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1. Introdugdo /Enquadramento

Identificar e avaliar as Necessidades e Expetativas (NE) dos stakeholders é um dos processos de 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 inquérito aplicado é constituido por questdes semelhantes as do inquérito da Avaliacdo da Satisfacdo. Com a presente analise pretendemos verificar,
analisar e avaliar se a ASCUDT tem superado as Necessidades e Expetativas dos seus stakeholders, através da comparacao com os resultados da Avaliacao
da Satisfacdo. Assim sendo, se os resultados da Avaliacdo da Satisfacdo forem mais elevados que os resultados das NE, conclui-se que o desempenho da
instituicdo tem superado as expetativas das partes interessadas, se, pelo contrario, os resultados forem inferiores aos das Necessidades e Expetativas,
conclui-se que a instituicdao nao as superou, tornando-se necessario e pertinente a implementag¢do de a¢des de melhoria.

Seguidamente, serd apresentada uma tabela com a analise da comparagao dos dados e, sempre que os valores percentuais entre a Satisfacdo e as

Necessidades e Expetativas tiverem um diferencial igual ou inferiores a 10%, os mesmos indicadores serdo alvo de a¢des de melhoria.

Cruzamento de Necessidades e Expetativas vs Satisfacdo - 2016 Pagina 3 de 19

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



mailto:geral@ascudt.org.pt

;%Ascum

2. Avaliagdo de necessidades e expetativas 2015 vs Avaliagao de satisfagao 2015 (Clientes)

Q

Avracty

Avaliagao de necessidades e expetativas 2015(CLIENTES) CAO LRE SAD Avaliagdo de satisfagao 2015 (CLIENTES)
COMUNICABILIDADE
Conhecimento do meu Plano Individual - PI 71,43% 53,70% 50,00% Conhego o meu Plano Individual - Pl 95,83% 95,24% 88,89%
heci I liaca itorizaca h | liaga itorizaca
Con eumento_ d_os resultados da avaliagdo/monitorizacdo do 78,57% 52,00% 50,00% Conheco os resu' tados da avaliagdo/monitorizagdo do 93,33% 93,33% 88,89%
meu Plano Individual - PI meu Plano Individual - Pl
— _ A veis el - = —
Facilidade em falar com as pessoas responsaveis pelos servigos 82,14% 61,11% 75,00% S, pt?s_soas reSPONSAVEIs Pelos SETVICos 540 acessivels 91,23% 89,66% 88,89%
e é facil falar com elas
Conhecimento do Regulamento Interno e das normas de Conhego o Regulamento Interno e as normas de
7 0, 0, 0, 1 70 2 7 0, 1 0,
funcionamento da Resposta Social 67,86% >6,00% >0,00% funcionamento da Resposta Social. 91,67% 92,75% 00,00%
Informagdo sobre os meus direitos e deveres 78,57% 51,85% 50,00% Sei quais sdo os meus direitos e deveres 91,67% 92,75% 100,00%
Informacdo sobre alteragdo de horarios e atividades 71,43% 50,00% 50,00% ;e;;zmpre quando os horérios e as atividades 96,30% 93,06% 88,89%
- . I
Informaciio e acessibilidade da ementa 60,71% 53,70% | 50,00% Zﬁ;;’:&e estd e onde posso consultar sempre a 95,56% 96,97% 88,89 %
Informacdo sobre o meu estado fisico, psicolégico, emocional e Soy |m’°o'rmada(o) §obre ° meulestado f|§|co,
de satide e quais os cuidados a ter 71,43% 63,46% 50,00% psicolégico, emocional e de saude e quais os 88,24% 89,33% 100,00%
q cuidados a ter
Comunicagao dos Colaboradores aquando a presta¢do de 75 00% 62.00% 50.00% Os Colaboradores falam comigo quando me prestam 98 25% 96.43% 100.00%
servicos (higiene, imagem, outro) s aadts aadts algum servico (higiene, imagem, outro). 1270 ke i
Respeito, tratamento e resposta de opinido ou sugestdo 75,00% 56,25% | 7500% | 7 Minhaopinidoou sugestio € devidamente 90,20% | 84,62% 88,89%
respeitada, tratada e respondida
Informagao~d|spon|b|I|zada em formato e linguagem de facil 71,43% 54.17% 50,00% A informacdo d!spomblllzada eNsta em formato e 89,74% 91,67% 88,89%
compreensao linguagem de facil compreensao
Conhecimento sobre cc?mo ter acesso a pessoas que me 71,43% 52,00% 50,00% Sei como posso ter ace§so a pessoas que me 92,16% 93,33% 100,00%
representem e me apoiem representem e me apoiem
Média por dominio 60,87 Média por dominio 92,93%
FIABILIDADE
Participa¢do na elaboragdo do meu Plano Individual - PI 78,57% 54,00% 50,00% Participo na elaboragdo do meu Plano Individual - Pl 93,75% 93,65% 88,89%
Desenvolvimento das minhas competéncias 75,00% 55,56% 50,00% Os Colaboradores. da ASCUDT. 3judam-me a 98,25% 95,40% 88,89%
desenvolver as minhas capacidades
Resposta as questdes que apresento 71,43% 57,69% 50,00% Tenho sempre resposta as questdes que apresento 92,59% 91,67% 100,00%
Apoio nos cuidados de higiene pessoal que necessito 50,00% 68,18% 50,00% gjze:eoc:(:iic)oo apoio nos cuidados de higiene pessoal 97,62% 97,22% 100,00%
Apoio nos cuidados médicos e de enfermagem que necessito 85,71% 66,00% 50,00% Recebo todo o apoio nos. cuidados médicos e de 96,30% 96,43% 100,00%
enfermagem que necessito.
Atividades recreativas, culturais, sociais e desportivas realizadas 82,14% 56,00% 50,00% As atividades recreativas, culturais, sociais e 96,49% 93,33% 100,00%
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desportivas realizadas sdo importantes para mim
A . . . . . Os projetos Ser+Auténomo, Caninoterapia, Reiki,
0, 0,
j::Z?r:anjsrs:sBiF;ZJigsessi”gtuet;n?:]o;::: m?riterapla, Reild, 71,43% 60,42% NA Jardim e Horta Biolégica e Hipoterapia sdo 93,75% 95,83% NA
g P plap importantes para mim.
Segredo por parte dos Colaboradores, sobre o que sabem de 82,14% 61,54% 75,00% Os Colaboradores fia ASCUDT guardam segredo sobre 92,16% 87,65% 88,89%
mim 0 que sabem de mim.
ico 3 i 0, 0,
Adequagdo das refei¢des as minhas necessidades 85,71% 64,81% 75,00% As ref_elgoes estdo de acordo com as minhas 78,95% 89,66% 66,67%
necessidades.
R i Vi i 0, 0,
Apoio nas atividades pessoais que preciso fazer 75,00% 58,00% 50,00% ece_bo todo o apoio nas atividades pessoais que 92,59% 94,87% 88,89%
preciso fazer
0,
Média por dominio 64,11% Média por dominio 92,77%
ACESSIBILIDADE
P 3 i li horari | i li
restagao. dos cuidados de limpeza dos espagos nos horarios 79,17% 64,58% 50,00% Os Colaboradores pr’es'tam os cwda_dos de limpeza 96,30% 97,62% 100,00%
estabelecidos dos espagos nos horarios estabelecidos
Prestagao. dos cuidados de higiene pessoal nos horarios 66,67% 63,64% NA Os Colaboradore,s'prestam 0s cgdados de higiene 93,33% 95,83% 100,00%
estabelecidos pessoal nos horarios estabelecidos
Prestacio dos cuidados de satde nos horarios estabelecidos 76,92% 57,69% | so00% | OSColaboradoresprestamoscuidadosdesaudenos | o) 50 | 95779 | 100,00%
hordrios estabelecidos
Reallzagag de atividades de formagdo nos horarios 75,00% 50,00% 50,00% As a,ct'lwdades de f'ormagao sao realizadas nos 92,16% 93,94% NA
estabelecidos hordrios estabelecidos
Reallzagag de atividades sdcio-culturais nos horarios 78,57% 56,25% 50,00% As a,tl}ndades socp—culturals sdo realizadas nos 96,08% 95,24% 100,00%
estabelecidos hordrios estabelecidos
Toma das refeicdes nos hordrios estabelecidos 75,00% 59,62% | 5000% | 7S refeicdessdotomadasnos horarios estabelecidos | g 550 96,43% 88,89%
Visitas e atendimento ao publico nos horarios estabelecidos 80,77% 57,14% NA As VISltE,]S. © atendlme.nto 30 publico sdo realizadas 91,67% 97,33% 100,00%
nos horarios estabelecidos.
Adequacdo dos equipamentos as minhas necessidades 75,00% 60,42% 50,00% ::;i:g:g:ntos s80 atuais e adequados as minhas 92,16% 93,59% 100,00%
Acessibilidade as instalagdes sem obstaculos nem desniveis 82,14% 66,67% 50,00% doesancissesig as instalacdes ndo tem obsticulos nem 92,98% 97,70% 100,00%
Localizagdo das instalagdes adequada a minha deslocagdo 75,00% 58,33% 50,00% As !r?stalagoe.s Iocallzam-se~adequadamente € 96,49% 98,85% 100,00%
facilitam a minha deslocagao
Apoio qos Colaboradores na resolugdo dos meus assuntos 78.57% 65,38% 75,00% Os CoIaTboradores ajudam-me a resolver assuntos 96,30% 91,03% 100,00%
pessoais pessoais
Média por dominio 63,79% Média por dominio 96,44%

