Avaliacdo da satisfacao da intervencao do
Terapeuta da Fala em contexto de lar de

idosos

Questionarios aos utentes, cuidadores e dirigentes

Introducao

Todas as organizagGes/servigcos procuram a qualidade dos seus produtos/servicos, com
vista a satisfacdo do cliente/utente. O servigo/intervencdo prestada necessita de adequacdo
relativamente ao objetivo a que se propde, de acordo com o0s requisitos previamente
estabelecidos e satisfacdo das necessidades implicitas e explicitas do utente, cuidadores e
dirigentes. Desta forma potencia um equilibrio entre os aspetos e caracteristicas relevantes do
servico e os aspetos das necessidades dos clientes (utentes, cuidadores e dirigentes), (Martin &
Henderson, 2004).

A qualidade de cuidados prestados em instituicOes de assisténcia permanente a idosos
esta sob pressdo em todo o mundo, pelas caracteristicas atuais da populagdo (Boorsma,
Frijters, Knol, Ribbe, Nijpels & Van Hout, 2011).

Todos os servicos prestados a idosos institucionalizados devem obedecer a parametros
de qualidade. Através da monitorizacdo da qualidade da intervencdo em Terapia da Fala, o
Terapeuta da Fala, que exerce fungdes de gestor, pode realizar uma melhor andlise dos padrdes
de desempenho, (apds a avaliacdo da eficacia e eficiéncia), das competéncias e boas praticas
profissionais e da satisfagcdo dos clientes (Martin & Henderson, 2004; Carvalho, 2009).

Tendo como base o Modelo de Avaliagdo da Qualidade (Instituto da Seguranga Social,
2008) que consiste num referencial normativo baseado nos principios de gestdo da qualidade,
foram construidos trés questionarios, cujos principais objetivos sao:

- Avaliar o grau de satisfacdo dos inquiridos relativamente a intervencdo de Terapia da
Fala realizada nos Lares Nossa Senhora dos Anjos e Nossa Senhora do Amparo, pertencentes a
Santa Casa da Misericordia de Lisboa;

- Avaliar o impacto da intervengdo realizada nos utentes, cuidadores e dirigentes.



Utentes — Questiondrio de Avaliacao do Grau de Satisfacao

Variaveis em analise

O grau de satisfacdo dos utentes é determinado por diferentes variaveis, correspondendo a

cada uma, um conjunto de indicadores.

Variaveis Questoes

Organizagdo e gestdo da intervengao 1. Esclarecimento sobre os objetivos da intervengao
2. Esclarecimento sobre as estratégias da intervencao
3. Adequagdo dos materiais utilizados
4. Interesse das atividades realizadas
5. Duragdo das sessdes (60 minutos)

6. Nimero de sessdes realizadas / semana

Empatia e disponibilidade dos prestadores 7. Simpatia, educacao e atengdo das alunas
8. Esclarecimento e informacdo prestada sempre que necessario
9. Respeito pelas suas decisdes e opinides

10. Respeito pelos limiares de cansago

Satisfacdo global 11. Beneficio da intervenc¢do na sua funcionalidade

Ao conjunto de questdes acima apresentado foi acrescentada uma questdo de carater geral,
para finalizacao do questionario.

12. De um modo geral, qual o seu grau de satisfacdo com a interven¢ao?

Escala do questionario

A Escala utilizada é denominada Escala de Lickert, que segundo Carmo e Ferreira (1997)
consiste na apresentacdo de uma série de proposicdes, devendo o inquirido selecionar uma das
cinco hipdteses de resposta, para cada pergunta: “Nada Satisfeito”; “Pouco Satisfeito”; “Satisfeito”;
“Muito Satisfeito”; “Totalmente Satisfeito”. Foi ainda considerada a possibilidade de resposta: “Nao
Sei”. As respostas serdo posteriormente cotadas de 1 a 5, respetivamente. A selecdo da resposta

“N3o Sei” sera cotada com 0.
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Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Utentes

Este questionario é totalmente andnimo.

Para cada uma das seguintes afirmacgGes avalie de forma espontanea
o seu grau de satisfagdo, selecionando um dos circulos, desde “Nada
Satisfeito” até “Totalmente Satisfeito”.

Caso ndo saiba responder a alguma das afirmagdes assinale “Nao sei”
(NS).

Em caso de engano na sele¢do da resposta, devera risca-la com uma
cruz e preencher o circulo correspondente a resposta pretendida.
Caso o destinatério deste questiondrio ndo tenha capacidade para o

preencher autonomamente, devera ser auxiliado por terceiros.

Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a:
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1. Esclarecimento sobre os objetivos da intervengao

2. Esclarecimento sobre as estratégias da intervengao

3. Adequagdo dos materiais utilizados

4. Interesse das atividades realizadas

Organizagdo e gestdo da intervengdo
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. Duragdo das sessdes (60 minutos)
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7. Simpatia, educacgdo e atengdo das alunas

8. Esclarecimento e informagdo prestada sempre que necessario
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Empatia e disponibilidade dos prestadores
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12. De um modo geral, qual o seu grau de satisfagdo com a intervengdo?




Cuidadores — Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao

Variaveis em analise

O grau de satisfacdo dos cuidadores é determinado por diferentes variaveis,

correspondendo a cada uma, um conjunto de indicadores.

