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2. Introducao

Um dos elementos basicos para a gestdo da qualidade é a identificacdo das necessidades e expetativas dos clientes e
todas as outras partes interessadas.

A ASCUDT implementa processos elaborados a partir das necessidades nomeadamente dos clientes. Neste sentido, a
identificagdo das necessidades dos atuais e potenciais clientes € essencial para o desenvolvimento de programas e para a
prestacdo dos servigos. As alteragdes das exigéncias requerem igualmente uma resposta adequada a essas mudangas, para
que a prestacdo dos servigos permita atender as futuras necessidades dos clientes.

A necessidade é um estado no qual a pessoa sente privagao de algo, que deseja colmatar. Podem ser fisiol6gicas,
sociais, de segurancga, de estima e de autorrealizagdo. As necessidades humanas nao tém todas a mesma prioridade para
quem as apresenta, estabelecendo-se uma espécie de hierarquia entre elas, em que se da prioridade as mais basicas e que
carecem de uma resposta imediata.

Expetativas s&o ocorréncias cuja probabilidade de acontecer é antecipada pela pessoa, em resultado do seu
desempenho. As expetativas dos colaboradores, por exemplo, podem ser basicas ou mais elaboradas mas tém de ser
devidamente acompanhadas pelas chefias, de modo a prever o comportamento dos seus subordinados, em consequéncia dos

resultados alcangados. Da mesma forma, os clientes/familiares e significativos criam uma determinada imagem sobre aquilo
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que poderéo esperar dos servigos que a instituicdo Ihes presta e a sua satisfagdo plena dependera da qualidade e prontidao
com que esses servigos lhes sdo assegurados.

Outro exemplo de necessidades e expetativas, neste caso relativas aos fornecedores, est@o estritamente relacionadas
com o tipo de bem ou servigo que fornecem a instituicdo, assim como as quantidades adquiridas, prazos de pagamento e
satisfagdo demonstrada. Também os parceiros demonstram necessidades e expetativas, relacionadas com as atividades e as
politicas da organizagao e a forma como se processa o conteido da parceria. Os financiadores definem determinados objetivos
que a instituicdo devera atingir, de modo a que o financiamento seja orientado na diregao previamente projetada.

A avaliacdo de necessidades e expetativas assume um papel fundamental na estruturagdo de uma politica de
qualidade ativa que proporciona satisfagdo dos atores indicados.

O presente relatorio tem como finalidade compilar, tratar, analisar, interpretar e apresentar os resultados da avaliagao
de necessidades e expetativas das partes interessadas durante o ano de 2015 (cujos resultados finais do tratamento dos
inquéritos, inseridos na Plataforma Informatica QA, se encontram anexados), contribuindo para um melhor conhecimento
interno e externo da instituicdo, das suas necessidades, fraquezas, potencialidades e oportunidades, permitindo ir ao encontro

da satisfagéo das partes interessadas, bem como melhorar os pontos criticos identificados por estas.

3. Metodologia
A metodologia adotada foram os inquéritos por questionario, constituidos por respostas fechadas e uma aberta,

aplicados ao universo dos Stakeholders.

A recolha de opinides foi realizada tendo como base inquéritos, que foram disponibilizados e recolhidos pelas seguintes
vias: Correio, email, em m&o e em visita domiciliaria.

Apenas para os fornecedores foi realizada uma amostra de acordo com as carateristicas da institui¢éo, descritas na
andlise ao longo do presente documento. Depois de devolvidos, os dados foram inseridos na plataforma informatica
QualityAlive em uso na ASCUDT.

As escalas de avaliagao utilizadas variaram em fungéo dos destinatarios. A cada resposta qualitativa foi associado um
algarismo de forma a obtermos valores percentuais, ou seja, o indice de satisfagdo para cada item. Este indice & obtido
ponderando o peso de cada resposta no total das respostas validas. O valor médio global obtido resulta da média do conjunto
das respostas.

