ACAIS

Relatorio de Actividades

& Contas de Geréencia de 2015

S. Jodo da Madeira, Marco de 2016



&E?Jé; Relztdrio de Actividades ¢ Contas de Goréneia de 2015

Introducao

Apresenta-se 0 Relatdrio de Actividades e Contas do exercicio de 2015. Este € constituido por dois
documentos, expressande o primeiro, todos os resultados das actividades e accdes desenvolvidas ao
longo do ano, através da sua monitorizagdo e medicéo e o segundo apresenta 0s nimeros das receitas e

das despesas.
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1. A Associacho

1.1. ASSOCIADOS

Até 31 de Dezembro de 2015, a ACAIS contou com quinhentos e cinguenta e nove s6cios. Foram
efectuadas oitenta (80) novas inscricGes de sdcios, correspondendo 33,75% a clientes e 66,25% a outros
cidaddos da comunidade. Assim, o valor obtido das gquotas e das j6ias dos associados, no ano de 2015, foi
cerca de €5.715,00 (cinco mi, setecentos e quinze euros).

Assim, as receitas fixas com que esta Associagéo conta provieram, apenas, das quotas dos associados,
das comparticipagGes oriundas dos Acordos de Cooperagdo realizados entre a Instituicdo e a Seguranca
Social, das mensalidades dos clientes (calculadas de acordo com o despacho normativo da Seguranga

Social) e de alguns donativos.
2. Acgio SociAL

2.1, SECTOR DA TERCEIRA IDADE

A ACAIS dinamiza guatro respostas sociais na drea da terceira idade: dois Centros de Dia e dois Servigos
de Apoio Domicilidrio.

Na sequéncia do desenvolvimento destas respostas sociais e, tendo em vista a prestagio de servigos,
promovendo a satisfa¢éo dos clientes, decidiu a Direcgdo, em 2008, estabelecer, documentar, implementar
e manter um sistema de gestdo da gqualidade de acordo com 0s requisitos estabelecidos para a
gualificagdo do nivel C do Modelo de Avaliagio da Qualidade das Respostas Sociais de Centro de Dia e
Servigo de Apoio Domicilidrio do 1.S.S., I.P. - 2005. O sistema de gestéo da qualidade tem por base a
melhoria continua, pelo que se inicia com a qualifica¢éo de nivel C, tendo em vista a qualificacéo de nivel
A, enguadrando-se na necessidade de de adeguar progressivamente as respostas sociais &s novas
realidades e necessidades.

A implementacdo deste sistema teve por objectivo promover a prestagdo de servigos, respeitando
necessidades e expectativas das partes interessadas, que cumpram os requisitos legais, normativos e

internos aplicados ao desenvolvimento das respostas sociais.
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2.1.1. CENTRO DE DIA - EDIFicIO I
O Centro de Dia do Edificio I situa-se na R. Aldo de Morais, n.9 237 em S. Jodo da Madeira.

2.1.1.1. CARACTERIZACAO SOCIO-DEMOGRAFICA
Apresentam-se de seguida os dados sdcio-demograficos acerca dos clientes (22) que

frequentaram esta resposta social no ano de 2015.

B Menos de ES anop
+ Ce 65 a 74 snos
u De?5 = B4 mnos
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& Masculno
u Reminino

Grafico 1: Género Gréfico 2: Idade

B S, blo da Madeira

B S Bo da Madeks
# Saris Mara da Felra

® Mihebs de Rolaes

Gréfico 3: Freguesia Gréfico 4: Concelho
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Gréafico 6: Grau de Dependéncia

Grafico 5: Habilitagbes Literarias
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& Camiaces

u Dapusabes m Azheimer

» Dlabetes = Outras

® Hipertensbo B Nio apicivel

# Outres

Gréfico 8: Deméncias
Grafico 7: Doencgas

A partir da analise dos graficos apresentam-se as seguintes conclusdes:

1) Verifica-se que as percentagens de género, na frequéncia desta resposta, sdo
semelhantes, apesar de o género feminino continuar a apresentar uma maioria (59%).
Estes dados apontam no sentido de um maior equilibrio de frequéncia dos dois géneros.

2) Relativamente a idade, constata-se que, grande parte dos clientes tém idades
compreendidas ente os 75 e 84 anos (37%), seguindo-se com a mesma percentagem os
clientes com menos de 65 anos € com mais de 85 anos (27% respectivamente) e, por fim,
com 9% os clientes entre 65 e 74 anos.

3) Na area geogrdfica de intervengéo, pode-se observar que, 95% dos clientes pertencem a
freguesia de S. Jodo da Madeira, sendo que apenas 5%,reside noutras frequesias/concelhos.
4) No que respeita as habilitagbes literarias, observa-se que, a maioria dos clientes
apresentam habilitacfes literarias, sendo que as respostas variam entre o “ensino basico”
(41%), “ensino secundario” (5%) e “ensino preparatdrio” (9%). Ainda neste dmbito 18%
sabe ler e escrever e os restantes (27%) ndo sabem ler nem escrever,

5) No gue se relaciona com a salde, os principais problemas diagnosticados sdo: diabetes
(21%), hipertensédo (20%) e cardiacos (18%). No que diz respeito a deméncias, 14% dos
clientes apresentam doengas com perda ou reducdoc de capacidades cognitivas como p.e.
alzheimer e parkinson. Quanto ao grau de dependéncia, a andlise dos valores permite
verificar que 55% dos clientes sdo auténomos e 45% sdo semi-dependentes.

Podem-se observar com maior detalhe as caracteristicas s6cio-demograficas através da

leitura dos gréficos acima apresentados.
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2.1.1.2.0cupAaciAo MENSAL

Capacidade de Ocupacdo Média N.° Utentes c/ N.? Utentes Extra-
Resposta Mensal Acordo Acordo
20 eow .15 ! 15 0

O'a'cordo de coopera'géo 'paré esta resposta'social foi celebrado com o Centro Distrital de

Aveiro em 29/06/2001.

2.1.1.3. CUMPRIMENTO DE OBIECTIVOS GERAIS E ESPECiFICOS

A apresentac¢do de dados refere-se ao ano de 2015, ndo havendo inclusdo de informacdo

dos anos anteriores.

; Objectivo Geral 1.

e

Promover a satisfacdo das necessidades bésicas e intermédias dos utentes, através da prestagio de
servigos, contribuindo para a sua qualidade de vida.

Grau Global de Cumprimento: 93%

Objectivos Especificos - = Grau de Cumprimento
1.1. Garantir, diariamente, a cobertura das necessidades intermédias contratua-
lizadas (refei¢@es, cuidados pessoals e assisténcia medicamentosa). 90%
1.2. Garantir, semanalmente, a cobertura das actividades instrumentais da vida 9504
do guotidiano contratualizadas (tratamento de roupas). °

Objectivo Geral 2.

Assegurar o apolo as necessidades do utente, dinamizando a sua rede social e suporte, promovendo
a sua autonomia.

Grau Giobal de Cumprimento: 118%

Objectivos especificos Grau de Cumprimento !
2.1. Garantir, mensalmente, o apoio nas actividades instrumentais da vida quo- 97%
tidiana contratualizadas. (acomp. ao exterior e aquisicdo de bens & servigos,
transporte de clientes, helpphone).
2.2. Prestar apoio infoermativo/formativo ao utente efou familia, promovendo a 140%
compreensdo e adaptagdo a situaglies novas e respectivas alteracbes.

iy Objectivo Geral 3. ©

Contribuir para o bem-estar e equilibrio fisico, psiquico e social, através de uma intervencéo centra-
da nas suas necessidades especificas.

Grau Global de Cumprimento: 112%

Objectivos especificos Grau de Cumprimento -

3.1. Assegurar 0 acompanhamento psicossocial aos utentes e suas familias pro- 140%
movendo e/ou garantindo o acesso aos direitos, bens e servigos.
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3.2. Estimular o desenvolvimento ao nivel cognitivo, da capacidade fisica e fun-
cional, através da participagio/implicacio do utente, em actividades sociocultu- 979
rais, promovendo a adopgac de comportamentos que previnam situacdes de de- a
pendéncia,

3.3. Fomentar as relacbes interpessoais dos idosos com os seus pares, familia- 100%
res e grupos intergeracionais, peotenciando a sua integracdo social. °

Os resultados relativos aos objectivos gerais sdo positivos, sendo de referenciar que, por

parte da Instituicdo, o0 grau de execucdo foi de 100%.

Nos guadros seguintes, apresentam-se as causas apuradas, bem como a execucdo por

actividade tipo.

