagdo estatisticamente significativa entre
a satisfacéo e as InstalacGes/Servicos a Prontiddo de resposta, a Competéncia, as Atividades, a
Autonomia, a Alimentagdo, a Seguranca (a Unica relagdo negativa), a Individualidade, a
Privacidade, a Dignidade e os Relacionamentos de forma positiva, senda clara a satisfacédo

positiva, de forma geral, no referido estudo, com os servi¢os prestados.

Da mesma forma, Oliveira (2015, p. 34) considera urgente que “(...) os profissionais (a direccao,
a equipa técnica) das instituicdes que prestam servicos a idosos ou¢cam os seus idosos.” e ainda
gue sejam ouvintes atentos dos seus “(...) desejos, as suas angustias, as suas reclamacodes, as
suas sugestdes.”, tornando-se essencial a elaboracdo de planos de atividades coerentes,
ambiciosos, interventivos e que considerem as opinifes dos idosos, 0s seus objetivos pessoais
0 que, consequentemente, promovera a sua satisfagdo com o servico prestado, a sua fidelizagédo

e lealdade.

A respeito da satisfacdo com os servicos prestados, também Carvalho (2015) que no seu estudo

sobre esta tematica comparava os resultados obtidos em duas instituicdes, uma solidaria e outra
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do sector lucrativo, concluiu que os utentes, familias e colaboradores da Instituicdo Privada de
Solidariedade Social sdo os que mais se encontram satisfeitos com a qualidade dos servicos

prestados.

No mesmo contexto, a Caritas de Coimbra, em 2015, apresentou o0 seu estudo sobre Avaliacdo
da Satisfacdo e Qualidade Percebida com o objetivo de estabelecer linhas estratégicas para
apoio na “(...) tomada de decisdo relativamente as prioridades de intervencéo e reorganizagéo
em cada periodo de atividade.”, concluindo que os resultados gerais do questionario aplicado
foram extremamente positivos, apresentando parametros Bom e Muito Bom acima da média
amostral, realcando os Servicos Prestados e os Colaboradores, com resultados de Bom e Muito
Bom. Salientam os autores que as respostas de “Muito Bom” nas varias tipologias incluiram da
parte dos utentes a “simpatia/afetos dos colaboradores”, “confianca e credibilidade dos
colaboradores”, da parte dos colaboradores, o “ambiente de trabalho”, “qualidade do trabalho
desenvolvido” e da parte dos parceiros a “articulacdo e comunicacdo” e a “importancia e
continuidade”.

Também Diogo (2016) no seu estudo sobre a avaliacdo da qualidade sentida e satisfacdo dos
clientes de uma estrutura residencial para idosos, conclui que as expetativas dos idosos
entrevistados relativamente aos servigos prestados, sdo muito positivas realgando como pontos
positivos dos servigos a equipa técnica e funciondrios caraterizando-os como bons, carinhosos
e preocupados, existéncia de uma boa equipa de salde, bons cuidados de higiene nos idosos,
boas e adequadas infraestruturas e equipamentos do Lar e boa alimentacédo, salientando ainda
que os idosos de uma forma geral, encontram-se satisfeitos com a prestacdo de servigos e
cuidados, o que Ihes proporciona uma maior qualidade de vida.

O estudo de Meesala e Paul (2018) relativamente a qualidade dos servicos, satisfacdo dos
utentes e lealdade aos hospitais, apresenta resultados indicadores de que a confiabilidade e
capacidade de resposta (ndo empatia, tangibilidade e garantia) afetam a satisfacdo dos
pacientes, que a satisfacéo do paciente esta diretamente relacionada com a lealdade dos utentes
em relacdo ao hospital e que o estado civil e idade ndo tém impacto nos pesos de regresséo das

varidveis analisadas, em oposi¢do ao género, que apresenta relacao estatistica significativa.

Assim, descreve-se de seguida o enquadramento metodolégico, com o objetivo de dar

continuidade a investigagdo, identificando os procedimentos adotados e apresentando os
resultados obtidos.
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Considerando que a investigacao é a pedra basilar de alteracao de estratégias e técnicas e da
descoberta de novos métodos, atitudes e mesmo de influéncia na criacdo de medidas que vao
ao encontro da evolugéo cientifica, na procura de cada vez mais e melhores condi¢des de vida
para o ser humano, é fulcral que se continuem a realizar, essencialmente na area da saude e

enquanto justificativa para a melhoria da qualidade da prestag&o dos cuidados de saulde.

A metodologia de investigacdo refere-se ao planeamento da investigacdo, realizado pelo
investigador e pretende responder de forma valida as questdes de investigacdo ou hipéteses
formuladas. A este respeito, ja Vaz Freixo (2009) refere que a investigacao cientifica permite
observar situagbes em contextos reais e comprovar a possibilidade de serem alteradas ou
adaptadas a outros contextos, através da aplicagdo de métodos sistematicos e racionais,

enquanto ferramentas de apoio ao investigador.

E na fase metodoldgica que se identifica a questio de partida e os objetivos, se define o tipo de
estudo, se apresentam as variaveis e hipoteses a validar, bem como os procedimentos de
analise, apresentacao e discussao de resultados, apds a aplicacdo do instrumento de recolha de

dados escolhido.
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2.1. Tipo de Estudo

Para a concretizagéo da investigacdo e para alcancar o objetivo central do estudo realizou-se
uma cuidada pesquisa exploratéria descritiva e quantitativa através da aplicacdo de inquéritos
por questionario, que permitira a medicdo dos niveis de satisfacdo e lealdade dos utentes ou

familiares responsaveis pelos utentes.

Descritivo porque segundo Duhamel e Fortin (2000, p.163) pretende-se “(...) descrever
simplesmente um fenédmeno ou um conceito relativo a uma populagdo, de maneira a estabelecer

as caracteristicas desta populagcdo ou de uma amostra desta”.

Fortin (2009, p. 236) explica que o estudo descritivo € utilizado para “identificar as carateristicas

de um fenébmeno de maneira a obter uma visdo geral de uma situagdo ou de uma populagéo”.

Pais Ribeiro (2010, p. 79) refere que os estudos quantitativos caracterizam-se “(...) por se
expressar através de nimero (ou seja por entidades abstratas que representam uma contagem,
uma medigdo, um calculo)”, permitindo a recolha sistematica de dados numéricos, observaveis
e quantificaveis, fornecendo respostas para a questédo de investigacdo formulada inicialmente e

contribuindo para o desenvolvimento e validagdo de conhecimentos.

Ainda sobre o método quantitativo, Vaz Freixo (2009, p. 145) refere que “(...) tem por finalidade
contribuir para o desenvolvimento e validagdo dos conhecimentos; oferece também a

possibilidade de generalizar os resultados, de predizer e de controlar os acontecimentos.”.

Relativamente a dimensédo temporal, trata-se de um estudo transversal, uma vez que a recolha
de informacado que visa examinar um grupo de sujeitos em relagdo a determinada opinido sera

realizada num Unico momento (Fortin, 2009).

Segundo Vilelas (2009, p. 136) os estudos transversais ou de prevaléncia sao “(...) uma forma
de apresentacéo sequencial de dados de qualquer tipo, que pretende informar acerca das suas

variagdes ao longo do tempo.”

2.2. Populacao/Amostra

De acordo com Pais Ribeiro (2010, p. 41) a populagao serao “As pessoas ou objetos acerca das
quais se pretende produzir conclusdes (...). A populagdo ou universo é a totalidade das

observagodes pertinentes que podem ser feitas num dado problema.”,

A populagdo-alvo da presente investigacao inclui todos os utentes do Centro Social Paroquial de
Santo Cristo de Outeiro pois “A referida resposta social procura colmatar as necessidades e
caréncias das pessoas idosas residentes na area do concelho de Braganca, numa perspetiva de
abertura e em ligacdo com a comunidade. Podera, no entanto, ser frequentado por pessoas de
fora do concelho, sempre que a Dire¢do, com concordancia da Mesa Administrativa, assim o

deliberar.” (Regulamento Interno, Art.° 3).
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O total de residentes na referida resposta social é de 55 idosos, aos quais foi apresentado o
objetivo do estudo e o respetivo inquérito, cujos critérios de inclusao incluiam: ser integralmente
preenchido, pelo idoso ou pelo seu representante, ser residente na resposta social e aceitar

participar no estudo.

Da populagéo-alvo definida, foi retirada uma amostra de 53 inquéritos integralmente preenchidos,

tendo sido anulados dois pelo ndo cumprimento de todos os critérios de incluséo.

Para uma melhor compreensdo da amostra, optou-se por apresentar uma breve descricdo da

resposta social, que se ilustra de seguida.

