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2. INTRODUCAO

A avaliacdo de satisfacdo de clientes, colaboradores e de todas as pessoas ou organizagdes que interagem com a
ASCUDT assume um papel fundamental na estruturacao de uma politica de qualidade ativa que responda satisfatoriamente
as necessidades e expetativas dos atores indicados. A avaliagdo da satisfacdo constitui a génese da identificacdo e
implementacdo de oportunidades de melhoria, permitindo, desta forma, prestar servicos de forma eficaz e eficiente,
contribuindo para a competitividade e autossustentabilidade da Instituicdo.

Este processo tem como parte integrante a auscultacdo do nivel de satisfacdo dos colaboradores, clientes,
familiares/significativos, parceiros, fornecedores e financiadores e no envolvimento de todos os stakeholders neste processo
de autoavaliacdo da qualidade institucional. Como ac¢do complementaria ao processo de satisfacdo, foram também
auscultados os colaboradores com o intuito de avaliar o seu grau de motivagao relativamente aos servicos em que estdo
envolvidos e as tarefas que desenvolvem, divulgados aquando a avaliacdo de satisfacdo desta parte interessada.

Tendo como base os principios indicados e de forma a responder aos requisitos do referencial “EQUASS —
Assurance”, a ASCUDT desenvolveu durante o ano de 2016 um processo de avaliacdo de todas as “Partes Interessadas” cujos
resultados globais a seguir se apresentam, contribuindo para um melhor conhecimento interno e externo da instituicdo, das
suas necessidades, fraquezas, potencialidades e oportunidades, permitindo ir ao encontro das expetativas, bem como
melhorar os pontos criticos identificados por estas.

3. METODOLOGIA

A recolha de opinides foi realizada tendo como base inquéritos, que foram disponibilizados e recolhidos pelas
seguintes vias: email, em mao, plataforma informatica QualityAlive.

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

A metodologia adotada foram os inquéritos por questiondrio, constituidos por respostas fechadas e uma aberta,
aplicados ao universo dos Stakeholders. Depois de devolvidos, os dados foram inseridos na plataforma informatica
QualityAlive em uso na ASCUDT.

A informacao relativa aos destinatarios e escalas utilizadas é resumida no mapa seguinte:

Escala de satisfagao

Grau Valor Conta para calculo Percentagem
Muito satisfeito 4 Sim 100,00 %
Satisfeito 3 Sim 66,67 %
Insatisfeito 2 Sim 33,33%
Muito insatisfeito 1 Sim 0,00 %
Sem opinido 0 Négo | e
Ndo aplicavel 0 Néo | e

3. AVALIACAO DA SATISFACAO DOS COLABORADORES

Periodo de avaliagdo: 4 a 14 de novembro de 2016

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa

Muito insatisfeito (Ml); Insatisfeito (I); Satisfeito (S); Muito Satisfeito (MS); Sem opinido (SO); Ndo aplicavel (NA)
Inquéritos enviados: 42 (= 2015)

Inquéritos recebidos: 39 (-3 que em 2015)

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 92,86%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; SSH; Performatividade; Identidade
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Procedimentos: O questionario foi divulgado, através da aplicacdo informatica QualityAlive e e-mail, a todos os
colaboradores com vinculo contratual institucional, excluindo contratos tempordrios, estagios profissionais, bem como
contratos inferiores a 1 ano.

Tratamento e analise: Gestora de Formacdo da ASCUDT.

3.1. AVALIACAO GLOBAL (COLABORADORES)

A avaliagdo da satisfacdo dos colaboradores é considerada pela ASCUDT um dos fatores criticos de sucesso na
competitividade das instituicGes. Esta preocupacado esta bem presente na Politica da Qualidade instituida, que corresponde a
um compromisso com a melhoria continua dos seus servigos.

Apds a analise e afericdao dos resultados obtidos dos inquéritos aplicados aos colaboradores podemos verificar que
globalmente os colaboradores continuam satisfeitos com a ASCUDT.

Houve um ligeiro decréscimo no indice de satisfacdo dos colaboradores em 2016 (95,00%) comparativamente com o
ano de 2015 (97,66%) de 2,66%.

As areas onde se evidenciam os maiores graus de muita satisfacdo sdo nos grupos da fiabilidade, no item “A/0
minha/meu superior hierdrquica/o tem capacidade de lideranca, chefia e dinamizacdo de equipa” (89,47%, MS), no da
comunicabilidade, no item “Sou informada/o sobre o resultado de avaliagio de desempenho por parte da chefia” (87,18%,
MS) e no da Identidade no item “Sei onde posso consultar a missdo, valores e visdo da instituicdo” (87,18%, MS).

Por seu turno, os indicadores avaliados de forma menos satisfatéria pertencem aos parametros da acessibilidade
(13,16% de insatisfeitos na questdo “O clima e o ambiente de trabalho sdo adequados”) e aos parametros da
comunicabilidade (8,33% de insatisfeitos na questdo “Sou informada/o sobre oportunidades para a progressdo na carreira”);
5,26% de insatisfeitos na questdo “Sou informada/o sobre o progresso do meu desempenho entre avaliacdes de
desempenho” e 5,13% de muito insatisfeitos na questdao “Tenho conhecimento sobre a minha fungdo responsabilidades e
autonomia”).

Os resultados finais da avaliagao da satisfagdo foram bastante positivos, tendo sido a média final 89,14% (-3,43% do
que em 2015).

Comparando estes resultados com os obtidos em 2015 cumpre dizer que a drea onde se evidenciou o maior grau de
muita satisfacdo foi no grupo da identidade, no item “sei onde posso consultar todas as politicas da instituicGo” e no grupo
da seguranca, salde e higiene no item “o estado de higiene, limpeza, conserva¢do e arrumacdo das instalagées sdo
adequados”.