2.1.1.4. RESULTADOS DOS PROCESSOS DE REALIZAGAO

CANDIDATURA
N.° de N.° de % de % de Inscrigbes N.° de Clientes em Lista de
Inscricbe Inscricdes Inscrigbes analisadas no prazo Espera
s aceites Aceites estabelecido
7 7 100% 100% 0.
ADMISSAQ
N.de N.° de % de Motivo % de Entrovistas de
Contratos Resciséio de Resciséo de Avaliacido Diagnosticas
Estabelecidos Contratos Contratos Realizadas
In Lar (1);
Transferéncia de
resposta (2);
At izacdo (1);
7 7 32% e 100%

Agravamento d esta
de satde (1);
Situacao familiar {1);

PDI {PLANO DE DESENVOLVIMENTO INDIVIDUAL)

N." de Actividades Tip6 N.° de Actividades Tipo Grau global de buﬁ:primento

Contratualizadas executadas
104 104 100%
Actividade 'l'ipd N.° de - N.° de acgdes Grau de execugao Causa da nio
acgoes executadas por actividade Execucéo
planeadas tipo
: cli cli 3
Cuidados 6 532 88% I;:iserg;sinserv.; g)rl]'lsulir:‘:o
de Higiene ° médica/fin L Férias;
Outro: Participacdo em ASC.
Cuidados
0 0 NA
de Imagem
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Clign eausén &C

Refei¢cdes 10259 8954 87% médicain enamento; Férias;

cliégn endo quer-

Assisténcia Clig én =C
Medicamentosa 5640 5390 96% mé:iirc‘aliﬁnal:isna?'ne?to; Férias.
Apoio Social 58 81 140% Accdesd i néo
Tratamento de 463 441 5% C”;Sisg':::fznsezfg&n &sndo
Roupas médicafn emamento; o
Aquis‘iq_;éio de Bens o 0 NA
e Servigos
Acompal_lhamento 0 0 NA
ao Exterior
Actividades Cli¢n sausén e Clign sndo
3534 1804 19 : ;
Sécioculturais 51% quiseram; O
Actividades Clign msausén esClign esndo
1 908 ° i .
Desportivas 66% quiseram; O
Servico d Cligs @ C
T:::si:rt: 2 2706 95% métliigas,?:uzrnra]mintos; Férias.
PAS (PLANO DE ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS)
N.® de N.? de Actividades . N.° de Actividades N.° de Revisdes
Actividades Realizadas Nao Previstas e do PAS
Planeadas Desenczdeadas
719 698 1 v
APOIO PSICOSSOCIAL
% de clientes % de clientes alvo _' % de actividades prestadas de
acompanhados . de avaliagdo e intervencgéo acordo com as metas e objectivos
em servigos sociais ~ psicolégica definidos no PDI
1 0% 1

2.1.2.5. PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS

FREQUENCIA DAS ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS

Actividade Tipo Produto Participacao
Atelier de Trabalhos Manuais 59%
kldicosiecreativas Jogos Estratégicos 33%
Atelier de Culingria 54%
Cuiturais Cicle de Cinema 44%
Passeios € Excurgtes 31%
Artes do Espectdculo 24%
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Desportivas

Gindastica Geriatrica 64%
Festivas Aniversarios 92%
Eventos 100%
Leitura de Jornais 16%
Intelectuais-Formativas
Grupo de Leitura 69%
Sessdes de Alfabetizagdo 59%
Clube de Informatica 46%
Quotidianas Transferir-se sozinha 74%
Intercambios Interinstitucionais e 499
Intergeracionais a
Sociais
Férias na Praia 2015 5%
Psicolégicas Grupo de Desenvolvimento 61%
Dindmicas de Estimulacdo Cognitiva 57%

2.1.1.6. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

A avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes é realizada anualmente através da aplicacdo
de questionario do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranca Social) (Anexo
A). Foram aplicados 11 questiondrios, num universo de 15 clientes, traduzindo-se numa
amostra de 75%. O periodo de aplicacdo decorreu durante o més de Janeiro de 2016. O
questionario tem 66 questfes, algumas das quais foram agrupadas no ambito do
tratamento estatistico, de acordo com os temas, Cada questdo consiste numa afirmacdo,
que foi lida em voz alta aos clientes tendo estes, de forma espontdnea, que avaliar o seu
grau de concordancia, de acordo com a escala: 5- Concordo Totalmente; 4- Concordo; 3-
Nio concordo, nem discordo; 2- Discordo; 1- Discordo Totalmente; NS - N3o Sei; NA - Ndo
se Aplica.

Assim, apresentam-se os resultados dos questiondrios por dreas (agrupamento de questbes

associadas a cada area).
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P2 - O acesso a rea de P3 - Existe um espago préprio para P4 — O espaco de atendimento

atendimento do Centro de Dia é receber os clientes/familias. oferece boas condigBes de

facil. acolhimento.
. & {oncoo eamante . & Goncado Tetaimente » Chneox! s Btaknanis

Gréfico p: Atendimento
P1 - O edificio encontra-se em bom PS5 - Estdo asseguradas boas P6 - As instalacBes encontram-se
estado de conservagdo. condigBes para a pratica das permanentemente limpas e
actividades planeadas (p.e. salas, arrumadas.

iluminacdo, condicbes ambientais).

m Ooncodo Ttalmente
& oncowks Btzimente
& Concoxdn

P7 - Estdo asseguradas as condicdes P8 - Existem condigBes de vigildncia P9 - Estfo asseguradas condigbes de
de acessibilidade par as pessoas com adequadas. seguranga para a proteccdo em caso
mobilidade reduzida. de incéndio.

27% 16%
8 oncads Etadmacts & Concoxs Tolakmente
: N¥o s&i

& Goncano Wiamente

B Cerooro Titsknants
T N sel
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Grafico L0: Edificio

P10 - O equipamento |Udico recreative encontra-se em P11 - O mobilidrio encontra-se em bom estado de

bom estado de conservacdo. conservacao.
w Goncexe Ttalmente W Concexlo Totziments
B Nia su Apica ¥ Concowto
Grafico 9: Equipamento e Mobiliario
P12 - A (s) viatura(s) P13 - A (s) viatura(s) P14 - A (s) viatura(s) sGo P15 - A (s) viatura(s) sdo
estdo identificadas. estdo limpas. confortaveis. adequadas a transporte de
pessoas com mobilidade
reduzida.
W CoiowieTsemmte : E:‘.:_ EE% : ;‘:’
Grafico 10: Viaturas
P16 - Os colaboradores estdo P17 — Os colaboradores vestem-se P43 - Os colaboradores apresentam
identificados. de forma apropriadas ao um aspecto limpo e cuidado .

desempenho das suas funges.

u Caneatlo Totalmants * o i B Concoda Tatalmante

Grafico 11: Colaboradores
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P39 - Os colaboradores P40 - Os colaboradores P41 - Estou satisfeito(a) P42- Estou satisfeito(a)

t&m perfil adequado ao tém os conhecimentos com o desempenho dos com 0 desempenho dos
desempenho das suas adequados para prestarem profissionais que prestam  profissionais que prestam
fungdes. cuidados. os culdados de sadde. cuidados pessoais.

® ConvodoTdmenia
B fermnn e —

Gratico 12: Colaboradores

P58 - De uma forma geral, todos os colaboraderes da P59- De uma forma geral, todos os colaboradores da
equipa sdo atenciosos . equipa estio disponiveis

 Gancor Reimerte » Goncono Txainents

Grafico 13: Colaboradores

P18 - Participo na programacgdo das P19 - As actividades programadas P20 - Estou satisfeito{a) com o tipo
actividades. sdo executadas conforme o de actividades realizadas.
planeado.

u oncoo Ttakmente
a Doncode
¢ NEo sel

m Soncodo Ttalmants

= Concorn Toteimente
= Nem conc. Nem Die,

u Concodo

Gréfico 14: Actividades
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P31 - Participei na P21 - Participo na(s) P22 - Estou satisfeito(a) P23 - O meu PDI
elaboragdo do meu PDI. alteracdo(des) do meu com o meu PDI. corresponde a satisfag8o
Plano de Desenvolvimento das minhas
Individual (PDI). necessidades/expectativas.

B Conco oM wimmntn
= Hlommla

= Conaatradmmnte . * ConodeMamanty

Grafico 15: Plano de Desenvolvimento Individual (PDI)

. o

P24 - Estou satisfeito(a) com as P25 - E-me fornecida dieta de P26 - As refeigcbes quando s8o
refeigdes fornecidas. acordo com as indicacfies médicas.  servidas s&o sempre bem
apresentadas.

W fhncoxdn Totaimente
& WBo se Aplica

B Gneoda Bteknents
¥ Dncodo

. | -

P27 - As refeigbes vém sempre bem acondicionadas, P28 - As refeigbes sdo sempre servidas com a
temperatura adequada.

. o . o

Grafico 17: Refeicéio

Grafico 16: Refeicéo
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P29 - Participo na elaboragdo das ementas.

& Nio s Aplce

Grafico 18: Ementas

P30 - Na prestacdo de cuidados pessoais e imagem sdo respeitados os meus ritmos.

