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A ASCUDT encontra-se certificada desde agosto de 2013, pelo Sistema de Gestédo de Qualidade (SGQ) da norma Europeia EQUASS
Assurance, tendo como base a ferramenta informatica "QualityAlive", destinado as respostas sociais Centro de Atividades
( cupacionais, Lar Residencial, Residéncias Autdénomas e Servigo de Apoio Domicilidrio.
iweste ambilo e com o objelivo de rever o sistema, a presente ata & um instrumento capital de analise de resultados de desempenho e
do proprio sistema de gestao, no ano de 2020, cuja informagdo mais pormenorizada se encontra em anexo.
Para a presente revisdo, tem-se em conta os seguintes "inputs": taxa de concretizagao das politicas (qualidade); taxa de cumprimento
de objetivos esiratégicos, operacionais e metas; relatério de audilorias intemas, externas e inspegdes; controlo de melhoria,
reclamagoes, sugestdes e elogios; resultados de satisfagao das partes interessadas; gestdo de parceiros e fomecedores; relatorio
anual de atividades e de formagao; avaliag8o de eficacia das a¢des de formagdo, outros factores e indicadores que possam ter

impacto na instituigdo.

Desta revisdo, resultam "outputs". agdes de melhoria do sistema, desempenho dos processos, servigos; identificacéo de

necessidades.

De salientar que a lista de politicas foi revista pela gestora da qualidade, apresentada, discutida e aprovada em reunido de clientes e
de colaboradores, a 24 de janeiro de 2020.

2. Barreias a Continuidade de Servigos
No decorrer dos servigos prestados, a instituicdo identificou algumas barreiras aos programas desenvolvidos, nomeadamente:
Centro de Atividades Ocupacionals:
-Aumento de vagas para 30 e acordos apenas para 33,33% dos clientes admitidos;
-Falta de 55% de financiamento para construgdo de equipamento da resposta social, a funcionar em instalagdes provisdrias (no

CRFP);

- Resposta social parcialmente suspensa, em determinados periodos de 2020, face a situagdo pandémica vivida;

Lar Residencial/Residéncia Auténoma:
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-Perda de autonomia de alguns clientes (consequéncla de doengas mentais e neurodegerativas e do processo de envelhecimento);
-Pandemia Covid-19, que exigiu a implementagdo de novas metodologias de trabalho;
-Decréscimo de frabalho em determinados dominios, sendo necessario repensar a organizagao da equipa técnica, abrangendo assim
0 maior numero de clientes possiveis;

Servigo de Apoio Domiciliario:

-Forte concorréncia por parte de outras instituigdes;

-Inexisténcia de lista de espera;

-Impossibilidade de transferéncia de acordos para outra resposta social;
-Perda de clientes devido a pandemia sofrida;

Centro de Recursos:
-Falta de recursos comunitarios para encaminhar os avaliados (postos de trabalho, formagéo financiada); (
-Fraca sensibilizagéo das entidades patronais, no ambito desta medida de emprego;

Centro de Reabilitagéo e Formag&o Profissional:
-Falta de candidaturas de formacéo financiadas;
-Dificuldade em cumprir os requisitos de formandos (deficiéncia).

De uma forma geral, lodas as respostas sociais evidenciam barreiras @ continuidade de servigos. E importante continuar a trabalhar
procedimentos exisientes (confidencialidade, codigo de ética, participag@o) com os recursos humanos e na comunidade (direitos das
pessoas com deficiéncia e incapacidade, prevengdo de maus-tratos), a cumprir prazos na realizagéo de tarefas e a prestar servicos
com o foco sempre no. cliente, registando toda e qualquer informagéo que a este diga respeitos (esteja ou n&o conforme).

3. Desempenho das Atividades-Chave (Processos)

O SGQ & entendido como um conjunto de processos que interagem entre si. A sua gestao é efetuada com o objetivo de melhorar
continuamente a eficacia e a eficiéncia da Instituigao, séo eles:

Processos Chave: Estao diretamente relacionados com os servigos prestados e influenciam diretamente a qualidade dos mesmos,
justificando a actividade da instituigao.

Estes processos estabelecem as regras gerais para o desempenho de todas as atividades associadas as respostas sociais,
nomeadamente candidatura e admiss&o dos clientes, gestao da lista de espera, abertura do processo, elaboragéo do plano individual
e dos planos de atividades, apoio psicolégico; apoio na alimentagéo; cuidados pessoais e de satde.

Processos de Medigéo e Gestéo: Estabelecem a gestéo e a melhoria do sistema de gestdo da qualidade da instituigdo, asseguranda a
sua medi¢do e monitorizagdo, com vista a continua adequagéo dos servigos as necessidades e expetlalivas das partes interessadas
Processos de Suporte: Déo apoio aos processos chave, assegurando os recursos necessarios e contribuindo para que ez.. &
obtenham os resultados desejados.