Em 2015 os indicadores avaliados de uma forma menos satisfatéria pertenceram aos parametros da performativa
(7,69%), fiabilidade (5,00%) e acessibilidade (4,88%), “o meu desempenho, dedicacdo e esfor¢o realizado no trabalho, é
reconhecido e avaliado de forma correta”; “o meu plano de desenvolvimento pessoal é realizado” e “os hordrios de trabalho
sdo adequados a melhoria do meu desempenho”, respetivamente.

Deste paralelo 2016 versus 2015 infere-se que os resultados sdo bem diferentes, o que ndo deixa de ser normal ja
que a mudanca de opinides é uma constante do ser humano, consubstanciando o que o fildsofo Heréclito de Efeso dizia
“nenhum homem pode banhar-se duas vezes no mesmo rio...pois na segunda vez o rio ja ndo é o mesmo, nem t3o pouco o
homem!”.

Apds a andlise dos resultados de satisfacdo de colaboradores, conclui-se que a produtividade/desempenho dos
colaboradores esta intimamente associada a motivagdo e por conseguinte a sua satisfacdo e bem-estar. No entanto, nao se
deve ignorar que diferentes pessoas sdo motivadas por circunstancias distintas, cabendo ao responsavel pelos recursos
humanos conhecer os fundamentos da motivagdao humana, com base nas quais possa sugerir e implementar as modifica¢cdes
necessarias que assegurem elevados niveis de motivacdo, optimizando o talento disponivel e maximizando o retorno para a
instituicao.

No dia-a-dia e no senso comum, ainda se confundem os conceitos satisfacdo e motivagdao no trabalho. No entanto,
sdo conceitos distintos. A motivacdo no trabalho traduz-se no desenvolvimento de comportamentos esforcados e
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persistentes por parte do colaborador, no sentido de alcangar determinados resultados, enquanto que a satisfagdo com o
trabalho resulta de uma avaliacdo subjetiva das condicdes do trabalho e dos resultados. Ora, é importante compreender que
é possivel ter um colaborador satisfeito mas ndo motivado, ndo sendo este o caso da ASCUDT.

Sugestodes:

“Sugeria que na "Questao de Identificacdao" do questionario houvesse a opcdo de tipo "ASCUDT GERAL “ou "SEDE" ou
simplesmente "GERAL", pois ha colaboradores que sdo transversais a todas as respostas sociais, tais como a Terapeuta da
Fala, Técnica de Desporto, Motorista, Diretora de Servicos, Gestora da Qualidade, Gestora da Formacao, Cozinheira; Técnica
da Qualidade, etc. S3o funcdes que abrangem toda a instituicdo e ndo sé uma Unica resposta social da instituicao”.
Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois o questiondrio tem questdes especificas, como por exemplo acessibilidades,
ruidos, temperatura, instalacdes, etc, cuja satisfacdo pode diferir de resposta social. Por exemplo, avalia-se o grau de
satisfacdo tendo em conta a resposta onde se estd instalada, e este poderia diferir se estivesse noutra resposta. Sabendo que
se esta afeta a todas as respostas, a avaliagdo prende-se essencialmente com as condi¢des onde se trabalha.

4. AVALIACAO DA MOTIVAGAO DOS COLABORADORES

Periodo de avaliacdo:4 a 14 de novembro de 2016

Escala utilizada: 4 Indicadores - Escala Qualitativa

“Muito Motivado”; “ Motivado”, “Muito Desmotivado” e “Desmotivado”.

Inquéritos enviados: 42 (= 2015)

Inquéritos recebidos: 39 (-3 que em 2015)

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 92,86%

Parametros: 7 questdes com a possibilidade de resposta aberta, sempre que o colaborador ndo se considere “Muito
Motivado, podendo justificar no campo: “O que falta para que o seu grau de motivacdo seja 4?”.A 82 questdo é aberta:
“Quer acrescentar alguma sugestao de melhoria?”.

Procedimentos: O questiondrio foi divulgado, através da aplicacdo informatica QualityAlive e email, a todos os
colaboradores com vinculo contratual institucional, excluindo contratos temporarios, estagios profissionais, bem como
contratos inferiores a 1 ano.

Tratamento e analise: Gestora de Formacgdo da ASCUDT

4.1. ANALISE

Os colaboradores da ASCUDT que ndo responderam “Muito Motivados” a questdo nimero 5 “Motivagdao para
mudar de cargo/funcio, de acordo com as minhas competéncias. Se sim, podera identificar qual a fungdo”, apresentaram
0s comentarios que se seguem:
- “Nenhum cargo em especifico mas havendo necessidade de mudanga, mudar-se-ia”;
- “Uma vez que os clientes demonstram ter dificuldades em diversas dreas (autonomia, motor, avd's, etc.) e visto ter a
especialidade em Educagdo Especial: Dominio Cognitivo e Motor (com a saida profissional do cddigo 810 - Professora de
Educacdo Especial) ”;
- “Supervisor”,
- “Motorista”.

Tendo em conta as respostas, é pertinente assegurar que se eventualmente houver alguma vaga nestas (e outras)
fungdes, o procedimento de recrutamento e sele¢do é devidamente cumprido.
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E por ultimo, relativamente a questdo: “Quer acrescentar alguma sugestiao de melhoria?”
Os colaboradores sugeriram o seguinte:

-“Atribuir incentivos alternativos para quem alcangar as metas planeadas.”