2.2.1. Breve caracterizagao da ERPI de Outeiro

O Centro Social e Paroquial Santo Cristo de Outeiro, € uma Instituicdo Particular de
Solidariedade Social (IPSS), “criada por iniciativa da Confraria do Santo Cristo de Outeiro e
erecta candnicamente por decreto da Diocese de Braganca - Miranda” (Estatutos do Centro

Social e paroquial Santo Cristo, Capitulo I, Art.° 1).
A Estrutura Residencial para Idosos tem como objetivos (Regulamento interno, Art.° 4):

a) Prestar acolhimento e outros tipos de auxilio a pessoas idosas carenciadas,
possibilitando-lhe meios indispensaveis a uma boa qualidade de vida e ajudando-os a

aceitar com naturalidade os condicionalismos que Ihe séo préprios.

b) Evitar o isolamento, proporcionando relacdes interpessoais a nivel do idosos e deste

com outros grupos etéarios.

¢) Colocar a disposicdo da pessoa idosa formas adequadas de ajuda, materiais e morais

gue nao consigam obter junto da familia.

O Centro Social e Paroquial Santo Cristo de Outeiro, pretende responder de uma forma eficaz
as necessidades e expectativas dos clientes garantindo uma prestagdo de servigos de

exceléncia. Os servigos prestados na resposta social sédo (Regulamento Interno, Art.5°):
a) Alojamento;
b) Cuidados de Higiene e Conforto pessoal;
c) Refeicdes, nomeadamente, pequeno-almogo, almocgo, lanche, jantar e ceia;
d) Cuidados Médicos e de Enfermagem;
e) Tratamento de Roupas Pessoais;
f) Limpeza e Manutencdo dos Espacos;

g) Atividades de Animagédo Sécio — Cultural, Recreativa e Ocupacional;
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h) Assisténcia Religiosa, de acordo com as praticas da Igreja Catdlica Apostoélica
Romana e sob orientacdo do respetivo paroco, que por ineréncia é o Presidente da

Direcédo da Instituicdo.

A Instituicdo é uma organizag&o aberta, sendo simultaneamente Social e Técnica. E social, uma
vez que apoia os utentes a varios niveis, integrando elementos humanos agrupados. A nivel
técnico é dotada de estruturas fisicas (Quartos, Lavandaria, Sala de Convivio, Refeitério, Casas
de Banho), equipamentos (maquinas industriais, computadores, televisdes, etc.), tecnologias (ex:

internet) e processos de gestao.

Esta instituicdo possui as quatro caracteristicas comuns a qualquer organizacao: 1. Possui varias
estruturas de administracdo e producdo que apoiam 0s seus utentes, tais como: lavandaria,
refeitorio, cozinha, etc.; 2. Possui um estatuto; 3. Possui uma estrutura de autoridade visivel
através do organograma, que reflete 0 modo pelo qual séo exercidos o controlo e a funcdo da

instituicdo; 4.Existe um plano de atividades para 2019.

O Centro Social e Paroquial Santo Cristo, classifica-se como uma organizacdo designada de
“associagdes voluntarias”, pois € uma instituicdo de cariz religioso e tem como missdo
responder de forma eficaz as necessidades e expectativas dos clientes garantindo uma

prestacao de servigos de exceléncia” (Regulamento interno).

A Sede do Centro Social e Paroquial é constituida por uma cave e dois pisos. A érea do edificio
€ de 1709 m2. A éarea exterior do edificio € de 12 000 m2 (jardim, pomar, vinha e acessos).
Apesar da construcdo do edificio estar datada de 1995 (24 anos), apresenta um bom estado de
conservacdo. Na cave funciona o servigo de lavandaria, o armazém de alimentos e consumiveis.
Possui também uma garagem ampla onde se encontra o veiculo de transporte de utentes. No
primeiro piso situam-se seis quartos duplos com W.C, um quarto individual com W.C., uma
Enfermaria, o Gabinete de Enfermagem, o Gabinete da Diretora Técnica, a Secretaria, 3 W.C

Gerais, a Cozinha dotada de dispensa, dois Sal6es de Convivio para os idosos e um Refeitorio.

O segundo piso possui 18 quartos duplos com W.C, um Gabinete Médico, um Gabinete de

Psicologia, uma sala de Jogos / Diversdo / Leitura, 2 W.C Gerais e duas salas de arrumacao.

A Seguranga Social d& acompanhamento técnico a este Lar de Idosos, faculta informagéo e
formacado relacionadas com o atendimento e resolucdo de questBes burocréticas. Intervém
também na comparticipacéo de utentes. Neste momento, a Instituicdo possui 55 utentes, os quais

sdo comparticipados pela Seguranca Social.

Relativamente aos recursos humanos, a resposta social possui uma Diretora Técnica, um
Psicélogo, um Animador, uma Gerontéloga, doze Ajudantes de Acdo Direta, seis Auxiliares de
Servigos Gerais, uma Cozinheira, duas Ajudantes de Cozinha, uma Lavadeira, uma Médica, uma
Enfermeira. Enquanto elementos béasicos de funcionalidade da instituicdo, assumem papéis

distintos na organizacéo da Instituicdo e trabalham de modo a atingir a missdo da mesma.
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2.3. Instrumento de recolha de dados

O instrumento de recolha de dados foi validado pelo Instituto da Seguranca Social, aquando da
sua aplicacéo para constru¢do do Modelo de Avaliacdo da Satisfacdo em Estruturas Residenciais
para ldosos (2007), a uma populagdo-alvo de 55 utentes que se encontram institucionalizados
na ERPI de Outeiro.

Numa primeira parte encontra-se a caraterizagdo sociodemogréfica da amostra, onde se incluem
sete questbes fechadas, em que se solicita 0 assinalar de uma e s6 uma opcéo de resposta no
tipo de inquirido, no sexo, na faixa etaria (anos), na residéncia nesta ERPI por vontade propria,
na questéo relacionada com os problemas de salde e na autonomia em atividades da vida diaria
e duas questdes abertas, em que se solicitam os meses de residéncia na ERPI e a profissédo

exercida previamente.

Considerando que o instrumento de recolha de dados se encontra ja validado para a populacdo
portuguesa e que a consisténcia interna apresentada pelo calculo do Alpha de Cronbach (a=0,99)
€ superior a 0,70, o que significara que as variaveis em causa sdo bem explicadas pelas
questdes, dado que a probabilidade de erro é de apenas 30%, optou-se assim, pela sua
utilizacdo, na presente investigacdo pois engloba 33 perguntas que, quando analisadas,
permitem uma abordagem através das dimensdes: Fatores Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade

de Resposta, Confianca e Seguranca e Empatia.

O referido instrumento de recolha de dados possui mais 4 itens que permitem a avaliacdo do
Grau de Satisfacdo e Lealdade dos Utentes. No entanto foram ainda acrescentadas questdes
para avaliar o valor percebido, o preco e a imagem corporativa para uma melhor identificacdo e
andlise dos determinantes da satisfacéo e lealdade dos utentes da ERPI de Outeiro.

As respostas as questdes estdo associadas a um conjunto de indicadores, obtidos pelas
questdes colocadas a cada utente ou familiar responsavel, utilizando-se para o seu
preenchimento uma escala de Likert que varia entre 1 a 5, sendo que 1 é Nada Satisfeito e 5 é
Totalmente Satisfeito, salvaguardando a possibilidade de assinalar “Nao Sei” (NS) ou “Nao se
Aplica” (NA).

2.4. Objetivos e Hipoteses

O presente projeto de investigacao pretende identificar os determinantes de satisfacéo e lealdade
dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da Estrutura Residencial da Pessoa Idosa

(ERPI) de Outeiro, no sentido de dar resposta aos seguintes objetivos especificos:

- Avaliar o grau de satisfacdo e lealdade dos utentes e familiares responsaveis pelos

utentes em relagcdo a aspetos tangiveis e intangiveis;
- Analisar os determinantes de satisfacdo e lealdade;

- Identificar os pontos fortes e as areas de melhoria.
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No sentido de definir as hipoteses e concretizar os objetivos definidos foi elaborado o seguinte

modelo de investigacéao.

S

atisfacao

| Qualidade de Servico Percebida |
A
! ) []
Valor Percebido | Imagem Corporativa

\
| Recomendagdo |'—( Intengdo de Retorno |

Figura 5 — Modelo de Investigacéo

V. Sociodemograficas

Lealdade

Fonte: Elaboracéo propria
Assim, foram formuladas as seguintes hipoteses:

H: - Existem diferenc¢as entre as variaveis sociodemograficas e o nivel de satisfagdo e lealdade

dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro.

Hz - Existem diferencas entre as dimensdes da escala de avaliagdo do nivel de satisfacao e

lealdade dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro.

Hs — A qualidade de servi¢o percebida pelos utentes € antecedente do valor percebido e da

imagem corporativa da ERPI de Outeiro.

Hs4 — A qualidade de servigo e o valor percebido tém impacto direto e positivo na satisfagéo do
utente da ERPI de Outeiro.

Hs — A qualidade de servico percebido, o valor percebido e a imagem corporativa exercem

influéncia direta e positiva na satisfacdo do utente da ERPI de Outeiro.

Hs - A qualidade de servigo percebida e a satisfacdo do utente sdo determinantes da lealdade do
utente da ERPI de Outeiro.