Os processos de suporte englobam os recursos humanos, ou seja, aplicam-se as atividades de recrutamento e selegédo de
colaboradores, gestdo da formacgdo, gestdo de carreiras, reconhecimento, avaliagdo de desempenho, avaliacao de necessidades,
expectativas, satisfacao, de riscos € de motivagao dos colaboradores.

De forma a clarificar o recrutamento, acolhimento e principios comportamentais dos recursos humanos, a ASCUDT tem a
disponibilidade de todos o Manual de Fungdes (que descreve a politica de recrutamento, critérios de selecdo, bem como as
competéncias, responsabilidades/fungdes), o Manual de Acolhimento e Integragdo (que contém informagéo geral sobre a instituigao) e

o Cédigo de Etica (que apresenta os principios e valores éticos que os colaboradores devem cumprir).

A monitorizacdo das atividades/processos-chave & levada a efeito, de forma continua, através do acompanhamento das atividades,
ocorréncias e reclamacgdes e monitorizada anualmente (ver desempenho politicas).

4. Desempenho da Instituigao (Monitorizagdo das Politicas)

Para monitorizar se este esta eficazmente implementado e se estéd adequado a instituicdo, ou seja, se estio abrangidos pelo sistema
todos os aspectos chave, em que medida esta operacionalmente implementado e até que ponto estdo a ser cumpridos a politica e
objetivos da qualidade, segue a analise alargada das 13 politicas vigentes.

Politica da Inovagao e da Melhoria Continua

Definigdo: A organizacgdo define, implementa e controla o seu compromisso relativo & melhoria continua da gestao do sistema da
qualidade. A melhoria continua é materializada na gestdo de processos segundo o modelo PDCA e na inovagao dos processos.
Analise: Em 2020, foram comparados os resultados de desempenho, resultando desta troca algumas acgées de melhorias, as quais
serdo implementadas em 2021.
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Analise: A organizacdo promove comportamentos éticos, através de agdes de formagdo acerca do codigo de ética, que em 2020
contou com a participagdo de 52,83% (-27,17% que o previsto); avaliacdo das competéncias éticas (82,75%, -5, 25% que o planeado)
e satisfag8o das partes interessadas (cédigo de ética=55,25% e politica de ética e bem-estar para todos=61,49%).

Os direitos das pessoas servidas ndo foram trabalhados em atividades lddicas e inclusivas, apenas em agdes de formacgdo para
clientes e colaboradores (9,12% de sesstes de formacéo, -17,88%) que contaram com a presenga de 21,06% de participantes
(-50,44% que o esperado). Os clientes revelam-se satisfeitos face a conquista dos seus objetivos pessoais e aspiragdes de uma forma
livre (83,93%), os colaboradores conhecem e compreendem a forma de respostas as escolhas, necessidades e capacidades dos
clientes, na prestagao de servigo (76,47%) e as partes interessadas revelam uma satisfagio de 87,23%, no que diz respeito a carta de
direitos e deveres.

Foram implementadas 20,00% das sugestdes realizadas pelos clientes (+19,00% que a meta tragada).

( “Apesar de néo ter sido possivel realizar as atividades previstas, de gestao emocional para os colaboradores, devido & situagio
~andémica vivida, a instituicdo implementou novas metodologias de trabalho (work free-light), concluindo-se uma taxa de satisfacdo
neste ambito de 70,59% (+13,34%).

Continuou a garantir-se um sistema de reclamacdes acessivel a todos, do qual resultam 25,00% de registos legitimos (+25,00% que o
esperado), relacionadas com a falta de aderéncia a um evento festivo (dia da amizade). Todas as reclamagoes foram devidamente
tratadas e comunicadas, resultando assim uma taxa de satisfagdo de 56,70% (+3,45%) no que concerne a resposta e 74,29%
(+5,96%) ao procedimento para apresentagdo de opinido.

Taxa de concretizag&o da politica: 45,00% (-15,00%, 2018).

Politica da Participagao

Definigdo: A organizagdo define, implementa e controla o seu compromisso relativo a participagéo e inclusdo dos seus clientes e a

participac@o de outras entidades interessadas na melhoria dos processos da qualidade em todos os niveis da organizaco.

Analise: A ASCUDT ftrabalha no sentidc de aumentar a participagdo e o envolvimento dos colaboradores na sua dinamica

organizacional, alcangando em 2020, uma taxa de 94,73% (+5,23%) de participagdo ao Inquérito de satisfagdo, 0 eventos organizados

pela comissé&o paritaria (devido & pandemia) e uma média de 50,00% de recursos humanos participantes em atividades (-34,00%).

Apesar dos constrangimentos sentidos, o valor percentual de satisfacdo dos colaboradores foi superado, nomeadamente no que diz

respeito ao conhecimento de oportunidades para participar no planeamento, desenvolvimento de servigos e melhoria da qualidade

(82,35%), a participagéo em atividades comemorativas e eventos (85,29%) e planos individuais dos clientes (64,71%).

A taxa de sugest6es dos colaboradores, neste ano atipico, é de 83,56% (-4,94% que o expectado).