W Concooo Beamente
m Niio se Apica

Grafico 19: Prestagéo de Cuidados Pessoais e de Imagem

P33 - A assisténcia medicamentosa & assegurada de acordo com a prescrigdo médica.

o Cencoda Rtaments
= N3o se Apiica

Gréafico 20: Assisténcia Medicamentosa
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P32 - O plano de cuidados de salde P34 - Q piano de actividades P35 - O apoio nas actividades de
correspondem 3s minhas socioculturais corresponde s minhas terapia ocupacional correspondem as
necessidades. necessidades/expectativas. minhas necessidades.

# Concocla Blaimente
= Nio se Agica

= NSo se Aplca w NEa se nplica

Grafico 21:Necessidades e Expectativas do Cliente

P36 - Estou satisfeito(a) com o servico de tratamento de roupas.

| Conconkt Rtulmanta
= Niio g8 pkcs

Grafico 22: Tratamento de Roupas

P37 -~ Estou satisfeito{a) com os horarios de F38 - Estou satisfeito(a) com os hordrios das
funcionamento do Centro de Dia. actividades programadas.

B Goncono Rlalmente B neois Tetalmante:

Grafico 23: Satisfacéio dos Horarios
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P44 - Todos os servidos P45 - Todos os servigos P46 - Todos os servigos P47 - Todos os servigos

prestados respeitam os prestados respeitam a prestados respeitam 2 prestados sdo objecto de

meus habitos, minha privacidade e minha autonomia. confidencialidade,
intimidade.

. - . o . o . o

Gréfico 24: Servigos

P 48 - E sempre pedida a minha autorizagio quando é solicitada informacio a meu respeito ao Centro de Dia.

B Concoxdo taimante
& N3o se Aplica

Grafico li* Dados Pessoais

P49 - Considero que o servigo prestade justifica a mensalidade praticada.

u Qencorde TRimente
w Qinceii
* Niia aml

m Nio se alc2

Grafico [J§: Valor da Mensalidade

P50 - Nao sinto que 0s meus bens estdo ameagados.

i Concoro Tetaimente
= Nin se Apica
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Gréafico [i§: Bens Pessoals

P51 - Quando confio dinheiro aos colaboradores, este € sempre utilizado apenas para o fim a que se destina.

m (oncoxdo Rtsimente
& NBo se Aplicn

Grafico J¥: Utilizacéo de Dinheiro

P52 - As minhas reclamagfes sdo sempre respondidas,

B Concoxlo Tatakments
m Nia yn Apkca

{Pagina 16-33]



%S Relatério de Aclividades e Contas de Geréncia de 2015

Grafico B2: Reclamacées

P53 - Aos meus problemas sdo sempre apresentadas P56 — Os meus problemas sdo sempre ouvidos.
solugbes.

B Soncodo Himimante
= NEo se fplica

B Garcoska Trtaknante
= Nio se Aplica

Grafico I: Problemas Apresentados

P54 - Sou sempre informado antecipadamente quando ndo € possivel realizar uma actividade programada.

» hncoxdo Totaimente
# NSo s Apica
NEo sel

Grafico [¥: Informacdo sobre as Actividades

P55 - Nos meus contactos com os responsaveis/colaboradores sou sempre bem atendido.

A Ooncoxio Totaimente

Grafico B5: Contacto com os Responsaveis e Colaboradores
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P57 - O responsavel pelo Centro de Dia estd sempre contactivel.

B Dncack Raimente

Gréfico §B: Disponibilidade do Responsavel do Centro de Dia

P62 — Sei sempre a quem me dirfjo para obter a informag8o que necessito.

& Cancoxdo Tetakmente

Grafico [:Informacio

P60 - Tenho conhecimento do Regulamento Interno (p.e. pregario, comparticipacdes, critérios de admissdo,
horérios, servigos).

B Cobeoda brtaknents
= Goncorlo

Grafico [ Requlamento Interno
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P61 - Tenho conhecimento da periodicidade de limpeza das instalagGes sanitarias e da desinfestacio das
instalacbes.

& {oncogdo Totalmente

Gréaficof¥#i: Limpeza das Instalactes

P66 - Quande me inscrevi neste Servigo fi-lo porque:

B Responde & minhas necessidades

Grafico i Motivo de Inscricdo no Centro de Dia

P63 - Considerando todos os aspectos, estou satisfeito(a) com ¢ Centro.

B Qoncodo Ttaimente

Grafico fA: Satisfagdo com o Centro de Dia
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P64 - Se me solicitarem, recomendo este Servigo. P65 - Se tivesse possibilidade mudaria de servigo.

Grafico Ji#: Servigos

A partir da analise dos graficos apresentam-se as seguintes conclusdes:

1) No que concerne a avaliagdo do acesso e condigdes de atendimento, 100% da populacao
inquirida demonstrou satisfagdo total. Quanto ao estado de conservagio do edificio,
mobilfario, equipamento Itdico, existéncia de condicBes de vigildncia e de seguranca em
situagbes de incéndio, estdo asseguradas as condi¢des para a pratica das actividades
planeadas e se as instalagbes se encontram permanente limpas e arrumadas, a maioria dos
inquiridos apresenta também total concordéncia com as afirmacgdes, ndo se verificande
respostas de discordancia.

2) Quanto as viaturas sdo avaliadas de forma positiva pela maioria dos inquiridos, no que
diz respeito a identificagdo, conforto e a higienizagio.

3) No que diz respeito aos colaboradores, nomeadamente quanto ao seu perfil,
desempenho, conhecimentos, postura, identificacdo e vestuario usado a opinido dos
inquiridos € positiva (100% concordéncia total), Salienta-se, também, a satisfacio dos
inquiridos  (100%) relativamente & disponibitidade e atengdo dispensada pelos
colaboradores.

4) Ao nivel da participacdo na programac8o e execucdo das actividades, bem como a
satisfacdo pelo tipo de actividades realizadas a opini&o dos inquiridos (100%) é também
favoravel, variando as respostas entre o concordo totalmente e concordo.

5) A totalidade dos inquiridos apresenta-se igualmente satisfacdo com o seu Plano de
Desenvolvimento Individual (100%) e considera que corresponde plenamente as suas
necessidades e expectativas (100%).

6) Quanto as refeicdes fornecidas, os inquiridos manifestam satisfacdo com a gualidade das
refeigBes, pelo facto dos inquiridos concordarem totalmente com as afirmac@es relacionadas
com a apresentagdo, acondicionamento e temperatura. Os inguiridos, aos quais se aplica a
questdo relativamente se a refeicdo € fornecida de acordo com as indicagdes médicas,
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100% concorda totalmente com a afirmacao.

7) Nos cuidados pessoais e de imagem para os clientes em que é aplicivel (64%) a
totalidade dos clientes reconhecem serem respeitades quante a sua privacidade e ao seu
ritmao.

8) No servigo de assisténcia medicamentosa, também no universo aplicdve! (82%), verifica-
se concordancia total com o servigo prestado.

9) Relativamente ao plano de actividades socioculturais, este foi caraterizado pelos
inquiridos, a cque esta questdo se aplica, com satisfagdao total, respondendo que
correspondente as necessidades/expectativas.

10) Quanto ao tratamento de roupa, também se observa que, nos inguiridos em que a
afirmacéo se aplica (18%), a satisfagdo com o servigo é total.

11) Os horarios de funcionamento e de realizagdo das actividades também geram nos
clientes grande satisfacdo, sendo que 100% dos inquiridos estfo totalmente de acordo com
os horarios estabelecidos.

12) Nas afirmagBes que abordam se os servicos prestados respeitam os seus habitos,
privacidade e intimidade, autonomia e confidencialidade 100% dos inquiridos demonstraram
total satisfacdo. Quando se refere se € sempre pedida autorizagdo para dar informagdo a
seu respeito e na questdo relativa se sentem que os seus bens estdo protegidos a
totalidade dos inguiridos, a aue as questdes se aplicam, mostraram cencordancia total.

13) Quanto a mensalidade, 55% dos inquiridos responderam positivamente a afirmagdo que
avalia como justa a adeguacdo da mensalidade aos servigos prestados, sendo que 27% dos
individuos referem ndo saber e 18% refere que esta questdo ndo se aplica.

14} No que concerne a utilizago do dinheiro quando confiado a um colaborador, no universo
aplicavel (9%), verificou-se satisfacdo total.

15) Ao nivel das reclamacbdes, a populagac inquirida, em que se aplica esta afirmagdo (9%),
concorda totalmente com a afirmac8o transmitindo satisfacdo total. Em relagdo a questdo se
05 seus problemas sdo sempre ouvidos e se sdo sempre apresentadas solugdes, ho universo
aplicavel (55% e 36% respectivamente), a opinido ¢ positiva em ambas as afirmacdes.

