ASCUDT - Associagao Sdocio-Cultural dos Deficientes de Tras-os-Montes

Relatorio Anual Geral

- ~
MiIssao
Apoiar a plena inclusao das
pessoas com deficiéncia e
incapacidade na sociedade,
prestando-lhes servigos
promotores da sua
qualidade de vida. Incluséo
e cidadania sempre em
construcéo!

- Ser uma instituigao de referéncia a nivel distrital
na promogao da qualidade de vida da pessoa com
deficiéncia e incapacidade, em parceria ativa com
agentes sociais, econémicos, culturais e politicos.

- Garantir a sustentabilidade financeira, mediante
uma gestao eficiente dos recursos e uma aposta
crescente na inovagao e na prestacdo de servigos
de apoio as pessoas com deficiéncia e
incapacidade e comunidade em geral.

- Integrar a maioria dos clientes a nivel
sociocultural, formativo efou profissional,
valorizando as capacidades da pessoa com
deficiéncia e incapacidade.

(2021)
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1. Introdugdo

O presente Relatério de Atividades e Contas de Geréncia, traduz o desempenho organizacional no ano de 2021, tal
como previsto nos estatutos da instituicdo, e € marcado pela vivéncia pandémica, consequentes constrangimentos e dificuldades
com que a organizacdo foi confrontada. De destacar que no seio organizacional ndo foram identificados casos positivos a covid
19 (clientes), cumprindo assim afirmar que esta parte interessada, bastante vulneravel, foi protegida pelas demais, com sucesso.

O presente documento reflete o trabalho realizado em 2021, abordando a caracterizagdao da institui¢do, populagao
abrangida, respostas sociais, recursos humanos, aprendizagem continua, avaliagdo de desempenho, parcerias, atividades,
projetos, ocorréncias, reclamacdes, sugestdes e elogios, auditorias, agdes de melhoria e principais linhas conclusivas, de acordo
com os 10 principios da norma de certificagdo EQUASS Assurance.

A Diregdo agradece o esfor¢o, dedicagdo e desempenho de todos os colaboradores e voluntdrios e as outras partes
interessadas, por tdo generosamente terem feito parte desta familia institucional.

2. Enquadramento Institucional

A ASCUDT foi constituida, em 19 de julho de 1993, fruto da vontade de dez sdcios fundadores, com e sem deficiéncia,
que apoiados pelo Projeto de Luta Contra a Pobreza e sobre a tutela do Centro Distrital de Seguranga Social de Braganca, deram
os primeiros passos no sentido de combater a exclusdo social e promover a plena inclusdo das pessoas com deficiéncia na
sociedade.

Tem por base uma filosofia associativa de e para pessoas com deficiéncia, desenvolvida no sentido de encontrar
conjuntamente as melhores solugdes para os seus problemas, sempre numa linha de reabilitagdo, integracdo e promogao
pessoal, social, cultural e profissional.

Foi um projeto pioneiro no Distrito de Braganca, que atualmente tem como missao “Apoiar a plena inclusdo das pessoas
com deficiéncia e incapacidade na sociedade, prestando-lhes servigos promotores da sua qualidade de vida. Inclusdo e cidadania
sempre em construgdo!”.

Por seu lado, a Visdo consiste em: ser uma instituicdo de referéncia a nivel distrital na promog¢ado da qualidade de vida
da pessoa com deficiéncia e incapacidade, em parceria ativa com agentes sociais, econdmicos, culturais e politicos; garantir a
sustentabilidade financeira, mediante uma gestao eficiente dos recursos e uma aposta crescente na inovagao e na prestacao de
servicos de apoio as pessoas com deficiéncia e incapacidade e comunidade em geral; e integrar a maioria dos clientes a nivel
sociocultural, formativo e/ou profissional, valorizando as capacidades da pessoa com deficiéncia e incapacidade.

A cultura da ASCUDT assenta em oito valores fundamentais: igualdade de oportunidades (associado ao principio da
igualdade de oportunidades de participagdo e de informagdo); dignidade da vida humana (principio da dignidade da pessoa com
deficiéncia); responsabilidade social (principio da valorizagdo dos colaboradores); confidencialidade (principio da
confidencialidade/consentimento informado); cidadania ativa (principio do direito a autonomia); privacidade (principio do
direito a privacidade); integridade (principio da transparéncia da acdo e da ndo lucratividade) e rigor (principio da qualidade).

A ASCUDT tem como principal finalidade a reabilitacdo, integracdao e promogdo pessoal, social, cultural e profissional
das pessoas com deficiéncia e incapacidade.

Prossegue os caminhos da melhoria continua, da eficicia e da exceléncia de forma coerente, com determinacdo e
consciéncia da missdo com a finalidade de cumprir os seguintes objetivos estratégicos e operacionais:

Objetivos Estratégicos
OE1. Promover a qualidade de vida e a inclusdo dos clientes.
OE2. Melhorar a participagdo e contributo para a continuidade dos servigcos prestados e inclusdo dos clientes.
OE3. Ganhar consisténcia e compreensdo das atividades/processos promotores da qualidade de vida e inclusdo das pessoas servidas promovendo a
participagdo todas as partes interessadas.
OE4. Alcangar o certificado Europeu EQUASS EXCELLENCE.
OES5. Capacitar as pessoas para a aprendizagem e melhoria continua da instituigdo.
OE6. Desenvolver agBes de benchlearning interno/externo sobre conhecimentos, boas préticas e reflexdo, entre unidades, ao nivel dos colaboradores.
OE7. Assegurar a sustentabilidade da Instituicdo gerando valor acrescentado a todas as partes interessadas.
OE8. Desenvolver uma estratégia de Fundraising (captagdo de recursos).
OE9. Desenvolver dinamicas de comunicagdo e cooperagdo entre unidades, que reforcem o sentido de pertenga organizacional.
OE10.Desenvolver estratégias minimizadoras do impacto do desgaste emocional e fisico dos colaboradores.
OE11. Consolidar uma estratégia de marketing que promova os servigos, respostas e produtos da organizagao.

Estes objetivos, integrados no plano estratégico da instituicdo, sdo definidos com base na politica da qualidade, visdo,
valores e missdo.
Sdo ainda estabelecidos os indicadores, atividades a desenvolver e recursos necessarios para atingir os objetivos propostos, bem
como os compromissos e responsabilidades para se obter a melhoria continua dos servicos que prestamos de forma a melhorar
a qualidade de vida dos clientes e promover a sua plena inclusdo na sociedade.

DM.01.20 Pagina 3 de 16

Avenida Dinastia de Braganga, n2 19, 5300 - 399 Braganca, 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


mailto:geral@ascudt.org.pt
http://www.ascudt.org.pt/

SRy

DI € DM.01.20
i UERTIFICADA Relatdrio Anual Geral

Q -;'%ASCU

Assurance
in Social Services

A ASCUDT define, implementa e controla o seu compromisso com a satisfacdo das necessidades e expetativas legitimas
dos clientes e de outras entidades interessadas. Para garantir a execugdo da politica da qualidade, a organizagao deve controlar
a conformidade e a melhoria continua dos processos. A gestdo da qualidade deve melhorar a sustentabilidade da organizacao.

A ASCUDT define, implementa e controla a sua politica e objetivos da qualidade através da avaliagdo sistematica de
doze politicas, interligadas com as 10 dimensdes da norma de certificagdo EQUASS: lideranga; recursos humanos; direitos; ética;
parcerias; participacdo; abrangéncia; orientagdo para o cliente; orientagdo para os resultados e melhoria continua.

Para além da qualidade, a instituigdo pauta o seu trabalho, tendo em conta outras politicas, nomeadamente: parcerias,
confidencialidade, higiene, saude e seguranga no trabalho, econdmica, integracdo do sistema de gestdo, responsabilidade social
e corporativa, ética e bem-estar para todos, qualidade, inovagdo e melhoria continua, qualidade de vida, inclusdo e recursos
humanos.

