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INTRODUCAO

A Associacdo dos Deficientes das Forcas ArmadaDFA numa perspetivade
melhoria continua dos servi¢cos que presta aos seus assquiackEdeu a aplicacdo do
inquérito por questionariaque decorreule 14 de setembro a 31 de outubden2015

com abrangéncia nacional

A informacéo da aplicacédo do questionario de satisfacao foi publicada no jornal ELO n°
465, de agosto de 2015, tendo a mesmo sido anteriormente enviada as delegacdes, em 7

de julho.

O inquérito por questionarioi desenvolvido com o objetivo de:
- Aferir a satisfacdo dos associados da ADFA face a qualidade dos servicos
prestados pela organizagao
- Corrigir falhas
- Melhorar o desempenho de fungdes
- Beneficiar doscontributos individuais facultados pelos associados, tendo em

consideracao a melhoria dos servigos.

Os resultadosapresentadoseste relatéricconstituemuma sintesedo tratamento €
dados gerais aferidos, de forma a serem encetadas acdes de ndalide@orrentes

tendo em considerac@alesenvolvimentalos servigos prestados aos associados.
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1 - METODOLOGIA

Foi alvo de inquéritopor questionariouma amostra selecionadae 30% (2111) de
associadgsde um universo de 703®m situacao regularizadggquotas pagassegundo
0s estatutos da ADFA, distribuidos pelas doze delegqgéesjuadro 1), tendo sido

obtida uma taxa de respostaddi®s (ver tabel2 do anexo)

A semelhanca dos anos transgtasa a recolha de informacéo utilizee oinquérito
por questionariocom una metodologia de autopreenchimento, constituido por oito
grupos de qué8es, maioritariamente fechadasada um dos itendo questionério foi

dividido emseisgrupos dejuestdbe® umparasugestoes

- Caraterizagéo dassociadp

- Representatividade da Direcéo Nacioaalelegacoes;

- Avaliacdo dos servicos (apoio administrativo, juridico, social, servicos
clinicos);

- Acessibilidades e atendimento (atendimento telefénico e iatentb e
acolhimento pessoal)

- Jornal ELO;

- Satisfacéo geral

- Sugestoes.

Nas questdeselativas a Direcdo Nacional,delegacbes, servicogmcessibilidades e
atendimentoe jornal ELO foi aplicada uma escalaedavaliacdo @ muito satisfeito,

satisfeito, pouco satisfeito, insatisfeitouito irsatisfeito, ndo sabe e néo aplicavel.

Por Ultimg o inquérito por questionario comtemploun campo, de cariz facultativo,

para anclusdo desugestdes comentéarios

Os resultadosincidiram sobre a avaliagcdoodgrau de satisfacdo dos associados
relativamentea representatividade da Dire¢cdo Nacional e delegacfes, a qualidade dos
servicos prestadogapoio administrativo, juridico, social e servicadinicos),
acessibilidades e atendimento telefonico e acolhimagetsoh jornal ELO, satisfacéo

geraldos servicog sugestfes/eu comentarios.
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2 - CARACTERIZACAO DO ASSOCIADO

A analise dos resultados apontam pama perfil de associado com umadml de 68
amos de idade, maioritariamente do género masculino, lrabilitacbes acadénds ao

nivel do ensino basico,

2.1 — IDADE DOS ASSOCIADOS

Do total de questionarios respondidos 98,8% dos associados mencionou a idade, tendo
se verificado 1,2%le situacdes de exclusédo, conforme se pode constatar da leitura do

quadrol.

Quadro 1 - Resumode processamento de casos

Casos
Incluidos Excluidos Total
No % N° % No %

Idade * Delegagéo 912 | 98,8% | 11 1,2% | 923 100,0%

Quanto a média de idade por delegacéo a leitura do gBamonitenos verificar que
em Ponta Delgada aproxirse dos 65 anos e em Evora sisganos 69. No geral, a

média de idade dos associados da ADFA ¢ de 68(gnadros 2 e 3)

Quadro 2 - Estatisticas
Idade

N Valido 912
Omisso 11

Média 68,40
Mediana 68,00
Desvio Padréao 5,495
Amplitude 60
Minimo 33
Méximo 93
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Quadro 31 Média de idades dos associados por delegacdo

Delegagéo Média N Desvio Padréo
Braganca 67,38 16 4,815
Castelo Branco 68,68 34 4,835
Coimbra 69,13 104 4,463
Evora 69,46 39 4,229
Famalicao 67,42 64 4,143
Faro 68,55 22 4,194
Funchal 65,88 26 8,618
Lisboa 69,24 264 5,610
Ponta Delgada 64,93 15 6,530
Porto 67,81 231 5,931
Setubal 68,41 27 4,405
Viseu 68,24 68 5,497
Nao sabe 65,50 2 6,364
Total 68,40 912 5,495

A titulo ilustrativo o histogramapermitenos a leitura da idade média dos inquiridos,
gue se situa nos 68 anarima distribuicdo que assumiu coidade minimaos 33 (1
caso) e regista como mxima os 93 (1 caso). Estes dados podem ser também

visualizados a tabel&3 em anexo.

A idade minima dos individuos do género masculino corresponde aos 33 anos, do
feminino aos 56 anos e a maxima nos homens aos 93 e nas mulheres aota®gléver

3 em anexo).

A concentracdo etéria enconsa distribuidanas faixas etariagdos62 aos 77 anode
idade totalizando 93,20% dos inquiridogjue € visivel na imagem seguinte
(histograma)
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Histograma

= armal

2007 Média = 63 4

Desvio do Desy. =5 495
M=512

1307

1004

Frequéncia

30 40 100

Idade

Seguidamentsintetizamseos dados rteriormenteapresentados:

Imagem 11 Sintese de resultadosidade

93,20% (6277
anos)

3,73% (<62 3,07% (>77
anos) anos)

100%
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2.2 — GENERO DOS ASSOCIADOS

Dos 923 inquéritos/alidos referenciaram a delegacdo de pertefi8&a havendo a

registar 1% de respostas omissagiforme se constata da leitura do quadro 4.

Quadro 41 Resumo do processamento desos
Cruzamento Validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Delegagéo * Género | 914 99,0% 9 1,0% 923 100,0%

Através doguadro 5o0btemosuma leitura da frequéncia e percentagemidqsiridos,
dosdois géneraspor delegago, sendo claramente percetivebgedominancia do sexo
masculino.No entanto, a@enario em relacdo ao género feminino tem vindo a akerar
nos ultimos anos, principalmente riidegacdes do norte e centyoie témapresentdo
um crescendeelativamente aos anos transa@3111 2014).
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Quadro 5- Tabulagio cruzada delegagio * género

Género
Delegagio Contagem/% Feminino Masculino Total

Contagem 1 16 17
Braganga

% Delegagéo 5,9% 94,1% 100,0%

Contagem 4 29 33
Castelo Branco

% Delegagéo 12,1% 87,9% 100,0%

Contagem 4 101 105
Coimbra

% Delegagéo 3,8% 96,2% 100,0%
, Contagem 1 39 40
Evora

% Delegagdo 2,5% 97,5% 100,0%

Contagem 7 56 63
Famalicio

% Delegagdo 11,1% 88,9% 100,0%

Contagem 2 20 22
Faro _

% Delegagdo 9,1% 90,9% 100,0%

Contagem 2 24 26
Funchal

% Delegagdo 1,7% 92,3% 100,0%

Contagem 8 254 262
Lisboa

% Delegagdo 3,1% 96,9% 100,0%

Contagem 1 14 15
Ponta Delgada

% Delegagéo 6,7% 93,3% 100,0%

Contagem 27 207 234
Porto

% Delegagéo 11,5% 88,5% 100,0%

Contagem 1 26 27
Setubal

% Delegagéo 3,7% 96,3% 100,0%

Contagem 5 63 68
Viseu

% Delegacéo 7,4% 92,6% 100,0%

Contagem - 2 2
Nio sabe

% Delegagéo - 100,0% 100,0%

Contagem 63 851 914

Total _
% Delegagéo 6,9% 93,1% 100%

CDl, 2016
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2.3 — HABILITACOES DOS ASSOCIADOS

No que respeita as habilitacbasadémicas doassociados, do823 associados que
responderam ao inquéripmr questionarip97% referenciaram o nivel de escolaridade
tendase verificado 3% de situacOes de omiss@mforme se depreende da leitura do

quadrob.

Quadro 6 - Casos

Cruzamentos Validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Habilitacdes * Delegacdo| 895 | 97,0% | 28 | 3,0% | 923 | 100,0%

Para uma andlise mais detalhadadistribuicdo dos niveis acadénsigor delegacéo o
quadro 7 permit@os perceber quemaioritariamenteos associados possuem 0 ensino
béasicd (77,2%) seguindese em escalao ensinosecundarid9,3%) superior (6,7%) e
técnico (3,8%) Importa ainda referir 1,5% de associados que ndo sabem ler, nem

escrevee 1,7% de respostas invalidas.

Salientase que no cruzamento entresavariaveisdelegacdo e habilitacfes dados
revelam Braganca com a percentagem mais elevada ao nivel do ensino basicp (100%)
enquanto nas restantes delegacdes os valores repart@elos diversos graus de

ensino,semprecom predomiénciada escolaridade obrigatéri

110 20 e 30 ciclos
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Tabela 7 — Tabulagido Delegagio * Habilitagdes

Habilitagoes
Nio sabe
Ensino Ensino Resposta
Delegagio | Contagem/% | 1° Ciclo | 2°Ciclo | 3° Ciclo | Secundario ler, nem Total
técnico superior invalida
escrever

Contagem 10 5 2 - - - - - 17
Braganga

% Delegagéo 58,8% 29,4% 11,8% - - - - - 100,0%
Castelo Contagem 17 7 3 2 1 - 1 - 31
Branco % Delegacdo 54,8% 22,6% 9,7% 6,5% 3.2% - 3.2% - 100,0%

Contagem 58 7 17 7 6 6 - 2 103
Coimbra _

% Delegacéo 56,3% 6,8% 16,5% 6,8% 5,8% 5,8% - 1,9% 100,0%
i Contagem 21 8 5 3 - 1 1 1 40
Evora

% Delegagdo 52,5% 20,0% 12,5% 7,5% - 2,5% 2,5% 2,5% 100,0%

Contagem 37 7 4 5 3 2 3 1 62
Famalicao

% Delegagdo 59,7% 11,3% 6,5% 8,1% 4,8% 32% 4.8% 1,6% 100,0%

Contagem 13 2 1 4 - 2 - - 22
Faro

% Delegagéo 59,1% 9,1% 4.5% 18,2% - 9,1% - - 100,0%

Contagem 17 1 4 2 - - - 2 26
Funchal

% Delegagdo 65,4% 3,8% 15,4% 7,7% - - - 7,71% 100,0%

Contagem 107 31 40 38 11 30 - 4 261
Lisboa

% Delegagdo 41,0% 11,9% 15,3% 14,6% 4.2% 11,5% - 1,5% 100,0%
Ponta Contagem 9 1 1 - 1 1 1 - 14
Delgada % Delegagdo 64,3% 71% 7.1% - 71% 7.1% 7.1% - 100,0%

Contagem 116 31 37 17 7 13 4 1 226
Porto

% Delegagéo 51,3% 13,7% 16,4% 7,5% 31% 5,8% 1,8% 0,4% 100,0%

Contagem 10 1 6 3 2 2 2 1 27
Setubal

% Delegagio 37,0% 3,7% 22,2% 11,1% 7,4% 7,4% 7,4% 3,7% 100,0%

Contagem 42 8 4 1 3 2 1 3 64
Viseu

% Delegagdo 65,6% 12,5% 6,3% 1,6% 47% 3,1% 1,6% 47% 100,0%

Contagem - - - 1 - 1 - - 2
Nio sabe =

% Delegagéo - - - 50,0% - 50,0% - - 100,0%

. Contagem 457 109 124 83 34 60 13 15 895
otal
% Delegagio 51,1% 12,2% 13,9% 9,3% 3,8% 6,7% 1,5% 1,7% 100,0%

CDlI, 2016
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2.4 — SITUACAO DOS ASSOCIADOS PERANTE O TRABALHO

No tocante gosicaolaboral dos associadog8,3% mencionou a sua situacdinal
perante drabalho,tendase registad®1,7% de resposta omissas, conforme se pode

verificar da leitura do quadra 8

Quadro 8 - Resumode processamento de casos

Casos
Cruzamento Validos Omissos Total
Ne° % Ne° % Ne° %

Delegacédo * Situacao perante o trabalhg 723 | 78,3%| 200 |21,7%| 923 | 100,0%

Da observacéo dos elementos do qu&jirgue combina situacdo perante o trabalho
com a delegacdo, os resultados dddi permiternos constatar que 647/% dos
associadogncontran-se na situagéo de reformadd0,5% de aposentasj®,7% ainda
exerce uma [fissdo, 3,7%estdo desempregados, 1,9Uira situacdo e 1,4% nunca

exerceu qualquer profissao.