A informacéo relativa aos destinatarios e escalas utilizadas é:

Escala de necessidades e expetativas

Grau Valor Conta para calculo Percentagem
Muito Importante 3 Sim 100,00 %
Importante 2 Sim 50,00 %
Sem Importancia 1 Sim 0,00 %
Sem opinido 0 Ndoo | e
N&o aplicavel 0 Ndoo | e
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4. Resultados obtidos da avaliagao da satisfagao: Colaboradores

4.1. Caracterizagao (Colaboradores)
Data de aplicagdo dos inquéritos: 20 de janeiro de 2015

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa (Muito Importante (MI); Importante (I); Sem Importancia (Sl); Sem

Opinido (SO); Nao Aplicavel (NA))

NUmero de questdes: 56

Inquéritos enviados: 40

Inquéritos recebidos: 40

Inquéritos n&o recebidos: 0

Taxa de resposta: 100%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; Seguranga, Saude e Higiene; Identidade, Performativa.

Procedimentos: O questionario foi aplicado a todos os colaboradores com vinculo contratual institucional, exceto dois
colaboradores que se encontravam de baixa médica. Os colaboradores que possuem contratos temporarios, estagios
profissionais, bem como contratos inferiores a 1 ano nao responderam ao presente questionario.

Tratamento e Andlise: Gestora de Formagdo da ASCUDT.

4.2. Avaliagao global (Colaboradores)
A gestdo estratégica dos recursos humanos da ASCUDT assenta na confianga e na solidariedade dos seus

colaboradores que, constituindo o seu principal pilar, representam os valores e a missdo da instituicao, onde o trabalho de cada
um é movido por um ideal compartilhado.

Apos a andlise e interpretagdo dos resultados obtidos através da aplicagdo destes inquéritos aos colaboradores,
podemos verificar, de um modo geral, que existem altos niveis de necessidades e expetativas em todos os grupos de questdes.

A questdo que teve um valor mais alto de muito importante (90%) diz respeito @ comunicabilidade, ou seja, as
necessidades e expetativas que os colaboradores possuem relativamente a informagao sobre o resultado de avaliagdo de
desempenho, por parte da chefia, 0 que demonstra uma grande valorizagdo em relagdo a este indicador, que podera influir
diretamente na motivagéo de cada um.

Ainda relativo a0 mesmo grupo de questdes, destaca-se o segundo valor mais alto de muito importante (87,50%)
concernente as necessidades e expetativas sentidas quanto ao conhecimento sobre a fungéo, responsabilidades e autonomia
que cabem a cada colaborador, donde se depreende o sentido de profissionalismo que a grande maioria dos recursos humanos
da ASCUDT possui.

Comparativamente com os valores obtidos nos questionarios similares aplicados aos colaboradores em 2013, cumpre
dizer que aqueles foram revistos e alterados, em consequéncia de uma acdo de melhoria efetuada em 2014, tendo surgido
alteragdes significativas no conteudo, grupo e numero de questdes, revelando-se dificil fazer uma analise comparativa fidedigna

e valorativa.
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Em 2013, o indicador considerado muito importante, como percentagem mais elevado, incide na area da acessibilidade,
relativo a disponibilidade das instru¢bes de trabalho para executar as tarefas (99%), evidenciando-se no atual ano, um
decréscimo de -34% das necessidades e expectativas face a este item (65%).

Em 2015, destaca-se, no ambito da Comunicabilidade, 90% dos colaboradores, consideraram o indicador “informagéo
sobre o resultado de avaliagdo de desempenho, por parte da chefia” alvo de maior percentagem, considerado muito importante.
Este indicador, em termos de valores percentuais, revela um aumento de +8% em relagdo ao ano de 2013 (81%).

O grau médio de necessidades e expetativas dos colaboradores é de 85,52%, menos 6,06% que a Ultima avaliagéo
(2013 - 91,58%).

As necessidades ou 0s motivos constituem as fontes internas de motivagéo do colaborador. Um dos maiores desafios
da direcdo é motivar as pessoas. Torna-las decididas, confiantes e comprometidas intimamente a alcangar os objetivos
propostos. Fica claro, com a presente analise, que os colaboradores da instituicdo mantém altas expetativas em relacéo aos
indicadores questionados, podendo inferir-se que a ASCUDT tende a adotar estratégias eficazes, que véo ao encontro da
satisfacdo da necessidade e expectativa, vendo estas, como forgas dindmicas e persistentes que provocam comportamentos
na equipa laboral.

Conclui-se que a tendéncia do colaborador para agir de uma certa maneira depende da forga da necessidade e
expectativa. Em termos praticos, a instituigdo tem um sistema de recompensas, bastante completo, que deve servir como
estratégia motivacional e ir ao encontro da satisfagcdo, nomeadamente das expetativas.