3. Caracterizagao da Populagdao Abrangida

Com origem em 1993, a instituicdo criou uma lista de associados, resultando na atualidade (31 de dezembro de 2021)
em 1527 elementos (+11 que em 2020).

Deste universo de sécios, existe uma amostra 119 (+1/2020) apresentam diagnédsticos de deficiéncia e incapacidade,
predominando a mental com 41% (+5%/2020).

Através da caraterizagdo sociodemorgafica podemos constatar que sdao maioritariamente do género masculino (60%,
+4%/2020), com idades entre > aos 60 anos (37%,+3%/2020), estado civil ndo identificado (100%, =2020), com certificado de
habilitages ndo definido (97%, -1%/2020), residentes no concelho de Braganca (68%, +6%/2020), com a atividade profissional
nao especificada (71%, =2020).

Deficiéncia e Incapacidade

Tipologia 2019 2020 2021
Auditiva 5% 5% 1%
Esquizofrenia 3% 3% 2%
Fisica 11% 11% 3%
Mental 36% 36% 41%
Motora 16% 16% 13%
Multideficiéncia 3% 3% 13%
Paralisia Cerebral 1% 4% 4%
Paraplégico 9% 9% 5%
Tetraplégico 2% 2% 1%
Visual 11% 11% 7%
Sem designagao -- - 7%

Estes 119 associados, alguns dos quais potenciais clientes da instituicdo, podem usufruir de uma série de servicos e
terapias, visando manter e/ou melhorar a sua qualidade de vida. Assim, e de forma a promover a integracdo destes clientes nas
respetivas estruturas funcionais, sdo estabelecidos critérios considerados ajustados no quadro da missdo, aos quais se atribui
uma ponderagdo de acordo com a prioridade social associada, nomeadamente a auséncia ou impossibilidade da familia em
assegurar o seu acolhimento, temporaria ou definitivamente; risco de isolamento, marginalizacdo, exclusao social ou conflito
familiar; e pessoa economicamente e socialmente desfavorecida.

Tendo em conta a ultima atualizagéo, conclui-se:

[ Ne de inscricdo no Centro de Atividades e Capacitacdo para a Inclusdo: 6 potenciais clientes, +1/2020 (05 masculinos e
01 feminino);

0 Nedeinscrigdo no Lar Residencial (integra a Residéncia Auténoma): 31, -4/2020 potenciais clientes (16 masculinos e 15
femininos);

U N2 de inscrigdo no Servico de Apoio Domicilidrio: O potenciais clientes, =2020.

4. Caracterizagao das Respostas Sociais
Para cumprir os seus objetivos, a ASCUDT integra cinco Respostas Sociais: Centro de Atividades e Capacita¢do para a
Inclusdo; Servigo de Apoio Domicilidrio; Lar Residencial/Residéncias Auténomas; Centro de Recursos e o Centro de Reabilitacdo
Formacao Profissional.

Centro de Atividades e Capacita¢do para a Inclusdo (CACI)
Conceito: Os Centros de Atividades Ocupacionais (CACI) para pessoas com deficiéncia e incapacidade, constituem-se como uma
resposta social, tendo como principal objetivo promover e disponibilizar condi¢ées que contribuam para uma vida com
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qualidade através do desempenho de atividades socialmente Uteis, sempre que possivel na comunidade, com vista ao
desenvolvimento das suas capacidades, como seres ativos, criativos e criadores. Estas atividades ndo implicam uma vinculagao
as exigéncias de rendimento profissional ou de enquadramento normativo de natureza juridico-laboral.

Capacidade: 30

Ne de Clientes Admitidos: 30

N2 de Vagas: 0

Centro de Recursos (CR)

Conceito: Em parceria com o Servico de Emprego, a ASCUDT, credenciada como Centro de Recursos, pretende promover junto
de pessoas com deficiéncia ou incapacidade a sua integracdo, manutencdo e reintegragdo no mercado de trabalho, através de
uma intervengdo especializada junto das mesmas.

Assim, a ASCUDT enquanto CR pode desenvolver as seguintes intervengdes técnicas de apoio, no ambito da reabilitacdo
profissional: Informacao, avaliacdo e orientagdo para a qualificagdo e o emprego; Apoio a colocagao; Acompanhamento pds-
colocagdo; Adaptagao de postos de trabalho e eliminagdo de barreiras arquitetdnicas; Emprego apoiado e apoio as empresas e
outras entidades empregadoras no dominio da empregabilidade das pessoas com deficiéncias e incapacidades e Avaliagdo da
capacidade de trabalho de pessoas com deficiéncias e incapacidades.

Capacidade: llimitada

N2 de Clientes Admitidos: 37

N2 de Vagas: llimitada

Centro de Reabilitagdo e Formacgao Profissional (CRFP)

Conceito: Esta estrutura pretende desenvolver agdes de reabilitacdo e formagao profissional para pessoas com deficiéncia e
incapacidades.

A ASCUDT, é entidade formadora certificada (pela DGERT) nas areas:

Para os clientes: 762. Trabalho social e orienta¢do; 481. Ciéncias Informaticas; 621. Producdo agricola e animal.

Para os colaboradores: 729. Saude; 482. Informatica na ética do utilizador.

Capacidade: 30

Ne de Clientes Admitidos: 30

N2 de Vagas: 0

Lar Residencial (LRE)

Conceito: O lar residencial é um estabelecimento para alojamento coletivo, de utilizagdo temporaria ou permanente, de pessoas
com deficiéncia e incapacidade que se encontrem impedidas de residir no seu meio familiar.

Capacidade: 30

N2 de Clientes Admitidos: 30

N2 de Vagas: 0

Residéncia Autonoma (RA)

Conceito: A residéncia auténoma é um estabelecimento de alojamento temporario ou permanente que funciona num
apartamento, moradia ou outra tipologia similar, destinado a pessoas com deficiéncia e incapacidade que, mediante apoio,
possuem capacidade de viver de forma auténoma.

Capacidade: RA1-5; RA2-5

Ne de Clientes Admitidos: 10

N2 de Vagas: 0

Servigo de Apoio Domiciliario (SAD)

Conceito: O SAD é a resposta social que consiste na prestagdo de cuidados e servigos a familias e ou pessoas que se encontrem
no seu domicilio, em situagdo de dependéncia fisica e ou psiquica e que ndo possam assegurar, tempordria ou
permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades bdasicas e ou a realizagdo das atividades instrumentais da vida diaria, nem
disponham de apoio familiar para o efeito.

Capacidade: 40

N2 de Clientes Admitidos: 3

N2 de Vagas: 37
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22% Centro de Atividades Ocupacionais
Centro de Reabilitagdo e Formagdo Profissional
21% Centro de Recursos
Lar Residencial
22% Residencia Auténoma
Servigcos de Apoio Domiciliario

26%

Distribuigéo dos Clientes (Respostas Sociais)

5. Recursos Humanos
O quadro que se segue apresenta os recursos humanos da ASCUDT no ano de 2021 (dados de janeiro).

CATEGORIA FUNCIONAL 2019 2020 2021
Diregdo Servigos/ Técnica 2 2 2
Técnicos Superiores 17 19 13
Trabalhadores Auxiliares 17 17 16
Vigilantes 5 5 5
Supervisores 3 3 3
Cozinheira/Ajudante de Cozinha 2 2 2
Cabeleireira 1 1 1
Motorista 1 1 1
Voluntarios 5 3 2
Total 53 53 45

A organizagdo continua a prestar servicos num ambiente multidisciplinar, que integra 43 colaboradores contratados e 2
voluntarios, somando assim o total de 45 elementos (-6 que em 2020).