Hz — Alinteng&o de retorno do utente tem impacto direto e positivo na recomendagéo da ERPI de
Outeiro.

Para validar as hipoteses e concretizar os objetivos foram adotados os procedimentos

metodologicos que se de identificam de seguida.

2.5. Procedimentos metodoldgicos

Para quantificar os dados recolhidos foi utilizada a ferramenta de software digital SPSS (Statistics
Package for Social Sciences) versao 23.00, que permitiu uma analise exploratoria e descritiva
com a apresentacdo de gréficos e tabelas de frequéncia absoluta e relativa, a analise inferencial

com a utilizagdo do teste paramétrico t-student, que pressupde amostras de grande dimenséo
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(minimo 30 elementos) e permite comparar os valores médios de duas amostras independentes
e o teste ANOVA, que permite a comparacdo de trés ou mais amostras independentes,
respeitando os pressupostos de distribuicdo normal com média nula e variancia constante ou
homogeneidade das variancias, considerando como assumido o Teorema do Limite Central, em

gue n=30 da amostra, inferindo-se uma distribui¢do normal.

Adicionalmente foi utilizada a regressao linear multipla para estimar modelos que podem
identificar os determinantes da satisfacéo e da lealdade dos utentes, bem como o comportamento

das variaveis em analise e a influéncia entre as mesmas.

Em toda a andlise e para a tomada de decisdo para a confirmacao das hipéteses de investigacdo

assumiu-se um nivel de significancia de 0,05.

2.6. Considerac0des éticas

Respeitando as orienta¢des da Declaracdo de Helsinquia e da Convencao de Oviedo, foi para o
presente estudo solicitada autorizacdo ao Presidente da ERPI de Outeiro, para a aplicacdo e
realizacdo do estudo (anexo ), apds autorizacdo e com o apoio dos técnicos, funcionérios e
familiares dos utentes, foi aplicado o instrumento de recolha de dados durante o més de setembro
de 2019.

Posteriormente, no final do més de setembro de 2019, foram recolhidos pela investigadora os
instrumentos de recolha de dados (anexo 1), reforgando a importancia da investigacéo, tendo

sido analisados 0s questionérios e selecionados os que cumpriam os critérios de incluséo.
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3. Apresentacdao, andlise e discusséo dos resultados

Nas tabelas seguintes, ilustram-se os resultados obtidos, nomeadamente da caraterizacdo

sociodemogréfica e da escala de satisfagédo dos utentes.

Na Tabela 2, relativamente a caraterizacdo sociodemogréfica, verifica-se que 77,4% dos
inquiridos € residente na ERPI de Outeiro e 22,6% dos inquiridos & familiar responséavel. A
amostra apresenta 50,9% dos participantes do sexo feminino e 49,1% dos participantes do sexo

masculino.

Relativamente a idade, 39,6% dos participantes apresentam idades superiores a 85 anos, 37,7%
dos participantes encontram-se na faixa etaria dos 71 aos 85 anos de idade, 11,3% dos
participantes encontram-se na faixa etaria dos 61 aos 70 anos, 7,5% dos participantes pertencem
a faixa etéaria dos 51 aos 60 anos, 1,9% dos participantes pertencem a faixa etaria dos 36 aos 50
anos e 1,9% dos participantes pertencem a faixa etéria dos 18 aos 35 anos. No que diz respeito
a situagcdo conjugal, 45,3% dos participantes séo viavos(as), 41,5% dos participantes séo
casados(as), 11,3% dos participantes sédo solteiros(as) e 1,9% dos participantes sao

divorciados(as).
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Quando questionados sobre se residem nesta ERPI por vontade propria, 62,3% dos participantes
responderam sim, 24,5% dos participantes responderam nao e 13,2% dos participantes néo
responderam a esta questédo. Ja questionados sobre se tém problemas de salde, 71,7% dos
participantes responderam sim, 15,1% dos participantes responderam ndo e 13,2% dos

participantes ndo responderam.

Quando questionados sobre se sdo independentes nas atividades de vida diaria, 47,2% dos
participantes responderam ndo, 39,6% dos participantes responderam sim e 13,2% dos

participantes ndo respondeu a esta questéo.

Relativamente ao tempo de residéncia na ERPI, em meses, 47,2% dos participantes residem ha
menos de 12 meses na ERPI, 41,5% dos participantes residem ha mais de 25 meses na ERPI e

11,3% dos participantes residem entre 13 a 24 meses na ERPI de Outeiro.

No que diz respeito a questédo acerca da profissdo que exerceram, 41,5% dos participantes sao
domésticas, 16,9% dos participantes s&o agricultores(as), 9,4% dos participantes sé&o
comerciantes, 5,7% dos participantes sdo GNR, 1,9% dos participantes sdo Assistentes de
bordo, 1,9% dos participantes sdo Bancarios, 1,9% dos participantes séo Latoeiros, 1,9% dos
participantes sdo Pastores, 1,9% dos participantes sédo Pintores e 1,9% dos participantes sédo
Policias. De realcar que 1,9% dos participantes responderam sem profissdo e 13,2% dos

participantes ndo responderam.

Tabela 2 - Distribuicdo da amostra segundo a Caraterizacdo Sociodemogréfica

Frequéncias Frequéncias Medidas de
Caraterizagdo Sociodemogréfica absolutas relativas tendéncia
(n) (%) central
Inquirido
Residente 41 77,4 MO=Residente
Familiar responséavel 12 22,6
Amigo responsavel 0 0,0
Sexo
Feminino 27 50,9 MO=Feminino
Masculino 26 49,1
Idade
18-35 1 1,9
36-50 1 1,9
51-60 4 7,5 MO=+ de 85
61-70 6 11,3
71-85 20 37,7
+ de 85 21 39,6
Situacao conjugal
Solteiro/a 6 11,3
Casado/a 22 41,5 MO=Vilvo(a)
Viuvo/a 24 45,3
Divorciado/a 1 1,9
Reside nesta ERPI por vontade prépria?
Sim 33 62,3 MO=Sim
Nao 13 24,5
N&o respondeu 7 13,2
Tem problemas de saude?
Sim 38 71,7 o
N&o 8 15,1 MO=Sim
N&o respondeu 7 13,2
E independente nas atividades de vida diaria?
Sim 21 39,6
Néo 25 47,2 MO=Nao
N&o respondeu 7 13,2
Ha quanto tempo (em meses) reside nesta ERPI? Média=43,98
<12 meses 25 47,2 Mediana=55,74
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13 a 24 meses 6 11,3 Min=0
>25 meses 22 41,5 Max=216
Que profissdo exerceu
Agricultor/a 9 16,9
Assistente de bordo 1 1,9
Bancéario 1 1,9
Comerciante 5 9,4
Doméstica 22 41,5 MO=Domeéstica
GNR 3 57
Latoeiro 1 1,9
N&o respondeu 7 13,2
Pastor 1 1,9
Pintor 1 1,9
Policia 1 1,9
Sem profissao 1 1,9

Fonte: Elaboracéo propria

Analisando a Tabela 3, verifica-se que os valores com frequéncia absoluta mais alta encontram-
se nos itens “Limpeza e arrumagéao das instalagdes” (62,3%), “Facilidade de acesso, circulagédo

€ movimentacgao nas instalagbes” (64,2%), “Estado de conservagao dos equipamentos” (54,7%).

Da mesma forma, também os itens “Seguranga e conforto dos transportes” (58,5%),
“Apresentagdo e imagem dos colaboradores” (67,9%), “Participacdo no planeamento dos
servicos que lhe séo prestados” (50,9%), “Planeamento, organizacdo e execucdo dos servigos e
atividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal” (54,7%), “Confianca na capacidade da
organizagao para ajudar a resolver os seus problemas/ questdes” (52,8%) apresentam valores

altos de satisfagéo.

Também se encontraram valores altos de satisfacao nos itens “Adequacao das refeicdes aos
seus gostos e necessidades” (50,9%), “Apoio nos cuidados de higiene e imagem de que precisa”
(54,7%), “Apoio na realizagdo das suas atividades pessoais” (50,9%), “Forma como a
organizacdo assegura a confidencialidade dos seus dados pessoais” (54,7%), “Esclarecimento
e informagao prestada pelos colaboradores sempre que precisa” (50,9%), “Respeito da
organizacédo, Centro Social Paroquial do Santo Cristo de Outeiro pelas suas decisGes e op¢bes”
(50,9%).

Salientam-se ainda os resultados de altos niveis de satisfagdo nos itens “Forma como os
colaboradores cumprem o seu plano individual (higiene pessoal, medicamentos, atividades
ocupacionais, etc.)” (62,3%), “Tratamento e encaminhamento das reclamagbes dos clientes”
(56,6%), “Respeito e consideragcdo da organizagdo pelas sugestdes dos clientes” (56,6%),
“Disponibilidade dos colaboradores para ouvirem e apoiarem a resolu¢do dos seus problemas

pessoais” (50,9%),

Por dltimo, realca-se que os niveis altos de satisfacdo foram também encontrados nos itens
“Apoio dos colaboradores na sua dinamizacdo e motivacdo para realizar e participar em
atividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal” (56,6 %), “De forma geral, qual é o seu
grau de satisfacdo com o Centro Social Paroquial Santo Cristo de Outeiro” (54,7%) e “Esta ERPI

oferece um bom servigo que vale o preco pago” (52,8%).