As necessidades sdo colmatadas diariamente, através da melhoria continua e tendem sempre a ir ao encontro do
evidenciado pelo colaborador, exemplo disso é a gestdo de sugestdes. Claramente, que a instituicdo sera sempre alvo de
expetativas e necessidades, porém tem vindo a desenvolver um trabalho de equipa, ndo no sentido destas serem inexistentes,

mas sim de serem satisfeitas.

5. Resultados obtidos da avaliacdo de Necessidades e Expetativas: Clientes

5.1. Caracterizacao (Clientes)
Periodo de avaliagéo: 16 de janeiro de 2015

Escala utilizada: 5 Indicadores - Escala Qualitativa: Muito importante (MI); Importante (I); Sem Importéncia (Sl); Sem
opinido (SO); Nao aplicavel (NA)

NUmero de questdes: 61

Inquéritos aplicados: 56

Inquéritos recebidos: 43

Inquéritos ndo recebidos: 13

Taxa de resposta: 77%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; Seguranga, Saude e Higiene; Identidade, Recetividade e

Flexibilidade; Participagao de Familiares/Significativos
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Procedimentos: O questionério foi divulgado a todos os clientes 56, sendo que 13 clientes nao responderam ao mesmo
devido ao elevado comprometimento cognitivo e analfabetismo, que ndo permite uma interpretagdo e capacidade de resposta.
Tratamento e Andlise: Diretora Técnica CAO, SAD e RA | da ASCUDT

5.2. Avaliagao global (Clientes)
Garantir aos clientes 0 acesso a servigos de qualidade, adequados a satisfacdo das suas necessidades e expetativas,

é um desafio que implica o envolvimento e empenho de todas as partes interessadas. Os clientes sédo um ativo precioso de
qualquer institui¢do, pelo que a avaliagdo referente ao ano de 2015, revela necessidades e expectativas significativas, sendo
que todo o trabalho institucional tende a ir ao encontro da satisfagdo das mesmas.

Da andlise aos resultados obtidos, concluiu-se que a média de importancia é de 62%, nomeadamente, obteve-se por
resposta social, em CAO (75,29%), em LRE (56,86%) e em SAD (53,65%), tendo-se verificado um decréscimo significativo na
média de importéncia de - 14,23% que no ano de 2013 (76,23%).

Reportando-nos aos valores do ano de 2013, os indicadores, relativamente aos quais, os clientes demonstraram uma
maior importancia foi no campo da acessibilidade “ o local onde s&o prestados os servigos ser adequados” (83,33% CAOQ) e em
(LRE 88,24%) no campo da higiene, seguranga e saude no item: “as viaturas serem adequadas as minhas necessidades”, em
(SAD 100%), na é&rea da acessibilidade no item referente “sempre que necessito ajudarem-me na resolugdo dos meus
problemas pessoais”. No entanto, em 2015, todos estes indicadores evidenciam um decréscimo de - 33,33%, - 21,57% e - 50%
respetivamente, o que evidencia que a instituicdo trabalha continuamente, no sentido de satisfazer as necessidades e
expetativas dos seus clientes.

Todavia, em 2015, as éareas e itens com maior percentagem em CAO, temos com um grau de importante (100%), na
area da fiabilidade, no item relativo ao “apoio nos cuidados de higiene pessoal que necessito”. Em LRE, os indicadores que
revelam um maior grau de importancia (87,50%) séo referentes aos itens da recetividade e flexibilidade, “atendimento aos meus
pedidos de alteragdo de horarios de servigos prestados de acordo com as minhas necessidades” e “atendimento aos meus
pedidos de alteragdo de atividades de acordo com as minhas necessidades”, respetivamente. Em SAD, o grau de importante é
predominante em todas as areas de avaliagao.

Podemos concluir que, comparativamente, entre 2013 e 2015 houve um decréscimo significativo de -14,23% das
necessidades e expetativas dos clientes da ASCUDT.

Neste sentido, sendo um dos principais objetivos do sistema de gestao da qualidade a melhoria continua, pretendemos

responder as necessidades e expetativas dos nossos clientes, promovendo medidas eficazes para a sua satisfagéo.

