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1. RESUMO

Hoje em dia, em Portugal, os dados revelam que o himero de pessoas
idosas é superior ao das criangas a nascer. No entanto, o indice de longe-
vidade e de dependéncia da populagdo aumentou. Para dar resposta as
suas necessidades, existem diversas respostas formais, privilegiando-se
neste estudo, as Estruturas Residenciais para Idosos (ERPIS), antes desig-
nadas por lares, uma das mais procuradas no Pafs, devido a sua oferta
de apoio permanente. Sendo uma resposta tao requisitada e necessaria
atualmente, todos 0s que nestas instituicoes exercem funcdes, devem
garantir que a pessoa idosa tenha acesso aos melhores cuidados e devem
assegurar a monotorizagdo dos mesmos, para que estejam de acordo com
as suas necessidades, gostos e expetativas. Os sistemas de qualidade sdo
de extrema importéncia nesta avaliagio e sdo uma responsabilidade cada
vez mais presente.

Assim, o objetivo geral deste estudo era percecionar o grau de satis-
facio dos clientes (12) e dos seus responsaveis (9) acerca dos cuidados
prestados no Lar e Centro de Dia Maria Ribeiro Vicente dos Balur-
cos, no Concelho de Alcoutim, uma regiéo do Interior do Algarve. Foi
realizado um estudo de caso descritivo, com recurso a andlise docu-
mental, realizaciio de inquéritos com questdes abertas e fechadas e
observacéo.
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ral, concluiu-se que relativamente 2 satisfacdo dos

De um modo ge
clientes/responsaveis com 0S cuidados prestados, todos 0s servigos

foram avaliados positivamente, em que & maioria das respostas variou
entre “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”.

Palavras-chave: Envelhecimento;
cliente.

Institucionalizacio, Satisfagdo do

9. INTRODUCAO

No ciclo normal da vida,
que véo envelhecendo, pois,

as pessoas passam por diversas fases a medida
o envelhecimento ocorre desde o momento
em que Nascemos, até ao fim da vida (BALLESTEROS, 2004). No entanto,
osta tiltima fase caracteriza-se pela velhice, ou seja, é a fase em que 2 pes-
‘soa é identificada como idosa porque atingiu 08 65 de idade, consoante 03
paises desenvolvidos e 0s em desenvolvimento (ORGANIZAGAO DAS
NACOES UNIDAS - (ONU), 1982, citada por SANTOS, 2010). O idoso

ntificado pelas alteragoes fisicas caracteristicas que evi-

é igualmente ide
denciam a idade, como € 0 exemplo do surgimento de rugas e de cabelos

brancos (CARDOSO, SANTOS, BAPTISTA, & CLEMENTE, 2012) bem
como alteracdes a nivel psicologico e social.

Em todo o mundo, incluindo Portugal, existem muitas pessoas na
velhice e as perspetivas futuras indicam o crescimento do nimero das

mesmas (INSTITUTO NACIONAL DE ESTATISTICA - INE, 2014). Este

fenémeno ocorre em Portugal porque a taxa de natalidade é menor com-
ento. Segundo © INE (2015)

parativamente com a taxa de envelhecim
“A populagéo jovem diminui, passando de 78,5% do total da populagao
em 1970 para 14,4% em 2014. Por sua vez, o peso relativo da populacao
idosa aumentou, passando de 9,7% em 1970 para 20,3% em 2014" (p.2)-

Nos dados mais recentes, referentes a 2017, o grupo etério dos jovens
(PORDATA, 2018).

estava em 13,9% e os idosos encontravam-se com 21,3%

essoas idosas tenha vindo a aumentar nas

Embora o niimero de p
altimas décadas, as alteracOes nas familias também sdo notorias, pois

a mulher ingressou no mercado de trabatho e deixou de ser a principal
responsével por ficar em casa a cuidar do idoso (PEARL, 2010, citado

or AUGUSTO, 2013), reduzindo assim © assistencialismo ao mesmo-
Assiste-se também a diversas situactes que colocam a pessoa idosa
numa posicio vulnerdvel, fazendo com que procure Ou 0s seus familia-
res ou as respostas formais. Embora se saiba que 0 processo de institu-
cionalizagio ocorre por diversos motivos, doengas, viuvez, isolamento,
entre outros, o mesmo nio é facil, sendo um processo de adaptagao
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gradual e que dependerd de diversos fatores, sendo vivido de forma
subjetiva pelos idosos e pelos seus familiares.

