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o 1. Introdugdo /Enquadramento
Identificar e avaliar as Necessidades e Expetativas (NE) dos stakeholders é considerado um processo de melhoria (integrado no Gestdo da
Qualidade) que a ASCUDT tem vindo a cumprir, de dois em dois anos, aplicando um inquérito aos seus Colaboradores, Clientes, Familiares/Significativos,
Financiadores, Fornecedores e Parceiros.
O questionario aplicado é constituido por questdes semelhantes as do inquérito da avaliacdo da satisfacdo, pretendendo-se assim com a presente anadlise,
verificar, analisar e avaliar se a ASCUDT tem superado as NE dos seus stakeholders, através da comparagdo com os resultados da avaliagdo da satisfacdo.
Assim sendo, se os resultados de satisfacdo forem mais elevados que os resultados das necessidades e expetativas, conclui-se que o desempenho da
ASCUDT tem superado as expetativas da parte interessada e vice-versa, se, pelo contrario, os resultados forem inferiores aos das necessidades e
expetativas, a instituicdo ndo as superou, tornando-se necessaria e pertinente a implementacdo de acdes de melhoria.
Posteriormente, serd efetuada uma analise comparativa dos resultados, salientando-se os valores percentuais de satisfacao inferiores aos das NE,
tendo em conta que se os resultados dos indicadores entre ambas as avaliagdes tiverem um diferencial igual ou superior a 10%, os parametros/indicadores
serdo alvo de acdes de melhoria.

2. Avaliacao de necessidades e expectativas 2017 vs Avaliagao de satisfagao 2016 (Clientes)

Avaliagdo de necessidades e expetativas 2017 (CLIENTES) SAD Avaliagdo de satisfagdo 2016 (CLIENTES)
COMUNICABILIDADE

Conhecimento do meu Plano Individual - Pl 66,67 % 77,78 % 50,00 % Conhego o meu Plano Individual - Pl 95,56 % 90,80 % 100,00 %
Conhemmento. c.ios resultados da avaliagdo/monitorizagdo do 66,67 % 79.63 % 50,00 % Conheco os r.e.sultados da avaliagdo/monitorizagdo do 95,56 % 8333 % 100,00 %
meu Plano Individual - Pl meu Plano Individual - PI

A - I - = — p
Facilidade em falar com as pessoas responsaveis pelos servigos 59,09 % 79,63 % 66,67 % fésciplai;s:racsor:seplc;:savels PEIOS SErvicos sdo acessivels € € 95,56 % 97,70% 100,00 %
Conhemmento do Regulament.o Interno e das normas de 5833 % 7593 % 50,00 % Conhego o Regulamento Int.erno e as normas de 91,11 % 92.31% 100,00 %
funcionamento da Resposta Social funcionamento da Resposta Social
Informagdo sobre os meus direitos e deveres 62,50 % 83,33 % 66,67 % Sei quais sdo os meus direitos e deveres 95,56 % 93,10 % 100,00 %
Informacgdo sobre alteragdo de hordrios e atividades 58,33 % 65,38 % 66,67 % Sei sempre quando os hordrios e as atividades mudam 95,56 % 85,71 % 100,00 %
Informacgdo e acessibilidade da ementa 54,17 % 62,96 % 66,67 % Sei onde estd e onde posso consultar sempre a ementa 95,24 % 92,31% 100,00 %
e e P68 oGl | gy, | wsa9% | saavw | S Homadls) slne o me s Tk picoco | grnn, | snasx | 1000
Com.unlcag.a? do§ Colaboradores aquando a prestagdo de 68,18 % 84,62 % 50,00 % Os Colabo.radorles. fala.m comigo quando me prestam 100,00 % 98,67 % 100,00 %
servigos (higiene, imagem, outro) algum servigo (higiene, imagem, outro)
Respeito, tratamento e resposta de opinido ou sugestao 59,09 % 77,78 % 100,00 % A minha opinido 9u sugestdo ¢ devidamente respeitada, 95,56 % 96,55 % 100,00 %

tratada e respondida
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InformagaoN disponibilizada em formato e linguagem de facil 5833 % 73,68 % 66,67 % A |nformagao, .dlsponlblllza(N:Ia estd em formato e 100,00 % 93,06 % 100,00 %
compreensao linguagem de facil compreensao
Conhecimento sobre .como ter acesso a pessoas que me 75,00 % 87,04 % 100,00 % Sei como.posso ter acesso a pessoas que me representem 93,33 % 94,05 % 100,00 %
representem e me apoiem e me apoiem
Média por dominio 69,89% Média por dominio 96,31%
FIABILIDADE
Participagdo na elaboragdo do meu Plano Individual - PI 70,83 % 85,19 % 50,00 % Participo na elaboragdo do meu Plano Individual - Pl 91,11 % 94,25 % 100,00 %
Desenvolvimento das minhas competéncias 62,50 % 79,63 % 50,00 % Os C.olaborador(.as da ASCUDT ajudam-me a desenvolver 97,78 % 97,70 % 100,00 %
as minhas capacidades
Resposta as questdes que apresento 62,50 % 75,93 % 100,00 % | Tenho sempre resposta as questdes que apresento 91,11 % 91,95 % 100,00 %
Apoio nos cuidados de higiene pessoal que necessito 64,29 % 77,78 % N.A E::::g?sci)t?do © apoio nos cuidados de higiene pessoal que 93,33 % 96,30 % N.A
Apoio nos cuidados médicos e de enfermagem que necessito 66,67 % 92,59 % 83,33 % Recebo todo o ap0|o' nos cuidados medicos e de 100,00 % 98,81 % 100,00 %
enfermagem que necessito
As ativi - I - — -
Atividades recreativas, culturais, sociais e desportivas realizadas 70,83 % 7500% | 50,009 | ASatividades recreativas, culturais, sociais e desportivas | oo oo | g5 059 | 88,89 %
realizadas sdo importantes para mim
Importancia dos projetos Ser+Auténomo,Caninoterapia, Reiki, 5417 % 73,91 % NA Os projetos Ser+Auténomo, Caninoterapia, Reiki, Jardim e 97 62 % 94,44 % 100,00 %
Jardim e Horta Bioldgica e Hipoterapia para mim R ’ Horta Bioldgica e Hipoterapia sdo importantes para mim ! ?
Segredo por parte dos Colaboradores, sobre o que sabem de 66,67 % 75,00 % Os Colaboradores da ASCUDT guardam segredo sobre o 94,25 % 100,00 %
mim ! ! 100,00 % . 93,33 % ! !
que sabem de mim
~ I . . i ~ . . 85,06 % 88,89 %
Adequacdo das refeigdes as minhas necessidades 62,50 % 83,33 % 100,00 % | As refeigdes estdo de acordo com as minhas necessidades 91,11 %
- — - - S 5
Apoio nas atividades pessoais que preciso fazer 70,83 % 72,22 % 100,00 % :;Zibo todo o apoio nas atividades pessoais que preciso 100,00 % 97,70% 100,00 %
0,
Média por dominio 74,47% Média por dominio 95,39%
ACESSIBILIDADE
Prestagao_ dos cuidados de limpeza dos espagos nos horarios 50,00 % 7593 % 83,33 % Os Colaborador(les. prestam os_ cuidados de limpeza dos 93,33 % 96,55 % 100,00 %
estabelecidos espacos nos horarios estabelecidos
Prestagao. dos cuidados de higiene pessoal nos horarios 62,50 % 82,50 % 100,00 % Os Colatl)qradores pres.tam os cuidados de higiene pessoal 93,33 % 96,08 % NA
estabelecidos nos horarios estabelecidos
Prestacdo dos cuidados de saude nos horarios estabelecidos 62,50 % 85,19 % 75,00 % Os ,Cglaboradores_ prestam os cuidados de saude nos 100,00 % 100,00 % 100,00 %
hordrios estabelecidos
ReaIizagéQ de atividades de formagdo nos horarios 50,00 % 53,85 % 100,00 % As ativida.\des de formagdo sdo realizadas nos horarios 9778 % 94,05 % 8333 %
estabelecidos estabelecidos
Reallzaga(? de atividades sdcio-culturais nos horarios 5417 % 56,25 % 50,00 % As athlda.des sécio-culturais sdo realizadas nos horarios 100,00 % 95,40 % 100,00 %
estabelecidos estabelecidos
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As refeigdes sdo tomadas nos horarios estabelecidos