HIGIENE E SEGURANCA
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As viaturas estdo adequadas as minhas dificuldades

Sei onde posso consultar a missao, valores e a visdao

Adequagdo das viaturas as minhas dificuldades de deslocagdo 82,14% 66,67% 50,00% de deslocacio 90,74% 92,59% 100,00%
Sinto-me seguro e confortavel quando estou nas
Seguranga e conforto das viaturas 82,14% 66,67% 50,00% viaturas 91,23% 93,10% 100,00%
heci f astrof : f trof
e ma | @ | | motemenen leamo oo | g | ssen | sman
Conhecimento sobre o plano de emergéncia 82,14% 60,87% NA Sei onde posso consultar o plano de emergéncia 89,74% 92,16% 66,67%
Adm.|n|5t~ra<;ao correta, no hordrio e quantidade prevista, da 84,62% 65,91% NA A med_lcagao é d?da corretamente no horario e 96,67% 97,22% 100,00%
medicagdo quantidade prevista
, i inh i 3 I
Controlo das minhas entradas e saidas 73,08% 54,35% NA Z‘; ?;‘;:‘tsor:'” as entradas e saidas sdo controladas 87,50% | 92,00% 66,67%
3 ofe . . 1 s f -I. . .
Controlo das entradas e saidas de familiares e visitantes 83,33% 58,70% NA S?I que as entradas e s_a|das de familiares e visitantes 87,50% 92,00% 100,00%
sdo controladas emregistos.
As i lagd 3 i -
Adequacio e conforto das instalacées 78,57% 61,54 50,00% c;n f;r:;f/:iz“s sdo adequadas e considero-as | o) ;0 96,55% 77,78%
Conhecimento sobre o plano de higienizacio de espacos 76,92% 54,55% | 50,00% 21:2:: posso consultar o plano de higienizacao de 83,33% 92,31% 66,67%
Adequaciio da temperatura das instalacdes 75,00% 66,00% NA ﬁfir']:‘“a'a“’es tém a temperatura adequada para 85,96% | 83,91% 66,67%
Adequacio dos niveis de ruidos das instalacdes 82,14% 55,77% NA f]\:in'qmta'awes tém niveis de ruidos adequados para | g 2, 86,90% 66,67%
Adequagao da higiene, limpeza, conservagao e arrumagao das 75,00% 60,00% NA 0 estadoNde hlg'|ene, ||rr3pezaN, conservagao e 94,74% 96,55% 88,89%
instalagOes arrumacao das instalagdes sdo adequados
Média por dominio 67,40% Média por dominio 88,28%

IDENTIDADE

instituicdo

Conhecimento sobre a missao, valores e a visao da instituicao 76,92% 57,14% 50,00% da instituicio 91,11% 92,59% 77,78%

Conhecimento sobre todas as politicas da instituicio 76,92% 47,06% | 50,00% ?:S't‘i’tﬁ?geagosso consultar todas as politicas da 89,74% 92,31% 66,67%

Conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituicdo 75,00% 40,00% 50,00% Tenh.o con.hecilm.erlto dos resultados financeiros 88,89% 92,59% 83,33%

anuais da instituicao

Conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagdo dos Iaetri‘:f(; %anzzlgif;;oesd?: ;ii:;tsad::t:;‘ i?\::iff:;::

clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, 79,17% 47,73% 50,00% § . P ’ 91,11% 94,44% 83,33%
arceiros, fornecedores e financiadores) colaboradores, parceiros, fornecedores €

P ! financiadores)

Conhecimento dos resultados das politicas da instituicdo 80,77% 42,86% 50,00% Tenho conhecimento dos resultados das politicas da 89,74% 92,86% 66,67%
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Média por dominio

58,24%

Média por dominio

RECETIVIDADE E FLEXIBILIDADE

86,21%

As minhas reclamagdes e sugestes sdo atendidas e

Participacdo dos meus familiares/significativos no meu

Os meus familiares/significativos participam no meu

Resposta a reclamagdes e sugestdes 80,77% 57,69% 75,00% - 83,33% 91,67% 88,89%
ddo-me sempre uma resposta
Atendimento nos meus pedidos de informacgdo 71,43% 53,85% 75,00% Os meus pedidos de informagdo sdo atendidos 92,59% 92,86% 100,00%
. . ~ - Os meus pedidos de alteragdo de horarios de
A
tendimento aos meus pedidos de alteracdo de horérios de 67,86% 47,92% | 50,00% | atividades sdo atendidos de acordo com as minhas 91,11% | 94,44% | 100,00%
atividades de acordo com as minhas necessidades
necessidades
Atendimento aos. meus pedldgs de alteragdo de atividades de 67,86% 45,45% NA Os me_us pedidos de alteragdo Qe at|V|dade§ sdo 93,33% 94,44% 100,00%
acordo com as minhas necessidades atendidos de acordo com as minhas necessidades
Atendimento aos meus pedidos de alteragdo de servigos Os meus pedidos de alteragdo de servigos prestados
7 0, 4 0, 0, 2 0, 4 0, 1 0,
prestados de acordo com as minhas necessidades 67,86% >/65% >0,00% sdo atendidos de acordo com as minhas necessidades 92,86% 96,49% 00,00%
. . ~ - Os meus pedidos de alteragdo de horarios de servigos
A I h
s;f;dé:‘e:;stzgz S"L‘Z“:c’zi‘;fzz ieai ::irjﬁzgn‘lieggzg:sde 75,00% 47,92% | 50,00% | prestados sdo atendidos de acordo com as minhas 95,24% 96,83% | 100,00%
sosp necessidades
Média por dominio 60,54% Média por dominio 94,67%