37



Apresentacéo, andlise e discusséao dos resultados

Tabela 3 - Distribuicdo da amostra segundo a Escala do Grau de Satisfacdo dos Utentes

Nada Pouco Muito

satisfeito satisfeito Satisfeito satisfeito Totalmente
Escala do Grau de Satisfacdo dos Utentes ) ) 3) 4) satisfeito (5)

n % n % n % n % n %
Estado de conservacéo dos edificios 0 0,0 3 57 20 | 37,7 | 26 | 491 4 7,5
Limpeza e arrumacéo das instalacées 0 0,0 0 0,0 10 | 18,9 3 62,3 10 18,9
Facilidade de acesso, circulagdo e movimentag&o nas
instalacdes 0 0,0 0 0,0 11 | 20,8 | 34 | 64,2 8 15,1
Estado de conservacéo dos equipamentos. 0 0,0 1 19 18 | 34,0 | 29 | 54,7 5 9,4
Conforto e adequacéo das instalaces 0 0,0 2 3,8 18 | 34,0 | 25 | 47,2 8 15,1
Seguranca e conforto dos transportes 0 0,0 1 1,9 11 | 20,8 31 58,5 10 18,9
Apresentacéo e imagem dos colaboradores 0 0,0 1 19 7 13,2 | 36 | 67,9 9 17,0
Participacdo no planeamento dos servigos que lhe sao 0 0.0 3 57 15 | 283 | 27 | 50,9 8 151

prestados

Planeamento, organizacéo e execucdo dos servicos e

atividades ocupacionais e de desenvolvimento pessoal 0 0.0 0 0.0 18 | 340 | 29 | 547 6 11,3

Informagé&o sobre o Regulamento e regras de

. 1 1,9 1 1,9 20 | 37,7 | 25 | 47,2 6 11,3
funcionamento

Informacéo e participagéo na elaboragéo do seu plano

0 0,0 0 0,0 27 | 50,9 | 20 | 37,7 6 11,3
individual.

Informag&o de como aceder a outros servigos que a

R 1 19 0 0,0 25 | 47,2 | 19 | 358 8 15,1
organizacéo disponibiliza

Confianga na capacidade da organizacdo para ajudar a

~ 0 0,0 1 1,9 13 | 24,5 28 52,8 11 20,8
resolver os seus problemas/ questées

Modelo/ Desempenho como os colaboradores prestam os

) 0 0,0 2 3,8 13 | 245 | 21 39,6 17 32,1
Servigos.

Adequagao das refei¢cdes aos seus gostos e 0 0.0

. 1 1,9 11 | 20,8 | 27 | 50,9 14 26,4
necessidades.

Apoio nos cuidados de higiene e imagem de que precisa. 0 0,0 0 0,0 9 17,0 | 29 | 54,7 15 28,3

o

0,0 0,0 7 132 | 26 | 491 20 37,7

o

Apoio nos cuidados de salde que precisa.

o

0,0 0,0 12 | 22,6 | 27 | 50,9 14 26,4

o

Apoio na realizacéo das suas atividades pessoais.

Adequagao das atividades ocupacionais e de
desenvolvimento pessoal aos seus interesses e 0 0,0 0 0,0 15 | 28,3 | 24 | 453 14 26,4
necessidades.

Diversidade e quantidade das atividades ocupacionais e
de desenvolvimento pessoal aos seus interesses e 0 0,0 0 0,0 16 | 30,2 | 25 | 47,2 12 22,6
necessidades.

Disponibilidade dos colaboradores sempre que precisa do

- 0 0,0 1 19 9 | 170 | 26 | 49,1 17 32,1
Seu apoio.

Sistemas se seguranga contra roubo, incéndio e intrusao. 0 0,0 0 0,0 15 | 28,3 | 26 | 49,1 12 22,6

Cumprimento dos seus direitos por parte de todos os

0 0,0 1 1,9 14 | 26,4 24 45,3 14 26,4
colaboradores.

Forma como a organizagéo assegura a confidencialidade 0 00 0 00 11 | 208 | 29 | 547 13 245
dos seus dados pessoais.

Simpatia, educacéo e atengéo dos colaboradores. 1 1,9 2 3,8 8 15,1 23 43,4 19 35,8

Esclarecimento e informacao prestada pelos
colaboradores sempre que precisa. 0 0.0 1 1.9 9 17,0 | 27 50,9 16 30,2

Respeito da organizagéo, Centro Social Paroquial do

Santo Cristo de Outeiro pelas suas decisdes e opgdes 0 0.0 0 00 12 1 226 | 27 | 50,9 14 26,4

Forma como os colaboradores cumprem o seu plano
individual (higiene pessoal, medicamentos, atividades 0 0,0 0 0,0 7 13,2 33 62,3 13 24,5
ocupacionais, etc.)

;:I'Iri:;;?gn:nto e encaminhamento das reclamagdes dos 0 0.0 0 0.0 13 | 245 | 30 | 56,6 10 18,9

Respeito e consideracao da organizacao pelas sugestdes 0

- 0,0 1 19 13 | 245 | 30 | 56,6 9 17,0
dos clientes

Nivel de informacéo sobre mudancgas/alteragées na

organizacio. 0 0,0 0 0,0 22 | 415 | 21 | 396 10 18,9

Disponibilidade dos colaboradores para ouvirem e

. ~ . 1 1,9 1 1,9 12 | 22,6 27 50,9 12 22,6
apoiarem a resolugdo dos seus problemas pessoais.

Apoio dos colaboradores na sua dinamizagao e motivagéo
para realizar e participar em atividades ocupacionais e de 0 0,0 1 1,9 12 | 22,6 30 56,6 10 18,9
desenvolvimento pessoal.

De forma geral, qual é o seu grau de satisfagdo com o

Centro Social Paroquial Santo Cristo de Outeiro 0 0.0 0 0.0 10 | 189 | 29 | 547 14 26,4
Se um amigo ou familiar precisasse de uma ERPI 0 0.0 0 0.0 8 151 | 26 | 491 19 35.8
recomendaria esta ERPI

Se pudesse mudaria de organizagéo 0 0,0 0 0,0 10 | 18,9 | 23 | 434 20 37,7
Diria aspetos positivos sobre esta ERPI 0 0,0 0 0,0 8 15,1 25 47,2 20 37,7
Esta ERPI oferece um bom servico que vale o prego pago 0 0,0 0 0,0 12 | 22,6 | 28 | 52,8 13 24,5
Os precos praticados pela ERPI sdo adequados 0 0,0 1 1,9 18 | 34,0 20 37,7 14 26,4
E vantajoso recorrer a esta ERPI. 1 19 0 0,0 16 | 30,2 | 21 | 39,6 15 28,3
O valor oferecido pela ERPI é satisfatério. 1 1,9 0 0,0 15 | 28,3 22 41,5 15 28,3
Esta ERPI tem status social. 1 1,9 0 0,0 14 | 26,4 | 20 | 37,7 18 34,0
Esta ERPI tem uma boa reputacéo 0 0,0 0 0,0 9 170 | 23 | 434 21 39,6
Esta ERPI é popular e muito conhecida 0 0,0 0 0,0 9 17,0 21 39,6 23 43,4

Fonte: Elaboracéo propria
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3.1. Analise Inferencial

Da andlise da Tabela 4, os resultados obtidos nas dimens&es da escala do grau de satisfacao
dos utentes indicam que o grau de satisfacdo da amostra apresenta niveis médios a altos ja que
as médias obtidas estéo acima do valor de 3,5, traduzindo-se nos itens satisfeito, muito satisfeito

e totalmente satisfeito.

Da mesma forma, quando analisadas as dimensdes pelo calculo do Alfa de Cronbach, verifica-
se que apresenta uma consisténcia interna alta pois o a>0,90, apresentando as dimensdes uma

boa fiabilidade interna, conforme se observa da Tabela 4.

. Tabela 4 — Valores Médios das Dimensdes da Escala do Grau de Satisfa¢do dos Utentes

Dimensdes da Escala do Grau de Satisfagao dos Alfa de Média Desvio Correlagdo
Utentes Cronbach Padréo
Fatores Tangiveis 0,948 3,8464 0,48271 0,797
Fiabilidade 0,952 3,7201 0,59626 0,687
Capacidade de Resposta 0,947 4,0542 0,61360 0,781
Confianga e Seguranga 0,942 4,0377 0,58309 0,896
Empatia 0,943 3,8868 0,63792 0,855
Satisfagdo Geral 0,942 4,2075 0,65772 0,884
Lealdade 0,951 3,9434 0,72993 0,729
Valor percebido 0,945 4,1698 0,74140 0,838
Imagem Corporativa 0,944 4,0755 0,67508 0,851

Fonte: Elaboracéo propria

Analisando a Tabela 5, pelo célculo da correlacéo entre as dimensdes, verifica-se uma correlacao
estatistica altamente significativa entre todas as dimensoes, pois p<0,05, em todos resultados

apresentados.

