ASCUDT - Associacao Sécio-Cultural dos Deficientes de Tras-os-Montes

Sistema de Gestao da Qualidade

AVALIAGAO DA CAPACIDADE DE SATISFAGAO DAS NECESSIDADES E EXPETATIVAS,
POR MEIO DA AVALIAGAO DA SATISFAGAO

2014



./%[;\SCUQI

indice

AICE ovvvvo e e
S 10T [0 o= T TR
2. Avaliagéo de necessidades e expectativas 2013 vs Avaliagio de satisfagao 2014 (ClIEeNteS).........ovvvverrrrieeeeeeeeeeeee e
2 TR N4 1= oo ] 0 =T o= Lo RSP PSRST
2.2, AGOES 08 MEINOIIA ...ttt e et s e s s R e s e s 2R st 22 e e £ £ e e e e e e A b e R e b e R e R e R e R e R e e et e e et s s e et e
3. Avaliagao de necessidades e expectativas 2013 vs Avaliacdo de satisfacdo 2014 (Familiares/Significativos) ............cccovvvvcccccccccienen,
3.1, ANAlISE (A COMPATAGAD. ......cveviririririiisiiisist sttt ettt ettt ettt e b se s e s s e e e e e e e e e s s s s s s st e s s e s e b e s e s e s e s e s R e s e s e R e s e s e e e e s s s st st sttt sttt etesns
3.2, AGDES A8 MEINOMIA ...ttt bttt et b s et E Rt E R Rt R £ Rt AR R e e R R Rt R R Rt b R e Rttt R ettt re e
4. Avaliacdo de necessidades e expectativas 2013 vs Avaliagao de satisfagdo 2014 (Colaboradores) ...........cccveeeeereririrereieieiesesssse e,
4.1, ANAIISE A COMPAIAGAD. ... ...cueuereriririririsiiite ettt st st st et st st et e seseteseseseseseseseseseseseseses e e e e s s s s s s st s s e st b et e s e A e s e s eseRes e s ese s e e e e e s s s s s st s e
4.2, AGOES 0B MEINOITA ...ttt e et s e s s s s et e e e e e e e e £ £ e e e e e e e b e b A e A e s e R e s e R e R e R e Re st e et et e s s s s e s e

D CONCIUSDES ...ttt ettt e e et et e et e et e e et e eaee e eeseeeeaeeeaeeenaeeeeeeeeeeeaeeeeeeaneeeaeeeueeeuteeueeenneeneeeteenneeeeeeeeneeneeaneeareeateeateeneeerenneeanen

2

DR.19.01 Cruzamento de necessidades e expectativas vs satisfagdo

Produzido: 20-11-2014

Avenida Dinastia de Braganca, n°® 19, 5300 - 399 Braganca (Sé) Contribuinte: 503190284 Telefone: 273382506 Fax: 273382507 E-mail: geral@ascudt.org.pt



A
)

FPYASCUDT Q

SSOCIAGAD SOCIO-CULTURAL DOS
DEFIGIENTES DE TRAS-0S-MONTES Assurance

1. Introducgao
Através da avaliagdo da satisfaclo das necessidades e expetativas, em confrontagdo com a avaliagdo da satisfagao, pretende-se apurar se o grau de necessidades

e expetativas dos stakeholders estd em harmonia com o seu grau de satisfagao, relativamente aos servigos que sao prestados pela Instituicdo. E no caso de ndo haver essa
concordancia, determinar quais os itens em que tal se verifica, para, posteriormente, se tomarem medidas de melhoria, de modo a obter mais eficacia e eficiéncia na
prestagao dos servigos.

Deste modo, o presente cruzamento de dados foi efetuado tendo em consideragdo a avaliagdo de necessidades e expetativas de 2013 em confrontagdo com a
avaliagdo de satisfagéo de 2014 relativa, unicamente, aos clientes, familiares/significativos e colaboradores. Ressalvamos também o facto de existirem algumas questoes, em
ambos os questionarios, que ndo tém igual significado nem correspondéncia, e outras que, devido a sua similaridade de significado s@o agrupadas para se fazerem
corresponder.

Estes constrangimentos deveram-se ao facto de os questionarios terem sido revistos, em consequéncia de uma agao de melhoria efetuada em 2014, tendo havido
alteragdes significativas no contetdo e nimero de questdes, revelando-se impossivel fazer a correspondéncia de significado dos questionarios da avaliagcdo de necessidades
e expetativas de 2013 com os questionarios da avaliagdo da satisfagdo de 2014 relativos aos fornecedores e parceiros.

Né&o foi possivel, também, efetuar a avaliagdo por meio da avaliagdo da satisfagdo das necessidades e expetativas, em confrontagdo com a avaliagdo da satisfagao
relativa aos financiadores, porque em 2013 néo obtivemos respostas dos mesmos aos questionarios enviados.

Face a estes constrangimentos apresenta-se, nas tabelas a seguir, os dados obtidos dos relatérios da avaliacdo de necessidades e expetativas de 2013 e da
avaliagdo de satisfagao de 2014 - fonte da Plataforma QualityAlive — , aplicados aos clientes, familiares/significativos e colaboradores.