Foram realizadas 7,00% de reunides com sécios, conselho fiscal, diregéo e assembleia geral (-1,00% que o planeado), sendo que a

taxa média de reunides com as partes interessadas, ronda os 93,00% (+60,50%).

Os clientes continuaram a ter acesso a pessoas que os representam, nomeadamente colaboradores de referéncia, escolhidos de
(- “rma  transparente e discriminatéria (100,00% de clientes com colaboradores definidos), 66,66% elegeram o grupo de
-_uto-representagéo, superando a taxa de satisfagdo, no que diz respeito a esta abordagem que facilita 0 acesso acs servigos e

pessoal de apoio (87,57%) e no conhecimento de como podem ter acesso a pessoas que 0s representem e apoiem (96,55%).

A participacdo e inclusdo dos clientes também foi promovida, com destaque na participagdo nos planos individuais (79,72%),

satisfacdo em relacdo a abordagem para expressar opinices e pontos de vista (79,92%), aos planos (66,46%) e & politica e

procedimento para a inclusao (54,72%).

As pessoas servidas expressaram a sua opinido por meio de 6,84% (-26,49%), das guais 20,00% foram implementadas (-33,33%).

Resulta em 2020, uma taxa de participagdo em eventos de 46,66% e em sugestoes (2,00%) de clienies.

Taxa de concretizagao da politica: 57,14% (+23,81%).

Politica da Qualidade

Definigdo: A organizacao define, implementa e controla o seu compromisso com a satisfagdo das necessidades e expectativas
legitimas dos clientes e de outras entidades interessadas. Para garantir a execugéo da politica da qualidade, a organizagio deve
controlar a conformidade e a melhoria continua dos processos. A gestdo da qualidade deve melhorar a sustentabilidade da
organizagao.

Andlise: A organizagdo implementa uma misséo, viséo e valores nos servigos prestados, relevados na taxa de avaliagdo de
competéncias éticas dos colaboradores (73,02% (-13,24% que o planeado) e na satisfagdo sentida neste &mbito (88,24%, +11,74%
gue o esperado).

A avaliagdo de necessidades e expetativas ndo foi auscultada, por ser realizada de 2 em 2 anos, no entanto foram satisfeitas (taxa de
satisfacdo de 84,11%, +2,2% que o previsto).

N&o foram revistas as comparticipagdes de CAO e a taxa de financiamento plblico ndo surtiu o resultado esperado, sendo este um
objetivo bastaste dificil e moroso de se alcangar (68,19%).

O compromisso com a politica da qualidade e a aprendizagem continua foi demonstrado através da realizagéo de reunites com a
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Os impactos dos nitorizados, send
continua, realizado através da renovagdo da certificacdo Equass Assurance com um pontuacgéo de 47,56 (+7,56% que o planeado);
visitas de acompanhamento (ndo realizada); avaliagdo de desempenho de colaboradores, constatando-se que 92 68% obtiveram
resultados superiores a bom (+26,68%); conformidade do SGQ em auditoria interna (100,00%); eficacia das agbes de melhoria
(94,23%, +16,23% que o esperado); satisfagdo da comunidade em relagdo ao esperado e necessitado por parte da instituicio
(49,35%, -13,15%) e das partes interessadas externas, relativamente ao sentimento de recompensa com o protocolade), 76,89%
(+4,73% que o planeado).
As praticas de gestdo e do recurso a novas tecnologias € um objetivo de aposta em 2021, por ndo se verificarem os resultados
previstos, nomeadamente no que diz respeito aos incidentes criticos negativos (incumprimento do prazo de corregBes e negligéneia
nos registos de trabalho) e participagao através de sugestées (colaboradores).
O SGQ foi melhorado através da eficicia das agSes de melhoria (94,23%), com recurso ao ciclo PDCA, conhecido e compreendido
pelos colaboradores (satisfagao: 82,35%).
Trabalhou-se na inovagéo e diversificagdo, visando a melhoria dos servigos, ainda que ndo tenha sido possivel a criacdo de no(
respostas sociais, por falta de abertura de candidaturas.
A forma de participagéo dos colaboradores, nas agbes de melhoria e inovagdo, sdo conhecidas e compreendidas, revelando um grau
de satisfagédo de 79,41% (+2,81% que o planeado), considerando-se assim uma organizagdo inovadora e em permanente melhoria
pelas suas paries interessadas (satisfagdo: 85,45%).
Taxa de concretizagdo da politica: 45,00% (-26,42%, 2019).

Politica da Integragao do Sistema de Gestao

Definigéo: A organizagio define, implementa e conirola o seu compromisso relativo a gestdo integrada dos servigos, com base na
gestdo por processos e na cadeia de valor. A integragdo do sistema de gestdo é malerializada no alinhamento entre
missdo-visdo-estratégia-planeamento-prestacdo de servigos, na monitorizacdo sistematica da execucdo dos processos e da
elaboracao e execugao dos planos e na orientagao para resultados.