Tratamento: A sugestdo nao é pertinente, pois ndo refere quais os incentivos alternativos muito menos que ndao ha metas
planeadas de forma individual, a ndo ser em alguns colaboradores que tém que cumprir o seu Plano de Desenvolvimento
anual.

- “Distinguir mensalmente o colaborador do més (sob critérios) de forma a motivar para o desempenho individual e
colectivo.”

Tratamento: A sugestdo ndao é pertinente, pois nao define os critérios nem a metodologia de avaliacdo para ser
implementada.

- “Haver unido e honestidade.”
Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois é apenas o manifestar de valores intrinsecos de cada um. Embora a
instituicdo promova constantemente estes valores aos seus colaboradores.

- “Que nas questdes de identificacto da resposta social seja colocada a opg¢dio de "Sede ASCUDT" porque hd colaboradores
que as suas fungées abrangem toda a instituicGo ndo se limitando a 1 unica resposta social, tal como a técnica de
contabilidade, diretora de servicos, gestora da qualidade, formacdo, qualidade, terapeuta da fala, etc”.

Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois o questiondrio tem questdes especificas, como por exemplo acessibilidades,
ruidos, temperatura, instalacdes, etc, cuja satisfacdo pode diferir de resposta social. Por exemplo, avalia-se o grau de
satisfacdo tendo em conta a resposta onde se estd instalada, e este poderia diferir se estivesse noutra resposta. Sabendo que
se esta afeta a todas as respostas, a avaliagdo prende-se essencialmente com as condi¢cdes onde se trabalha.

-“Se no questiondrio seja colocada na escala de avaliagdo a opgdo Néo Aplicdvel ou Sem Opinido, principalmente na questdo
“Se pretende mudar de cargo/funcdo”, pois as outras op¢bes remetem para muito desmotivado (MD) para os colaboradores

que ndo pretendem mudar de fungdo, logo os valores de motivagdo serdo enviesados””.
Tratamento: A sugestdo é pertinente e ird ser implementada.

- “Para evitar que os colegas tenham inconformidades nos registos, o vigilante que estd na RA2 devia efetuar os registos dos
clientes que levanta e o colega que estd no LAR efetua os registos dos clientes que levanta, continuando os registos da
mudancga de fralda como estéo.”

Tratamento: A sugestdo nao é pertinente, pois ficou definido, ha cerca de 2 anos, que devido aos problemas de visdo e
audicdo do vigilante Manuel Fernandes, os registos que ele deveria realizar na QA seriam efetuados pelos colegas, pois ele
nao tem capacidades para os fazer. Este facto foi concordado por unanimidade de todos os vigilantes.

5. RESULTADOS OBTIDOS DA AVALIACAO DA SATISFAGCAO: CLIENTES

Periodo de avaliacdo: 04 de novembro a 14 de novembro de 2016

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa

Muito insatisfeito (Ml); Insatisfeito (I); Satisfeito (S); Muito Satisfeito (MS); Sem opinido (SO); Nao aplicavel (NA)
Numero de questdes: 63

Inquéritos aplicados: 62 (-7 que em 2015)

Inquéritos recebidos: 48 (-3 que em 2015)
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Inquéritos ndo recebidos: 14 (+11 que em 2015)

Taxa de resposta: 95,11% (+2,11 % que em 2015)

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; Seguranca, Saude e Higiene; Identidade, Recetividade e
Flexibilidade; Participacdo de Familiares/Significativos.

Procedimentos: O questionario foi aplicado a 62 clientes (+7 que em 2015), catorze ndo responderam, devido a
comprometimento cognitivo e analfabetismo, que ndo lhes permite uma interpretacdo e capacidade de resposta. Por
resposta social, responderam aos mesmos, em LRE 29, em SAD 4 e em CAO 15.

Tratamento e analise: Direcao Técnica de CAO, SAD e RA |

5.1. AVALIACAO GLOBAL (CLIENTES)

Sendo os clientes o ativo mais precioso de qualquer instituicdo, a avaliacdo da sua satisfacdo é fundamental para a
melhoria do desempenho da ASCUDT.

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes referente ao ano de 2016 revela indices de satisfacdo bastante positivos, um
sinal de que os servicos prestados na instituicdo continuam a ser desenvolvidos com qualidade.

Da analise dos resultados obtidos dos questionarios realizados aos clientes concluiu-se que 95,11% (+2,11 % que em
2015) dos inquiridos consideram estarem satisfeitos e muito satisfeitos.

Recordando em termos globais os valores do ano de 2015, os indicadores relativamente aos quais os clientes de CAO
demonstraram uma maior apreciacdo foi no campo da comunicabilidade, no indicador “os colaboradores falam comigo
quando me prestam algum servigo (higiene, imagem, outro)” (94,74%, verifica-se um aumento de +5,26% em 2016) e no
campo da fiabilidade, no indicador “os colaboradores da ASCUDT ajudam-me a desenvolver as minhas capacidades” (94,74%,
verifica-se uma diminui¢do de -1,41% em 2016), sendo que a estratégia de desenvolvimento dos clientes se mantem e os
procedimentos de atuacdo dos colaboradores também, ndo se justificando este ligeiro decréscimo.

Em LRE, no campo da acessibilidade o indicador mais apreciado foi “as instalagées localizam-se e adequam-se e facilitam a
minha deslocagdo” (96,55%, verifica-se um aumento de +3,45% em 2016).

Atualmente, os indicadores que revelam um grau de satisfagdo com maior percentagem (100%) sdo relativos ao SAD,
cujos clientes avaliaram a maioria dos itens positivamente.