Posteriormente, sera efetuada uma analise da comparagdo dos dados, tendo em conta os valores mais baixos da avaliagdo. Se os valores percentuais dos itens
entre a avaliagdo das necessidades e expetativas 2013 e a avaliagéo da satisfagdo 2014 tiverem um diferencial, igual ou superior a 10%, os mesmos itens serdo alvo de

agdes de melhoria.
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2. Avaliagao de necessidades e expectativas 2013 vs Avaliagao de satisfagao 2014 (Clientes)

Avaliagao de necessidades e expectativas 2013 (CLIENTES)

CAO

LRE

~ SAD

Avaliacao de satisfagao 2014 (CLIENTES)

COMUNICABILIDADE

ssssssss

representem e me apoiem

Conhego o meu Plano Individual - P 83,33% | 77,78% | 100,00%
. N . . Conhego os resultados da avaliagdo/monitorizagdo do
0, 0, 0, 0, 0, 0,
Receber informag&o sobre evolugdo do Plano Individual 72,22% | 77,94% 100,00% meu Plano Individual - PI 88,89% | 86,36% | 100,00%
As pessoas responsaveis pelos servigos sao acessiveis e 80.56% | 90.91% | 100,00%
é facil falar com elas
Conhego 0 Regulamento Interno'e as normas de 80.56% | 81.16% | 100,00%
funcionamento da Resposta Social
Receber informagéo sobre direitos e deveres 69,44% | 80,88% 50,00% Sei quais s@o os meus direitos e deveres 83,33% | 84,06% | 100,00%
Receber informag&o sobre alteracéo dos horérios dos servigos 75,00% | 77,94% 83,33% Sei sempre quando os horérios e as atividades mudam 77,78% | 84,72% | 83,33%
Receber informagao sobre ementas 63,89% | 82,35% 66,67% Sei onde esta e onde posso consultar sempre a ementa 86,67% | 87,88% | 100,00%
Receber informacao sobre estado de satde 7222% | 8529% | 50,00% | Sou informada(o) sobre o meu estado fisico, psicoldgico, | 75 760, | 8149 | 100,00%
emocional e de saude e quais os cuidados a ter
Os Colaboradores falam comigo quando me prestam 0 0 0
algum servico (higiene, imagem, outro) 80.56% | 80,56% | 100,00%
A minha opinido ou sugestéo é devidamente respeitada, 0 0 o
tratada e respondida 75.00% | 8261% | 100,00%
Receber informag&o em formato e linguagem simples e clara 77,78% | 86,76% 100,00% A |nf’orlmagao d|spop|bll|zada esta em formato e linguagem 92,59% | 85,00% | 100,00%
de facil compreenséo
Receber ajuda para escolher alguém que me represente ou apoie 69,44% | 82,35% 50,00% Sei como posso ter acesso a pessoas que me 83,33% | 81,94% | 83,33%

FIABILIDADE

Participar e ajudar a planear e desenvolver as minhas capacidades | 72,22% | 80,88% 50,00% Participo na elaboragao do meu Plano Individual - P! 80,56% | 75,76% | 100,00%
2: n(;:ﬁ]lﬁgsrcaad:argz ::eQSCUDT ajudam-me a desenvolver 86.11% | 88.89% | 100,00%
Tenho sempre resposta as questdes que apresento 84,85% | 81,82% | 83,33%
Receber apoio nos cuidados de higiene 80.56% | 77.94% | 66,67% E:g::s‘?t?d‘) 0 apoio nos cuidados de higiene pessoal que | g5 199, | g5 059 | NA
Receber apoio nos cuidados médicos e de enfermagem 80.56% | 8529% | 50,00% Eﬁf‘;fg‘;;%dnf guaepggocgggitg”'dados medicos e de 8333% | 8841% | 100,00%
Receber apoio nas atividades desportivas, recreativas e culturais 77,78% | 80,88% 50,00% As gtlwdade:c, rgcreatwas, culturals: sociais € desportivas 80,56% | 82,54% | 83,33%
realizadas s&o importantes para mim
Os projetos Ser+Auténomo, Caninoterapia, Reiki, Jardim e 86.67% 88,89% | NA
Horta Bioldgica e Hipoterapia séo importantes para mim o
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Guardarem segredo sobre o que sabem de mim 86,11% | 86,76% 100.00% Os Colaboradores da ASCUDT guardam segredo sobre o 80.56% 75,36% | 100,00%
F 1 que sabem de mim e
As refeigdes estdo de acordo com as minhas 80 56% 86,11% | 100,00%
necessidades e
]I:{ecebo todo o0 apoio nas atividades pessoais que preciso 84 85% 88,89% | 100,00%
azer '
ACESSIBILIDADE
Os Colaboradores prestam os cuidados de limpeza dos 8485% | 88.89% | 10000%
espacos nos horarios estabelecidos oo v i
. B . . 80.56% | 79.41% 100,00% Os Colaboradorgg prestam os 9U|dados de higiene 88,89% | 84.44% | NA
Cumprirem os horérios previstos para 0s servigos pessoal nos horarios estabelecidos
Os Colaboradores prestam os cuidados de saude nos 0 0 o
horarios estabelecidos 80.00% | 9048% | 100,00%
;:;:g::gzicé%z de formag&o sao realizadas nos horarios 88.89% | 86.96% | 100,00%
Cumprirem os horarios previstos para as atividades 77.78% | 76:47% 50,00% As atividades socio-culturais sao realizadas nos horarios
. 91,67% | 8551% | 100,00%
estabelecidos
As refeigbes séo tomadas nos horarios estabelecidos 83,33% | 91,67% | 100,00%
As visitas e atendimento ao publico s&o realizadas nos 0 0 o
horarios estabelecidos 90,00% | 92,75% | 100,00%
Os equipamentos serem adequados aos meus movimentos 80,56% | 85,29% 50,00% r?;ceeg:i'g:gzmos 840 atuals € adequados as minhas 84,85% | 92,75% | 83,33%
0 local onde s prestados os servigos ser adequado 8333% | 8382% | 100,00% Sezﬁff;‘; as instalagoes ndo tem obstaculos nem 86,11% | 8841% | 100,00%
Os espagos facilitarem a minha deslocagdo na instituicio 8333% | 8382% | 50,00% ﬁ?r:ﬂztgfsﬁgizégga"zam'se adequadamente e faciitama | g5 1101 | 99 759 | 100,00%
s;rgﬁer; ;1:2 Qseszegzlto, ajudarem-me na resolugéo dos meus 7500% | 83.82% 100,00% S:SSS;?:oradores ajudam-me a resolver assuntos 86.67% | 88.41% | 100,00%
HIGIENE E SEGURANCA
As viaturas serem adequadas as minhas dificuldades de deslocacdo | 83.33% | 88.24% | 100,00% g\zsvk')a::;z estdo adequadas as minhas dificuldades de | g7 gg0r | 99 069 | 100,00%
Sinto-me seguro e confortavel quando estou nas viaturas | 83,33% | 88,89% | 100,00%
$e| oque fqzerA em caso de catastrofe (terramoto, 8333% | 8750% | NA
inundagdo, incéndio, etc)
Sei onde posso consultar o plano de emergéncia 90,48% | 92,59% | NA
Os cplaboradores nunca se esquecerem de me dar 0s meus 81.25% | 87.10% A mgdmagéo é dada corretamente no horario e quantidade 88.89% | 97.92% | NA
medicamentos prevista
Serem controladas as entradas e saidas dos clientes 77,78% | 82,35% i(zigt%es as minhas entradas e saidas sdo controladas em 83,33% | 89,86% | NA
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Sei que as entrada§ e saidas de familiares e visitantes séo 85.19% | 93.94% | NA
controladas em registos