6. Resultados obtidos da avaliagao das Necessidades e Expetativas: Familiares/Significativos

6.1. Caracterizagao (Familiares/Significativos)
Periodo de avaliagao: 09-01-2015 a 10-02-2015

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa

Muito importante (MI); Importante (1); Sem Importancia (SI); Sem opinido (SO); Nao aplicavel (NA)
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NUmero de questdes: 61

Inquéritos enviados: 58

Inquéritos recebidos: 34

Inquéritos n&do recebidos: 24

Taxa de resposta: 59%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; Seguranga Saude e Higiene; ldentidade, Recetividade e
Flexibilidade; Participagao de Familiares/Significativos

Procedimentos: O questionario foi enviado por carta a alguns familiares/significativos que se encontram fora do pais ou
a uma distancia geogréfica consideravel, que os impossibilita de vir a instituigo. Foram também efetuadas visitas domiciliarias
e entregues pessoalmente os inquéritos para o seu preenchimento, sendo apenas validados 34, pois os restantes ndo foram
reenviados a instituicdo, por motivos que ultrapassam a mesma.

Tratamento e Analise: Diretora Técnica CAO, SAD e RA | da ASCUDT

6.32. Avaliagao global (Familiares/Significativos)
Os familiares/significativos séo considerados parte relevante para a instituicdo, sendo que a avaliagdo das suas

necessidades e expetativas é de extrema importéncia para a melhoria dos servigos prestados aos clientes.

A avaliagéo referente ao ano de 2015, revela necessidades e expectativas significativas, sendo que todo o trabalho
institucional tende a ir ao encontro e satisfagdo das mesmas. Tendo-se obtido a média de importancia de 59,06%,
nomeadamente, nas respostas sociais de CAO 60,33%; de LRE 66,34% e de SAD 50,53%, verificando-se um decréscimo
significativo de -17,17% relativamente & média de importéncia no ano de 2013 (76,23).

Enquanto que em 2013, em CAO, os familiares/significativos responderam como importante, na area da Fiabilidade, no
item “apoio nos cuidados de higiene pessoal que necessita 0 meu familiar *, com 100%, em 2015, apresenta 66,67 %, existindo
um decréscimo de -33,33%. Ja em LRE, os familiares/significativos responderam como importante, na area da Higiene,
Seguranga dos Espagos”, o item “as viaturas serem adequadas as necessidades de deslocag¢do do meu familiar’, com 88,24%,
enquanto que em 2015, apresenta 70%, existindo um decréscimo de -18,24%. Relativamente aoSAD, em 2013, os
familiares/significativos responderam com uma escala de muito importante, em todas as areas e itens, com 100%, em 2015, o
grau predominante é de importante em todas as areas de avaliagdo, tendo diminuido o grau de importéncia de muito importante
para importante.

Contudo, em 2015, as éareas e itens com maior percentagem em CAO, com um grau de importante foi na area da
acessibilidade, nos itens “ realizagéo de atividades de formagdo nos horarios estabelecidos e adequados as necessidades do
meu familiar’ e na area da identidade, o item “conhecimento sobre todas as politicas da instituigdo”, ambas com 100%. Ja em
LRE, em 2015, a area com maior grau de importancia, foi na identidade, com 82,35%, relativamente ao item “ conhecimento

dos resultados das politicas”.
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Concluimos que comparativamente os resultados de 2013 para os de 2015 houve um decréscimo significativo de -
17,17% das necessidades e expetativas dos familiares/significativos.

Constata-se, ainda, que os familiares/significativos consideram mais importante todas as questdes que envolvam
diretamente os clientes, nomeadamente, quanto aos servicos prestados, desvalorizando toda a informagdo atinente a
instituicdo, quer em flyers, querem na internet, sobre a organizagao, politicas, valores, missdo e principios da ASCUDT.

Neste sentido, como um dos objetivos principais do sistema de gestdo da qualidade é a melhoria continua,
pretendemos responder as necessidades e expetativas dos familiares/significativos, promovendo medidas eficazes para a sua

satisfacao.

7.Avaliagao da satisfagao dos financiadores

7.1. Caracterizacao (financiador)
Periodo de avaliagéo: 8 a 23 de janeiro de 2015

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa: (Muito Importante (MI); Importante (I); Sem Importéncia (Sl); Sem
Opiniao (SO); Nao Aplicavel (NA))

NUmero de questdes: 17

Inquéritos enviados: 1

Inquéritos recebidos: 1

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 100%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade e Acessibilidade.