SEGURANCA. SAUD

As viaturas estdo adequadas as minhas dificuldades de

Toma das refei¢des nos horarios estabelecidos 54,17 % 81,48 % 66,67 % 100,00 % 100,00 % 100,00 %
Visitas e atendimento ao publico nos horarios estabelecidos 50,00 % 61,11 % 66,67 % As \l/|s.|tas € atend_lmento a0 puiblico sdo realizadas nos 100,00 % 97,62 % 100,00 %
hordérios estabelecidos

Adequagio dos equipamentos as minhas necessidades 70,83 % 87,04% | 50,00% g:c;‘i:’ézzzse”ms sdo atuais e adequados as minhas | 0 o6 | 95859 | 100,00 %
Acessibilidade as instalagdes sem obstaculos nem desniveis 66,67 % 85,19 % 50,00 % O acesso as instalagdes ndo tem obstaculos nem desniveis 97,78 % 97,70 % 100,00 %
Localizago das instalacdes adequada & minha deslocacdo 66,67 % 85,19% | 50,00% fin'gztj;ﬁzi:c';ga"Zam‘se adequadamente e facilitam a | 10 6500 | 10000% | 100,00 %
Apoio .dos Colaboradores na resolugdo dos meus assuntos 79.17 % 82,60 % 75,00 % Os C(?Iaboradores ajudam-me a resolver assuntos 97,62 % 95,24 % 100,00 %
pessoais pessoais

Média por dominio 68,78% Média por dominio 97,97%

E E HIGIENE

IDENTIDADE

Adequacdo das viaturas as minhas dificuldades de deslocagdo 66,67 % 76,92 % 50,00 % deslocacio 100,00 % 94,25 % 100,00 %
Seguranca e conforto das viaturas 66,67 % 7692% | 50,00% | Snto-me seguroe confortavelquando estounasviaturas | 00 nh00 | 94259% | 100,00 %
:Itc;r:ger:\:;ce)r\::uns;)ak;;eq ?nccg:ziota:tecr) em caso de catastrofe 9167 % 96,30 % 50,00 % is:l:ngacc;l::inf:g:;i:n;tc.c)aso de catastrofe (terramoto, 93,33 % 87,65 % 100,00 %
Conhecimento sobre o plano de emergéncia 87,50 % 96,30 % 50,00 % Sei onde posso consultar o plano de emergéncia 91,11 % 87,88 % 77,78 %
Adm.lnlstNra(;ao correta, no horario e quantidade prevista, da 8125 % 92,31% 50,00 % A me.zdlcagao ? dada corretamente no hordrio e 100,00 % 100,00 % 100,00 %
medicagdo quantidade prevista
- inh p = I

Controlo das minhas entradas e saidas 50,00 % 61,54% | 50,00% ‘:'zéigt‘fs as minhas entradas e saidas sdo controladas em | g, ;000 | 97339 | ggg9y
Controlo das entradas e saidas de familiares e visitantes 50,00 % 59,26 % 50,00 % Sei que as entradas. e saidas de familiares e visitantes s3o 97,62 % 98,61 % 88,89 %

controladas em registos
Adequacdo e conforto das instalagdes 58,33 % 83,33 % 50,00 % As instalagGes sdo adequadas e considero-as confortaveis 100,00 % 98,85 % 100,00 %
Conhecimento sobre o plano de higienizagdo de espagos 58,33 % 81,48 % 50,00 % Z:;I)azzge posso consultar o plano de higienizagdo de 85,71 % 88,41 % 88,89 %
Adequacdo da temperatura das instalagdes 58,33 % 88,89 % 50,00 % As instalagdes tém a temperatura adequada para mim 93,33% 89,66 % 100,00 %
Adequacdo dos niveis de ruidos das instalagdes 54,17 % 79,63 % 50,00 % As instalagdes tém niveis de ruidos adequados para mim 88,89 % 94,05 % 100,00 %
Adequagao da higiene, limpeza, conservagdo e arrumagdo das 62,50 % 90,74 % 50,00 % (0] e§tado dc;z h|g|~ene, limpeza, conservagdo e arrumagdo 95,56 % 96,55 % 100,00 %
instalagGes. das instalagGes sdao adequados
Média por dominio 65,80% Média por dominio 94,87%

Conhecimento sobre a miss3o, valores e a visdo da instituicio 59,09 % 72,00% | 50,00% ?:S'ti‘;zigomm consultar a missdo, valores e a visdo da | g4 409, | g5519% | 100,00 %
Conhecimento sobre todas as politicas da instituigdo 38,89 % 48,00 % 50,00 % Sei onde posso consultar todas as politicas da instituicdo 83,33 % 85,51 % 100,00 %
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Conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituigdao 50,00 % 58,00 % 50,00 % ;esr;i:zi;gghemmento dos resultados financeiros anuais da 75,56 % 80,95 % 100,00 %
Conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagcdo dos Tenho conhecimento dos resultados da avaliagdo de
clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros, 50,00 % 58,00 % 50,00 % satisfacdo dos clientes (e outras partes interessadas: 80,00 % 81,25 % 100,00 %
fornecedores e financiadores) colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores)
Conhecimento dos resultados das politicas da instituicdo 38,89 % 50,00 % 50,00 % ;esr;irjcziggznheamento dos resultados das politicas da 75,56 % 76,19 % 100,00 %
Média por dominio 51,52% Média por dominio 87,62%
RECETIVIDADE E FLEXIBILIDADE
Resposta a reclamacdes e sugestdes 58,33 % 70,37% | 100,00% | A°Minhas reclamacbes e sugestGes sdo atendidas e ddo- | g3 3300 | 91959, | 100,00%
me sempre uma resposta
Atendimento nos meus pedidos de informagado 58,33 % 69,23 % 100,00 % | Os meus pedidos de informagdo sdo atendidos 95,56 % 91,67 % 100,00 %
Atendimento aos meus pedidos de alteragdo de horarios de o Os meus pedidos de alteracdo de horarios de atividades
1 0, [v) 1 0, 0, 1 0,

atividades de acordo com as minhas necessidades >8,33 % 68,18 % >0,00% sdo atendidos de acordo com as minhas necessidades 90,91 % 80,39 % 00,00%
Atendimento aos. meus ped@os de alteragdo de atividades de 5833 % 68,18 % 50,00 % Os meus pedidos de aIteragao de aﬁvndades sdo 90,91 % 85,19 % 100,00 %
acordo com as minhas necessidades atendidos de acordo com as minhas necessidades
Atendimento aos meus ped.ldos de aIt.erat;ao de servigos 5833 % 67.86 % 66,67 % Os me.us pedidos de altera;aq de servu;os. prestados sdo 95,56 % 92,31 % 100,00 %
prestados de acordo com as minhas necessidades atendidos de acordo com as minhas necessidades

. . o - Os meus pedidos de alteragdo de hordrios de servigcos
?Sf\:d;Te?;Staado;s ?::zofgglg;; :serr?:;i?sg?\ce)cgssizgirslos de 58,33 % 67,86 % 66,67 % prestados sdo atendidos de acordo com as minhas 95,56 % 92,31% 100,00 %

sosp necessidades
Média por dominio 66,38% Média por dominio 94,20%
PARTICIPACAO DE FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS

Pfa\rtlc[paAgao dos rr.1eus familiares/significativos no meu 5455 % 73.91% NA Qs melus.fam|I|ares/S|gn|f|cat|vos participam no meu 100,00 % 96,97 % 88,89 %
diagndstico de necessidades diagndstico de necessidades
Participagdo dos meus familiares/significativos no planeamento 54 55 9% 7273 % NA Os meus familiares/significativos  participam no 97,62 % 95.45 % 88.89 %
do meu Plano Individual - PI e e ’ planeamento do meu Plano Individual - PI e e 20
Participagdo dos .n.'neus familiares/significativos na elaboragdo 5455 % 72.73% NA Os me~us fam|I|ares/5|gn.|f!cat|vos participam  na 97.62 % 96,83 % 88,89 %
do meu Plano Individual - PI elaboragdo do meu Plano Individual - PI
Partlcpagao meus fam|Ilalre.s/5|gn|f|cat|vos em sugestOes de 54,55 % 70,45 % NA Os meus famlIlares/5|gn|f|cat!v?s apresentam sugestdes 97,62 % 96,83 % 88,89 %
melhoria no meu Plano Individual - PI de melhoria no meu Plano Individual - Pl
Média por dominio 63,50% Média por dominio 94,54%

2.1 Andlise da comparagao

Da analise dos dados transcritos anteriormente podemos verificar resultados da avaliagdo da satisfacdo sdo superiores aos das necessidades e
expetativas: comunicabilidade com 96,31% (2015=60,87%); fiabilidade com 95,39% (2015=64,11%); acessibilidade com 97,97% (2015=63,79%); seguranca,
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saude e higiene com 94,87% (2015=67,40%); identidade com 87,62% (2015=58,24%); recetividade e flexibilidade com 94,20% (2015=60,54%) e participagdo

Dos dados obtidos, no presente ano, podemos concluir que o desempenho da instituicdo superou em grande as NE dos clientes, com excecao dos
indicadores relativos a drea da fiabilidade no item “adequagdo das refeicées as minhas necessidades”, onde as necessidades e expetativas em SAD sdo mais
elevadas (100%) do que a satisfacdo (88,89%), comparativamente a 2015, obtivemos 75% de NE e 66,67% de satisfacao, verificando-se um diferencial de
10,11%, que comparativamente a 2015 revela um desvio de -1,78% (8,33% em 2015).