Neste sentido, o Estado e diversas organizacbes assumiram algu-
mas das responsabilidades perante a populagéo idosa (CARVALHO &
ALMEIDA, 2014), resultando dai a criagao de diferentes respostas
sociais e apoios financeiros, como ¢ 0 exemplo das ERPIS e das pensdes.

As ERPIS, segundo o INSTITUTO DA SEGURANGCA SOCIAL, (2014),
sio uma resposta bastante requisitada e necesséria atualmente. Todos
os que nestas instituicdes exercem fungdes devem garantir que a pessoa
:dosa tem acesso aos melhores cuidados e devem assegurar igualmente a
monotorizacio dos mesmos, para que estejam de acordo com os requisi-
tos dos sistemas de qualidade para obtengdo de certificacéo.

Neste sentido, surgiu em 1947, a International Organization for Stan-
dardization (1SO) que € a entidade responsével pela criagao das normas
150 seguidas por diversas entidades em 157 paises (MOTA, 2016; PER-
DIGAQ, 2016). Dentro destas normas destaca-se a 1SO 9001 que define
0s requisitos da implementagao de um Sistema de Gestdo da Qualidade
(5GQ) (SANTANA, 2014). Em Portugal, no ano de 2000, desenvolveu-se o
“Plano Avd” que se focou na qualidade dos lares de idosos e outras valén-
cias e no auxilio para a implementagdo da norma IS0 9001. Mais tarde,
em 2003 surgiu o Programa de Cooperagio paraa Qualidade e Seguranca
das Respostas Sociais em que foram criados os Manuais de Gestdo da
Qualidade das Respostas Sociais (MGQRS) e os modelos de avaliagdo da
qualidade. Neste 4mbito, desenvolveu-se a implementacao de SGQ em
respostas sociais e a certificagdo das mesmas. Estes desenvolvimentos per-
mitiram dar “voz” aos clientes, colaboradores e parceiros das instituicoes.

Nesta investigagdo privilegiou-se a opinidio dos clientes bem como dos
seus responsaveis perante os cuidados/servicos prestados no Lar e Cen-
tro de Dia Maria Ribeiro Vicente dos Balurcos, no Concelho de Alcoutim.

Foi realizado um estudo de caso descritivo, com perspetiva mista,
com recurso a andlise documental, realizacio de inquéritos com questdes
abertas e fechadas sobre os servicos/cuidados prestados na instituicdo,
nomeadamente, a alimentacao, a higiene pessoal, 0s cuidados de imagem,
a lavagem e tratamento de roupa, a acessibilidade e seguranca das insta-
lages, a qualidade e conservagdo dos equipamentos do lar, a limpeza e
higiene dos espagos, o servico de fisioterapia, os cuidados de enferma-
gem, a atividade de animacdo, os cuidados prestados pelos ajudantes de
3950 direta, os servicos administrativos, o atendimento na recegéo e da
diretora técnica e o apoio oferecido para a aquisicio de bens e servicos.
Inseriu-se ainda questdes sobre o relacionamento entre clientes e clientes
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ENVELHE

e colaboradores, a avaliagdo sobre 2 partilha de espagos entre idosos e ©
respeito & privacidade por parte dos colaboradores, bem como 2 avaliagdo
no contacto mantido com amigos e familiares.