Realca-se que os valores apresentam maior forca estatistica na correlacdo entre a imagem
corporativa e a lealdade (p<0,001), entre a confianca e seguranca e a empatia (p<0,001), entre
aimagem corporativa e o valor percebido (p<0,001) e entre a capacidade de resposta e confianga

e seguranca (p<0,001).

. Tabela 5 — Correlagéo entre Dimensfes

FT F CR CSs E L P IC SG
ET Pearson 1 0,708" 0,708™ 0,764" 0,703" 0,679” 0,636~ 0,630” 0,677
p <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
= Pearson 1 0,580" 0,629” 0,775" 0,571" 0,462" 0,501" 0,627
p <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
CR Pearson 1 0,798" 0,687" 0,736" 0,483" 0,677" 0,744"
p <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
cs Pearson 1 0,827 0,841" 0,660™ 0,762" 0,809"
p <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
E Pearson 1 0,784~ 0,610™ 0,708” 0,762"
p <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
L Pearson 1 0,716" 0,842" 0,801"
p <0,001 <0,001 <0,001
VP Pearson 1 0,812" 0,643"
P <0,001 <0,001
c Pearson 1 0,742"
p <0,001
SG Pea[;son 1

**_A correlagdo € significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
FT: Factores Tangiveis, F: Fiabilidade, CR: Capacidade de Resposta, CS: Confianga e Seguranga, E: Empatia, L: Lealdade, VP: Valor
percebido, IC: Imagem Corporativa, SG: Satisfacdo Geral

Fonte: Elaboracéo propria
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Da andlise da Figura seguinte, verifica-se o nivel médio de satisfacdo dos inquiridos em todas as
dimensdes assim como a disperséo de resultados associada as dimensfes da escala indica que

todas as dimensdes apresentam pelo menos 50% das observacdes acima dos 3,5 pontos.

e \édia Desvio Padrao

Factores Tangiveis

5
Imagem Corporativa 4 Fiabilidade
Valor percebido Capacidade de
Resposta
Lealdade Confianga e Seguranca
Satisfacdo Geral Empatia

Figura 6 — Média e Desvio Padrédo das Dimensdes
Fonte: Elaboracéo propria
Para o estudo da validacao das hipéteses de investigagdo recorreu-se ao modelo de regressao
linear simples, pois este permite analisar a relacdo entre duas variaveis (dependente e

independente), cuja tendéncia € aproximadamente representada por uma linha reta.

Numa primeira analise, recorreu-se ao teste paramétrico t-student, que pressupde amostras de
grande dimensdo (minimo 30 elementos) e permite comparar os valores médios de duas
amostras independentes e o teste ANOVA, que permite a comparacgéo de trés ou mais amostras
independentes, respeitando os pressupostos de distribuicdo normal com média nula e variancia
constante ou homogeneidade das variancias, considerando como assumido o Teorema do Limite

Central, inferindo-se uma distribuicdo normal.

Assim, e analisando a Tabela 6, relativa a Hi - Existem diferencas entre as variaveis
sociodemograficas e o nivel de satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis
pelos utentes da ERPI de Outeiro, verifica-se que a Unica correlacdo que apresenta diferencas
estatisticas significativas é a do tipo de inquirido com a dimensao capacidade de resposta, ja que

p=0,021, sendo assim inferior a 0,05.
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Tabela 6 — DimensGes e Variavel Inquirido

Estatistica t-

Inquirido n Média Desvio Padrio student

- (p-value)
" E:;ﬁ;thsponsével Al% gigég 8351% 1,303 (0,202)
" E:;ﬁ;thsponsével Ll% g%géll 825333 -0,117 (0,908
o Eaesr;i(ljiearrnfesponsével E g%i;g 82(1)2(7)8 2,484 (0,021)
= Eaesr;i(ljiearrnfesponsével E ggg;(l) 822323 1,220 (0,237)
- Eaesr;i(ljiearrnfesponsével ?Lg 23283 82222; 0,838 (0,413)
- E:;ﬁ;thsponsével Al% jiggg 8?431?1;3 0,374 (0,713)
" E:;ﬁ;thsponsével Ll% ggié? 881353 0,121 (0,905)
“ E:r?{i(ljizrr“reesponsé\vel i% 28%% 882;32 0,605 (0,555)
> E:riﬁizr;tfesponsé\vel i; géggg 823?3% 1,576 (0,130)

FT: Factores Tangiveis, F: Fiabilidade, CR: Capacidade de Resposta, CS: Confianga e Seguranca, E: Empatia, L: Lealdade, VP: Valor

Da mesma forma e ainda relativamente & Hi - Existem diferencas entre as varidveis
sociodemograficas e o nivel de satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis
pelos utentes da ERPI de Outeiro, pela utilizagdo do teste t-student verifica-se que ndo existem
diferencas estatisticas significativas entre o sexo e as dimensdes da escala, ja que o valor de p

€ superior a 0,05 em todas as correla¢des, como se observa da Tabela 7.

percebido, IC: Imagem Corporativa, SG: Satisfacdo Geral

Fonte: Elaboracéo propria

Tabela 7 — Dimensdes e Variavel Sexo

Estatistica t-

Sexo n Média Desvio Padréao student

— (p-value)
FT__iasouling 2l | 3187 [ 0800 4 609 (0.422)
- frenmie s I
on_[Lemnto a7
CS _iaseuing P 1/ 062010 14,74 (0459
€ iasculns 2t | Sre6 [ 064526 ) g5 0277)
- EAZTQE?O 2 47607 .65010 0,666 (0,508)
VP EAZTLTF,?O % i;}gﬁg 8:?2;615; -1,811 (0,076)
c_[remane e | o swoum
SG | asculing % +1073 063367 1,245 (0,219)

FT: Factores Tangiveis, F: Fiabilidade, CR: Capacidade de Resposta, CS: Confianca e Seguranga, E: Empatia, L: Lealdade, VP: Valor

No que diz respeito & Hi - Existem diferengas entre as variaveis sociodemogréficas e o nivel de
satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares responséaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro,
pela utilizagcao do teste ANOVA, verifica-se que ndo existem diferencgas estatisticas significativas

entre as variaveis faixa etaria, situagdo conjugal e a questdo “Ha quanto tempo (em meses)

percebido, IC: Imagem Corporativa, SG: Satisfacdo Geral

Fonte: Elaboracéo propria
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reside nesta ERPI” quando correlacionadas com as dimens8es da escala, ja que o valor de p é

superior a 0,05 em todas as correlacdes, como se observa da Tabela 8.

Tabela 8 — DimensGes e Variaveis Faixa etaria, Situacdo conjugal e questdo “Ha quanto tempo (em

meses) reside nesta ERPI

FT F CR CS E L VP IC SG

. - 0.443 0,629 | 0,253 | 0,829 | 1,132 | 1,007 | 0,516 | 0,435 | 0,570
Faixa etéaria (anos)

0,816 0,678 | 0,936 | 0,536 | 0,357 | 0,424 | 0,763 | 0,822 | 0,722

Situagdo conjugal 0,365 | 0,194 | 0,078 | 0,062 | 0,174 | 0,489 | 0,992 | 0,733 | 0,347

Y4
p
Y4 1,083 1,630 | 2,409 | 2,605 | 1,727 | 0,820 | 0,034 | 0,429 | 1,128
p
Y4

1,028 1,629 | 1,025 | 1,107 | 0,983 | 0,774 | 0,727 | 0,955 | 0,974

Ha quanto tempo (em meses) reside nesta
ERP 0,468 0,107 | 0,471 | 0,395 | 0,513 | 0,736 | 0,784 | 0,542 | 0,523

p
FT: Factores Tangiveis, F: Fiabilidade, CR: Capacidade de Resposta, CS: Confianca e Seguranga, E: Empatia, L: Lealdade, VP: Valor
percebido, IC: Imagem Corporativa, SG: Satisfacdo Geral

Fonte: Elaboragao propria

No seguimento da validagdo da Hi - Existem diferengas entre as varidveis sociodemogréficas e
o nivel de satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da ERPI
de Outeiro, pela utilizagdo do teste t-student verifica-se que existem diferencas estatisticas
significativas entre a questao “Reside nesta ERPI por vontade propria e as dimensdes factores
tangiveis (p=0,006), capacidade de resposta (p=0,016), lealdade (p=0,016), valor percebido
(p=0,041) e imagem corporativa (p=0,022), ja que o valor de p<0,05, como se observa da Tabela
9.