PARTICIPACAO FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS

Ssti i ,387 ,259 ,009 o X ,229 ,159 /679
diagndstico de necessidades 65,38% 26,25% >0,00% diagnéstico de necessidades 37,22% 98,15% 66,67%
Participagdo dos meus familiares/significativos no planeamento 65.38% 52 08% 50.00% Os meus familiares/significativos participam no 97 22% 96.30% 66.67%
do meu Plano Individual - PI e e 77 | planeamento do meu Plano Individual - PI een Gt PRI
Participagdo dos meus familiares/significativos na elaboragéo 69.23% 54.17% 50.00% Os meus familiares/significativos participam na 97 22% 96.30% 66.67%
do meu Plano Individual - PI oS P """ | elaboragio do meu Plano Individual - PI 1een el R0
Part|C|p.agao meus fam|||ar(=js./5|gn|f|catlvos em sugestdes de 69,23% 54.35% 50,00% Os meus famll|§res/5|gn|f|cat|vos . a}presentam 93,94% 96,30% 66,67%
melhoria no meu Plano Individual - Pl sugestdes de melhoria no meu Plano Individual - Pl

Média por dominio 57,17% Média por dominio 86,61%

Da andlise dos dados transcritos anteriormente podemos verificar que os resultados da avaliacdo da satisfagdao sdo superiores aos das necessidades
e expetativas em todos os dominios: higiene e seguranca com 67,40%; fiabilidade com 64,11; acessibilidade com 63,79%; comunicabilidade com 60,87;
receptividade e flexibilidade com 60,54%; identidade com 58,24% e participacdo familiares/significativos com 57,17%, permitindo concluir que o

desempenho da instituicdo tem superado as NE dos clientes.

Os presentes resultados colmatam diferenciais negativos existentes no cruzamento anterior (necessidades e expetativas 2013 com satisfacdo 2014),

nomeadamente nos indicadores relativos a informacao sobre o estado de saude fisico, psicolégico, emocional do cliente e quais os cuidados a ter; formato e

linguagem de facil compreensdo; acesso a pessoas que representem e apoiem o cliente; participacdo na elaborac¢do do Pl e confidencialidade de dados.

Conclui-se que as a¢des de melhoria implementadas, foram eficazes, possibilitando uma maior satisfagao.
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Assim, tendo em conta as percentagens do presente cruzamento, ndo se vislumbram ac¢des a implementar, devendo continuar-se a trabalhar na

melhoria continua e em prol da qualidade da prestacdo dos servicos aos clientes.

3.Avaliacao de necessidades e expetativas 2015vs Avaliagao de satisfacdo 2015 (Colaboradores)
Avaliagao de necessidades e expetativas 2015 (COLABORADORES)

VALOR

Avaliagdo de satisfagao 2015 (COLABORADORES)

COMUNICABILIDADE

Q

Avracty

Informagdo sobre oportunidades e facilidades para o desenvolvimento de competéncias 86.25% Recebo informagdo sobre oportunidades e facilidades para o desenvolvimento de competéncias 88 10%
pessoais e profissionais ’ pessoais e profissionais ’
Informagdo sobre o resultado de avaliagdo de desempenho, por parte da chefia 95,00% | Sou informada/o sobre o resultado de avaliagdo de desempenho por parte da chefia 96,67%
Informagdo sobre oportunidades para a progressdo na carreira 92,50% | Sou informada/o sobre oportunidades para a progressio na carreira 83,33%
Informagdo prestada sobre os meus direitos e deveres 91,25% | Sou informada/o sobre os meus direitos e deveres 97,56%
Informagdo sobre o progresso do meu desempenho entre avaliagdes de desempenho 90,00% | Sou informada/o sobre o progresso do meu desempenho entre avaliagdes de desempenho 94,17%
Informagdo sobre alteracdo de tarefa a realizar 87,50% | Sou informada/o sempre que é alterada alguma tarefa a realizar 83,33%
Informagdo sobre alteragdo de algum procedimento, plano ou documento 83,75% | Sou informada/o sempre que é alterado algum procedimento plano ou documento 87,30%
Conhecimento sobre a minha fungdo, responsabilidades e autonomia 93,75% | Tenho conhecimento sobre a minha fungdo responsabilidades e autonomia 91,27%
Respeito, tratamento e resposta a minha opinido ou sugestdo 86,25% | A minha opinido ou sugestdo é devidamente respeitada, tratada e respondida 88,89%
Informacdo disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensado 85,00% | Ainformacdo disponibilizada esta em formato e linguagem de facil compreensao 93,65%
Média por dominio 89,13% | Média por dominio 90,43%
| FIABILIDADE
Participagdo na elaboragdo do plano de formagdo e desenvolvimento pessoal 76,25% | Participo na elaboragdo do plano de formacgdo e desenvolvimento pessoal 87,18%
Realizagdo do meu plano de desenvolvimento pessoal 82,05% | O meu plano de desenvolvimento pessoal é realizado 85,83%
Participacdo na elaborac¢do dos Planos Individuais - Pl dos Clientes 73,53% | Participo na elaboragdo dos Planos Individuais - Pl dos Clientes 88,89%
Adequacao das instalagdes, materiais e equipamentos disponibilizados ao exercicio das 89,74% As instalagGes, materiais e equipamentos disponibilizados estdo adequados ao exercicio das 91,27%
minhas fung¢oes minhas fungdes
Adequacao dos planos de trabalho as minhas capacidades de execugao 87,50% | Os planos de trabalho estdo adequados as minhas capacidades de execugao 91,87%
Capacidade de lideranga, chefia e dinamizag¢do de equipa da/o minha/meu superior 88,75% A/O minha/meu superior hierarquica/o tem capacidade de lideranga, chefia e dinamizagdo de 96,03%
hierarquico equipa
Condigdes de seguranga, higiene e saude no trabalho 93,75% | Tenho condigcGes de seguranca, higiene e saude no trabalho 99,19%
Média por dominio 84,51% | Média por dominio 91,47%
ACESSIBILIDADE
Adequacao das instrugcGes de trabalho emitidas 83,75% | Asinstrugdes de trabalho emitidas sdo adequadas 91,27%
Adequacdo dos horarios de trabalho a melhoria do meu desempenho 86,25% | Os horarios de trabalho sdo adequados a melhoria do meu desempenho 92,86%
Adequacdo dos horarios de trabalho ao apoio da minha familia 81,58% | Os horarios de trabalho sdo adequados ao apoio da minha familia 91,87%
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equacgdo do mobilidrio, materiais, equipamentos e instrumentos de trabalho as minhas mobilidrio, materiais, equipamentos e instrumentos de trabalho sdo adequados as minhas

Ad dod biliari iai i i d balho as minh 82.89% O mobiliari iai i i d balho s&o ad dos as minh 91.27%
necessidades funcionais 77 | necessidades funcionais e
Acesso as instalagOes e espagos sem obstaculos nem desniveis 77,50% | O acesso as instalagdes e espagos ndo tem obstdculos nem desniveis 96,83%
Localizagdo adequada das instalagdes a minha deslocagdo 75,00% | AsinstalagGes localizam-se adequadamente e facilitam o meu acesso 98,41%
Acesso a instrugOes de trabalho e procedimentos para executar as tarefas 81,25% | Sei onde posso consultar as instrugGes de trabalho e procedimentos para executar as tarefas 97,62%
Utilizagdo de instrumentos, materiais, produtos e equipamentos de trabalho 83,75% | Sei como utilizar os instrumentos, materiais, produtos e equipamentos de trabalho 97,56%
Adequacdo do clima e ambiente de trabalho 87,50% | O clima e o ambiente de trabalho sdo adequados 92,86%
Adequagdo dos meios para registar informagdes do meu trabalho, as minhas necessidades 81.25% Os meios para registar informagdes do meu trabalho estdo adequados as minhas necessidades 96.03%
(ou capacidades) "> | (ou capacidades) R
Média por dominio 82,07% | Média por dominio 94,66%