16) No que se refere ao contacto/atendimento, todos os inquiridos afirmam que sdo sempre
bem atendidos {100% concordam totalmente). Salienta-se, -também, a satisfacdo total da
populag¢&o inquirida pela disponibilidade do responsavel estar sempre contactavel e de igual
forma, saber sempre a quem se dirigir para obter a informagdo de gue necessita,

17) Na guestdo sobre o conhecimento do Regulamento Interno, a maloria dos inquiridos
afirmam ter conhecimento do regulamento interno (64% concordam totalmente e 36%
concorda com a afirmagao).

18) Quanto ao conhecimento dos periodos de limpeza e desinfestagdo, constata-se também

gue 100% da populagdo inquirida refere que sim.
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19) No que se relaciona com a razdo pela qual os clientes realizaram a sua inscricdo em
Centro de Dia, a opgdo seleccionada por todos os clientes inquiridos foi o servico responder
as suas necessidades.

20) Segundo a andlise realizada podemos considerar que os clientes se encontram
satisfeitos com todos os servigos relacionados com esta resposta social, Esta satisfacdo ¢,

ainda, reforcada pelo facto de 100% dos inquiridos responderem que recomendariam este
servigo a outra pessoa, bem como 100% ndc mudariam de servico, mesmo tendo essa

possibilidade.

2.1.1.7. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES

A avaliagdo do grau de satisfacdo dos colaboradores é realizada anualmente através da
aplicagdo de questionario do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranca
Social). Os questiondrios foram aplicados ao universo dos colaboradores afectos a esta
resposta social (9 colaboradores). O periodo de aplicacdo decorreu durante o més de
Dezembro de 2015,

O questionério tem 65 questdes (Anexo B), algumas das quais foram agrupadas para o
tratamento dos mesmos, de acordo com os temas das questdes.

O questiondrio ndo teve aplicagdo presencial e ndo foram efectuadas explicacBes acerca das
questdes. Os colaboradores responderam ao questiondrio, anonimamente, tendo sido
disponibilizada informacéo sobre a escala, cada questdo consiste numa afirmacéo e que, de
forma espontédnea, deveriam avaliar o seu grau de concordancia, desde “Discordo

Totalmente” (1) até “Concordo Totalmente” (5).

P1 - Estou satisfeito{a) com as P2 - Estou satisfeito(a) com as P3 - Estou satisfeito(a)} com o

instalagBes (ex. Gabinetes,
refeitério, instalagfes sanitarias).

B Doncado Ttaimante
= Concoxdo

% Nam conc./Nem dc.

aplicagbes e os equipamentos
informaticos.

B (oheosde Totaiments
m Goncor

& Nem gonc./Nem dlc.

gabinete médico {medicina,
enfermagem e psicologia).

B Concado Rtaimente
= Concosdo

 Nam conc./Nem disc.
w Mo s Aplca

Gréfico 25: Instalagbes e Equipamento
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P4 - Estou satisfeito(a) com as condigbes de higiene e
seguranga das instalagbes e equipamentos

w thncodo Totsiments
= (bncodo
& Nam conc. /Mem disc.

Relatorio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P5 - Existe conforto & bem-estar fisico no meu local de
trabalho (ex. Temperatura, espago, impeza)

‘-

m Concodo Totaimente:
B Concodo
¥ hem cenc/Mam disc,

Grafico 26: Instalagtes e Equipamento

P& - Disponho dos meios
necessarios para
desempenhar a minha
fungao.

ser criativo{a).

» ChodoTakmmte
m Zmoxa

2 Concirde

P7 - Tenho possibilidade de P8 - Participc no processo

2 ConaxioUammnts

» Wam com em daz.

P9 - Tenho possibilidade de
participar na definicdo das
actividades a desenvolver e
objectivos a atingir.

de decisdo. As minhas
opinides sdo ouvidas.

& ConwxdoEraimnt
® Cenmde

P e com Nem duar.
B Humpmde

N Conenslohamante
B Conexdo
& Ninmedpio

Grafico 27: Participagado e Criatividade

P11 - Estou satisfeito{a)
com o meu horario de
trabalho.

P10 - Tenho autonomia
para planear, executar e
avaliar o meu préprio
trabaiho.

# Covoxdoamants
B Covcedo
B Hem cone Mem dine:

# ooeoda

B Cotoado T e

= N conc e dise.

P13 - Raramente me e
solicitado desempenhar
outras fungOes para além
das que me s5o atribuidas.

P12 - NZo de moro muito
tempo na deslocagdo para
o local de trabaiho.

# ConcudoHammte
" Conada
B Ham cnc fum dise.

B CocotoEesdmente
= Bam meMen da

Grafico 28: Satisfacao com o trabalho
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P14 - Sou pago(a) de acordo com as minhas P15 ~ Estou satisfeito(a} com as regalias e os beneficios

responsabilidades. concedidos.

& Concodo Totalmants
@ Concodo

& Nem conc./Nem dic.
u Discodo

m Dicodo Tetwimantn

Grafico 29: Renumeragtes e Regalias

m Toncada Totamente
= Concaxdo

& Nam conc. /Nem disc,
a Discordo

P16 - Sinto que o meu nivel de P17 - Sinto que os vencimentos sdo P18 - O meu trabalho é reconhecido
remuneracdo é justo face ao dos iguais ou superiores aos geralmente por todos
meus colegas em situagao praticados noutras organizages com

semelthante (ex. Quanto a fungbes a mesma actividade.
desempenhadas, tempo de servigo)

& Cencarip Thaimentz
& Gneodo

N Goncordn Totalmente

u Concara
& Nem conc./Nem Cic. *. Ndosel
& Discomo # Dicodo TetaimaTe
Gréfico 30: Remuneracgdes e Regalias
P19 - Tenho possibilidade de me P20 - Considero que o Servigo
desenvolver profissionalmente. fornece contributos positivos para o

meio em que se insere.

B Ghcada Takakhente
= Concado

& Nem concMem disc.
u Discogla

N Cencoue Ttalmente
m Concexa

Gréfico 31: Niveis de Motivacgéo

& Nem corc./Nem dise.

B Concoxdo Totaimente
A Chncoxdo

& Nem eonc,/Nem disc.
u Dicogo

= N¥o msponds

P21 - E prestigiante ser membro
desta organizagdo (ex. Perante a
famflia e amigos).

¥ Concordn ‘Totalmenta
B Qoncoxio
® Nem conc./ham disc.
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P22 - Sinto realizagdo
pessoal na fungdo gue
ocupo na Instituicdo.

P23 - Estou satisfeito(a)
corn 0 modo como se
reconhece todo @ meu
trabalho, dedicagdo e

esforgo enquanto
colaborador({a).

& ConomioHammte

T Conondde

® Nam camNem dise.
Nisw

1 ConcotoTammta
» Coneda
< Hiosm

Hi

P24 - O Servigo deu-me
um documentc onde a
minha fungdo estd
clararmnente descrita.
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P25 - Estou satisfeito(a)
com a carga de trabalho
que me estd atribuida,

B ComexlaTealmmnty
B Covaxde

W CovoodcBalmanta
| W Concoslo

B N o A e
= M o e dies.

Gréfico 32: Reconhecimento Profissional VS Valorizacio Pessoal

P26 - Conhego o meu papel no
Servigo (0 que se espera de mim).

u (bncomio Totalmente
N Coicodn
= Nem com./Nem disc.

P29 - Estou sujeito a avaliagdo e no
fim os resultadocs sdo-me
comunicados.

@ Concorlo Totsiments

| Concerde

= Nem conc./MNem disc.
Nic ga

P27 - Sinto que os objectivos que

P28 - Sei quem & o meu responsavel

me estdo atribuidos sdo adequados e directo.

possiveis de alcangar,

B Oncodo Btaiments
u oneoeo

Grafico 33: Estilo de Lideranca

P30 - Sinto que o Sistema de
Avaliagdo de Desempenho & justo.

B oncordo Bbaiments
u Concoo

# Nem conc./Nem disc.
= Discodo

# Nem com./Nam dsc.

i Gncado Tkatmente
Mo sei

P31 - Obtenho regularmente
informagdo sobre 0 meu
desempenho.

& Concoida Totalmente
u Coneas

= Nem conc./Nem disc.
= Discorlo Rtsimente

Grafico 34: Desempenho VS Avaliagéo
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P32 - Acedo a formag8o necessaria para o correcto P33 - O Servigo permite-me frequentar as acgfies de
desempenho da minha funcgdo. formacao que eu acho importantes.

» Ooncedo Btaiments
W Goncoda

u oncaxa Ttanw

N W Chncetdo
® Han, conc. /Nen. disc. m Discorio
® Discoxda
Grafico 35: Formacéo
P35 - Sei 0 que todos esperam de P36 - Acedo a informagdo P40 - Conhego o trabalho que é
mim. abrangente sobre o desenvolvimento desenvolvido nas outras dreas do

das actividades. Servigo.