No global das delegacdes as varidveis com maior expreggs@entualsdo as de
reformado e aposentad@sde menor express@ao os referenciados pautra situacao

e 0s quenunca exeraamdqualquer profissédo

Em termos gerais, os resultados obtidos confirmam 82% dos associadose
encontran na situacao de reforma@oaposentado, dados que nos revelaningicador
significativo quanto a integracataborar deste universcenquantoos de menor
expressapatrasreferidos perfazem 3,3%, revelando uma franja de associadosaue
se integrouno meio laboral.Importa destacar que este val@mbora baixo,é
significativodo esforco de toda uma geracao qpeésseter depaado ®m uma guerra

naose acomodoe lutou para se impor a nivel laboral.
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Quadro 9 - Tabulag@ocruzada Delegacéo * Situagdo perante o trabalho

Situagéo perante o trabalho

Nunca Total
- exerceu Outra
Delegagdo| Contagem/% | Trabalha | Desempregado| Reformado | Aposentado ) .
qualquer | situacdo
profisséo
Contagem 1 1 6 6 - - 14
Braganca
% Delegagdo| 7,1% 7,1% 42,9% 42,9% - - 100,0%
Castelo Contagem 3 1 11 9 2 - 26
Branco % Delegacdo| 11,5% 3,8% 42,3% 34,6% 7,7% - 100,0%
Contagem 1 4 46 32 1 1 85
Coimbra
% Delegagéo 1,2% 4,7% 54,1% 37,6% 1,2% 1,2% 100,0%
) Contagem - - 11 20 - - 31
Evora
% Delegacéo - - 35,5% 64,5% - - 100,0%
Contagem - 1 31 15 - 2 49
Famalicdo
% Delegacao - 2,0% 63,3% 30,6% - 4,1% 100,0%
Contagem 2 - 5 5 - 2 14
Faro
% Delegacéo| 14,3% - 35,7% 35,7% - 14,3% 100,0%
Contagem 3 4 11 3 - 2 23
Funchal
% Delegacéo| 13,0% 17,4% 47,8% 13,0% - 8,7% 100,0%
Contagem 11 6 96 102 2 1 218
Lisboa
% Delegacéo 5,0% 2,8% 44,0% 46,8% 0,9% 0,5% 100,0%
Ponta Contagem 3 - 2 6 1 - 12
Delgada % Delegacdo| 25,0% - 16,7% 50,0% 8,3% - 100,0%
Contagem 13 8 96 57 3 2 179
Porto
% Delegacéo 7,3% 4,5% 53,6% 31,8% 1,7% 1,1% 100,0%
Contagem 2 1 7 10 - - 20
Setubal _
% Delegacdo| 10,0% 5,0% 35,0% 50,0% - - 100,0%
i Contagem 2 1 16 26 1 4 50
Viseu ~
% Delegacéo 4,0% 2,0% 32,0% 52,0% 2,0% 8,0% 100,0%
Contagem - - - 2 - - 2
N&o sabe
% Delegacao - - - 100,0% - - 100,0%
_— Contagem 41 27 338 293 10 14 723
ota
% Delegagdo| 5,7% 3,7% 46,7% 40,5% 1,4% 1,9% 100,0%
CDl, 2016 Pégina 12
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3 - AVALIACAO DA REPRESENTATIVIDADE DA
DIRECAO NACIONAL

No tocante a representatividade da Direcdo Naciooakideamse duas vaéiveis,
designadamente @defesa dos direitos e as politicas adotguaiseste 6rgao soci@ver

quadro 10)

Assim, relativamente a defesa dos direjtde um global de respdentesobtevese

96,1%de respostas validas e 3,9% de casos de omissao.

Quanto a variavepoliticasadotadas pela Direcdo Naciorteduve um decréscimo de

respostas validas (88,4%) e um aumentoadesmissos (11,6%).

Quadro 10- Resumode processamento de casos
Casos
Cruzamentos Validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Defesa dos direitos * Delegacao 887 | 96.1% 36 3.9% 923 | 100,0%
Politicas adotadas * Delegacéo 816 | 88.4% | 107 | 11.6%| 923 | 100,0%

3.1 — DEFESA DOS DIREITOS

Atendendo ao compromisso assdmiguanto a representativida@specificament@o
tocante a defesa dos direitos dos deficientes militaresnostraecolhidaapurou um
grau de satisfacdo d80,Po0, sendo de menciona#,5% de inquiridos que se
manifestaranpouco satisfeds 2,1% de insatisfeito4,4% de respostas invalidas, 1,2%
de individuos ge néo souberam responder e¥0,que de ndo aplicacdo da quést

Estes valores podem ser observeaslasntament@a imagem 2
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Imagem 2i Sintese @ dados- defesa dos direitos

Pouco o
satisfeitos: ng'()Sf?eogOS.
4,5% (Y

Resposta Insatisfeitos:
Invalida: 1,4% 2,1%
- S Nao soube
Nao(?glol/(gavel. 100% responder:
' 1,2%

No que se refere a analise desta variavel por delegasaalores de satisfacdo séo
francamente positivos, com uma amplituokcilanteentre os 100% de Braganca e

Ponta Delgada e os 77,3% de Faro, conforme leitutabdda 4 do anexo.

Relativamente aasiveisd e i nsati sf a- «o da voandicagovde | Adef e
fipoucosatiskitod verificou-se na delegacéo do Funchal (15,4Bapra (7,7%)Lisboa
(5,1%), Coimbra (5%), Faro (4,8%), Porto (4,4%seu (3,1%) e Castelo Branco (3%),

conformeleitura da tabela 4 do anexo.

Os indicadores de insatisfacdod a vari 8vel idef edoanasd o s dir
delegades do Porto (3,5%krunchal (3,8%), Coimbra (3%), Lisboa (2%)ora (2,6%)

e Vila Nova de Famalicao (1,6%4di0 baixogver tabela 4 do anexo)

Esta leitura permit@os concluir que ao nivel da variavadefesa dos direitas
realizada pela Diregdo Nacionak valoressdoamplamente satisfatorios, no entargo
ndo obstante a comparacdo dos dois indicadores atras enumerados e 0s seus baixos
valores importa ndo descurar esta franja de associados manifestou

descontentamento.
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Quanto ao outro compromisso assumido pelaessprtatividade o das politicas
adotadas pela Dir&o Nacional, a leiturdos dados aponta para um grau de satisfacao
de 87,8% de pouco satisfacdo de %4 de insatisfacdo de 3%endo ainda de realcar
2,8% de associados que ndo souberam responderdé,8épostas invalidas e 0,2% de

indicagao de nao aplicacdo da qéedver imagem 3).

Imagem 3i Sintese @& dados- politicas adotadas

Pouco o
satisfeitos: Sag;ng&OS.
5,4% ,8%

Insatisfeitos:
3%

Nao aplicavel Resposta
0,2% 100% invalida: 0,9%

De acordo comos dadostabela 5 do anexwerificase quea varidvelipol 2t i cas
a d ot apdralalegacdmbtevevalores satisfatoriovariaveis entre 094,5% de Vila

Nova de Famalicdo e os 80,7% de Castelo Branco.

No que se refere ao adpuratansea@ablosparaias delegagiess at i s
do Funchal (12,5%%etubal (8,3%)l.isboa (8%), Ponta Delgada 8p), Porto (5,8%),
Viseu (4,9%) Castelo Branco (3,2%), Evora (2,8%) e Coimbra (2,2%).

Os indicadores de satisfacdo apurados registaeamas delegacbes de Braganca
(6,3%) Evora (5,6%), Coimbra (4,4%Funchal (4,2%), Porto (3,4%), Lisboa (2,5%),
Vila Nova de Famalicéo (1,9%) e Viselj§%).
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No conjunto os dados apuragdoslativamente a avaliacdo da representatividade e/ou
acdo da Direcdo Nacional, nas vertentes da defesa dos direitos (90,64%) e politicas
adotadas (87,8%)ps resultados obtidos séo rfcmamente positivosA relevancia dos
resultados é desejavgue se mantenha melhoe e principalmente, que venha a
incorpo@r 0s que se encontram desconterdes a representatividade exercida pela

Dire¢&do Nacional

3 - AVALIACAO DA REPRESENTATIVIDADE DAS
DELEGACOES

No que concerne a representatividade das delegagi@isararse asvariaveisdo

apoio prestado ao associado e a participacdo asso¢ienguadro 1)L

Relativamenteao apoio prestado aos associadimglobal de respstasobtevese %,7%

de respostas validasig3% de casos omisso

No que se refere a participacdo associadparouse um decréscimo de respostas

vélidas (8,4%) e um aumento de casos omiss@sEh).

Quadro 11 - Resumo de processamento de casos
Casos
Cruzamentos validos Omissos Total
N % N % N %
Delegacao * Apoio prestado 883 95,7% 40 4,3% 923 100,0%
Delegacéo * Participacéo associativa 825 89,4% 98 10,6% 923 100,000

Numa perspéeiva global, os dadosipresentados relativamente a vari@amdio prestado

ao associadosintetizados namagem 4 verificamos que 93,7% dos inquiridose
manifestaramsatisfeitos, 3,3% pouco satisfeitos e 1,5% insatisfe@mntudo, ha a
mencionar 0,6%, respetivamente, de respostas invalidas e de referéncia a nao aplicacao

da questéo e 0,5%e inquiridosgue ndo soulsamresponder.
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Imagem 41 Sintese @ dados- apoio prestado

Pouco o
satlsfeltos:] [ Satisfeitos:

3.3% 93,7%

Insatisfeitos:
1,5%

Resposta
Invalida: 0,6%

Nao aplicavel N&ao sabe:
0,6% 100% 0,5%

No que concerne ariavel apoio prestado poelgégacado importa salientam grau de
satisfacao significativocom valores que oscilam entre os 100% em Ponta Delgada e
Castelo Branco e os 88,5% em Setubalechal, conforme se pode ler na tabelans

anexo.

Ao analisarmos os dados resultantescdazamento das varidveis apoio prestado
delegacdomporta destacans resultadosoncernentea o i ndpoaadors gfi i sf ei t
tendo o mesm sido assinalado nas delegacdes do Funchal (11,5%), Lisboa (5,8%),

Faro (5%),Setubal (3,8%), Porto (3,1%), Evo(a,6%) e Vila Nova de Famaiio

(1,6%), conforme dadopeesentados na tabela 6 do anexo

Importa destacar, também, os dadelstivosaos indicadores de insatisfacaferidos
nas delegacdes de Coimbra (3%), Lisboa (2%), Vila Nova de Famalicédo (1,6%), Viseu
(1,5%) ePorto (0,9%).

A outra variavel de analise depresentatividade das delegacldsrese a participacédo
associativague numa perspetiva gerdbi satisfatoria(89,2%), como se pode verificar
pela leitura da imagem 5Ainda em relagdo a esta variayéd a assinalar 4,6% de
inquiridos quemencionaranestarpouco satisfeitos, 2,2% insatisfeitos e 2,1% que nao
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soubeamrespondertendese verificado 1,5% de referéac@ ndo aplicagdo da questéo

e 0,5% de respostas invalidas.

Imagem 571 Sintese dedados- particip acdo associativa

Pouco Satisfeitos:
satisfeitos: 0
4.6% 89,2%

Insatisfeitos:
2.2%

N&o sabe:
2,1%

Nao aplicavel Resposta
1,5% 100% invalida: 0,5%

Docruzamento das vari 8veis fipaconsiadespgaa - «0 a:
tabela7 do anexgos resultadosbtidosapontam para valoreatiferenciaveisentre os
100% em Ponta Delgada e os 76% em Setgbakiderandaeos niveis de satisfag

positivos.

| mporta real -ar os dados apuradosquaf@l ati var
assinaladonas delegacdes dgetubal (12%), Faro (10,5%), iehal (8,3%), Lisboa
(6,3%), Evora (5,3%), Coimbra (4,4%)prto (3,8%) e Vila Nova de Famalic&o (3,4%)

conforme demostra tabela 7 em anexo

Os indicadores de insatisfac@erificaramse nas delegacdes de Castelo Brd6¢cto),
Coimbrae Lisboa (3,3%) e Porto (2,4%)

No conjuntg os dados aferidos da andlise das varianeferentes a representatividade

das delegacdesi poio prestado (93,799 earticip@cdo associativa 89,299, sédo

CDI, 2016 Pagina 18



Relatorio de satisfacdo dos associados da ADFA 2015

globalmentepositivos Pretendese que estes valoregjam mantidos e melhorados,
tentandese resgatar os que se encontoEscontentefpouco satisfeitos e insatisfeijos

4 — AVALIACAO DOS SERVICOS DA ADFA

Na avaliacdo dos servicos teseapenas m consideraca@a qualidadesios mesmos,
incidindo-se naqueles que na ADFA tém uma ligacdo de maior proximidade com o
associado, nomeadameotede apoio administratiyjuridic?, sociaf e os que prestam

servicosclinicos'.

4.1 — SERVICO DE APOIO ADMINISTRATIVO

No ambito daavaliacdo dos servicos de apoio administratido total da amostra
recolhidaconsiderotse 88,6%de respostas validas e 11,4% omgseonforme se pode

verificar da leitura do quadro 12.