Por seu turno, os indicadores avaliados de uma forma menos satisfatdria pertencem as areas da fiabilidade em CAO,
“as refeicGes estarem de acordo com as necessidades” (5,26% muito insatisfeito em 2015, sendo que em 2016 o grau foi de
satisfeito e muito satisfeito); em LRE na drea da seguranga/salde e higiene “sei onde posso consultar o plano de emergéncia”
(5,88% | em 2015, sendo que em 2016 o grau foi de satisfeito e muito satisfeito); na resposta social de SAD na drea
fiabilidade “as refeicGes estarem de acordo com as necessidades”( 33,33% muito insatisfeito em 2015, sendo que em 2016 o
grau foi de satisfeito e muito satisfeito).

Sugestoes:
-“Gostaria que o meu quarto fosse o primeiro a ser higienizado para depois poder descansar.”
Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois ndo sabemos a que quarto se refere e depois o periodo de descanso é das
21h00 as 08h00, porque durante o dia ha muitas atividades para os clientes desenvolverem no seu PI.

-“ Gostava de ter uma mesa no meu quarto para utilizar o computador.”
Tratamento: A sugestdo é pertinente, mas primeiro teremos que verificar se no quarto hd espaco para a colocar e terd que o

cliente adquirir a mesa.

-“ Os lengdis e toalhas de banho deveriam ser mudados com mais frequéncia.”
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Tratamento: A sugestdo nao é pertinente, pois as roupas sao mudadas de acordo com o plano de higienizacdo e sempre que
se encontrem sujas.

Nunca a instituicdo permitiu falta de higiene nos seus materiais, equipamentos, instalacdes, clientes e suas roupas.

-“ Os carros deveriam ser trocados.”
Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois a instituicao nao tem dinheiro para trocar de carros.

-“ Gostava que na instituicdo houvesse um fisioterapeuta.”

Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois a instituicdo tem uma Técnica de Reabilitacdo Psicomotora que executa
algumas das fungGes de um Fisioterapeuta.

-“Gostaria de poder sair e entrar da instituicdo sem ser controlado.”

Tratamento: A sugestdo nao é pertinente, pois é um procedimento de controle do SGQ da instituicado.

-“A humidade existente no quarto deveria ser resolvida.”
Tratamento: A sugestdo é pertinente, mas ja esta a ser resolvida.

-“ Gostava de estar num quarto mais pequeno e sozinha.”
Tratamento: A sugestdo neste momento ndo é exequivel, pois ndo hd quartos individuais disponiveis. Quando houver o
sugestor podera ocupar o quarto.

-“As refeicOes principais ndo deveriam ser os donativos do pingo doce.”
Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente e até é aberrante, pois os donativos do pingo doce sdo uma mais valia preciosa, os
bens doados sdo de boa qualidade, contribuindo para a sustentabilidade da instituicdo.

6.RESULTADOS OBTIDOS DA AVALIACAO DA SATISFACAO: FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS

Periodo de avaliacdo: 04 de novembro a 14 de novembro de 2016

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa

Muito insatisfeito (Ml); Insatisfeito (1); Satisfeito (S); Muito Satisfeito (MS); Sem opinido (SO); Nao aplicavel (NA)

Numero de questdes: 63

Inquéritos aplicados: 46 (-16 que em 2015)

Inquéritos recebidos: 25 (-23 que em 2015)

Inquéritos ndo recebidos: 21 (-4 que em 2015)

Taxa de resposta: 91,42 (-3,69 % que em 2015)

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; Seguranga, Saude e Higiene; Identidade, Recetividade e
Flexibilidade; Participacdo de Familiares/Significativos.

Procedimentos: O questionario foi aplicado a 46 familiares (-16 que em 2015), vinte e um n&o responderam, devido a
razoes alheias a instituicdo. Por resposta social, responderam aos mesmos, em LRE 14 em SAD 2 e em CAO 9.

Tratamento e analise: Dire¢do Técnica de CAO, SAD e RA |

6.1. AVALIACAO GLOBAL (FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS)
Os familiares/significativos sdo considerados parte relevante para a instituicdo, sendo que a avaliagdo da sua
satisfacdo é importante para a melhoria dos servicos prestados aos clientes.
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A avaliacdo da satisfacdo dos familiares/significativos, referente ao ano de 2016 evidencia indices de satisfacdo
positivos, que se traduz numa prestacao de servicos com qualidade e rigor, sendo este um dos valores da instituicao.

De uma forma geral, a presente parte interessada assinala estar muito satisfeita em relacao a instituicdo, 87,29% em
CAO (+1,58% que em 2015), em LRE 88,80% (+7,85% que em 2015) e em SAD 98,19%.

A andlise dos resultados obtidos aos questiondrios realizados aos familiares/significativos concluiu-se que 91,42%
dos inquiridos consideram estarem muito satisfeitos (- 3,69% que em 2015).

Recordando em termos globais os valores do ano de 2015, a area relativamente a qual os familiares demonstraram
uma maior apreciacdo, foi no campo da fiabilidade em CAO nos itens “o meu familiar/significativo recebe todo o apoio nos
cuidados médicos e de enfermagem que necessita; sei que o meu familiar/significativa conta com apoio dos colaboradores
para fazer mais coisas e fazé-las melhor” com 92,86% respetivamente. Estes itens evidenciam no presente ano (-26,19% e -
15,08% respetivamente), decréscimo que ndo se justifica pois os procedimentos tém- se mantido os mesmos.