= thacaxa fataiments
B (onemdo

& Cancoxdo totsbvinnte

B Concerdo totaimants
8 Concodo

: ::::: 5 Nam com./MNem disc. ¥ Nem com./Nam disc.
Gréfico 36: Posto de Trabalho
P34 - Tenho boas relagSes P37 - Existe ajuda, P38 - Existe ajuda, P39 - Considero que existe
com todos os outros colabora¢8o e cooperagdo  colaboragdo e cooperagde  um ambiente de trabalho
colaboradores. entre colegas na mesma com os colegas de outras  sem conflitos.
area. dreas.

§ Conenco®dmmta
" Do

» ConcodoEammte
® Coeado
2 Disdo

= CocodoBesimante
W Conends
w bisedo

B ConaxinMummnty

B Conemic
B e com Nem disz.

Grafico 37: Cooperagio e Comunicacio
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p41 - O trabalho em P42 - Conto com todo o P43 - Existe envolvimente P44 - Existe capacidade de
equipa é estimulado. apoio por parte da minha  da Direcgdo com 03 chefia do meu superior
chefia directa. colaboradores hierarquico directo (definir,

organizar, controlar,
comunicar e promover o
desenvolvimento pessoal e
profissional dos seus
colaboradores).

W ConeodoMalumtn
B eoncodaTralnete

# Coodo

¥ Concads Rakmenta
» ConcRiutsmante
¥ Conedo

: :‘l::ll.ldﬂ. I # Num oon N disc.
» 4 MiomApha R & Nen comem doe.
Grafico 38: Relagao com as chefias
P45 - Sou bem tratado(a) pela P46 - Costumo informar as familias P47 — Conhego a Politica, a
familia dos clientes, das actividades que desenvolvo com  Estratégia e os Objectivos da
os clientes. Organizagao.

u Gnconka Totaimente
 Sncordo

B Nam com./Nem disc.
& 3o se Apice

B Concordo Totaimente
¥ Concordn
& Discordo

u Caaeor Totalmente
u encorda
u Nem com./Nem disc.

Grafico 39: Relacdo com as familias dos clientes
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P48 - Conheco o plano de
actividades da organizagdo.

8 Concordo Toimente
B Concetdo
M Digcordo

P51 - Existe participacdo dos
colaboradores na apresentagdo de
sugestbes que visam melhorar o
funcionamento do Servigo.

® Concordo Totakmente
= Concorda

NEo sal

P54 - Conheco a Politica e os
Objectivos da Qualidade do Servigo.

# Concordo Totalmmnte
B Concerde
B Discordo

B Nam com./Nem disc.

P49 - Conhego o grau de
concretizagdo do plano de
actividades da organizacio.

B Concordo Tetaimente.
& Cocorde
® Nem com./Nem tsc.
E Discordo

P52 - SHo aceites e estimuladas por
parte da organizagio, as sugesttes
feitas/dadas peios colaboradores.

B thncordo Totalmanta
B Coneorda
Nic sel

P55 - Conhego as necessidades dosa
clientes.

& Corcordo Totamente
# Concordo

® Nem com./Nam disc.
H Niio responde

Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P50 - Sinto que no meu trabaiho
didrio estou a contribuir para que se
atinja os objectivos globais.

& Concorta Tatakmente
B Concandn
B Nem com./Nem dac.

P53 - Sinto que trabalho nurma
organizagdo inovadora e em
permanente melhoria.

i Concordo Totskmente
= (hhcordo
#® Nem com,/Nem dic,

P56 - O Grau de satisfagio dos
clientes é uma das maiores
prioridades da organizacio.

B Qncardo Tokalments
B Nem com.MNem disc.
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P57 - A organizacdo avalia as P58 - Sdo tratadas as reclamacgdes P59 - O nivel de qualidade des
opinifes dos clientes, de clientes, servigos prestados € elevado.

B Soncordo Tetaimente
= Goncordo
¥ Disconlo

& Concordo Totalmente m Concordo Tokaimente

® Concordo

# Nem cam,Nem dsc. ¥ Discordo

Grafico 43: Contexto Organizacional

P&0 - Sinto que, se assim o desejar, podereai trabalhar P61 - Sinto que trabalho numa Instituigdo sélida e com
neste local para o resto da vida. perspectivas de futuro.

W {bncordo Totalmente
W Concerdo Totakments

» Concordo
= Discord & Ooncordo
Nio sel # Nem com./Nem disc.
Grafico 44: Contexto Organizacional
P62 - Considerando todos os P63 - O grau de expectativas que P64 - Recomendaria a um amigo
aspectos, estou satisfeito(a). tinha ha um anc atras era mais que viesse trabalhar para este local.

elevado.

B Concordo Totalmente
& Concordo

= Nem com.fNem disc.
& Chkeorde

& Ckerle Toaimente

B Concordo Totalmente
® Concorda
= Digeards

u Concords Tetsimente
= Concordy
N Nem com jNem disc.

Grafico 45: Satisfagdo Global com a Organizagao
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P65 - 50 sairia deste servigo se:

® Se fosse puphar mals cinhel-
o

¥ Se outra rezSo me chrigassa
B Mudesse de proflssio

W Tivesse menos tralalho &
mak tempa v

Apresentam-se as seguintes conclusdes a partir da andlise dos gréficos:

1) No que concerne a avaliagdo das instalagBes e equipamentos da organizacdo, a maioria
dos colaboradores (89%) considera estar satisfeita com as instalagbes (gabinetes, refeitério
e Instalagbes sanitarias) e com o parque informaético, verificando-se que 11% ndo
manifestam opinido sobre ambas as afirmagGes, respondendo nem concordo nem discordo.
Relativamente ao gabinete medico, 22% apresentam respostas positivas, sendo gue para
33% esta questdo ndo se aplica e 45% ndo manifesta opinido sobre esta questdo. No que
diz respeito as condigfes de higiene e seguranca das instalactes e equipamentos e se existe
conforto e bem-estar fisico no seu local de trabalho ndo se verificam respostas de
discordéncia, sendo 89% manifestam satisfacdo e 11% ndo manifesta opinido.

2) Relativamente a possibilidade de o colaborador ser participativo e criativo, a avallagdo
das respostas permite-nos concluir que, a maioria dos colaboradores manifesta satisfacdo,
nomeadamente: 78% considera que a possibilidade de ser criativo; participa no processo de
decisdo e participa na definigdo dos objectivos e actividades e ainda para 100% dos
inguiridos existe meios necessdrios para os colaboradores desempenharem as suas funcées.
3) Nas questdes relacionadas com a satisfacdo com o trabalho, observa-se que, ndo foram
apresentadas respostas de discordéncia. Para 78% dos colaboradores existe autonomia para
planear e executar o proprio trabalho e raramente é solicitado para desempenhar outras
funcdes para além das que |lhe sdo atribuidas, sendo que 22% em ambas as questdo nio
manifestam opini&o. Por fim, 89% dos colaboradores manifesta satisfacio com o seu hordrio
de trabalho e considera ndo demorar muito tempo nas deslocagdes para o seu local de
trabalho e 11% responde nem concordar nem discordar com a afirmacéo.

4) No que diz respeito ao tema relativo as remuneragdes e regalias dos colaboradores,
constata-se diversas opinides, nomeadamente: 45% considera que é pago de acordo com
as suas responsabilidades; 33% respondem negativamente e 22% néo apresenta opinifo.
Quanto a questdo que aborda se estd satisfeito com as regalias e beneficios que sfo

[Pagina 30-33]



% Relatério de Actividades e Contas de Geréncla de 2015

concedidos, 45% dos colaboradores ndo manifestam opinido sobre esta questdo; 44%
apresenta respostas de concordancia e 11% responde discordar com a afirmacdo.

Quanto a questdo que refere se o nivel de remuneragdo &€ justo face a outros colegas, a
maioria dos colaboradores {(78%) responde positivamente e com a mesma percentagem de
opinides (11%) surge as respostas “discordo” e “nem concordo nem discordo”. Na afirmacéo
relativa aos vencimentos serem iguais ou superiores aos praticados noutras organizagdes, a
maioria dos colaboradores (56%) apresentam respostas de concordancia, sendo que 34%
concorda totalmente e 22% concorda; 22% responde discordar totalmente e ainda 22%
refere ndo ter conhecimento. Por Ultimo, verifica-se que a maioria dos colaboradores afirma
que o seu trabalho é reconhecido por todos (56%) e 22% refere discordar, sendo que 11%
nad respondeu a esta questdo e ndo manifestam opini&o.

5) Ao nivel das questdes que abordam os aspectos ligados & possibilidade dos colaboradores
se desenvolverem profissionalmente, se a organizagdo contribui positivamente para o meio
que os colaboradores se inserem e, se consideram que é prestigiante ser membro desta
organizac8o, as respostas foram maioritariamente positivas, nomeadamente 67% nas duas
primeiras questdes e 89% na Ultima questéo, sendo que apenas 11% discorda que ndo tem
possibilidade de se desenvolver profissionalmente.