Através da caracterizagdo sociodemografica de 2021 podemos constatar que a maioria dos Colaboradores da ASCUDT
sdo maioritariamente: pertencentes a categoria funcional de trabalhadores auxiliares (37,21%); trabalhadores na ASCUDT ha
mais de 10 anos (39,53%); com o agregado familiar composto por 3 pessoas (46,51%); sem deficiéncia/incapacidade (62,97%);
casados (58,14%); detentores do ensino secundario (47%); com idades compreendidas entre os 30-39 (34,88%); residentes em
meio urbano (79,07%); de nacionalidade portuguesa (90,70%); com um filho (53,49%); do sexo feminino (67,44%); e efetivos
(76,74%).

O voluntariado conta com uma bolsa de 73 dos quais 2 (-1/2020) estdo no ativo, nas areas da estética e saude,
alcangando-se assim uma taxa de voluntarios no ativo de 3,00%.

ESTAGIOS PROFISSIONAIS 2019 2020 2021
Auxiliar 2 1 0
Desporto 1 0 0
Educacdo Social 1 3 1
Enfermagem -- 0 0
Engenharia Alimentar 1 1 0
Gerontologia -- 0 0
Jurisdigao - 0 0
Psicologia 1 2 0
Psicomotricidade 1 1 0
Saude Publica -- 0 0
Servigo Social -- 0 0
Sub-Total 7 8 1
ESTAGIOS CURRICULARES 2019 2020 2021

Auxiliar de Enfermagem/Saude 4 0 1
Cozinha/Pastelaria 2 0 0
Design Grafico -- 0 0
Desporto - 3 4
Educagdo Social/Animagio 8 4 6
Farmacia -- 0 0
Informatica -- 0 0
Operador Agricola 1 0 1
Secretariado e Administragdo -- 2 0
Servigo Social e Comunitario -- 1 0

Sub-Total 15 10 12
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A organizagdo contou com 1 estagio profissional (-7 que em 2020), na area da educacgdo social e com 12 estagios
curriculares, nas areas de auxiliar de saude, desporto, educagao social, animagao e agricultura (+4 que em 2020).

Recebeu ainda 3 pessoas a prestar servico comunitario (sexo masculino, 1 com 80 horas e 2 com 12h).

Com 6 novas admissGes e 8 rescisdes, a percentagem de turnover ronda os 15,90%.

Através destas prdticas, a instituicdo demonstra responsabilidade social corporativa, tal como previsto na politica
existente, nesta matéria.

S asou

ENT,

6. Formagido/Competéncias dos Recursos Humanos
Relativamente a Formacdo, apresenta-se de seguida uma tabela referente ao total de nimero de horas de formacéo
frequentada, por cada colaborador no ano de 2020.

o
Nome do Colaborador(a) Fungdo Qualificagao Ir’;‘t-e:l:a N2 HF Externa N2 HF Cumpriu PDC
Adelaide Morais Trabalhador Auxiliar Secundario 14 75 89 ---
Alice Gongalves Trabalhador Auxiliar Secunddrio 8 75 83 -
Ana Calheiros Trabalhador Auxiliar Secunddario 5 0 5 ---
Ana Diegues Trabalhador Auxiliar Secundario 4 75 79 -
Ana Fernandes Trabalhador Auxiliar Licenciatura 9 75 84 ---
Ana Luisa Fernandes Técnica de Qualidade Licenciatura 1 25 26 ---
Ana Martins Técnica de Contabilidade Licenciatura 6,5 56,5 63
Ana Pereira Técnica de Desporto Licenciatura 3,5 25 28,5 -
Ana Prada Coordenadora Pedagdgica Licenciatura 14,5 429 4435 -
Anabela Bordalo Cozinheira Secundario 7 0 7 -—-
André Martins Técnico Educagdo Social Licenciatura 3 25 28 -
Andreia Oliveira Técnica de Servigo Social Licenciatura 10 75 85 -
Angela Azevedo Diretora Técnica Licenciatura 8 50 58
Angela Rodrigues Técnica de Qualidade Mestrado 5 180 185 -
Bruno Silva Técnico de Informatica Secundario 7,5 75 82,5 -
Carlos Costa Vigilante Secundario 6,5 75 81,5
Catarina Aleixo Supervisora Licenciatura 12 130 142 X
Daniela Miranda Terapeuta da Fala Licenciatura 8,5 37 45,5 X
Daniela Pais Técnica Educagdo Social Licenciatura 7 0 7 -—-
Eduardo Constéancio Vigilante Secundario 2 50 52 -—-
Fatima Lopes Trabalhador Auxiliar Secundario 5,5 75 80,5 -
Helena Ribeiro Trabalhador Auxiliar Secundario 5 50 55
Hugo Martins Motorista Secundario 13 50 63
Isabel Moreira Trabalhador Auxiliar 32 Ciclo 7,5 75 82,5 X
Jéssica Afonso Técnica Educagdo Social Licenciatura 7 50 57 -
Jorge Pires Vigilante Secunddrio 2 25 27 -
Judite Gongalves * Trabalhador Auxiliar Analfabeta - - - -
Karine Nunes Técnica de Enfermagem Licenciatura 1,5 0 1,5 -
Leonor Pereira Trabalhador Auxiliar Secunddario 7,5 0 7,5 —
Leonor Quinta Cabeleireira Secunddario 2 25 27 X
Luisa Sousa Gestora da Qualidade/Formag&o Mestrado 1 100 101 -
M. José Gongalves Trabalhador Auxiliar Secunddrio 0 0 0 -—-
Manuel Santos Cozinheiro Secunddario 8,5 50 58,5 X
Manuela Miranda, Dr.2. Diretora de Servigos Mestrado 13,5 130 143,5 -
Manuela Moreira Trabalhador Auxiliar Secunddario 9 50 59 .
Margarida Felgueiras Trabalhador Auxiliar Secunddario 12 75 87 -—-
Mariana Alves Trabalhador Auxiliar Secundario 4,5 75 79,5 -
Marisa Rodrigues Trabalhador Auxiliar Secunddario 8,5 50 58,5 -—-
Marlene Rodrigues Técnica Psicomotricista Licenciatura 10 75 85 —
Paulino Afonso Vigilante Secundario 2 0 2 X
Rafael Leal Supervisor Secundario 5,5 75 80,5 -
Sara Miranda Técnica de Enfermagem Licenciatura 8 100 108 ---
Sara Teixeira Técnica Educagdo Social Licenciatura 6 75 81 -
Silvia Afonso Técnica de Servigo Social Licenciatura 2,5 25 27,5 -
Sofia Pires Trabalhador Auxiliar Secundario 6,5 25 31,5 —
Sénia Afonso Trabalhador Auxiliar Secunddario 12 75 87 ---
Sénia Tomé Supervisora Licenciatura 6 45 51 -
Tatiana Morais Técnica de Desporto Licenciatura 14 75 89 -
Vitdria Diegues Técnica Psicomotricista Licenciatura 5,5 50 55,5 -
47 (-4/2020) 328 3032,5 3360,5

(*) Com incapacidade auditiva

Em 2021:

Executaram-se 13 (-1/2020) ag¢Bes de formagdo interna, das quais estavam planeadas 9. Estas totalizaram 16,5h (-

6h/2020) de formagao.

Foram ministradas 13 a¢8es que contaram com a presenca de 263 (-36/2020) formandos e originaram um volume de
formacdo de 328 (-116,5/2020).
Em relacdo a formacgdo externa, executaram-se 25 ac¢des (+7/2020), perfazendo 863,5h (+294,5h/2020).
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47 colaboradores (-4/2020) frequentaram 328h (-114,5/2020) de formagdo interna e 3032,5h (+760,5/2020) de
formacdo externa, totalizando assim 3360,5h (+646/2020).