‘ SEGURANCA, SAUDE E HIGIENE
Conforto, seguranga e bem-estar fisico no desempenho da minha fungdo 87,50% | Sinto um ambiente de conforto, seguranca e bem-estar fisico no desempenho da minha fungdo 92,86%
Conforto, seguranga e bem-estar fisico nas instalagdes onde trabalho 87,50% | Sinto um ambiente de conforto, seguranga e bem-estar fisico nas instalagdes onde trabalho 95,12%
Conhecimento da politica de seguranga, higiene e satde no trabalho e do plano de 37 18% Tenho conhecimento da politica de seguranga, higiene e saude no trabalho e do plano de 94 44%
contingéncia das instalagdes =877 | contingéncia das instalacdes e
Conhecimento do que fazer em caso de catastrofe (terramoto, inundagao, incéndio, etc) 88,75% | Sei o que fazer em caso de catastrofe (terramoto, inundagdo, incéndio, etc,) 96,83%
Conhecimento da legislagdo sobre as condi¢Ges de seguranga, higiene e saude no trabalho 87,18% | Conhego a legislagdo sobre as condi¢Ges de seguranga, higiene e satde no trabalho 92,06%
Controlo de entradas e saidas dos clientes 82,89% | Sei que as entradas e saidas dos clientes sdo controladas em registos 97,56%
Controlo de entradas e saidas de familiares e visitantes 78,38% | Sei que as entradas e saidas de familiares e visitantes sdo controladas em registos 95,94%
Regras de evacuacdo de pessoas e quais os clientes pelos quais sou responsavel 90,00% | Sei as regras de evacuagdo de pessoas e sei quais os clientes pelos quais sou responsavel 88,62%
Adequacdo da temperatura das instalagGes a execugdo das minhas fungdes 76,25% | AsinstalagOes tém temperatura adequada a execugdo das minhas fungoes 87,30%
Adequacdo dos niveis de ruidos das instalagGes a execugdo das minhas fungdes 84,62% | AsinstalagGes tém niveis de ruidos adequados a execugdo das minhas fungGes 97,56%
Adequacao da higiene, limpeza, conservagao e arrumagao das instalagdes 85,00% | O estado de higiene, limpeza, conservag¢do e arrumacao das instalagdes sdao adequados 100,00%
Média por dominio 85,02% | Média por dominio 94,39%

IDENTIDADE

Conhecimento sobre a missao, valores e a visao da instituicao 92,50% | Sei onde posso consultar a missdo, valores e visao da instituicao 99,21%
Conhecimento sobre todas as politicas da instituicdo 84,62% | Sei onde posso consultar todas as politicas da instituigdo 100,00%
Conhecimento do contributo da minha func¢do para garantir e atingir os objetivos da politica 88.75% Tenho conhecimento do contributo da minha fungdo para garantir e atingir os objetivos da 95.12%
da qualidade 27 | politica da qualidade e
Conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituicdo 80,77% | Tenho conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituigao 95,24%
Conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfacdo dos colaboradores (e outras partes 87 18% Tenho conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagdo dos colaboradores (e outras 94.44%
interessadas) 2 | partes interessadas) R
Conhecimento dos resultados da avaliagdo de motivacdo dos colaboradores 89,74% | Tenho conhecimento dos resultados da avaliagdo de motivagdo dos colaboradores 95,24%
Conhecimento dos resultados das politicas da instituicdo 82,05% | Tenho conhecimento dos resultados das politicas da instituicdo 92,06%
Média por dominio 86,52% | Média por dominio 95,90%

PERFORMATIVA
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Participagdo em atividades de gestdo emocional e de stress 80,77% | Nainstituicdo participo em atividades de gestdo emocional e de stress 86,67%
Participagdo em atividades comemorativas e eventos 83,75% | Nainstitui¢do participo em atividades comemorativas e eventos 92,86%
Participagdo em atividades de avaliagdo psicoldgica 82,50% | Nainstituicdo participo em atividades de avaliagdo psicoldgica 91,45%
Participagdo em atividades de avaliagdo de desempenho 87,50% | Nainstituicdo participo em atividades de avaliagdo de desempenho 95,00%
Reconhecimento e avaliagdo correta do meu desempenho, dedicagdo e esforgo realizado 87 50% 0O meu desempenho, dedicagdo e esforgo, realizado no trabalho, é reconhecido e avaliado de 84.62%
no trabalho 7 | forma correta mer
Atividades de formagdo continua para melhoria do meu desempenho 88,75% | Frequento atividades de formagdo continua para melhoria do meu desempenho 86,51%
Promogdo do estimulo do trabalho em equipa, bem como das minhas competéncias e A instituicdo promove o estimulo do trabalho em equipa, bem como das minhas competéncias

91,25% 88,10%
conhecimentos "“>” | e conhecimentos R
Defini¢do da minha fungdo, responsabilidades e autonomia em documento préprio e A minha fungdo, responsabilidades e autonomia estdo definidas em documento préprio e

86,25% 90,48%
acessivel 227 | acessivel i
Participa¢do na negociagdo interna de objetivos e planos da equipa 82,50% | Participo na negociagdo interna de objetivos e planos da equipa 82,46%
Conhecimento das formas de participagdo nas a¢Ges de melhoria e inovagdo da instituicdo 88,46% | Conhego as formas de participagdo nas agdes de melhoria e inovagdo da instituigdo 88,10%
Média por dominio 85,92% | Média por dominio 88,63%

2.1 Andlise da comparagao

Da andlise dos dados transcritos anteriormente podemos verificar que em quase todos os indicadores a satisfagao dos colaboradores é mais alta do
gue as necessidades e expetativas apresentadas para os mesmos, com excegdo: informagdes sobre oportunidades para a progressdo na carreira; alteragdo
de tarefa a realizar; conhecimento sobre funcdes, responsabilidades e autonomia; regras de evacuagao de pessoas e respectivos clientes pelos quais sdo
responsaveis; promoc¢do do estimulo do trabalho em equipa, bem como competéncias e conhecimentos, permitindo concluir que o desempenho da
instituicdo tem superado as expetativas dos colaboradores. Refira-se que, em 2014, nenhuma destas questdes alcangou resultados diferenciais negativos.

Regista-se também que em todos os dominios, a média geral da satisfacdo dos colaboradores supera as NE, comunicabilidade 89,13%, identidade
86,52%, performativa 85,92%, seguranca, saude e higiene 85,02%, fiabilidade 84,51% e acessibilidade com 82,07%.

Como definido, deve apenas dar-se prioridade aos indicadores cuja diferenca entre a satisfacdo e as expectativas estd acima dos 10%, nao tendo sido obtido
nenhum resultado, depreende-se que as acdes de melhoria tomadas até ao momento estdo em consonancia com os problemas detetados.