6) No que concerne ao reconhecimento profissional vs valorizagdo pessoal, também se
verifica que, a maioria das respostas sdo positivas, nomeadamente: 67% dos colaboradores
sentem-se realizados pessoalmente na fungdo gue ocupam na organizagdo; 78% encontra-
se satisfeitc com o modo como a Instituicdo reconhece o seu trabalho, confirma que a
organizagdo entregou um documento onde se encontra claramente descrita a sua funcdo e
esta satisfeito com a carga de trabalho que é atribuida. Neste tema apenas 11% dos
colaboradores demonstra insatisfacdo, respondendo gue discordam com a questdo se estdo
satisfeitos com o modo como a organizacdo reconhece o seu trabalho, dedicagdo e esforgo
enquanto trabalhador.

7) Em todas as questdes associadas aos estilos de lideranga, nomeadamente, a avaliagéo do
conhecimento dos colaboradores quanto ao seu papel na instituicdo, quanto aos objectivos
atribuidos se sdo adequados e possiveis de alcangar e, se sabem quem € o seu responsavel
directo, n3o se verificam respostas de discordéncia, sendo que a a maloria dos
colaboradores apresentam respostas de concordancia total.

8) No que concerne ao tema relativo ao desempenho vs avaliagdo constata-se que a maioria
dos colaboradores responde positivamente neste dmbito, sendo que 78% responde que esta
sujeito a avaliagdo, sendo que no fim os resultados sdo comunicados e sente que o sistema
de avaliagio de desempenho é justo. Para 67% dos colaboradores & transmitido
regularmente Informagdo sobre o seu desempenho. Apenas para as duas Ultimas questSes

surgem respostas de discordéncia (119%).
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9) Ao nivel de formagdo € possivel observar que maioritariamente as respostas sio de
concordancia total, sendo que para 78% dos colaboradores a instituicdo ministra formacéo
necessdria para poderem desempenhar as suas funcdes e para 89% o servigo permite aos
colaboradores frequentarem accdes de formagdo importantes para o bom desempenho das
suas tarefas, com 11% em ambas as questdes surge a resposta “discordo”.

10) Nas questdes que abordam os aspectos relacionados com o posto de trabalho, constata-
se que, 89% dos colaboradores sabe o que todos esperam de si, sendo que, 11% afirma
discordam com esta questéo; 78% refere que acede a informagio sobre o desenvolvimento
das actividades e, 22% n&o manifesta opinido. Para 89% dos colaboradores o trabalho
desenvolvido em todas as areas da organizacdo é do conhecimento geral de todos os
colaboradores, sendo que 11% diz nem concordar nem discordar com a afirmac&o.

11) No que concerne a relagdo entre todos os colaboradores, verifica-se que, a maioria dos
colaboradores considera que tem uma boa relagdo com os outros colegas (89%) e 100%
considera que existe ajuda, colaboracdo e cooperagdo entre os colegas da mesma drea e
89% com os colegas de outras dreas. De uma forma em geral 89% considera que existe um
ambiente de trabalho sem conflitos, sendc 11% refere discordar com a afirmacéo.

12) No que diz respeito & relagdo com as chefias, para 78% dos colaboradores existe
incentivo ao trabalho de equipa, sendo que com a mesma percentagem de respostas
surgem as opgdes “discordo” e “"nem concordo nem discordo”. Para 89% consideram que
contam com o apoio da chefia directa; 56% considera que existe envolvimento da Direccdo
com os colaboradores, sendo que 33% nd@o manifesta opinido e 11%” discorda. Por fim,
para 89% dos colaboradores existe capacidade de chefia do superior hierdrquico e 11% nio
manifesta a sua opinido.

13) Nas questOes relativamente a relagdo dos colaboradores com os familiares dos clientes,
ndo se verificam resposta de discordancia, sendo que a maioria considera que s50 bem
tratados pela familia dos clientes (89%) e costumam informar as familias das actividades
que desenvoivem com os clientes (45%), sendo que esta questio para 33% dos
colaboradores ndo se aplica. No que diz respeito ao conhecimento da Politica, Estratégia e
0s Objectivos da Organizacdo, 89% dos colaboradores afirma conhecer (78% concorda
totalmente e 11% concorda) e 11% discorda com a afirmac3o.

14) Relativamente as questdes que abordam o conhecimento do piano de actividades é
possivel constactar que maioritariamente as repostas s&o positivas, sendo que 89% dos
colaboradores refere que conhece o plano; 78% tem conhecimento do seu respectivo grau
de concretizacdo e 89% sente que o seu trabalho contribui para que se atinja os objectivos
globais. Apenas nas duas primeiras questbes surgem respostas de discordancia (11%).

15) No que se relaciona com o tema mudanca e inovagdo, constata-se que, neste tema nio
se verificam respostas negativas, sendo que para 78% dos colaboradores existe
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participagdo por parte dos colaboradores, de sugestdes que visam a melhoria continua do
servico e 89% considera que as mesmas sdo aceites por parte da organizagdo; 89%
considera que pertence a uma organiza¢do inovadora e em constante processo de melhoria.
16) As questfes que abordam a politica de gest&o permite-nos concluir gue, a maioria dos
colaboradores afirma conhecer a politica e os objectivos da qualidade do servigo,
verificando-se que 56% refere concordar totalmente e 33% concorda, sendo que apenas
11% refere discordar. Ainda neste tema 78% e 89% dos colaboradores afirma,
respectivamente, que conhece as necessidades dos clientes e que o grau de satisfagdo dos
clientes é uma das prioridades da organizagdo.

17) Nas questes em que se pretende avaliar o contexto organizacional, observa-se que,
para 89% dos colaboradores a organizacdo valoriza as opinides dos clientes, considera que
se trata as reclamagbes destes e o nivel de qualidade dos servicos prestados € elevado,
sendo que nestas duas Ultimas questdes 11% dos colaboradores discordam e na primeira
guestdo ndo manifestam opini&o.

18) Ainda, no contexto organizacional, a questdo que aborda que, se assim o desejassem
poderiam trabalhar na Instituicdo para o resto da vida, 78% dos colaboradores responde
positivamente, sendo que, as respostas “discordo” e “ndo sei” representam 11%
respectivamente. Na questdo sobre, se consideram que trabalham numa Institui¢do sélida e
com perspectivas de futuro, 89% dos colaboradores respondem positivamente & 11% ndo
manifesta opiniao.

Por fim, pode-se concluir relativamente ao tema satisfacdo global com a organizacdo que,
de uma forma geral, os colaboradores encontram-se satisfeitos com a organizagdo (78%),
ndo se verificando respostas de discordancia e, quanto a questdo se o grau de expectativa
que tinham a um ano atrds era mais elevado, 33% apresenta respostas negativas, 22%
nem concorda nem discorda com a afirmacgdo e 45% responde positivamente. Ainda neste
tema, verifica-se que, 89% recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para a
organizacdo e quando questionados sobre a mudanga de servigo 56% responde que, s0
sairia desta Instituicdo se “outra razdo me obrigasse”, 22% se “fosse ganhar mais
dinheiro”e com 11% respectivamente surgem as respostas “mudasse de profisséo” e “se

tivesse menos trabalho e mais tempo livre”,
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2.1.2. Centro pE D1a — Epiricio II
O Centro de Dia do Edificio II situa-se na Rua dos Bombeiros Voluntarios, n.o 96 em S, Jodo

da Madeira. Foi construido ao abrigo do PARES II {Programa de Alargamento da Rede de

Equipamentos Sociais), tendo side inaugurade em 17 de Outubro de 2011,

2.1.2.1. CARACTERIZACAO SOCIO-DEMOGRAFICA

De seguida apresentam-se os dados soOcio-demogréficos acerca dos clientes (39) que

frequentaram esta resposta social no ano de 2015.

Grafico 1: Género

Grafico 3; Freguesia

& Masculo
u Femining

W SJodnda Madeis,
= MBekfs dePobres
B pacilinde Sirnes
# Aviana

Grafico 2: Idade

Grafico 4: Concelho

B Menods de 85 anas
Daesa pasnes

u De 75m B4 anox

M Mals de BS anos

B 5 Jofiods Madekn
¥ Sana Marla da Felm.
B Ofveira deAzemis
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N Nilo sabe ler & sscraver
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Enahp Secundiria

Gréfico 5: Habilitagbes Literdrias Grafico 6: Grau de Dependéncia

B Cardlcas

» Daprassios

= Dlabses

= Doengas Canceripers
Hiperiensao

® Owns

B Alzhaimer
¥ Ouras
& Nioaphcivel

==l
Grifico 7: Doengas Grafico 8: Deméncias

A partir da andlise dos graficos expostos apresentam-se as seguintes conclusfes:

1) Observa-se que os clientes do CD II foram, na maioria, individuos do sexo feminino
{72%).