Analise: A gesido integrada dos servigos foi trabalhada na prestagao de servigos de forma coordenada e multidisciplinar (64,70% dos
elementos da equipa técnica trabalharam o Plano Individual, -0,30% que a meta planeada), revelando-se uma satisfagdo de 82,35%
no que diz respeito & abordagem multidisciplinar; com base na comunidade, materializada no alinhamento da misséo (satisfagéo:
46,05%, -23,95%) e visado (satisfagdo:48,05%, -27,45%), concluindo-se um grau de satisfagéo desta parte interessada de 71,74%
(+21,74% que o esperado).

Os resultados das politicas sdo conhecidos e compreendidos pelos recursos humanos (satisfagio: 76,47%).

A taxa de concretizagdo do plano anual geral foi de 88,88% (-5,12%), para o qual contribuiram 32,78% de sugestbes de
colaboradores, resultando uma taxa de satisfagéo de 76,41%, desta parte interessada.

Taxa de concretizagéo da politica: 44,44% (-11,11%, 2019).

Politica de Responsabilidade Social (
Definicdo: A organizagao define, implemente & controla o seu compromisso relativo ao desenvolvimento da comunidade onde opera.
Este compromisso abrange o dominio ambiental, econdmico, social e cultural e nao visa obter beneficios diretos.

Analise: A organizag@o assume o compromisso com a respensabilidade social, através de uma série de atividades que promovem a
criagdo de uma sociedade mais justa, aberta e inclusiva, nomeadamente: 12 estagios curriculares (areas: educagao social, desporto,
administrag&o e servigo social) e trabalho comunitario (-15 que o definido); participagdo em 13 estudos (dmbitos: importancia da rede
de contactos dos membros das organizacoes sociais; ecossistema da economia circular no territéric da cooperagao; sexualidade em
saude mental; impacto do COVID-19 e do estado de emergéncia nas organizagoes sociais; sistemas de recompensas na satisfagio
com o trabalho em IPSS no distrito de Braganca; construgédo de um alojamento totalmente inclusivo; contextos, necessidades e
percegGes dos cenarios existentes e reais na nossa sociedade; impacto da pandemia por COVID19 no combate & pobreza e
exclusdo social; intervengdo das organizagdes da sociedade civil nos dominios da igualdade de género, cidadania e educacio;
resiliéncia comunitaria e bem-estar; integracdo de imigrantes no concelho de Braganca; sustentabilidade das organizagdes da
economia social em Portugal e lideranga e governagao das instituigdes particulares de solidariedade social); recolha de residuos (130
litros de dleo, 0,70 toneladas de papeldo e 42,50 quilos de tampas); 17,00% dos clientes de CAQ tém um plano de atividades
socialmente Uteis; encaminhamento de 60,00% dos clientes, do Centro de Recursos, para a vida ativa; satisfacéo dos parceiros, no
que conceme a este compromisso (74,07%, +4,07% que o prevista) e o reforgo da equipa de recursos humanos com 4,10% dos
voluntarios da bolsa da organizagdo (-0,9%), nas areas da estética, eletricidade e medicina.

Taxa de concretizagéo da politica: 66,66% (+33,33%, 2019).

Politica da Etica e Bem-Estar para Todos

Definigéo: A organizagéo define, implementa e controla o seu compromisso relativo a valores morais fundamentais, orientados para a
prevencao de riscos desnecessarios e organizagio das praticas que respeitem os valores da organizagdo, bem como, a prevencao de
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Através da avaliagao de satisfagdo, € possivel constatar que estas atividades sdo importantes para os clientes (58,84%, -27,47%).

O empowerment & potenciado em sessbes de trabalho com os clientes e avaliado semestralmente através da monitorizacdo de
objetivos que contribuem para o seu alcance (52,53%, -17,47% que o esperado). Este conceito & conhecido e compreendido pelas
partes interessadas, evidenciado na avaliagéo de satisfagdo (44,86%, -17,47%).

Os colaboradores conhecem e compreendem as condigdes de ambiente que facilitam o empowerment das pessoas servidas
(satisfagd@o de 73,63%).

Os servigos prestados, foram orientados pelas necessidades, expetativas, potencialidades e capacidades dos clientes, parametros
definidos nos planos individuais, cuja taxa de cumprimento de clientes é de 64,00% (-8,00% que o planeado) e de metas ¢ de 95,50%
(-1,00% que a meta definida), revelando-se uma taxa de satisfagdo nesta vertente de 52,94% (-22,81%).

As partes interessadas revelam-se satisfeitas em 72,26%, em relagao & resposta a escolhas, necessidades e capacidades, na
~restagdo de servigos.

Js servicos tendem a ser desenvolvidos numa abordagem holistica, baseada nas necessidades e expetativas dos stakholders,
resultande um valor percentual de satisfacdo de 72,76% (+5,76% que o previsto).

Por forma a garantir que os clientes possam ter um continuum de servigos, em 2020 nenhum dos clientes admitidos foi encaminhado
para outras estruturas, respostas ou servigos e 66,66% dos potenciais inscritos em lista de espera foram encaminhados para outras
respostas sociais similares e por vezes mais adequadas.