Tabela 9 — Dimensbes e Questdo “Reside nesta ERPI por vontade propria”

Res\jgﬁtr;zsetgr%?)ﬁlapor n Média Desvio Padréo Es;ﬁsgﬁ? :
- (p-value)

T ﬁgg ig ggigg 8:22232 2,971 (0,006)
F ﬁgc]) ig 21282(13 8:22%8 0,509 (0,616)

CR ﬁgc]) ig gﬁggi gjgggﬁ 2,584 (0,016)
cs ﬁ'ar?, ig g;;jgg 8:2232? 1,405 (0,174)
£ ﬁ:;c]) ig g:?g;g gjgggg 0,645 (0,525)

- ﬁgg ig gjggig 8:22333 2,636 (0,016)

VP ﬁg ig g:gggg 823823; 2,169 (0,041)
¢ ﬁg 0 g?i% 8:%?32 2,489 (0,022)
56 3'23 fi g:;igg 8:225?2 1,492 (0,150)

FT: Factores Tangiveis, F: Fiabilidade, CR: Capacidade de Resposta, CS: Confianga e Seguranca, E: Empatial, Lealdade, VP: Valor
percebido, IC: Imagem Corporativa, SG: Satisfacdo Geral

Fonte: Elaboracéo propria

Da mesma forma e ainda relativamente & Hi - Existem diferencas entre as variaveis
sociodemogréficas e o nivel de satisfagdo e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis
pelos utentes da ERPI de Outeiro, pela utilizacdo do teste t-student verifica-se que ndo existem
diferencas estatisticas significativas entre a questao “Tem problemas de saude?” e as dimensdes
da escala, ja que o valor de p € superior a 0,05 em todas as correlagdes, como se observa da
Tabela 10.
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Tabela 10 — Dimensdes e Questao “Tem problemas de saude?”

Tem problemas de o ] B Estatistica t-

saude n Média Desvio Padrao student

- (p-value)
.
: O
cx T 1 Y
s rigg 388 iggg; :Zgégg -0,244 (0,812)
. rigg 388 2:2(7)28 jgé‘;é;‘ 0,983 (0,346)
: R —
G T 1
= 3'52 3 23333 T 0,782 (0,451)
56 Nao 3 23750 S o3 -1,223 (0,250)

FT: Factores Tangiveis, F: Fiabilidade, CR: Capacidade de Resposta, CS: Confianga e Seguranca, E: EmpatiaL Lealdade, VP: Valor

Para a validagdo da H: - Existem diferencas entre as variaveis sociodemograficas e o nivel de
satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares responséveis pelos utentes da ERPI de Outeiro,
pela utilizacdo do teste t-student verifica-se que ndo existem diferencas estatisticas significativas
entre a questdo “E independente nas atividades de vida diaria?” e as dimensdes da escala, ja

que o valor de p é superior a 0,05 em todas as correlacdes, como se observa da Tabela 11.

percebido, IC: Imagem Corporativa, SG: Satisfacdo Geral

Fonte: Elaboracéo propria

Tabela 11 — Dimensdes e Quest&o “E independente nas atividades de vida diaria?”

E independente nas Estatistica t-

atividades de vida n Média Desvio Padrao student

. didria (p-value)
- T . R
- he Lo | 089 | o 0um
R e 25| om0 | oesirs | 1050279
° Iao 25| seeis | oSesos | L07LO0
= b o e | osm 1o oz
- b o oo | ose | o
© o . - BT
£ e 25| 4oper | ogessp | b220219
e 25— o000 | oeass | 0914039

FT: Factores Tangiveis, F: Fiabilidade, CR: Capacidade de Resposta, CS: Confianga e Seguranca, E: Empatial, Lealdade, VP: Valor

Os resultados obtidos sdo indicadores de validacdo parcial da Hi - Existem diferencas entre as
variaveis sociodemogréaficas e o nivel de satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares

responsaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro, sendo claras algumas diferencas estatisticas

percebido, IC: Imagem Corporativa, SG: Satisfacdo Geral

Fonte: Elaboracao propria
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significativas entre as variaveis sociodemograficas e o nivel de satisfacao e lealdade dos utentes

ou familiares responsaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro.

Analisando os resultados dos modelos de regressao linear para a validacdo da H2 - Existem
diferencas entre as dimensdes da escala de avaliacdo do nivel de satisfacdo e lealdade dos
utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro, verifica-se que existem

diferengas estatisticas significativas em todos os modelos, validando-se a hipotese 2.

Quando observado o modelo um, constata-se que as variaveis independentes associadas a
gualidade do servico percebida e o valor percebido explicam em média, cerca de 74,4% da
variacdo do nivel de satisfacé@o e o seu coeficiente é significativamente ndo nulo e positivo.

O modelo dois indica que as variaveis independentes associadas a qualidade do servico

percebida explicam em média cerca de 41,5% da variacdo do valor percebido.

J& o modelo trés considera que as variaveis independentes associadas a qualidade do servigo
percebido, valor percebido e imagem corporativa explicam em média, 71,7% da variacdo do nivel
de satisfacao.

Quando analisado o modelo quatro, as varidveis independentes associadas a qualidade do
servigo percebida e nivel de satisfagcao explicam em média 72,4% da variacdo da lealdade.

Quando analisado o modelo quinto, com a variavel independente intencdo de retornar, verifica-
se que explica 78,6% da variacéo da recomendag¢do, com um coeficiente ndo nulo e positivo, ou
seja, o crescimento de uma unidade na intencdo de retornar induz 0,359 unidades de

crescimento na recomendacao.

Em sintese, por andlise a Tabela seguinte pode-se concluir que foram validadas as hipéteses:

segunda, terceira, quarta, sexta e sétima e parcialmente validada a quinta hipétese.

Tabela 12 — Modelos de Regresséo Linear entre Dimensdes

- Teste t-
d Variavel Variavel independente R? F-ANOVA Coeficiente Estandardizado student
ependente (p-value) (p-value)
Qualidade do Servigo 0.382 4,084
Imagem corporativa Percebida 0.744 72,750 ’ (<0,001)
‘ ’ (0,000) 6,047
Valor percebido 0,566 (<6 001)
. Qualidade do Servico 6,019
Valor percebido bercebida 0,415 16,019 (0,000) 0,644 (<0,001
Qualidade do Servico 0607 5,287
Percebida ’ (<0,001)
. . x 41,428
Nivel de satisfac&o Valor percebido 0717 1 6,000) 0,050 (8'382)
Imagem corporativa 0,249 ((1)(158471)
Qualidade do Servigo 0,384 (2’922)
Percebida 65,692 0,005
Lealdade - — 0724 1 (0,000) 0,507 3,850
Nivel de satisfacdo ' (<6 001)
Recomendagéo Inteng&o retornar 0,786 ?01660%3; 0,359 (gggi)

Fonte: Elaboracéo propria
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Apés a apresentacao dos resultados, descreve-se a sua discusséo, aliando o enquadramento

tedrico com os resultados obtidos.

3.2. Discussao dos resultados

A maioria dos inquiridos é residente na ERPI de Outeiro, do sexo feminino e apresentam idades
superiores a 85 anos, sendo a sua maioria vilvos(as), que residem nesta ERPI por vontade
propria, na sua maioria com problemas de salde, dependentes nas atividades de vida diaria, que

residem ha menos de 12 meses na ERPI, e que exerciam a profissdo de domésticas.

Da escala de avaliacdo do grau de satisfacdo dos utentes, verificam-se valores de muita
satisfacdo, na maioria dos itens da escala geral, apresentando os mesmos resultados quando
analisada a escala por dimensdes, particularmente nos itens satisfeito, muito satisfeito e
totalmente satisfeito. Os dados obtidos sdo corroborados pelos autores apresentados ao longo
do enquadramento tedrico, nomeadamente, Pimentel (2005) e Fernandes (2002) quando
indicavam que a institucionalizacdo aumenta a satisfacdo das necessidades do idoso,
promovendo o seu bem-estar ndo s6 ao nivel da prestacdo de servicos e cuidados basicos, mas
também ao nivel das intera¢gbes, havendo assim um aumento no sentido de pertenca e ainda a

aquisicdo de papéis sociais.

O mesmo defendeu o estudo da Caritas de Coimbra, em 2015, sobre Avaliacédo da Satisfacéo e
Qualidade Percebida concluindo que os resultados gerais do questionario aplicado foram
extremamente positivos, apresentando parametros Bom e Muito Bom acima da média amostral,
realcando os Servicos Prestados e os Colaboradores, com resultados de Bom e Muito Bom.
Salientam os autores que as respostas de “Muito Bom” nas varias tipologias incluiram da parte

"«

dos utentes a “simpatia/afetos dos colaboradores”, “confianga e credibilidade dos colaboradores”,

da parte dos colaboradores, o “ambiente de trabalho”, “qualidade do trabalho desenvolvido” e da

parte dos parceiros a “articulagao e comunicagao” e a “importancia e continuidade”.