Quadro 12- Resumo de processamento de casos

Casos
Cruzamento validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Delegacdo * Servico de apoio administrativo | 818 88,6% 105 11,4% 923 100,0%

2 Os trés pontos de acesso aos servicos juridicos prestados na ADRs slosede nacional as
delegacdes ddraganca, Viseu, Coimbra, Castelo Branco, Setlbal, Evora, Faro, Funchal e Ponta
Delgada, delegagdo de Lisboa e delegacédo do Porto, sendo quéirestaarive também a delegagéo de
Vila Nova de Famalicéo.

% Apoio prestado pela sede nacional e delegacées de Lisboa e Porto.

“ Servicos prestados nas delegacées de Lisboa, Porto e Vila Nova de Famalic&o.
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Da andlise global dos resultadaderidosrelativamente a qualidade dos servigos de
apoio administrativo prestadcelps delegagbesapurouse um grau de satistg de
93,4%. Em contrapartida, 2,4% manifestaisgmpouco satisfeitos, 1,5% nao soube
responder, 1,4% insatisfeito8,9% considerou ndo se aplicar a questdo e 0,4% de

respostas invalidas (ver imagem 6).

Imagem 67 Sintese @& dados- servico de apoio administrativo

Pouco ST
satlsfeltos:] [ Satisfeitos:

2 4% 93,4%

Insatisfeitos:
1,4%

N&o aplicavel Resposta
0,9% 100% invalida: 0,4%

A avaliacaado servico de apoio administrativo pelegaca@ francamente satisfatério
com valores entre 0os 100% nas delégacde Bragangaastelo Branco, Coimbra,

Evora e Visele 0s75% deSettbalver tabela8 do anexo).

A referéncia a descontentamentface a este servicfoi apurada através de trés
indicadores(ver tabela 8 do anexo)O indicador que assinalopouca satisfacddos
associadodace ao servico prestadegistouse nas delegacbes deisboa (5,26),
Funchal e Setubal (4,2%), Porto (1,9%) e Vila Nova de Famalicdo (1(Q0%hto aos
indicadores de insatisfacaegistararrse nas delegacbese dSetubal (8,4%), Faro
(5,6%), Coimbra (3,2%), Lisboa (2,2%) e Porto (0,5Rglativamente aos valores mais
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elevados de descontentamepimdem estar relacionados coamaprestacao de servigos

mais distante e/oauentes com ossgociads.

4.1 — SERVICO DE APOIO JURIDICO

Na analise do servico de apoio juridido total da amostra recolhidgurouse 57,6%
de respostas vélidas e 42,4% de situacGes omissaforme se pode constatar da

leitura do quadro 13

Quadro 13- Resumo de processamento de casos

Casos
Cruzamento validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Servico de apoio juridico * Delegacdo | 532 57,6% 391 42,4% 923 100,0%

Da sintesegeral dos resultados patentes a imagem 7 verificase que 56,6% dos
associados manifestarase satiskitos com a qualidade do servico prestado, 5,1%
pouco satisfeitos, 3,9% insatisfeitos e 18,4% nédo soube respbedaferir que 14,7%
nao avaliou o servigco por considerar que s@aplicava a questédo e 1,3% invalidou a

resposta.

Importa salientar queos resultados obtidos relativamente a avaliacdsedvico de
apoio juridicohaque considerao indicesignificaivo nédo resposta(33,1%). Porém,a
explicacdopara um percentagem de respostas mais baixasdeeen boa parteao
facto de este servico ndo ter a mesma expressiviéatddermos de utilizacadaa
interagdo com o associgdgue o anteriormente avaliadBor outro lado, o resultado
final do trabalho executado em prol do associado ndo depende exclusivalbente

servi¢o de apoio juridico d@DFA, mas @ respostaalinstituicdes externas.

®Situa-»es em que que dmderadks sé nfan «aod oa pilni«co§ vsealboe
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Imagem 771 Sintese @ dados- servigo de apoio juridico

Pouco o
satisfeitos: Sastgfgol/tos.
5,1% ,6%

Insatisfeitos:
3,9%

N&o sabe:
18,4%

Nao aplicavel Resposta
14,7% 100% invalida: 1,3%

Relativamente arailisedo servigo de apoio juridico por delegacdalzeta 9do anexo
permitenos uma observagcdomais mrmenorizada das avaliagbes sdaliversos
indicadores. ® dados revelam um grau de satisfag@viavel entre 0s70% na

delggacéo do Funch e os 17,7%ra Setubal.

Quantoas situacfes daouca satisfacafver tabela 9 do anexdpce a qualidadeedte
servicg as mesmaassinaleamsenas delegagfes detubal(11,8%) Funchal(10%),
Evora (9,5%), Lisboa (7,4%) Vila Nova de Famalicdd5,4%) Porto (3,9%) e em
Coimbra(3,6%)

No apuramento dos dados refererdes indicadores de insatisfac@@r tabela 9 do
anexo) os mesmos verificaraise nas delegacdes de Fa(h0%), Castelo Branco
(6,7%), Setubal (5,9%%;0imbra e Lisboa (5,5%) e Pol{®,8%)
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4.3 — SERVICO DE APOIO SOCIAL

No ambito do servi¢co de apoio soatevese do total da amostr®5,3% de respostas

validas e 44,7% de situacbes de omissdo, conforme se pode verificar da leitura do

quadro 14.
Quadro 14- Resumo deprocessamento de casos
Casos
Cruzamento validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Delegacao * Servi¢co de apoio social| 510 55,3% 413 44,7% 923 100,0%

Na totalidade dos dados apurados, cuja sintese consta na imageavaiacdo do
servico social obtevem grau de satisfacdo de 60%ontudo, ha a referir 5,3% de
resposta de pouca satisfacéom o servico e 3,4% de insatisfac@®s resultados
obtidos apontam ainda para 17,6% de associados que nao souberam responder a

questao, 12,7% de situacdes de ndo aplicacmedmae 1% de respostas invalidas.

Imagem 8i Sintese de dadosservi¢co de acdo social

Pouco ST
satisfeitos: Sa%%f;nos.
5,3% 0

Insatisfeitos:
3,4%

Nao aplicavel o Resposta
12,7% 100% invalida: 1%
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Na leitura dos resultadesferentesio cruzamento da varidvel por delegagémnstantes
na fabela 10em anexq constatamos que os valores do indice de satistat@mam
entre 80% da delegacdo do Funchal e os 31,3% de SeRdaim os resuhdos
revelalores debaixasatisfacdada qualidadedo servigcosinalizararmse nas delegéaes
de Faro (22,2%), Setubal (12,5%), Funchal (10P&)to (7,1%), Lisboa (5,7%), Viseu
(4,2%) e Coimbra (2,1%).

Por sua vez, os indicadores de insatisfaggmnalaranse nas delegadesde Coimbra,
Evora e Lisboa (6,3%e Porto (1,9%), conforme se pode verificar da leitura da tabela

10 em anexo.

Em relacdo aogesultados apuradosa avaliagcdo dcservico de acdo socia a
semelhanca do que anteriormente foi referencrathtivamente ao servico de apoio
juridico, nesteas acdes centrarae num apoio mais especifiegontual aos associados,
gue com o0 avancar da idadeéio sendo cada vez mais recorrentesultantesde
guestbesntrinsecas d envelhecimento €a desestruturacdsociofamiliar originado

peloafastamente/ou perda @ familiarese pessoas proximas

4.4 — SERVICOS CLINICOS

No campo dos servicos clinicato global da amostraalidaramse 58% de respostas,

tendose verificado 42% de casos omisstessacordo com o referido mmadro 15.

Quadro 15- Resumo deprocessamento de casos
Casos
Cruzamento validos Omissos Total
Ne % Ne % N° %
Servicos clinicos * Delegagdo 535 58,0% 388 42,0% 923 100,0%

Numa analise global dos resultados aferig@s imagem 9)yelativamente aos servigos
clinicos prestados pela ADF#onfirmase um grau de satisfacéo @i 7%, face a 3,4%

de situacOes de pouca satisfacdo e 2,6% de insatislaea®alcarque 16,8% as
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associados nao souberam responder, 12,1% assinalaram aioagdaptia questao e

0,4% de respostas invalidas.

Embora no inquérito tivesse sido referenoigde a avaliacdo se cingia exclusivamente
aos servicos clinicos da ADF-Aas delegacdes de Lisboa, Porto e Famalpéierse

a ter dado o caso dos inquiridosoni@rem tido essabservacaem consideracae
teremrespondidona maioriadas delegac6esm relacd@os servigos clinicqarestados

locdmente

Imagem 971 Sintese dedados- servigos clinicos

Pouco o
satisfeitos: Sag'45f7eol/'fOS.
3,4% (%

Insatisfeitos:
2,6%

Nao aplicavel Resposta
12,1% 100% invalida: 0,4%

Na squéncia do que atras foi referidoatendend@o facto destegaloressuscitaem
davida em relacdo as respostasossa analise cinggea apenas a avaliacdo dos dados
apurados as delegacdes de Vila Nova de Famalicao, Porto e Lishoa

Neste sentido, o grau de satisfacdo apurado em Vila Nova dei¢@ofai de 81,6%,
no Porto de 71,9% e em Lisboa de 64%nforme se pode constatar da leituraatiela

11 do anexnJ& no que se refere ao baixo grau de satisfacdo este foi observado nas
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delegacdes deisboa (4,8%) e do Porto (3,8%). No que se refere aasdicadores de
insatisfacdo Lisboeegistou uma taxa d&6% eo Porto 2,6%.

5 — AVALIACAO DAS ACESSIBILIDADES, ATENDIMENTO
TELEFONICO E ACOLHIMENTO PESSOAL

No levantamento da satisfacdo dos associddosm tidas em consideracéas

acessibilidades fisicag atendimento telefonio®o atendimento e acolhimento pessoal.

Da amostra apurada obtese uma taxa de respostas de 76,@ativamente as
acessibilidades fisicas, 86,8% ao atendimento telefoni8@,&% ao atendimento e
acolhimento pessoal, conforme se pode verificar da leitura do quads th&a de
respostas omissas foi de Z& 3as acessibilidades fisicas, de 13,2% no atendimento

telefénico e de 12,4%o0 atendimento e acolhimento pessoal.

Quadro 16- Resumo de processamento de casos
Casos
Cruzamentos validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Delegacao Acessibilidades fisicas 708 76,7% 215 23,3% 923 100,0%
Delegacéo *Atendimento telefonico 801 86,8% 122 13,2% 923 100,0%
Delegacao *Atendimento e acolhimento pessoal 809 87,6% 114 12,4% 923 100,0%

No tocanteas acessibilidades fisicasgrau de satisfacdo obtido foi de 85%, teado
registado 3,4% de poacatiskitose 2,2% de insatisfeitos. De menciot@mbéemque
5,4% dosassociados nao soube responder, 3,4% referiu a ndo aplicagédo da questdo e

0,6% invalidou a resposta (ver imagem 10).
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Imagem 107 Sintese delados- acessibilidades fisicas

Pouco o
satlsfeltos:] [ Satisfeitos:

3 4% 85%

N&o sabe:
5,4%

Insatisfeitos:
2,2%

Nao aplicavel Resposta
3,4% 100% invalida: 0,6%

A avaliacdo destguestdo por delegacdo vgrormenorizada néabela 12em anexp
gue nos permite observar um grau de satisfagg@in valores entre 086,1% na
delegacéo d¥iseu e 75,7% m Coimbra.Ainda no referente as acessibilidades fisicas
as demostracfes de pouca satisfagiiicaramse nas delegacdes do Funchal (12,5%),
Coimbra (9%), Setubal (5,3%lEvora (4%),Castelo Branco (3,8%),isboa (2,9%),
Porto (2,2%) e Vila Nova de Famalicao (2%J)o que se referas manifestacbes de
insatisfacdaelativamente as acessibilidadésicas a delegacdo d&oimbra registow
valor mais alto (10,2%¥eguida de.isboa(1,9%) e Porto(1,6%).

No tocante ao atendimento telefénios dados gerais remeters para umgrau de
satisfacdode 88,9% face a 5,5% de respostas de pouca satisfacdo e 2,3% de
insatisfacdoDe assinalar 1,9% de associados que ndo souberam responder, 1,4% de

referéncia a ndo aplicacédo da questéo e 0,1% de respostas invalidas (ver imagem 11).
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Imagem 111 Sintese @ dados- atendimento telefénico

Pouco o
satlsfeltos:] [ Satisfeitos:

5 5% 88,9%

Insatisfeitos:
2,3%

N&o sabe:
1,9%

Nao aplicavel
1,4%

Resposta
invalida: 0,1%

100%

As distribuicbes dos valores atras referidos, por delegacdo, saagemescritona
tabela 12 do anexo, na qual podemos observar que 0 grau de sabsfalggentre os
100% da delegacéo de Viseu e os 73,1% de Setubal.

Oindicador Apouco satisfeitod ocdaro eu nas
(12,5%), Lisboa (11,1%), Vila Nova de Famalicdo (6,6%), Funchal (4,P%rxo

(3,3%) eEvora (3%).Por sua vez, osdicadores de insatisfacio assinalasemas

delegacdes de &bal (7,6%), Lisboa (4,9%), Coimbra (4,7%) e Vila Nova de

Famali@o (1,6%).