Todos os planos individuais seguem o modelo de qualidade de vida arquitelado pela organizago.

Taxa de concretizag@o da politica: 40,00% (-60,00%, 2019)

Politica de Parcerias

Definicdo: A organizagao define, implementa e conirola o seu compromisso relativo & cooperagdo com outras entidades, publicas ou
privadas, para explorar sinergias de modo a melhorar a sustentabilidade organizacional. As parcerias devem, por isso, ser voluntarias,
permitirem vantagens reciprocas e envolver a dimensdo econémica, humana e ambiental.

Analise: A ASCUDT atua em parceria com as suas partes interessadas para garantir a continuidade de servigos e a inclusdo dos
clientes, alcangando uma taxa de eficacia de 51,21% (-28,79% que o planeado).

Desde 2019 que investe na inovagé@o e melhoria dos servigos, estabelecendo protocolo com 2,43% das parcerias, com instituigbes do
mesmo sector.

18,51% (-2,49%) das entidades parceiras, participam de forma mais ativa nos planos individuais, possibilitando a concretizacdo do
objetivo desta politica (continuum de servigos).

Taxa de concretizagao da politica: 33,33% (-16,67%, 2019).

Paolitica da Confidencialidade
“Tefinigao: A organizagio define, implementa e controla o seu compromisso relativo a confidencialidade da informag&o dos clientes,
-.icluindo todos os dados que se enconirem sob alguma forma de reserva, nomeadamente aqueles cuja divulgagao possa prejudicar a
prestacdo de servigos; possam ser usados na construgao de imagem negativa ou estereolipada e possa causar indesejada e legitima
insatisfagao dos clientes e/ou seus representantes.
Analise: A ASCUDT tem implementado um procedimento para garantir a confidencialidade das informagdes sensivels, avaliado por
85,10% dos colaboradores (+5,10%) e 75,00% dos clientes do grupo de autorrepresentagdo (+25,00%).
Todos os clientes tém o consentimento informado assinado (ato de admisséo). NZo existem reclamagdes com base em quebras de
confidencialidade e o procedimento desta matéria € conhecido pelas partes interessadas, assim evidenciado na avaliagdo de
satisfagdo (72,90%, -6,57% que o planeado).
Taxa de concretizagdo da politica: 80,00% (+22,86%, 2019).

Politica da Higiene, Salude e Seguranga no Trabalho

Definicdo: A organizacao define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao seu desempenho no dominio da qualidade de
vida dos calaboradores, incluindo higiene, satide seguranga e conforto.

Analise: A instituicdo garante a seguranca fisica dos seus clientes, familiares e colaboradores, néo existindo em 2020, ocorréncias e
reclamagbes nesta matéria.

A politica de seguranga, higiene e salde no trabalhc e plano de contingéncia sdo conhecidos e compreendidos pelos clientes,
revelando uma taxa de satisfagéo de 75,36% (+10,11% que o previsto).

De forma a serem melhoradas as condigdes e conhecimentos desta politica, foram realizadas 14,28% de agdes de formacéo,
participadas por 54,71% dos colaboradores (+27,71% que o esperado).

Nao existiram baixas medicas profissionais.

Os recursos humanos conhecem e compreendem os requisitos legislativos nesta matéria e estao satisfeitos com as condicdes de
seguranga, higiene e salide no trabalho (72,73% e 82,35%, respetivamente).
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responsavel pelo sistema, de forma a este ser melhor conhecido e compreendido (20,00%), taxa de satisfagdo dos colaboradores
nesta vertente (81,82%) e o sucesso de concretizag&o da politica da qualidade (50,00%, +15,00% que a meta estabelecida).

Em 2020, encontram-se integradas em lista de espera 100 inscrigdes.

Um dos propésitos do SGQ ¢ disponibilizar informagao acessivel e de facil compreenséo a lodas as partes que fazem parte da
organizagao, concrelizado através do valor percentual de 79,14% (+6,48%) de satisfagdo.

O desempenho da instituicdo em relagée aos resultados de desempenho séo disseminados anualmente, e a eficacia desta divulgagéo
é avaliada através do inquérito de satisfagdo (68,77%, +18,02% que o pretendido).

O marketing social n&o foi muito fomentado, transferindo-se as atividades previstas para 2021. Neste seguimento, é de mencionar que
o numero de visitantes gue visualizam documentos informativos sobre servigos e programas no site da instituigdo soma 1931619.
Taxa de concretizac&o da politica: 50,00% (+13,00%, 2019).

Politica dos Recursos Humanos

Definigao: A organizagdo define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao recrutamento, selegdo, formagao, avaliacé(.
retengdo dos trabalhadores de modo a promover melhoria da sua qualificagao e do seu desempenho e a garantir igualdade de
oportunidades de formacgéo, desempenho, promogao e remuneragao.