As instalagbes serem adequadas as minhas necessidades pessoais | 83,33% | 88,24% As instalagdes s@o adequadas e considero-as confortaveis | 83,33% | 92,75% | 100,00%
Informagao disponivel e visivel sobre a higiene e seguranga dos 83.33% | 88.24% 100,00% Sei onde posso consultar o plano de higienizagao de 8571% | 92.16% | 100,00%
espagos €spagos

As instalacbes tém a temperatura adequada para mim 78,79% | 84,72% | 100,00%

As instalagdes tém niveis de ruidos adequados para mim | 77,78% | 88,41% | 100,00%

0 estado de higiene, limpeza, conservagao e arrumagao
das instalagbes sé&o adequados

88,89% | 93,06% | 100,00%

IDENTIDADE

Sei onde posso consultar a missdo, valores e a visao da
50,00%

Receber informag&o sobre a missdo da organizagéo 61,11% | 60,29% 85,19% | 89,47% | 83,33%

instituicao
Receber informag&o sobre as politicas da organizagéo 61,11% | 61,76% 50,00% Sei onde posso consultar todas as politicas da instituicdo | 85,19% | 75,44% | 83,33%
Receber informag&o sobre os resultados financeiros 58,33% | 60,29% 50,00% ;Zr:igﬁg%c;nhemmento dos resultados financeiros anuais da 81,82% | 85,71% | 83,33%
Tenho conhecimento dos resultados da avaliagéo de
Receber informagao sobre os resultados de satisfagdo dos clientes | 58,33% | 61,76% 66,67% satisfagdo dos clientes (e outras partes interessadas: 83,33% | 84,21% | 83,33%

colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores)
Tenho conhecimento dos resultados das politicas da

Receber informagao sobre os resultados das politicas da

61,11% | 60,29% 50,00% 80,00% | 76,19% | 83,33%

organizagao instituicao
RECETIVIDADE E FLEXIBILIDADE
Obter sempre resposta quando fago uma sugestdo ou reclamagéo 69,44% | 77,94% 83,33% As minhas reclamagoes e sugestoes sao atendidas e do- 83,33% | 84,72% | 100,00%

me sempre uma resposta
Obter sempre resposta quando pego uma informagéo 69,44% | 77,94% 83,33% Os meus pedidos de informagéo s&o atendidos 83,33% | 86,11% | 100,00%
Os meus pedidos de alteragdo de horarios de atividades

3 i 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Obter sempre resposta quando pego alteragdo dos servigos 66,67% | 76,47% 83,33% 550 atendidos de acordo com as minhas necessidades 84,85% | 87,72% | 100,00%
i . Os meus pedidos de alteragdo de atividades séo
0, 0, 0, 0, 0, 0,
Obter sempre resposta quando pego alteragéo das atividades 63,89% | 75,00% 66,67% atendidos de acordo com as minhas necessidades 84,85% | 87,72% | 83,33%
Os meus pedidos de alteragdo de servigos prestados sdo 0 0 o
atendidos de acordo com as minhas necessidades 86,67% | 87.88% | 100,00%
Obter sempre resposta quando peco alteragéo dos horarios 66,67% | 75,00% 66,67% Os meus pedidos de alteragdo de horarios de servigos
prestados s&o atendidos de acordo com as minhas 84,85% | 86,96% | 100,00%
necessidades

PARTICIPAGAO FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS

Os meus familiares/significativos participam no meu
diagndstico de necessidades

Ser possivel 0 envolvimento de familiares/responsavel no
diagndstico individual

80,56% | 80,88% 50,00% 7917% | 83,33% | 100,00%
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Ser possivel 0 envolvimento de familiares/responsavel no
desenvolvimento individual Os meus familiares/significativos apresentam sugestdes

Os meus familiares/significativos participam no
planeamento do meu Plano Individual - PI