Atualmente, os itens que revelam um grau de satisfagdo com maior percentagem 100%MS, na drea da comunicabilidade em
CAO, no item relativo “sei que os colaboradores falam com o meu familiar/significativo quando lhe prestam algum tipo de
servigo (higiene, imagem, outro)” (+14,29% que em 2015). Em LRE, com a percentagem de 84,62% muita satisfacdo, a area
com maior grau de satisfacdo é a da fiabilidade, no item “o meu familiar/significativo recebe todo o apoio nos cuidados
médicos e de enfermagem que necessita” e na Seguranga/saude e higiene, nos itens” as instalacbes tém a temperatura e
ruidos adequados ao meu familiar/significativo” (-5,86%, +17,95% e +17,95% respetivamente que em 2015).

Em SAD constata-se que, na maioria das areas tem a valoracdao mdaxima de 100% de muita satisfacao.

Por seu turno, os itens avaliados de uma forma menos satisfatdria pertencem a area da fiabilidade em CAO com
14,28% de Insatisfeito “os projetos Ser+ Auténomo, Caninoterapia, Reiki, Jardim e Horta Bioldgica e Hipoterapia sdo
importantes para o meu familiar/significativo”; em LRE na drea da seguranca/saude e higiene, com 9,09% insatisfeito nos
itens “sei 0 que fazer em caso de catdstrofe e sei onde consulta o plano de emergéncia”, em SAD na area da fiabilidade com
50% de satisfacdo nos itens relativos “participa na elaboracdo do pi do meu familiar/significativo; sei o meu
familiar/significativo conta com o a ajuda dos colaboradores para fazer mais coisas e melhor; o meu familiar/significativo
recebe todo o apoio nas atividades pessoais que precisa fazer” (sendo que em 2015, em CAO verificou-se o grau de 85,71%
MS e 14,29% S, em LRE 81,25% MS e 18,75% S e 64,29% MS e 35,71% S respetivamente).

7. AVALIACAO DA SATISFACAO DOS FINANCIADORES

Periodo de avaliagdo: 8 a 17 de janeiro2017

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa

Muito insatisfeito (Ml); Insatisfeito (I); Satisfeito (S); Muito Satisfeito (MS); Sem opinido (SO); Nao aplicavel (NA)

Numero de questdes: 18

Inquéritos enviados:1 (= em 2015)

Inquéritos recebidos: 1 (= em 2015)

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 100%

Parametros: Comunicabilidade, Fiabilidade e Acessibilidade: O questionario foi enviado ao financiador através da
aplicacdo informatica QualityAlive e email.

Tratamento e analise: Gestora de Formacgdo da ASCUDT

7.1. AVALIACAO GLOBAL (FINANCIADORES)
O Instituto da Seguranga Social, IP., Centro Distrital de Braganga é o principal Financiador que a ASCUDT possui, ho
ambito dos acordos de cooperacgao, constituindo a fonte primordial de recursos financeiros da instituicdo.
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Concernente a 2016 o respondente avaliou positivamente 14 indicadores (+7 do que em 2015) e negativamente 4
indicadores (=em 2015).

Convém referir que os resultados deste questionario ndo sao esclarecedores, dir-se-ia até bastante incongruentes,
pois no ambito da Comunicabilidade, o respondente avaliou como insatisfeito a resposta a questdo “Sou informada/o sobre
os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e
financiadores) da ASCUDT” e no ambito da Acessibilidade avaliou como satisfeito a resposta a questdo “Recebo ou tenho
acesso aos resultados de avaliagdo de satisfacdo de clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros,
fornecedores e financiadores) da ASCUDT”. Daqui pode depreender-se que as respostas ndo sdo consistentes nem
correspondem a realidade como podemos confirmar através do envio de mails com informacao documental infra citada.

Apds o estudo e afericdo dos resultados obtidos, verificdAmos que este ano os resultados foram mais satisfatérios do
gue no ano transato, pois a média final de satisfagdo foi de 61,11% (+6,94 do que em 2015 (54,17%)).

A ASCUDT durante o ano de 2016 implementou e concretizou a¢des de melhoria com o objetivo de reverter os
resultados de insatisfacdo obtidos em 2015, enviando, por email, os documentos com informacdo relevante sobre a
instituicdo (Ata de Revisdo do Sistema 2015; Atividades e Projetos; Monitorizacdo das Parcerias 2015; Monitorizacdo das
Politicas 2015; Relatdrio Anual de Atividades Geral 2015; Relatério de Contas 2015, Relatério Global de Avaliacdo de
Satisfacdo 2015 e Plano Anual Geral 2016). Em 2017, esta ac¢do de melhoria devera ser mantida, alargando o envio por
email ao técnico de acompanhamento do CDSS de Braganca afeto a instituicdo e a pessoa que de facto responde ao
guestionario.

8. AVALIACAO DA SATISFACAO DOS FORNECEDORES

Periodo de avaliacdo: 8 a 9 novembro de 2015

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa

Muito insatisfeito (Ml); Insatisfeito (I); Satisfeito (S); Muito Satisfeito (MS); Sem opinido (SO); Nao aplicavel (NA)
Numero de questdes: 18

Inquéritos enviados:75 (+14 que em 2015)

Inquéritos recebidos: 38 (+21 que em 2015)

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 50,67%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; SSH; Performatividade; Identidade

Procedimentos: O questionario foi enviado a todos os fornecedores através da aplicacao informatica QualityAlive.
Tratamento e analise: Gestora de Formacgdo da ASCUDT.

8.1. AVALIACAO GLOBAL (FORNECEDORES)

Apds a andlise e afericdo dos resultados obtidos dos inquéritos aplicados aos fornecedores podemos verificar que
globalmente estes continuam satisfeitos com a instituicdo. Os resultados finais da avaliacdo da satisfacdo foram positivos,
com a média final de 88,70% (-0,06%do que em 2015), contudo revelou-se um resultado extremamente positivo.