N3o foi cumprido nenhum dos 6 planos de desenvolvimento do colaborador existentes (-42.85%/2020).

A média obtida na avaliagdo do desenvolvimento da agdo e na avaliagdo do formador foi de 89% (-3%/2020),
correspondente a uma classificagdo qualitativa de “Muito Bom” (=2020).

A organizagdo das agbes foi classificada como Pratica ou Tedrico-Pratica, em média, por 41.68% (+8%/2020) dos
formandos.

Assim, no ano transato estavam planeadas 15 a¢Ges de formacgdo para colaboradores, destas foram concretizadas 12. A
taxa de execugdo foi de 80% (+3,84%/2020).

No que concerne as a¢Ges de formagdo interna para clientes, todas as a¢Ges planeadas (10) foram concretizadas,
obtendo assim uma taxa de execug¢do de 100% (=2020).

Conclui-se assim a concretizagdo de 22 agdes em 26 planeadas, o que resulta numa taxa de execugdo do plano de
84,61% (+1,28% que em 2020).

7. Avaliagao de Desempenho

CRITERIOS DE AVALIACAO 2019 2020 2021 DESVIO
Competéncias 82,3% 84,90% 91,0% +6,1%
Conhecimento Organizacional 85.9% 87,1% 81,7% -6%
Requisitos para a Fungdo 93.3% 95,5% 95,4% -0,1%
Parametros Comportamentais 86,8% 87,00% 86,5% -0,5%
Média Final 87,07% 88,62% 88,5% -0,12%

A avaliacdo de desempenho de 2021, conclui valores percentuais de 91,0% de competéncias, 81,1% conhecimentos,
95,4% de requisitos e 86,5% de parametros comportamentais, resultando assim uma média global de desempenho de 88,5%.

De acordo com os resultados individuais, transitam para 2022, 16 planos de desenvolvimento, que visam melhorar
competéncias, pardmetros comportamentais e cumprir requisitos.

8. Parcerias
A instituicdo avalia as 44 parcerias de 2021, através de uma escala

Indicadores 2020
percentual de contribuigao, concluindo-se: Ne de parcerias 2021 44
- N3o foi realizada qualquer atividade com 19 (ou 20) (+2 ou 3/2020); N2 de novas parcerias 2
- 7 parcerias contribuiram poucas vezes (-1/2020), 5 algumas vezes (-3/2020) e = N2 de parcerias mantidas 42
9 muitas vezes (+1/2020), para a concretizagio do Plano Anual Geral da N°de parcerias rescindidas 0
izaca do d lidade de vida dos clientes (através da Taxa de eficdcia das parcerias >2,27%
Organizacao € a promogao da qua Indice de satisfagdo dos parceiros 90,42%

continuidade de servigos).

A ASCUDT apresenta resultados tangiveis relevantes, das suas parcerias e dos beneficios das mesmas para os clientes e para a
organizagdo, resultando uma taxa de eficacia de 52,27% (+1,06%/2020).

Tal como no ano transato, evidenciam-se muitas parcerias com as quais ndo foram realizadas atividades, justificado por mais um
ano atipico (e pandémico) com muitas restricGes decretadas.

9. Gestdo de Ocorréncias
Relativamente a gravidade das ocorréncias, 44 (-13/2020) s&o classificadas como

N Gravidade Urgéncia
pouco graves, 2 (=/2020) graves e 0 muito graves (-3/2020). Em termos de urgéncia, 44 (- = 44 pouco Grave 44 Pouco Urgente
16/2020) sdo pouco urgentes, 2 (-1/2020) urgentes e (-2/2020) 0 muito urgentes. 2 Grave 2 Urgente
De mencionar, que todas as ocorréncias foram devidamente avaliadas e tratadas, e as 0 MuitoGrave 0 Muito Urgente

graves e urgentes deram origem a abertura de planos de melhoria.

10. Atividades das Respostas Sociais
O PI é um documento monitorizado continuadamente, avaliado/revisto semestralmente, ou sempre que se justifique,
através do envolvimento de todos os intervenientes, com vista a melhorar a qualidade dos servicos e a adequa-los as
necessidades e expetativas de vida dos clientes que, ao longo do tempo, vao surgindo.
O trabalho desenvolvido foi levado a cabo pela equipa multidisciplinar da ASCUDT, e tem como objetivo primordial
alcancar as metas tracadas.

N2 de Sessoes de Trabalho N2 de SessGes de Trabalho N2 de Sessdes de Trabalho
Areas de Intervencio 2019 2020 2021
CACI LRE CACI LRE CACI LRE
Autodeterminagao 205 510 129 308 199 301
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Bem-estar Emocional
Bem-estar Fisico
Bem-estar Material
Desenvolvimento Pessoal
Direitos
Inclusdo Social
RelagGes Interpessoais

Sub Total

Total

144
360
0
463
3
109
237
1521

618
596
39
72
5
189
175
2204

3725

99
485

384
5
39
20
1168

3313

294
730

699
5
75
33
2145

281
619
11
488
8
31
76
1713

345
861
14
1107
15
39
93
2775

4488

Em 2021, tal como nos anos transatos, os dominios mais desenvolvidos em sessGes sdo o desenvolvimento pessoal e o
bem-estar fisico. Evidencia-se um aumento de +1175 interveng0es registas, comparativamente a 2020, somando o total de 4488.

Percentagem de metas cumpridas

Percentagem de metas ndo cumpridas

Percentagem de metas, dominio de bem-estar emocional

Cumprimento de Metas, 2021

Cumprimento de Metas, por Dominios
Percentagem de metas, dominio de autodeterminagdo

Percentagem de metas, dominio de bem-estar fisico
Percentagem de metas, dominio de bem-estar material
Percentagem de metas, dominio de desenvolvimento pessoal
Percentagem de metas, dominio de direitos
Percentagem de metas, dominio de inclusdo social

Percentagem de metas, dominio de relagdes interpessoais

Percentagem de objetivos que contribuiram para a dimensdo de autodeterminagdo

Cumprimento de Metas, por Dimensdes

Percentagem de objetivos que contribuiram para a dimensdo de empowerment

Percentagem de objetivos que contribuiram para a dimensdo de qualidade de vida

94,98%
3,51%

100,00%
98,96%
98,77%
100,00%
97,56%
98,91%
82,64%
97,22%

62,32%
53,33%
52,02%

Conclui-se o alcance de 94,98% de metas e 0 ndo cumprimento de 3,51%. No que concerne ao cumprimento de metas,

por dominio e de destacar o resultado de 100,00% na autodeterminagdo e bem-estar material.

Em relacdo as dimensGes, uma maior percentagem de objetivo cumpridos que contribuiram para o desenvolvimento da

autodeterminagao.

11. Projetos

Relativamente a projetos e formagdes, aprovados e/ou desenvolvidos durante o ano de 2021, sdo de mencionar as
acles certificadas e projetos apoiados pelo Instituto Nacional para a Reabilitagdo que permitiram o enriquecimento e

diversificagdo do plano de atividades.

Apresentam-se as agdes promovidas em colaboragdo com entidades formativas.