Tratamento e anélise: Gestora da Formagdo da ASCUDT.

7.2. Avaliagao global (Financiadores)
Todos os indicadores questionados no ambito da comunicabilidade, fiabilidade e acessibilidade foram respondidos

sempre como muito importante ou importante.

Este facto denota, por um lado, que o respondente tem necessidades e expetativas definidas em consonancia com as
questdes colocadas, e por outro, que existe uma relagdo muito proxima entre a instituicao e este stakeholder.

Em relagdo ao inquérito por questionario aplicado ao financiador, analisando as respostas dadas por este inquirido, a
média de necessidades e expetativas é de 68,75%, valor incomparavel, porque foi o primeiro ano que o financiador foi avaliado
neste ambito.

A ASCUDT pretende manter os mesmos niveis de parametros para com o seu financiador de forma a poder dar
resposta as necessidades e expetativas por ele demonstradas neste questionario.
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8. Avaliagao da satisfagao dos Fornecedores

8.1. Caracterizacao (Fornecedores)
Periodo de avaliagéo: 8 a 23 de janeiro de 2015

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa: (Muito Importante (MI); Importante (I); Sem Importéncia (Sl); Sem
Opinido (SO); Nao Aplicavel (NA))

NUmero de questodes: 17

Inquéritos enviados (amostra): 20

Inquéritos recebidos: 20

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 100%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade e Acessibilidade.

Tratamento e andlise: Gestora da Formagao da ASCUDT.

8.2. Avaliagao global (Fornecedores)
Os inquéritos aplicados por questionarios aos fornecedores tiveram por base uma selegéo prévia dos mesmos (50% do

total) por meio de amostra aleatéria simples, tendo em conta os seguintes critérios: frequéncia das operagdes efetuadas
(superior 1 por més) e areas de maior consumo.

Depois de analisados os questionarios aplicados aos fornecedores pode constatar-se que a média final foi de 64,29%.
Como consequéncia de uma agao de melhoria efetuada em 2014, tendo havido alteragdes significativas no contetdo e niumero
de questdes, revelou-se impossivel fazer a correspondéncia de significado dos questionarios da avaliagdo de necessidades e
expetativas de 2015, com os questionarios congéneres aplicados em 2012 aos fornecedores. Contudo, o questionario de 2012
e respetivo Report (produzido em 08-10-2012 esta arquivado em dossier na institui¢do para possivel consulta).

Da analise dos resultados obtidos verificou-se que o indicador que obteve um maior grau de importancia foi “acesso
aos resultados de desempenho da ASCUDT”, com 81,25%, pertencente ao parametro da acessibilidade.

9. Avaliagao da satisfagao dos Parceiros
9.1. Caracterizagao (Parceiros)
Periodo de avaliagéo: 8 a 26 de janeiro de 2015

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa: (Muito Importante (MI); Importante (I); Sem Importéncia (Sl); Sem
Opinido (SO); Nao Aplicavel (NA))

NUmero de questodes: 17

Inquéritos enviados: 26

Inquéritos recebidos: 13

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 50%
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Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade e Acessibilidade.
Tratamento e anélise: Gestora de Formacgao da ASCUDT.

9.2. Avaliagao global (Parceiros)

Com o intuito de percecionar os pontos fortes e as areas de melhoria tendo em consideragao as variaveis de andlise,
de forma a avaliar o desempenho como organizagao, na perspetiva dos parceiros foram enviados inquéritos por questionario a
todos os parceiros da instituicao.

O valor mais alto apurado diz respeito a fiabilidade, onde 83,33% dos parceiros consideram como muito importante a
necessidade e expetativa de a ASCUDT cumprir para com eles, as responsabilidades assumidas.

N&o € possivel comparar os resultados obtidos com este questionario, com os resultados obtidos em 2012, pelo facto
de o questionario ter sido alvo de melhoria e ter sido alterado, ndo nos possibilitando aceder a resultados comparaveis com 0s
deste ano. Adianta-se que o report dos resultados (produzido em 8-10-2012) encontra-se arquivado em dossier, para consulta
Ccaso seja necessario.

Da analise dos resultados obtidos verificou-se que o grau de necessidades e expetativas é de 76,31%.