Também Diogo (2016) no seu estudo sobre a avaliagdo da qualidade sentida e satisfacdo dos
clientes de uma estrutura residencial para idosos, conclui que as expetativas dos idosos
entrevistados relativamente aos servigos prestados, sdo muito positivas realgando como pontos
positivos dos servicos a equipa técnica e funcionérios caraterizando-os como bons, carinhosos
e preocupados, existéncia de uma boa equipa de salde, bons cuidados de higiene nos idosos,
boas e adequadas infraestruturas e equipamentos do Lar e boa alimentacédo, salientando ainda
que os idosos de uma forma geral, encontram-se satisfeitos com a prestacdo de servigos e

cuidados, o que Ihes proporciona uma maior qualidade de vida.

Em relagdo & Hi - Existem diferencas entre as variaveis sociodemogréficas e o nivel de satisfagcao
e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro, verifica-se
a validacao parcial da hipétese pois existem algumas diferencas significativas entre as variaveis

sociodemograficas e o grau de satisfacdo dos utentes da ERPI de Outeiro.
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J& em relacdo & H: - Existem diferencas entre as dimensdes da escala de avaliagédo do nivel de
satisfacdo e lealdade dos utentes ou familiares responsaveis pelos utentes da ERPI de Outeiro,
verifica-se que existem diferencas estatisticas significativas entre as dimensdes, validando-se a

hipotese 2.

Assim, os modelos consideram que as variaveis independentes definidas nos cinco modelos
explicam em média, o nivel de satisfagdo, a imagem corporativa, a lealdade, a recomendacéo e

0s aspetos positivos.

Em suma, pode-se concluir que foram validadas as hipéteses: segunda, terceira, quarta, sexta e
sétima e parcialmente validada a quinta hip6tese. Verifica-se que a qualidade de servico
percebida tem impacto direto e positivo no valor percebido e na imagem corporativa da ERPI de
Outeiro e ainda na satisfacdo do utente. Por outro lado, tanto a qualidade de servi¢o percebido
como o valor percebido exercem influéncia na imagem corporativa, 0 que vai ao encontro dos
principais achados em outros estudos cientificos, da area da satisfacdo do utente. Ndo obstante
apenas a qualidade de servigo percebida é antecedente da satisfacdo do utente na ERPI de
Outeiro, ndo se verificando influéncia significativa das dimens@es valor percebido e imagem
corporativa na satisfacdo do utente. Adicionalmente a qualidade de servico e a satisfagdo do

utente sdo variaveis determinantes da lealdade do utente.

Nesta sequéncia fomentando o aumento da qualidade de servi¢o percebido pelos utentes obter-
se-4 maiores niveis de satisfacdo e lealdade do utente da ERPI de Outeiro, que continuara a

recorrer aos servicos nesta ERPI e a recomenda-la aos seus amigos e familiares.

Os resultados séo corroborados por Chaves (2010) que avaliou as variaveis/dimensdes Fatores
tangiveis; Fiabilidade; Capacidade de Resposta; Confiangca e Seguranca; Empatia, tendo
concluido que apenas a dimensao Fiabilidade obteve o grau de Satisfeito, as outras dimensdes
apresentaram resultado de Muito Satisfeitos com o Grau de Satisfacdo Geral. Os mesmos
resultados apresentou Batista (2010) cujas conclusfes indicam que a maioria dos utentes
consideram que o seu bem-estar e satde melhoraram de alguma forma desde que se encontram
ao cuidado da instituicdo, que os servicos prestados pela instituicdo s&o bons, bastante bons ou
muito bons, consideram-se globalmente satisfeitos, bastante satisfeitos ou muito satisfeitos com
0s servicos prestados pela Instituicdo, garantindo que a probabilidade de mudar para outra
instituicdo é pequena ou bastante pequena, que a possibilidade de recomendar a instituicdo onde

se encontra a familiares e amigos € grande, bastante grande ou muito grande.
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Conclusodes

Assumindo que as conclusdes se apresentam como a sUmula de qualquer investigagéo,
considera-se relevante que esta componente inclua ndo s6 os resultados mais real¢cados da
investigacdo mas também uma reflexdo critica e sucinta dos procedimentos adotados, das

limitagcdes encontradas e de eventuais orienta¢gdes para possiveis futuros académicos.

No decorrer de toda a investigacdo, os objetivos previamente definidos incluiam a identificagéo
do grau de satisfagcdo dos utentes residentes na ERPI de Outeiro e se esta satisfacdo
apresentava diferencas estatisticas significativas quando correlacionada com as variaveis
sociodemograéficas, tendo-se concluido, da analise dos resultados obtidos que a amostra, na sua
generalidade ou maioritariamente, apresentava um grau de satisfacdo alto a muito alto, tendo
sido mais relevantes os resultados obtidos nas dimensfes Capacidade de Resposta, Confianca
e Seguranca, Satisfacdo Geral, Preco e Imagem corporativa, essencialmente pela pontuacdo

acima dos valores médios da escala.

Aquando da analise dos resultados, verificou-se que se validou a hipétese 1 pois existem
algumas diferencas estatisticas significativas entre as variaveis sociodemograficas e o grau de

satisfacéo.
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Da mesma forma, os resultados apontaram para uma correlacao estatisticamente significativa

entre as dimensdes da escala, validando-se a hipotese 2.

Pode-se concluir que foram validadas as hipoteses segunda, terceira, quarta, sexta e sétima e
parcialmente validada a quinta hipotese. Verifica-se que a qualidade de servico percebida tem
impacto direto e positivo no valor percebido e na imagem corporativa da ERPI de Outeiro e ainda
na satisfacédo do utente, tanto a qualidade de servico percebido como o valor percebido exercem
influéncia na imagem corporativa, no entanto apenas a qualidade de servico percebida é
antecedente da satisfacdo do utente na ERPI de Outeiro, ndo se verificando influéncia
significativa das dimens@es valor percebido e imagem corporativa na satisfacao do utente.

Adicionalmente a qualidade de servico e a satisfacdo do utente sdo variaveis determinantes da
lealdade do utente. Nesta sequéncia fomentando o aumento da qualidade de servico percebido
pelos utentes obter-se-4 maiores niveis de satisfacdo e lealdade do utente da ERPI de Outeiro,
que continuara a recorrer aos servicos nesta ERPI e a recomend&-la aos seus amigos e

familiares.

Nesta medida aconselha-se a ERPI de Outeiro, ndo obstante apresentar um nivel de satisfacado
dos seus utentes muito bom, a trabalhar de forma sistemética a reforcar o nivel de qualidade de
servigo percebido, sobretudo melhorando os niveis de satisfacdo das subdimens®es intangiveis
fiabilidade e empatia e ainda a subdimenséo relativa aos aspetos tangiveis, o que contribuira
para aumentar o valor percebido, a imagem corporativa, a satisfacdo e a lealdade do utente,

favorecendo o desempenho e sustentabilidade organizacional da ERPI de Outeiro.

Os resultados obtidos nos procedimentos metodolégicos foram também corroborados por
diversos autores ao longo do enquadramento tedrico, particularmente na afericdo do grau alto e
muito alto de satisfacdo dos participantes, sendo considerados como mais relevantes e
direcionados para fundamentar estes dados, os estudos de Pimentel (2005), Fernandes (2002),
Chaves (2010), Batista (2010), Caritas (2015), Diogo (2016) e Pereira (2013), onde claramente
se encontram resultados similares, com niveis de satisfacéo a variar entre o satisfeito e 0 muito

satisfeito.

Ao longo de todo o percurso investigativo, algumas limitacbes foram identificadas,
nomeadamente, o lapso temporal diminuto, associado ao exercicio e funcdes profissionais da
investigadora, a dificuldade em transmitir e fazer “crescer” nos utentes e seus familiares a
importancia da investigacéo, realcando sempre o0s seus objetivos em melhorar os servicos
prestados pela ERPI de Outeiro aos seus utentes, assim como a limitagdo de encontrar
publicacdes mais disponiveis para consulta e complementaridade no enquadramento tedrico.
Pese embora as limitacbes sentidas, com muito esforco pessoal, apoio da orientadora,
colaboragédo de toda a equipa técnica da ERPI e “boa vontade” dos utentes e seus familiares,
concretizou-se a investigacdo, chegando neste momento a sua fase conclusiva, onde nédo
poderia deixar de se incluir algumas orientac8es futuras que, possivelmente, se concretizarao

num préximo passo académico.

48



Conclusodes

De facto, no decorrer deste percurso considera-se pertinente real¢ar as seguintes diretrizes para

futuras investigacoes:

- (Re)ajuste do instrumento de recolha de dados, incluindo na sua aplicacdo os

colaboradores e os parceiros, para uma amostra mais heterogénea.

- Delimitar o aumento dos dados amostrais, com o objetivo de comparar o grau de

satisfacdo entre varias ERPI do concelho ou distrito.

- Analisar os resultados e mediante o obtido, elaborar um manual de boas praticas que

colmate os resultados menos altos em algumas dimensdes.