A outra variavel de lsservacadoi a doatendimento e acolhimento pess@ar imagem

12) cujo grau de satisfagéo apurado foi de 91,8%, havendo a referir 2,8% de respostas
de pouca satisfacée 1,7% de insatisfaéip face a esta variavel. Destasa ainda que

2,1% dos associados ndo soube respangeeséo, 1,1% de situacdes de ndo aplicacédo

da questéo e 0,5%validou a resposta
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Imagem 121 Sintese dedados- atendimento eacolhimento pessoal

Pouco o
satlsfeltos:] [ Satisfeitos:

2 8% 91,8%

Insatisfeitos:
1,7%

N&o sabe:
2,1%

Nao aplicavel Resposta
1.1% 100% invalida:0,5

No que respeita a analise dtendimento e acolhimento pessoal poedatédoa tabela

14 do anexo permite@os uma leitura mais detalhada da meskpeds uma breve andlise

constatese queo grau de satfacdo é variavel entre os 10Qf delegacéo do Funchal e

0S 76% de Setubd or sua vez, a refer°ncia @ase indic:é
nas delegacdes d&etubal (12%), Faro (6,3%), Lisboa (3,8%), Porto (3,4%), Castelo

Branco (3,2%), Evora3) e Coimbra (1,2%)Quanto aos indicadores de insatisfacéo

0S mesmosegistaranse nas delegacdes de Coimbra (3,6%), Vila Nova de Famalicao

(3,4%), Porto (2,4%) e Lisboa (1,7%).

Do conjunto dos dados analisados referentes as trés variaveis atras mendievesias
salientara importancia dosalores positivosipurados que para além deesemantidos

e melhorados dewexistir uma preocupacao por parte das delegagiessgatar os que
se encontram no patamar da insatisfagdeventualmenteos que ndo manifestmn

opinido.
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6 — AVALIACAO DO JORNAL ELO

Na avaliacdo do jornal ELO foi tida em consideracdo a satisfacdo dos associados

relativamentea este 6rgdo de comunicacdo da ADF#oscontetdoselepublicados.

Tendo presentesodados referidos nquadro 1l7referese que daamostra recolhida
obtevese um total de 95,1% de respostas relativas a satisfacdo do jornal ELO e 86% a
avaliacdo dos seus conteudApesar dos valoreatras referidoverificou-se em cada

uma das variaveismissdo de respostaendo de 4,990 referentea satisfacdo do

jornal ELO e 14% aos conteudos do mesiste uUltimo valor pode indiciar algam

falta desentidocritico dos associados relativamente as matérias abordadas no jornal.

Quadro 17 - Resumo de processamento de casos

Casos
Cruzamentos validos Omissos Total
N° % N° % N° %
Delegacao * Satisfacdo ELO 878 95,1% 45 4,9% 923 100,0%
Delegacéo * Avaliagdo dos contetdos | 794 86,0% 129 14,0% 923 100,0%

Tendo presentes os dados projetados na imagermafdi@se que ograu de satisfacédo
relativo aojornal ELOfoi de 93%, havendo a referenciar 3,6f@nifestacdes de baixa
satisfacadace a este meio de comunicacd® ®6 de insatisfeitosOs restantes valores
referenciadosia imagemapesar dérisorios mencionam 0,6%alrespostas invalidas,
0,3% de individuos que ndo souberam responder e 0,2%djoaramnéo se aplicar a

questéao.
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Imagem 131 Sintese dos dadossatisfacdo dgornal ELO

Pouco o
satlsfeltos:] [ Satisfeitos:

3.6% 93%

Insatisfeitos:
2,2%

N&o sabe:
0,3%

Nao aplicavel Resposta
0,2% 100% invalida: 0,6%

Naesfera das delegacdesavaliagodo jornal ELO obteve um grau de satisfagétre

0s 100% nas delegacdes de Evora, Faro @Wis os 88,5% do Funchal, conforme é
visivel da andlise da tabela,1&m anexo.Destacese ainda a referéncide pouca
satisfacdo em relacdo a este orga@a®@unicacaajue se registou nas delegacbes de
Setubal (7,4%), Braganca (6,3%ijsboa (5,9%), Vila Nova de Famalicédo (4,8%), Porto
(4,5%) e Funchal (3,8%)Jm outro aspeto a salientar € o da insatisfagde na
delegacdo do Funchal foi de 7,6%, em Bragaig®,3%,em Coimbra de 4,1%, em
Setubal de 3,7%, em Lisboa de 2,4% e no Porto de 2,3%.

Quanto a avaliacdo dos contetdos publicados no jornaleEin@agem 14 sintetizao

geral os dados aferidoparacada um dos indicadore8ssim, destacae um grau de
satisfacéo de 88,7%, fabeB% de referéncias a pouca satisfacdo e 2,5% de insatisfagéo,
havendo ainda a referir 2,3% de associados que nao souberam respdhdes,

respetivamentale respostas invalidas e indicacao deaydwacéo da questao.

Apesar dos valores positivos ha a assinalar a refer@&osig@adosrelativos a uma

diminuta satisfacdodos conteudos(5,89%) e de insatisicdo (2,5%) Nesta variavel
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registouse 2,3% de associados que nao souberam responder e Gygétivaenente,

gue invalidaram a resposta e que mencionaram néo se aplicar a questao.

Imagem 14i Sintese dos dadosavaliacdo dos conteudodo jornal ELO

Pouco S SETR
satisfeitos:] [ Satisfeitos:

5 8% 88,7%

Insatisfeitos:
2,5%

N&o sabe:
2,3%

Nao aplicavel
0,4%

Resposta
invalida: 0,4%

100%

Da observagéalos elementosonstantes da tabela 18m anexpsalientase que o grau
de satisfacaoelativo a avaliacdo dos contetudos do jornal Edidaseentre os 93,8%
de Bragancga e os 77% de Ponta Delg&ta.que se refere ao indicador dscassa
satisfacdo o mesmo foi assinalado nas delegacfes de Faro (1%ettit)al (8%),
Lisboa (7,9%), Ponta Delgada (7,7%), Porto (6,7%), Coimbra (5/836hal (4,5%),
Castelo Branco (3,6%), Evora (2,9%) e Vila Nova de Famalicio (1P&oyealcar
ainda destanalise os valores apurados de insatisfag@mto aos contetdos publicados
no ELO que se assinalarams delega¢cfes de Bragari688%), Funchal (4,5%)ila
Nova de Famalicao (3,8%), Coimbra (3,5%), Lisboa (3%) e Porto (2,9%).
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7 — AVALIACAO GERAL DOS SERVICOS

No final do inquérito por questionario suges@ aos inquiridos uma avaliacao geral dos

servigosprestados pela ADFA. A esta questdo da amostra recolhida responderam 93,1%

dos individuos e 6,9% ndmitiu qualquer sugestdo e/ou opini&nforme se pode

comprovarda leitura do quadro 18.

Quadro 18- Resumo de processamento de casos

Casos

Cruzamento Validos

Omissos

Total

NO

%

NO

%

NO

%

Delegagao *Avaliagdo geral 859

93,1%

64

6,9%

923

100,0%

A imagem 15 permit@os uma leituraintetizadados valores apurados para cada um

dos indicadores de avaliacadeste sentidoo grau de satisfacdo geraglativamente

aos servicos prestados pela ADF& de 95%, as manifestacOes mmucasatisfacdo de

3% e de insatisfacdo de 1%uantoaos restantes indicadores os valores apurados sao

residuais, conforme se pode deduzir da leitura da imagem 15.

Imagem 151 Sintese @& dados- satisfacdo geral dos servicos prestados pela ADFA

Pouco

satisfeitos: 39

Satisfeitos:

95%

Nao aplicavel
0,5%

N&o sabe:
0,3%

100%

Insatisfeitos:

1%

Resposta
invalida: 0,2%
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No ambito das delegacdes a avaliagdo geral dos servicosdosgstla ADFA e tendo
presentes os dados projetados na tabelald Anexo apuaramse para estaariavel
valoresentre os 100% das delegacdes de Braganca, Ponta Delgada e Viseu e os 91,3%
do FunchalQuanto aovalores referentes ao indicador de pouca satistagsinalaram

se nas delegacdedo Funchal (8,7%), Lisboa (5,6%), Evora (5,1%), Castelo Branco
(3,2%), Porto (2,7%), Vila Nova de Famalicao (1,6%) e Coimbra (1,@%¢sar dos
valores francamente positivosontabilizararse indicadores de insatisfacdo nas
delegacdes de Coimbra (3,1%prto (1,4%) e Lisboa (0,8%).

8 — COMENTARIOS E SUGESTOES

O inquérito porquestionario incluiu um espaco aberto destinado as sugestdes e/ou
opinides dosssociados,alqualfoi sinalizach uma recolhaue dividimospor assuntos,

que quantificamos(ver quadro19), pese embora a subjetividade desta selecdo
atendend@o facto de algumas serem transveraaiérios temastendese optad@elo

critério dade maior relevancia informativa.

Neste sentido, os assuntos de ambito geral obtiveram uma percentagem mais elevada
(19,43%) seguidos das manifestacdes de satisfacdo (13,77%), dos elogios e incentivos
(10,53%), das sugestbes (8,91%j)o jornal ELO (6,48%),respetivamente das
manifestacbes de insatisfacdo e dos direi®&606), dos deficientes em servico
(4,86%),dos agradecimentos (4,45%), das delegacfes (4,05%), das opinides (3,64%),
da saude (3,24%), das questdes (2,83%), do atendimento telefonico)(2l02%artdes

e das quotas pela mesma ordem (1,62%), da terceira idade (1,dd%¥®0ciativismo

(0,81%), de acordo com leitura do quadro 19.
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Quadro 19- Comentarios e sigestdes
Tema N° %
Agradecimentos 11 4,45
Ambito geral 48 | 19,43
Associativismo 2 0,81
Atendimento telefonico 5 2,02
Cartbes 4 1,62
Deficiente em servigo 12 4,86
Delegacbes 10 4,05
Direitos 13 5,26
ELO 16 6,48
Elogios e incentivos 26 10,53
Manifestacdo de insatisfagédo 13 5,26
Manifestacdo de satisfacéo 34 13,77
Opinides 9 3,64
Questdes 7 2,83
Quotas 4 1,62
Salde 8 3,24
Sugestbes 22 8,91
Terceira idade 3 1,21
Total: | 247 | 100,00

De seguida enumerase algumassugestdescriticas, opinides, comentarios questdes
enunciadagelos associadpexemplificando determinad@seas teméaticasxpressaso

guadro 19com o intuito dgoromover a qualidadelos servicos prestados pelBDRA.

A globalidade das sugestdes integna documento a parte que sera entregue a Direcao

Nacional para eventuéilatamento e divulgacdo pelas delegacodes.

ADesejava ver mai s comparticipa-«0 nos dire
ndo ha acordos com clinicas de salde. E um sofrimento enorme para quem vive so ter
gue ir a Lisboa, por vezes sem condi-»es. 0

fi 1 Nibtase que as comparticipacbes de medicamentos ou consultas em médicos que

nado estado afetos ao IASFA demoram cerca de 7 a 8 meses a pagar, o que compreendem

€ tempo a mais; 2°Encontramos perto de nés um Centro de Reabilitagdo Fisica, o que
recebemos @mo resposta que ndo tem contrato com o IASFA, ao contrario para 0s
membros da GNR j8§8§ tem. Por favor tomem boa
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NO vosso empenho na defesa dos direitos dos DFA a nivel de todas as liderancas que ja
por ai passaram, sem excecao tem sikemplar e persistente sem desisténcias! O meu

mais ardente voto para que essa chama se mantenha acesa e tudo o que ja foi
conseguido seja preservado para sempre.o

AfPenso que ainda h8 muita coisa a clarific
militares, mas com o tempo talvez se consiga umas boas reivindicacbes, para 0s
deficientes e familias, para qual a ADFA tem que lutar. Pois tem sido uma lutadora na
defesa dos direitos dos deficientes militar

AA minha sugest «o0 sa&peito& tivgsseea carageV€ émbdrrarv a s s e
0S pés na parede, até que fosse reposta a assisténcia médica aos cbnjuges. Diz 0 nosso
presidente que as nossas esposas sao as nossas enfermeiras e sdo de verdade, mas
terdo que nos abandonar para trabalhar, ganhama sustento par poderem ir ao

m®di co quando necessitam. o

ifGostaria houvesse um mai or empenhament o |
Governo na revogacao do Decrdts 503/99 aplicado a egombatentes operacionais,

no meu caso egaraquedista. Nao temuglquer sentido, sendo discriminado em

relacdo a outras situagdes e contra a nossa constituicdo (igual direitos e garantias) néo

Y

posso ser descriminado. 0

APorque ® que ainda n«o se resolveu a aval.
deficiéncia foi éita em servigo, no norte de Angola, em plena guerra e sO por ser
enfermeiro, ndo usar armas fiquei sempre deficiente em servi¢co, quando na altura me
deficientei a descarregar um caixote com 300Kg de medicamentos. Vivo ha cinquenta e

dois anos em sofrimemt 24 H00 sobre 24H00. Obrigado, mas

fOs representantes da ADFA devem prepor ao
que os deficientes em servigco sejam considerados em igualdade com os deficientes em
combate. Os mesmos deficienteiveram em iguais circunstancias dos deficientes em
combate, s6 assim sera feita justica. A diferenca esti no grau de incapacidade para
efeitos de indemnizacdo, os quais estiveram em risco no mesmo barco. Esta parte e