Apraz-nos ainda realcar o facto de n3o ter havido nenhum indicador avaliado com insatisfagao, o que é um resultado
notdvel em 38 fornecedores.

Sugestoes:
- “Ndo tenho uma opinido formada sobre as atividades e servicos da ASCUDT uma vez que toda a informagdo que me é
enviada por e-mail vai para Spam”.
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Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois € um problema que nos ultrapassa o tipo de filtros/configuracdes do e-mail
do fornecedor. No entanto a informagao também esta disponibilizada no site da instituicao.

- “Melhorar o preenchimento do questiondrio.”
Tratamento: A sugestdo é pertinente e ja vai ser implementada uma acao de melhoria nesse ambito.

9. AVALIACAO DA SATISFACAO DOS PARCEIROS

Periodo de avaliacdo: 8 a 15 novembro de 2016

Escala utilizada: 6 Indicadores - Escala Qualitativa

Muito insatisfeito (Ml); Insatisfeito (I); Satisfeito (S); Muito Satisfeito (MS); Sem opinido (SO); Nao aplicavel (NA)
Numero de questdes: 18

Inquéritos enviados: 35 (+10 que em 2015)

Inquéritos recebidos: 23 (+12 que em 2015)

Inquéritos invalidos: 0

Taxa de resposta: 65,71%

Parametros: Comunicabilidade; Fiabilidade; Acessibilidade; SSH; Performatividade; Identidade.
Procedimentos: O questionario foi enviado a todos os parceiros através da aplicacdo informatica QualityAlive.
Tratamento e analise: Gestora de Formacao da ASCUDT.

9.1. AVALIACAO GLOBAL (PARCEIROS)

Apds a andlise e afericdo dos resultados obtidos dos inquéritos aplicados aos parceiros podemos verificar que
globalmente estes continuam muito satisfeitos com a institui¢do. Os resultados finais da avaliagdo da satisfagdo foram
positivos, com a média final 82,56% (-12,37% do que em 2015) revelando-se um resultado bastante positivo.

Sugestoes:

- “Ficdmos desiludidos por a ASCUDT permitir/facilitar o acesso de outra instituicéo aos seus colaboradores para concluirem o
seu processo formativo quando estavam a desenvolver um processo de RVCC com o CQEP Abade de Bacgal. Depois de lhe
serem dadas todas as oportunidades e criadas as condigées mais favordveis, os formandos, sem qualquer justificagdo,
parecem quererem abandonar o processo. E dizemos parece, porque da parte delas ndo recebemos nenhuma informagdo,
apenas nos foi pedida a transferéncia por parte dessa outra instituicio. E uma situacdo que lamentamos como tivemos
oportunidade de comunicar a dire¢cdo da ASCUDT”.

Tratamento: A reclamagdo ndo é legitima porque a ASCUDT ndo pode impedir nenhum parceiro de executar as suas
atividades, nem tdo pouco exigir que os colaboradores escolham de livre vontade a entidade formadora das suas
certificagOes. Isso foi explicado telefonicamente ao parceiro, ndo percebo o porqué da sua reclamagao.

- “Elogio a instituicGo por aderir as novas tecnologias e facilitar o preenchimento do questiondrio, em relacdo ao ano
anterior. A ASCUDT com a influéncia dos normativos da seguranga social e da certificagdo da qualidade tem vindo a tornar-se
uma referéncia regional, podendo e devendo progredir dia apds dia.

Tratamento: E a opinido de um parceiro que serd tida em conta.

Como sugestdo apresento apenas, melhorarem a divulgagdo das atividades”.
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Tratamento: A sugestdo ndo é legitima pois divulgamos as atividades através de cartazes, e-mail, site, jornal, radio, facebook,
youtube. O sugestor ndo nos diz como divulgar mais.

- “Assuntos com representagdo e formagdo enviar email para diretora sandra.valdemar@iefp.pt. Assuntos com emprego e

centro de recursos diretamente Rui Costa (sub Diretor) rui.costa@iefp.pt”. “Passar na ASCUDT para conhecer e fazer sdcio.”

Tratamento: A sugestdo é pertinente e ird ser implementada.

- “Melhorar a aplica¢éo do questiondrio”.
Tratamento: A sugestdo é pertinente e ja vai ser implementada uma acao de melhoria nesse ambito.

10. LINHAS CONCLUSIVAS E PLANO DE ACAO
Apds a andlise e interpretacdo dos resultados obtidos dos questiondrios e fazendo uma sumula do estudo
desenvolvido deve salientar-se as principais conclusdes e consequente plano de acdo a ser implementado:

convem reslear as sesuinies | WIOMIOC Tang T Mediade Motivaggo | Obs.

comparativas, entre o ano de 2015 e 2016 e que [ 2014 94,74%
posteriormente neste relatério serdo alvo de reflexdo: 2015 92,74% -2% que em 2014,
O grau de motivacio dos colaboradores | 2016 82,59% -10,15% que em 2015.

diminuiu substancialmente (de 92,74% para 82,59%).

O grau de satisfagdo dos colaboradores diminuiu significativamente (de 92,57% para 89,14%), ndo tendo
ultrapassado em -8,86% a meta prevista para 2016;

O grau de satisfacdo dos clientes apresenta uma ligeira diminuicdo (de 92% para 91,11), ficando a -3,89% do
alcance da meta prevista para 2016;

O grau de satisfacdo dos familiares/significativos revela um decréscimo (de 92% para 91,11%), ndo tendo
ultrapassado em -0,58% a meta prevista para 2016;

O grau de satisfacdo dos financiadores evidencia um ligeiro aumento (de 54,17% para 61,11%), ndo tendo
alcangado a meta prevista em 2016, em -8,89;

O grau de satisfagdo dos fornecedores é o que assume o decréscimo mais baixo (de 88,76% para 88,70%), ficando a
-0,03% da meta prevista para 2016;

O grau de satisfagdo dos parceiros obteve o maior desvio do ano de 2016 (de 94,23% para 82,56%), ndo
ultrapassando a meta prevista para o presente ano em -12,44%.