3, DESENVOLVIMENTO

g E INSTRUMENTOS DE RECOLHA DE DADOS

3.1 METODO

Para a concegdo desta investigagdo optou-se pela realizacdo de um
Estudo de Caso descritivo, dentro de um paradigma misto, qualitativo e
quantitativo com a finalidade de estudar um caso em particular e conhecer
a sua realidade no &mbito da avaliacdo da satisfacio dos servicos prestados.
Os instrumentos de recolha de dados selecionados foram a analise
documental (regulamento interno da instituicdo), a aplicacdo de inquéri-
tos com questoes abertas e fechadas aos clientes e aos seus responsaveis e

a realizagdo de observacio.

Para ambos os grupos foi aplicado um inquérito para caracterizar
a amostra e avaliar o grau de satisfagdo dos servicos prestados na ins-
Htuicho. Aos clientes foram ainda incluidas questdes fechadas sobre as
relacdes entre clientes e clientes com colaboradores, a avaliacdo do res-
peito pela individualidade e o contato com © exteriot.

As questdes de ambos 0s inquéritos seguiram O modelo do inqué-
rito de avaliagio da satisfagao da qualidade para ERPIS utilizados para
Jesenvolver um SGQ, pois 880 aplicados com 0 fim de avaliar o grau
de satisfacio dos clientes quanto aos servigos, recursos € infraestruturas

(SEGURANCA SOCIAL, 2007).
questdes abertas foi utilizada a técnica de analise de

contetido onde foram definidos 4 blocos de andlise, existindo uma cate-
tivas subcategorias e unidades de registo.

goria em cada um com as respe

Relativamente & observacio, definimos tvés grelhas, uma sobre a caracteri-
zacio espacial, outra sobre a participagao, iniciativa e satisfagdo para realizar
atividades dos clientes e por 4ltimo a observagio das interacdes (interagdo
cliente/colaboradores; interacio cliente/clientes por cada participante).

Para a andlise das

-

32. AMOSTRA

' Aquando da selegao daa
se definiram os seguintes critérios: adultos
mulheres; institucionalizados ha pelo menos seis meses;

mostra, utilizamos uma amostra criterial, onde
maiores de 65 anos; homens e
preferéncia em
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idosos com familiares proximos para cruzar informacdo; idosos aparen-
temente conscientes e orientados no espago e tempo para nao alterar a
veridicidade da informacgo. Do total do universo (35 clientes € 34 respon-

sdveis) foram incluidos na amostra 21 individuos.

33. OBJETIVOS

Este estudo teve como objetivo geral percecionar o grau de satisfacao
dos clientes e dos seus responséveis acerca dos cuidados prestados pelo
Lar de Balurcos. Como objetivos especificos pretendemos avaliar o grau
de satisfagio da amostra face a cada servigo prestado; analisar a relacio
entre colaboradores e os clientes participantes e entre estes € 05 restan-
tes; analisar o suporte oferecido pela institui¢ao relativamente ao res-
peito pela individualidade do cliente (privacidade, gostos, expetativas
e resolucio de problemas); analisar a frequéncia de contato dos clientes
com amigos/familiares; observar a participagao, iniciativa e satisfacdo
dos clientes para realizar atividades, de forma a compreender se 530
ativos e perceber se 08 cuidados prestados dao resposta as necessidades

dos mesmos.

34. ANALISEE DISCUSSAO DOS DADOS

Apbs a recotha de dados, foi possivel constatar que a amostra represen-
tada pelos clientes é composta maioritariamente por idosos com idades
compreendidas entre 08 85 e 0s 94 anos. PEREIRA (2016) fez um estudo

em que constatou que 08 lares sdo procurados por pessoas entre 0s 70 e

85 anos e segundo o GABINETE DE ESTRATEGIA E PLANEAMENTO

(GEP) E MINISTERIO DO TRABALHO, SOLIDARIEDADE E SEGU-
RANCA SOCIAL (MTSSS) (2015), 84% das ERPIS em 2015 eram compos-
tas por idosos com mais de 75 anos.