Variaveis Questoes

Organizagdo e gestdo da intervengao 1. Esclarecimento sobre os objetivos da intervengao
2. Esclarecimento sobre as estratégias da intervencao
3. Interesse da intervencgao realizada
4. Importancia da informacdo disponibilizada para a sua atividade
5. Esclarecimento de duvidas sempre que necessario

6. Partilha de conhecimentos e aplicacdo pratica

Empatia e disponibilidade dos prestadores 7. Simpatia, educacdo e aten¢do das alunas/ prestadores
8. Comunicacdo entre as alunas e os cuidadores

9. Respeito pelas suas decisdes e opinides

Satisfacdo global 10. Beneficio da intervengao nos cuidados aos utentes

Ao conjunto de questdes acima apresentado foi acrescentada uma questdo de caracter
geral, para finalizacdo do questiondrio.

11. De um modo geral, qual o seu grau de satisfacdo com a intervencao?

Escala do questiondrio

A Escala utilizada é denominada Escala de Lickert, que segundo Carmo e Ferreira (1997)
consiste na apresentacdo de uma série de proposi¢des, devendo o inquirido selecionar uma das
cinco hipdteses de resposta, para cada pergunta: “Nada Satisfeito”; “Pouco Satisfeito”; “Satisfeito”;
“Muito Satisfeito”; “Totalmente Satisfeito”. Foi ainda considerada a possibilidade de resposta: “Nao
Sei”. As respostas serdo posteriormente cotadas de 1 a 5, respetivamente. A selecdao da resposta

“N3o Sei” sera cotada com 0.
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Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Cuidadores

Este questionario é totalmente andnimo.

Para cada uma das seguintes afirmacgGes avalie de forma espontanea
o seu grau de satisfagdo, selecionando um dos circulos, desde “Nada
Satisfeito” até “Totalmente Satisfeito”.

Caso ndo saiba responder a alguma das afirmagdes assinale “Nao sei”
(NS).

Em caso de engano na sele¢do da resposta, devera risca-la com uma
cruz e preencher o circulo correspondente a resposta pretendida.
Caso o destinatério deste questiondrio ndo tenha capacidade para o

preencher autonomamente, devera ser auxiliado por terceiros.

Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a:

EXEMPLO:
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3. Interesse da intervengdo realizada

4. Importancia da informagdo disponibilizada para a sua atividade
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5. Esclarecimento de duvidas sempre que necessario

6. Partilha de conhecimentos e aplicagdo pratica

7. Simpatia, educagdo e atengdo das alunas/ prestadores

. Comunicagdo entre as alunas e os cuidadores
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11. De um modo geral, qual o seu grau de satisfagdo com a intervengdo?




Dirigentes — Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao

Variaveis em analise

O grau de satisfagdo dos dirigentes é determinado por diferentes variadveis, correspondendo

a cada uma, um conjunto de indicadores.

Variaveis Questoes

Organizagdo e gestdo da intervengao 1. Esclarecimento sobre os objetivos da intervencdo
2. Esclarecimento sobre as estratégias da intervengao
3. Interesse da intervencgao realizada
4. Importancia da informacao disponibilizada para a sua atividade
5. Esclarecimento de duvidas sempre que necessario

6. Partilha de conhecimentos e aplicacdo pratica

Empatia e disponibilidade dos prestadores 7. Adequacdo da postura e comportamentos das alunas/prestadores
8. Comunicagdo entre prestadores e dirigentes
9. Respeito pelas suas decisdes e opinides

10. Respeito pela dinamica da instituicdo

Satisfacdo global 11. Beneficio da intervencdo na funcionalidade dos utentes

Ao conjunto de questdes acima apresentado foi acrescentada uma questdo de carater geral,
para finalizacao do questionario.

12. De um modo geral, qual o seu grau de satisfacdo com a interven¢ao?

Escala do questionario

A Escala utilizada é denominada Escala de Lickert, que segundo Carmo e Ferreira (1997)
consiste na apresentacdo de uma série de proposi¢des, devendo o inquirido selecionar uma das
cinco hipdteses de resposta, para cada pergunta: “Nada Satisfeito”; “Pouco Satisfeito”; “Satisfeito”;
“Muito Satisfeito”; “Totalmente Satisfeito”. Foi ainda considerada a possibilidade de resposta: “Nao
Sei”. As respostas serdo posteriormente cotadas de 1 a 5, respetivamente. A selecdo da resposta

“N3o Sei” sera cotada com 0.
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Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Dirigentes

Este questionario é totalmente andnimo.

Para cada uma das seguintes afirmacgGes avalie de forma espontanea
o seu grau de satisfagdo, selecionando um dos circulos, desde “Nada
Satisfeito” até “Totalmente Satisfeito”.

Caso ndo saiba responder a alguma das afirmagdes assinale “Nao sei”
(NS).

Em caso de engano na sele¢do da resposta, devera risca-la com uma
cruz e preencher o circulo correspondente a resposta pretendida.
Caso o destinatério deste questiondrio ndo tenha capacidade para o

preencher autonomamente, devera ser auxiliado por terceiros.

Qual o seu grau de satisfacdo relativamente a:

EXEMPLO:
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2. Esclarecimento sobre as estratégias da intervengao

3. Interesse da intervengdo realizada
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5. Esclarecimento de duvidas sempre que necessario

6. Partilha de conhecimentos e aplicagdo pratica

4. Importancia da informagdo disponibilizada para a sua atividade

8. Comunicagao entre prestadores e dirigentes

9. Respeito pelas suas decisGes e opinides

Empatia e disponibilidade dos prestadores

10. Respeito pela dindmica da instituigdo
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12. De um modo geral, qual o seu grau de satisfagdo com a intervengdo?
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