Stakeholders indice de indice de indice de indice de Meta prevista | Desvio 2016
Satisfagdo 2013 Satisfagdo 2014 Satisfacdo 2015 | Satisfagao 2016 2016
Colaboradores 92,57% 98% -8,86%
Clientes 92,00% 95% -3,89%
Familiares/Significativos 92,00% 92% -0,58%
Financiadores 54,17% 70% -8,89%
Fornecedores 88,76% 89% -0,03%
Parceiros 94,93% 95% -12,44%
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Média de satisfagdo referente ao ano de 2016

¢ Os indices médios de satisfagao diminuiram relativamente a satisfacao de todas as partes interessadas, salientando
gue os parceiros, seguidos dos colaboradores apresentam os desvios negativos mais significativos;

e A ASCUDT deve dar prioridade e atencdo aos indicadores que apresentam um indice mais baixo adotando as
respetivas a¢des de melhoria, ndo esquecendo de manter ou melhorar os restantes indicadores. De uma forma geral
podemos verificar que as partes interessadas estdo satisfeitas com a instituicdo, sendo a média de satisfagdo 84,01%, nao
alcangando em -5,78% as metas planeadas para o presente ano.

Stakeholders Colaboradores | Clientes | Familiares/Significativos | Financiador | Fornecedores | Parceiros
Comunicabilidade 87,60% 96,31% 93,38% 66,67% 76,27% 68,24%
Fiabilidade 88,42% 92,14% 83,33% 60,07% 65,84% 81,44%
Acessibilidade 89,55% 94,99% 94,36% --- --- ---
Seguranga, Saude e Higiene 90,56% 94,87% 66,40% 66,67% 88,80% 82,94%
Identidade 91,59% 87,62% 91,67% --- --- ---
Performativa 86,52% --- --- --- --- ---
Recetividade e Flexibilidade --- 94,20% 66,40%
Participagao de - 94,54% 91,79% --- --- ---
Familiares/Significativos

A area que revela mais satisfagdo é a comunicabilidade (96,31%, clientes) e a de menor valorizagdo neste sentido é a
fiabilidade (60,07%, financiador).

Tendo em conta os requisitos da Norma Equass, é importante salientar as questdes de andlise obrigatdria, como
forma também conclusiva. Salienta-se que em relagdao a informac¢do disponibilizada em formato e linguagem de facil
compreensdo, os resultados sado positivos, revelando-se muita satisfagdo em todas as partes interessadas, com excec¢do dos
financiadores, que apenas se consideram satisfeitos, alcangando os seguintes valores:

Stakeholders indice de Resposta 2014 indice de Resposta 2015 indice de Resposta 2016

Colaboradores 89,47% 83,33% 82,05%

Clientes CAO=77,78%; LRE=60% e SAD=100% CAO=69,23%; LRE=75% e SAD=66,67% | CAO=100%; LRE=79,17% e
SAD=100%

Familiares/Significativos | CAO=69,23%; LRE=76,19% e SAD=100% | CAO=71,43% e LRE=66,67% CAO=75%; LRE=69,23% e
SAD=100%

Financiadores 100% 100%

Fornecedores 85,71% 71,43% 72,97%

Parceiros 90% 88,89% 72,73%
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Através da analise ao quadro é possivel constatar decréscimos nos colaboradores e parceiros, ndo se justificando os
mesmos, visto que a instituicdo tem o cuidado desde 2013 (ano de certificagcdo para a qualidade) de adaptar a linguagem ao
destinatario (parte interessada).

No que concerne a informagédo aos clientes como ter acesso a pessoas que os representem e/ou pessoas de apoio,
verifica-se uma média de satisfacdo geral de 87,38% nos Clientes (80% CAO, 82,14% LRE e 100,00% SAD), +1,89% que o ano
anterior (85,49%), acrescentando que todos os clientes escolhem os seus colaboradores de referéncia, podem usufruir do
departamento juridico, especializado e apto para representar qualquer um dos clientes em questdes relevantes, bem como
todos os clientes elegem anualmente um representante, para debater as questdes institucionais. Aliado a esta questado, os
familiares/significativos revelam um indice de satisfacdo de 80,15% (57,14% CAO, 83,33% LRE e 100,00% SAD), +7,15% que o
ano transato (73%).

No que diz respeito a adequacdo da localizacdo dos servicos prestados aos clientes, apura-se uma média geral de
satisfagdo de 100% (100% CAO, 100% LRE e 100% no SAD), +4,66% que o ano anterior (95,34%), reforcando-se que o CAO
funciona em instalagdes cedidas, porém bem localizado, o LRE esta sediado em area de facil deslocacdo e de acesso a
determinados servicos, destacando que as instalacdes sdo recentes e, o SAD é prestado no domicilio de cada um.
Acrescenta-se a média desta questdo dos familiares de 81,75% (66,67% CAO, 78,57% LRE e 100% no SAD), +2,56% que em
2015 (79,19%).