2) Na érea geografica de intervencdo pode-se observar que, 91% dos clientes pertencem a
freguesia e conceiho de S. Jodo da Madeira.

3) Relativamente a idade dos clientes constata-se que houve frequéncia de clientes com
idade inferior a 65 anos {10%) nesta resposta social, bem como um prevaléncia de clientes
entre os 75 a 84 anos (44%).

4) No gque se relaciona com as habilitagdes literarias dos clientes, observa-se que 23% “néo
sabe ler e escrever”, contudo 58% dos dientes tem o “ensino basico” e 3% o ensino
preparatéric e secundario.

5) No que se relaciona com a salde, a analise dos valores permite concluir que, dos
problemas identificados, a diabetes, é um dos principais problemas diagnosticados com uma
percentagem de 22%. No gue se relaciona com as deméncias, 23% apresenta doencas com
perda ou reducdo de capacidades cognitivas como p.e. alzheimer.

6) Quanto ao grau de dependéncia, a andlise permite verificar que 49% dos clientes é semi-
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dependente.

2.1.2.2.0curacio MensaL

Capacidade de Ocupacgéo Média N.° Utentes C/ N.° Utentes Extra-
Resposta Mensal Acordo Acordo
40 36 37 0

O primeiro acordo de cooperacdo foi celebrado com o Centro Distrital de Aveiro em

12/11/2011 .

2.1.1.3. CumprimMento DE OBIECTIVOS GERAIS E ESPEciFIcos
A apresentacao de dados refere-se ao ano de 2015, ndo havendo inclusdo de informacgdo

dos anos anteriores.

ol ' Objectivo Geral 1. .

Promover a satisfag@o das necessidades basicas e intermédias dos utentes, através da prestacdo de
servicos, contribuindo para a sua qualidade de vida.

Grau Global de Cumprimento: 98%

Objectivos Espacificos Siai de Cumprimento

1.1. Garantir, diaifamente, a cobertura das necessidades intermédias contratua- ) 88%
lizadas (refeigSes, cuidados pessoais e assisténcia medicamentosa).

1.2. Garantir, semanalmente, a cobertura das actividades instrumentais da vida 108%
do quotidiano contratualizadas (tratamento de roupas e higiene habitacional).

.ije_ctivq _Géarél_ 2T

»

Assegurar o apoio as necessidades do utente, dinamizando a sua rede social e suporte, promovendo
a sua autonomia.

Grau Global de Cumprimento: 135%

Objactivos especifiéos ; Grat_l de Cumprimento °

2.1. Garantir, mensalmente, o apoio nas actividades instrumentais da vida quo- 949,
tidiana contratualizadas. (acomp. ao exterior e aquisicio de bens e Servigos,
transporte de clientes, helpphone).

2.2. Prestar apoio informativo/formativo ac utente efou familia, promovende a 176%
compreensdo e adaptacdo a situacies novas e respectivas alteragGes. )

P ! Objectivo Geral 3. = = .

Contribuir para o bem-estar e equilibrio fisico, psiquico e social, através de uma intervengdo centra-
da nas suas necessidades especificas.

Grau Global de Cumprimento: 124%
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Objectivos especificos ' : Grau de _Cuﬁnprimento

3.1. Assegurar 0 acompanhamento psicossocial aos utentes e suas familias pro- 176%
movendo efou garantindo o acesso aos direitos, bens e servigos,

3.2. Estimular o desenvolvimento ao nivel cognitivo, da capacidade fisica e fun- 97%
cional, através da participacdo/implica¢do do utente, em actividades sociocultu-
rais, premovendo a adopgde de comportamentos que previnam situagdes de de-
pendéncia.

3.3. Fomentar as relagbes interpessoais dos idosos com os seus pares, familia- 100%
res e grupos intergeracionais, potenciando a sua integragdo social.

Os resultados relativos ao grau global de cumprimento sédo positivos, sendo de referenciar

que, por parte da Instituicdo, o grau de execucao foi de 100%.

2.1.2.4. RESULTADDS DOS PROCESSOS DE REALIZACGAO

”5:5*,'{
L CANDIDATURA
, "N.°de N.ode % 9% de . 0% de Inscricdes  N.o de Clientes em Lista de
: Inscrigbes Inscricdes Inscricdes . analisadas no prazo .- Espera
[ aceites - : Aceites estabelecido -
14 14 100% 93% 0
ADMISSAO
N.0 de Contratos N.0de ‘. % de Resciséio de - Motivo % de Entrevistas de
Estabelecidos .- Rescisdo de . - Contratos .- S Avaliagdo Diagnosticas
Contratos e oo = Realizadas
Falecimento {1);
7 8 21% Agravamento do estado 100%
de salde (2);
Internamento Lar (5);
PDI (PLANO DE DESENVOLVIMENTO INDIVIDUAL)
N.? de Actividades Tipb N.° de Actividades Tipoc Grau global de cumprimento
Contratualizadas executadas
185 185 100%
Actividade Tipo N.°de acgées N.° de accbes Graude exéctigio Cauéa da nao
planeadas executadas por actividade tipo 77, Execugéo
. I C  tpusenkes; s0 1
Cuidados 1332 1041 I 78% quiseraagsi Seersvfco oo I
de Higlene méd Férias.
Culdados 0 51 NA% Accho desencadeada nao prevista.
de Imagem
Refeigbes 26176 23118 ' 88% C , Mmeusertes;Co
méd Férias. ;
Assisténcia 9987 9857 999 C  meusentes;Co
méd Férias. ;
Medicamentosa
Apoio Social 143 251 176%
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Tratamento de Roupas 84 91 108% Acgéio d ndo previ
Aquisigio de Bens e 0 0 NA%
Servicos
Acompanhamento ao 0 0 NA%
Exterior
Actividades 8446 2849 34% Cgﬁi';eraaussn Clien ”5’"
m; Hee
Socioculturais servigo; Auséncia da Técnica d
ASC po mot wd falta ju
efou férias.

A Clien  ausen Clien  néo
Actividades 3436 1733 50% quiseram; Auséncia tla professo
Desportivas d gind po mot wd falta

ju e/ou férias.
Servigo de Transporte 11464 10031 88% Clien ausen  consultas
médicasfin Férias.

Verifica-se que o motivo mais significativo para a ndo execucfio de actividades deve-se ao
facto de os clientes estarem ausentes por motivo de consulta médica, internamentos
hospitalares, entre outros. No apoio social, verificou-se um grau de execucdo muito elevado,
devido a existéncia de situagBes que apresentaram graves vulnerabilidades sociais e,
consequentemente, necessitam de uma intervencédo social mais intensiva. Verificou-se uma
maior intervengdo social, quer no acompanhamento aos utentes e suas familias promovendo
e/ou garantindo o acesso aos direitos, bens e servigos, quer no apoio informativo/formativo

ao utente e/ou familia, promovendo a compreensdo e adaptagio a situagBes novas e

respectivas alteragoes.

PAS {PLANO DE ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS)

N.° de Actividades N.° de Actividades =~ N.° de Actividades N.° de RevisGes
Planeadas . Realizadas . = - i : Néo Previstas e do PAS
s 1= Desencadeadas
854 730 10 0

. APOIO PSICOSSOCIAL -,

e FEe¥

TET e, R

% de clientes - - % de clientesalvo '~ % de actividades prestadas de
acompanhados - - - de avaliagio acordo com as metas e objectivos
em servigos sociafs ~*° e intervencao psicol6gica definidos no PDI
100% 0% 100%

2.1.2.5. PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS

e

i FREQUENCIA DAS ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS

Actividade Tipo Produto Participacéo

Atelier de Trabalhos Manuais 34%
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Jogos Estratégicos 26%
adico- eati )
Ludico-recreativas Atelier de Culinaria 23%
. " 0,
Culturais Ciclo de Cinema 47%
Passeios e Excurctes 20%
Artes do Espectaculo 26%
Desportivas Ginastica Geriatrica 42%
Festivas Aniversarios 95%
Eventos 83%
Leitura de Jornais 23%
Intelectuais-Formativas
Grupo de Leitura 48%
Sessdes de Alfabetizagdo 30%
Clube de Informatica 21%
Quotidianas Transferir-se sozinho 63%
Intercdmbios Interinstitucionais e 599
Intergeracionais ?
Sociais
Férias na Praia 2015 4%,
Psicologicas Grupo de Desenvolvimento 29%
Dindmicas de Estimulagdo Cognitiva 33%

2.1.2.6. AvaLiacko po GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

A avaliacdo do grau de satisfagio dos clientes é realizada anualmente através da aplicagdo
de questionério do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranga Social) (Anexo
A). Foram aplicados 21 questionarios, num universo de 33 clientes, traduzindo-se numa
amostra de 64%. Esta percentagem da amostra ndo se encontra de acordo com a
percentagem prevista de 75%, por motivo de auséncia de clientes & data e devido a clientes
presentes, que ao hivel das suas capacidades cognitivas, apresentam incapacidade para

[Pagina 6-31]



%

Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

responder ao questiondrio. O periodo de aplicagdo decorreu durante o més de Fevereiro de

2016.