Analise: A instituigdo potenciou o desenvolvimento dos recursos humanos, através da capacitagéo e aprendizagem continua: esforgo
(87,80%) e nimero de horas de formagdo profissional (2664,5), agdes de formagdo, sensibilizagdo e informagao (71,50%
concretizadas) cuja eficacia positivamente (100,00%) rondou o 82,83% (+42,83% que o previsto). A taxa de satisfagdo dos
colaboradores em relagéo a participagéo na elaboragéo do plano de formagao e desenvolvimento pessoal é de 76,47% (+3,47% que o
expectado).

Neslas ag6es participaram 95,00% elementos, revelando-se a satisfagao de 82,35% (-0,15% que o planeado).

O desempenho dos colaboradores foi avaliado, somando a percentagem de 88,62% (-0,38% gque o planeado), da qual resultou uma
média de pardmetros comportamentais de 86,80% e uma taxa de satisfacéo de 82,86% (+3,36% que o planeado, nesta matéria).
95,23% dos elementos do staff tinham objetivos individuais a alcancar (-6,00%), somando-se um grau de satisfagdo de 78,79%
(+7,79%) e 17,50%, planos de desenvolvimento (+0,50%), com uma taxa de 80,89% (+9,89% que o esperado).

O relacionamento interpessoal dos colaboradores € dinamizado através de uma série de estratégias/atividades de conciliacde entre a
vida profissional, familiar e privada, ndo possiveis de implementar em 2020.

Para manter os recursos humanos motivados, a organizagéo implementa um sistema de recompensas, com destaque para os elogios
(54,00% colaboradores elogiados) e usufruto do dia de aniversario (26,00% usufruiram).

Para além do definido como recompensas, a organizagao valorizou o esforgo dos colaboradores que se revelaram mais flexiveis, e
possibilitou 0 aumento em mais 100 € a 78,95% dos elementos da equipa técnica. A taxa e motivacao é de 84,62% (-1,38% que o
planeado), cujos resuliados séo conhecidos e compreendidos pelos colaboradores (satisfagéo de 82,35%, -9,15% que o esperado).
Foram atribuidos, ainda que fora do tempo previsto, prémios de mérito e honrosos a 8,00% dos colaboradores, evidenciando-se nesta
matéria, uma taxa de satisfagdo de 79,41% (+9,41% que o previsto). r
As carreiras foram geridas, visando alcangar os objetivos da instituigio e assegurar que a prestagdo de servigos & centrada no clieL_ “
sendo o procedimento de gestdo de recursos humanos conhecido e compreendido pelo staff, evidenciande-se um grau de salisfagéo
de 76,47%, superado em +2,47% do planeado.

A taxa de turnover foi para além do expectado em -0,06 (0,10).

Taxa de concretizagao da politica: 53,85% (+7,19%, 2019).

Politica da Qualidade de Vida

Definigdo: A organizagéo define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao seu desempenho no dominio da qualidade de
vida dos clientes, incluindo higiene, salide, seguranga e conforto.

Andlise: A qualidade de vida & um conceito arquitetado em modelo proprio, medida anualmente através da ferramenta de Gencat, nao
alcangando a meta prevista em 2020, resultando um indice médio de 102,20 (-19,80). Este conceito é conhecido e compreendido
pelas partes interessadas, evidenciando na avaliacéo de satisfagéo (67,91%, +2,16% que o tragado como meta).

Para a qualidade de vida, contribuiram 52,91% dos objetivos cumpridos dos planos individuais (-9,09% que o esperado).

Taxa de concretizagao da politica: 33,33% (-41,67%, 2019).

Politica da Incluséo

Definigao: A organizagéo define, implementa e controla o seu compromissorrelativo a inclusdo social, envolvendo clientes e
colaboradores, orientada para a satisfagdo das suas necessidades legitimas e em coeréncia com as necessidades das entidades
financiadoras e de outras entidades externas relevantes. A inclusdo social & materializada:1) no planeamento e organizago dos
servigos; 2) na prestag@o dos servicos; 3) na realizagdo de outros programas; 4) na escolha de processos e recursos (espaciais,
temporais, humanos e materiais) adequados as necessidades das partes interessadas envolvidas.

Anélise: A inclus&o social dos clientes foi fomentada através de a¢bes de formagdo e atividades socioculturais, participadas por
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sensmlhzar os colaboradores para o registo de todas as opiniges, pms s6 des!a forma € que o sistema cresce (oportumdade de
melhoria).

- Atraveés de registos de sessoes e avaliagao dos planos individuais, esta evidente que os clientes determinam o seu estatuto politico e
perseguem liviemente o seu desenvolvimento econdmico, social e cultural.

- Facilita o acesso a pessoas que representem efou apoiam os clientes (colaboradores de referéncia e grupo de auto-representagéo).
Pode tornar-se pertinente ao longo de 2021, rever esta lista, pois os colaboradores foram escolhidos livremente, mas as relagbes
mudam & o documento nao € atualizado desde 2017 de uma forma global (oportunidade de melhoria).

- Tem definida e documenta a sua politica de ética que respeita e assegura a dignidade dos clientes, protegendo-os de riscos
indevidos e promove a justica social, bem como possui mecanismos que previnem o abuso fisico, mental e financeiro, a ser mais
trabalhado em 2021.