A amostra é representada por uma percentagem mais elevada de mul-

heres comparativamente com 08 homens, sendo que em Portugal existem
mais mulheres com mais de 65 anos (PORDATA, 2018). Enconfram-se

institucionalizados no Lar dos Balurcos no periodo de tempo entre lad

anos e a maiotia sdo vitivos, sendo a viuvez uma das causas que motiva

a institucionalizaco (PAUL, 2005; WILMOTH, 2002, CITADOS POR

ALMEIDA, 2008).

Da amostra, 58,3% sdo considerados dependentes, indo ao encontro
dos dados de 2015, em que 80% dos clientes em ERPIS em Portugal apre-
sentavam algum grau de dependéncia (GEP/ MTSSS, 2015, p. 45) € dos
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valores do indice de dependéncia de idosos no Algarve, que tem vindo a
aumentar ao longo dos anos (PORDATA, 2018).

As causas da institucionalizagao identificadas enquadram-se nos pro-
plemas de satide, na falta de apoio para realizar as atividades de vida
di4ria, por opgéo dos filhos, para acompanhar o{a) esposofa) institucio-
nalizados, pot solidéo, devido a quedas e por transferéncia da Seguranca
Social. Varios autores identificaram causas de institucionalizagdo que
vio ao encontro das ja descritas, como as causas de isolamento e soli-
dio, problemas de satide e auséncia de cuidadores (ALENCAR, BRUCK,
PEREIRA, CAMARA, & ALMEIDA, 2012, citados por PEREIRA, 2014;
BESSA, & SILVA, 2008; BESSA, SILVA, BORGES, MORAES, & FREITAS,
2012; CARVALHO, & DIAS, 2011, citados por PEREIRA, 2014; KANE,

-,

citado por BONR, & BOECHAT, 2006; PAUL, 2005; WILMOTH, 2002, cita-
dos por ALMEIDA, 2008).

Na decisdo da institucionalizag&o, 47 06% apontou 05 fithos como
decisores seguindo-se da propria pessoa idosa e os fithos assumiram a
responsabilizagao pelo seu pai/maée na instituicao. PEREIRA (2016) e
CARVALHO, e DIAS (2011, citado por PEREIRA, 2014) demonstraram
nos seus estudos que 0S glhos sdo habitualmente 0S decisores. BESSA e
SILVA (2008) defendem que em alguns casos a propria pessoa procura
a institucionalizagéo por necessitar de apoio. KOTLER e KELLER (2013)
defendem que as escolhas de cada um sdo i uenciadas pela sua idadee
pela fase em que se encontra no seu ciclo de vida.

Quanto & ocupagao dos tempos livres, cerca de 40% da amostra refere
ver televisdo e dormir e 60% indicam diversas atividades de ocupagao,
destacando-se o conversar € O realizar atividades. Na observacdo consta-
tou-se que existem sujeitos muito participativos, oS que participam pon-
rualmente e aqueles que raramente se envolvem nas atividades. Neste
campo foi tambeém possivel constatar que alguns criam as suas proprias
rotinas e tém as suas proprias atividades. Neste sentido, a realizagdo de ati-
vidades é crucial porque auxilia na adaptacdo a terceira idade (CORRELA,
SILVA, TRINDADE, COSTA, FILIPE, REBOLA, & PERAL, 2015).

Relativamente aos response’weis, a maioria tem mais de 50 anos, é
representada por homens e mais de 60% partilha a responsabilidade pela
essoa idosa com terceiros, especialmente com 03 irmaos /irmas. Segundo
PEREIRA (2011, citado por MIRANDA, 2013), 08 cuidados informais tém
idades compreendidas entre 45 e 60 anos.
Dos responsaveis inquiridos, todos ja tinham conhecimento sobre 0

lar de Balurcos antes de procederem a institucionalizagéo e apenas um
nio escolheu a ERPI como primeira opgao. A escolha desta instituicao foi
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tomada por razoes diferentes, tais como: as condi¢des das instalagbes e
equipamentos, pela localizacdo, pelos servigos e por conhecerem colabo-
radores ou clientes. HOWARD e SHETH (1969) defendem que a escolha
do cliente é definida através dos motivos que o levam a realizar a com-

ra/aquisi¢do do servico e das vérias alternativas existentes. E segundo
KOTLER, KELLER (2013), PIRES e SANTOS (1996), RICHERS (1984) e
SOLOMON (1996) o comportamento do consumidor no processo de com-
pra envolve a influéncia de fatores culturais, sociais e pessoais.