N

para que fique tudoigualéoquéfa a °~ ADFA. O

ifGostaria que 0s deficientes em servi-o t
Deficientes das For-as Armadas. O
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AEra tempo de se virarem mais para os def
desigualdade fora do normal quer no vencimento, quer mnegglias. E que o0s

deficientes em campanha mais ano, menos ano acabam, a ADFA depois entdo deixa de
existir.o

AA col ossal di feren-a entre a % servi-o0o e a
"mol ®sti a" d-i mai s em combate do gue em se

i Ser § negaswrio@®ue todos os-fexriéis milicianos morram para "reaverem” 0s
seus direitos repostos, ainda que seja necessario abdicar das retroatividades? Nao
gostaria de partir sem que tal seja aplicad

AN-s combatentes dev?2 amansentdeaqontrarmmds suma p oi o, p
situacdo muito critica, por falta de apoio. N0s combatentes estamos a sofrer muito, por
causa daquela maldita guerra, que sofremos |4 muito e continuamos a sofrer e fazer
sofrer. Agradecemos 0o vosso apoio. Obrigado

i Detvabalhars e sempre pela mai or coes«0 associ at

fi 1- Levantamento exaustivo da situagdo (pessoal, familiar, saude, social) de cada
associado da ADFA, sobretudo dos que vivem longe das delegacfes/nuelApsi@
individualizado ao associado sinalid@a nos termos do ponto 1; 3 Contacto e

interacdo com os associados de forma permanente através das NTIL (mails, mailinglist,
redes sociais, homepages, blogues, etc:)Gharantia de acesso a um lar a todos os

sécios (idosos) que dele necessitem, qusitirtionalmente, quer por protocolos, tendo

em conta a origem e modo de vida, situa-«o

ANecessidade de apoio de um gerontologista
fisioterapia, que sdo procurados como apoio psigaléc o e ocupa-«o de tem

AfiDevem ol har para as esposas dos deficien
mel hores, principal mente nas reformas e na

~

iSer prestado mais apoio financeiro " s Vi Yy
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AfConsiderando o0 av aque seja fadlitadaia dcaitdgiio ndnlases DF A,
de 32 idade existentes na &rea de residéncia do mesmo e que a exemplo da isencdo de

medi camentos e internamentos tamb®m se apl.i
iDevem | 8 pensar nas casas estheaenegapmessao (| ar
i dade A associa-«0 devia obter protocol os

AEstamos todos |8 na terceira idade. A DN
arranjar solugcbes para os problemas que comecaram a aparecer. Fazer um
acompanhamento conformelae f i ci °nci a de cada um. 0

AA minha sugest«o no conjunto geral a ADFA
trabal ho muito bom em rela-«o0o aos deficient

AN«kOo ® uma sugest «o, mas um forte el ogio
presidente Sr. José Arruda, que ao longo dos seus mandatos pela sua competéncia e
persisténcia tem sabido conquistar para os DFA tantos beneficios a que legitimamente

tém direito. A DN, dizem, estdo cansados pelo trabalho desenvolvido perante
governantes sempre istentes em reconhecer os direitos dos que em guerras
esfor-ados "pela p8tria" se deficientaram p.

ASugest«o n«o dei xo, dei x0 0o meu agradeci me
da ADFA pela honestidade, competénciae ¢g&im dado na defesa dos deficientes de

guerra sacrificando a sua vida pessoal em defesa dos seus camaradas de guerra, 0 meu
muito obrigado. o

fiQue continuem como ah® agqai. For-a gente e

AfQue continuem por muitos defitientes das Fbredsender
Armadas, j& que os nossos politicos se esqueceram daqueles que defenderam as cores
da bandeira nacional. O meu obrigado a todo

AEstou muito grato pelos servi-os que me t°
sou muito bemtratd o . 0
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iCom avalia, no ger al 0S servi-os prestadoc
t el fone, guer sejam pessoal mente. H8 muit a
AEmMm todos o0s servi-os que eu fui tratar sel

portanto a minhaavaliacdo e a minha satisfacdo sdo muito boas. Um-tuajm por
tudo que tém feito em prol dos deficientes das Forcas Armadas. Saudacdes e um grande
abra-o0.0

AEu acho muito bom todo o trabal ho em ger al
de sécio, masgradeco tudo pela maneira que tenho sido tratado a nivel geral todo o
vosso trabal ho. Obrigado a todos. 0

is- tenho que reconhecer o bel?2ssimo trab:
Parabéns. No entanto, ndo concordo que de manha, quando ainda estdestaiasar

enviem mensagens por telefone. Esse servico que muito agradeco deveria ser feito da
parte da tarde. 0

ASou s-cio da delega-«o de Bragan-a desde s
me dirijo as instalacdes da delegacdo. Em cada convividagemos sinto sempre o

medo de os grandes dirigentes de Lisboa nos encerrarem as nossas instalagdes, por isso

peco que se lembrem de TH@sMontes ndo s6 para receber o dinheiro das quotas,

mas que nos mantenham o Unico apoio que temos, porque € impensdvEara
renovar um cart«o ter que ir ao Porto ou a

fAcredito no voluntariado, mas certos presi
um certo culto de personalidade. A ADFA ndo pode ser um conjunto de pequenos

poderes sujeita a véade de mini castas associativas. Uma ADFA livre, independente e
solid8ria, sem preconceitos ® 0o gque esta or

ifQuanto a del ega- »e m algumas odelasa In&o nekistema d a s
esclarecimentos sobre muitas matérias que caiem em leisei® e outros quanto a
assisténcia médica, quem ndo viver nos trés principais centros estdo votados ao
abandono e outros nem sabem a onde se devem dirigir: quanto a consultas médicas das
diversas especialidades ndo existem. H& que fazer algo por quemavigrovincia,

porque € onde existem mais deficientes e que a maior parte estdo votados ao abandono
ou entdo terdo que percorrer centenas de Km e ndo tém quem os acompanhe quando
grande quantidade deles necessitam; Quando fomos a guerra ndo foram sardiesg

centros 87,8% foram da provincia, portanto a ADFA tem que ter um pouco mais de
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atencdo por estes que estdo longe e abandonados, mas ndo deixam de ser deficientes.
Obrigado e espero que pelo menos sejam lidas estas linhas e que seja ponderado o que
agqui vai, |8 que tamb®&m temos direito como o

ifiGostaria de ver a associa-«o do Porto remo

AfGostaria que o0 apoio jur2dico tamb®m ser\
Obrigado pel o question8rio. o

AMai or rraesadleez- ®«@ dos assuntos jur2dicos. 0

AMais apoio jur2di co -latar paradjeefos mdsmas possam em S e
rever 0S seus processos no caso de agravamentos da deficiéncia, lacuna que se arrasta
desde sempre incompreens2vel e discriminat

fi lBnso que as direcdes das delegacdes dao mais apoio aos associados e tentam cativar
0s associados que ndo tém as quotas em dia e sdo muitos. Penso que se a maioria dos
associados estivesse com as quotas em dia t

i N «am aumento das quotas, sobretudo aos peguenos pensionistas ou aumento a
percentagem sobre as pensdes auferidas. Os privilégios da ADFA sdo s6 para as
grandes delegagcbes e as do interior do pais ndo tém quaisquer regalias. Todos 0s
recursos que a ADFA tensé para beneficiar os mandantes da Dire¢do Nacional.

Em relacdo ao jornal ELO a letra é pouco legivel, possui varias iniciais que é dificil
aos soOcios saberem o que dizer, sugiro que a impressao seja feita numa tinta mais
escura e que coloquem todosrasnes das iniciais por extenso; o sécio tem cada vez
mais idade e sobretudo para quem tem deficiéncias visuais. Agradecia que tomassem

~

em conta as minhas sugest»es. 0

RO jornal ® pouc-eenuibfnasiniamse mab A sedesda ADEA e
deveia possuir um ginasio apropriado para deficientes, com uma quota mensal
simb-1lica. o
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RO recebimento do ELO por vezes chega com a
certos assuntos j8 tem passado o prazo.o

fAgradecia se poss?2vel no Jornal ELO se ain
Armadas, no meu caso paraquedista 1964 se terei direito como foi publicado no jornal

ELO ja ha uns bons anos se essa lei ainda esta em vigor ou se terminou? Ter as honras

de um dia falecer ter os para no meu funeral e tudo, obrigado por tudo quanto tém feito

BN

por n-s. o

i Os assuntos/ temas tratados no jornal ELO
conteudos legislativos deveriam ser abordados de forma mais simplificada, usando um
portugués mais simples e comum, pois grande parte dos soOcios ndo entendem e
apresentam um grau de escolaridade baixo, ndo conseguindo interpretar alguns
conte¥%dos. 0

"nO jornal havia de ser semanal e chega mui't

AQuant o ao | or n aiido dever@ pemsase mimmadva logotipa e num
jornal mais pequeno, que seria melhor para manusear € um pouco mais volumoso e
mai s repleto de conte%do. Os meus mel hores

ATiraram a palavra aos associadosfazeo j or nal
estes question8rios. Palavras para qu°?0o0

ACom todo o respeito gostaria que me inform
vezes ndo é possivel estar a par dos acontecimentos ja tem passado o dia: assim como
certas | eis e nor mas. Muito obrigado pela a

AA informa-«o aos s:-cios sobre a reabilita
eventos poderiam ser melhor. Relatnente ao funcionamento da clinica
estomatol ogia n«o est«o satisfeitos ® para
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iSeria poss2z2vel de mudar o cart«o atual por

Acho que o cart«o de DFA deveria ser mais

=1}

fiDi fi chuol daatdeendi ment o telef - -nico. 0
iQuando decl aro i nsati sfat - r-meo sonenteaat endi me
di ficuldade e tempo de espera a gque estamos

ifiSobre o atendi mento telef-nico penso que
visto 0 atualndo satisfazer pelo motivo que quando ndo sou logo atendido volta
novamente ao inicio da gravagéo. A Ultima vez que liguei tive que carregar na tecla 1

dez vezes. Por tal motivo talvez fosse possivel encontrar outro sistema a semelhanca do

gue existe noubds servicos, que quando se liga maneaws aguardar e dizem o tempo

de espera para ser atendido. Il sto ® um mer o

i Dever §-seauma medhoria significativa no atendimento telefénico. A minha
expectativa tem sido passiva. E extremamen di f 2 ci | conseguir atend
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9 — CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados do inquérito por questionario aplicado aos associados eap@0teésam
paraum grau de satisfacao desrvigcos em gelale 95%, um valor superior ampurado
no anotransat8. Este resultado éoroléarioda confiancaque & associadodepositam
nos 6rgdos sociais nacionaigsignadamenteo trabalho desempenhado pela Direcao
Nacional delegacbes trabalhadorescujos comentariosrefletem a identificacéo e a

gratiddoque ténpara com aADFA.

Nestasconsideracdes finaismportareteros dads mais significativos anivel do perfil
de associado, representatividade exercida pela Direcdo Nacional e delegacdes,
qualidade dos servicos prestados, acessibilidades, atendielefidaico e atendimento

e acolhimento do associado.

Assim, resumimo®s dados que caraterizam o perfil de assoa@@edoiinquirido, cuja
média de idadéi de 8 anos, maioritariamente do género masculino, com habilitacdes

ao nivel do ensino béasico, que se encontra na situagébdaado eaposentado

No tocantea representatividade exercida pela Direcdo Nacionalerséeum grau de
satisfacdo de 90% na defesa dos direitos dos associadd®7 &6 nas politicas

adotadas

Relativamente representatividade das delegacfes o grau de satisfagaoi@ foi de

93,6 notocanteao apoio prestado aos associado8,28 na participacdo associativa.

De realcarque os valores da representatividade exercitada pela Direcdo Nacional e
delegacdes subielativamente ao ano transato. Quanto ao faetnagielegacdes esses
valores serem ligeiramente superioossmesmos devesg inevitavelmentea fatores

como os deproximidade pertenca e identidadd#os associadoser consecutivamente

maior, principalmente nas delegac@@ksinterior e ilhas

No querespeitaa qualidade dos servigcos prestados aos asso@agdeseuma sintese
do grau de satisfacao aferid@ns contido salientara especificidade dos servigcos de

apoio juridico, social e clinicos cujos resultados apontam para valores aparentemente

® Em 2014 o valor geral de satisfacdo apurado foi de 82,89%.
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mais baixos, mas positivos, atendendo as taxas de nao resplestsio aplicabilidade
da questdo Contudo, todos os serag sofreram um aumento da satisfacao
relativamente ao ano anterior, sendo os migisificativos os registados nos servicos de

apoio juridico, social e servicos clinicos:
E Servico de apoio aos associadaz®%b;
E Servico de apoio juridicd6,6%:;
E Servico de agéo socid0v;
E Servicos clinicos64, ®b.