E ainda na area da acessibilidade no parametro da acessibilidade, relativo ao item da “realizacGo de atividades de formagdo nos hordrios
estabelecidos” que constata na resposta social de SAD, necessidades e expectativas (100%) superiores a satisfacdo (83,33%), verificando-se um diferencial

de 16,67% em 2015 entre os 50% de NE e NA de Satisfagao.

3. Avaliacdo de necessidades e expetativas 2017 vs Avaliagdo de satisfagao 2016 (Colaboradores)
VALOR

Avaliacdo de necessidades e expetativas 2017 (COLABORADORES)

Avaliacdo de satisfagdo 2016 (COLABORADORES)

‘ x
EATIFICADIA

Informagdo sobre oportunidades e facilidades para o desenvolvimento de competéncias

COMUN

CABILIDADE

Recebo informagdo sobre oportunidades e facilidades para o desenvolvimento de competéncias

. o 91,86% . L 86,32%
pessoais e profissionais pessoais e profissionais
Informagdo sobre o resultado de avaliagdo de desempenho, por parte da chefia 92,05% | Sou informada/o sobre o resultado de avaliagdo de desempenho por parte da chefia 94,02%
Informagdo sobre oportunidades para a progressdo na carreira 93,02% | Sou informada/o sobre oportunidades para a progressdo na carreira 82,41%
Informacgdo prestada sobre os meus direitos e deveres 96,51% | Sou informada/o sobre os meus direitos e deveres 90,60%
Informagdo sobre o progresso do meu desempenho entre avaliagées de desempenho 92,05% | Sou informada/o sobre o progresso do meu desempenho entre avaliagdes de desempenho 90,35%
Informacgdo sobre alteragao de tarefa a realizar 90,91% | Souinformada/o sempre que é alterada alguma tarefa a realizar 84,62%
Informagdo sobre alteragdo de algum procedimento, plano ou documento 93,18% | Sou informada/o sempre que ¢é alterado algum procedimento plano ou documento 82,91%
Conhecimento sobre a minha fungdo, responsabilidades e autonomia 93,18% | Tenho conhecimento sobre a minha fungdo responsabilidades e autonomia 91,45%
Respeito, tratamento e resposta a minha opinido ou sugestdo 90,70% | A minha opinido ou sugestdo é devidamente respeitada, tratada e respondida 84,62%
Informagdo disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensdo 89,77% | Ainformagdo disponibilizada esta em formato e linguagem de facil compreensdo 91,45%
Média por dominio 92,32% | Média por dominio 88,05%

FIABILIDADE

Participagdo na elaboragdo do plano de formagao e desenvolvimento pessoal 93,02% | Participo na elaboragdo do plano de formagao e desenvolvimento pessoal 87,62%
Realizagdo do meu plano de desenvolvimento pessoal 91,86% | O meu plano de desenvolvimento pessoal é realizado 86,32%
Participacdo na elaboragdo dos Planos Individuais - Pl dos Clientes 84,62% | Participo na elaboragao dos Planos Individuais - Pl dos Clientes 83,87%
Adequacdo das instalagGes, materiais e equipamentos disponibilizados ao exercicio das 93.02% As instalagOes, materiais e equipamentos disponibilizados estdo adequados ao exercicio das 87 18%
minhas fungdes ! minhas fungdes !

Adequacdo dos planos de trabalho as minhas capacidades de execugdo 90,70% | Os planos de trabalho estdo adequados as minhas capacidades de execugdo 89,74%
Capacidade de lideranca, chefia e dinamizac¢do de equipa da/o minha/meu superior 94 32% A/O minha/meu superior hierarquica/o tem capacidade de lideranca, chefia e dinamizac&o de 93 86%
hierarquico ! equipa !

Condigdes de seguranga, higiene e saude no trabalho 93,18% | Tenho condig¢Ges de seguranca, higiene e saude no trabalho 90,35%
Média por dominio 91,53% | Média por dominio 88,42%
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Adequacdo das instrugdes de trabalho emitidas 92,05% | Asinstrugdes de trabalho emitidas sdo adequadas 88,03%
Adequacdo dos horarios de trabalho a melhoria do meu desempenho 91,67% | Os hordarios de trabalho sdo adequados a melhoria do meu desempenho 89,74%
Adequacdo dos horarios de trabalho ao apoio da minha familia 91,46% | Os hordarios de trabalho sdo adequados ao apoio da minha familia 87,18%
Adequacdo do mobilidrio, materiais, equipamentos e instrumentos de trabalho as minhas 89 29% O mobilidrio, materiais, equipamentos e instrumentos de trabalho sdo adequados as minhas 87.72%
necessidades funcionais ! necessidades funcionais !
Acesso as instalages e espagos sem obstaculos nem desniveis 88,37% | O acesso as instalagOes e espacos ndo tem obstaculos nem desniveis 92,31%
Localizagdo adequada das instalagées a minha deslocagdo 86,59% | As instalagGes localizam-se adequadamente e facilitam o meu acesso 93,16%
Acesso a instrugdes de trabalho e procedimentos para executar as tarefas 90,70% | Sei onde posso consultar as instrugdes de trabalho e procedimentos para executar as tarefas 93,16%
Utilizagdo de instrumentos, materiais, produtos e equipamentos de trabalho 90,91% | Sei como utilizar os instrumentos, materiais, produtos e equipamentos de trabalho 92,31%
Adequacdo do clima e ambiente de trabalho 88,37% | O clima e o ambiente de trabalho sdo adequados 79,82%
Adequacdo dos meios para registar informages do meu trabalho, as minhas necessidades 90.91% Os meios para registar informagdes do meu trabalho estdo adequados as minhas necessidades 92 11%
(ou capacidades) ! (ou capacidades) !
Média por dominio 90,03% | Média por dominio 89,55%
SEGURANCA, SAUDE E HIGIENE
Conforto, seguranca e bem-estar fisico no desempenho da minha fungéo 95,45% | Sinto um ambiente de conforto, seguranga e bem-estar fisico no desempenho da minha fungao 88,89%
Conforto, seguranga e bem-estar fisico nas instalagGes onde trabalho 95,35% | Sinto um ambiente de conforto, seguranga e bem-estar fisico nas instalagdes onde trabalho 89,74%
Conhecimento da politica de seguranga, higiene e satide no trabalho e do plano de 90.91% Tenho conhecimento da politica de seguranga, higiene e saide no trabalho e do plano de 91 45%
contingéncia das instalagdes ! contingéncia das instalagbes ’
Conhecimento do que fazer em caso de catastrofe (terramoto, inundagédo, incéndio, etc) 89,77% | Sei o que fazer em caso de catéstrofe (terramoto, inundagdo, incéndio, etc,) 89,74%
Conhecimento da legislagdo sobre as condigdes de seguranga, higiene e saude no trabalho 87,50% | Conheco a legislagdo sobre as condi¢des de seguranga, higiene e saude no trabalho 86,32%
Controlo de entradas e saidas dos clientes 86,59% | Seique as entradas e saidas dos clientes sdo controladas em registos 93,16%
Controlo de entradas e saidas de familiares e visitantes 87,50% | Sei que as entradas e saidas de familiares e visitantes sdo controladas em registos 92,31%
Regras de evacuagdo de pessoas e quais os clientes pelos quais sou responsavel 91,86% | Sei as regras de evacuagdo de pessoas e sei quais os clientes pelos quais sou responsavel 92,79%
Adequacgdo da temperatura das instalagdes a execugao das minhas fungdes 89,77% | AsinstalagGes tém temperatura adequada a execugao das minhas fungdes 91,45%
Adequacdo dos niveis de ruidos das instalagdes a execugado das minhas fungdes 91,86% | AsinstalagGes tém niveis de ruidos adequados a execugado das minhas fungdes 88,89%
Adequagdo da higiene, limpeza, conservagdo e arrumagao das instalagbes 88,64% | O estado de higiene, limpeza, conservagdo e arrumacdo das instalagdes sdao adequados 91,45%
Média por dominio 90,47% | Média por dominio 90,56%
e e