Acdo de formagdo

0382 — Gestdo do Tempo e Organizagdo do Trabalho

UFCD 6562 - Prevengdo e controlo da infegdo: principios bésicos a considerar na prestagdo de

cuidados de satde

UFCD 8622 — Coaching e Comunicagdo
UFCD 9214 — Marketing Digital

UFCD 9220 — Gestdo de Conteudos Digitais

Especializagdo avangada pds-universitaria Gestdo de Organizagdes de Economia Social
Gestdo da Formagdo Interna: Obrigagdes e Operacionalizagdo

Categorias Profissionais nas Organizagdes Sociais
Organizagdo do Tempo de Trabalho

Formagdo Profissional de Implementagdo e Auditorias do Sistema HACCP

Formacao Profissional de Seguranga no Trabalho: Atualizagdo Cientifica E-Learning
Animagao Sociocultural e as Artes na Intervengdo com Pessoas com Deficiéncia

Folha de célculo

Gestdo de stress na relagdo educativa ou parental na comunicagdo consciente

Unidade de Qualidade de Vida para Pessoas
Implementagdo

Lideranga e Coaching

1122 - Nogbes e Normas da Qualidade

8519 - Melhoria Continua - Principios e Ferramentas
5440 - Comunicagdo Interpessoal e Assertividade

6233 - Comunicagdo e Comportamento Organizacional
5652 - NogBes de gestdo de recursos humanos

0382 - Gestdo do Tempo e Organizagdo do Trabalho
7229 - Gestdo do Stress do profissional

com Deméncia:

7849 — Implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
Perturbagdes da Audigdo: Linguagem e Fala na Surdez Infantil

Desenvolvimento

Duragao

25
50

25

25

25
200

2,5
50
105

50

24

25
25
25
25
25
25
25
25
25
11

N2 de formandos

27

RRrRrRPRRPRRPRRPRRPRRPRRRO B

N

PR R RRRRNR R

Volume Total

(total horas x n2 formandos)

675
1450

125
25
25

200

4
4

2,5
50

105

6
50
6

48

20
25
50
25
25
25
26
25
25
11
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837,5 85 3032,5
Em 2021, executaram-se 25 (+7/2020) agBes de formagdo externa, frequentadas por 111 (+28/2020) colaboradores. O
volume de formacdo alcangado foi 3032,5 (+388,5/2020).

No que diz respeito a projetos, 2021 foi mais um ano de candidaturas através do Instituto Nacional de Reabilitagdo,
salientando-se o financiamento das seguintes atividades: Galopar para Reabilitar, Férias Inclusivas e Gala Inclusiva, executadas
com o objetivo de promover, integrar e melhorar a autonomia das pessoas com deficiéncia e incapacidade, na sociedade.

12. Auditoria Interna

A auditoria interna, ocorreu no dia 16 de novembro, conduzida pela Dr.2. Raquel Aradjo em colaboragdo com a Gestora
da Qualidade da instituicdo.

O plano de auditoria foi cumprido, ouvidos colaboradores (divididos em 2 grupos) e clientes (das varias respostas
sociais), e verificados os procedimentos e resultados, de acordo com o referencial Equass Assurance 2018.

No decurso da auditoria a auditora constatou que:

a) A revisdo pela gestdo foi formalizada no ano de 2021 (tendo sido considerado todas as entradas previstas no
referencial normativo) e sera realizada nova Revisdo 2022;

b) Que foi realizada auditoria de cerificagdo em 2020, onde ndo foram constatadas quaisquer ndo conformidades e as
medidas de melhoria propostas foram introduzidas e devidamente tratadas o processo, G104 e G105;

c) Dispde de Recursos Humanos com competéncia técnica;

d) Em termos de infra-estruturas e recursos
materiais estdo adequados para as atividades desenvolvidas;

e) A auditora revela que existem algumas
melhorias, que foram dadas a gestora da qualidade, durante
esta auditoria, nomeadamente a pertinéncia da organizagdo
insistir e investir, mais do que na comparacgdo de resultados,
na implementa¢cdo de medidas de melhoria, baseadas na

1 Lideranca

10 Melhoria continua 2 Recursos Humanos

9 Orientagdo para os resultados 3 Direitos

andlise de tendéncias em abordagens, métodos e efeitos, 4 Etica
com outras organizagdes similares.
A auditora ressalva o facto de a auditoria ter 8 Abrangéncia 5 Parcerias
decorrido segundo um processo de amostragem de
7 Abordagem centrada na pessoa 6 Participacédo

atividades e tarefas compreendidas na estrutura de
processos existentes, a todos os processos e requisitos normativos, cabendo agora a ASCUDT eventuais situagOes paralelas ou
associadas as constatacdes registadas e, caso se justifique, desencadear a¢des preventivas e / ou de melhoria adequadas.

13. Auditoria Externa
Em 2021 ndo estava planeada nenhuma auditoria externa ao sistema de gestdo da qualidade.

14. Avaliagao da Satisfagao

A organizagdo regista uma visdo global da motivacdo dos colaboradores e da satisfagdo das partes interessadas
relevantes (colaboradores, clientes, familiares/significativos, parceiros, fornecedores e financiadores).

Ano Média de Motivagdo Desvio
2019 85,59% +1,89% que em 2018
2020 84,62% -0,97% que em 2019
2021 85,10% +0,48% que em 2020

indice de Satisfagdo

Stakeholders 2019 2020 2021 Analise
Comparativa
Colaboradores 91,10% 93,62% 72,09% +0,66%
Clientes 89,55% 95,67% 52,56% -40,54%
Familiares/Significativos 78,40% 87,24% 73,33% +19,99%
Financiadores 53,85% 43,59% 100,00% 0%
Fornecedores 87,61%  94,69%) 84,00% -8,31%
Parceiros 89,14% 89,88% 90,42% +25,71%
Média 78,73% (-5,38% que em 2020)
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Apods a andlise e interpretagdo dos resultados obtidos dos questionarios e tendo por base as sumulas do estudo
desenvolvido, ndo se identificam valores percentuais de muita insatisfagao, superiores a 10%, o que nao justifica a elaboragdo de
planos de melhoria.

15. Ag¢oes de Melhoria
A ASCUDT identifica ao longo do ano, oportunidades de melhoria, através da implementagdo de acgdes
corretivas/preventivas/ melhoria/correcgdo, por forma a prevenir a sua repeti¢cdo/ocorréncia.
Em 2021, registaram-se as seguintes agdes:

Tipo Total Pacp eficaz
Corretivas 20 14
Preventivas 7 6
Melhoria 69 39
Corregdo 1 0
N3o avaliado 37

- Agdo corretiva: foram delineadas 20 (-21/2020), com o objetivo de eliminar a causa de uma n&o conformidade, evitando a sua
repeticdo, concluindo-se eficaz 14 boletins (-3/2020).

- Agdo preventiva: visando eliminar as causas (potenciais) de uma possivel ndo conformidade (de forma a prevenir sua
ocorréncia), registaram-se 7 ac¢des (-8/2020), das quais 6 foram eficazes (-8/2020).

- A¢do de melhoria: recorrendo ao ciclo PDCA (um processo ciclico), identificaram-se 69 a¢des (-20/2020), tendo-se tornado
eficazes 39 (+11/2020)

- Agdo de corregao: regista-se 1 acdo eficaz, (=2020) (que visa resolver momentaneamente a ndo conformidade detetada).

Conclui-se um total de 97 agdes, 99% tém origem internamente (1% ndo classificado) incidindo a sua origem em
procedimentos do SGQ (12, -9/2020), das quais 54 (-11/2020) foram avaliadas como eficazes e 1 n3o eficazes (-2/2020).
A taxa de eficacia do procedimento é de 98,18% (+3,95%/2020).

16. Gestao de Sugestoes e Reclamagdes

Da andlise dos registos das reclamacg&es/sugestbes/elogios, assinalados ao longo do ano de 2021, conclui-se:

- 35 elogios registados (-40 que o ano anterior);

- 7 reclamag@es (devidamente tratadas), das quais 4 sdo legitimas (+3/2020) referentes aos servigos de lavandaria e
alimentagdo, que deram origem a abertura de boletim de melhoria, e 3 ndo legitimas (= que em 2020). Contrariamente a anos
transatos, a parte interessada destacada nas reclamagdes, sdo os clientes.