No que se refere a avaliacdo dagestdes dacessibilidades, atendimento telefénico e
do atendimento e acolhimenfmessoal do associado grau de satisfacdapurado

expressaenos seguintes valores
E Acessibilidades85%;
E Atendimento telefonico: & 9%;
E Atendimento e acolhimenfzessoal91,8%

Também 1 caso das acessibilidades e atendimento os valores subiram relativamente

aos do ano anterior

Quanto ao jornal ELO a avaliacdo geral déstgiode comunicacédo fale 93% e dos
conteudos de 88,7%registandese, em ambos 0s casos, um ligeiro aumento

relativamente ao ano transato.

Por fim, importa proceder ama analise aprofundada das sugesttricas, opinides,
comentario guesbesassinaladas pelos associadas. determinadas situacdparece
nos pertinent@ue as respostas osesclarecimentofossem facultados aos associados

atravégdo Jornal ELO.
Da presentanalise impe-sedestacar como pontos fortes:

E Percentagem de respostds,72%);
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E Um valor significativo das sugestdes, opinidesiticas comentariose

guestdes
Como pontos fracos refese
- Decréscimo do numero de associados com situagdo regularizada.

Interessa realcars \alores positivognteriormentalistinguidos no entanto € essencial
que os oOrgaos dirigentes e os trabalhadores os mantenhaimorem os dados
negativosno sentido deim maiorcompromissaom a melhoria continuda qualidade

dos servicos prestados
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ANEXO
Tabela 17 Taxa de respostas
Questionario | Universo’ | Amostra® | Respostas | % Respostas
1°(2010) ? 2500 764 ?
2°(2011) 7357 2201 903 41%
3°(2012) 6610 1983 854 43%
4° (2013) 7710 2313 1193 51,57%
5° (2014) 8774 2632 1175 44,64%
6° (2015) 7036 2111 923 43,72%
Tabela2i Taxa de participagddDelegacdo
Delegacéo Frequéncia| Percentagem enviada | Frequéncia| Percentagem valida
Braganca 44 2,08 17 1,85
Castelo Branco 71 3,36 34 3,70
Coimbra 209 9,90 106 11,52
Evora 74 3,51 40 4,35
Famalicao 135 6,40 64 6,96
Faro 61 2,89 22 2,39
i Funchal 28 1,33 26 2,83
Valido i choa 749 35,48 265 28,80
Ponta Delgada 15 0,71 15 1,63
Porto 511 24,21 234 25,43
Setubal 63 2,98 27 2,93
Viseu 151 7,15 68 7,39
N&o sabe - - 2 0,22
Total 2111 100,00 920 100,00
Omisso| Omisso - - 3 -
Total - - 923 -

" Constituida por associados com quotas em dia/pagas.

8 A amostra é constituida por 30% dos associados com a situacao regularizada (quotas pagas).
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Tabela 3- Idade * Género
Idade Feminino Masculino Total
33 - 1 1
34 - 1 1
35 - 1 1
45 - 2 2
46 - 1 1
47 - 2 2
48 - 1 1
50 - 2 2
51 - 1 1
53 - 1 1
54 - 4 4
56 1 - 1
57 - 2 2
58 2 1 3
59 1 - 1
60 1 2 3
61 1 6 7
62 2 21 23
63 3 41 44
64 4 60 64
65 2 81 83
66 10 54 64
67 4 89 93
68 7 69 76
69 6 76 82
70 4 46 50
71 3 61 64
72 3 55 58
73 2 44 46
74 1 32 33
75 1 25 26
76 - 25 25
77 1 14 15
78 4 4
79 - 5 5
80 1 4 5
81 - 4 4
82 - 2 2
83 - 2 2
84 1 - 1
85 1 - 1
89 - 3 3
93 1 1 1
Total 62 846 908
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Tabela 4 — Tabulagio delegagio * Defesa dos direitos

Defesa dos direitos

- Muito s Pouco s Muito Nio Nio Resposta

Delegagio | Contagem/% satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito sabe aplicavel | invalida Total

Contagem 3 13 - - - - - - 16
Braganga

% Delegacéo 18,8% 81,3% - - - - - - 100,0%

Contagem 2 23 - - - 1 - 1 27
Setubal

% Delegagéo 7,4% 85,2% - - - 3,7% - 3, 7% 100,0%
Zﬂa Nova | Contagem 25 34 - 1 - - - 1 61

=

Famalicio | % Delegacdo 41,0% 55,7% - 1,6% - - - 1,6% 100,0%

Contagem 16 44 2 - - 2 - 1 65
Viseu

% Delegagéo 24,6% 67,7% 3,1% - - 3,1% - 1,5% 100,0%
Castelo Contagem 10 21 1 = = i = = 33
Branco % Delegagio 30,3% 63,6% 3,0% - - 3,0% - - 100,0%

Contagem 40 49 5 - 3 1 1 2 101
Coimbra

% Delegagéo 39,6% 48,5% 5,0% - 3,0% 1,0% 1,0% 2,0% 100,0%
i Contagem 15 18 3 - 1 2 - - 39
Evora -

% Delegagéo 38,5% 46,2% 7,7% - 2,6% 5,1% - - 100,0%

Contagem 6 14 1 - - - - - 21
Faro

% Delegagéo 28,6% 66,7% 4,8% - - - - - 100,0%

Contagem 7 14 4 - 1 - - - 26
Funchal

% Delegagéo 26,9% 53,8% 15,4% - 3,8% - - - 100,0%

Contagem 90 142 13 4 1 1 - 4 255
Lisboa -

% Delegagéo 35,3% 55,7% 5,1% 1,6% 0,4% 0,4% - 1,6% 100,0%
Ponta Contagem 4 11 ® > > > ® = 15
Delgada | o4 Delegacio 26,7% 73,3% - - - - - - 100,0%

Contagem 86 116 10 5 3 3 - 3 226
Porto

% Delegagéo 38,1% 51,3% 4,4% 2,2% 1,3% 1,3% - 1,3% 100,0%

Contagem - 1 1 - - - - - 2
Nio sabe -

% Delegagdo - 50,0% 50,0% - - - - - 100,0%

- Contagem 304 500 40 10 9 11 1 12 887
otal
% Delegagio 34,3% 56,4% 4,5% 1,1% 1,0% 1,2% 0,1% 1,4% 100,0%
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Tabela 5 - Tabulagio delegagao * Politicas adotadas

Politicas adotadas

= o Muito . Pouco . Muito Nio Resposta | Nio

Delegagio | Contagem/% satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito | aplicavel | invalida sabe Total

Contagem 1 13 - - 1 - - 1 16
Braganga

% Delegagéo 6,3% 81,3% - - 6,3% - - 6,3% | 100,0%

Contagem 3 18 2 - - - - 1 24
Setabal

% Delegacéo 12,5% 75,0% 8,3% - - - - 42% | 100,0%
Vila Nova | Contagem 17 34 - 1 - - - 2 54
de
Famalicio | % Delegacdo 31,5% 63,0% - 1,9% - - - 3,7% | 100,0%

Contagem 11 43 3 - 1 - - 3 61
Viseu ~

% Delegagéo 18,0% 70,5% 4,9% - 1,6% - - 4,9% | 100,0%
Castelo Contagem 7 18 1 = = 1 2 2 31
Branco % Delegagio 22,6% 58,1% 3.2% - - 3.2% 6,5% 65% | 100,0%

Contagem 32 46 2 1 3 1 1 5 91
Coimbra

% Delegagéo 35,2% 50,5% 2,2% 1,1% 3.3% 1,1% 1,1% 55% | 100,0%
i Contagem 10 22 1 1 1 - - 1 36
Evora

% Delegagéo 27,8% 61,1% 2,8% 2,8% 2,8% - - 2,8% | 100,0%

Contagem 3 13 - - - - - - 16
Faro

% Delegagéo 18,8% 81,3% - - - - - - 100,0%

Contagem 3 17 3 1 - - - - 24
Funchal

% Delegagéo 12,5% 70,8% 12,5% 4.2% - - - - 100,0%

Contagem 72 135 19 4 2 - 2 4 238
Lisboa -

% Delegagéo 30,3% 56,7% 8,0% 1,7% 0,8% - 0,8% 1,7% | 100,0%
Ponta Contagem 3 10 1 = = = = 1 15
Delgada | o4 Delegacio 20,0% 66,7% 6,7% - - - - 6,7% | 100,0%

Contagem 54 130 12 7 - - 2 3 208
Porto -

% Delegagéo 26,0% 62,5% 5,8% 34% - - 1,0% 1,4% | 100,0%

Contagem - 1 - 1 - - - - 2
Nao sabe ~

% Delegagdo - 50,0% - 50,0% - - - - 100,0%

. Contagem 216 500 44 16 8 2 7 23 816
ota
% Delegagio 26,5% 61,3% 5,4% 2,0% 1,0% 0,2% 0,9% 2,8% | 100,0%
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Tabela 6 - Tabulagio delegagio * Apoio prestado

Apoio prestado
- Muito s Pouco s Muito Nio Nio Resposta
Delegagdo | Contagem / % satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito sabe aplicavel invalida Total
Contagem 10 5 - - - 1 - - 16

Braganga

% Delegagéo 62,5% 31,3% - - - 6,3% - - 100,0%

Contagem 8 15 1 - - 1 1 - 26
Setubal

% Delegagdo 30,8% 57,7% 3,8% - - 3,8% 3,8% - 100,0%
Vila Nova | Contagem 29 29 1 - 1 = = 1 61
de
Famalicio | % Delegacdo 47,5% 47,5% 1,6% - 1,6% - - 1,6% 100,0%

Contagem 42 22 - - 1 - - - 65
Viseu -

% Delegagéo 64,6% 33,8% - - 1,5% - - - 100,0%
Castelo Contagem 15 18 - - - - - - 33
Branco % Delegacio 455% 54,5% - - - - - - 100,0%

Contagem 46 48 - - 3 - 1 2 100
Coimbra

% Delegagéo 46,0% 48,0% - - 3,0% - 1,0% 2,0% 100,0%

Contagem 25 13 1 - - - - - 39
Evora

% Delegagéo 64,1% 33,3% 2,6% - - - - - 100,0%

Contagem 7 12 1 - - - - - 20
Faro B

% Delegagéo 35,0% 60,0% 5,0% - - - - - 100,0%

Contagem 11 12 3 - - - - - 26
Funchal N

% Delegagéo 42,3% 46,2% 11,5% - - - - - 100,0%

Contagem 98 135 15 3 2 1 3 - 257
Lisboa

% Delegagdo 38,1% 52,5% 5,8% 1,2% 0,8% 0,4% 1,2% - 100,0%
Ponta Contagem 8 7 - - - - - - 15
Delgada | o5 Delegagio 53,3% 46,7% - - - - - - 100,0%

Contagem 130 81 7 2 1 2 223
Porto N

% Delegagdo 58,3% 36,3% 3,1% 0,9% 0,4% 0,9% 100,0%

Contagem - 1 - 1 - - - - 2
Ni3o sabe

% Delegagéo - 50,0% - 50,0% - - - - 100,0%

Contagem 429 398 29 6 7 4 5 5 883

Total
% Delegagio 48,6% 45,1% 3,3% 0,7% 0,8% 0,5% 0,6% 0,6% 100,0%
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Tabela 7 - Tabulagio cruzada delegagio * Participagio associativa

Participagdo associativa

Delegagio Contagem/ Mult? Satisfeito P?uc? Insatisfeito | . Ml.lltO. Nao Ni,o I.{esl,) 0sta Total
% satisfeito satisfeito insatisfeito sabe aplicavel invalida

Contagem 8 6 - - - 2 - - 16
Braganga

% Delegagéo 50,0% 37,5% - - - 12,5% - - 100,0%

Contagem 4 15 3 - - 2 1 - 25
Setabal

% Delegagdo 16,0% 60,0% 12,0% - - 8,0% 4,0% - 100,0%
Vila Nova | Contagem 17 34 2 - - 3 1 1 58
de
Famalicao | % Delegagéo 29,3% 58,6% 3,4% - - 5.2% 1,7% 1,7% 100,0%

Contagem 31 29 - - - 1 - - 61
Viseu -

% Delegagéo 50,8% 47,5% - - - 1,6% - - 100,0%
Castelo Contagem 7 19 ® > 2 ® 1 1 30
Branco % Delegacio 23,3% 63,3% - - 6,7% - 3.3% 3.3% 100,0%

Contagem 34 47 4 - 3 1 2 - 91
Coimbra

% Delegagéo 37,4% 51,6% 4,4% - 3.3% 1,1% 2,2% - 100,0%
i Contagem 18 18 2 - - - - - 38
Evora

% Delegagéo 47,4% 47,4% 5,3% - - - - - 100,0%

Contagem 3] 12 2 - - 2 - - 19
Faro

% Delegagéo 15,8% 63,2% 10,5% - - 10,5% - - 100,0%

Contagem 7 14 2 - - - 1 - 24
Funchal ~

% Delegagéo 29,2% 58,3% 8,3% - - - 4,2% - 100,0%

Contagem 64 143 15 4 3 4 4 1 238
Lisboa

% Delegagéo 26,9% 60,1% 6,3% 1,7% 1,3% 1,7% 1,7% 0,4% 100,0%
Ponta Contagem 8 7 ® > > ® ® = 15
Delgada | o4 Delegacio 53,3% 46,7% - - - - - - 100,0%