3. Avaliagdo de necessidades e expetativas 2015 vs Avaliacdo de satisfagdo 2015 (Familiares/Significativos)

Avaliacao de necessidades e expectativas 2015 Avaliacdo de satisfacdo 2015

SAD

(FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS) (FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS)

COMUNICABILIDADE
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Participa¢do na elaboragdo do Plano Individual - Pl do meu

Participo na elaboragdo do Plano Individual - Pl do meu

83.33% -

Conhecimento do Plano Individual - PI do meu familiar/significativo 68.18% 60.53% -- Conhego o Plano Individual - Pl do meu familiar/significativo. 88.10% ’
Cor.lh.eumento dos resultaf{os dfx a\./z?lla(;.ao/monltorlzagao do Plano 72.73% 67.50% B Conhego a :?\./alla%‘ao./r.nor?ltorlzagao do Plano Individual - PI 88.10% 83.33% __
Individual - Pl do meu familiar/significativo do meu familiar/significativo.

— . A P I - = — p
Facilidade em falar com as pessoas responsaveis pelos servigos 72.73% 78.57% - féscirfaiZ?iZ;eZT;nsavelS PEIOS SErVicos 40 acessivels € € 95.24% 95.24% --
Conhecimento do Regulamento Interno e das normas de Conheco o Regulamento Interno e as normas de
funcionamento da Resposta Social do meu 59.09% 65.00% -- funcionamento  da Resposta Social do meu 90.48% 88.33% --
familiar/significativo familiar/significativo.
Informac&o sobre os direitos e deveres do meu familiar/significativo 68.18% 67.50% -- ?:r;ili:ru/i;;nifisc?zivoos direitos e deveres do  meu 92.86% 90.00% --
Info.rfnaga?o s_o_bre_altera(_;ao de horarios e atividades do meu 59.09% 60.00% B Sou mfor_rr_1ada_(o)_s_em|.ore que os horarios e as atividades do 87.18% 85.429% B
familiar/significativo meu familiar/significativo, se alteram
Informagdo e acessibilidade da ementa 60.00% | 60.00% - f:r;mg‘:/ii;fgc;isgde posso consultar a ementa do meu | oo 540, | g 749 -
e 0 kol o ede wibe | g | ggson | | el b P | s | mame | -
Comunicagao dos Colaboradores aquando a prestagao de servigos Sei que os Colaboradores falam com o meu
(higiene, imagem, outro) do meu 66.67% 76.19% -- familiar/significativo quando lhe prestam algum servigo 95.24% 93.65% --
familiar/significativo (higiene, imagem, outro).
Respeito, tratamento e resposta de opinido ou sugestao 59.09% 60.00% -- ﬁ‘art]:g:z rc;z:on;ic;iccl)au sugestdo € devidamente respeitada, 90.48% 88.89% --
Icr:)f:qr;or:\:z:;?spomb|||zada em formato e linguagem de facil 59.09% 69.05% B ﬁel?;f:irlnzzﬁfsr:;;r;gglb|||zada esta em formato e linguagem 90.48% 38.89% __
Con.heamento sob'rt'e como Fgr acesso a pessoas que representem e 63.64% 64.29% _ Sei que o meu fam|l|ar/5|gn|f|cat.|vo pode ter acesso a 90.48% 91.67% __
apoiem o meu familiar/significativo pessoas que o representem e o apoiem.
Média por dominio 66,08% Média por dominio 87.06%

FIABILIDADE

0, 0, - 0, 0, -
amiliar/significativo amiliar/significativo.
familiar/significati 59.09% 57.50% familiar/significati 89.74% 92.16%
Desenvolvimento das capacidades do meu familiar/significativo 59.09% 66.67% - Sei que o meu fam|||ar/5|gn|f|cat!vo contaA com o apoio dos 97.62% 93.65% --

Colaboradores para fazer mais coisas e fazé-las melhor.

?ae:‘;ial?:rt/asfgsntiqfti.l;sttisgs apresentadas por mim ou pelo meu 70.00% 69.05% B lzn;\;ostrenngsr;r::e;g(:/s:iag:;ig:ﬁj;oes apresentadas por mim, 95.24% 92.06% B
e s i s s o oo | o | | O, S e e ot %90 0% | goa | osax | -
e e s s e lemage T AT 0T | g | waave | - | el sbendomions | e | sew | -
Atividades recreativas, culturais, sociais e desportivas realizadas pelo 68.18% 67.50% - O meu familiar/significativo realiza atividades recreativas, 95.24% 92.98% -
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meu familiar/significativo

culturais, sociais e desportivas importantes para ele.

Importancia dos projetos Ser+Auténomo, Caninoterapia, Reiki, Jardim e

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

Prestagdo dos cuidados de limpeza dos espagos nos horarios

Os Colaboradores prestam os cuidados de limpeza dos

Horta Bioldgica e Hipoterapia para o meu 68.18% 70.00% -- Horta Bioldgica e Hipoterapia sdo importantes para o meu 95.24% 94.74% -

familiar/significativo familiar/significativo.

Sigilo por parte dos Colaboradores, sobre o que sabem sobre o meu 0 0 Os Colaboradores da ASCUDT sdo sigilosos sobre o que o o

familiar/significativo 63.64% 78.57% B sabem do meu familiar/significativo. 97.44% 92.06% B

Adequac3o das refeicdes as necessidades do meu familiar/significativo 65.00% 69.05% - As r_e_fe|<;c_>es.e_sta9 de acordo com as necessidades do meu 95.24% 93.65% --
familiar/significativo.

Apoio prestado nas atividades pessoais do meu familiar/significativo 63.64% 69.05% -- O_ r_neu fam|I|ar/_5|gn|f|cat|\{o recebe todo o apoio nas 94.87% 91.67% --
atividades pessoais que precisa fazer.

Média por dominio 68,74% Média por dominio 94,35%

‘ ACESSIBILIDADE

familiar/significativo

execucgdo da sua fungdo.

estabelecidos e adequados ao meu 55.56% 73.81% -- espacos nos horarios estabelecidos e adequados ao meu 92.31% 92.06% --
familiar/significativo familiar/significativo.
~ . L. L. . Os Colaboradores prestam os cuidados de higiene pessoal
Prestagdo dos cwdadosﬂe hl,c';ler'u'e pe'ssoal nos horarios estabelecidos e 56.25% 73.81% -- nos horarios estabelecidos e adequados ao meu 93.33% 91.23% -
adequados ao meu familiar/significativo e
familiar/significativo.
Prestagdo dos cuidados de saude nos horarios estabelecidos e Os Colaboradores prestam os cuidados de saude nos
¢ - s 54.55% 71.43% -- hordrios  estabelecidos e adequados ao meu 94.87% 90.48% --
adequados ao meu familiar/significativo familiar/significativo
e e e s esibdecione [ oo | gsome | - | e e el S e e | saann | s |-
Realizagdo de at|V|dade§ .SOCI(')-CL:I|'turE'lIS nos hordrios estabelecidos e 54.55% 64.29% _ As at|V|d§des socio-culturais sao rea!l'zada's r)c')s horarlos 94.87% 96.08% _
adequados ao meu familiar/significativo estabelecidos e adequados ao meu familiar/significativo.
TorrTa.\ das.ref.e.|go?s nos hordrios estabelecidos e adequados ao meu 55.00% 61.90% B As refeigbes sao tom.a.das .no.s. ho.rarlos estabelecidos e 95.24% 92.06% _
familiar/significativo adequadas ao meu familiar/significativo.
Visitas e atendimento ao publico nos horarios estabelecidos 50.00% 66.67% -- ﬁzr;rlis:;azstzbaeﬁz:;j‘;gento 30 publico sdo realizadas nos 95.24% 95.24% --
Ade.q.uaga.o (:!qs egwpamentos as necessidades do meu 63.64% 66.67% _ Os equam.e.ntos. sa.o. atl.JaIS e adequados as necessidades 95.24% 92.06% _
familiar/significativo do meu familiar/significativo.
Acessibilidade as instalagdes sem obstaculos nem desniveis 63.64% 61.90% -- ga?acf)sf:eisf:r‘:;?a:i;;;i;:gtit/f)m obstdculos nem desniveis 95.24% 92.06% --
Loca?lllzaga.o d.a.s |n.stalagoes adequada a deslocagdo do meu 63.64% 69.05% B As |nstal~agoes Iocallzam-se .adt.egua(.iamente e facilitam a 92.86% 93.33% B
familiar/significativo deslocagdo do meu familiar/significativo.
Apoio dos Colaboradores na resolugdo de assuntos pessoais do meu Os Colaboradores ajudam o meu familiar/significativo
P ¢ P 54.55% 69.05% -- sempre que solicitados e possuem o perfil adequado a 95.24% 93.65% --
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Média por dominio