- 87 sugestdes (registadas, tratadas e comunicadas), das quais 60 (+12/2020) sdo pertinentes para a organizagio e 27
ndo (+2/2020). A parte interessada que se destaca sdo os colaboradores (tal como anteriormente), com a soma de 76 sugestdes.

As 60 sugestOes pertinentes, deram abertura a boletins de melhoria, estando em conformidade com o procedimento.

Num total de 129 registos de elogios, reclamacdes e sugestdes (-23/2020), os registos foram devidamente analisados e
tratados, no prazo definido em instrugdo, procedendo-se neste periodo a comunicagao do resultado a parte interessada.

A taxa de eficacia do procedimento é de 96,12% (+3,36%/2020).

E importante todos os registos com origem na direcdo de servigos serem analisados e tratados pela direcdo (acdo de
melhoria).

Todas as sugestdes de colaboradores devem ter competéncias funcionais associadas (agdo de melhoria).

17. Plano de Comunicag¢ao Organizacional
Os meios de comunicacgdo utilizados na instituicdo para divulgacdo da informacgdo relevante estdo descritos no plano de
comunicacdo organizacional, onde é ainda descrito o fluxo de comunicacdo (interna e externa), bem como as diferentes
ferramentas de comunicacdo.
Tal como anteriormente, a comunicacdo foi planeada estrategicamente, através da delineacdo do objetivo, desenvolver
dindmicas de comunicagdo e cooperagao entre unidades, que reforcem o sentido de pertenga organizacional, operacionalmente
desenhado através de 10 atividades, todas elas implementadas em 2021, concluindo-se uma execugdo do plano de 100%.

18. Andlise Econdmica e Financeira
O ano de 2021, tal como em 2020, foi mais um ano de continuidade das atividades da Instituicdo. Nao existiram
alteragdes a nivel das respostas sociais oferecidas, mantendo-se a mesma frequéncia de utentes em Lar Residencial e
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Residéncias Auténomas, embora tivesse havido pequenas oscilagdes na frequéncia de utentes do Centro de Atividades de
Capacitagdo para a Inclusdo e diminui¢cdo do numero de utentes no Servigo de Apoio Domiciliario, do Centro de Recursos e CRFP,
decorrente da situagdo pandémica vivenciada. A nossa atividade total registou um acréscimo de (3,74%) em gastos totais, que
ndo foram na sua totalidade acompanhados pelo crescimento dos rendimentos totais (3,03%), tendo gerado um resultado
liquido positivo de (35 534,21€) e uma diminui¢do de (-12,28%) em relagdo ao exercicio anterior (40 510,72€) mas mantendo a
tendéncia positiva pelo terceiro ano consecutivo.

CONTAS DE EXPLORACAO 2020 2021 TAXA CRESCIMENTO
Gastos Totais 884.000,33 € 917.026,82 € 3,74%
Rendimentos Totais 924.511,05€ 952.561,03 € 3,03%
RESULTADO LiQUIDO DO EXERCICIO 40.510,72 € 35.534,21€ -12,28%

CONTAS DE RENDIMENTOS 2020 2021  TAXA CRESCIMENTO
Quotizagdes 1.632,45€ 1.814,93€ 11,18%
Mensalidades / Utentes/Colabora¢des/Angariacdes 181.542,50 € 174.017,40€ -4,15%
Subsidios - Seguranga Social 584.264,64 € 606.121,84 € 3,74%
Subsidios Outras Entidades-Estado e O.E.P |IEFP 46.187,56 € 44.753,67 € -3,10%
Donativos / Outros Apoios Financeiros/Juros 59.976,37 € 74.945,66 € 24,96%

Sub. Investimento / Doagbes Inv. (Compensagdo 50.907,53 € 50.907,53 € 0,00%

Depreciagdes) 4

No capitulo dos rendimentos, assinalamos pela positiva o aumento dos subsidios da Seguranca Social em (3,74%), o
aumento das quotizagOes (11,18%) e dos donativos e outros apoios financeiros em (24.96%). O subsidio ao investimento
manteve os valores do exercicio anterior. Pela negativa, a diminui¢cdo das mensalidades/colaborac¢&es e angariacdes (-4,15%),
dos apoios de Outras Entidades principalmente o do Instituto do Emprego e Formagdo Profissional, que apoia nomeadamente as
medidas dos estagios profissionais, (-3,10%).

CONTAS DE GASTOS 2020 2021  TAXA CRESCIMENTO
Gastos Géneros Alimenticios 56.790,34 € 50.373,85 € -11,30%
Fornecimentos e Servigos Externos 91.803,92 € 92.584,01€ 0,85%
Gastos com Pessoal 648.757,81 € 689.743,91 € 6,32%
Depreciagdes 77.607,86 € 77.879,71€ 0,35%
Juros Suportados/Outros Gastos 9.040,40 € 6.445,34 € -28,71%,

A nivel de gastos, assinala-se um leve aumento nos fornecimentos e servigos externos (0,85%), bem como nas
deprecia¢tes do exercicio (0,35%), e um maior aumento nos gastos com pessoal (6,32%), fruto da atualizacdo da tabela salarial
em vigor. De realgcar a diminuicdo dos juros suportados e outros gastos em (-28,71%), bem como os gastos com géneros
alimenticios (-11,30%). A diminuigdo de gastos demonstra o bom sentido de gestdo e responsabilidade por parte da dire¢do, na
contencdo de custos num ano que & semelhanga do anterior foi extremamente dificil.

CONTAS DE BALANCO 2020 2021  TAXA CRESCIMENTO
Ativo Fixo Tangivel 703.640,90 € 634.631,95 € -9,81%
Contas a pagar - Fornecedores 12.374,61€ 4.132,96 € -66,60%
Contas a pagar - Estado 18.806,02 € 20.099,89 € 6,88%
Financiamentos Obtidos 304.773,02 € 276.948,40 € -9,13%
Total do Passivo 414.064,21 € 398.794,68 € -3,69%,

Em relagdo as principais contas de Balango realgamos a diminui¢do do total do passivo da Instituigdo em (-3,69%) bem
como a diminuigdo do montante do empréstimo em curso (-9,13%), e ainda a divida a fornecedores (-66,60%), as outras rubricas
encontram-se dentro dos parametros normais para este tipo de associagoes.

Divulgacoes Exigidas por Outros Diplomas legais

A Entidade ndo apresenta dividas ao Estado em situacdo de mora, nos termos do Decreto-Lei 534/80, de 7 de
novembro.
Dando cumprimento ao estabelecido no Decreto-Lei 411/91, de 17 de outubro, informa-se que a situacdo da Entidade perante a
Seguranga Social se encontra regularizada, dentro dos prazos legalmente estipulados.

Proposta de Aplicagdo de Resultados

Os mapas relativos as Contas de Diregdo encontram-se em anexo.
Neste ano de 2021, como reflexo da atividade desenvolvida, obteve-se um resultado liquido positivo no valor de 35 534,21€, o
qual a Diregdo propde que seja transferido para Resultados Transitados.
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19. O Sistema de Gestdo da Qualidade (Equass Assurance)

O sistema Equass consiste em 10 principios para a qualidade que sdo derivados da consulta das partes interessadas no
sector social, e com base no quadro europeu da qualidade para os servigos sociais. A aplicagdo destes principios nas respostas
socias da ASCUDT, é bastante similar, concretizando assim, o que esta estabelecido no modelo Assurance, indo ao encontro da
missdo e visdo da instituicdo.