- E conclusivo que a instituigdo presta servigos num ambiente seguro que garante a seguranga fisica das suas partes interessadas.

( A organizacdo define, documento, monitoriza e avalia o procedimento gue regula a confidencialidade, sendo relevante rever o
,uestionario que avalia este, por o documento foi revisto em 2018 e o inquérito ndo (oportunidade de melhoria).

- A instituigBo trabalha em parceria com outras organizagbes na prestagdo de servigos. Sera importante implementar critério de
suspensao de protocolo, por exemplo, quando se verificam 3 anos seguidos que ndo sio realizadas atividades em cooperagio
(oportunidade de melhoria).

- A ASCUDT envolve os clientes como participantes ativos no planeamento e estabelece uma avaliagéo constituida por um processo
de didlogo, incluindo a definigdo das necessidades, expetativas, capacidades, potencialidades e servigos.

- A participacgdo dos clientes, a nivel individual e coletiva, é avaliada anualmente.

- Funciona com instrumentos especificos para que os clientes melhorem o empowerment. Este conceito tal como a autodeterminagao,
sdo trabalhados nos planos individuais e ainda que diferentes, sdo claramente relaciondveis, pois um cliente que aumente a sua
autodeterminagéo, tem maiores possibilidades de melhorar o seu empowerment.

- A ASCUDT adotou o modelo de qualidade de vida de Robert Schalock no planeamento individualizado dos seus clientes, sustentado
por oito dominios. Adicionalmente, anualmente & aplica a escala de qualidade de vida de Gencat, que serve de diagnéstico de
necessidades técnicas e terapéuticas, de forma individual. E pertinente na acio de formacdo acerca destes conceitos, explicar bem a
relagdo entre o modelo de qualidade de vida, planos individuais, planeamento de sessdes e execugdes aos técnicos Pl (oportunidade
de melhoria).

- Este modelo apoio a prestagdo de servigos através de uma abordagem holistica.

- A organizagdo presia servicos baseados nas necessidades dos seus clienies e reslaniles partes interessadas, incluindo a
comunidade. E relevante em 2021 avaliar-se a eficiéncia e eficacia organizacional, por parte dos dirigentes e responsaveis pelos
departamentos, nomeadamente, qualidade, formacao, recursos humanos, financeiro, hacep (oportunidade de melhoria).

- Tem documentados os seus processos chave e de suporte, gestao realizada de acordo com o descrilo nos respetivos procedimentos
gerais e especificos. Adicionalmente a cada processo, existem instrugoes de trabalho, planos, regulamentos e registos.

~ A ASCUDT assegura o acesso a um continuo de servigos, sendo relevante integrar como indicador de desempenho a taxa de

L wientes que usufruem de mais do que uma resposta social (oportunidade de melhoria).

- Trabalha com uma equipa multidisciplinar, tendo técnicos especializados com responsabilidades atribuidas em planos individuais.

- A instituicao identifica as competéncias dos colaboradores que potenciam a melhoria da qualidade de vida dos clientes.

- Numa clara orientagao para os resultados, a ASCUDT procura alcangar um valor acrescentado na prestagao dos servigos, quer para
os clientes, quer para as restantes partes interessadas, procurando avaliar e monitorizar os seus resultados de desempenho, de forma
transparente, divulgando os mesmos.

- Avalia anualmente a satisfagao individual e coletiva dos stakeholders, melhorada em 2020 e que pode ser reajustada em 2021, no
que diz respeito aos responsaveis pelo processo (oportunidade de melhoria).

- Tem procedimentos de melhoria continua, baseados no ciclo PDCA e procura introduzir cada vez mais, formas de trabalho
inovadoras.

- Espera-se que em 2021, a organizagao demonstre uma evoluggo continuada, resultado de agdes inovadoras (benchmarking).

- A Gestora da Qualidade considera que apesar de um ano atipico, as tendéncias da maioria dos indicadores sao positivas e
espelham o esforgo e crescimento institucional. E necessério apostar mais na comparacdo de resultados e melhorar o sistema de
gestao da qualidade, de forma gradual e continua.

O Sistema de Gestao da ASCUDT continua a cumprir os requisitos do modelo de qualidade adotado, devendo os recurses humanos
serem sensibilizados a delinear agoes de melhoria em relatérios, cumprir procedimentos e atuar de acordo com os codigos e valores
vigentes.

E ndo havendo mais assuntos a tratar, encerrou-se a Reunido de que se lavrou a presente Ata que vai ser lida em voz alta e assinada
por todos os membros da Direcéo e pela Gestora da Qualidade.

Braganga, 30 de abril de 2021.
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(+27,47%).

Devido a situagado pandémica, ndo foi possivel realizar agées na comunidade de prevengéo de situagdes de abuso fisico, mental e
financeiro das pessoas servidas. Porém, ndo se evidenciaram ocorréncias nesta matéria e este procedimenio € conhecido e
compreendido pelas partes interessadas (satisfagéo de 71,78%, +5,28% que o definido em meta).