Conhecimento sobre a missdo, valores e a visdo da institui¢do 91,86% | Sei onde posso consultar a missdo, valores e visdo da instituicao 94,02%
Conhecimento sobre todas as politicas da instituigdo 86,36% | Sei onde posso consultar todas as politicas da instituigdo 93,16%
Conhecimento do contributo da minha fung¢do para garantir e atingir os objetivos da politica Tenho conhecimento do contributo da minha fungdo para garantir e atingir os objetivos da

. 92,05% " . 92,31%
da qualidade politica da qualidade
Conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituicdo 88,10% | Tenho conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituigao 90,35%
Conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfacdo dos colaboradores (e outras partes 90.48% Tenho conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagdo dos colaboradores (e outras 89.47%
interessadas) ! partes interessadas) !
Conhecimento dos resultados da avaliagdo de motivagdo dos colaboradores 91,67% | Tenho conhecimento dos resultados da avaliagdo de motivagdo dos colaboradores 90,60%
Conhecimento dos resultados das politicas da instituicdo 88,10% | Tenho conhecimento dos resultados das politicas da instituicao 91,23%
Média por dominio 89,80% | Média por dominio 91,59%

Participagdo em atividades de gestdo emocional e de stress

PERFORMATIVA

87,21%

Na instituigdo participo em atividades de gestdo emocional e de stress

82,46%
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Assurance
Participacdo em atividades comemorativas e eventos 83,72% | Nainstituigdo participo em atividades comemorativas e eventos 90,60%
Participagdo em atividades de avaliagdo psicoldgica 83,33% | Nainstituicdo participo em atividades de avaliagdo psicoldgica 83,84%
Participagdo em atividades de avaliagdo de desempenho 89,53% | Nainstituicdo participo em atividades de avaliagdo de desempenho 91,23%
Reconhecimento e avaliagdo correta do meu desempenho, dedicagdo e esforgo realizado 89.77% O meu desempenho, dedicagdo e esforgo, realizado no trabalho, é reconhecido e avaliado de 84 62%
no trabalho 717 | forma correta it
Atividades de formagdo continua para melhoria do meu desempenho 90,70% | Frequento atividades de formagdo continua para melhoria do meu desempenho 90,60%
Promocgdo do estimulo do trabalho em equipa, bem como das minhas competéncias e 89 53% A instituicdo promove o estimulo do trabalho em equipa, bem como das minhas competéncias 83 76%
conhecimentos 227 | e conhecimentos PO
Defini¢do da minha fungao, responsabilidades e autonomia em documento préprio e 88.37% A minha fungdo, responsabilidades e autonomia estdo definidas em documento préprio e 89.74%
acessivel 217 acessivel IR
Participacdo na negociagao interna de objetivos e planos da equipa 89,29% | Participo na negociagdo interna de objetivos e planos da equipa 79,80%
Conhecimento das formas de participagdo nas agdes de melhoria e inovagdo da instituicdo 88,37% | Conhego as formas de participagao nas agdes de melhoria e inovagao da instituicdao 88,60%
Média por dominio 87,98% | Média por dominio 86,53%

3.1. Andlise da comparacao

Da andlise dos resultados transcritos anteriormente podemos verificar que em quase todos os indicadores a satisfacdo dos colaboradores é mais

alta do que as necessidades e expetativas apresentadas nos mesmos, com as seguintes duas excec¢des, considerando, aqui, valores iguais ou superiores em
10% de diferenca, informagdo sobre oportunidades para a progressao na carreira (como em 2015); informagdo sobre alteragdo de algum procedimento,
plano ou documento. Este ultimo indicador, em 2015 ndo registou resultado diferencial negativo.

Refira-se que as médias gerais por dominios, concernentes as necessidades e expetativas dos colaboradores superam as obtidas na satisfagdo: nos
ambitos da Comunicabilidade (NE=92,32%; S=88,05%); Fiabilidade (NE=91,53%, S =88,42%), Acessibilidade (NE=90,03%, S = 86,53%) e Performativa
(NE=87,98%, S= 86,53%). Nos ambitos da Seguranga, Saude e Higiene e Identidade, as médias gerais obtidas na satisfagdo suplantam as obtidas nas
necessidades e expetativas, assinalando-se respetivamente os seguintes valores: (NE=90,47%, S= 90,56%) e (NE = 89,80%, Satisfacdo =86,53%). Comparando
estes valores com os alcangados em 2015, mencione-se que em todos os dominios, a média geral da satisfacdo dos colaboradores superou os das NE.

4. Avaliagdo de necessidades e expectativas 2017 vs Avaliagdo de satisfagdo 2016 (Familiares/Significativos)

Avaliagao de necessidades e expectativas 2017
(FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS)

‘ LRE ‘ SAD ‘

Avaliagao de satisfacao 2016
(FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS)

COMUNICABILIDADE

0, 0,
Conhecimento do Plano Individual - Pl do meu familiar/significativo 75,00 % 63,64 % 75,00 % Conhego o Plano Individual - Pl do meu familiar/significativo 85,19 % 83,33 % 100,00 %
Cor?h.eumento dos resuI'Fa.dos . da. .ava.I|a<;ao/mon|tor|za(;ao do Plano 8333 % 77.27% 75,00 % Conhego.a. ava.llag.a.o/r’r.xomtorlzagao do Plano Individual - Pl do 8519% | 83.33% | 100,00%
Individual - Pl do meu familiar/significativo meu familiar/significativo
Facilidade em falar com as pessoas responsaveis pelos servigos 75,00 % 81,82 % 75,00 % anslaprecs;;JnaZI;isponsavels pelos servios sdo acessiveis e € facil 92,59 % 92,31% 100,00 %
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Conhecimento do Regulamento Interno e das normas de Conheco o Regulamento Interno e as normas de
. 8 . - R 83,33 % 68,18 % 50,00 % funcionamento da Resposta Social do meu | 88,89 % 90,48 % 100,00 %
funcionamento da Resposta Social do meu familiar/significativo e e
familiar/significativo
Informag3o sobre os direitos e deveres do meu familiar/significativo 7500% | 7500% | 50,00% |°¢ Quais sdo os direitos e deveres do meu | gooq9 | 95459 | 100,00%
familiar/significativo
Info.rrnaga?o .s.;obr.e alteracdo de horarios e atividades do meu 5833 % 63,64 % 75,00 % So.u.lnformada(o) sem.p.re q.ue .s.obr.e alteragdo de horarios e 8750% | 84,62 % 100,00 %
familiar/significativo atividades do meu familiar/significativo, se alterem
Informacio e acessibilidade da ementa 50,00% | 60,00% | 75,00% ?:r'nicl’i;‘f/iige:;?c;iv‘;“de Posso consultar a ementa do meu | g0 0q0. | g8 109 | 100,00 %
mizrrf'r;anf;;rs/z?gr:if?;:s:o fisico, psicoldgico, emocional e de saude do 100,00 % 90,91 % 75,00 % Zodue|2;‘3;r22(13r(:()3j(;:rr:iIﬁ);;g’fﬁgcj}(;f;‘;:;&psncoIoglco, emocional 9167% | 92,86 % 100,00 %
Comunicagdo dos Colaboradores aquando a prestagdo de servigos Sei que os Colaboradores falam com o meu
(higiene, imagem, outro) do meu 66,67 % 77,27 % 50,00 % familiar/significativo quando lhe prestam algum servico | 100,00% | 94,44 % 100,00 %
familiar/significativo (higiene, imagem, outro)
Respeito, tratamento e resposta de opinido ou sugestdo 66,67 % 80,00 % 100,00 % gag:ahz r::pl)glr?cci)id:u sugestdo € devidamente respeitada, 85,19 % 87,18 % 100,00 %
Icr::qrpn::gigﬁodisponibilizada em formato e linguagem de facil 62,50 % 77.78 % 75,00 % gic?;‘ggmagéo disponibilizada estd em formato e linguagem de 91,67% | 89,74 % 100,00 %
Con.heumento sobrt::‘ como Fgr asesso a pessoas que representem e 75,00 % 8182 % 50,00 % Sei que 0 meu famlllar/5|gn.|f|cat|vo pode ter acesso a pessoas 8571% | 9444% | 100,00 %
apoiem o meu familiar/significativo gue o representem e o apoiem
Média por dominio 72,03% Média por dominio 92,85%