81,48% | 8542% | 100,00%

Os meus familiares/significativos participam na elaboracéo

80,56% | 80.88% | 50.00% | 45 mey Plano Individual - P

81,48% | 84,44% | 100,00%

de melhoria no meu Plano Individual - PI

81,48% | 8542% | 100,00%

2.1.Analise da comparagao

Os dados apresentados, na tabela anterior, referentes aos resultados da avaliagdo das necessidades e expetativas 2013 e da avaliagdo da satisfagdo 2014 dos
clientes da ASCUDT, revelam que nas respostas sociais de CAO e SAD, em todos os itens os valores da avaliagéo da satisfagdo foram sempre superiores aos valores das
necessidades e expetativas, significando que as mesmas foram colmatadas e superadas positivamente. Os dados relativos a avaliagdo da satisfagdo 2014 dos clientes da
resposta social de LRE, em alguns itens, apresentam valores significativamente inferiores aos da avaliagdo de necessidades e expetativas de 2013 que passaremos a
analisar:

Item da Comunicabilidade, as questdes: “Sou informada(o) sobre o meu estado fisico, psicolégico, emocional e de satide e quais os cuidados a ter”; “A informagéo disponibilizada
esta em formato e linguagem de facil compreenséo” e “Sei como posso ter acesso a pessoas que me representem e me apoiem”, obtiveram-se, respetivamente, os valores de 3,35%;
1,76%; 0,41%;

Item da Fiabilidade as questles: “Participo na elaboragdo do meu Plano Individual - PI; “Os Colaboradores da ASCUDT guardam segredo sobre o que sabem de mim”, com

5,12% e 11,40%, respetivamente.

2.2.Agoes de Melhoria

Para prosseguirmos com o objetivo de satisfazer as necessidades e expetativas dos nossos clientes através da sua satisfagdo, o que nao aconteceu no item da
Fiabilidade na questdo “Os Colaboradores da ASCUDT guardam segredo sobre o que sabem de mim”(11,40%), apresentando um valor significativamente superior ao da avaliagéo
da satisfagdo 2014, iremos efetuar no &mbito do controlo e da Politica da Confidencialidade uma acgéo de informagao/sensibilizagéo sobre os procedimentos no &mbito da

confidencialidade e a aplicagéo do questionario de controlo de confidencialidade a todos os colaboradores e clientes do grupo de auto-representagéo.
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3. Avaliagao de necessidades e expectativas 2013 vs Avaliagao de satisfagao 2014 (Familiares/Significativos)

Avaliagdo de necessidades e expectativas 2013
(FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS)

(o7.10)

LRE

SAD

Avaliagéo de satisfagao 2014
(FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS)

COMUNICABILIDADE

‘ (07.10) ‘ LRE ‘ SAD

Conhego 0 meu Plano Individual- Pl do meu familiar/significativo | 88,89% | 89,47% | 100,00%
Receber informagao sobre o Plano Individual do meu familiar/significativo | 88,24% 100,00% [ Conhe liacio/monitorizacao do Plano Individual - Pl d
72,00% ¢o avaliagdo/monitorizagdo do Plano Individua [0 0 0 0
’ meu familiar/significativo 89.74% | 87.72% | 100,00%
As pessoas responsaveis pelos servigos séo acessiveis e é facil 0 0 0
falar com elas 97,44% | 98,41% | 100,00%
Conheco o Regulamento Interno e as normas de funcionamento 0 0 0
da Resposta Social do meu familiar/significativo 87.88% | 84,31% | 66,67%
Sei quais sdo os meus direitos e deveres do meu 0 0 0
familiar/significativo 89,74% | 87,30% | 100,00%
Regepe[ informag&o sobre as actividades, eventos e acontecimentos da 9118% | 72.92% | 100,00% Sou mfor'n']ade}(o)' sempre que 0s horarios e as atividades do 9M67% | 92.59% | 100,00%
instituicdo meu familiar/significativo, se alteram
Sei onde esta e onde posso consultar a ementa do meu 0 0 0
familiar/significativo 93,33% | 88,33% | 100,00%
Receber informagao sobre o estado fisico, psicologico, emocional e de 0 0 0 Sou informada(o) sobre o estado fisico, psicologico, emocional e 0 0 0
saude do meu familiar/significativo 91,18% | 79,17% | 100,00% de saude do meu familiar/significativo 89,74% | 95,24% | 100,00%
Sei que os Colaboradores falam com o meu familiar/significativo 9091% | 9206% | NA
quando lhe prestam algum servico (higiene, imagem, outro) e R
A minha opinido ou sugestéo é devidamente respeitada, tratada 89.74% | 91.67% | 100,00%
e respondida
A mformagao d|§pon|b|llzada esta em formato e linguagem de 89.74% | 92.06% | 100,00%
facil compreenséo
Sei que o meu fam|l|ar/3|gn!ﬂcat|vo pode ter acesso a pessoas 91.67% | 93.33% | 100,00%
que o representem e 0 apoiem
FIABILIDADE
Poder participar no planeamento e avaliagéo do Plano Individual do meu 8529% | 66.00% | 10000% Participo na elaboragéo do Plano Individual - Pl do meu 8889% | 87.50% | 100.00%
familiar/significativo e e = | familiar/significativo OER PR e
Seique o meu famlllar/3|gn|ﬁgat|vq conta com 0 apoio dos 88,89% | 88.33% | 100,00%
Colaboradores para fazer mais coisas e fazé-las melhor
Tenho sempre resposta as questdes apresentadas por mim ou 0 0 0
pelo meu familiar/significativo 88,89% | 88,24% | 100,00%
Q meu familiar/significativo recebe todo o apoio nos cuidados de 88,89% | 9259% | NA
higiene pessoal que necessita
0 meu familiar/significativo recebe todq 0 apoio nos cuidados 93.94% | 94.74% | 100,00%
médicos e de enfermagem que necessita
As atividades desportivas, recreativas e culturais desenvolvidas serem 85,29% | 66,67% | 100,00% | O meu familiar/significativo realiza atividades recreativas, 92,31% | 88,24% | 100,00%
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adequadas ao meu familiar/significativo