Né&o existiram nZo conformidades identificadas ou reconhecidas pelas entidades fiscalizadoras, cumprindo-se assim os requisitos
legais e os contratos laborais.

Taxa de concretizagao da politica: 92,31% (+198,59%, 2019).

Politica Econémica

Definigdo: A organizagéo define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao seu desempenho econémico, incluindo a
produtividade e a sustentabilidade.

Analise: A ASCUDT tenta melhorar o seu desempenho financeiro, avaliado periodicamente pelo TOC. (
Este é um dos objetivos mais dificeis de concretizar, face & dependéncia do estado inerente a instituicao (vide politica da qualidade),
concluindo-se em 2020 a evolugdo da receita em 2,16%, dos custos com pessoal de 7,99%, operacionais, conta 31 de -5,79% e conta
61-68 de 4,42%.

Nao foi possivel a realizagao da gala de solidariedade, devido aos constrangimentos pandémicos vividos, apesar da aprovagdo dos
projetos, inclusive este (100,00%).

Néao foi elaborado, nem implementado um plano de captagdo de fundos (fundraising), o financiamento para o novo equipamento do
CAQ apenas alcangou 25,00% (em falta 55,00) e néo foi aprovado a candidatura para colocagao de painéis solares.

Taxa de concretizagao da politica: 11,11% (-46,03%, 2019)

5. Revisdo de contetido do sistema
A presente revisdo tem como objetivo fundamental promover uma reflexdo cuidada sobre o desempenho institucional, para que
possam sugerir estratégias de melhoria que permitam o incremento do seu valor acrescentado para a organizacao.

Tendo em conta toda a informagao obtida e analisada na revisdo do sistema, a instituigdo apresenta as seguintes linhas conclusivas e
oportunidades de melhoria:

- A ASCUDT considera que a missdo, que foi revista em 2019, se mantém adequada aos propositos da instituigio e a estratégia
definida.

- Considera que os valores organizacionais continuam a transmitir os ideais e a postura da instituigdo perante as pessoas servidas e
restantes partes interessadas.

- A visdo emergiu ser revista em reunido geral de clientes e colaboradores em 2021 (oportunidade de melhoria), posteriormente
atualizada imagem da organizagéo e apds atualizagao da informagéo, esta foi transmitida apds a sua ratificagao. :

- A lista de politicas, nomeadamente a compreensao da definigdo de cada uma, € trabalhada em reunido geral de clienteg
colaboradores 2021, visando ser conhecida, compreendida e melhorada em lermos de linguagem (oportunidade de melhoria).

- O plano anual foi revisto em 2019, encontrando-se em 2020 bastante alinhado com os valores, politicas e estratégias da
organizagao. De acrescentar que este documento inclui objetivos, metas anuais, atividades a desenvolver, monitorizagao do
desempenho, prazos e procedimentos de revisao.

- A ASCUDT inclui nas suas estratégias o seu compromisso com a satisfagdo das necessidades e expetativas da sociedade.

- Continua a desempenhar um papel desmistificador da deficiéncia e incapacidade na comunidade, nomeadamente através de uma
série de atividades de responsabilidade social.

- No final de 2020, a organizagdo contabilizava 50 pessoas com vinculo laboral, dos quais 65,96% estéo efetivos, diminuindo-se assim
a taxa de rotatividades do staff (retengao do pessoal).

- A instituigdo continua a dar formagao aos seus colaboradores com base num plano de desenvolvimento, cuja eficacia das agdes ¢
avaliada. De realgar que as agbes devem ser realizadas ao longo do ano e nio todas em simultdneo no mesmo trimestre
(oportunidade de melhoria).

- Mantém definidos os requisitos de competéncia na descrigao das fungdes e responsabilidades dos colaboradores e avalia os
mesmos anualmente. Podera ser necessario ajustar estas competéncias, visando tornar o processo de avaliagio de desempenho
menos moroso (oportunidade de melhoria).

- A ASCUDT reconhece os seus colaboradores como uma fonte de avaliagdo do desempenho organizacional, desenvolvimento de
servigos e deles préprios (as oportunidades de participagéo e envalvimento ndo emergem alteragdes).

- Mantém implementados mecanismos que desenvolvem os niveis de satisfagdo e motivagdo dos recursos humanos (excelente
sistema de recompensas).

- A carta de direitos e deveres deve ser mais trabalhada com os clientes, nomeadamente de forma ltdica (oportunidade de melhoria).

- A organizagdo tem um sistema de reclamacoes acessivel que regista a avaliagio de todas as partes interessadas. E importante
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a reuniao: 30-4-2021

Assuntos pendentes:

DS24.02  Registo de Reunido QualityAlive & Produzido. 28-04-2021 1147

Avenida Dinastia de Braganga, n° 19, 5300 - 389 Unido de Freguesias Sé, Santa Maria e Meixedo Contribuinte: 503190284 Telefone:
273382506 Fax: 273382507 E-mail: geral@ascudt.org.pt  Site: www.ascudt.org.pt Pagina 9 de 9




k]