FIABLILIDADE

Participaca I 3 Pl Individual - PI Partici | 3 Pl Individual - PI
artll?lpat;.ao. .na . elaboragcdo do Plano Individua do meu 5833 % 75,00 % 75,00 % artllc.lpo .na. 'e at?oragao do Plano Individua do meu 8333% | 86,11% 83.33 %
familiar/significativo familiar/significativo
- familiar/sienificati -
Desenvolvimento das capacidades do meu familiar/significativo 7500% | 7500% | S0,00% | 3¢ Aue o meu familiar/significativo conta com o apoio dos | o) cqo | 99459 | 8333%
Colaboradores para fazer mais coisas e fazé-las melhor
?ae;;i)lci)::/asigs;icaqt?veostoes apresentadas por mim ou pelo meu 70,00 % 77.27% 100,00 % Zlejn;eciosinrzEr;rrneilsig:)/sstiagsni?ciscaqt:::;toes apresentadas por mim, 8519% | 8333% | 100,00 %
Apoi idad de higi | it 0] familiar/significati be tod i idad
fapr;)illc;ar/rlsci);niétcj;t;oos e higiene pessoal que necessita o meu 100,00 % 94,44 % NA den:ﬂegt:es:;leasrs/os;?r:ulecan;\Lzsrsei;:;e e todo o apoio nos cuidados 9333% | 92,31% NA
an;:;r;a:/zisgrc];;g:S\(l)z médicos e de enfermagem que necessita o meu 60,00 % 100,00 % 100,00 % azjtiecuo?ernéga;ﬁsf;grr::;cga::xzlrjeeciset;;i(; 0 apoio nos cuidados 8889% | 94,87 % 100,00 %
i o ol ¢ gt it 0 | o | o0 | soou | O, St ol sttt et [ e | ssion | na
Importancia dos projetos Ser+Autéonomo, Caninoterapia, Reiki, Jardim e Os projetos Ser+Auténomo, Caninoterapia, Reiki, Jardim e
Horta Bioldgica e Hipoterapia para o meu 90,00 % 88,89 % 50,00 % Horta Bioldgica e Hipoterapia sdo importantes para o meu | 80,95 % 87,18 % N.A
familiar/significativo familiar/significativo
Sigil te dos Colaborad b b b Os Colaborad da ASCUDT séo sigil b b
igi .o. por. pa.r.e .os olaboradores, sobre o que sabem sobre o meu 100,00 % 80,00 % 100,00 % s Cola ora. .ores. a. ASCL sdo sigilosos sobre o que sabem 88.89% | 87.18% | 100,00 %
familiar/significativo do meu familiar/significativo
~ NN . e As refeigd tdo d d idades d
Adequacdo das refeigdes as necessidades do meu familiar/significativo 80,00 % 85,00 % 100,00 % fasmriﬁai?s?;r?if?csa:i?/o € acordo com as necessidades do meu 88,89% | 78,57 % 100,00 %
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Apoio prestado nas atividades pessoais do meu familiar/significativo

70,00 %

81,82 %

75,00 %

O meu familiar/significativo recebe todo o apoio nas
atividades pessoais que precisa fazer

83,33 %

83,33 %

83,33 %

Média por dominio

78,92%

Média por dominio

84,96%

ACESSIBILIDADE

Prestacdo dos cuidados de limpeza dos espagos nos horarios Os Colaboradores prestam os cuidados de limpeza dos
s . P . L P C 83,33 % 72,73 % 75,00 % espagos nos horarios estabelecidos e adequados ao meu | 93,33 % 92,86 % 100,00 %
estabelecidos e adequados ao meu familiar/significativo I
familiar/significativo
~ . . - . Os Colaboradores prestam os cuidados de higiene pessoal nos

Prestagdo dos cwdados.c.Je hl.gle.n? pgssoal nos hordrios estabelecidos e 75,00 % 77,78 % N.A horarios estabelecidos e adequados ao meu | 83,33% 89,74 % N.A
adequados ao meu familiar/significativo familiar/significativo
Prestagdo dos cwdadp's d? 's:ixudt'e nos hordrios estabelecidos e 66,67 % 75,00 % 50,00 % Os Colabgradores prestam os cwdados'sle sa'udfe'nos' horarios 88.89% | 90,91% 100,00 %
adequados ao meu familiar/significativo estabelecidos e adequados ao meu familiar/significativo
e o ey 1" 0o €| spgnn | ssson | e | e e | 9% | 2a1% | s
Realizacdo de at|V|dad¢'a§ soc'lo—'c'ultu'rals nos horarios estabelecidos e 60,00 % 55,56 % 50,00 % Reallzacag de atividades SOC|o—cu.It.ura|s? .e.m .horanos 88.89% | 92,86 % NA
adequados ao meu familiar/significativo estabelecidos e adequados ao meu familiar/significativo
Tom§ das. rgfglgqes nos horarios estabelecidos e adequados ao meu 50,00 % 81,82 % 100,00 % As refei¢cbes sao torr?édas. n9§ hf)rarlos estabelecidos e 90,48% | 90,48 % 100,00 %
familiar/significativo adequados ao meu familiar/significativo
Visitas e atendimento ao publico nos horarios estabelecidos 50,00 % 72,73 % 75,00 % :‘Zré:/rlisc:';a;t:b:l';ecri\gcl)r:ento a0 publico sdo realizadas nos 86,67 % 90,48 % N.A
Ade.q'uaga.o . .do§ equipamentos as necessidades do meu 70,00 % 85,00 % 100,00 % Os equ:a\'men'tos. s'ao 'atuals e adequados as necessidades do 91,67 % 9,.86 % 100,00 %
familiar/significativo meu familiar/significativo
Acessibilidade as instalagdes sem obstaculos nem desniveis 66,67 % 90,00 % 50,00 % ;?aSacisrs:ejsfalrr;fﬁzlra/iz)gensifizzzvtoem obstdculos nem desniveis 91,67 % 90,48 % 100,00 %
Loca.ll.lzaga.o . f:las. instalagbes adequada a deslocagdo do meu 66,67 % 86,36 % 75,00 % As |nstal~agoes Iocallza.r’ﬁ-se . ad.e.quafdamente e facilitam a 88.89% | 92.86% | 100,00 %
familiar/significativo deslocagdo do meu familiar/significativo
Apoio dos Colaboradores na resolugdo de assuntos pessoais do meu Os Colaboradores ajudam o meu familiar/significativo sempre

P s s ¢ P 83,33% 85,00 % 75,00 % que solicitados e possuem o perfil adequado a execugdo da 92,59% | 90,48 % 100,00 %
familiar/significativo ~

sua fungdo

Média por dominio 71,32% Média por dominio 93,68%

HIGIENE E SEGURANCA

Adeg.uaga.o .d.as .V|aturas as dificuldades de deslocagdo do meu 8333 % 71,43 % 50,00 % As V|aturf‘a\.s est.ao .a.deq.uadas as dificuldades de deslocagdo do 8333% | 9444% | 100,00%
familiar/significativo meu familiar/significativo
Sei que o meu familiar/significativo estd seguro e confortéavel

e e . 66,67 % 81,25 % 50,00 % . 83,33% | 94,44 % 100,00 %
Seguranca e conforto do meu familiar/significativo nas viaturas ? ? ? quando transportado nas viaturas ’ ’ ?
_ConheC|r~ner.1toAsolere o que fazer em caso de catdstrofe (terramoto, 70,00 % 88,89 % 50,00 % _Sele q_ue fazer em caso de catastrofe (terramoto, inundagdo, 77.78 % 8182 % 66,67 %
inundagdo, incéndio, etc incéndio, etc)
Conhecimento sobre o plano de emergéncia 100,00 % 94,44 % 50,00 % Sei onde posso consultar o plano de emergéncia da instituicao 91,67% | 8485% N.A
Administragdo correta, no horario e quantidade prevista da medicagdo 100.00 % 94.44 % 50.00 % A medicacdo é dada corretamente no hordrio e quantidade 9333 % 90.48 % NA
ao meu familiar/significativo R e 727 | prevista ao meu familiar/significativo e e )
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’ - 100,00 % 70,00 % 50,00 % Sei que as entradas. e saidas do meu familiar/significativo sdo 8333% | 90,48 % NA
Controlo das entradas e saidas do meu familiar/significativo controladas em registos
Controlo das entradas e saidas de familiares e visitantes 66,67 % 60,00 % N.A Sel ‘.‘f‘e a§ er_1t_rad_as € faldas de familiares e.v15|tantes do meu 80,00 % 90,48 % N.A
familiar/significativo sdo controladas em registos
equagao e conforto das instalagdes ao meu familiar/significativo ,00 % ,00 % ,00 % e e ) ,19 % ,48 % .
Ad ~ f dasi lacs b s e 100,00 % 8000 % 5000 % As instalagGes sdo adequadas e considero-as confortdveis para 8519 % 90.48 % NA
o meu familiar/significativo
Conhecimento sobre o plano de higienizagdo de espagos 60,00 % 60,00 % 50,00 % Sei onde posso consultar o plano de higienizacio de espacos 86,67 % 90,91 % N.A
Adequagdo da temperatura das instalagdes as necessidades do meu 75.00 % 75.00 % 50.00 % As instalagbes tém a temperatura adequada ao meu 8148 % 9487 % NA
familiar/significativo e R e familiar/significa ’ ° ! ° ’
Adequagdo dos niveis de ruidos das instalagGes as necessidades do meu 60.00 % 80.00 % 50.00 % As instalagGes tém niveis de ruidos adequados ao meu 90.48 % 94.87 % NA
familiar/significativo e e e familiar/significativo e o7 ’
Adequagao i da h|g|'ene, limpeza, co.rTserv.awgaTC{ e. arrumacgdo das 70,00 % 85,00 % 75,00 % O estadf) de~h|g|ene, limpeza, conserv'a'(;ao .e a?r'run?agao das 88.80% | 88,10 % NA
instalagdes as necessidades do meu familiar/significativo instalagdes sdo adequados ao meu familiar/significativo

Média por dominio 69, 98% Média por dominio 88,29%

IDENTIDADE

Sei onde posso consultar a missdo, valores e visdo da

Conhecimento sobre a missdo, valores e a visdo da instituicdo 80,00 % 65,00 % 75,00 % instituicio 83,33 % 83,33 % 100,00 %

Conhecimento sobre todas as politicas da institui¢do 80,00 % 38,89 % 50,00 % Sei onde posso consultar todas as politicas da instituicdo 75,00% | 80,56 % 100,00 %
Tenh heci | fi i i

Conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituicio 60,00% | 60,00% | 7500% | c"ho conhecimento dos resultados financeiros anuais da | o) g0 | 87380 | 100,00 %

instituicdo

Tenho conhecimento dos resultados da avaliagio de
satisfagdo do meu familiar/significativo (e outras partes
interessada: colaboradores, parceiros, fornecedores e
financiadores)

Tenho conhecimento dos resultados das politicas da
instituicao

Conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagdo do meu
familiar/significativo (e outras partes interessadas: colaboradores, 70,00 % 65,00 % 75,00 %
parceiros, fornecedores e financiadores)

85,19% | 86,11% 100,00 %

88,89% | 86,11% | 100,00 %

Conhecimento dos resultados das politicas da instituicao 50,00 % 60,00 % 50,00 %

Média por dominio 63,59% Média por dominio 89,09%

RECETIVIDADE E FLEXIBILIDADE

As minhas reclamag0es e sugestdes sdo atendidas e ddo-me 80,95 % 86,11% | 100,00 %
sempre uma resposta

Resposta a reclamacgdes e sugestdes 58,33 % 72,73 % 100,00 %

Atendimento aos pedidos de informacgdo 58,33 % 70,00 % 100,00 % | Os meus pedidos de informacdo sdo sempre atendidos 83,33 % 84,62 % 100,00 %

Os pedidos de alteragdo de hordrios de atividades sdo
75,00 % 64,29 % 100,00 % | atendidos de acordo com as necessidades do meu 83,33 % 83,33 % 100,00 %
familiar/significativo.

Atendlmento nos pedldos. (.:Ie al_ter.a.gao.de atividades de acordo com as 7500 % 64.29 % 100,00 % Os pedidos de alter_agao de at|V|dad§§ sa(? aTt.endlldos de
necessidades do meu familiar/significativo acordo com as necessidades do meu familiar/significativo

Atendimento nos pedidos de alteragdo de servigos prestados de acordo Os pedidos de alteragdo de servigos prestados sdo atendidos
. AP 58,33 % 68,75% | 100,00 % . e
com as necessidades do meu familiar/significativo de acordo com as necessidades do meu familiar/significativo

Atendimento nos pedidos de alteragdo de horarios de atividades de
acordo com as necessidades do meu familiar/significativo

83,33 % 83,33 % 100,00 %

87,50 % 84,85 % 100,00 %
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Os pedidos de alteragdo de horarios de servigos prestados sdo
50,00 % 68,75 % 100,00 % | atendidos de acordo com as necessidades do meu 90,48 % 86,67 % 100,00 %
familiar/significativo

Atendimento nos pedidos de alteragdo de horarios de servigos
prestados de acordo com as necessidades do meu familiar/significativo

Média por dominio 76,88% Média por dominio 89,88%
PARTICIPAGAO DE FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS
Participagdo no  diagndstico de  necessidades do meu Participo e conhego o diagndstico de necessidades do meu

91,67 % 72,22 % 100,00 % 87,50% | 93,33 % 100,00 %

familiar/significativo familiar/significativo

Participagdo no planeamento do Plano Individual - Pl do meu 9167 % 7857 % 100.00 % Participo e conhego o planeamento do Plano Individual - Pl do
familiar/significativo ’ ! ! meu familiar/significativo

Participagdo na elaboragdo do Plano Individual - Pl do meu 9167 % 8333 % 100.00 % Participo e conhego o Plano Individual - Pl do meu
familiar/significativo ! ! ! familiar/significativo

Participacdo em sugestdes de melhoria no Plano Individual - Pl do meu Apresento (ou sei que o posso fazer) sugestdes de melhoria
familiaﬁ/;gnificativi 91,67% 83,33% 100,00 % ncF: Plano Inilividual(1 PI do‘:neu familia)r/siénificativo.

87,50% | 86,67 % 100,00 %

87,50% | 86,67 % 100,00 %

87,50% | 87,88% | 100,00 %

Média por dominio 90,34% Média por dominio 92,04%

4.1. Analise da comparagao

Tendo em conta a analise comparativa, podemos verificar que os resultados da avaliacdo da satisfacdo sdo superiores aos das necessidades e
expetativas em todos os dominios, excecionando 3 indicadores: comunicabilidade com 92,85% (2015=66,08%); fiabilidade com 84,96% (2015=68,74%);
acessibilidade com 93,68% (2015=62,04%); segurancga, saude e higiene com 88,29% (2015=62,78%); identidade com 89,09% (2015=56,23%); recetividade e
flexibilidade com 89,88% (2015=61,93%) e participacdo de familiares/significativos com 92,04% (2015=61,05%).

Neste sentido, o desempenho da instituicdo superou as NE dos familiares/significativos dos clientes, com as seguintes trés excec¢des, considerando
valores iguais ou superiores em 10% de diferenga: area da fiabilidade no item relativo ao “sigilo por parte dos colaboradores, sobre o que sabem sobre o
meu familiar/significativo” constatam-se que as necessidades e expetativas em CAO s3do mais elevadas (100%) do que a satisfacdo (83,89%),
comparativamente a 2015 (63,64% de NE e 97,44% de satisfagdo) verificando-se atualmente um diferencial de 16,11%, -16,97 face a 2015 (33,08%).

E ainda na area da higiene salde e seguranca nos itens relativos ao “controlo das entradas e saidas do meu familiar/significativo” onde as
necessidades e expetativas em CAO s3o mais elevadas com (100%) do que a satisfagdo com (83,33%), tendo em comparagdo os resultados de 2015, com
63,64% de NE e 94,87% de satisfacdo, havendo atualmente um diferencial de 16,67%, -14,56 face a 2015 (31,23%); e no item relativo a “adequacdo e
conforto das instalagdes ao meu familiar/significativo” com um valor de 100% de necessidades e expetativas em CAO e 85,19% de satisfacdo, revelando um
diferencial de 14,81%, que comparativamente a 2015 revela (50% de NE e 92,86% de satisfa¢do), verificando-se um desvio de -21,05% (42,86% em 2015).
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5.Avaliacdo de necessidades e expetativas 2017 vs Avaliacao de satisfagdo 2016 (Financiadores)

Avaliacao de necessidades e expetativas 2017 (FINANCIADORES) VALOR ‘ Avaliacdo de satisfagdo 2016 (FINANCIADORES)
COMUNICABILIDADE
Informagdo sobre as atividades da ASCUDT 50,00 % Sou informada/o sobre as atividades da ASCUDT 66,67%
Informagdo sobre a execugdo do conteudo da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 50,00 % Sou informada/o sobre a execugdo do contelido da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 66,67%
Informagdo sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 50,00 % Sou informada/o sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 66,67%
Informac&o sobre os resultados da avaliagdo de satisfacdo dos clientes (e outras partes 100.00% Sou informada/o sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes 33.33%
interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT ¢ interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT !
Informagdo disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensao 50,00 % A informagdo disponibilizada estd em formato e linguagem de facil compreensao 100,00%
Respeito, tratamento e resposta a opinides e sugestoes 50,00 % A minha opinido ou sugestdo é respeitada, devidamente tratada e respondida 66,67%
Média por dominio 58,33% Média por dominio 66,67%
Participagdo na elaboragdo das politicas da ASCUDT NA Participo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 66,67%
Participacao no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 50,00 % Participo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 66,67%
L o L . . Periodicamente é efetuada uma avaliagdo do grau de concretizagdo dos objetivos
Avaliagdo periddica do grau de concretizagdo dos objetivos estabelecidos 50,00 % . 66,67%
estabelecidos
Cumprimento de responsabilidades da ASCUDT para com a nossa instituicdo/empresa 100,00% | A ASCUDT cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituicdo/empresa 33,33%
Prestagao, controlo e melhoria continua dos servigos da ASCUDT para com os parceiros, 50,00 % A ASCUDT presta, controla e melhora continuamente a prestagao de servigos para com os 66,67%
fornecedores e financiadores parceiros, fornecedores e financiadores
Média por dominio 50,00 % Média por dominio 60,00%
A B DAD
Acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 100,00% Recebo ou tenho acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 33,33%
Acesso aos resultados de monitorizagdo do plano de parcerias da ASCUDT 50,00 % Recebo ou tenho acesso aos resultados de monitorizagdo do plano de parcerias da ASCUDT 33,33%
Acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes interessadas: 100,00% Recebo ou tenho acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes 66,67%
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT
Acesso a informagdo sobre projetos e programas da ASCUDT 50,00 % Recebo ou tenho acesso a informacgdo sobre projetos e programas da ASCUDT 66,67%
Acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos importantes ser 50,00 % Recebo ou tenho acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos 66,67%
oficialmente convidado) importantes, sou oficialmente convidado)
Média por dominio 68,89% Média por dominio 53,33%

5.1 Andlise da comparagao

Da analise dos resultados registados podemos verificar que, em alguns indicadores, os resultados da avaliacdo da satisfacdo sdo inferiores aos
obtidos na analise das NE do financiador, nomeadamente nos seguintes: a) “Sou informada/o sobre os resultados da avaliacdo de satisfacdo dos clientes (e
outras partes interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT”, no ambito da Comunicabilidade, em que as NE =100,00% e
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a S= 33,33%; b) “A ASCUDT cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituicdo/empresa”, no dmbito da Fiabilidade, em que as NE =
100,00% e a S = 33,33%; c) “Recebo ou tenho acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT”, no ambito da Acessibilidade, em que as NE = 100,00% e a
S= 33,33%; d) “Recebo ou tenho acesso aos resultados de avaliacdo de satisfacdo de clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros,
fornecedores e financiadores) da ASCUDT”, igualmente no ambito da Acessibilidade, em que as NE= 100,00% e a S= 66,67%. Relativamente aos restantes
indicadores, todos os valores da satisfagao sdo superiores aos das necessidades e expetativas.

Atinentes as médias gerais por dominios obtiveram-se os seguintes resultados: Comunicabilidade NE = 58,33% e S = 66,67% (em 2015 NE =66,67% e
S=61,11%); Fiabilidade NE= 50,00 % e S= 60,00% (em 2015 NE= 80,00% e S= 55,66%), Acessibilidade NE= 68,89% e S= 53,33% (em 2015 NE= 60,00% e S=
40,00%), tendo sido neste dominio a Unica média geral de NE superior a da Satisfacdo. Comparativamente com os valores alcangados em 2015, em que
todas as médias dos dominios das NE foram superiores aos da satisfacdo, o ano em andlise, 2017, reflete a constatacdo que o desempenho da ASCUDT
conseguiu superar a maior fatia das expetativas do seu principal financiador, inferindo-se que os valores de 2017 sdo muito superiores aos obtidos em 2015.

6. Avaliacdao de necessidades e expetativas 2017 vs Avaliacdo de satisfacao 2016 (Fornecedores)
VALOR

Avaliacdo de necessidades e expetativas 2017 (FORNECEDORES)

Avaliacdo de satisfagdo 2016 (FORNECEDORES)

COMUNICABILIDADE

Informagdo sobre as atividades da ASCUDT 68,92% Sou informada/o sobre as atividades da ASCUDT 91,89%
Informagdo sobre a execugdo do conteldo da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 100,00% | Sou informada/o sobre a execugdo do contetdo da parceria (aplicdvel apenas aos parceiros) 100,00%
Informacgdo sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 62,86% Sou informada/o sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 85,59%
Informacgdo sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes 62.16% Sou informada/o sobre os resultados da avaliagdo de satisfacdo dos clientes (e outras partes 87 39%
interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT =R interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT =20
Informagdo disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensdo 77,63% A informagdo disponibilizada estd em formato e linguagem de facil compreensao 90,99%
Respeito, tratamento e resposta a opinides e sugestdes 80,26% A minha opinido ou sugestdo é respeitada, devidamente tratada e respondida 91,89%
Média por dominio 75,31% Média por dominio 91,29%
Participacdo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 61,43% Participo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 78,10%
Participacdo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 70,59% Participo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 80,18%
Avaliagdo periddica do grau de concretizagdo dos objetivos estabelecidos 75,00% Per|od|car.nente ¢ efetuada uma avaliagdo do grau de concretizago dos objetivos 79,05%
estabelecidos
Cumprimento de responsabilidades da ASCUDT para com a nossa instituicdo/empresa 90,28% A ASCUDT cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituicdo/empresa 92,79%
Prestagdo, controlo e melhoria continua dos servigos da ASCUDT para com os parceiros, 8333% A ASCUDT presta, controla e melhora continuamente a prestagao de servigos para com os 90.99%
fornecedores e financiadores 12370 parceiros, fornecedores e financiadores 1770
Média por dominio 76,13% Média por dominio 84,22%
ACESSIBILIDADE
Acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 64,29% Recebo ou tenho acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 85,59%
Acesso aos resultados de monitorizagao do plano de parcerias da ASCUDT 63,24% Recebo ou tenho acesso aos resultados de monitorizagdo do plano de parcerias da ASCUDT 94,44%
Acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes interessadas: 67 14% Recebo ou tenho acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes 86.49%
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT 17 interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT e
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Acesso a informagdo sobre projetos e programas da ASCUDT 66,22% Recebo ou tenho acesso a informacgdo sobre projetos e programas da ASCUDT 88,29%
Acesso a informacdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos importantes ser 66,67% Recebo ou tenho acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos 89 19%
oficialmente convidado) importantes, sou oficialmente convidado) !

Média por dominio 65,51% Média por dominio 88,80%

6.1. Andlise da comparacgao

Da andlise dos dados transcritos na tabela acima, podemos verificar que todos os resultados da avaliacdo da satisfacdo sdo superiores aos obtidos
na analise das NE dos fornecedores.

Em todos os dominios, a média geral no ambito da avaliagdo da satisfagdo supera as da avaliagdo das NE, Comunicabilidade com 91,29% (em 2015
70,86%), Fiabilidade com 84,22% (em 2015, 68,49%) e Acessibilidade com 88,80% (em 2015, 64,32%), concluindo-se que o desempenho da instituicdo tem
superado largamente as NE dos seus fornecedores, ndo se vislumbrando medidas de melhoria. Dos resultados alcancados, para além de se concluir que a
satisfacdo é superior as necessidades e expetativas, infere-se igualmente, que os valores de 2017 sdo muito superiores aos obtidos em 2015.