19.1. Lideranga
- A ASCUDT tem definida e implementado a sua missdo, visdo (revisto em 2021) e valores, conhecimento disseminado por toda a
instituicdo (por exemplo, porta de entrada principal). A revisdo contou com a participagdo de 76,38% clientes e 89,79%
colaboradores.
- Os colaboradores demonstram a sua contribuigdo para a implementagdo da missdo e valores da organizagdo, através da taxa
de conhecimento organizacional (conhece e compreende o seu contributo para a concretizagdo da missdo, visdo e valores),
76,74% e da taxa de avaliagdo de satisfacdo (conhego e compreendo o contributo da minha fungdo para a concretizagdo da
missdo, visdo e valores), 78,57%.
- O desenvolvimento da cultura de qualidade é uma abordagem abrangente que visa melhorar a eficdcia da instituicdo por meio
de planeamento, organizacao e compreensdo de cada atividade, envolvendo cada individuo em cada nivel, sendo util em todos
os tipos de organizagdo (normalizagdo das praticas das respostas sociais).
- A ASCUDT tem documentado e implementado a sua politica da qualidade (taxa de concretiza¢do de 25,00%), com objetivos
definidos e posterior conhecimento dos mesmos por parte dos recursos humanos, evidente na taxa de avaliacdo de satisfacdo
(conheco e compreendo os objetivos da qualidade), 72,09%.
- O plano anual geral é avaliado e revisto anualmente e/ou sempre que se considerar necessario, através do envolvimento de
todos os intervenientes (colaboradores diretos e indiretos, familia, cliente, parceiros, outros), com vista a melhorar a qualidade
dos servigcos e adequa-lo as necessidades e expetativas dos clientes e da instituicdo. Revela uma taxa de concretizagdo de
88,00%.
- O seu compromisso com a justica social e com a inclusdo, vertentes essenciais para garantir uma sociedade equilibrada, sao
monitorizadas no dmbito da concretizagdo, nomeadamente das politicas de responsabilidade social e corporativa (taxa de
concretizacdo de 44,44%) e inclusdo (40,00%).
- Demonstra também, responsabilidade social e corporativa através de uma série de atividades sustentaveis, planeadas
anualmente, que contribuem para a sociedade.

19.2. (Colaboradores)
- A ASCUDT tem documentado e implementado a sua politica de recursos humanos (taxa de concretiza¢do de 29,92%).
que se justifique, oportunidades quer a colaboradores internos, quer a profissionais que queiram fazer parte da organizagao.
- Os colaboradores estdo conscientes da politica, constatado na taxa de satisfacdo (conheco e compreendo a politica e
procedimento recrutamento, selegdo, avaliagdo e retencdo de recursos humanos), 66,77%.
- A organizacdo é gerida de acordo com a legislagdo em vigor, respeitando os direitos dos seus colaboradores, numa relacdo de
proximidade com estes. Os requisitos legislativos sdo divulgados em agdo de formag¢do e conhecidos por parte dos
colaboradores, que revelam taxas de satisfacdo de 79,07% e 76,74%, no que diz respeito as condi¢des de seguranca, higiene e
salde no trabalho e conhecimento e compreensdo dos requisitos legislativos em matéria de saude, seguranca e condi¢Ges de
trabalho, respetivamente.
- A organizagdo tem implementadas medidas para o reconhecimento dos colaboradores e voluntarios (sistema de recompensas
usufruido por 25,00% colaboradores, em 2021), tendo sido destacados 2 colaboradores em termos de desempenho (Sara
Miranda e Tatiana Morais) e 2 em termos de mérito (Ana Diegues e Ana Prada).
- Tem documentado e implementado o plano de formagdo (baseado nas necessidades formativas, no qual participaram 93,33%
colaboradores e 75,00% representantes de clientes), concretizado em 84,61%.
- As agGes apds 6 meses de serem ministradas, sdo avaliadas em termos de eficacia (28,00%).
- Para além do plano de formagao, existem os objetivos individuais e os planos de desenvolvimento, ou seja, uma ferramenta
que ajuda a facilitar o desenvolvimento dos colaboradores. E um compromisso bidirecional entre o colaborador e a instituicdo
sobre o que ambos vao fazer para crescer.
- A avaliacdo de desempenho, realizada anualmente estd devidamente arquivada e assinada no dossier de cada colaborador
(taxa de desempenho de 88,5%).
- A organizacdo tem definido em manual de fungdes, requisitos de competéncia e responsabilidades para as funcgdes
identificadas na organizagdo, implementando os mesmos aquando do processo de recrutamento, processo de revisdo iniciado
em 2021.
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- Tem demonstrado medidas para o envolvimento dos colaboradores no planeamento, desenvolvimento dos servigos e na
melhoria da qualidade, através da documentagdo e implementacdo da politica da participacdo (taxa de concretizagdo de
52,38%).

- Reconhece a importancia do capital humano, avaliando anualmente o grau de motivagao dos colaboradores (85,10%).

19.3. Direitos
- A instituicdo tem descrito os direitos e deveres dos clientes em carta prdpria, avaliada anualmente através da avaliagao de
satisfacdo, onde existe oportunidade para os clientes se pronunciarem acerca do cumprimento dos mesmos.
- Compromete-se a assegurar o cumprimento desta carta, nomeadamente através de procedimentos internos de tratamento de
ndo conformidades, bem como através da avaliagdo do desempenho dos colaboradores, resultando assim uma taxa de
satisfagdo, colaboradores (sou informada/o sobre a carta de direitos dos clientes) 74,42%.
- A ASCUDT trabalha os direitos e deveres com os clientes em sessGes de trabalho e agdes de formagdo, assegurando assim que
os clientes conhecem e colocam em pratica os seus direitos (taxa de satisfagdo, clientes (sei quais sdo os meus direitos e
deveres), 59,91%)).
- Apoia os clientes a perseguirem os seus objetivos pessoais e aspiragdes de forma livre (taxa de satisfacdo, clientes (conquisto os
meus objetivos pessoais e aspiragdes de uma forma livre), 38,21%)).
- Avalia o seu desempenho na divulgacdo dos direitos das pessoas servidas através de varios processos nomeadamente através
da avaliagdo da sua satisfacdo de clientes, 83,87%.
- A ASCUDT tem instituido desde 2012, um procedimento que visa clarificar e desenvolver a metodologia de tratamento de
reclamacGes, sugestdes e elogios aos servigos da instituicdo (taxa de eficacia do procedimento de 96,12%), objeto de andlise e
tratamento no prazo maximo de 1 més.

19.3. Etica
- A ASCUDT tem documentado e implementado a sua politica de ética e bem-estar para todos (taxa de concretizagdo de 15,00%).
- A organizagdo tem implementado um codigo de ética para assegurar a dignidade da pessoa servida e para orientar o
comportamento dos colaboradores na prestagdo de servicos (taxa de satisfagdo, partes interessadas (cédigo de ética) de
66,23%).
- Este documento esta acessivel no dossier de documentos (plataforma), placar da instituigdo, site e é enviado por email aos
colaboradores. Desta forma, a ASCUDT promove o desenvolvimento e atualizagdo das suas competéncias para que os requisitos
de ética sejam preservados (0 reclamagdes nesta matéria e taxa de competéncias éticas, 80,52%).
- Existe uma abordagem clara, conhecida no seio organizacional, sobre a facilitacdo do acesso aos servigos e pessoal de apoio
(taxa de satisfacdo, cliente (conhego a abordagem que me facilita o acesso aos servigos e pessoal de apoio)), 61,78%.
- Demonstra n3o discriminagdo sobre o acesso aos servigos (taxa de ocorréncias/reclamacgdes (nesta matéria), 0%).
- A ASCUDT tem documentado e implementado a sua politica da higiene, salde e seguranga no trabalho (taxa de concretizagdo
de 53,84%).
- Assume assim a responsabilidade de assegurar que existam mecanismos de garantia e de controlo para reduzir os riscos
associados, pelo que deve ter implementado um programa de garantia da prevencao, corregdo e controlo de comportamentos
de negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagdo, resultando em 0 reclamacgdes e ocorréncias, neste ambito.
- Define, documenta, monitoriza e avalia os procedimentos para assegurar a confidencialidade da informac&o dos clientes e dos
servigos que lhes sdo prestados, através da politica de confidencialidade (taxa de concretiza¢do de 80,00%) e do controlo de
confidencialidade, avaliado anualmente (janeiro) pelos colaboradores (98,00%) e representantes de clientes (75,00%), (0O
reclamacgdes).