Contagem 84 106 8 4 1 2 2 1 208
Porto

% Delegagéo 40,4% 51,0% 3,8% 1,9% 0,5% 1,0% 1,0% 0,5% 100,0%

Contagem - 1 - 1 - - - - 2
Nao sabe ~

% Delegagdo - 50,0% - 50,0% - - - - 100,0%

. Contagem 285 451 38 9 9 17 12 4 825
otal
% Delegagio 34,5% 54,7% 4,6% 1,1% 1,1% 2,1% 1,5% 0,5% 100,0%
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Tabela 8 - Tabulagio cruzada delegagio * Servigo de apoio administrativo

Servigo de apoio administrativo

~ Contagem /
Delegagio % Muito .o Pouco .o Muito ~ Nio Resposta
. . Satisfeito s Insatisfeito | . s Nio sabe p . ot Total
satisfeito satisfeito insatisfeito aplicavel | invalida
Contagem 9 7 - - - - - - 16
Braganga
% Delegagéo 56,3% 43,8% - - - - - - 100,0%
Contagem 7 11 1 1 1 3 - - 24
Setubal
% Delegagéo 29,2% 45,8% 4.2% 4.2% 42% 12,5% - - 100,0%
VilaNova | Contagem 32 26 1 - - 1 - - 60
de
Famalicio | % Delegacdo 53,3% 43,3% 1,7% - - 1,7% - - 100,0%
Contagem 34 25 - - - - - - 59
Viseu ~
% Delegagéo 57,6% 42,4% - - - - - - 100,0%
Castelo Contagem 13 16 ® > > > ® = 29
Branco % Delegacio 44.8% 55,2% - - - - - - 100,0%
Contagem 51 36 - - 3 2 1 1 94
Coimbra
% Delegagéo 54,3% 38,3% - - 3,2% 2,1% 1,1% 1,1% 100,0%
i Contagem 19 13 - - - - - - 32
Evora ~
% Delegagéo 59,4% 40,6% - - - - - - 100,0%
Contagem 6 10 - 1 - 1 - - 18
Faro
% Delegagéo 33,3% 55,6% - 5,6% - 5,6% - - 100,0%
Contagem 14 9 1 - - - - - 24
Funchal
% Delegagéo 58,3% 37,5% 4.2% - - - - - 100,0%
Contagem 95 111 12 3 2 3 5 2 233
Lisboa
% Delegagéo 40,8% 47,6% 52% 1,3% 0,9% 1,3% 2,1% 0,9% 100,0%
Ponta Contagem 3 7 ® > > 1 1 = 14
Delgada % Delegacio 35,7% 50,0% - - - 7,1% 7,1% - 100,0%
Contagem 127 80 4 1 - 1 - - 213
Porto
% Delegagéo 59,6% 37,6% 1,9% 0,5% - 0,5% - - 100,0%
Contagem - 1 1 - - - - - 2
Nio sabe -
% Delegagdo - 50,0% 50,0% - - - - - 100,0%
- Contagem 412 352 20 6 6 12 7 3 818
otal
% Delegacio 50,4% 43,0% 2,4% 0,7% 0,7% 1,5% 0,9% 0,4% 100,0%
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Tabela 9- Tabulagio cruzada delegagio * Servigo de apoio juridico

Servigo de apoio juridico

Delegagio | Contagem / % sx:;;;io Satisfeito sft;)sl;‘:i(io Insatisfeito inst./[tlilsi:':ito Nio sabe apll\i]jéifel 1};:51?;;3 Total
Contagem - 4 - - - 2 1 - 7
Braganea =5 "5 legacio : 57.1% - - - 28,6% 14.3% - 100,0%
Contagem 1 2 2 - 1 6 5 - 17
Setiibal % Delegagio 5.9% 11.8% 11.8% - 59% 35,3% 29.4% - 100,0%
Vila Nova Contagem 7 15 2 - - 5 6 2 37
gzm Jicio | % Delegagio 18,9% 40,5% 5.4% - - 135% 16.2% 5.4% 100,0%
Contagem 4 14 - - - 8 4 - 30
Viseu % Delegacio 13.3% 26.7% - - - 26,7% 13.3% - 100,0%
Castelo Contagem 3 4 - 1 - 4 3 - 15
Branco % Delegagéo 20,0% 26,7% 6,7% 26,7% 20,0% - 100,0%
Contagem 16 16 2 - 3 10 7 1 55
Coimbra =5 "5 e vacio 20.1% | 291% 36% - 55% 182% | 12.1% 18% | 100,0%
: Contagem 5 7 2 - - 6 1 - 21
Evora % Delegacio 23,3% 33,3% 9,5% - - 28,6% 4.8% - 100,0%
Contagem 2 2 - - 1 3 1 1 10
Faro % Delegacio 20,0% 20,0% - - 10,0% 30,0% 10,0% 10,0% 100,0%
Contagem 1 6 1 - - 2 - - 10
Funchal =0 " H ol egacio 10,0% 60,0% 10,0% - - 20,0% - - 100,0%
Contagem 27 54 12 7 2 32 27 2 163
Lisboa % Delegacio 16,6% 33.1% 74% 4.3% 12% 19.6% 16,6% 12% 100,0%
Ponta Contagem 2 5 - - - 1 3 - 1
Delgada % Delegacio 18.2% 455% - - - 9,1% 27.3% - 100,0%
Contagem 51 52 6 5 1 18 20 1 154
Porto % Delegacio 33,1% 33.8% 3.9% 3,.2% 0,6% 11,7% 13,0% 0,6% 100,0%
Contagem - 1 - - - 1 - - 2
Naosabe =5 " olegacio : 50,0% - - - 50,0% - - 100,0%
Contagem 119 182 27 13 8 98 78 7 532
Total = Delegacio 22,4% 34,2% 5,1% 2,4% 1,5% 18,4% 14,7% 1,3% 100,0%
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Tabela 10 - Tabulagio cruzada delegagio * Servigo de apoio social

Servigo de apoio social

Delegagdo | Contagem/% Mum.) Satisfeito P?uc? Insatisfeito | . Ml'lltO' Naio sabe 1\.15,0 l.les},)(.)sta Total
satisfeito satisfeito insatisfeito aplicavel invalida
Contagem - 4 - - - 3 - - 7
Braganga
% Delegagéo - 57,1% - - - 42,9% - - 100,0%
Contagem - 5 2 - - 6 3 - 16
Setuibal
% Delegagéo - 31,3% 12,5% - - 37,5% 18,8% - 100,0%
Vila Nova | Contagem 8 15 - - - 6 7 2 38
de
Famalicio | % Delegacéo 211% 39,5% - - - 15,8% 18,4% 5,3% 100,0%
Contagem 2 12 1 - - 5 4 - 24
Viseu -
% Delegagao 8,3% 50,0% 42% - - 20,8% 16,7% - 100,0%
Casiclo Contagem 3 7 > 1 ® 2 3 ® 16
Branco % Delegacio 18,8% 43.8% - 6,3% - 12,5% 18,8% - 100,0%
Contagem 11 15 1 - 3 9 9 - 48
Coimbra
% Delegagéo 22,9% 31,3% 2,1% - 6,3% 18,8% 18,8% - 100,0%
i Contagem 3 5 - - - 8 - - 16
Evora -
% Delegagéo 18,8% 31,3% - - - 50,0% - - 100,0%
Contagem 2 1 2 - - 3 1 - 9
Faro
% Delegagéo 22,2% 11,1% 22,2% - - 33,3% 11,1% - 100,0%
Contagem 2 6 1 - - 1 - - 10
Funchal
% Delegagéo 20,0% 60,0% 10,0% - - 10,0% - - 100,0%
Contagem 26 66 9 7 3 27 19 2 159
Lisboa
% Delegagéo 16,4% 41,5% 57% 4,4% 1,9% 17,0% 11,9% 1,3% 100,0%
Ponta Contagem 2 3 > > ® 1 4 ® 10
Delgada | o4 Delegaciio 20,0% 30,0% - - - 10,0% 40,0% - 100,0%
Contagem 43 64 11 1 2 18 15 1 155
Porto
% Delegagéo 27,7% 41,3% 71% 0,6% 1,3% 11,6% 9,7% 0,6% 100,0%
Contagem - 1 - - - 1 - - 2
Ni3o sabe
% Delegagéo - 50,0% - - - 50,0% - - 100,0%
Total Contagem 102 204 27 9 8 90 65 5 510
ot
% Delegaco 20,0% 40,0% 5,3% 1,8% 1,6% 17,6% 12,7% 1,0% 100,0%
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Tabela 11 - Tabulagio cruzada delegagio * Servigos clinicos

Setvigos clinicos

Delegacio Conti:gem / Mlﬂt? Satisfeito Pf)uc'o Insatisfeito | . Ml.lito. Nio sabe 1\.]5,0 BCSP?Sta Total
%o satisfeito satisfeito insatisfeito aplicavel invalida

Contagem 1 5 - - - 2 - - 8
Braganga

% Delegacéo 12,5% 62,5% - - - 25,0% - - 100,0%

Contagem 1 5 - - - 8 2 - 16
Setubal

% Delegagéo 6,3% 31,3% - - - 50,0% 12,5% - 100,0%
Vila Nova | Contagem 20 20 - - - 4 5 - 49
de
Famalicio | % Delegacdo 40,8% 40,8% - - - 8,2% 10,2% - 100,0%

Contagem 5 10 1 - - 4 5 - 25
Viseu -

% Delegagéo 20,0% 40,0% 4,0% - - 16,0% 20,0% - 100,0%
Castelo Contagem 4 6 1 = = 4 3 = 18
Branco % Delegacio 22,2% 33,3% 5,6% - - 22,2% 16,7% - 100,0%

Contagem 8 13 1 - 2 9 12 - 45
Coimbra

% Delegagéo 17,8% 28,9% 2,2% - 4,4% 20,0% 26,7% - 100,0%
. Contagem 5 5 1 - - 6 1 - 18
Evora -

% Delegagéo 27,8% 27,8% 5,6% - - 33,3% 5,6% - 100,0%

Contagem 2 3] - - 2 2 1 - 10
Faro

% Delegagéo 20,0% 30,0% - - 20,0% 20,0% 10,0% - 100,0%

Contagem 3] 3] - - - 1 - - 7
Funchal -

% Delegacéo 42,9% 42,9% - - - 14,3% - - 100,0%

Contagem 44 63 8 4 2 26 19 1 167
Lisboa

% Delegagéo 26,3% 37,7% 4,8% 2,4% 1,2% 15,6% 11,4% 0,6% 100,0%
Ponta Contagem 2 2 = = = 1 5 = 10
Delgada % Delegagio 20,0% 20,0% - - - 10,0% 50,0% - 100,0%

Contagem 54 61 6 2 2 22 12 1 160
Porto

% Delegagéo 33,8% 38,1% 3,8% 1,3% 1,3% 13,8% 7,5% 0,6% 100,0%

Contagem - 1 - - - 1 - - 2
Nio sabe -

% Delegacéo - 50,0% - - - 50,0% - - 100,0%

. Contagem 149 197 18 6 8 90 65 2 535
ot
% Delegagio 27,9% 36,8% 3,4% 1,1% 1,5% 16,8% 12,1% 0,4% 100,0%

CDlI, 2016

Pégina 55




Relatdrio de satisfagdo dos associados da ADFA 2015

Tabela 12 - Tabulagido delegagido * Acessibilidades fisicas

Acessibilidades fisicas
~ o Muito - Pouco - Muito Nio Nio Resposta
Delegagio | Contagem/% satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito | sabe | aplicavel | invalida Total
Contagem 6 9 - - - 1 - - 16
Braganga
% Delegagéo 37,5% 56,3% - - - 6,3% - - 100,0%
Contagem 3 10 1 - - 4 1 - 19
Settibal
% Delegagéo 15,8% 52,6% 5,3% - - 21,1% 5,3% - 100,0%
(‘i’ila Nova | Contagem 26 19 1 - - 4 1 - 51
=
Famalicio | % Delegacdo 51,0% 37,3% 2,0% - - 7,8% 2,0% - 100,0%
Contagem 26 23 - - - 2 - - 51
Viseu
% Delegagéo 51,0% 45,1% - - - 3,9% - - 100,0%
Castelo Contagem 9 14 1 = = = 2 = 26
Branco % Delegacio 34,6% 53,8% 3,8% - - - 7.7% - 100,0%
Contagem 24 35 7 4 4 2 2 78
Coimbra ~
% Delegagao 30,8% 44,9% 9,0% 51% 51% 2,6% 2,6% - 100,0%
. Contagem 9 12 1 - - 3 - - 25
Evora
% Delegagéo 36,0% 48,0% 4,0% - - 12,0% - - 100,0%
Contagem 4 7 - - - 1 1 - 13
Faro
% Delegagéo 30,8% 53,8% - - - 7,7% 7,7% - 100,0%
Contagem 8 13 3 - - - - - 24
Funchal ~
% Delegagdo 33,3% 54,2% 12,5% - - - - - 100,0%
Contagem 63 105 6 4 - 14 11 4 207
Lisboa
% Delegagdo 30,4% 50,7% 2,9% 1,9% - 6,8% 5,3% 1,9% 100,0%
Ponta Contagem 7 4 = = = 2 = = 13
Delgada | o4 Delegacio 53,8% 30,8% - - - 15,4% - - 100,0%
Contagem 69 97 4 3 - 4 6 - 183
Porto -
% Delegagio 37,7% 53,0% 2,2% 1,6% - 2,2% 3,3% - 100,0%
Contagem - 1 - - - 1 - - 2
Ni3o sabe
% Delegagéo - 50,0% - - - 50,0% - - 100,0%
Total Contagem 254 349 24 11 4 38 24 4 708
ot
% Delegagio 35,9% 49,3% 3,4% 1,6% 0,6% 5,4% 3,4% 0,6% 100,0%
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Tabela 13 - Tabulagao cruzada delegagio * Atendimento telefénico