7. Avaliagdo de necessidades e expetativas 2017 vs Avaliacdo de satisfacao 2016 (Parceiros)

Avaliagdo de necessidades e expetativas 2017 (PARCEIROS) VALOR \ Avaliacdo de satisfagdo 2016 (PARCEIROS)
COMUNICABILIDADE

Informagdo sobre as atividades da ASCUDT 71,05% Sou informada/o sobre as atividades da ASCUDT 82,54%
Informagdo sobre a execugdo do conteldo da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 84,21% Sou informada/o sobre a execugdo do contetdo da parceria (aplicdvel apenas aos parceiros) 79,37%
Informacgdo sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 55,56% Sou informada/o sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 78,95%
Informacgdo sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes 63.89% Sou informada/o sobre os resultados da avaliagdo de satisfacdo dos clientes (e outras partes 79.37%
interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT ! interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT !

Informagdo disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensdo 73,68% A informagdo disponibilizada esta em formato e linguagem de facil compreensdo 87,88%
Respeito, tratamento e resposta a opinides e sugestdes 80,56% A minha opinido ou sugestdo é respeitada, devidamente tratada e respondida 80,30%
Média por dominio 71,49% Média por dominio 81,40%

FIABILIDADE

Participacdo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 56,67% Participo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 78,57%
Participacdo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 66,67% Participo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 78,95%
Avaliagdo periddica do grau de concretizagdo dos objetivos estabelecidos 61,76% Periodicamente € efetuada uma avaliacso do grau de concretizagso dos objetivos 80,00%

estabelecidos
Cumprimento de responsabilidades da ASCUDT para com a nossa instituicdo/empresa 80,56% A ASCUDT cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituicdo/empresa 85,51%
Prestagdo, controlo e melhoria continua dos servigos da ASCUDT para com os parceiros, A ASCUDT presta, controla e melhora continuamente a prestagao de servigos para com os

) . 78,95% . . . 84,21%
fornecedores e financiadores parceiros, fornecedores e financiadores
Média por dominio 68,92% Média por dominio 81,45%
ACESSIBILIDADE
Acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 52,94% Recebo ou tenho acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 82,35%
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Acesso aos resultados de monitoriza¢do do plano de parcerias da ASCUDT 58,33% Recebo ou tenho acesso aos resultados de monitorizagdo do plano de parcerias da ASCUDT 81,48%
Acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes interessadas: 61 11% Recebo ou tenho acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes 83 33%
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT ! interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT !
Acesso a informacdo sobre projetos e programas da ASCUDT 75,00% Recebo ou tenho acesso a informagdo sobre projetos e programas da ASCUDT 85,00%
Acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos importantes ser 80.56% Recebo ou tenho acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos 82 54%
oficialmente convidado) ! importantes, sou oficialmente convidado) !
Média por dominio 65,59% Média por dominio 82,94%

7.1. Andlise da comparagao

Da andlise dos resultados transcritos podemos verificar que, em todos os indicadores, os resultados da avaliacdo da satisfacdo sdo superiores aos
obtidos na analise das NE dos parceiros, o que significa que a ASCUDT ultrapassou copiosamente a satisfacdo das necessidades e expetativas desta parte
interessada.

Constata-se assim, que em todos os dominios, a média geral no ambito da avaliacdo da satisfacdo suplanta a média obtida nas NE, Fiabilidade com
81,45% (em 2015, 76,49%), Comunicabilidade com 81,40% (em 2015, 77,05%) e Acessibilidade com 82,49% (em 2015, 75,25%). Comparativamente com os
resultados obtidos no inquérito congénere em 2015, todas as médias deste ano |he sdo superiores.

A ASCUDT deve continuar a apostar no seu bom desempenho e alcancar a satisfacdo em todas as partes interessadas.

8. Plano de Acgao

Clientes:

- No ambito da fiabilidade, é visivel um elevado grau de expetativas dos clientes de SAD, no que concerne as refeicGes. Através de registo de
reclamacdes/sugestdes é notdria a exigéncia face a confeccdo e escolha de refeicdes, justificado por tracos de personalidade, problemas de salde, etc.

As refeicOes estdo de acordo com as necessidades dos clientes, devendo dar-se continuidade ao processo de substituicdo de frituras, temperos, doces,
salgados, para estes clientes.

- No que concerne a acessibilidade, o plano de formacgao interna dos clientes, é elaborado tendo em conta um diagndstico de necessidades visiveis
em sessOes de técnicos, avaliacGes, monitorizacSes dos Pl’s, acontecimentos didrios, etc. Os clientes de SAD apesar de informados, ndo consideram
pertinente assistirem a estas sessdes, ndo se justificando os valores apresentados. Assim, ndo se revela pertinente implementar uma ac¢do de melhoria,
mas sim dar continuidade a informagdo das formacgdes internas aos clientes de SAD, e deixar a sua presenca ao critério de cada um.

Como acdo de corre¢do, numa préxima avaliacdo de necessidades e expectativas e/ou avaliacdo, os indicadores que nio sdo aplicaveis a estes clientes,
estardo bloqueados ao seu preenchimento, de forma a ndo causar confusdo ao inquirido (AC nova a inserir no processo G104).

Colaboradores:

Cruzamento de Necessidades e Expetativas vs Satisfacdo - 2017

Pagina 17 de 19

Avenida Dinastia de Braganga, n? 19, 5300 - 399 Braganca (Unido de Freguesias Sé, Santa Maria e Meixedo) Contribuinte: 503190284 Telefone: 273382506 Fax: 273382507
E-mail: geral@ascudt.org.pt



mailto:geral@ascudt.org.pt

Q

Assurance

&%
YASCUDT

- No que se refere ao pardametro da comunicabilidade, apuram-se expectativas superiores a satisfacdo relativas a rececdo da informacdo sobre
oportunidades para a progressao na carreira. Este resultado vem revelar a importancia de comunicar efetivamente as oportunidades de carreira (sejam elas
formativas ou profissionais), continuando a enviar por email a divulgacdo de formacdes, informando sobre a abertura de vagas internas e enviando a todos
os colaboradores o Boletim do Trabalho e Emprego, onde consta a informacao respeitante a progressao na carreira (AM nova a inserir no processo G104).

A informacao sobre alteragdo de algum procedimento, plano ou documento, evidenciada na andlise dos resultados de satisfacdo de 2016, deve continuar a
ser enviado por email para os colaboradores, nomeadamente quando se procede a alteracao de um documento.

Familiares:

- No que concerne ao sigilo por parte dos colaboradores (fiabilidade) sobre o que sabem sobre os clientes, deverd dar-se continuidade aos a
avaliacdo do procedimento da confidencialidade, por parte dos representantes dos clientes (acdo mencionada na andlise dos resultados de satisfacdo de
2016).

Relativamente ao controlo de entradas e saidas dos clientes, este devera ser continuamente realizado, de forma cada vez mais rigorosa e registados nos
processos R37 e 38 da plataforma informatica.

9. Conclusoes

Clientes Colaboradores Familiares/Significativos Financiadores Fornecedores Parceiros
NE S NE S NE S NE S NE S NE S
67,12% | 91,11% | 90,33% | 89,14% 73,80% 91,42% 63,33% | 61,11% | 72,70% | 88,70% | 68,84% | 82,56%

Da tabela acima infere-se que o grau de satisfagdo superou em grande as necessidades e expetativas, no que concerne aos clientes em (23,99%) e
nos familiares/significativos em (17,62%). Permitindo-nos concluir que a instituicdo estd a trabalhar em pleno, implementando servigos de qualidade aos
seus clientes.

Relativamente aos outros stakeholders, concluem-se os resultados que se seguem.

Colaboradores: NE= 90,33% e S= 89,14% que reflete que as NE sdo superiores a S em 1,19%, valor que ndo atinge a diferenca de 10,00%, considerado o
limite a partir do qual provoca o estabelecimento de a¢gdes de melhoria.

Financiadores: NE= 63,33% e S=61,11%, demonstrando que as NE sdo superiores a S em 2,22%, mas ndo atingindo a diferenca de 10,00%.

Fornecedores: NE= 72,70% e S= 88,70%, demonstrando que a Satisfacdo é superior as NE, em 16,00%, revelando um bom desempenho da instituicio em
relagdo a esta parte interessada.

Parceiros: NE= 68,84% e S= 82,56%, revelando igualmente um 6ptimo cumprimento das responsabilidades da ASCUDT para com os seus parceiros, ja que as
NE sdo suplantadas largamente pela satisfacdo em 13,72%.
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