19.4. Parcerias
- A instituicdo documenta e implementa a politica de parcerias (taxa de concretizagdo de 33,33%), resultando uma taxa de
eficacia de 73,33%.

19.5. Participacao
- Tem documentado e implementado as suas politicas de participagdo (taxa de concretizagao de 52,38%) e da inclusdo (40,00%).
- A organizacdo apoia os clientes a expressarem as suas contribui¢cdes individuais, opiniGes e pontos de vista, através de
sugestdes, reclamagdes, inquéritos de avaliagdo de satisfacdo, grupo de autorepresentacdo e reunides, evidente na taxa de
satisfagdo, clientes (conheco a abordagem para poder expressar as minhas opinides e pontos de vista), 66,49%.
- Como resultados de inclusdo dos clientes, enquanto participantes ativos no planeamento, na prestacdo e na avaliacdo dos
servigcos, destaca-se a taxa de metas atingidas nos planos individuais, que resultam num valor percentual de 94,98%.
- Anualmente, revé o procedimento e a politica, com clientes e colaboradores e reflete sobre a participagao de todas as partes
interessadas, nomeadamente dos clientes, através do controle dos planos individuais (taxa de satisfacdo, cliente (participo na
elabora¢do do meu Plano Individual — Pl), 81,79%.
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- Tem definido e implementado um conceito de empoderamento, bem como as condi¢es para a criagdo do mesmo, cuja
compreensao é obtida pela taxa de objetivos concretizados no Pl (53,33%). O conceito é alvo de reflexdo anual, por clientes e
colaboradores, para que estas condi¢des sejam conhecidas (taxa de satisfagdo, cliente (conheco as condi¢Ges que facilitam o
meu empowerment), 19,15% e de colaborador (conhegco e compreendo as condicbes de ambiente que facilitam o
empowerment dos clientes), 76,74%.

19.6. Abordagem Centrada na Pessoa
- Os servigos prestados sdo conduzidos pelas necessidades, expetativas e capacidades dos clientes, expressados na elaboragdo
dos planos individuais (taxa de satisfacdo, cliente (conheco a forma de resposta as minhas escolhas, necessidades e capacidades,
na prestacao dos servigos), 73,51%, e tém como base uma avaliagdo diagndstica (escala de Gencat).
- A formulagdo do plano individual focaliza os servigos prestados a cada cliente, nas areas que este efetivamente necessita para a
melhoria da qualidade de vida, através de competéncias internas, ou recorrendo a parcerias estratégicas (taxa de concretizagdo
da politica de qualidade de vida de 0,00% e taxa de satisfagdo, cliente (conhego o meu Plano Individual - Pl), 79,23%).
- Através da taxa de objetivos cumpridos dos planos individuais, que contribuem para a qualidade de vida, é possivel a institui¢cdo
demonstrar resultados tangiveis dos clientes (52,02%).
- Presta os seus servigos, adaptados as necessidades fisicas e sociais dos clientes (devidamente planeados em PI) (taxa de
satisfacdo, cliente (os servigcos sdo adaptados (ou o meu Pl) para atender as minhas necessidades fisicas e sociais), 84,36%.
- Define e implementa um procedimento que regula a participagdo do cliente, na elaboracdo, avaliagdo, monitorizagcdo e revisdo
do plano individual.
- Os resultados de envolvimento dos clientes nos seus planos individuais sdo refletidos na taxa de participagdo desta parte
interessada (75,34%).

19.7. Abrangéncia
- A ASCUDT assegura um continuum de servigos, tendo em conta as respostas sociais que integram a instituicdo, cooperando
com outras entidades.
- Para avaliar de forma holistica as necessidades e expetativas dos clientes, a instituicdao aplica anualmente a escala de qualidade
de vida de Gencat (indice de qualidade de vida, 101,9).
- O manual da qualidade, identificada as atividades chave de prestacdo de servigos, monitorizadas no plano anual (taxa de
concretizagdo de 88,00%).
- Demonstra que as atividades principais do servico sdo prestadas em linha com a sua visdo e missdo, preocupando-se em ao
longo do ano, recolher o feedback da comunidade, acerca do trabalho prestado (taxa de satisfacdo de 54,00%).
- Os colaboradores sdo uma equipa coesa e multidisciplinar que trabalha em cooperagdo interna, entre as varias areas de
competéncia, de acordo com as necessidades dos clientes. E uma equipa profissional, com caracteristicas humanas diversificadas
e com capacidade de cooperagdo entre si (75,00% dos técnicos estavam afetos aos planos individuais).

19.8. Orientagdo para os Resultados
- Tem documentado e implementado a sua politica econdmica (taxa de concretizagdo de 37,5%).
- Através do cumprimento de objetivos dos planos individuais, a instituicdo compreende os resultados obtidos dos servicos, de
forma individual e coletiva (taxa de metas atingidas nos Pl, 94,98%).
- A avaliacdo da satisfacdo dos clientes e das restantes partes interessadas é um processo de avaliacdo do desempenho
organizacional e que permite através dos seus resultados, gerar medidas de melhoria para a organizagdo (taxa de satisfacdo
global de 81,59%).
- Avalia anualmente a sua capacidade para comunicar, implicar e identificar as diferentes partes interessadas com a missao,
visdo, estratégia e politicas da organizagdo, através dos inquéritos de avaliagdo da satisfagdo, (a informacdo disponibilizada esta
em formato e linguagem de facil compreensao) (78,81%).
- Demonstra formas de disseminar informacdo sobre o desempenho da organizacdo (taxa de satisfacdo, partes interessadas
(resultados de desempenho da instituigdo), 60,76%).

19.9. Melhoria Continua
- Tem documentado e implementado a politica da inovagdo e da melhoria continua (taxa de concretizagdo de 31,28% e taxa de
eficacia do procedimento da melhoria continua de 98,18%.
- Possui estratégias por forma a garantir que se adquirem informacdes dos clientes e todas as partes interessadas através das
sugestdes (taxa média de avaliagdo necessidades e expectativas de 76,06%).
- A comparacdo de desempenho com outras organizacdes ja acontece e esta devidamente registada, a partir de indicadores de
desempenho e de boas praticas (45,00%).
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20. Conclusoes

O presente relatorio de monitorizagdo permitiu avaliar a performance da instituicdo e confirmar o seu compromisso
com a qualidade dos servigos e referenciais das boas praticas.

Em suma, este documento revela:

- Taxa de concretizagdo do plano de formacao, 84,61%;

- Taxa média de necessidades e expetativas das partes interessadas 76,06%;

- Taxa média de satisfacdo das partes interessadas, 81,59%;

Assurance
in Social Services

- Taxa de motivagao de colaboradores, 85,10%;

- Taxa de concretizagdo de planos individuais, 94,98%;

- Taxa de eficdcia da melhoria, 98,18%;

- Taxa de concretizagdo do plano anual, 88,00%;

Estes resultados permitem avaliar a performance da instituicdo e confirmar o seu compromisso com a qualidade dos
servicos e referenciais das boas praticas.

Braganga, 30 de margo de 2022

A Diregao:

ANEXO I: Ata de Revisdo do Sistema de Gestéo da Qualidade 2021
ANEXO II: Monitorizagdo das Politicas 2021

ANEXO llI: Relatdrio e Contas 2021
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