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Relatério Global da Avaliagao de Satisfacao: 2022

Tendo como base os principios indicados e de forma a responder aos requisitos do referencial “EQUASS — Assurance”, a ASCUDT
desenvolveu durante o ano de 2022 um processo de avaliagdo de todas as “Partes Interessadas” cujos resultados globais a seguir se
apresentam, contribuindo para um melhor conhecimento interno e externo da instituicdo, das suas necessidades, fraquezas,
potencialidades e oportunidades, permitindo ir ao encontro das expetativas, bem como melhorar os pontos criticos identificados por estas.

Taxa de Participacao

Percentagem de Participagdo
Parte Inter d 2019 2020 2021 2022 Tendéncia
Colaboradores 89,47% 94,73% 100,00% 95,12% -4,88%
Clientes 62,30% 96,07% 91,67% 88,00% -3,67%
Familiares/Significativos 86,66% 78,43% 72,41% 76,27% +3,89%
Financiadores 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% =0,00%
Fornecedores 46,34% 65,00% 62,50% 80,00% +17,5%
Parceiros 47,00% 65,85% 70,96% 80,00% +9,04%

Resultados da Avaliacdo de Motivagao

Motivagdo
Ano Média Tendéncia
2020 84,62% -0,97% que em 2019
2021 85,10% +0,48% que em 2020
2022 73,93% -11,17% que em 2021

Resultados da Avaliagdo de Satisfagdo

Satisfacdo
Parte Inter d 2020 2021 2022 Desvio
Colaboradores 71,43% 72,09% 72,09% =0,00%
Clientes 93,10% 52,56% 42,82% -9,74%
Familiares/Significativos 53,34% 73,33% 79,16% +5,83%
Financiadores 43,59% 43,59% 77,78%- +34,19%
Fornecedores 92,31% 84,00% 84,38% +0,38%
Parceiros 64,71% 90,42% 81,25% -9,17%

As questGes que apresentaram mais satisfagao, pelas partes interessadas, foram:
Colaboradores
v" As instalacdes localizam-se adequadamente e facilitam o meu acesso (80,56%, +6,14%/2021)
v" Conheco e compreendo a estratégia, politicas e objetivos organizacionais (80,56%, +10,79%/2021)
v" Conhego e compreendo o contributo da minha fung¢do para garantir e atingir os objetivos da politica da qualidade (80,56%, +6,14%/2021)
v" Conheco e compreendo os objetivos da qualidade (80,56%, +8,47%/2021)
v" Conheco e compreendo os resultados financeiros anuais da instituicdo (80,56%, +6,75%/2021)
Clientes
v As viaturas estdo adequadas as minhas necessidades de deslocagdo (94,12%, CACI; 88,00%, LRE e 0,00%, SAD; +7,45% CACI; +3,38% LRE e -33,33%
SAD/2021).
Familiares/Significativos
v'As instalagBes localizam-se adequadamente e facilitam a deslocagdo do meu familiar/significativo (83,33%, CACI; 95,83%, LRE e 100,00% SAD;
+3,33% CACI; +11,83% LRE e =0,00% SAD/2021).
Financiador
v"N&o respondeu.
Fornecedores
v Ainformac3o disponibilizada estd em formato e linguagem de facil compreens3o (80,38%, +0,38%/2021)
v" Recebo ou tenho acesso a miss3o, visdo, valores e politicas da institui¢do (80,38%, +28,38%/2021)
v" Recebo ou tenho acesso a miss3o, visdo, valores e politicas da institui¢do (80,38%, +28,38%/2021)
Parceiros
v" A informac3o disponibilizada estd em formato e linguagem de facil compreenso (81,25%, -9,66%/2021)
Do lado oposto, as questdes que obtiveram menos satisfagdo foram:
Colaboradores
% Existe ajuda, colaboragdo e cooperagdo entre todos os colaboradores (6,06%, +6,06%/2021)
Clientes
% Ndo existem indicadores reveladores de insatisfagdo.
Familiares/Significativos
% N3o existem indicadores reveladores de insatisfacdo.
Financiador
% N3o respondeu.
Fornecedores
% Ndo existem indicadores reveladores de insatisfagdo.
Parceiros
x N3o existem indicadores reveladores de insatisfacdo.
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Andlise de resultados dos inquéritos de avaliagao de satisfacdo

Plano de Agdo

Apds a andlise e interpretagdo dos resultados obtidos dos questionarios e tendo por base as simulas do estudo desenvolvido, ndo se
identificam valores percentuais de muita insatisfagdo, superiores a 10%, o que ndo justifica a elaboragdo de planos de melhoria.

indice de Satisfagdo

Média Global 88,49%

90,61%

75,00% 77.78
91,80% !

93,83%

91,21%

Colaboradores Clientes Familiares/Significativos Financiador

Fornecedores

Parceiros

Sendo que um dos principais objetivos da implementacdao de um sistema da qualidade é a melhoria continua, pretendemos continuar a

elevar o grau de satisfagdo de todas as nossas partes interessadas.

Obrigada pela vossa satisfagao!

Elaboragdo

Aprovagdo

Data/Responsdvel

Data/Responsdvel

18-10-2022/Gestora da Qualidade
21-12-2022/Gestora da Qualidade

18-10-2022/Diretora de Servigos
21-12-2022/Diretora de Servicos
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Tratamento de Reclamagdes, Sugestoes e Elogios

Colaboradores

Sugestdo: “Melhor gestdo pessoal de organizagéo de trabalho”. 333402

Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, pois é muito vaga e ambigua podendo ter diversas interpretagdes, como por exemplo: melhor
gestdo de cada colaborador em organizar a execugdo do seu trabalho, tarefas, fungdo diaria? melhor na gestdo por parte da Supervisdo?
Melhor gestdo por parte da Dire¢do? E quais as medidas a implementar em qué, quando e aonde? O/A respondente devia referir mais
especificamente qual a "melhor gestdo pessoal da organizagdo do trabalho. Para além de que a Diregdo da Ascudt esta sempre recetiva a
implementar sugestdes de melhoria, de corregdo, corretivas e preventivas, desde que sejam concretas, exequiveis e pertinentes de forma
a prosseguirmos a melhoria continua.

Sugestdo: “Para estar muito motivada, acho que todas as colaboradoras deviam ter as mesmas responsabilidades.

A Ascudt exigi a todos a carta de condugéo, umas cumprem e outras ndo, devido as que ndo cumprem a Dra. decidiu por as colaboradoras
no periodo de Verdo irem a pé para o apartamento, RA1 mas mesmo assim as que tém a carta de condugdo tém na mesma que ir ao Sad,
atividades e pingo doce por elas, entéo para distribuir melhor responsabilidades as colaboradoras que ndo conduzem ser lhes atribuido a
elas a responsabilidade da lavandaria. Assim ficava mais dividido as responsabilidades por todas. E automaticamente também ficam mais
divididos os registos”. 333403

Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente devido aos factos de que cada colaborador tem as suas potencialidades versus fragilidades;
capacidades versus dificuldades; competéncias versus lacunas as quais sdao analisadas para serem adequadas ao perfil funcional e
desempenho das tarefas diarias que |he sdo atribuidas. Numa equipa de trabalho todos os elementos sdo diferentes, ndo ha uma Unica
pessoa igual, sendo sempre maximizadas ao maximo as potencialidades e aptiddes de cada elemento para o bom desempenho do grupo
de trabalho. Um dos factores de motivagdo intrinseca é o grau de responsabilidade da nossa fungdo, mas que é relativa ao grau de
importancia que cada pessoa lhe atribuiu. Ndo acho que ir ao SAD (1 vez por semana), as atividades com os clientes (1 a 2 vezes por més
no verao) e ao Pingo Doce ( 1 a 2 vezes por semana) tenha mais responsabilidade do que dar de comer ou fazer higiene a um cliente ou as
instalagGes. Relativo ao servigo de lavandaria que é feito apenas no domingo ou feriado, quando a responsavel esta de folga, foi atribuido
as colaboradoras que tém mais competéncias para o realizar de forma eficaz e eficiente.

Clientes

Reclamagao: “Acho que a instituicdo ndo esta devidamente limpa, ja que, o chdo, as paredes e os sofds estdo constantemente sujos de
terra e pelo dos cdes”. 333404

Tratamento: A reclamagdo ndo é legitima pois ndo corresponde a veracidade dos factos. A instituicdo é higienizada duas vezes por dia
cumprindo todas as regras exigidas pelo HACCP e certificados de conformidade das empresas e laboratérios de qualidade. A instituigdo
diariamente acolhe cerca de 50 clientes, cerca de 35 colaboradores, visitas de familiares, fornecedores e associados que entram e saem
constantemente e sujam as instalagdes assim como os cdes que desde 2012 trabalham no projeto de Caninoterapia para promoverem o
bem estar fisico e emocional dos clientes. Pese embora por vezes sujarem a instituigdo, tal como as pessoas, os beneficios que trazem sdo
muito superiores.

Sugestdo: “Gostaria de ter fisioterapia na institui¢éo”. 333405

Tratamento: A sugestdo ndo é exequivel devido a falta de sala equipada e de recursos financeiros para equipar e contratar um técnico na
area de fisioterapia o desejo ndao poderd ser concretizado. Mas a instituicdo ndo é nenhuma clinica de saude, nem hospital, nem unidade
de cuidados continuados para poder suportar os custos dessa terapia, para além disso na comunidade existem recursos disponiveis nessa
area, de forma gratuita e, a instituicdo tem uma técnica de reabilitagdo psicomotora e uma massagistas para promover o bem-estar fisico e
emocional dos seus clientes

Sugestao: “Gostaria de ter mais profissionais de saude na institui¢cdo”. 333407

Tratamento: A sugestdo ndo é pertinente, embora seja um desejo de um cliente/respondente, pois a instituicdo ndo é uma clinica de
saude, hospital, centro de saude ou unidade de cuidados continuados, ndo tem recursos financeiros, materiais e equipamentos para
suportar esses custos. Para além disso, a instituicdo tem Atimas acessibilidades na comunidade para os clientes acederem as diversas
unidades de saude locais, tendo também ao servigo duas técnicas nessa area: Enfermeira e Técnica de Analises e Saude Publica.

Sugestdo: “Gostaria de ter um fisioterapeuta na instituicdo”. 333412

Tratamento: A sugestdo manifesta um desejo de um respondente/cliente, no entanto devido a falta de sala equipada e de recursos
financeiros para equipar e contratar um técnico na area de fisioterapia o desejo ndo podera ser concretizado. Mas a instituicdo ndo é
nenhuma clinica de saude, nem hospital, nem unidade de cuidados continuados para poder suportar os custos dessa terapia, para além
disso na comunidade existem recursos disponiveis nessa drea, de forma gratuita e, a instituicdo tem uma técnica de reabilitagdo
psicomotora e uma massagistas para promover o bem-estar fisico e emocional dos seus clientes.

Familiares/Significativos
Sem enquadramento: “Simplesmente Obrigado ASCUDT”.

Elogio: “A melhor opg¢do das nossas vidas foi colocar a minha mde na ASCUDT, s6 tenho agradecer!”. 333415
Tratamento: O elogio é legitimo pois manifesta a opinido de um respondente.
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Fornecedores:

Elogio: “Da minha parte, estou totalmente satisfeito em todos os servigos feitos pela Instituicdo ASCUDT”. 333417
Tratamento: O elogio é legitimo pois manifesta a opinido de um respondente.
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