10. Conclusodes (Plano de Agao)

Ap6s a analise e interpretagao dos resultados obtidos dos questionarios e fazendo uma sumula do estudo desenvolvido
deve salientar-se as principais conclusdes e consequente plano de agéo a ser implementado:

Convém realgar as seguintes informacgdes comparativas, entre 0 ano de 2013 e 2015 e que posteriormente neste

relatorio serdo alvo de reflexio:

1O grau de necessidades e expetativas dos colaboradores diminui ligeiramente (de 91,58% para 85,52%).

10 grau de necessidades e expetativas dos clientes apresenta uma diminui¢éo (de 76,23% para 62%).

10 grau de necessidades e expetativas dos familiares/significativos revela uma diminuigéo (de 76,23% para 62%).

1 O grau de necessidades e expetativas dos financiadores obteve o grau de 68,75%, ndo sendo alvo de comparagao
com anos anteriores.

1 O grau de necessidades e expetativas dos fornecedores obteve o grau de 64,29%, ndo sendo alvo de comparagao
com anos anteriores.

1 O grau de necessidades e expetativas dos parceiros obteve o grau de 76,31%, ndo sendo alvo de comparagéo com
anos anteriores.

E de salientar que a parte interessada que indica maiores expectativas e necessidades sdo os colaboradores.

Stakeholders indice de Nec e Exp 2013 | indice de Nec e Exp 2015
Colaboradores 85,52%
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Grafico 58 — Média de satisfagao referentes aos anos de 2013 e 2015

* Os indices médios de necessidades e expetativas diminuiram significativamente (-15,02%) entre a avaliagdo efetuada
em 2013 e de 2015, relativamente as partes interessadas avaliadas, possiveis de comparacao.

« A ASCUDT deve dar prioridade e atengéo aos indicadores que apresentam um indice mais alto, adotando agbes de
melhoria (caso se justifique). De uma forma geral podemos verificar que as partes interessadas apresentam em 2015

necessidades e expectativas significativas, sendo a média de 66,32%.
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Tendo em conta os valores que revelaram um grau de muita importancia mais alto e tendo em conta as praticas
institucionais, elaboramos o seguinte plano de agdo, no sentido de implementar as seguintes melhorias. Importa apenas
acrescentar que, no plano de melhoria, contam melhorias j& existentes, que porém devem ser complementadas e
implementadas. Com as acbes de melhoria que se seguem, parcialmente realizadas pretende-se aumentar o nivel de
envolvimento, participagdo e satisfagdo dos stakeholders, indo ao encontro da posterior satisfagdo de todas as partes
interessadas e a realizagao e alcance das suas necessidades e expetativas:

10.1.Comunicabilidade:

Colaboradores: A avaliacdo de desempenho ¢ realizada pela diretora de servigos, que ap6s o término da mesma
convoca individualmente o colaborador para transmitir o resultado da avaliagdo, sendo que como evidéncia o profissional
rubrica o documento impresso da tarefa, como prova de concordancia e tomada de conhecimento, ndo se justificando nenhuma
acao de melhoria.

Clientes: Manter a ementa em local acessivel e responsabilizar as cozinheiras para informarem na hora da refeicio

alguma alteracdo a ser realizada a posteriori.

Familiares/Significativos: Continuar a entregar, aquando a admissdo de novo cliente, o regulamento interno ao
familiar/significativo, cujo registo ficard como evidéncia do mesmo. Todos os documentos devem continuar a ser redigidos em
linguagem simples e acessivel.

Financiadores, Fornecedores e Parceiros: Continuar a divulgar os resultados de avaliagéo de satisfagdo e a ata de
revisao do sistema através do email institucional, para além da publicitagdo no website e no facebook da institui¢ao.

10.2. Fiabilidade:

Colaboradores: Dever-se-d0 manter as condigdes proporcionadas pela instituicdo, bem como continuar a promover as
acbes de formacdo, que de resto sdo sempre anuais, e que satisfazem a necessidade de conhecimentos para que os
colaboradores reunam as condigdes de como se manterem em seguranga, cumprirem com as regras de higiene e manterem a
sua saude no trabalho em boas condi¢des, ndo se justificando nenhuma agao de melhoria, mas sim a continuidade das praticas
existentes.

Clientes: Continuar a convocar todos os clientes com discernimento cognitivo a participarem ativamente na avaliagao,
monitorizagao e revisdo dos planos individuais, constando a evidéncia desta participagdo em registos de reunido e Pl assinado.