Sintetizando, considera-se extremamente pertinente a presente investigacdo, ndo s6 pela sua
aplicacdo na pratica profissional da investigadora, mas também pela urgéncia em contribuir
diretamente para a melhoria dos niveis de qualidade dos utentes da ERPI de Outeiro, ja que sem
0S Nossos idosos, ndo seriamos necessarios nem estariamos a prestar cuidados humanizados

a uma populacdo em soliddo.
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Anexo | — Pedido e autorizacédo da recolha de dados

Exm”. Sr. Presidente da Diregho do
Centro Social Paroquinl do Santo Cristo de Outetro

Assunte; Pedido de autonzag®o par o realizagdo da colheita de dados

Eu, [sabel Safia de Stmpaio Melo Bemuarldo, encontro-me a frequentar o Mestrado
em CGiestho das Orpanizapdes; na dres de especinlizago de Gestdo Pablics, a decorrer na
Escola Superior de Teenologia ¢ Gestio do Instituto Politéenico de Braganga, venho por
este meio informar V.* Ex® que pretendo reatizur um projeto sobee “Determinantes de
Satisfogho ¢ Lealdade dos Utentes du Estrutura Residencial Parn Pessons Kosas de
Outeiro”, s0b orientago da Professora Doutors Cliudia Miranda Velaso,

Neste sentudo, solicito 8 V.* Ex* a sutorizagho para a realizag@o da recolbs de
dados inerenies 4 investigacdo, junto dos Utentes & Centro Secial Paroquial do Santo

Cristo de Outeire ¢ de acordo com o consentimento destes,

A informagio recolhida desting-s¢ upenas & ser trobalhada exclusivamente no
ambito do Mestrado em Gestlio das Organizagdes. Todas as respostas serdo confidenciais

¢ andnimas,

Desde ja upa:dccn a disponibilidade e colaborugio, estarei disponivel para

qualgquer esclarecimento adicional,

/i N —
£4 :L " _—

Braganga. 5 de Setembro de 2019 o . A
i Moo
| o _'_’-‘.‘

CENTRQ BOCIAL PA "?éLlA‘.

) Gl

VIRRO

5300-7T11 OUTEIRO BGC

Pede Deferimento,

Taabel ¢ fuo ol ";“_.-.,;u..; ”7‘1'.;_ Deanaade

(Isabel Sofia de Sempaio Melo Bernardo)
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Anexo Il = Instrumento de recolha de dados

o= . D PORTO S

[CTTSEREN

QUESTIONARIO DE AVALIAGED DO GRAU DE SATISFAGEAD E LEALDADE

O presents guestondrio visa a recolha do grau e satisfagio e lealdade dos cleniesirentas da Estrutura
Resldancial para Pessoas Idosas (ERPI) de Outairo,

Adapiado do questonario uiilizado pelo Instiuto 0 Seguranca Soclal @ aplicads no Amoito do trabalhg
de Projetn do mestrado em Gestdo das Organizagles, ramo o2 Gestio PODIca da Escola Suparior ge
Tecnologlas de Braganca, do Instiuto Poliécnico de Braganga.

& sua colaboragdo & essenclal para a veracldade de dados. Sendo estes, utilizados apenas para fins

academicos.
Mo maximo demorara 10 minutos a responder.

Caorigada pela sua colaboragdo.
| - CARATERIZAGAD SOCIODEMOGRAFICA DO INQUIRIDO

&asinale com um X a resposta que melhor ofa caratenze.

1. Inguiride:
Familar Amigo
Resigente O responsavel O responsavel O
2. Sa¥n
Femining O Kasauing O

3. Falxa Etaria [anos)

18-35 O 36-50 0 51-60 O &1-70 ) 7850 +oeas O
4. Shuagdo Conjugal
solieroia ) Casadoia O witva fa O Divarciada /ia O

Ho c3g0 de ser resbdents assinale com um X, ou descreva 3 resposta qus melhor o caracteriza
nas duas Wbimas questbes abenas.

5. Reskde nesta ERPI por vontade prapria.

sim () N30 O
6. Tem problemas de salde.
sim O FETL]

T E Indegendenie nas atvidades da vida Mana:

sim O FETL]
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&. Haguanio tempo (em meses) reslde nesia ERPI

9. Qe profissdo SXercel:
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Il - GRAU DE EP.TISFP.I;EC- RELATIVAMENTE A ERFI DE OUTEIRO.
Para cada uma das sequintes afimagdes avalle de forma esponidnea o seu grau de satisfapdo, desde
"Mada Satisfenp” atd "Tolaimente Sallsfelo”, preenchendo o respeciiva circuid.
Caso ndo s3lba o que respondser em alguma afrmagdo pode assinalar “Mao sel (MS). Se a pergunta
ndd 52 aplica 30 52U 360, Assinals "Mao 52 Aplca™ [MA).
e eventuaimenie g2 2nganar 3 assnalar 3 sua resposta, deverd rsci-a com uma cniz @ presncher o
circule comespondents 3 resposia que pretende.

{ 1 1
13 5§ 10
1110
QUAL O SEU GRAU DEEATIEFF'.I;AGHEMTWAHEHFEH PR T R ..'-'.
1. Estado de conservagio dos edficls OO0 000
2. Limpeza e arumagso das Instalagies o0 000
3. Facllidade de acesso, clrulzgdo @ movimentagdo nas 00000
nstalagies
4. Estado de conservacio dos equipamentos. 00000
5. Conforio e adequag3o das Instalagies o0 000
E. Sequranca e conforo dos transportes o0 000
7. Apresentaglo e Imagem dos colaboradores DO OoO0oO0
E. Panicipagan no planeameanio 008 seTvicos que lhe
OO00O00
£30 presiados
B, Plansamento, organizacdo & execuedo dos sendpos &
actividades ocupacionals e de desenvolvimento o0 000
pessoal
10. Infofmaga0 S00Me 0 REQUIamEntD & regras de 00000
funcionamento
11. Informagad & panicipacan na elaboradn do seu
ODDOoOO0O0
plano Indidual.
12. Informago de como aceder a culros S2rvigos que 3 00000
arganizagdo disponibliza.
13. Corflanga na capacidade organizacio para ajudar 3 00000

Tes0iVar 05 58U proolemas’ quasties.
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14

Modelod Desempenho como of colaboradores
prestam os senvigos.

15.

Adequacdo das refelcles aos seus gostos &
necesslidades.

185.

Apolo nos cukdados de higiens 2 Imagem de qus
precisa.

. ApOID NS CUKATOS 02 5aU0E QUE Drecisa.

18

. Apolo na realizagdo das suas allvidades pessoals.

o) o o o O

o) o o o O

o O O O O

ol o o O O

oo o o) O

19

. Adequacio das allvidates coupacionals & de

desenvolvimenty pessoal aos s2us Interesses 8
necessldades.

]
]
]
]
2

2.

Diversidade e guantidade das atividades
ocupacionals e de desenvolvimento pessodl 30E EELS
Interesses & necessidades.

21.

Disponiblidade dos colanORMIISE SEMPre que
precisa @0 s2u apolo.

. Glelemas se s2guranga corira roubd, Incendais e

Intrusda.

- Cumpnmeno 505 5eus direltos por paie de [odos o5

colabaradones.

. Farma com a organizagad asssgura a

confidencialdade dos seus dados pessoals.

. Simpata, educagio e atengio dos colaboradares.

. Esciarecimenio & Informagao prestada pelos

colaboradores SEMOre QUe pracisa.

7.

Respelio da organizacdo, Santa Casa da Misericaria
de Vinhals pelas suas decisfes e opples

o oo o of o O

o ol o of of o O

o Ol o of o o O

o oo o of o o

o 9|l o Of of o] O

28,

Forma como 05 Clabofafores CUMPTem o 52U pand
Individual [higiens pessoal, medicamentos, allvidades
ocupacionals, eic.)

. Tratamento & encaminhamenio das FEHEITIE?&EE dos

dienies.

. Respeiin & consideracan 93 organizacao pelas

sugesties dos clentes
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. Mived g2 Infornagdo sobre mudangasiaieragdes na
arganizagan.

0

0

000

. isponiblidage dos colaboradoras para ouvirem 2
apolarsm 3 resolucio dos GeUs problemas pessoals.

0

0

000

. Apolo dos colaboradores na sua dinamizagio &
matvacdo para realizar @ paniclpar em aihvidades
ocupacionals @ de dessnvolvimento pessoal.

000

. D forma geral, qual & 0 52U grau de 5a31ETagan com a
Santa Casa da Misenicardia de Vinhals

000

. Be um amigo ou Tamillar preclsasss de uma ERPI

racomendana esta ERPI?

. Ge pudesse mudara de organizagio?

.Dirla aspstos poslivos sobre esta ERPI?

o

. Esla ERFI of2rece um Dom s2rvico gue vale
0 prego pago.

. 0E pregos pratcados pela ERPI 550 adequados.

. E vantajoso recomer a esta ERPL

O walor oderecido pela ERPI @ satisfatbro.

. Esla ERPI iem sfafus social

Esta ERPI 12m wma boa reputacio.

Esla ERPI & popular & mulbo conhacida.

olo|o|o|alo|C
ololo|o|o|olo

o|lolo|o|alolo

SLI'EEEDEEE 8 comenianos:




