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Ordem de trabalhos

1 - Andlise das politicas institucionais 2017;

2 - Revisao do conteddo do sistema 2017.

Tipo de reunidao:  Reunido de Revisdo do Sistema

Registo de reuniao:

A ASCUDT através do Programa Arquimedes, medida integrada na Tipologia de Intervencéo 6.4 do POPH - Qualidade
dos Servicos e Organizagdes, iniciou a implementacéo e desenvolvimento do seu Sistema de Gestdo de Qualidade no
ambito da norma Europeia EQUASS Assurance, tendo como base a ferramenta informatica "QualityAlive".

Este processo teve inicio em Maio de 2011, destinado as respostas sociais Centro de Atividades Ocupacionais, Lar
Residencial e Servico de Apoio Domiciliario.

Em Agosto de 2013 a instituicdo obteve a certificacdo EQUASS Assurance in Social Services e, em setembro de
2015/novembro 2017 a sua renovacao.

Com o intuito de rever o sistema, até a data implementado, foi realizada uma reunido com a direcédo e as responsaveis
pela implementag@o/manutengéo deste sistema, onde foram discutidos e analisados os resultados da monitorizagdo das
politicas do ano de 2017, cuja informacdo mais pormenorizada se encontra em anexo.

Plano estratégico e Plano de atividades operacional

A ASCUDT prosseguiu os caminhos da melhoria, da eficicia e da exceléncia de forma coerente, com determinagéo e
consciéncia da misséo com a finalidade de cumprir os seguintes objetivos gerais:

- Adequar o modelo organizacional e processual as necessidades dos clientes;

- Garantir efetividade e qualidade no servico prestado;

- Otimizar a organizacéo interna da qualidade, através da implementacéo de instrumentos de melhoria continua;

- Manter e melhorar as ofertas de servi¢os aos clientes, diversificando-os;

- Adequar e adaptar a ASCUDT as limitagbes econdmicas e financeiras previsiveis;

- Implementar as aces e atividades transitadas de 2016;

- Privilegiar o dialogo com todas as partes interessadas;

- Partilhar com as familias/clientes e comunidade o dia-a-dia da Instituicdo, garantindo a transparéncia da mesma;

- Renovar a Certificacdo Equass Assurance;

- Continuar a promover a sustentabilidade financeira, combatendo o desperdicio, racionalizando os custos e captando
investimento;

- Reforgar os protocolos de parcerias existentes e criar novas;

- Promover a formacédo dos colaboradores na area da qualidade, seguranca e humanizacdo de servi¢os;

- Divulgar a exposicéo/venda dos produtos executados na ASCUDT na loja e outros locais;

- Manter a ligagéo da instituicdo a comunidade (Voluntariado, Estagios, Estudos de campo);

- Aumentar a visibilidade e melhorar a imagem da ASCUDT nas Redes Sociais;

- Angariar novos socios e donativos;

- Implementar o Plano Anual Geral aprovado pelos Orgéos Sociais.

Estes objetivos, considerados estratégicos foram definidos com base na politica da qualidade, visao, valores e missao.
Foram ainda estabelecidos os indicadores, atividades a desenvolver em 2017, bem como 0s recursos necessarios para
atingir os objetivos propostos, e 0s compromissos e responsabilidades para se obter a melhoria continua dos servigos
prestados, de forma a melhorar a qualidade de vida dos clientes e promover a sua plena inclusdo na sociedade.

A ASCUDT considerou que a sua missdo se manteve adequada aos propositos da Instituicdo e a estratégia definida.
Considera-se que no decorrer de 2017, os valores institucionais continuaram a transmitir os ideais da Instituicéo, face a
todas as partes interessadas, destacando as pessoas servidas: os clientes.

Ao longo do ano, nao foi realizada nenhuma alteracdo a misséo, valores, viséo e politicas da qualidade da ASCUDT, que
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foram ordem de trabalho na reunido geral de clientes e colaboradores a 27-01-2017.
Visando a construcdo de uma reflexéo critica acerca do desempenho dos diferentes servicos, é relevante identificar as
barreiras em cada resposta social, relativamente a continuidade dos servigos, ou de acesso aos programas e servicos.

Barreiras a continuidade de servigos

Centro de Atividades Ocupacionais/Lar Residencial/Residéncia Auténoma: E emergente a necessidade de manter a
focalizac@o na abrangéncia de servi¢os, identificando quais os parceiros estratégicos na comunidade local que nos
permitam abarcar todas as areas de qualidade de vida das pessoas que atendemos, e existir um foco essencialmente
nestes, pois sé@o as entidades que acrescentam valor a prestacao de servigos.

Tera de se mover mais esfor¢os para potenciar outros agentes, como as redes de voluntariado na incrementacéo das
oportunidades de participacao das pessoas com deficiéncia e incapacidade quer no trabalho, no lazer, na cultura, no
acesso a servigos, na participacdo comunitaria, indo assim ao encontro da visao.

Alguns clientes, tém regredido nas suas competéncias autonémicas, muitas vezes inerentes ao processo de
envelhecimento que os impede de realizar os cuidados da mesma forma que o faziam até ha algum tempo, e a doencgas
degenerativas.

Manifesta-se a necessidade de repensar o formato e o conceito de cliente na prestacdo de servigos de reabilitacdo do
LRE, obrigando a um esfor¢o cada vez maior na gestao dos recursos humanos e organizagéo de trabalho por parte dos
técnicos, para garantir a resposta as necessidades dos nossos clientes.

Os conceitos da autodeterminagdo/empowerment sdo ainda pouco compreendido pelos colaboradores que prestam
servicos e intervencdes diretas.

Esta evidéncia revela a importancia de investir e insistir em atividades, formagéo, reunides sobre as teméticas, com a
intencéo de clarificar o conceito em todas as vertentes de interven¢do da ASCUDT e no desempenho dos seus
colaboradores.

A prevencao dos maus tratos deve ser debatida interna e externamente, pela importancia que adquire justifica-se que
continue a ser incluida no plano de formag&o interno.

Valera a pena promover momentos privilegiados para a analise e reflexdo acerca deste instrumento de trabalho entre os
VAarios servicos.

Os planos individuais devem estar interligados nas respostas sociais, frequentadas pelo mesmo cliente, emergindo
assim a continuidade dos servicos.

Evidenciam-se barreiras financeiras, no sentido de apesar de o LRE ter alargado o nimero de vagas para +6,
ndo existem até ao momento aumento de comparticipagfes sociais, 0 que tem exigido um grande esforco financeiro, por
parte da institui¢&o.

Em CAO, evidencia-se um acordo apenas para 10 clientes, considerando a Instituicdo que tem capacidade logistica para
abranger um maior namero.

Neste momento, esta resposta social encontra-se temporariamente nas instalacfes do CRFP da ASCUDT, justificado
pela falta de verbas para a construcdo de um CAO na zona do pinhal da institui¢éo.

Servico de Apoio Domiciliario: O grande desafio a continuidade da prestagéo de servigos no SAD prende-se
essencialmente com a falta de clientes em lista de espera, nimero alargado de concorréncia no concelho de braganca, e
0 nem sempre ser possivel manter os poucos clientes admitidos nesta resposta, face as exigéncias dos mesmos.

Tendo em conta que esta resposta social, em RI € destinada a pessoas com deficiéncia e incapacidade com idade
superior a 16 anos, a instituicdo deveria sensibilizar e divulgar o SAD, em meio rural e urbano, pois poderdo existir
muitos potenciais clientes que a desconhecem ou néo estédo sensibilizados para melhorar a sua qualidade de vida.

Mapa de processos

O mapa de processos é atualizado e alterado anualmente (pela GQ), fruto de uma analise detalhada das tarefas
realizadas, dos pressupostos das entidades financiadoras, das necessidades de monitorizagdo que surgiram das
auditorias interna e externa e do levantamento realizado com a responsavel pelo SGQ e a equipa diretiva.

Este mapa permite agilizar o modelo de controlo e cumprimento dos objetivos institucionais, pois reflete a estrutura
organica da ASCUDT; prevé atividades de planeamento e avaliacdo (referidas no modelo EQUASS); e aborda a
execucdo de servigos, incluindo todas as areas de prestacao de servigos.

O mapa de processos € comunicado anualmente, via email, a todos os destinatarios e utilizadores da Plataforma
QualityAlive.

Em 2017, é possivel constatar, através da estatistica de revisdes aos processos:

Processos de Realizacao:

1 revisdo: selecao de cliente cao, admisséo cao, adaptacéo cao, planeamento de atividades socialmente Uteis cao,
execucao de atividades socialmente Uteis cao, tratamento de ocorréncias cao, confirmacdo de pré-inscri¢cdo de cao,
inscricdo de cliente externo, inativacdo de clientes, inscrigdo fpr, selecéo de cliente fpr, planeamento individual - fpr,
tratamento de ocorréncias - fpr, transferéncia de cliente para fpr, confirmacéo de pré-inscrigdo de fpr, sele¢éo de cliente
Ire, admissao Ire, adaptacéao Ire, acompanhamento clinico interno - Ire, acompanhamento clinico externo - Ire, tratamento
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de ocorréncias Ire, anulacao inscricao, plano atividades, planeamento de cuidados individual, planeamento de sessdes
v2, gestdo de pertences, planeamento de avaliacdes, alteracdo de dados de cliente, renovacéo de contrato, gestdo de
significativos, revisao de critérios de selec¢do, comunicacao clientes, pré-inscricdo no portal de cliente, reinscricao de
cliente, avaliacédo do indice de qv, registo de controlo corporal, registo de avalia¢éo do cliente, admisséao - sad,
adaptacdo - sad , selecao de cliente - sad , apoio psicossocial - sad , acompanhamento clinico externo - sad , tratamento
de ocorréncias - sad, confirmacéo de pré-inscricdo de sad .

2 revisfes: identificacéo clientes - fpr, admissao fpr, inscricéo Ire, identificacdo clientes Ire, registo de turno, tratamento
de ocorréncias, acompanhamento clinico externo geral, execucao de sessbes sem planeamento , inscri¢cdo - sad,
identificagdo clientes - sad, avaliagdo de cliente - sad .

3 revisBes: inscri¢cdo cao, identificacdo clientes cao, registo de cuidados individuais, avaliagdo do plano desenvolvimento
sem listas .

Total:85

Processos de Suporte:

1 revisao: registo de equipamento, avaliacdo de desempenho de colaboradores, criacdo de parceria, bolsa de auditores
v2, rescisdo de parcerias, afectagdo de recursos, definicdo do perfil na avaliagdo desempenho, execu¢cdo manutencao
equipamentos - 1, registo de equipa - 1, definicdo de objetivos do colaborador - 1, validacéo registo km - 1, disputa
registo quilémetros - 1, convocatoéria de reunido - 1, planeamento da comunicacdo organizacional - 1, requisicdo de
materiais e produtos - 1, registos de controlo - 1, registo de incidentes criticos - 1, avaliacdo de formacéo - 1, registo de
presencas da formacéo - 1, recolha de roupa - 1, devolucdo de roupa - 1, rece¢cdo de encomenda - 1 impressao de
inquéritos globais - 1, planeamento de higienizacéo de espacos - 1, execuc¢do de higieniza¢des de espacos - 1,
verificagdo de higienizacédo de espagos - 1, tratamento de roupa, calculo de mensalidade , plano de avaliagédo de
desempenho, planeamento de manutencéo equipamento, disputa horas extras, validacao férias, definicdo de objetivos
da equipa, anulagéo horas extras , registo de reunido, criagcao de inquéritos globais, registo de incidentes criticos v2.

2 revisOes: execucdes de avaliacdes de desempenho, criacdo de encomenda, preenchimento de questionario.

4 revisdes: gestao salarial, comunicacdo de senha a utilizadores externos .

7 revisOes: validagcéo horas extras.

12 revisdes: abertura de inquérito .

Total:89

Processos de Medicéo:

1 revisdo: monitorizacdo do pasu cao, monitorizacdo do pi - fpr, monitorizacdo do pco, execucdo auditorias internas,
monitorizacdo do pei, monitorizacdo do plano estratégico - social, auditorias internas v2.

2 revisfes: monitorizacdo das parcerias, monitorizacdo do psei, monitorizacdo de plano de parcerias, comparacéo de
necessidades e expetativas e satisfacdo, processamento de inquéritos.

3 revisbes: monitorizacao do pi.

Total:22

Processos de Gestéo:

1 revisdo: implementacado de acdes de melhoria, registo de reclamacdes e sugestdes, planeamento de cuidados
individual, controlo férias, controlo adiantamentos, permuta férias, anulacéo férias, processar valores retroactivos.
2 revisOes: gestédo de parceria, criacdo de protocolos de parcerias, execucdo de parcerias, disputa férias.

3 revisdes: gestao da melhoria, plano parcerias, validacao faltas, fecho contrato.

4 revisbes: gestdo de reclamagfes e sugestdes, permuta banco horas.

Total: 36.

Processos ndo categorizados: 32 revisfes.

Monitorizacdo dos Processos-Chave

A gestédo da qualidade é entendida cada vez mais como o maior e fundamental desafio da gestédo, agregando e
integrando todas as suas dimensdes (residindo mesmo nessa integracdo o valor e 0 mérito da gestdo da qualidade). No
essencial, é hoje comummente aceite que qualquer organizacdo existe para satisfazer necessidades e expectativas dos
seus clientes e/ou significativos, bem como, das outras partes interessadas, através de processos de trabalho que
comecam por identificar clara e pormenorizadamente essas necessidades e expectativas e que asseguram a sua
satisfacdo, de forma eficaz e eficiente.

Assim, foram identificados 7 processos-chave na prestacéo de servico, independentemente da sua natureza e dimensao:
- Candidatura

No decorrer de 2017, constata-se:

N° de inscricdo no Centro de Atividades Ocupacionais: 3 potenciais clientes (1 masculino e 2 femininos);

N° de inscricdo no Lar Residencial: 16 potenciais clientes (7 masculinos e 9 femininos);
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N° de inscricdo na Residéncia Auténoma: 0 potenciais clientes;
N° de inscricdo no Servico de Apoio Domiciliario: 0 potenciais clientes.

- Admisséao e Acolhimento

Em 2017, foram admitidos:

Centro de Atividades Ocupacionais: O clientes;

Lar Residencial: 2 femininas a 01-11-2017 e 01-12-2017.

Residéncia Auténoma: O clientes;

Servigo de Apoio Domiciliario: 1 masculino e 1 feminino a 02-10-2017.

- Plano de Adaptacéo:

Tendo em conta os clientes admitidos, desde 2016:

Centro de Atividades Ocupacionais: ---

Lar Residencial: Auséncia de 2 planos de adaptacgéo.

Residéncia Autbnoma: Auséncia de 1 plano de adaptacao

Servico de Apoio Domiciliario: Auséncia de 2 planos de adaptacéo.

- Plano Individual

No decorrer do ano de monitorizacao, é evidente:

N° de inscricdo no Centro de Atividades Ocupacionais: Em conformidade (todos os clientes tém PI elaborado).
N° de inscricdo no Lar Residencial: 2 documentos em néo conformidade, num total de 30 clientes.

N° de inscricdo na Residéncia Autonoma: 1 documentos em nao conformidade, num total de 10 clientes.

N° de inscricdo no Servico de Apoio Domiciliario: 2 documentos em ndo conformidade, num total de 5 clientes.

- Cuidados Pessoais e de Saude

No decorrer do ano de monitorizacao, é evidente:

N° de inscricdo no Centro de Atividades Ocupacionais: Em conformidade (todos os clientes tém PCI elaborado).
N° de inscricdo no Lar Residencial: Em conformidade (todos os clientes tém PCI elaborado).

N° de inscricdo na Residéncia Autonoma: 1 documentos em nao conformidade, num total de 10 clientes.

N° de inscricdo no Servi¢co de Apoio Domiciliario: 3 documentos em nédo conformidade, num total de 5 clientes.

A monitorizacdo dos processos-chave é também levada a efeito, de forma continua, através do acompanhamento das
atividades, ocorréncias e reclamacdes.

Auditoria interna

A Auditoria Interna, realizada dia 20 de Setembro de 2017, foi realizada pela Dr.2. Raquel Aradjo, em colaboragédo com a
Gestora da Qualidade, e consistiu na analise dos 10 principios para a qualidade.

Ressalvando-se que a auditoria foi realizada de acordo com metodologias de amostragem de atividades, processos,
documentos, stakholders entrevistados, tendo a ASCUDT identificado e analisado situa¢des paralelas ou associadas as
constatacdes registadas em relatério e ao desencadeamento de eventuais a¢des de melhoria adequadas.

Foi evidente a adequacao das praticas associadas a gestdo da organizacao e dos seus
processos chaves decorrente do projeto em causa. Neste sentido devem ser tidas em conta as a¢cfes de melhoria
sugerida pela auditora Dr.2. Raquel Araujo, criagcdo de PASUS, alterar os parametros comportamentais da avaliacdo de
desempenho, pois estdo muito centrados na assiduidade e pontualidade e nas condi¢des de desempenho; deve ainda
constar nos relatorios da avaliacdo de desempenho, melhorias possiveis, e se houver regressdes, explicitar o que
aconteceu e as acc¢des de melhoria.

Auditoria externa

A Auditoria Externa de Certificacdo da ASCUDT pelo Modelo de Qualidade EQUASS ASSURANCE, decorreu, nos dias
13 e 14 de novembro, conduzida pela Eng.2. Marta Ferreira.

A ASCUDT cumpre na generalidade os 100 indicadores do modelo EQUASS Assurance, embora tenham sido detetadas
oportunidades de melhoria que, ndo tendo ligacao direta com a capacidade de prestar um servico de qualidade, poderao
melhorar o desempenho da organizacgéo:

- O codigo de ética poderia ser ampliado para incluir os principios de conduta da ASCUDT em relagéo a colaboradores,
parceiros, familias e fornecedores.

- Incluir nos regulamentos internos a missao, visdo e valores. Definir quais os indicadores que podem medir se a
organizacgdo esta a cumprir a sua misséo, visao e valores para identificar lacunas e fornecer uma base para a préxima
revisdo critica que pode ser feita na revisao do sistema.

- Uma ligacdo mais direta poderia ser feita entre os principios do EQUASS e a politica de qualidade.

- Criar indicadores para monitorar esta questao (sucesso na satisfacdo das necessidades e expetativas da sociedade),
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além da satisfacdo da comunidade. Alguns indicadores ja estdo a ser monitorizados, mas néo séo vistos como medi¢ao
do sucesso da ASCUDT na satisfacdo das necessidades e expectativas da sociedade.

- Analisar os questionérios de avaliacdo de necessidades e expectativas das partes interessadas para identificar: areas
gue os parceiros nao valorizam e que podem ser objeto de trabalho por ASCUDT (ex: participa¢do em iniciativas
ASCUTD); os valores de satisfagdo em areas que o parceiro valoriza mais (definicdo de valores minimos de satisfacédo
para definir planos de acéo) .

- Para os clientes da residéncia autonoma, o papel do colaborador de referéncia nédo é evidente. Os clientes nao
reconhecem sua existéncia ou as suas responsabilidades.

- A ASCUDT tem 44 parcerias ativas. Apenas 4 estdo envolvidos nos PI's. Este pode ser o resultado da metodologia
utilizada para determinar o contetido do PI (com base nas areas ASCUDT em vez do modelo de qualidade de vida
adotado).

- A identificacdo das necessidades e expectativas dos clientes poderia ser mais eficaz se fosse baseada em todas as
dimens@es que contribuiam para a qualidade de vida, refletidas no modelo escolhido.

- Os PI's sdo conduzidos pelas areas da organiza¢do em vez dos dominios da qualidade de vida. Esta estratégia podera
impedir a identificacdo completa de todos os aspetos que possam promover a qualidade de vida individualmente e
podem desviar daqueles que tém um impacto real nos clientes. Esta forma de formalizacdo do Pl também pode
desencorajar o envolvimento multidisciplinar e de parceria.

- Foi identificado na auditoria interna a necessidade de ser mais precisa a identificacdo das barreiras aos servicos.

- Pode ser (til ter uma outra abordagem das parcerias para garantir que as barreiras sejam reduzidas em uma
configuracdo multidisciplinar ou multi-agéncia. A ASCUDT pode refletir sobre os seus parceiros atuais para ver se eles
promovem a acéo multidisciplinar, se ajudam a promover a inclusao (e como), se ha areas importantes para o
empowerment que podem ser apoiadas em parcerias, etc.

- Diferentes funcfes tém competéncias diferentes necessarias para promover a qualidade de vida. Essas competéncias
podem ser explicitas na plataforma QualityAlive e deve ter, na avaliacdo de desempenho, um tratamento especial.

E relevante referir que os trabalhos realizados na auditoria permitiram compreender a filosofia da organizacéo e os
colaboradores demonstraram verdadeiro empenho no seu SGQ e na prestacdo de um servico de qualidade.

Gestéo de Sugestdes e Reclamacgtes

Da analise dos registos das sugestdes / reclamacdes / elogios, assinalados ao longo do ano de 2017, podemos concluir
que:

- Houve acréscimo das reclamacgdes registadas, relativamente a 2016 (+20), bem como do nimero de sugestbes
registadas, comparativamente ao ano transato (+36). Relativamente ao registo de elogios (9), ndo existe termo de
comparacao, pois sé foram implementados no inicio de 2017;

- Registou-se um decréscimo de reclamac@es legitimas (-3) e um aumento de sugestdes legitimas (+1 relativamente a
2016);

- Assinala-se um aumento das reclamacdes nédo legitimas (+23 que em 2016), bem como das sugestdes nao legitimas
(+35 que em 2016);

- A parte interessada que registou mais reclamacdes foi o Colaborador (16), seguida do Cliente (8). Das 16 reclamacfes
registadas pelo colaborador, apenas 1 foi considerada legitima. Considerou-se 1 reclamacéo legitima, entre as 8
registadas pelo Cliente;

- Entre as partes interessadas, a que registou mais sugestdes foi o Colaborador (75), sendo que 41 foram consideradas
legitimas.

Gestado de Ocorréncias

Da observacao do registo das ocorréncias durante o ano de 2017 podemos referir 0s seguintes pontos de reflexao:

- No ano 2017 registaram-se 98 ocorréncias (+48/2016), sendo que 95 (+50/2016) dizem respeito a resposta social LRE
e 3 (- 2 que no ano transato) ao CAO. N&o foi registada nenhuma ocorréncia no SAD.

Conclui-se que a ASCUDT tem um plano eficaz de prevencéo, correcédo e controlo de comportamentos de negligéncia,
abusos, maus-tratos e discriminacéo e que sempre que € detetado um comportamento menos correto, quer por parte
dos clientes, quer por parte dos colaboradores, este origina a¢des corretivas.

Gestao de Acdes de Melhoria

Da observacgédo do registo das acfes de melhoria implementadas durante o ano de 2017 podemos referir os seguintes
pontos de reflexao:

- O numero de acg0es registadas revela um aumento de +68 face a 2016, resultando assim 214 planos de melhoria.
Deste total, constata-se que 8 séo de corre¢cdo (+3/2016), 10 corretivas (+3/2016), 86 de melhoria (+46/2016) e 4
preventivas (+3/2016).

- Dos 108 planos de melhoria registados, 55 tornaram-se eficazes, 6 ndo eficazes (63 a¢bes devidamente
implementadas/avaliadas, +24/2016) e 45 ndo foram avaliados. E relevante mencionar destes 45, 41 encontram-se em
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curso (em conformidade), resultando assim um total de 4 ac6es ndo conformes: 147064/168682/168592/168584.
- A percentagem de acdes de melhoria, com o objetivo de melhorar continuamente o SGQ foi alcancada/superada, tendo
sido planeada em 70%, revelando-se atingida em 94%, +24% que o previsto.

Avaliacéo da Satisfacdo

Em 2017 foi avaliado o grau de motivagéo/satisfacdo de todas as partes interessadas, nomeadamente clientes,
familiares/significativos, colaboradores, fornecedores e entidade financiadora:

-O grau de motivacéo dos colaboradores aumentou significativamente (de 82,59% para 86,22%).

-O grau de satisfagdo dos colaboradores aumentou ligeiramente (de 89,14% para 89,42%), n&do tendo atingido em
-8,58% a meta prevista para 2017;

-O grau de satisfacdo dos clientes apresenta uma ténue evolucédo (de 91,11% para 91,45%), ficando a -3,89% do
alcance da meta prevista para 2016;

-O grau de satisfacdo dos familiares/significativos é o que assume o decréscimo mais baixo (de 92% para 91,11%), ndo
tendo atingido em -3,55% a meta prevista para 2017,

-Nao é possivel avaliar o grau de satisfagdo dos financiadores, pois esta parte interessada nao respondeu, salientando-
se que em 2016 evidenciou-se um ligeiro aumento (de 54,17% para 61,11%), ndo tendo alcancado a meta prevista, em
-8,89;

-O grau de satisfacdo dos fornecedores revela um decréscimo de (de 88,70% para 75,23%), ficando a -13,77% da meta
prevista para 2017,

-O grau de satisfacdo dos parceiros obteve o maior desvio do ano de 2017, evidéncia clara em 2016, (de 82,56% para
77,51%), ndo ultrapassando a meta prevista para o presente ano em -17,49%.

0 Os indices médios de satisfacdo dos clientes, colaboradores e a sua motivacdo aumentaram
significativamente.
0 Os indices médios de satisfagdo diminuiram relativamente a satisfacdo dos familiares/significativos, fornecedores e
parceiros;
0 A ASCUDT deve dar prioridade e atengdo aos indicadores que apresentam um indice mais baixo adotando as
respetivas acdes de melhoria, ndo esquecendo de manter ou melhorar os restantes indicadores. De uma forma geral
podemos verificar que as partes interessadas estao satisfeitas com a instituicdo, sendo a média de satisfagcao 84,95%,
nao alcangcando em -5,05% as metas planeadas para o presente ano.

Gestao de Parcerias

Porque estas parcerias sédo de importancia capital, é do interesse da ASCUDT que o seu valor acrescentado seja
avaliado formalmente, foi evidente na prestacdo dos servigcos, nomeadamente: rentabilizac&o de recursos; cedéncia de
equipamentos/espacos gratuitamente; partilha de experiéncias; reducéo de gastos; formacao e qualificacdo de recursos
humanos; acordos de cooperag¢édo; acompanhamento institucional; partilha de experiéncias; prestacéo de
servigos/estagio gratuitos e campanhas de sensibilizacdo e educacéo a clientes, gratuitamente; responsabilidade social e
promocéo da imagem e sustentabilidade institucional.

Os parceiros sdo fundamentais no sentido em que sendo os olhos da organizacdo na comunidade, trazendo a sua viséo,
necessidades emergentes e expetativas do que que sera a resposta mais adequada por parte da ASCUDT. Para além
de serem ativamente envolvidos na dete¢do de necessidades, 0s parceiros séo posteriormente inseridos no
desenvolvimento dos servicos, participando em projetos realizados em parceria, nos quais sao desenvolvidos programas
e servicos de apoio, alcancando-se assim uma taxa de execucéo de 80% (16 metas superadas, 2 ndo
realizadas/rescindidas e 2 ndo superadas).

Competéncias dos Recursos Humanos

No decorrer do ano de 2017:

- Implementaram-se 25 acdes de formacéo interna (+8 que em 2016), das quais resultaram 43h30 (+25h15 que em
2016), frequentadas por 495 formandos, o que corresponde a um volume de formacdo de 1037 (+507h15 que em 2016).
- Realizaram-se 26 acfes de formacao externa (+11 que em 2016). Destas ac8es, resultaram 892h15 (+507h15 que em
2016);

- Verificaram-se 26 ac6es de formacdao certificadas, correspondentes a 900h30 (+451h15 que em 2016), as quais foram
frequentadas por 63 (-430 que em 2016) formandos. O volume de formacé&o foi 2623h,50m;

- Os 55 colaboradores da ASCUDT, -2 que em 2016, frequentaram 752h30m de formac&o interna e 2660h15m de
formacéao externa, totalizando assim 3412h45m (+2117h45m que em 2016);

- Apenas 8 colaboradores (38%) cumpriram com o plano de desenvolvimento do colaborador;

- A maioria das ac¢des de formacéo interna (62,5%; +21,5% que em 2016) tiveram uma avaliacéo excelente por parte dos
formandos, quer ao nivel do desenvolvimento da agdo, quer ao nivel de desempenho do formador;

- A percentagem de colaboradores que cumpriu com as 35 horas de formacéao certificada (58%) é bastante superior a
dos anos anteriores.
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Avaliacdo de Desempenho

Comparando estes resultados com os da avaliacdo de desempenho do ano transato, houve uma regressao significativa,
de cerca de -3.3% ao nivel da média global na area das competéncias, sendo a média descritiva de Bom. Este resultado
poderd ser devido a associagdo do registo de incidentes criticos negativos ao colaborador quando existem
inconformidades nas praticas e procedimentos inerentes as competéncias comportamentais, operacionais, técnicas,
tecnologicas, éticas e performativas.

Compete-nos salientar que globalmente os resultados ficaram aquém do expetavel, com a média final de -0.89%,
relativamente a 2016, possivelmente devido, também ao aumento do rigor e exigéncia requeridas nas praticas e
procedimentos do SGQ, bem como do aumento da qualidade dos servigos da instituicdo. Referimos, também que na
sequéncia dos resultados da avaliacdo de desempenho foram elaborados 21 Planos de Desenvolvimento de forma a
serem melhoradas as competéncias performativas e cumpridos os requisitos de habilitag6es literarias e de formacao
complementar exigidas nos respetivos perfis funcionais destes colaboradores.

Entendemos que estes resultados sdo consequéncia de varios fatores de indole pessoal, emocional, ambiental,
circunstancial, motivacional e que podem ser imputaveis quer aos colaboradores pelo seu bom desempenho ao longo do
ano quer a instituicdo pelas condi¢des proporcionadas que lhes permitiu atingirem estes resultados de desempenho
pessoal e profissional.

Como reflexdo final, os dados obtidos permiti-nos deduzir que a maioria dos colaboradores cumpriram com sucesso a
missdo da sua funcéo, denotando um perfeito alinhamento com a misséo, viséo, valores e politicas institucionais e um
aumento de sentimentos de pertenca e de identidade para com a ASCUDT.

Planos de desenvolvimento individuais

A ASCUDT promoveu diversas atividades internas e externas, que foram ao encontro das necessidades evidenciadas e
identificadas nos Planos Individuais (PI'S) dos clientes, no sentido de promover a sua autonomia e uma melhor qualidade
de vida.

O PI é monitorizado continuadamente, nas reuniées de equipa e através dos registos efetuados pelos colaboradores,
avaliado e revisto semestralmente.

O trabalho desenvolvido ao longo dos semestres de 2017, foi levado a cabo pela equipa multidisciplinar da ASCUDT, e
teve como objetivo primordial alcancar as metas propostas para 0 mesmo.

Em guisa de conclusao, salienta-se que a média relativa as monitorizac6es das dimensdes do Modelo de Qualidade de
Vida, no que concerne as trés Respostas Sociais (CAO, LRE e SAD), no decorrer do ano de 2017, vao ao encontro do Pl
dos clientes bem como as suas necessidades, pretendendo dota-los com competéncias essenciais que lhes permitam
facultar uma melhor autodeterminacéo, qualidade de vida e empowerment.

Assim, e de forma sucinta, os valores obtidos mediante as respostas sociais sdo 0s seguintes:

CAO: No 1° semestre foram cumpridas 94,86% das metas e ndo cumpridas, 5,13%. Face ao 2° semestre, evidencia-se
um decréscimo das conquistas (-1,96%), resultando 92,90% de ganhos e 7,10% de metas ndo cumpridas.

LRE: Em relacdo ao 1° semestre, foram alcancadas 88,70% de metas e ndo cumpridas, 11,30%, evidenciando-se um
decréscimo de -0,97% nas conquistas, resultando assim 87,73% de metas supridas e 12,27% de metas ndo cumpridas.
SAD: em relagdo ao SAD, ambos os semestres superaram 100% dos ganhos.

Em suma e apesar dos grandes resultados evidenciados torna-se necessario que a Equipa Técnica continue a trabalhar
para manter/desenvolver as competéncias dos clientes e encontrar estratégias de forma a colmatar as lacunas
existentes nas varias respostas sociais.

Iniciativas que visam a qualidade de vida

As iniciativas que visam a qualidade de vida de cada cliente encontram-se espelhadas nos PI's, uma vez que nestes sdo
registadas as intervencdes particulares em cada um dos dominios da qualidade de vida do modelo escolhido e que
permitem ir ao encontro do que é a qualidade de vida para o cliente, familias e o que é considerado mais adequado por
parte dos técnicos. Assim, a eficacia das iniciativas que visam a qualidade de qualidade de vida esta diretamente
relacionada com o cumprimento dos objetivos de cada PI. A % média de objetivos atingidos nos Pl's esta reportada
nesta revisdo (monitorizacdo das politicas) e foi também adequadamente divulgada junto de todas as partes
interessadas, nomeadamente dos clientes e seus significativos (individual).

Projetos de melhoria

Como melhoria, apenas existiu um projecto, "Sistema de Recompensas", um instrumento coerente, alinhado com a
estratégia da instituicdo, de natureza material e imaterial, que constitui um ponto de partida para a motivacao,
participacdo e responsabilizacéo dos clientes envolvidos nas tarefas do Projeto Ser + Auténomo.

Projetos de inovacéo
A ASCUDT, continua a procurar introduzir, de forma consistente e sustentada, cada vez mais formas de trabalho
inovadoras. Em 2017, os projetos de inovacdo assentaram no "Cuidar de Quem Cuida" e na "Arteterapia”.
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Resultados no fortalecimento do empowerement

Participagc&o na organizacdo: Disponibilizacdo de meios de participacdo, nomeadamente as sugestdes e reclamagdes,
inquéritos de satisfacéo, necessidades e expetativas, reuniées regulares com os clientes para que as suas opinides
sejam ouvidas, reunides para definicdo, planeamento e avaliacdo dos PI's (clientes, colaboradores de referéncia e
familias). Reunides do grupo de autorrepresentacao.

Participagdo na comunidade: Desenvolvimento de competéncias especificas relacionadas com a autodeterminagéo e a
autonomia estabelecidas no PI, possibilidade de participar em saidas, efetuar compras pessoais, recorrer aos servigcos
da comunidade, possibilidade de manter uma vida social ativa e independente (ida a restaurantes, cafés, etc) para
alguns clientes, realizacéo de atividades com o envolvimento da comunidade.

Através do relatorio de medicéo de autodeterminagdo, empowerment e qualidade de vida, constata-se que em 2017,
estas dimensofes revelam valores mais elevados na resposta social de LRE.

- Centro de Atividades Ocupacionais: autodeterminacdo = 47,34%, empowerment = 44,94%; e qualidade de vida =
52,37%;

- Lar Residencial: autodeterminacao = 47,94%; empowerment = 52,12%; e qualidade de vida = 54,42%;

- Servico de Apoio Domiciliario: empowerment = 24,00%.

Taxa de sucesso dos programas e servicos na comunidade

Visando alcangar uma das quatro visdes da instituicdo, "seremos uma instituicdo de referéncia a nivel regional na
promocéo da qualidade de vida da pessoa com deficiéncia", cumpre-nos saber qual o impacto e opinido da sociedade,
revelando-se que 92% dos associados (n=12 no 1° semestre e n=7 no 2° semestre), consideram a ASCUDT uma
referéncia na regido, obtendo assim, ao longo do tempo e do crescimento institucional, esta meta planeada. Apenas um
dos inquiridos respondeu negativamente a esta questéo, e outro ndo respondeu.

A instituico revela-se assim uma estrutura aberta e dindmica, que realiza e desenvolve a sua atividade de forma a dar
crescimento a outras respostas que a propria interagdo dos servicos ira gerar inevitavelmente, caso continue a mesma
dindmica institucional.

No que diz respeito a classificacdo de servicos, usufruidos pelos respondentes, constata-se que estes se evidenciam
maioritariamente, pela sua qualidade (n=16), pelo apoio que é prestado na prestacao dos servigos (n=14), pela duracao
do servico (n=13) e pelo seu preco (n=12).

Verifica-se que no item do preco, dois dos inquiridos ndo revelaram a sua opinido. No item de apoio prestado ao sdcio,
trés dos inquiridos ndo responderam a questdo, bem como seis socios nao revelaram nenhuma opinido referentemente
aos itens da duracdo, equipamento, entrega e atividade. No item na qualidade apenas um sdcio ndo respondeu ao
solicitado no inquérito.

E de salientar que nenhum dos servicos foi classificado como mau, devendo ser esta a performance a continuar a ser
prosseguida no sentido da melhoria continua. A ASCUDT tem vindo a possibilitar a todas as suas partes interessadas,
servicos de apoio que vao no sentido de colmatar as suas reais necessidades almejando atingir a plena satisfacéo
daqueles que servimos diariamente. E pois, partindo deste contexto real de necessidades dos seus clientes e sécios que
a ASCUDT alarga, dia ap0s dia, o seu ambito de atuacéo e presta com melhor qualidade os seus servigos.

Monitorizacdo das politicas

Politica da Confidencialidade
A ASCUDT expressa 0 seu compromisso com a confidencialidade da informagéo dos clientes, incluindo todos os dados
cuja divulgacéo possa prejudicar a prestacdo de servi¢cos, ser usados na construcdo de imagem negativa ou
estereotipada e possam causar indesejada e legitimamente insatisfagdo dos clientes e/ou seus representantes.
O sucesso deste compromisso é claramente associado aos indicadores "niumero de reclamacdes sobre quebra de
confidencialidade" e "percentagem de autorizagdes de consentimento informado assinados", nos quais as metas foram
na sua totalidade atingidas.
A acdo de informacao/sensibilizacdo aos colaboradores sobre procedimentos neste ambito foi realizada, ndo existindo
nenhum registo de incumprimento desta politica.
Convém realgar que a ASCUDT possui um procedimento especifico para a gestdo da confidencialidade da informacéo,
bem como um cédigo de ética e um termo de confidencialidade assinado por todos os colaboradores.
Para salvaguardar a instituicdo, anualmente este procedimento é avaliado pela equipa funcional e pelo grupo de auto-
representacao dos clientes.
Contrariamente ao ano anterior, em 2017, a percentagem de satisfagcao dos clientes, no que diz respeito a
confidencialidade (guardam segredo dos meus dados pessoais) decresceu em -16%.
ApOs andlise dos clientes do grupo de auto-representacao (constituido por 4 elementos, dos quais 3 responderam, ndo
alcangando a meta prevista por -4%), € possivel constatar que 100% desta parte tem conhecimento do processo que
define os procedimentos de confidencialidade sobre todas as partes interessadas; 100% afirma nao ter conhecimento de
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quebra de confidencialidade sobre dados pessoais de colaboradores, familiares/significativos, financiadores,
fornecedores, parceiros ou outras partes interessadas; 33% considera ter conhecimento de quebra de confidencialidade
de dados pessoais dos clientes; 33% refere que a razéo de quebra de confidencialidade se prende com: fuga de
informacao pessoal e consulta de informacao confidencial pela pessoa errada; colaboradores comentarem assuntos
pessoais dos clientes e colaboradores e clientes comentarem assuntos pessoais dos clientes e colaboradores.

Para evitar quebra de confidencialidade 66% dos respondentes consideram importante existirem reunifes de
consciencializagéo e sensibilizagdo sobre ética e profissionalismo e 100% chamar a atencéo das pessoas que quebram
a confidencialidade e confronta-las com a situag&o.

100% dos inquiridos assume nunca ter quebrado a confidencialidade.

Segundo 44 Colaboradores (+2 que o ano 2015), que correspondem a uma percentagem de 90%, tém conhecimento
que a ASCUDT possui um procedimento que garante o controlo de confidencialidade.

Dos inquiridos que assumem ter conhecimento de quebra de confidencialidade, destaca-se que a mesma, incide
maioritariamente sobre os dados pessoais dos clientes (38%, n=18, +9 que em 2016), seguindo-se os dos colaboradores
(31%, n=15, +4 que em 2016).

Na opinido dos Colaboradores respondentes, este procedimento ndo é cumprido devido a fugas de informagéo pessoal
(n=30, 61%, +1 respondente que em 2016), os colaboradores comentarem assuntos pessoais dos préprios (n=29, 59%, -
3 respondentes que em 2016) e dos clientes (n=27, 56%, -2 inquiridos que em 2016), e os clientes comentarem assuntos
pessoais dos mesmos (n=24, 49%, -6 colaboradores que em 2016).

Para evitar que este procedimento seja quebrado, 37 dos inquiridos (= em 2016), consideram importante a realizacéo de
reunides de consciencializagéo e sensibilizacdo sobre ética e profissionalismo, assumindo assim que esta estratégia,
implementada anualmente possa a estar a ser eficaz.

No total de 49 inquiridos, 8%, n=4 (+1 que em 2016) dos Colaboradores assumem ter quebrado o sigilo profissional de
alguma informacao de acesso controlado. Tendo em conta 0s respondentes que assumir ter quebrado a
confidencialidade, o acesso a informacéo foi alcangado maioritariamente, através de conversas de colaboradores (n=5,
11%) e equipa responsavel pela gestdo da qualidade (n=4, 10%).

Como acéo de melhoria, 0 arméario onde se encontram os dossiers individuais deveria ser fechado a chave e de acesso
controlado; sera realizada uma auditoria aos processos no ambito da confidencialidade, de forma a retirar qualquer
informacao que possa colocar em causa o préprio.

Politica Econdmica

A ASCUDT procura adaptar-se as novas realidades, definindo os resultados de desempenho organizacional e
verificando o seu impacto nos servicos prestados e beneficios adquiridos para os clientes, resultantes, direta ou
indirectamente, das atividades, accdes, servigcos, programas ou projectos desenvolvidos, tanto a nivel individual como
coletivo.

E através de uma divulgacéo clara dos resultados obtidos da performance da Instituicéo, que é possivel aumentar a
confianca das partes interessadas e promover o seu envolvimento em todo o processo de melhoria continua dos
servicos prestados.

Politica da Etica

Relativamente aos valores, nomeadamente éticos, os indicadores associados viram algumas das suas metas
alcancadas, nomeadamente na divulgacéo de documentos informativos (cuja divulgagéo ndo traduz que os
colaboradores saibam reproduzir estes conhecimentos), reclamacdes legitimas que coloquem em causa a garantia de
dignidade dos clientes e a prote¢éo de riscos indevidos, resposta a reclamagdes e conformidade das praticas.

Os colaboradores foram partes interessadas mais participativas (+30%) e evidenciaram um aumento na média
institucional das competéncias éticas na avaliacdo de desempenho (+0,49%). A ASCUDT tema a ética como um
principio fundamental da sua ac¢&o, afirmando-se como um referencial de qualidade e dignidade. E um principio
estruturante da orientacdo dos colaboradores na pratica diaria, baseando-se em valores éticos e deontoldgicos, bem
como, num conjunto de normas e principios de conduta reunidos no codigo de ética da Institui¢&o.

Apesar da ASCUDT pretender reger-se pelos mais elevados principios éticos e morais nas suas intervengdes através da
promocéo da atualizacao de conhecimentos adequados, que permitira atingir niveis de integridade profissional e pessoal,
promovendo a relagcao de mutua confianga, como elemento basico da pratica profissional, a percentagem de
participantes em sessdes de esclarecimento sobre cddigos, manuais, doc's e processos do SGQ, satisfacdo dos clientes
no dominio da ética (guardam segredo sobre os meus problemas; guardam segredo sobre os meus dados pessoais),
satisfacdo dos clientes no dominio da ética (sou informado sobre sugestdes/reclamacdes que apresento) e nimero de
inconformidade dos registos séo indicadores néo alcancados no decorrer do ano de 2017.

Estas regressfes podem traduzir ou comprometer a melhoria continua, bem como a falta de incumprimento ou
responsabilizacéo da realizacédo de registos.

Apesar de ndo existirem ocorréncias de maus-tratos, obtiveram-se reclamacdes consideradas legitimas que ndo estdo
directamente relacionadas a valores éticos, evidenciando-se assim o compromisso ético institucional.
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Politica da Higiene, Salude e Seguranca no Trabalho

A higiene, saude e seguranca no trabalho revele melhorias das condi¢des de trabalho, traduzidas em acg¢fes de
sensibiliza¢do, manutencdo da equipa de medicina no trabalho e planos de higiene e seguranca atualizados.

O namero de colaboradores participantes na accdo de HACCP revela um desvio negativo de -10 e néo foi realizado
nenhum trabalho na comunidade, no que diz respeito a prevencéo dos maus-tratos ou negligéncia. Este desvio pode ser
justificado pela falta de organizacédo da equipa afeta a actividade e resciséo de contrato da gestora de formacao. De
salientar, que apesar de ndo existir nenhum trabalho nesta area, o filme resultante do ano 2016, continuou a ser
divulgado nas redes sociais e nos painéis da cidade.

Durante o ano de 2017 nao houve acidentes de trabalho.

A instituicdo continua a tentar promover o dominio da qualidade de vida dos colaboradores, incluindo higiene, saude,
seguranca e conforto, sensibilizando os mesmos para 0 bom uso de equipamentos, produtos e materiais, bem como
posturas aquando o levantamento de pesos (riscos profissionais).

De forma a avaliar o conhecimento prévio das condi¢des que a ASCUDT oferece aos seus colaboradores, anualmente é
realizado um questionario.

Com o objetivo de avaliar o sistema de seguranca, higiene e salde da Instituicao, foram abordadas questdes sobre
formacao para a Seguranca, colegas/pessoas com que trabalha, procedimentos e equipamentos de prote¢éo, producéo
versus seguranca (presséo do trabalho), relato de incidentes e acidentes, responsabilidades coletivas, comunicac¢éo na
Instituicdo e aprendizagem organizacional.

Para além deste tipo de questdes, estdo também presentes itens de natureza sociodemogréfica. Estes incluem questdes
de caracter informativo relativas a dados pessoais com o objetivo de caracterizar os participantes (amostra) quanto a
variaveis como sexo, idade, escolaridade e dados profissionais como antiguidade, posic¢éo hierarquica, fungdo, natureza
do contrato, experiéncia de acidente de trabalho e sua gravidade.

No geral, os resultados tendem a ser positivos, demonstrando que a maioria dos colaboradores possuem conhecimentos
e executam as suas tarefas de encontro com as boas préaticas da SHST e demonstram que a maioria dos trabalhadores
se encontram satisfeitos com as condi¢des de trabalho ministradas pela ASCUDT.

Constitui determinacdo da ASCUDT o refor¢o constante da cultura de segurancga e saude no trabalho, promovendo um
ambiente seguro e saudavel, protegendo os seus colaboradores de eventuais riscos profissionais através de servicos de
higiene, seguranca e saude no trabalho, desenvolvidos com o apoio de servicos de consultadoria de entidades
especializadas na area e cumprindo assim todos os requisitos legais.

Politica da Inovacao e da Melhoria Continua

A ASCUDT esté orientada para a melhoria continua na prestagéo dos servigos, para a optimizacao das condigfes
operacionais da instituicdo e para a satisfacdo das necessidades dos seus clientes e partes interessadas, adotando
praticas inovadoras, estratégias de comunicacao eficazes, formando e qualificando os seus colaboradores e promovendo
a participacéo ativa de todas as partes interessadas.

Em 2017, +24% que o previsto, foi o desvio positivo resultante da percentagem de acdes de melhoria eficazes.

Foi realizada uma auditoria interna ao modelo EQUASS, no dia 20 de Setembro, constatando-se 0 inconformidades,
evidenciando 100% de conformidade da aplicacdo do SGQ e de praticas eficazes. A auditoria teve por finalidade apreciar
a legalidade dos atos e avaliar o desempenho e a gestdo administrativa dos servigos, adquirindo esta actividade, um
papel fundamental na melhoria continua do sistema de controlo interno e procedimentos, quer através da identificacao
de erros, quer através da elaboragdo de propostas para a sua resolucéo.

N&o foi realizada nenhuma visita de acompanhamento, por parte da Seguranca Social.

A ASCUDT, continua a procurar introduzir, de forma consistente e sustentada, cada vez mais formas de trabalho
inovadoras. Em 2017, os projetos de inovacdo assentaram no "Cuidar de Quem Cuida" e na "Arteterapia”.

Uma Instituicdo Social € um instrumento regulador e normativo das a¢cdes humanas, as quais reinem um conjunto de
regras e procedimentos reconhecidos pela sociedade, que possuem uma relagdo de interdependéncia, ou seja, nao
atuam de maneira isolada, e surgem para suprir diversas necessidades.

De forma a pretender aumentar a sua eficiéncia e a sua eficacia, através de melhoria nas praticas de gestéo e
organizagdo para poderem oferecer servicos de melhor qualidade aos seus beneficiarios, a ASCUDT foi desafiada
através do projeto, "Cuidar de quem Cuida" a conhecer as préticas e a realidade de outra instituicdo, a AFACIDASE
(Associacao de Familiares e Amigos do Cidadao com Dificuldades de Adaptagdo da Serra da Estrela) constituida a 15 de
maio de 2001 por um grupo de pais, com o intuito de criar melhores condi¢es de vida ao coletivo de cidaddos com
necessidades especiais. Esta associacao subsiste através de quotas dos seus associados, de donativos individuais e
coletivos e de subsidios pontuais de entidades publicas e privadas, e € certificada pelo Equass Assurance.

Para salvaguardar possiveis custos que o projeto possa acarretar, a Instituicdo parceira, submeteu o projeto a uma
candidatura do INR, area prioritaria A, a qual foi aprovada.

Este projeto foi implementado em dois fins-de-semana, 6 e 7, 20 e 21 de outubro, um em Manteigas na AFACIDASE e
outro em Braganca na ASCUDT, destinado a Colaboradores (e Familiares/Significativos) de ambas as Institui¢cdes.
Nestes dias foram realizadas terapias/atividades de relaxamento e de debate sobre o trabalho realizado na area da
deficiéncia, visando a troca de experiéncias, aprendizagem e melhoria continua.
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As pessoas com deficiéncia e incapacidade s6 poderdo evoluir se 0os seus cuidadores procurarem incessantemente
novas formas de trabalho e de apoio.

A "Arteterapia" é toda a expressdo ndo-verbal que favorece a exploracdo, expressao e comunicagéo de aspetos dos
guais nem sempre os clientes sao conscientes. Neste sentido, o trabalho com as emocdes através da arteterapia
melhora a qualidade das relagBes humanas porque se centra no fator emocional, essencial para ajudar o cliente a ser
mais consciente de aspectos obscuros.

Os projectos de inovacéo, tal como os de melhoria, ndo alcancaram a meta prevista em -2.

Como melhoria, apenas existiu um projecto, "Sistema de Recompensas", um instrumento coerente, alinhado com a
estratégia da instituicao, de natureza material e imaterial, que constitui um ponto de partida para a motivagéo,
participacdo e responsabilizacéo dos clientes envolvidos nas tarefas do Projeto Ser + Auténomo.

Este projecto vem reforcar a importancia desta parte interessada, ser um elemento ativo no dia-a-dia da ASCUDT e em
simultaneo, compensar com competéncias e recompensas, a participacdo ativa de cada um deles, focando a
necessidade de dar e/ou contribuir para receber.

Ao longo do ano, outros projectos foram apresentados, no entanto ndo implementados, como por exemplo, Manequim
Challenge, CRI ASCUDT e Rastreio de Qualidade de Vida. Todos estes projectos, sdo formalizados em folha de registo
especifica, com definicdo de objetivos, tarefas, atribuicdo de responsabilidades etimings de concretizagdo. A jusante do
processo é realizada a avaliagao de cada projecto.

A instituicdo continua a apostar na melhoria continua da qualidade para transformar os seus servigcos e apoios prestados,
apesar de evidenciar um desvio negativo de -19,07% face a percentagem de satisfagdo dos clientes (a instituicdo é
inovadora e em permanente melhoria), e a trilhar o caminho da eficacia em atingir os resultados desejados, eficiente na
utilizacéo dos recursos e mais sustentavel no que respeita a adapta¢éo, a mudanca, através da transformacéo
organizacional, orientada no sentido de melhor satisfazer e responder aos desafios atuais, face ao Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Politica de Integracdo do Sistema de Gestao

Relativamente a 4rea da integracdo do sistema de gestao, foi possivel monitorizar o sistema de gestéo, alcancando as
metas previstas, com execec¢do do sucesso da politica da qualidade, que evidencia um desvio negativo de -56% e um
decréscimo significativo face a 2016.

Esta diminui¢c@o tem a ver com o simultaneo decréscimo de satisfacao, sustentabilidade financeira e melhoria continua.

Politica de Parcerias

A ASCUDT considera as suas parcerias de importancia fundamental, para que os servi¢cos prestados aos clientes sejam
de qualidade superior direcionados para as suas reais necessidades.

Constata-se que as atividades, cedéncia gratuita de espacos para venda de artesanato (-1) e doacdo/ Venda de
materiais com desconto (-1) néo alcangaram as metas previstas. Foram rescindidas 3 parcerias (Mirapapel, Obra Kolping
e Elder Rodrigues), criadas 9 (AFACIDASE, Colégio Sagrado Coragao de Jesus, Associa¢éo Nacional de Estudantes de
Medicina, EC3R, PALJET, Dental Prada, Centro de Fisioterapia e de Reabilitagcdo do Nordeste, UTAD e Carolina Tiago)
e mantidos 36 protocolos, dos quais 3 sao informais.

Os parceiros sdo fundamentais no sentido em que sendo os olhos da organizacdo na comunidade, trazendo a sua viséo,
necessidades emergentes e expetativas do que que sera a resposta mais adequada por parte da ASCUDT. Para além
de serem ativamente envolvidos na dete¢do de necessidades, 0s parceiros séo posteriormente inseridos no
desenvolvimento dos servicos, participando em projetos realizados em parceria, nos quais sao desenvolvidos programas
e servicos de apoio, alcancando-se assim uma taxa de execucéo de 80% (16 metas superadas, 2 ndo
realizadas/rescindidas e 2 ndo superadas).

Politica de Participacao

A ASCUDT fomenta os principios da sociedade aberta e inclusiva com todas as partes interessadas, promovendo
ativamente a sua participacao e envolvimento em reunides e na implementacdo das suas sugestdes, atividades cuja
meta n&o foi alcancada em relacéo aos parceiros, financiadores, fornecedores, familiares/significativos, equipa da
qualidade, sécios, conselho fiscal, direcdo, assembleia geral e reunides para elaboracao, monitorizacao ou revisao de
PI's.

As reunibes agendadas foram cumpridas na sua integra, cujo cronograma foi monitorizado mensalmente nos relatérios
de verificacdo de registos. Em 2018, deverdo ser planeadas as reunides com as partes interessadas que evidenciam
desvios negativos e responsabilizar as responsaveis para a importancia do registo.

Consciente da importancia da capacitacdo dos clientes para a promocao da sua qualidade de vida, a Instituicdo cada vez
mais aposta na formacéo, para o reforco das capacidades de decisdo e autonomia dos mesmos, 13 acfes de formacéo
realizadas em 2017, participadas por uma média de 14 clientes (-26 que o previsto).

A ASCUDT promove estratégias de autodeterminagdo dos clientes, promovendo a capacidade dos clientes em fazer
escolhas que reflictam as suas preferéncias pessoais, 0s seus interesses e valores, para alcancar o controlo desejado
sopbre a sua propria vida e a liberdade para conduzir o seu proprio destino, que se reflectem no seu desenvolvimento
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pessoal, nas relacdes interpessoais, resolucéo de problemas, tomada de decisdes e inclusdo social, resultante das 8
reuniées com o grupo de autodeterminacdo (nomeados por 63 clientes, -12 que o esperado).

63,5% (-1,5%) dos clientes participam na construcdo do seu plano individual, atendendo as suas capacidades e
expetativas, promovendo a sua participagdo e acesso por qualquer razdo que ndo dependa da sua vontade ou interesse
ou de quem os representa (100% de clientes com colaborador de referéncia definido).

A ASCUDT tem assumido um compromisso com o empowerment e a promoc¢éo da qualidade de vida das pessoas com
deficiéncia e incapacidade, alcancando a igualdade de oportunidades para todos os seus clientes traduzindo-se num
vector que guia as préticas e interven¢cfes no ambito dos servigos prestados.

Politica da Qualidade

A otencéo da Qualidade nas atividades desenvolvidas e nos servigcos prestados aos clientes pela ASCUDT é um
compromisso assumido e partilhado pela Dire¢céo e por todos os colaboradores da instituicdo, mediante a aplicacéo dos
principios de servigo de solidariedade e os conceitos de trabalho em equipa e dos processos de melhoria continua, de
acordo com as referéncias aplicaveis.

Relativamente ao compromisso da entidade com a satisfagdo das necessidades e expetativas legitimas dos clientes e
das partes interessadas verificou-se que alguns indicadores ndo alcangcaram a meta planeada, nomeadamente no
namero de reunides de financiadores, fornecedores, parceiros e significativos (-2, -17, -16 e -1), inscricdes na resposta
social SAD (-34), CR (-8) e CRFP (-15), numero de servicos usufruidos pela comunidade (-2), percentagem de satisfacédo
da comunidade (-8%), satisfacdo dos clientes relativamente & acessibilidade das pessoas que 0 apoiam e cumprimento
de direitos e deveres (-22,44% e -23,16%, respectivamente), e contactos com responsaveis (-9 que o previsto).

A ASCUDT compromete-se a promover a defesa dos direitos das pessoas com deficiéncia, numa tradugéo acessivel e
em conformidade com o codigo de ética da Instituicdo, baseado na Convencéo dos Direitos das Pessoas com
Deficiéncia. A Instituicdo pauta a sua atuacdo pelo respeito da dignidade de todas as pessoas, assegurando a igualdade
de oportunidades e a nao discriminacéo, a privacidade e confidencialidade.

Atuando como meio facilitador, tenta garantir que cada cliente tenha a informacgéo e acesso aos mecanismos disponiveis
para a concretizacao dos direitos.

No que respeita a taxa de satisfagdo convém realcar as seguintes informag6es comparativas, entre o ano de 2016 e
2017: O grau de satisfacao dos colaboradores aumentou ligeiramente (de 89,14% para 89,42%), ndo tendo atingido em -
8,58% a meta prevista para 2017; Nao é possivel avaliar o grau de satisfagcao dos financiadores, pois esta parte
interessada ndo respondeu, salientando-se que em 2016 evidenciou-se um ligeiro aumento (de 54,17% para 61,11%),
néo tendo alcangado a meta prevista, em -8,89; O grau de satisfacao dos fornecedores revela um decréscimo de (de
88,70% para 75,23%), ficando a -13,77% da meta prevista para 2017; O grau de satisfacdo dos clientes apresenta uma
ténue evolucdo (de 91,11% para 91,45%), ficando a -3,89% do alcance da meta prevista para 2016; O grau de
satisfacdo dos familiares/significativos € o que assume também o decréscimo mais baixo (de 92% para 91,11%), nao
tendo ultrapassado em -3,55% a meta prevista para 2017; O grau de satisfacdo dos parceiros obteve o maior desvio do
ano de 2017, evidéncia clara em 2016, (de 82,56% para 77,51%), ndo ultrapassando a meta prevista para o presente
ano em -17,49%.

Neste sentido, a média de satisfacdo seria assim de 91,45%, -3,55% que a meta estipulada. Contrariando o decréscimo
de satisfacdo, aumentou o desempenho dos colaboradores, resultando em 2017 uma média de 84,18%, +4,18% que o
previsto.

A Instituicdo continuou a promover a uniao através da comemoragéo de aniversarios.

Tal como previsto, foram realizadas 2 auditorias, uma interna e outra externa. Esta ultima decorreu, nos dias 1 e 2 de
Julho.

Durante esta auditoria, a Eng.2. Marta Ferreira, verificou as evidéncias da organizacao, quer através da revisédo da
documentacdo, quer através de entrevistas a colaboradores, clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) dos
servigos e outras partes interessadas relevantes. Os resultados da visita foram reportados por escrito num relatério de
auditoria, cumprindo a ASCUDT todos os critérios do EQUASS Assurance, renovando a certificagdo por um periodo de 2
anos. O processo foi supervisionado pelo Comité de Certificacdo do EQUASS.

E relevante referir que os trabalhos realizados na auditoria permitiram compreender a filosofia da organizacéo e os
colaboradores demonstraram verdadeiro empenho no seu SGQ e na prestacéo de um servico de qualidade. Ficaram
registadas em relatério algumas ac¢des de melhoria, contudo néo se verificaram nédo inconformidades.

A eficicia das acc¢des de melhoria aumentou em +24% que o previsto e tal como anteriormente, mencionado, ndo se
realizaram visitas de acompanhamento, por parte da Seguranc¢a Social.

E prop6sito da ASCUDT, consolidar o reconhecimento da Instituicido como sendo das que apresentam altos indicadores
de qualidade de vida dos seus clientes.

Neste sentido, a Politica da Qualidade traduz-se na oferta de servicos de qualidade que vao de encontro as
necessidades especificas de cada cliente, desenvolvimento de competéncias dos colaboradores de forma a contribuir
para a melhoria continua dos servicos e para a sua satisfacao, sistema organizacional que assegure a eficacia e
eficiéncia dos servigos prestados, melhorar o relacionamento com os parceiros e comunidade na constru¢cdo de uma
sociedade inclusiva e cumprimento dos requisitos legais e regulamentares.
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Politica da Qualidade de Vida

A ASCUDT assume 0 compromisso com a promo¢ao da qualidade de vida das pessoas com deficiéncia e incapacidade,
promovendo o desenvolvimento de potencialidades dos clientes, de acordo com as suas especificidades, proporcionando
apoios individualizados e com base hum modelo centrado na pessoa. Neste contexto, em 2017, as metas dos Pl's
evoluiram em +3 planos que o previsto (51,76%, +41,24% que o esperado), a elaboracdo/monitorizacdo destes
documentos contou com a participagdo de 60% dos clientes (+2% que o planeado), a percentagem de metas atingidas
resultou em +1,94% que o expectado (94,94%), foi promovida uma acc¢éo de formacgéo acerca da autonomia e 14
clientes evoluiram a sua autonomia.

Tendo em conta o conceito de Qualidade de Vida (documentado), a sua aplicacdo ao contexto da ASCUDT procura fazer
a ponte com a estrutura familiar num modelo partilhado, sendo operacionalizado nos Planos Individuais dos Clientes,
fundamentados no modelo de Qualidade de Vida proposto por Schalock e Verdugo (2002).

Face a estrutura do modelo tedérico salientam-se os seguintes pressupostos:

- A qualidade de vida € composta por oito variaveis agregadas em trés dimensdes centrais, sendo cada uma das
variaveis passivel de ser operacionalmente definida sob a forma de indicadores;

- As variaveis identificadas no Modelo de Qualidade de Vida estdo em interdependéncia com as areas propostas para os
Planos Individuais de cada resposta social;

- As areas do Plano Individual que concorrem para a qualidade de vida tém em conta os multiplos aspetos dos clientes
bem como as diferentes dimensdes fisicas, sociais, culturais e ambientais;

- Cada area que integra o Plano Individual contempla um nimero equilibrado de objetivos que se encontram
reciprocamente relacionados e a cada objetivo correspondem os respetivos indicadores de qualidade de vida.

A percentagem de qualidade de vida, medida através dos PI's resulta em 53,40%, -6,6 que o planeado. Por considerar-
se que este método de avaliagdo podera ndo ser o mais complexo, prevé-se aliar a esta avaliacdo em 2018, a aplicacdo
da escala de Gencat.

Aliado a este decréscimo de qualidade de vida, destaca-se que 57% (-41% que o planeado), estdo satisfeitos com o
facto dos colaboradores da Instituicdo ajudarem-nos a desenvolver as suas capacidades, valor que diminui
significativamente face a 2016 (83,69%), situagéo a ser verificada e colmatada.

Foram realizados 31 projetos, +11 que o esperado: Caninoterapia, Hipoterapia, Reiki, Jardim/Horta, 2 Colonias de
Férias, Desfile Mascarate, Entre Geragdes, Arteterapia, 2 Piqueniques (Azibo, Sanabria), Dia do Trabalhador,
Hipoterapia para Todos, Oridance, TuDancas, TuKantas, AntiStress, Encontro Intergeracional, Dia dos Idosos, Partilhar
Vivéncias - Criar Lagos de Inclusdo, Encontro de CAQO's, Cantar as Janeiras, Gala, Marchas Populares, Magusto,
Haloween, Carnaval, Dia das Plantas, Festa de Natal, Oco de Pascoa e Simulacro.

No que concerne as reunides de empowerment, em 2017 foram realizadas 8 acdes, desenvolvidas pela Educadora
Social de CAO. Todas as ac¢fes foram desenvolvidas no sentido de permitir aos Clientes a aquisicdo de conhecimentos e
competéncias necessérias a obtencdo de uma vida mais auténoma; adquirir respostas a padrées e comportamentos
sociais adequados; identificar, discriminar e utilizar as ferramentas associadas ao trabalho; promover e participar na vida
civica de forma livre, responsavel, solidaria e critica; promover a autonomia pessoal e social conducente a tomada de
consciéncia da identidade pessoal e da participacédo ativa na comunidade.

A participagéo dos clientes na elaboragéo do seu PI, PCl e Plano de Sessdes representa um passo importante na
promocéao da autodeterminacédo, e consequentemente, na melhoria significativa da sua qualidade de vida, sendo um
critério de avaliagdo muito importante a considerar para medir o desempenho da organizagéo na garantia da qualidade
de vida dos seus clientes.

Todos os clientes da Instituicao tém direito a livre escolha e ao controlo sobre as decisdes que Ihe dizem respeito,
incluindo os servicos, programas e produtos de apoio, isto porque 0s servigos prestados séo estabelecidos em funcéo
das necessidades de cada um, através da usa participacdo ativa e escolha informada, nomeadamente na participacéo
da vida da ASCUDT, defesa de direitos e deveres e fomento da autorepresentacéo.

Politica dos Recursos Humanos

Partindo sempre do pressuposto que um bom staff € o segredo para o bom desempenho da missao da Instituicéo e
prestacao de servicos de qualidade aos clientes, 0 processo de recrutamento e seleccao deve centrar-se sempre na
qualificacédo e preparacdo dos potenciais colaboradores, valorizando as suas competéncias profissionais e aptidées
pessoais.

Entendem-se como objetivos primordiais da politica de recursos humanos: ter colaboradores satisfeitos (89,52%, -5,58
gue o planeado), recompensados (44 usufruiram do dia de aniversario), motivados (86,22%, -6,78% que o previsto), com
necessidades formativas colmatadas (80% participaram no levantamento de necessidades formativas, -18% face a
meta), qualificados (30 colaboradores cumpriram 35 horas de formacao, foram realizadas 24 a¢des internas, cuja média
de participacdo rondou os 20 colaboradores (-5 que o previsto), sendo estas 100% eficazes e totalizando 1037 horas de
esfor¢o), assiduos e pontuais (-1,28% e -3,28%, respectivamente, tendo em conta o esperado), com avaliacbes de
desempenho positivas (100%), planos de desenvolvimento definidos (20) e perfil funcional adequado (8 colaboradores
frequentaram o CQEP). Adicionalmente, a Instituicdo promove um bom ambiente de trabalho, através da motivacao dos
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seus colaboradores, procurando a sua satisfacdo aos mais diversos niveis: condi¢cdes de trabalho, beneficios de servicos
internos e formacéo, sensibilizacdo para a melhoria de competéncias.

A avaliagédo de desempenho é entendida como um oportunidade de desenvolvimento de melhoria de todo o staff, em prol
do crescimento e sucesso da ASCUDT, pretendodo-se colmatar as necessidades dos colaboradores, aumentar
competéncias e criar uma equipa mais motivada e qualificada.

81% dos contratos laborais foi mantido (-19% que o planeado), assegurando-se que o staff tém um perfil de atitudes,
capacidades e competéncias ajustado as necessidades e responsabilidades da Instituicdo. 2 Colaboradores, tendo em
conta a avaliac@o de desempenho, incidentes criticos e opinido da Comisséo Paritaria foram reconhecidos pelo seu
trabalho (1 Trabalhadora Auxiliar e 1 Vigilante), bem como pelo seu mérito, realizado pela primeira vez (Melhor
Hortofloricultora e Melhor Massagista).

De forma a contribuir para o aproveitamento de sinergias no seio das equipas, 2 Colaboradores foram requalificados,
passando 1 de Vigilante (part-time) a Motorista (full-time) e outra para além de Supervisor, acumulou a fungéo de
Técnica de Animacéo Sécio-Cultural, -2 que o esperado.

A Direcdo deve analisar a possibilidade de existir recrutamento interno, oferecendo assim aos colaboradores
oportunidades de desenvolvimento e crescimento profissional na Instituicdo. As vagas disponibilizadas internamente,
deverdo ser divulgadas, destacando-se as exigéncias de requisitos para a funcao, perspectivas de desenvolvimento e as
competéncias que serdo avaliadas mo processo de selec¢éo.

N&o foram identificadas inconformidades por entidades fiscalizadoras e tal como anteriormente, em 2017 foram
organizados 3 dias diferentes:

- O Dia da Trabalhador decorreu no dia 02 de maio de 2017 visando o reconhecimento do trabalho do colaborador.

Se o propdsito da ASCUDT € melhorar a qualidade de vida dos clientes através de uma excelente prestagdo de servigos,
ndo se alcanca este fim sem uma equipa de trabalho, e a melhor forma de um colaborador se sentir realizado e capaz de
dar o seu maximo, é saber que o seu trabalho possui um significado, que ele se esta a esforcar a favor de algo que
realmente valoriza e é valorizado.

Para tal, a instituicdo organizou e proporcionou um dia diferente, em que os clientes assumem as fun¢fes dos diversos
colaboradores, orientados antecipadamente e os colaboradores vestem a pele do cliente, facilitando a interpreta¢éo dos
clientes, na valorizagao do trabalho, esclarecendo possiveis dificuldades laborais em que muitas vezes os clientes nao
aceitam colaborar (cuidados de higiene, higienizacdo de espacos, transferencias, posicionamentos, alimentacéo, etc.).
Tendo em conta os resultados globais da avaliacdo do evento, conclui-se que 41% (n=15) dos inquiridos classifica-se
como satisfeito face ao evento realizado, 18% (n=7) muito satisfeito, 7% insatisfeito (n=3), 4% muito insatisfeito (n=1) e
30% (n=11), ndo estiveram presentes. Assim, obtem-se uma média final de 67,46%, com um desvio padréao de 0,72%.

- O Dia do Colaborador decorreu no dia 02 de junho de 2017, potenciando o relacionamento interpessoal entre 0s
colaboradores.

Sao as pessoas que fazem uma organizacao, porém lidar com pessoas € um grande desafio. O ser humano é
totalmente complexo, e cada um possui as suas peculiaridades e idiossincracias.

No trabalho é necessario criar uma 6tima relacéo interpessoal para que além de ter um melhor desempenho profissional,
a convivéncia seja agradavel o maximo possivel.

Tendo em conta os resultados de avaliagdo do evento, conclui-se que 60% (n=25) dos inquiridos classifica-se como
muito satisfeito face ao evento realizado, 17% (n=7) satisfeito, 2% insatisfeito (n=4), 5% muito insatisfeito (n=2) e 16%
(n=7), ndo estiveram presentes. Assim, obtem-se uma média final de 86%, com um desvio padrdo de 0,79%.

- O Dia da Troca decorreu no dia 04 de outubro 2017, promovendo a empatia entre colegas de trabalho, troca de
experiéncias entre as areas, fortalecimento de valores, misséo e cultura da instituicao.

Os colaboradores assumiram durante um dia a fung¢éo exercida por um colega, designada pela comissao paritéria,
assumindo-a com o0 mesmo respeito, responsabilidade e comprometimento.

Tendo em conta os resultados globais, conclui-se que 68% (n=24) dos inquiridos classifica-se muito satisfeito face ao
evento realizado, 8% (n=3) satisfeito, e 24% (n=9), ndo estiveram presentes. Assim, obtem-se uma média final de
73,10%, com um desvio padrdo de 0,30%.

Politica da Responsabilidade Social

Mais do que potenciar a participacdo da comunidade nos seus programas, servicos e vida diaria, a ASCUDT desenvolve
acOes de responsabilidade social, uma vez que considera que os seus colaboradores e 0s seus clientes tém muito a dar
e areceber da e & comunidade.

Assim, é garantida a manutencéo da horta e do jardim, em parceria com o IEFP, através da realiza¢do de um curso de
hortofloricultura, onde participaram 13 colaboradores e 9 clientes, resultado positivo na aplicabilidade pratica, apesar das
metas previstas de participacdo néo terem sido travadas.

A longo prazo prevé-se a construcdo de um CAO, no pinhal actual da Instituicdo, encontrando-se esse projecto
executado a 50%.

A ASCUDT desenvolve mecanismos e instrumentos para recolher o "sentimento” da sociedade, tanto proporcionando
formas para que esta participe, quer indiretamente fazendo questdo de se envolver nos mais diversos grupos de trabalho
e reflexdo promovidos por entidades da comunidade, recolhendo as necessidades
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detetadas e contribuindo com a competéncia dos seus recursos humanos, para a analise das questdes essenciais do
setor.

E uma organizag&o aberta & sociedade, como n&o poderia deixar de acontecer querendo ser uma referéncia no setor
social, que participou em 13 estudos (+3 que esperado): como esté de it?; instituicbes a trabalhar em agricultura social;
inquérito da responsabilidade da quaternaire portugal - consultoria para o desenvolvimento sa, entidade contratada pela
chis para a realizacdo da avaliacdo do projeto capacitacdo institucional das organizacdes da economia social; atitudes
dos profissionais face a sexualidade das pessoas com dificuldade intelectual; a mobilidade de pessoas com limitacdes
fisicas; questionario valor percebido do cidad&o, satisfagdo do municipe e lealdade do eleitor; efeitos de certas
caracteristicas de personalidade dos gestores de topo na performance das empresas portuguesas;
organizagGes/empresas da regido norte; tetra e paraplégicos - entrevistas semi-estruturadas; avaliagdo do impacto do
guia e confirmar a pertinéncia do mesmo; o impacto da orientacdo para o mercado na performance das empresas sociais
em Portugal; decide - deficiéncia e auto-determinacédo: o desafio da "vida independente" em Portugal”; e, retrato social
dos cuidadores informais e das pessoas com deméncia.

Promove uma cultura informal de portas abertas para todos, quer ligados diretamente a organizacdo, quer pessoas em
geral que, ndo tendo ligacéo direta, pretendam conhecer o seu trabalho e filosofia de atuagdo. Assim acolheu 3 estagios
profissionais, gerontologia, enfermagem e servico social (-4 que o planeado), 0 contratos emprego insergédo (-2 que 0
previsto), 16 estagios curriculares, 5 educacéo social, 4 auxiliar de enfermagem, 4 desporto, 2 servico social e
comunitério e 1 desenho grafico (+4 que o esperado), 2 voluntarios, manicure e vigilante (-3 que o expectado), 7 pessoas
gue realizaram servigo comunitario, 5 masculinos e 2 feminino (+1).

A Instituicdo recebeu 2146 visitantes, -354 que o planeado, reforcando-se a pertinéncia da equipa de supervisao registar
estes contactos.

Apesar de planeado, as metas prevista na responsabilidade social e ecoldgica ndo foram alcancadas, sendo apenas
recolhido 18,15 Kg de tampas, plastico, 300 Kg de papela e 110 litros de éleo.

Tal como anteriormente mencionado, a ASCUDT realizou 31 atividades/projectos, nos quais 2 foram participados por
familiares/significativos, 10 por clientes e 11 por colaboradores, evidenciando-se desvios negativos, face ao planeado.
Existe um decréscimo face a 2016, evidenciando-se um desvio negativo de -22,33% no que concerne a satisfacéo nas
formas que a instituicdo tem ao dispor para cada um opinar (66,67%).

Mais um ano de participacdo e cooperacdo com organismos e entidades locais, registando-se assim 6 reunides (-6 que o
previsto).

Revisdo de contetdo do sistema

A presente revisao tem como objetivo fundamental promover uma reflexdo cuidada sobre o desempenho institucional,
para que possam sugerir estratégias de melhoria que permitam o incremento do seu valor acrescentado para a
organizacdo. Esta é também considerada uma forma de motivacéo para atingir objetivos e obter consensos no que diz
respeito ao que se pretende de cada um e aos recursos ao dispor para 0 conseguir.

Tendo em conta toda a informacéo obtida e analisada na revisdo do sistema, a instituicéo decide:

- Nao efetuar alteragdes a visdo, missao e valores.

- Criar novas politicas, reajustar outras, de acordo com os indicadores do Equass 2018.

- Re-estruturar as atividades do PAG, tendo em conta as dimensdes do Equass 2018.

- Com a elei¢édo de novos Grgdos sociais, 0 plano estratégico estabelecera as metas para o mandato e este plano nédo
sera revisto anualmente, mas sim de acordo com a renovagéo de mandatos.

- O MQV deve ser actualizado, de acordo com a bibliografia atual.

- Os planos individuais devem ser restruturados, sendo encontrados indicadores transversais a equipa multidisciplinar,
garantindo-se assim o trabalho em equipa para serem atingidos os objetivos individuais de cada cliente.

- Tendo em conta o plano de parcerias, enquadrar as entidades de acordo com 0s servicos e as necessidades do
clientes, no seu PI.

- Na presente ata, teve-se em conta alguns indicadores de medigdo face ao cumprimento da misséo, visdo e valores,
estes devem ser devidamente definidos com asterisco no documento existente para o efeito.

- Criar indicadores para monitorar esta questéo (sucesso na satisfacdo das necessidades e expetativas da sociedade),
além da satisfacdo da comunidade. Alguns indicadores ja estdo a ser monitorizados, mas ndo sao vistos como medicao
do sucesso da ASCUDT na satisfacdo das necessidades e expectativas da sociedade.

- Melhorar as analises aos relatérios, tornando-os possiveis de comparacdes, compreensao facil e reveladores de
oportunidades de melhoria.

- Incluir os parceiros, fornecedores e financiadores, através de estratégias inovadoras na elaboracdo de documentos
institucionais.

- Identificar nos perfis funcionais quais as competéncias promotoras de qualidade de vida. Essas competéncias podem
ser explicitas na plataforma QualityAlive e devem ter, na avaliacdo de desempenho, um tratamento especial.

- Foram tecidas algumas sugestdes de revisdo aos regulamentos internos, no entanto a Diretora de Servicos ndo
considerou ser relevante a sua alteracdo imediata, aguardando-se pela introducdo de mais sugestoées.
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- Os processos da plataforma informatica, sempre que possivel, serdo simplificados e mais controlados pela GQ.

- Prevé-se a actualizagéo de alguns procedimentos internos, tendo em conta o Novo Regulamento de Protecéo de
Dados, que deve estar articulado aos processos do SGQ.

- A rentabilizacao de servigos, definida em 2016, foi cessada no decorrer de 2017, tendo em conta que estes servicos
devem ser prestados apenas no ambito interno, ndo tendo a instituigcdo autorizagdo da tutela para potenciar a
sustentabilidade da instituicdo desta forma.

- Seréo elaborados Planos de Atividades Socialmente Uteis para os clientes que apoiam a prestagéo de
servigos/projectos.

- Administracdo da escala de eficécia e eficiéncia organizacional a todo o staff e dirigentes.

- Elaboracéo de um cddigo de boa conduta para a prevencao e combate ao assédio.

- Avaliacao do indice de qualidade de vida dos clientes.

- Avaliagcao do desgaste emocional e fisico dos colaboradores.

- Recolha de oportunidades de melhoria, para a prestagéo individual de cada colaborador, através de questionarios de
opinido acerca do desempenho e qualidades profissionais, administrados a todas as categorias funcionais.

- Realizag&o de auditorias internas por dimensdes.

- A instituicdo continua a aguardar pela abertura de candidaturas a financiamento, no &mbito do Portugal 2020, para
ampliar o edificio da sede, autorizacao ja concedida pelo PARES, para a construgdo de novas instalagfes para o CAO
que contemple capacidade para 30 utentes.

Convém reforgar que o plano anual 2017 integrou o alinhamento entre as politicas e as atividades, continuando a cumprir
0s requisitos do plano anterior.

A ASCUDT define, implementa e controla a sua politica e objetivos da qualidade através da avaliacédo sistematica de
doze politicas, interligadas com as 10 dimensdes/eixos estratégicos da norma de certificacdo EQUASS, cujo objetivo
envolve prestadores na qualidade, na melhoria continua, na aprendizagem e desenvolvimento, de forma a garantir aos
utilizadores a qualidade dos servicos.

E de reforcar que em 2018, a ASCUDT actualiza as suas praticas, tendo em conta as mudancas do Equass 2018:
Lideranca: A instituicdo valorizard a sua cultura da qualidade, comprometendo-se a continuar a desenvolver esfor¢os no
sentido de melhorar a sua responsabilidade social e a incluséo da pessoa servida. Ir4 promover a justica social por
inclusdo na sociedade, estabelecendo metas ambiciosas e incentivando as melhores praticas, num compromisso com a
aprendizagem continua e a inovacgao.

Recursos Humanos: A ASCUDT continuard a empoderar os recursos humanos, para desta forma alcancar os objetivos
da organizacéo e centrar-se no cliente.

Aprofundara a formacao continua, interna e externa, tendo em conta a necessidade de crescimento pessoal,
desenvolvimento e aprendizagem continua, empenhando-se assim em empregar pessoal qualificado com base no
conhecimento exigido, habilidades e competéncias.

Em 2018, a Instituicdo integra no seu plano de trabalho, a melhoria da cultura de participagdo da equipa e do bem-estar
dos colaboradores, mantendo/melhorando as condi¢des de salde, seguranca das pessoas servidas e recursos humanos
(incluindo voluntarios).

Direitos: Consubstanciam-se na carta de direitos e deveres, nos valores da organizacdo, mas acima de tudo, no trabalho
que é necessario realizar para tornar realidade o cumprimento da convencgdo dos direitos das pessoas com deficiéncia e
incapacidade.

ApoOs uma melhoria significativa na carta, a ASCUDT deve continuar a empenhar em proteger, promover e respeitar 0s
direitos da pessoa atendida em termos de igualdade de oportunidades, igualdade de tratamento e liberdade de escolha,
autodeterminacéo e igualdade de participacéo.

Este compromisso € visivel nos valores organizacionais e deve estar incutido em todos os elementos da equipa de
recursos humanos e outras partes interessadas.

E necessario continuar a trabalhar o entendimento dos direitos pessoais da pessoa servida, dotando-a de competéncias
para se autodeterminarem e terem oportunidade de concretizar a sua plena incluséo social.

Etica: Os recursos humanos continuardo a operar com base em diretrizes éticas que respeitem dignidade e bem-estar
dos stakholders.

Os servigos serdo prestados baseados em confianca, confidencialidade, honestidade, promovendo a protecdo dos
clientes de abuso e méa conduta, através da explicagdo do procedimento institucional existente para o efeito.

Parcerias: O trabalho em parceria é relevante para apoiar a ASCUDT a alcancar a sua visdo e missao, atualmente com
42 parcerias numa série de projetos a nivel concelhio, distrital e nacional.

Partindo do pressuposto de que nenhuma instituicdo sobrevive isolada pretendemos ao longo deste ano de 2018, manter
as parcerias ja existentes, desenvolver acordos com novos parceiros de forma a criar novas dinamicas que beneficiem
ambas as entidades e avaliar o valor acrescentado da parceria para o cliente.
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Participagéo: Os colaboradores devem continuar a assegurar a plena participacdo e inclusdo ativa do cliente.

A promocao de iniciativas, que visem aprofundar o espirito de equipa e de coesdo institucional para colaboradores,
clientes, e 6rgaos sociais, constituir-se-ao pontos importantes da atividade que juntos, procuramos melhorar a cada dia.
Todos os stakholders deverao ser participantes ativos na tomada de decisGes/resposta a servi¢os, sugestdes,
reclamacgdes, elogios.

Na procura de uma participagdo mais igualitaria e inclusiva, a lideranca deve continuar a apoiar a capacitagao das
pessoas atendidas, promovendo a sua igualdade de oportunidades. O funcionamento do grupo de autorepresentantes
continuara a ser uma referéncia para 2018, onde estara patente a receptividade face as contribui¢cdes individuais,
opinides e perspetivas expressas.

Orientagédo para o cliente: Os clientes, razdo da existéncia da instituicdo, continuardo a ser os destinatarios do nosso
trabalho e empenho diarios. Os servigos prestados continuardo a ser conduzidos pelas necessidades, expetativas e
capacidades das pessoas servidas.

Os servigos prestados terao em consideragdo, a qualidade de vida, o ambiente fisico e social das pessoas servidas.
Esses servicos visam melhorar a qualidade de vida das pessoas atendidas, valorizando carateristicas pessoais como
convicgdes, valores, personalidade e motivacdes, sem esquecer os diferentes papéis sociais que assume nos VArios
contextos em que se move. Procuramos assim respeitar o contributo dos individuos ao envolver as pessoas atendidas
na auto-avaliacédo, planeamento, execucao, feedback e avaliagdo do Plano Individual de cada um.

Abrangéncia: Todos os servigos continuardo a ser coordenados, através de uma abordagem multidisciplinar, mantendo o
funcionamento das atuais respostas sociais/projetos, atividades em funcionamento e participacdo em iniciativas
promovidas por outras entidades, na procura da plena inclusé@o e aceitacdo da populagdo com deficiéncia e
incapacidade.

Orientagdo para os Resultados: A ASCUDT assume uma clara e objetiva orientagdo para os resultados, centrando as
suas grandes preocupacgfes em trés grandes areas: satisfacdo, melhoria continua e desempenho financeiro.

A situacdo econdmica da ASCUDT vai continuar a exigir, por parte da direcdo, 0 acompanhamento que tem tido, no
sentido de promover formas complementares de financiamento, que assegurem, com sustentabilidade financeira, o
exercicio da misséo.

Os impactos dos servi¢os serdo medidos e monitorados, e serdo um elemento importante na melhoria continua,
transparéncia e processos de responsabilizacao.

Inovacao e Melhoria Continua: A procura de pontos de inovacao constitui o culminar acarinhado pela instituicdo desde o
inicio da certificacdo para a qualidade, por isso, continuaremos empenhados no desenvolvimento e qualificacdo dos
servicos ja prestados; assumir 0 compromisso com a aprendizagem, formacado e o desenvolvimento dos colaboradores,
gue se consubstancia na frequéncia de a¢fes externas e na realizacdo de formacgdes internas.

Pela primeira vez, em 2018, sera integrada nas atividades institucionais a comparacao sistematica das abordagens,
implementacéo e resultados (benchmarking).

E ndo havendo mais assuntos a tratar, encerrou-se a Reunido de que se lavrou a presente Ata que vai ser lida em voz
alta e assinada por todos os membros da Direcdo e pela Equipa de Gestao da Qualidade.

Participantes

Tipo Participante  Participante Fungao Tipo Assinatura
Outro Participante ~ Carlos Manuel Teixeira Secretario Externo
Constancio
Outro Participante  Eduardo Rui Preto Coelho Presidente da Direcao Externo
Outro Participante  Isabel Cristina Miranda Pocas Tesoureira Externo
Outro Participante  Raul Frenando Parente Freire Vice-Presidente da Externo
Direcao
Outro Participante  Viriato Curralo Galego Vogal Externo
Colaborador Luisa Sousa Gestor da Qualidade Interno
Colaborador Maria Manuela Martins Miranda  Direcao de Servigos Interno
Assuntos Assuntos Pendentes:
Pendentes: - Atualizar o dossier de SGQ/Procedimentos de acordo com o Equass 2018 e regulamentacdes
atuais.
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