62,04%

Média por dominio

HIGIENE E SEGURANCA

93.67%

Adequagdo das viaturas as dificuldades de deslocagdo do meu

As viaturas estdo adequadas as dificuldades de deslocagdo

Sei onde posso consultar a missdo, valores e visdo da

Identidade

0, 0, - 0, 0, -
familiar/significativo 59.09% 65.00% do meu familiar/significativo. 95.24% 90.48%
S _ 63.64% 72.50% B Sei qufe o meu famlllar/5|gn|f|cat!vo estd seguro e 92.86% 92.06% B
Seguranca e conforto do meu familiar/significativo nas viaturas confortdvel quando transportado nas viaturas.
Fonheug’nepto;o&e o que fazer em caso de catastrofe (terramoto, 55.56% 68.42% B _Sel o 9ue_ f?zer em caso de catastrofe (terramoto, 83.33% 93.75% _
inundagdo, incéndio, etc inundagdo, incéndio, etc).
Conhecimento sobre o plano de emergéncia 25-56% 63.16% - isrfsltitz?féeo Posso consultar o plano de emerencia @2 | ge.67% 88.10% -
Admlmstrag_a_o co_rreFaT, nc_n horério e quantidade prevista da medicagdo 66.67% 73.81% B A mgdlcagao é dada. Forrgtamgntg no hordrio e quantidade 93.33% 92.06% _
ao meu familiar/significativo prevista ao meu familiar/significativo.
' S 63.64% 71.43% B S?I que as entradas e.saldas do meu familiar/significativo 94.87% 96.30% _
Controlo das entradas e saidas do meu familiar/significativo sdo controladas em registos.
Controlo das entradas e saidas de familiares e visitantes 63.64% 69.05% -- Sel que as enFra<_:Ie_15 e, sa|c~las de familiares e V|§|tantes do 94.87% 92.98% -
meu familiar/significativo sdo controladas em registos.
Adequacio e conforto das instalagbes ao meu familiar/significativo 50.00% 66.67% -- As instalagGes 'sgo afjquadgs e considero-as confortaveis 92.86% 92.06% --
para o meu familiar/significativo.
Conhecimento sobre o plano de higienizagdo de espagos 55.00% 61.90% -- Sei onde posso consultar o plano de higienizagdao de espagos 91.67% 89.74% --
?adr:ﬁiijfzzn%?csg\%peratura das instalagdes as necessidades do meu 55.00% 69.05% _ ansmillri\:rt/asliagggzzattis(r)n a temperatura adequada ao meu 90.48% 38.89% _
?adr:ﬁiijfzzn(::;zarlli\\//z|s de ruidos das instalagdes as necessidades do meu 55.00% 64.29% _ ansmliﬂztrjls?;;:;iscatt?\:r; niveis de ruidos adequados ao meu 92.86% 38.89% _
Adequacao da higiene, limpeza, conservagao e arrumagao das - . ~ ~
instalacdes as necessidades do meu 54.55% 64.29% - O estad? deNh|g|ene, limpeza, CONservagdo € armimacdo das 95.24% 92.06% -
. . instalagdes sdo adequados ao meu familiar/significativo.
familiar/significativo
Média por dominio 62,78% Média por dominio 91,73%

[

interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores

interessada: colaboradores, parceiros, fornecedores e
financiadores).

Conhecimento sobre a missao, valores e a visao da instituicao 50.00% 61.11% -- instituicio. 83.33% 92.31% -
Conhecimento sobre todas as politicas da instituicao 50.00% 58.33% -- Sei onde posso consultar todas as politicas da institui¢do. 85.71% 96.30% --
Conhecimento dos resultados financeiros anuais da instituicdo 55.56% 60.00% -- ;i:;ﬁi:;:hedmento dos resultados financeiros anuais da 80.00% 95.24% --
Conhecimento dos resultados da avaliagdo de satisfagdo do meu Ter)ho ~conhecimento C!C.)S r.eSLlead(.)S da avaliacgo de

familiar/significativo (e outras partes 55.56% 63.89% -- satisfacdo do meu familiar/significativo (e outras partes 84.85% 87.88% --
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Conhecimento dos resultados das politicas da instituigdo 55.00% 52.94% -- ;I;\esr;irlzigécsnheamento dos resultados das politicas  da 88.89% 95.24% --
Média por dominio 56,23% Média por dominio 88,97%
‘ RECETIVIDADE E FLEXIBILIDADE
As minh | o} Ges sd i jo-
Resposta a reclamagdes e sugestdes 61.11% 69.05% -- s minhas reclamacGes e sugestGes o atendidas e ddo-me 92.86% 90.48% --
sempre uma resposta.
Atendimento aos pedidos de informagado 63.64% 61.90% - Os meus pedidos de informagdo sdo sempre atendidos. 92.86% 90.48% --
. . ~ L. - Os pedidos de alteragdo de hordrios de atividades sdo
A | h
a;s:jénzgxz:zzf::igzssedaotﬁ::fjafzg:ialia(:/r;n:isfiggt?\fg”dades de 59.09% 60.00% -- atendidos de acordo com as necessidades do meu 92.86% 91.23% --
g familiar/significativo.
Atendimento nos pedidos de alteragdo de atividades de acordo com as o Os pedidos de alteragdo de atividades sdo atendidos de
. 2.509 -- . e 2.86% 1.239 --
necessidades do meu familiar/significativo >9.09% 62.50% acordo com as necessidades do meu familiar/significativo 92.86% 91.23%
Atendimento nos pedidos de alteragdo de servigos prestados de acordo Os pedidos de alteragdo de servigos prestados sdo atendidos
com as necessidades do meu 59.09% 66.67% -- de acordo com as necessidades  do meu 92.86% 91.67% --
familiar/significativo familiar/significativo.
Atendimento nos pedidos de alteragdo de horarios de servigos Os pedidos de alteragdo de horérios de servigos prestados
prestados de acordo com as necessidades do meu 59.09% 61.90% -- sao atendidos de acordo com as necessidades do meu 92.86% 91.67% --
familiar/significativo familiar/significativo.
Média por dominio 61,93% Média por dominio 91,99%
‘ PARTICIPACAO DE FAMILIARES/SIGNIFICATIVOS
Participagdo no diagndstico de necessidades do meu 59.09% 59.52% _ Participo e conhego o diagndstico de necessidades do meu 38.10% 87.72% __
familiar/significativo et it familiar/significativo. gt e
Participa¢do no planeamento do Plano Individual - Pl do meu 63.64% 64.29% _ Participo e conhego o planeamento do Plano Individual - PI 89 74% 37 04% __
familiar/significativo ke i do meu familiar/significativo. P i
Participa¢do na elaboragdo do Plano Individual - PI do meu 0 0 Participo e conhegco o Plano Individual - Pl do meu o o
familiar/significativo 63.64% >7.14% familiar/significativo. 89,74% 87,04%
Partllqpat;.ao.elm s'ugestoes de melhoria no Plano Individual - Pl do meu 63.64% 57.50% B Apresento (gu. sei que 0 posso faze'r') sugestc(?es .de melhoria 87.18% 90,00% B
familiar/significativo no Plano Individual - P do meu familiar/significativo.
Média por dominio 61,05% Média por dominio 88,32%