Relativamente a satisfacio dos clientes e responséveis com os cuida-
dos prestados, todos os servicos foram avaliados positivamente, em que
a maioria das respostas variou entre “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”.
SOARES e ANTUNES (2001), identificaram um conjunto de necessidades
da pessoa idosa que vao ao encontro dos servicos prestados no Lar de
Balurcos e com os quais os clientes se encontram satisfeitos, tais como: ter
seguranca, cuidados de satide, alojamento, alimentagio, higiene pessoal e
do meio ambiente e ocupagao.

Quando questionados sobre se o lar de Balurcos dd resposta as necessi-
dades dos clientes, a maioria respondeu que sim, destacando-se algumas
respostas onde realgam o apoio na realizagdo de atividades de vida didrias
(AVD'S). Este apoio podera ser associado a teoria de MASLOW (1975A,
1943b, citado por GUIMARAES, 2001; HESKETH & COSTA, 1980; KOT-
LER & KELLER, 2013), que defende que as necessidades mais urgentes de
satisfazer no ser humano séo as fisiolégicas.

Ao serem questionados sobre se recomendariam o lar de Balurcos a
ferceiros, a maioria afirma que recomendariam a ERPI e alguns ja o fize-
ram justificando-se com a satisfagio com a instituicdo, com a limpeza/
higiene dos espagos, com as instalagbes, os equipamentos e 0s cuidados
prestados.

Relativamente 3 mudanca de ERPI, caso tivessem essa possibilidade, a
maioria respondeu que prefere manter-se na atual instituicao.

As respostas sobre a recomendacéo da ERPI e permanéncia na mesma
contribuem para a lealdade do cliente porque quando se fornece um
bom servigo 0 mesmo fica satisfeito, aumentando a sua expetativa e pos-
teriormente ird recomendar a outros potenciais clientes (BROWN, 1991;
RIBEIRO, THIESEN & TINOCO, 2013).

No que diz respeito a privacidade, a maioria dos inquiridos sentem
que esta é respeitada pelos cuidadores formais e 50% considera que
a instituicdo se preocupa com 0s seus gostos € expetativas. Neste sen-
tido, ARAUJO e SILVA (2003) defendem que conforme as organizacdes

245




ENVELHECIMENTO COMO PERSPETIVA FUTURA

desejos e necessidades dos clientes aumentam a satisfagdo
BROWN (1991) defende que 08 clientes devem setr tratados
ctativa de cada um, para € manterem leais.

consoante o grau da exp

Na relacio dos idosos com 08 colaboradores da ERPL conseguimos
constatar através do inquérito e da observagdo que a mesma é bastante
positiva e que alguns idosos mantem maior proximidade com colabora-

dores especificos, No seguimento da proximidade dos clientes com 08

cuidadores, 7ELIZER: (2010, citado por FREITAS, 2015) defende que as

relacoesde “cgre” auxiliamno bem-estar da pessoa. Na relagéo entre clien-

tes, a avaliagdo foi positiva e observou-se que existem alguns residentes

conflitiosos, outros possuem grupos especificos de relacionamento ¢

ainda existem aqueles com comportamentos Imp arciais. Contudo, todaa
amostra de clientes Jemonstrou-se satisfeita com a partitha dos espacos
com os restantes. As relagdes positivas criadas na instituicdo, especial-
mente com os restantes residentes, auxiliam na adaptacao dos idosos e

(CARVALHO &

o reforco do sentimento de pertenca ao grupo € espago

DIAS, 2011, citados por FREITAS, 2015).
No contato exterior, 08 clientes mantém maior proximidade com 05
familiares sendo que a presenca da familia é muito importante a0 longo

de toda a institucionalizagdo porque segundo OLIVEIRA (2014) promo-

ver as relacdes familiares auxilia no combate de sentimentos depressivos

e de solidéao.

cumprem 08
dos mesmos.