culturais, sociais e desportivas importantes para ele

Os projetos Ser+Auténomo, Caninoterapia, Reiki, Jardim e Horta

Bioldgica e Hipoterapia s&o importantes para o meu 94,44% | 87,50% | NA
familiar/significativo
Ser garantida a confidencialidade dos dados e a privacidade do meu 9063% | 70.00% | 100 00% Os Colaboradores da ASCUDT séo sigilosos sobre o que sabem 9091% | 80.70% | 100.00%
familiar/significativo oo e 2 | do meu familiar/significativo o R R
As r'e'fe|gcl>es' gsta}o de acordo com as necessidades do meu 9333% | 88,89% | 100,00%
familiar/significativo
O meu familiar/significativo recebe todo o apoio nas atividades 0 0 0
pessoais que precisa fazer 89,74% | 93,33% | 100,00%
ACESSIBILIDADE
Os Colaboradores prestam os cuidados de limpeza dos espagos
nos horarios estabelecidos e adequados ao meu 97,22% | 91,23% | 100,00%
familiar/significativo
Os Colaboradores prestam os cuidados de higiene pessoal nos 0 0
horarios estabelecidos e adequados ao meu familiar/significativo 80.95% | 89.58% | NA
Os Colaboradores prestam os cuidados de saude nos horarios 0 0 0
estabelecidos e adequados ao meu familiar/significativo 93.94% | 87.04% | 100,00%
As ahwda@es de formac&o séo reallzade}§ nos hqranqs 88.89% | 90.20% | NA
estabelecidos e adequados ao meu familiar/significativo
. P, o As atividades sécio-culturais s&o realizadas nos horarios
0, 0, 0, 0, 0, 0,
As necessidades do meu familiar/significativo serem satisfeitas 82,35% | 76,00% | 100,00% estabelecidos ¢ adequados ao meu familiar/significativo 89,74% | 90,20% | 100,00%
As refeicdes sdo tomadas nos horarios estabelecidos e 0 0 0
adequadas ao meu familiar/significativo 93.94% | 91,67% | 100,00%
0 contacto telefdnico e o horério de visita serem adequados 88.24% | 62,00% | 100,00% ’:;;’Eéﬁiigoa;e“d'me“t° a0 publico sdo realizadas nos horarios | g6 670, | 93330, | 100,00%
Os eqU|p§mer)to§ 'séo' atuais e adequados as necessidades do 89.74% | 9167% | NA
meu familiar/significativo
. ~ . . ~ O acesso as instalagdes nao tem obstaculos nem desniveis para
0, 0, 0, 0, 0, 0,
Os espacos e instalagdes terem facilidade de acesso e movimentagéo 94,12% | 76,00% | 100,00% o meu familiar/significativo 89,74% | 91,67% | 100,00%
As instalages localizam-se adequadamente e facilitam a 0 0 0
deslocagdo do meu familiar/significativo 89,74% | 93,33% | 100,00%
Os colaboradores terem o perfil adequado ao desempenho das suas Os Colaboradores ajudam o meu familiarisignificativo sempre
funcdes 82,35% | 78,00% | 100,00% | que solicitados e possuem o perfil adequado & execu¢do dasua | 92,31% | 92,06% | 100,00%
fungdo
HIGIENE E SEGURANCA
As viaturas estdo adequadas as dificuldades de deslocacéo do
0, 0, 0, 0, 0, 0,
As viaturas serem adequadas ao transporte do meu familiar/significativo 87.50% | 70.83% | 75,00% meu familiar/significativo 92.31% | 92,06% | 100,00%
Sei que o meu familiar/significativo esta seguro e confortavel 9487% | 9298% | 10000%
quando transportado nas viaturas o e e
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Sei 0 que fazer em caso de catéstrofe (terramoto, inundagéo, 9000% | 80.95% NA
incéndio, etc) ue o
Sei onde posso consultar o plano de emergéncia da instituigio 95,24% | 80,95% | 66,67%
A medicag&o é dada corretamente no horério e quantidade 0 o
prevista ao meu familiar/significativo 9048% | 91.23% NA
Sergm czontroladas as estradas e saidas do meu familiar/significativo na 84.38% | 70.00% NA Sei que as entradag e saidas do meu familiar/significativo séo 96,67% | 82.35% NA
instituicao controladas em registos
Sei que as entradas e saidas de familiares e visitantes do meu o o
familiar/significativo sdo controladas em registos 94.87% | 83,33% NA
As mstalagqes s'aole}deguadas e considero-as confortaveis para N67% | 96.49% | 66,67%
0 meu familiar/significativo
Sei onde posso consultar o plano de higienizagao de espagos 90,00% | 86,67% | 66,67%
As instalacfes tém a temperatura adequada ao meu o o
familiar/significativo 93.94% | 90.74% NA
As m.stalallgo.e.s tem niveis de ruidos adequados ao meu 9167% | 91.23% NA
familiar/significativo
0 estado de higiene, limpeza, conservagao e arrumagao das instalagdes 88.24% | 80,00% | 75,00% O estadE) de tj|g|ene, limpeza, conservagao e arrumagao das 88,89% 92,98 66,67%
serem adequadas instalagbes sdo adequados ao meu familiar/significativo
IDENTIDADE
B | . o $e| .on.dta posso consultar a missao, valores e a visdo da 85.19% | 86.67% | 100,00%
Conhecer as politicas, a miss&o, os valores e a visdo da instituigio 82,14% | 63,64% | 75,00% | instituicdo
Sei onde posso consultar todas as politicas da instituicdo 66,67% | 71,43% | NA
Conhecer os resultados financeiros  das actividades da instituigéo 7857% | 52,63% | 75,00% I]Zrt‘i:‘lﬁg‘;%”hec'me”m dos resultados financeiros anuais da 9524% | 7381% | NA
Tenho conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagao
do meu familiar/significativo (e outras partes interessada: 88,89% | 78,57% | 100,00%
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores)
Tenho conhecimento dos resultados das politicas da instituicao 76,19% | 75,00% | 100,00%
RECETIVIDADE E FLEXIBILIDADE
Se quiser reclamar ou fazer uma sugestéo saber como fazé-lo 90,00% | 64,00% | 100,00% As minhas reclamagoes e sugestoes sao atendidas e ddo-me 87,88% | 88,33% | 100,00%
sempre uma resposta
O atendimento ser realizado de forma adequada 88,24% | 68,00% | 100,00% | Os meus pedidos de informag&o sdo sempre atendidos 93,94% | 90,00% | 100,00%
Os pedidos de alteragéo d_e horarios de ahwdgdesl s&o atgndldos 9M167% | 86.27% | 100,00%
de acordo com as necessidades do meu familiar/significativo
Co , . ~ . Os pedidos de alteragao de atividades sé&o atendidos de acordo
0, 0, 0, 0, 0,
A instituicdo ser flexivel a pedido de alteragdes dos servigos 88,24% 66,00% 100,00% com as necessidades do meu familiar/significativo 92,31% | 88,89% | 100,00%
Os pedidos de alteragéo de servigos prestados sdo atendidos de 0 0 0
acordo com as necessidades do meu familiar/significativo 9487% | 89,58% | 100,00%
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Os pedidos de alteragéo de horarios de servigos prestados sao
atendidos de acordo com as necessidades do meu 94,44% | 91,67% | 100,00%
familiar/significativo

PARTICIPAGAO DE FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS

fPart.n.npo e qqnhggo 0 diagnéstico de necessidades do meu 84.62% | 9111% | 66.67%
amiliar/significativo

Participo e conhego o planeamento do Plano Individual - Pl do
meu familiar/significativo

Participo e conhego o Plano Individual - PI do meu
familiar/significativo

Apresento (ou sei que o posso fazer) sugestdes de melhoria no
Plano Individual - Pl do meu familiar/significativo

86,11% | 84,31% | 66,67%

Poder participar em todo o processo do meu familiar/significativo 82,35% | 64,00% | 75,00%
86,11% | 85,19% | 66,67%

86,67% | 87,50% | 66,67%

3.1. Andlise da comparagao

Os dados apresentados, na tabela anterior, referentes aos resultados da avaliagdo das necessidades e expetativas 2013 e da avaliagdo da satisfagdo 2014 dos
familiares/significativos dos clientes da ASCUDT, revelam que na resposta social de LRE, em todos os itens os valores da avaliagdo da satisfagao foram sempre superiores
aos valores das necessidades e expetativas, significando que as mesmas foram colmatadas e superadas positivamente. Os dados relativos a avaliagdo da satisfagdo 2014
dos familiares/significativos dos clientes das respostas sociais de CAO e de SAD, em alguns itens, apresentam valores significativamente inferiores aos da avaliagdo de
necessidades e expetativas de 2013 que passaremos a analisar: ltem da Comunicabilidade, a questio: “Sou informada(o) sobre o estado fisico, psicolégico, emocional e de satide
do meu familiar/significativo” com 1,44%; ltem da Recetividade e Flexibilidade na questdo: “As minhas reclamagdes e sugestoes séo atendidas e ddo-me sempre uma resposta”, com

2,12%; e ltem da Participagéo, a questdo: “Participo e conhego o planeamento do Plano Individual - Pl do meu familiar/significativo”, com 8,33%.

3.2. Agdes de Melhoria

Embora estes resultados néo sejam significativamente justificaveis para serem apresentadas medidas de melhoria, pois ndo se verifica o diferencial de 10% entre a avaliagéo das
necessidades e expetativas dos familiares/significativos dos clientes de 2013 e a avalia¢&o da satisfagdo dos familiares/significativos dos clientes de 2014, irdo ser tidos em considerag&o para
potenciar o grau de satisfagdo dos familiares/significativos dos clientes da ASCUDT.
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4. Avaliagao de necessidades e expectativas 2013 vs Avaliagao de satisfagao 2014 (Colaboradores)
Avaliagao de necessidades e expectativas 2013 (COLABORADORES)

VALOR

Avaliagao de satisfagdo 2014 (COLABORADORES)

COMUNICABILIDADE

Q

Assurance

Informagao formecida sobre oportunidades de desenvolvimento pessoal 90.54% Recebg informggé'o sqbre oportunidades e facilidades para o desenvolvimento de competéncias 94.74%
pessoais e profissionais
Informacao fornecida sobre os resultados da avaliagdo de desempenho 90,54% | Sou informada/o sobre o resultado de avaliago de desempenho por parte da chefia 95,61%
Informac&o sobre oportunidades de carreira 88,89% | Sou informada/o sobre oportunidades para a progresséo na carreira 89,47%
Informag@o prestada sobre os meus direitos e deveres 93,24% | Sou informada/o sobre os meus direitos e deveres 97,37%
Informacao sobre o progresso do meu desempenho 91,89% | Sou informada/o sobre o progresso do meu desempenho entre avaliagdes de desempenho 95,61%
Informag@o de alteragéo das tarefas a realizar 94,59% | Sou informada/o sempre que é alterada alguma tarefa a realizar 85,96%
Informacéo de alteragéo de procedimentos, planos ou documentos 89,19% | Sou informada/o sempre que é alterado algum procedimento plano ou documento 87,72%
Informag@o sobre contetdo funcional do cargo 86,11% | Tenho conhecimento sobre a minha fungéo responsabilidades e autonomia 94,74%
Resposta dada a sugestdes apresentadas 88,89% | A minha opinido ou sugestao é devidamente respeitada, tratada e respondida 92,11%
Informagao disponibilizada em formato e linguagem de facil compreenséo 93,24% | Ainformagao disponibilizada esta em formato e linguagem de facil compreenséao 96,49%
FIABILIDADE
Participagao no planeamento de formagao e desenvolvimento pessoal 87,50% | Participo na elaborag&o do plano de formagéo e desenvolvimento pessoal 89,52%
O meu plano de desenvolvimento pessoal € realizado 90,48%
Participagéo na elaboragéo dos Pl dos clientes 90,00% | Participo na elaborag&o dos Planos Individuais - Pl dos Clientes 92,06%
Adequacao dos materiais a prestacéo dos servicos 94,59% | As instalagdes, materiais e equipamentos disponibilizados estdo adequados ao exercicio das
. . — p . . . 93,69%
Adequacao das instalagdes a prestagdo dos servicos 93,24% | minhas fungdes
Adequagéo dos planos as capacidades de execugéo dos colaboradores 93,24% | Os planos de trabalho estio adequados as minhas capacidades de execugao 95,50%
Dinamizagéo da equipa pela chefia 90,54% | A/O minha/meu superior hierarquica/o tem capacidade de lideranga, chefia e dinamizag&o de
p — p . . . 92,79%
Coordenagao das atividades de prestagéo dos servigos pela chefia 93,24% | equipa
Condicbes de seguranga, higiene e satde no trabalho 95,83% | Tenho condigBes de seguranga, higiene e salde no trabalho 98,20%
ACESSIBILIDADE
Adequagéo das instrugdes de trabalho emitidas 94,59% | Asinstrugdes de trabalho emitidas s&o adequadas 92,11%
Adequagéo dos horérios de trabalho a melhoria do desempenho 94,59% | Os horarios de trabalho sdo adequados a melhoria do meu desempenho 95,61%
Adequagao dos horarios de trabalho ao apoio a familia 93,24% | Os horarios de trabalho s&o adequados ao apoio da minha familia 93,86%
Adequacao ao uso do mobiliario do local de trabalho 93,24% | O mobiliario, materiais, equipamentos e instrumentos de trabalho sdo adequados as minhas
. . . o 94,74%
Adequagcao ao uso dos instrumentos de trabalho 94,59% | necessidades funcionais
Adequacdo dos acessos aos locais de trabalho 95.95% 0 apesso é~s instalagées € espagos ndo tem obsté.c.ulos nem desniveis 97,37%
As instalagdes localizam-se adequadamente e facilitam o meu acesso 96,49%
Disponibilidade das instrugdes de trabalho para executar as tarefas 95,95% | Seionde posso consultar as instrugdes de trabalho e procedimentos para executar as tarefas 97,37%
Condicdes de uso de instrumentos e equipamentos de trabalho 93,24% | Sei como utilizar os instrumentos, materiais, produtos e equipamentos de trabalho 95,61%
Clima de trabalho na equipa 95,95% | O clima e o ambiente de trabalho sdo adequados 87,72%
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. [ istar i 6 trabalho esta as minh i
Adequagao o uso dos documentos para registar dados do trabalho 90.54% Os meios .para registar informagdes do meu trabalho estdo adequados as minhas necessidades 92.98%
(ou capacidades)
SEGURANGA, SAUDE E HIGIENE
Adequagao do posto de trabalho 94,59% | Sinto um ambiente de conforto, seguranca e bem-estar fisico no desempenho da minha fungédo | 98,25%
N . . 0 Sinto um ambiente de conforto, seguranca e bem-estar fisico nas instalagdes onde trabalho 98,25%
Adequacao das instalagdes 95,95% — - ~ = . —— 5
0O estado de higiene, limpeza, conservacéo e arrumagao das instalagdes s&o adequados 97,37%
. . - . - Tenho conhecimento da politica de seguranca, higiene e satde no trabalho e do plano de
0, 0,
Comunicagao de procedimentos de seguranca e planos de contingéncia das instalagdes 97,22% contingéncia das instalacdes 95,61%
. . . 0 Sei 0 que fazer em caso de catastrofe (terramoto, inundagao, incéndio, etc,) 97,37%
Conhecimento das tarefas a realizar em caso de emergéncia 94,44% . = — . - ; 5
Sei as regras de evacuagdo de pessoas e sei quais o0s clientes pelos quais sou responsavel 93,86%
Conhecimento da legislag&o relativa a condi¢des de seguranca, higiene e saude no trabalho | 95,59% | Conheco a legislac&o sobre as condicbes de seguranga, higiene e saude no trabalho 91,23%
Controlo das entradas e saidas ndo previstas de clientes 94,12% | Sei que as entradas e saidas dos clientes s&o controladas em registos 96,40%
Controlo das entradas e saidas néo previstas de desconhecidos 92,86% | Sei que as entradas e saidas de familiares e visitantes s&o controladas em registos 96,19%
Adequacao das temperaturas das instalagdes 93,06% | Asinstalagtes tém temperatura adequada a execugdo das minhas fungdes 94,74%
Adequacao dos niveis de ruidos das instalagdes 91,67% | Asinstalagbes tém niveis de ruidos adequados a execucgdo das minhas funcdes 94,59%
IDENTIDADE
Conhecimento disponibilizado sobre a missao, visao e valores da organizagao 95,83% | Seionde posso consultar a missao, valores e visdo da instituicdo 96,49%
Conhecimento disponibilizado sobre as politicas da organizagéo 91,67% | Seionde posso consultar todas as politicas da instituicao 96,49%
Tenho conhecimento do contributo da minha fungao para garantir e atingir os objetivos da
" . 97,30%
politica da qualidade
Conhecimento disponibilizado sobre os resultados financeiros da organizagao 90,00% | Tenho conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituigdo 92,11%
Conhecimento disponibilizado sobre os resultados da satisfagdo dos colaboradores 94,44% | Tenho conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagdo dos colaboradores (e outras 95 10%
Conhecimento disponibilizado sobre os resultados da satisfacéo dos clientes 95,83% | partes interessadas) e
Conhecimento disponibilizado sobre os resultados da motiva¢&o dos colaboradores 94,44% | Tenho conhecimento dos resultados da avaliagido de motivagéo dos colaboradores 94,95%
Conhecimento disponibilizado sobre os resultados das politicas da organizagéo 91,67% | Tenho conhecimento dos resultados das politicas da instituicio 94,44%
PERFORMATIVA
Atividades de gestdo emocional dos colaboradores 91,89% | Nainstituicdo participo em atividades de gestdo emocional e de stress 85,29%
Na instituicio participo em atividades comemorativas e eventos 95,61%
Atividades de avaliagdo psicoldgica dos colaboradores 90,54% | Nainstituicdo participo em atividades de avaliagao psicolégica 94,29%
Avaliagao de desempenho dos colaboradores 90,54% | Nainstituicdo participo em atividades de avaliago de desempenho 95,50%
h icaca fi l trabalho, é heci [
Reconhecimento do desempenho dos colaboradores 9167% O meu desempenho, dedicagéo e esforgo, realizado no trabalho, é reconhecido e avaliado de 93.86%
forma correta
Atividades de formag&o continua para melhoria do desempenho 94,44% | Frequento atividades de formag&o continua para melhoria do meu desempenho 94,44%
Estimulo 20 desenvolvimento de conhecimentos e competéncias 95.95% A |nst|tg|gao promove o estimulo do trabalho em equipa, bem como das minhas competéncias e 95.61%
conhecimentos
A minha fung&o, responsabilidades e autonomia estéo definidas em documento proprio e 96,49%
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Participo na negociag&o interna de objetivos e planos da equipa 88,57%
Participac&o em atividades de melhoria continua 91,89% | Conheco as formas de participacdo nas a¢ées de melhoria e inovagdo da instituigo 90,99%

4.1. Analise da comparagao
Os dados apresentados, na tabela anterior, referentes aos resultados da avaliagdo das necessidades e expetativas 2013 e da avaliagdo da satisfagdo 2014 dos
colaboradores da ASCUDT, revelam que na maioria dos itens os valores da avaliagdo da satisfagdo foram quase sempre superiores aos valores das necessidades e
expetativas, significando que parte destas Ultimas, foram colmatadas e superadas positivamente. No entanto, importa referir que alguns itens e questdes relativas a avaliagéo
da satisfagdo 2014 dos colaboradores da ASCUDT, apresentam valores significativamente inferiores aos da avaliagdo de necessidades e expetativas de 2013 que
passaremos a analisar: Item da Comunicabilidade, as questdes: “Sou informada/o sempre que é alterada alguma tarefa a realizar’ e “Sou informada/o sempre que é alterado algum
procedimento plano ou documento”, obtiveram, respetivamente, os valores de 8,63% e de 1,41%;
Item da Acessibilidade, a questéo: “O clima e o ambiente de trabalho séo adequados” teve o valor de 8,23%;
Item da Seguranga, Saude e Higiene, as questdes: “Tenho conhecimento da politica de seguranga, higiene e satide no trabalho e do plano de contingéncia das instalagées” e
“Conhecgo a legislagdo sobre as condigbes de seguranga, higiene e satde no trabalho”, obtiveram respetivamente os valores 1,61% e de 4,36%;
ltem da Performativa, as questdes: “Na instituicdo participo em atividades de gestdo emocional e de stress”; “A instituicdo promove o estimulo do trabalho em equipa, bem como das

minhas competéncias e conhecimentos” e “Conhego as formas de participagdo nas agdes de melhoria e inovagdo da instituigdo”, obtiveram, respectivamente os valores de 6,6%; 0,34% e
0,99%.

4.2. Agoes de Melhoria

Embora estes resultados néo sejam significativamente justificaveis para serem apresentadas medidas de melhoria, pois ndo se verifica o diferencial de 10% entre a avaliagéo das

necessidades e expetativas dos colaboradores de 2013 e a avaliagéo da satisfagdo dos colaboradores de 2014, irdo ser tidos em consideragéo para potenciar o seu grau de satisfagéo.
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5. Conclusoes

De uma maneira geral 0 ser humano tende a valorizar mais as suas necessidades e expetativas face a aspira¢des que tenham na vida do que valorizar o seu estado
de satisfagdo perante as condigdes pessoais e profissionais atuais. E um ser ambicioso e querer sempre atingir outro nivel de progresséo e de melhoria de condigdes de vida
pessoal e profissional.

Ja Maslow na sua teoria da motivagdo refere que as necessidades humanas estdo organizadas e dispostas em niveis, numa hierarquia de importéncia e de
influéncia, em cuja base estdo as necessidades mais baixas, necessidades fisiolégicas ou basicas e no topo, as necessidades mais elevadas as necessidades de auto
realizagdo. Claro que quando sdo supridas algumas necessidades e ficamos satisfeitos queremos atingir as imediatamente de nivel superior.

No nosso entender, € a melhor explicagédo que encontramos para justificar algumas discrepancias significativas entre os valores obtidos nos resultados dos
questionarios de necessidades e expectativas e os valores obtidos em alguns itens e questdes dos questionarios de satisfagéo dos clientes, familiares/significativos e dos
colaboradores da ASCUDT.

No entanto, iremos ter em consideragdo os resultados desta comparagao e efetuar a medida de melhoria referida anteriormente.

Este documento foi elaborado pela DS em 20-11-2014 e verificado pela GQ a 21-11-2014.
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