3.1. Andlise da comparagao

Da andlise dos dados transcritos anteriormente podemos verificar que os resultados da avaliacdo da satisfacdo sdo superiores aos das necessidades
e expetativas em todos os dominios: fiabilidade com 68,74%; comunicabilidade com 66,08%; higiene e seguranca com 62,78%;acessibilidade com
62,04%;receptividade e flexibilidade com 61,93%; participacdo familiar/significativa com 61,05% e identidade 56,23%, permitindo concluir que o
desempenho da instituicdo tem superado as NE dos familiares/significativos dos clientes.
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Os presentes resultados colmatam diferenciais negativos existentes no cruzamento anterior (necessidades e expectativas 2013 com satisfa¢do
2014), nomeadamente nos indicadores relativos a informagdo sobre o estado de saude, fisico e emocional; reclamac¢des e sugestoes; e ainda na participagdo
e conhecimento do planeamento do Plano Individual do familiar/significativo.

Conclui-se assim, que as acdes de melhoria implementadas, foram eficazes, possibilitando uma maior satisfacdo, ndo se identificando ac¢ées de
melhoria.

Relativamente a resposta social de SAD, ndo foi possivel realizar o cruzamento das necessidades e expetativas com a avaliacdo de satisfacdo
familiares/significativos, facto que se prende com os clientes desta resposta social, serem responsaveis por eles proprios, possuidores de auto-
determinagdo e empowerment.

4.Avaliagdo de necessidades e expetativas 2015 vs Avaliagdo de satisfacdo 2015 (Financiadores)

Avaliagao de necessidades e expetativas 2015 (FINANCIADORES) VALOR Avaliagdo de satisfagao 2015 (FINANCIADORES)
COMUNICABILIDADE
Informacdo sobre as atividades da ASCUDT 50,00% Sou informada/o sobre as atividades da ASCUDT 66,67%
" " , . o, . Sou informada/o sobre a execu¢do do contetdo da parceria (aplicavel apenas aos parceiros)
Informagdo sobre a execugdo do contetudo da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 100,00% 33,33% 66,67%
Informacdo sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 50,00% Sou informada/o sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 66,67%
Informacdo sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes 100,00% Sou informada/o sobre os resultados da avaliagdo de satisfacdo dos clientes(e outras partes 33.339%
interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT ! interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT 66,67% !
Informacdo disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensado 50,00% A informagdo disponibilizada estd em formato e linguagem de facil compreensao 66,67%
Respeito, tratamento e resposta a opinides e sugestdes 50,00% A minha opinido ou sugestdo é respeitada, devidamente tratada e respondida 66,67%
Média por dominio 66,67% Média por dominio 61,11%
FIABILIDADE
Participacdo na elaboracgdo das politicas da ASCUDT 50,00% Participo na elaboragdo das politicas da ASCUDT NA
Participa¢do no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 50,00% Participo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT NA
L. L L. L X Periodicamente é efetuada uma avaliagdo do grau de concretizagdo dos objetivos
Avaliagdo periddica do grau de concretizagao dos objetivos estabelecidos 100,00% . 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 instituigdo/empresa 33,33%
Prestagdo, controlo e melhoria continua dos servigos da ASCUDT para com os parceiros, 100,00% A ASCUDT presta, controla e melhora continuamente a prestagdo de servigos para com os 66,67%
fornecedores e financiadores parceiros, fornecedores e financiadores
Média por dominio 80,00% Média por dominio 55,66%
‘ ACESSIBILIDADE
Acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 100,00% Recebo ou tenho acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 33,33%
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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%

cesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes interessadas: ecebo ou tenho acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes

A Itados d liagdo d isfacdo de cli ( i d 50.00% Receb h [tados d liagdo d isfagdo de cli ( 33.33%
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT s interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT e
Acesso a informagdo sobre projetos e programas da ASCUDT 50,00% Recebo ou tenho acesso a informagdo sobre projetos e programas da ASCUDT 33,33%
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) R importantes, sou oficialmente convidado) o
Média por dominio 60,00% Média por dominio 40,00%

4.1Andlise da comparagao

Em relagdao as NE dos financiadores, da andlise dos dados transcritos anteriormente podemos verificar que, em sete indicadores, os resultados da
avaliacdo da satisfagdo sdo inferiores aos obtidos na analise (salientado a cor), acrescentando que o indice de satisfagdo nado ultrapassa os 60%, sendo por
isso implementadas a¢des de melhoria, nomeadamente no que concerne aos seguintes indicadores: informagdao sobre os resultados da avaliagao de
satisfacdo dos clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores), cumprimento de responsabilidades da
ASCUDT para com a nossa instituicdo/empresa, prestacdo, controlo e melhoria continua dos servigos da ASCUDT para com os parceiros, fornecedores e
financiadores, acesso aos resultados de desempenho, monitorizacdo do plano de parcerias, avaliagdo de satisfacdo de clientes (e outras partes interessadas:
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) e informacgdo sobre projetos e programas da ASCUDT.

Esta analise permite concluir que o desempenho da instituicdo ndo tem superado as expetativas do seu principal financiador. Assim sendo, ja foram
implementadas acdes de melhoria, em consonancia com os problemas detetados, e de acordo com a avaliagdo de Satisfacdo dos financiadores de 2015".

N3do temos dados para efetuar comparagao desta analise com outra congénere, porque em 2014 ndo foi efetuada esta andlise, ja que ndo houve
reposta do financiador ao questiondario enviado para avaliar as suas necessidades e expetativas, em 2013.

5.Avaliacao de necessidades e expetativas 2015 vs Avaliacao de satisfagdo 2015 (FORNECEDORES)

Avaliagao de necessidades e expetativas 2015 (FORNECEDORES) VALOR Avaliagao de satisfacdo 2015 (FORNECEDORES) VALOR
COMUNICABILIDADE
Informagdo sobre as atividades da ASCUDT 69,44% Sou informada/o sobre as atividades da ASCUDT 85,42%
Informacgdo sobre a execugdo do contetido da parceria (aplicdvel apenas aos parceiros) 80,00% Sou informada/o sobre a execugdo do contetido da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 79,17%
Informagdo sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 60,71% Sou informada/o sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 82,05%
Informacdo sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes 67,65% Sou informada/o sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes 77,78%
!Ver Relatério Global de Avaliagdo da Satisfagdo de 2015
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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 71,05% A informagdo disponibilizada esta em formato e linguagem de facil compreensdo 90,48%
Respeito, tratamento e resposta a opinides e sugestdes 76,32% A minha opinido ou sugestdo é respeitada, devidamente tratada e respondida 92,86%
Média por dominio 70,86% Média por dominio 84,63%

Participagdo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 53,57% Participo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 86,67%
Participa¢do no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 64,29% Participo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 80,95%
o o L o ) Periodicamente é efetuada uma avaliagdo do grau de concretizagdo dos objetivos
Avaliagdo periddica do grau de concretizagdo dos objetivos estabelecidos 66,67% . 85,19%
estabelecidos
Cumprimento de responsabilidades da ASCUDT para com a nossa instituicdo/empresa 78,95% A ASCUDT cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituicdo/empresa 96,08%
Prestagdo, controlo e melhoria continua dos servigos da ASCUDT para com os parceiros, 78.95% A ASCUDT presta, controla e melhora continuamente a prestagdo de servigos para com os 97 78%
fornecedores e financiadores ’ parceiros, fornecedores e financiadores ’
Média por dominio 68,49% Média por dominio 89,33%

ACESSIBILIDADE

Acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 59,38% Recebo ou tenho acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 87,88%
Acesso aos resultados de monitorizagao do plano de parcerias da ASCUDT 62,50% Recebo ou tenho acesso aos resultados de monitorizagdo do plano de parcerias da ASCUDT 85,19%
Acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes interessadas: 63.33% Recebo ou tenho acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes 90.91%
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT ’ interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT !

Acesso a informagdo sobre projetos e programas da ASCUDT 67,65% Recebo ou tenho acesso a informacgdo sobre projetos e programas da ASCUDT 91,11%
Acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos importantes ser 68.75% Recebo ou tenho acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos 96.08%
oficialmente convidado) ’ importantes, sou oficialmente convidado) ’

Média por dominio 64,32% Média por dominio 90,23%

5.1Analise da comparagao

Da anadlise dos dados transcritos na tabela acima, podemos verificar que, com excec¢do do indicador “Informacao sobre a execuc¢do do conteudo da

parceria”, aplicdvel apenas aos parceiros, ndo devendo ter sido avaliado pela parte interessada, os resultados da avaliacdo da satisfagcdo sdo superiores aos

obtidos na analise das NEE dos fornecedores.

Todos os dominios, a média geral supera as NEE, comunicabilidade com 70,86%, fiabilidade com 68,49% e acessibilidade com 64,32%, concluindo-se
gue o desempenho da instituicdo tem superado largamente as NEE dos seus fornecedores, ndo se vislumbrando medidas de melhoria.

Esta é a primeira avaliacdo da capacidade da satisfagdo das NE, por meio da avaliacdo da Satisfacdo aos fornecedores que a ASCUDT realiza, logo nado

existem dados anteriores para comparar.
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6.Avaliagao de necessidades e expetativas 2015vs Avalia¢ao de satisfacao 2015 (PARCEIROS)

Avaliagao de necessidades e expetativas 2015 (PARCEIROS)

VALOR

Avaliagdo de satisfagao 2015 (PARCEIROS)

COMUNICABILIDADE

Q

Avracty

Informagdo sobre as atividades da ASCUDT 76,92% Sou informada/o sobre as atividades da ASCUDT 87,88%
Informagdo sobre a execugdo do conteludo da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 80,77% Sou informada/o sobre a execu¢do do contetdo da parceria (aplicavel apenas aos parceiros) 86,67%
Informagdo sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 66,67% Sou informada/o sobre o desempenho das politicas da ASCUDT 85,19%
Informacdo sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes Sou informada/o sobre os resultados da avaliagdo de satisfagdo dos clientes (e outras partes
81,82% 91,67%
interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT 8 interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT e
Informacgdo disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensdo 79,17% A informagdo disponibilizada estd em formato e linguagem de facil compreensao 96,30%
Respeito, tratamento e resposta a opinides e sugestdes 76,92% A minha opinido ou sugestdo é respeitada, devidamente tratada e respondida 92,59%
Média por dominio 77,05% Média por dominio 90,05%
| FIABILIDADE
Participac¢do na elaboragdo das politicas da ASCUDT 71,43% Participo na elaboragdo das politicas da ASCUDT 93,33%
Participagdo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 72,22% Participo no desenvolvimento de novos servigos ou programas da ASCUDT 100,00%
Periodicamente é efetuada uma avaliagdo do grau de concretizagdo dos objetivos
Avaliacdo periddica do grau de concretizagdo dos objetivos estabelecidos 62,50% . ¢ & ¢ ) 100,00%
estabelecidos
Cumprimento de responsabilidades da ASCUDT para com a nossa instituicdo/empresa 91,67% A ASCUDT cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituicdo/empresa 100,00%
Prestagdo, controlo e melhoria continua dos servigos da ASCUDT para com os parceiros, 84.62% A ASCUDT presta, controla e melhora continuamente a prestagdo de servigos para com os 100.00%
fornecedores e financiadores e parceiros, fornecedores e financiadores i
Média por dominio 76,49% Média por dominio 98,67%
Acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 72,22% Recebo ou tenho acesso aos resultados de desempenho da ASCUDT 95,83%
Acesso aos resultados de monitorizagao do plano de parcerias da ASCUDT 75,00% Recebo ou tenho acesso aos resultados de monitoriza¢do do plano de parcerias da ASCUDT 90,48%
Acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes interessadas: 72.99% Recebo ou tenho acesso aos resultados de avaliagdo de satisfagdo de clientes (e outras partes 95,945
colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT een interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT o8
cesso a informacdo sobre projetos e programas da ,00% ecebo ou tenho acesso a informag&o sobre projetos e programas da ,00%
A inf do sob j da ASCUDT 75,00% Receb h inf do sob j da ASCUDT 100,00%
Acesso a informagdo sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos importantes ser 81.82% Recebo ou tenho acesso a informac&o sobre atividades da ASCUDT (p.e. quando ha eventos 96.97%
oficialmente convidado) oen importantes, sou oficialmente convidado) 2
Média por dominio 75,25% Média por dominio 95,70%
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6.1. Andlise da comparagao

Da analise dos dados transcritos anteriormente podemos verificar que, em todos os indicadores, os resultados da avaliacdo da satisfacdo sao
superiores aos obtidos na andlise das NEE dos parceiros, o que significa que a ASCUDT ultrapassou largamente a satisfacdo das necessidades e expetativas
destes stakeholders.

Constata-se assim que em todos os dominios, a média geral supera as NEE, fiabilidade com 76,49%, comunicabilidade com 77,05% e acessibilidade
com 75,25%.

A semelhanca do que acontece com os fornecedores, esta é a primeira avaliacdo da capacidade da satisfacdo das NE, por meio da avaliacdo da
Satisfagdo aos parceiros que a ASCUDT realiza.

7. Plano de acgdo
Enviar por email ao financiador os resultados de desempenho da ASCUDT; monitorizagao do plano de parcerias da ASCUDT,; avaliagao de satisfagao

de clientes (e outras partes interessadas: colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores) da ASCUDT e a informagdo sobre projetos e programas da

ASCUDT.

8. Conclusdes
A titulo conclusivo, apresentam-se as médias finais obtidas nos resultados da avaliagdo das NE e Satisfacdo de 2015 dos stakeholders da ASCUDT.
Stakeholders Média de Necessidades 2015 Média de Satisfagao 2015

Clientes 62,00% 92,00%

Colaboradores 85,52% 92,57 %

Familiares 59,06% 92,00%

Financiador 68,75% 54,17 %

Fornecedores 64,29% 88,76 %

Parceiros 76,31% 94,93 %
Tendo em conta os valores, constata-se:

O grau de satisfacdo dos stakeholders superou as necessidades e expectativas, ndo havendo lugar a a¢es de melhoria, com excec¢do do financiador.
A ASCUDT deve continuar a apostar no seu bom desempenho e alcangar a satisfagdo em todas as partes interessadas.
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