Atendimento telefénico

= Muito s Pouco s Muito Nio Nio Resposta
0
Delegagio | Contagem/% satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito sabe aplicavel invalida Total
B Contagem 7 9 - - - - - - 16
ragancga
= % Delegagéo 43,8% 56,3% - - - - - - 100,0%
Settbal Contagem 6 13 4 1 1 1 - - 26
et
% Delegagéo 23,1% 50,0% 15,4% 3,8% 3,8% 3,8% - - 100,0%
Xﬂa Nova | Contagem 27 25 4 1 - 2 2 - 61
(S
Famalicio | % Delegacéo 44,3% 41,0% 6,6% 1,6% - 3,3% 3,3% - 100,0%
Vi Contagem 34 25 - - - - - - 59
iseu
% Delegagéo 57,6% 42.4% - - - - - - 100,0%
Castelo Contagem 12 17 = = = = 1 = 30
Branco % Delegacéo 40,0% 56,7% - - - - 3,3% - 100,0%
Contagem 41 41 - - 4 - - - 86
Coimbra
% Delegacéo 47,1% 47,1% - - 4,71% - - - 100,0%
L Contagem 18 13 1 - - 1 - - 33
vora
% Delegagéo 54,5% 39,4% 3,0% - - 3,0% - - 100,0%
Contagem 4 9 2 - - 1 - - 16
Faro
% Delegacéo 25,0% 56,3% 12,5% - - 6,3% - - 100,0%
Contagem 12 11 1 - - - - - 24
Funchal
% Delegagdo 50,0% 45,8% 4,2% - - - - - 100,0%
Lish Contagem 63 113 25 9 2 5 8 - 225
1sboa
% Delegagéo 28,0% 50,2% 11,1% 4,0% 0,9% 2,2% 3,6% - 100,0%
Ponta Contagem 6 6 = = = 2 = = 14
Delgada | o4 Delegacio 42,9% 42,9% - - - 14,3% - - 100,0%
Contagem 104 95 7 - - 2 - 1 209
Porto
% Delegacéo 49,8% 45,5% 3,3% - - 1,0% - 0,5% 100,0%
Nio sab Contagem - 1 - - - 1 - - 2
a0 sapbe
% Delegagéo - 50,0% - - - 50,0% - - 100,0%
Total Contagem 334 378 44 11 7 15 11 1 801
ot:
% Delegagdo 41,7% 47,2% 5,5% 1,4% 0,9% 1,9% 1,4% 0,1% 100,0%
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Tabela 14 - Tabulagao cruzada delegagio * Atendimento e acolhimento pessoal

Atendimento e acolhimento pessoal

~ Muito - Pouco - Muito Nio Nio Resposta

0
Delegagdo | Contagem/% satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito sabe aplicavel invalida Total

Contagem 9 6 - - - 1 - - 16
Braganga

% Delegagéo 56,3% 37,5% - - - 6,3% - 100,0%

Contagem 7 12 3 - - 2 1- - 25
Setibal

% Delegagéo 28,0% 48,0% 12,0% - - 8,0% 4,0% - 100,0%
Xila Nova | Contagem 36 21 - 1 1 - 1 - 60

(S

Famalicao % Delegacéo 60,0% 35,0% - 1,7% 1,7% - 1,7% - 100,0%

Contagem 40 20 - - - 2 - - 62
Viseu

% Delegagéo 64,5% 32,3% - - - 3,2% - - 100,0%
Castelo Contagem 11 16 1 - - 1 1 1 31
Branco % Delegacéo 35,5% 51,6% 3.2% 3.2% 3.2% 3.2% 100,0%

Contagem 45 34 1 - 3 1 - - 84
Coimbra

% Delegagéo 53,6% 40,5% 1,2% - 3,6% 1,2% - - 100,0%
. Contagem 17 14 1 - - 1 - - 33
Evora

% Delegacéo 51,5% 42,4% 3,0% - - 3,0% - - 100,0%

Contagem 5 8 1 - - 1 - 1 16
Faro

% Delegagéo 31,3% 50,0% 6,3% 6,3% 6,3% 100,0%

Contagem 16 8 - 24
Funchal

% Delegagéo 66,7% 33,3% - - - - - - 100,0%

Contagem 106 105 9 3] 1 5 4 2 235
Lisboa

% Delegagéo 451% 44,7% 3,8% 1,3% 0,4% 2,1% 1,7% 0,9% 100,0%
Ponta Contagem 9 5 > > ® 1 = ® 15
Delgada % Delegacio 60,0% 33,3% - - - 6,7% - - 100,0%

Contagem 125 66 7 - 5 1 2 - 206
Porto

% Delegagéo 60,7% 32,0% 3,4% - 2,4% 0,5% 1,0% 100,0%

Contagem - 1 - - - 1 - - 2
Nio sabe -

% Delegacéo - 50,0% - - - 50,0% - - 100,0%

T Contagem 426 316 23 4 10 17 9 4 809
otal
% Delegagdo 52,7% 39,1% 2,8% 0,5% 1,2% 2,1% 1,1% 0,5% 100,0%
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Tabela 15 - Tabulagio cruzada delegagio * Satisfagdo do jornal ELO

Satisfagio ELO
= o Muito - Pouco . Muito Nio Nio Resposta

Delegagio | Contagem/% satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito | sabe aplicavel | invalida Total

Contagem 7 7 1 1 - - - - 16
Braganga

% Delegagéo 43,8% 43,8% 6,3% 6,3% - - - - 100,0%

Contagem 7 17 2 - 1 - - - 27
Setabal

% Delegagéo 25,9% 63,0% 7,4% - 3,7% - - - 100,0%
Vila Nova | Contagem 28 30 3 - - - - 1 62
de
Famalicio | % Delegacdo 45,2% 48,4% 4,8% - - - - 1,6% 100,0%

Contagem 34 33 - - - - - - 67
Viseu -

% Delegagdo 50,7% 49,3% - - - - - - 100,0%
Castelo Contagem 14 18 = = = = 1 = 33
Branco % Delegagio 42,4% 54,5% - - - - 3,0% - 100,0%

Contagem 49 45 - 1 3 - - - 98
Coimbra -

% Delegagdo 50,0% 45,9% - 1,0% 3,1% - - 100,0%
i Contagem 15 23 - - - - - - 38
Evora -

% Delegagdo 39,5% 60,5% - - - - - - 100,0%

Contagem 9 13 - - - - - - 22
Faro

% Delegagéo 40,9% 59,1% - - - - - - 100,0%

Contagem 11 12 1 1 1 - - - 26
Funchal -

% Delegagéo 42,3% 46,2% 3,8% 3,8% 3,8% - - - 100,0%

Contagem 100 129 15 4 2 1 1 1 253
Lisboa -

% Delegagéo 39,5% 51,0% 5,9% 1,6% 0,8% 0,4% 0,4% 0,4% 100,0%
Ponta Contagem S 7 = = = 2 = = 14
Delgada | o4 Delegacio 35,7% 50,0% - - - 14,3% - - 100,0%

Contagem 97 105 10 3 2 - - 3 220
Porto

% Delegagéo 44,1% 47,7% 45% 1,4% 0,9% - - 1,4% 100,0%

Contagem 1 - - - 1 - - - 2
Nao sabe -

% Delegacéo 50,0% - - - 50,0% - - - 100,0%

. Contagem 377 439 32 10 10 3 2 5 878
ota
% Delegagio 42,9% 50,0% 3,6% 1,1% 1,1% 0,3% 0,2% 0,6% 100,0%
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Tabela 16 - Tabulagao cruzada delegagio * Avaliagao dos conteudos do jornal ELO

Avaliagio dos contetidos

- Muito s Pouco s Muito Nio Nio Resposta

Delegagio | Contagem/% satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito insatisfeito | sabe | aplicavel | invalida Total

Contagem 3 12 - 1 - - - - 16
Braganga

% Delegacéo 18,8% 75,0% - 6,3% - - - - 100,0%

Contagem 6 17 2 - - - - - 25
Setubal

% Delegagéo 24,0% 68,0% 8,0% - - - - - 100,0%
Vila Nova | Contagem 20 30 1 1 1 1 - - 54
de
Famalicio | % Delegacdo 37,0% 55,6% 1,9% 1,9% 1,9% 1,9% - - 100,0%

Contagem 24 32 - - - 1 - - 57
Viseu -

% Delegacéo 42,1% 56,1% - - - 1,8% - - 100,0%
Castelo Contagem 5 20 1 > > 1 1 = 28
Branco % Delegagio 17,9% 71,4% 3,6% - - 3,6% 3,6% - 100,0%

Contagem 34 44 5 - 3 - - - 86
Coimbra -

% Delegagdo 39,5% 51,2% 5,8% - 3,5% - - - 100,0%
. Contagem 12 20 1 - - 2 - - 35
Evora -

% Delegacéo 34,3% 57,1% 2,9% - - 57% - - 100,0%

Contagem 8 8 2 - - - - - 18
Faro

% Delegagéo 44,4% 44,4% 11,1% - - - - - 100,0%

Contagem 5 15 1 - 1 - - - 22
Funchal -

% Delegacéo 22,7% 68,2% 4,5% - 4,5% - - - 100,0%

Contagem 61 130 18 6 1 9 2 1 228
Lisboa -

% Delegagéo 26,8% 57,0% 7,9% 2,6% 0,4% 3,9% 0,9% 0,4% 100,0%
Ponta Contagem 5 5 1 = = 2 = = 13
Delgada | o4 Delegacio 38,5% 38,5% 7.7% - - 15,4% - - 100,0%

Contagem 73 114 14 4 2 1 - 2 210
Porto

% Delegagéo 34,8% 54,3% 6,7% 1,9% 1,0% 0,5% - 1,0% 100,0%

Contagem 1 - - - - 1 - - 2
Nio sabe -

% Delegagéo 50,0% - - - - 50,0% - - 100,0%

. Contagem 257 447 46 12 8 18 3 3 794
ot
% Delegagio 32,4% 56,3% 5,8% 1,5% 1,0% 2,3% 0,4% 0,4% 100,0%
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Tabela 17 - Tabulagio cruzada delegagio * Avaliagio geral

Avaliagao geral

Delegagio Contagem/ % si\és;(:?to Satisfeito s:t;)sl;‘:i(io Insatisfeito insl\a/[tlilsi;zito Na3io sabe apllfj;rel 1;;:2;;;;3 Total
Contagem 5 10 - - - - - 15

Braganea 1=,/ clegacio 333% 66,7% - - - - - - 100,0%
Contagem 6 18 - - - - 1 - 25

Setibal = 150 H clegacio | 24,0% 72,0% - - - - 4,0% - 100,0%
Vila Nova | Contagem 32 27 1 = > 1 - - 61

FamC:icio % Delegagéo 52,5% 44.3% 1,6% - - 1,6% - - 100,0%
Contagem 29 29 - - - - - - 58

Viseu o Delegacio | 50,0% 50,0% - - - - - - 100,0%
Castelo Contagem 14 15 1 - - - - 1 31

Branco % Delegagdo 45,2% 48,4% 3.2% - - - - 3,2% 100,0%
Contagem 51 42 1 - 3 - - - 97

Coimbra 7o/ "5 egacio | 526% 23.3% 10% - 3.1% - - - 100,0%
. Contagem 25 12 2 - - - - - 39

Bvora = Selegacio | 64,1% 30,8% 5.1% - - - - - 100,0%
Contagem 8 13 - - - - - 1 22

Faro = Delegacio 36,4% 59,1% - - - - - 4.5% 100,0%
Contagem 10 11 2 - - - - - 23

Funchal =0 "5 clevacio | 43.5% 47,8% 8.7% - - - - - 100,0%
Contagem 106 125 14 2 - 2 1 - 250

Lisboa 1= S clegacio | 42,4% 50,0% 5.6% 0.8% - 0.8% 0.4% - 100,0%
Ponta Contagem 9 6 - - - - - - 15

Delgada | % Delegacdo 60,0% 40,0% - - - - - - 100,0%
Contagem 116 94 6 1 2 - 2 - 221

Porto 1= Selegacio 52,5% 42,5% 2,7% 0,5% 0,9% - 0,9% - 100,0%
Contagem - 1 - - 1 - - - 2

Nao sabe 175/ olegacio : 50,0% - - 50,0% - - - 100,0%
Contagem 411 403 27 3 6 3 4 2 859

Total = Delegacdo 47,8% 46,9% 3,1% 0,3% 0,7% 0,3% 0,5% 0,2% 100,0%
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