4. CONCLUSAO

O cliente, seja de que servigo for, apresenta
teristico e é influenciado por variaveis compor
externas (RICHERS, 1984). O processo de aquisigéo de um produto/ser-
vigco inicia-se na identificacio de uma necessidade, seguindo-se a pré-dis-
posicdo para adquirir o produto /servigo e a procura do mesmo. Apos
encontrar o desejado, segue-se a avaliacdo do mesmo € posteriormente a
selecdo. Durante este processo, 0 cliente ¢ influenciado por fatores cultu-
rais, psicologicos, pessoais e sociais. Posteriormente & aquisigdo, o cliente
iré4 refletir sobre a escolha e proceder a avaliacio da mesma. Esta avaliagdo

& realizada tendo em conta as expetativas da pessoa que representam
aquilo que espera do que adquirii. Se as expetativas foram alcangadas
ou superadas, o cliente atinge a satisfagdo, ¢aso contrério a insatisfagdo
(BROWN, 199%; OLIVER, 1980; WESTBROOK, & REILLY, 1983). Quando

ce aborda a tematica sobre a satisfacdo de um cliente, a mesma estd asso-
tendo em conta as

ciada a produtos/servigos que atingiram a qualidade,
expetativas e necessidades do mesmo. VELOSO (2012) € BRITES (2016},

um comportamento carac-
tamentais e por influéncias
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wloram esta ideia ao referirem que a qualidade é o que mais satisfaz o
e dessa forma o mesmo ser4 mais fiel a instituigao.

. (Quanto aos objetivos do estudo ¢ com agrado que referimos que todos
foram alcancados, pois através da aplicagdo de diversas técnicas conse-
ender a realidade da instituicdo.

No objetivo principal pretendia-se wPercecionar o grau de satisfagdo
dos seuis responsaveis acerca dos cuidados prestados pelo
| a5 dos Balurcos”. Através da aplicagdo do inquérito foi possivel concluir
que todos 08 servicos/cuidados foram avaliados positivamente, em que a
maioria das respostas variou entre “Muito Satisfeito” e “Gatisfeito”. Tam-
iom foi possivel constatar a satisfacdo dos inquiridos, através das questdes

shertas, onde a maioria respondeu que recomendaria a ERPI a terceiros

¢ que pretendem manter-se ou manter 0s seus familiares na instituigdo.

Posto isto, é correto afirmar que 08 clientes do Lar de Balurcos e seus res-
ponséveis se encontram satisfeitos com oS servicos prestados nesta ERPL

os resultados bastante positivos, 0 estudo também apresen-

Apesar d
1ou algumas limitagdes. A primeira enquadra-sc na dimensdo da amostra
ados, que se restrin-

purque ao Ser reduzida, ndo se pode generalizar 08 d

jem apenas a esta realidade. A segunda, o facto da maioria dos idosos

spresentarem quadros demenciais e ndo conseguirem responder as ques-

\es e 05 que responderam fizeram-no através de respostas muito curfas,
com pouco conteddo.
permite a Diregdo do Lar de Balur-

No entanto, a presente investigagao
s e responsaveis, tendo uma per-

cos estar mais proxima dos seus cliente
cecio do seu grau de satisfag@o.

Para finalizar, e sendo verdade que todos estamos 2 envelhecer, e pre-
rendemos ter todas as condicbes necessdrias para 0 nosso bem-estar e
conforto na velhice é desde logo necessario garantir a melhoria dos cuida-
dos prestados nas instituicdes de apoio as pessoas idosas, sendo para isso
necessario a monotorizacao e avaliagio dos diversos servigos, com vista a
melhorias futuras, caso se justifiquem.
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