Familiares/Significativos: Dar continuidade a implementagao dos cuidados médicos e de enfermagem, bem como o
desenvolvimento das capacidades do cliente.

Financiadores, Fornecedores e Parceiros: Aquando visitas e reunides, entregar o flyer institucional, onde constam os

valores, missdo, visdo, objetivos e politicas institucionais. Continuar a solicitar a parte interessada, via email, o seu

envolvimento na elaboragéo das politicas, programas e servigos.
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10.3.Acessibilidade:

Colaboradores: As dindmicas de grupo implementadas e realizadas trimestralmente pela psicdloga da instituicao
deveréo ter continuidade, ndo se refletindo a necessidade de implementagéo de nenhuma agéo de melhoria.

Clientes: A equipa multidisciplinar da ASCUDT deve continuar a auxiliar, orientar e prestar, em horario planeado,
cuidados de higiene e saude.

Familiares/Significativos: Dar continuidade a boa prestacao de servigos.

Financiadores e Fornecedores: Continuar a divulgar eventos, atividades e documentos como a ata de reviséo do

sistema através do email institucional, para além da publicitagcdo no website e no facebook da institui¢éo.

10.4.Seguranga, Saude e Higiene:

Colaboradores: Evidencia-se como sendo muito importante existirem regras de evacuagao de pessoas e saber quais
os clientes pelos quais cada colaborador é responsavel, o que denota o sentido arreigado de responsabilidade que os
colaboradores possuem relativamente aos clientes da ASCUDT. Assim, as agdes de formagao “Plano de Seguranga Interno ‘e
“Simulacro” promovidas anualmente pela instituigdo devem continuar a realizar-se. Nao se fundamenta a criacdo de nenhuma
acao de melhoria.

Clientes/Familiares/Significativos: Dar continuidade ao cumprimento da implementac&o do plano de higienizagéo e

ao cumprimenta da administragdo da medicacao.

10.5.Identidade:

Colaboradores: Neste ambito salienta-se que a maior parte dos colaboradores considera como muito importante terem
conhecimento sobre a missao, valores e visdo da instituigao, pelo que o dossier de gestdo da qualidade devera manter-se na
rece¢do da ASCUDT, para ser consultado pelos colaboradores sempre que necessitarem. Como acdo de melhoria, alguns

documento (de conhecimento geral), poderdo ser enviados pela GQ.

Clientes/Familiares/Significativos: Continuar a divulgar a lista de politicas através de reunides, agdes de
sensibilizagdo e informagéo, site, facebook, dossier de gestdo da qualidade, portas de entradas principais e placar’s

institucionais.

10.6.Performativa:
Colaboradores: Dar continuidade a dindmicas de grupo, implementadas pela psicdloga da instituigdo, com o objetivo
de colmatar dificuldades relacionais e gerir o stress laboral e numa préxima avaliagdo psicolégica explicar que a mesma esta

relacionada com um indicador da avaliagéo de satisfacdo. Nao se justificam acdes de melhoria.
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10.7.Recetividade e Flexibilidade:
Clientes/Familiares/Significativos: Continuar a responder aos pedidos de informagdo breve e prontamente,
informando, orientando ou encaminhando o cliente.
Dar continuidade a implementagdo rigorosa da instru¢cdo de trabalho (ITG.13.01 v2) denominada “gestédo de

sugestdes/reclamacdes’, criada em novembro de 2012.

10.8.Participagao de Familiares/Significativos:
Clientes/Familiares/Significativos: Continuar a envolver as familias/significativos na elaborag¢&o e monitorizagéo dos
PI's.

De uma forma geral, as agdes corretivas e preventivas que poderiam ser criadas, foram elaboradas no ano anterior,
tendo em conta os resultados de satisfagdo existentes na instituicdo, ndo se justificando a elaboragdo e implementagéo de

novas, mas sim a continuidade do trabalho e implementag&o mais rigorosa das existentes.
Para concluir, tendo como base os principios indicados e de forma a responder aos requisitos do referencial “‘EQUASS

— Assurance’, a instituicdo desenvolveu mais um ano o processo de auscultacdo de todas as “Partes Interessadas” cujos

resultados globais s@o bastante positivos e revelam o trabalho diariamente efetuado.

Este documento foi elaborado pela GQ em 16-02-2015, com base nas analises da DT e GF e aprovado pela DS em 17-03-2015.
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