Tendo em conta os valores que revelaram um grau de satisfacdo mais baixo e tendo em conta as praticas
institucionais, elaboramos o seguinte plano de acdo, no sentido de implementar as seguintes melhorias. Com estas a¢des de
melhoria que se seguem pretende-se aumentar o nivel de envolvimento, participacdo e satisfacdo dos stakeholders, indo ao
encontro da satisfacdo de todas as partes interessadas:

Comunicabilidade:

- Colaboradores

1. A ASCUDT, sempre que tiver necessidade de proceder a um recrutamento ou alteracdo de funcdes, devera
cumprir rigorosamente o procedimento de seleccdo e recrutamento, de forma a informar todos os
colaboradores e a estes terem a oportunidade de se candidatarem, bem como outras progressées de carreira.

2. No relatdrio de avaliacdo de desempenho, a responsdvel deve face a média de resultado, justificar a evolucdo ou
regressao do colaborador, fundamentando assim possiveis desvios.

3. Sempre que se proceder a alteracdo de um documento, esta informacdo deve ser enviada via email aos
colaboradores, nomeadamente aqueles que estiverem directamente ligados a estas alteracdes.

4. No tratamento de sugestGes/opiniGes/outros, envolver a categoria funcional, de forma a melhorar os servicos
continuamente.

5. Em 2017, direcionar a formacgdo interna sobre o empowerment para os colaboradores, de forma a propiciar
autonomia a esta parte interessada para que o conhecimento seja disseminado na organizacao e
consequentemente o poder de decisdo seja partilhado.

- Clientes

6. Informar o cliente e familiar/significativo acerca de altera¢cdes de medicacdo, doencas e outras questdes de
salde, procedendo ao registo do contacto realizado.

- Financiador/Parceiros

Continuar a enviar por email, e incluir como destinatarios o técnico de acompanhamento do CDSS de Braganca afeto

a instituicdo e a pessoa que de facto responde ao questionario, os seguintes documentos: os resultados de desempenho da
ASCUDT; os resultados de monitorizacao do plano de parcerias da ASCUDT; os resultados de avaliacdao de satisfacao de

1 i Al

Relatério de Avaliagdo de Satisfagdo 2016 VAlIVE & Pagina 14 de 16

Avenida Dinastia de Braganca, n2 19, 5300 - 399 Braganga (Sé) Contribuinte: 503190284 Telefone: 273382506 Fax: 273382507E-mail: geral@ascudt.org.pt


mailto:geral@ascudt.org.pt

ascuoT Q

ASSUrance
At

clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT e a informacao
sobre projetos e programas da instituicdo.

Fiabilidade:

- Colaboradores

7. Anualmente dar continuidade a avaliacdo da lideranca e face aos valores, tentar aperfeicoar e manter/melhorar
a mesma.

8. Dar deigual forma continuidade, a avaliagdo das condi¢des de segurancga, higiene e saude no trabalho, visando a
satisfacdo de potenciais necessidades existentes, adaptando e adquirindo novas ajudas técnicas, que minimizem
riscos laborais.

9. Semestralmente envolver a equipa auxiliar na monitorizagdo/revisdo dos PI’s.

- Clientes

10. Dar continuidade a avaliacdo do procedimento da confidencialidade, por parte dos representantes dos clientes.

- Familiares/Significativos

11. Elaborar um resumo/flyer dos beneficios dos projetos e fazer chegar esta informacdo aos
familiares/significativos.

- Parceiros

12. Enviar anualmente o plano de parcerias em vigor e os resultados da monitorizacdo do documento, aos parceiros,
via email.

- Financiador

13. Continuar a desenvolver esforcos para cumprir as recomendagcdées emanadas dos acompanhamentos técnicos
efetuados pelo CDSS de Braganga.

Acessibilidade:

- Colaboradores

14. Definicdo de objectivos individuais/colectivos, por categoria funcional (apds avaliacdo de desempenho para um
periodo de 1 ano).

- Financiador/Parceiros

15. Continuar a enviar por email, e incluir como destinatarios o técnico de acompanhamento do CDSS de Braganca
afeto a instituicdo e a pessoa que de facto responde ao questiondrio, os seguintes documentos: os resultados de
desempenho da ASCUDT; os resultados de monitorizacdo do plano de parcerias da ASCUDT; os resultados de
avaliacdo de satisfacdo de clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e
financiadores) da ASCUDT e a informacdo sobre projetos e programas da instituicdo.

Identidade:

- Colaboradores

16. Continuar a enviar por email resultados financeiros, politicas, valores de satisfacdo, etc, a todos os
colaboradores.

- Familiares/Significativos

17. Elaborar um flyer acerca das politicas da instituicdo e fazer chegar esta informac&o aos familiares/significativos.

Seguranga, Saude e Higiene:
- Colaboradores
18. Incluir rotativamente os colaboradores nos simulacros.
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- Familiares/Significativos
19. Elaborar um flyer sobre os procedimentos a ter em conta em caso de catdstrofe na instituicao.

Performativa:
- Colaboradores
20. Elaborar um questiondrio de avaliagdo sobre causas de desmotivagdao dos colaboradores.

Recetividade e Flexibilidade:

- Clientes/Familiares/Significativos

21. No tratamento de sugestdes, pedidos de alteragdo ou outros, descrever a ndo pertinéncia, fundamentando assim
a decisao.

Para além destas acGes, os inquéritos continuardo a ser realizados online, de forma a facilitar o seu preenchimento e
a salvaguardaar a confidencialidade dos mesmos.

Para concluir, tendo como base os principios indicados e de forma a responder aos requisitos do referencial “EQUASS
— Assurance”, a ASCUDT desenvolveu mais um ano o processo de auscultacdo de todas as “Partes Interessadas” cujos
resultados globais foram analisados no presente documento.

Este documento foi elaborado pela GF e DTCAO em janeiro de 2017 verificado e concluido pela GQ a 23-01-2017 e aprovado pela DS em
23-01-2017.
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