Apresentam-se os resultados dos questionarios por &reas (agrupamento de questdes

associadas a cada area).

P2 - O acesso a area de
atendimento do Centro de Dia é
facil.

m (oncoxds Titalmente
® Concoxde

P1 - O edificio encontra-se em bom
estado de conservagdo.

m Cuncodo Rtaimente
u Garcoxka

P3 - Existe um espaco propric para
receber os clientes/familias.

i Concesdc Dhakmeants
H Concoso
& Nem con. Nem disc,
B Discorio

Grafico 9: Atendimento

P5 - Estdo asseguradas boas
condigBes para a pratica das
actividades planeadas (p.e. salas,
iluminacdo, condigbes ambientais).

B Concoxo Rrtalmente
» Concod

Grafico 10: Edificio

P7 - Estdo asseguradas as condigBes P8 - Existem condigdes de vigildncia

de acessibilidade par as pessoas com

maobilidade reduzida.

m (oncondo Rkaimente
™ (brcoa

adequadas.

B Gncoxdo Ttaiments
B Dheoxde

Grafico 11: Edificio

P4 - O espago de atendimento
oferece boas condices de
acolhimento.

i Cbneodn Tabiments
B Soncogia

P& - As instalagBes encontram-se
permanentemente limpas =
arrumadas.

& Ooncodn Mtaimente
B Gncodo

P9 - Estio asseguradas condigbes de
seguranca para a proteccdo em caso
de incéndio.

B Concond Realminty
B Cancamk
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P10 - O equipamento lidico recreativo encontra-se em P11 - O mobilidrio encontra-se em bom estado de
bom estado de conservagdo. conservagao.

# Concorla Beakments u Gancorlo Rz mente

m Concoda ¥ Concoddo
Grafico 12: Equipamento e Mobiliario
P12 - A (s) viatura(s) P13 - A (s) viatura{s) sdo P14 - A (s) viatura(s) so P15 - A (5) viatura(s) sdo
estdo identificadas. confortaveis. confortaveis. adequadas a transporte de
pessoas com mobilidade

reduzida.

® ConoralcTnimanty
B ConoxaEamanie
o Conome

" Conamdo

B ConoominHaimenta
= Conesndo

2 CmaxcTimma
2 Conamin Nt 0N, Mo e,

B Durad

Gréafico 13: Viaturas

P16 - Os colaboradores estéo P17 - Os colaboradores vestem-se P43 - Os colaboradores apresentam
identificados. de forma apropriadas ao um aspecto limpo e cuidado.
desempenho das suas fungbes.

# Cbncosle Tolulnante.
u (oneowe

u Concorlo Rrtaimente # Oncodo Riniments

Grafico 14: Colaboradores
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P39 - Os colaboradores tém P40 - Os colaboradores P41 - Estou satisfeito(a)

perfil adequado ao tém os conhecimentos com o desempenho dos
desempenho das suas adequados para profissionais gue prestam
fungdes. prestarem cuidados. os cuidados de saide,

B ConaxdoBammte
B Conopedp
& MomAplc

B ConomioHwmmnts
8 Covanfoldmente
u Conemc

Grifico 15: Colaboradores

P42- Estou satisfeito(a)
com o desempenho dos
profissionais que prestam
cuidados pessoais

B Concora¥eimanty.
* Cowaxda

P58 - De uma forma geral, todos os colaboradores da P59- De uma forma gera, todos os colaboradores da

equipa sao atenciosos. equipa estdo disponfveis,

2 Cencode Tiakments
» Concoso

Grafico 16: Colaboradores

8 Qoneordn Trtalmente
m Cancedo

P18 - Participo na programacgéoc das P19 - As actividades programadas P20 - Estou satisfeito(a} com o tipo
actividades. sdo executadas conforme o de actividades realizadas.

planeado.

N Concodn ‘Btalmenta
a Concoddo Totalnents

u Qancoda

€ RBo ool & Concoda

= Nem conc. Nem Nio sel
el = Nio se Aplica

» Nio su Apica

Grafico 17: Actividades
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P31 - Participei na
elaboragfo do meu PDI.

W ConoodnBamente

B Canemin
= o M

w e com. Nem dame.

P24 - Estou satisfeito{a) com as
refeigtes fornecidas.

B Concarlo Totabmafite
& Concads
B Nem conc, Nam disc.
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P21 - Participo na(s)
alteracdo(des) do meu
Plano de Desenvolvimento
Individual {PDI).

® ConaxicTtaimens
B Covesdo

= Mam conc. Nam disz.
. Mo

P22 - Estou satisfeito(a)
com o meu PDI.

B Concdn B umente
% ® Conemdn
Mo c2n. Harm e
| mom

|l
A

Grafico 18: Plano de Desenvolvimento Individual

i

C-JI;’II

P25 - E-me fornecida dieta de
acordo com as indicagfes médicas.

P23 - O meu PDI
corresponde & satisfagdo
das minhas
necessidades/expectativas.

2 Conaxichanmta
& Comxda

= Nemeon Nemdmr
~ Nicwmr

P26 - As refeicbes quando s&o
servidas sdo sempre bem

apresentadas.

¥ Ooncordo Totaimenta
m Concome

- NBose

® Nbo se Aghca

Grafico 19: Refeigéo

P27 - As refeices v&m sempre bem acondicionadas.

n Doncodo Rtaimants
u Sonconio

Grafico 20: Refeigéo

W Concolo Bteimente
& Corodo

P28 - As refeicfes sdo sempre servidas com a
temperatura adequada.

B Goncoto Toteiments
i Bncodo
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P29 - Participo na elaboracdo das ementas.

B Gancamn Totaimente

= Cancoxdo

& Nem conc. Nem disc.
Nao sel

Grafico 21: Elaboracédo de Ementas

P30 - Na prestagdo de cuidados pessoais e imagem s8o respeitados os meus ritmos.

8 Qncoda Realmams
B Cbncodo

+ Niin sn Apkca

Gréfico 22: Prestagio de Cuidados Pessoais e Imagem

P33 - A assisténcia medicamentosa € assegurada de acordo com a prescricdo médica.

& Cancoxdo Toteimente
* Nicsel
= Nin se Apiics

Grafico 23: Assisténcia Medicamentosa
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P32 - O plano de cuidados de salide P34 - O plano de actividades P35 - O apoio nas actividades de
correspondem &s minhas socioculturais corresponde as minhas terapia ocupacional correspondem as
necessidades. necessidades/expectativas. minhas necessidades,

= Concoxa Biamente
# Goncodo B Gncocd Ramente

NEo sl i = Nio s Aok
# N3o se Aplica B Nem 2an. Nem dis<.

Grafico 24: Necessidades e Expectativas do Cliente

P36 - Estou satisfeito{a) com o servigo de tratamento de roupas,

® Niao sn Agich

Grafico 25: Tratamento de Roupas
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P37 - Estou satisfeito{a) com 0s horarios de P38 - Estou satisfeito{a) corn os horarios das
funcicnamento do Centro de Dia. actividades programadas

i Quncecha Rilaimente ® Concosdo, Ttaimente.

o Goncodo u Ccoxlo

Grafico 26: Satisfagédo dos Hordrios
P44 - Todos os servidos P45 - Todos 0s servigos P46 - Todos os servigos P47 - Todos os servigos
prestados respeitam os prestados respeitam a prestados respeitam a prestados sdo objecto de
meus habitos, minha privacidade e minha autonomia. confidencialidade.

intimidade.

» Concmlnkamnte

T ComesdoHammia
= Conoedy

& Conemdic

Gréafico 27: Servigos

B ConexdoHalmen te
» Comoda

¥ ConoodoEtdmmtn
N Coexio

P 48 - E sempre pedida a minha autorizagio guando é solicitada informagdo a meu respeito ao Centro de Dia.

u (oncode Ttalmente
a Goncorlo

Grafico 28: Dados Pessoals
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P49 - Considero que o servigo prestado justifica a mensalidade praticada.

§ Concodo Gtalmente
= Concoxo b
Nio el i

Grafico 29: Valor da Mensalidade

P50 - N3¢ sinto que os meus bens estdo ameagados.

@ Concodo Ttaimenta
» NBo za apkch

Grafico 30: Bens Pessoais

P51 - Quando confio dinheiro aos colaboradores, este é sempre utilizado apenas para o fim a que se destina.

m Concogda Totalments
= Concosin
» Nio se Apkca

Grafico 31: Utilizagdo de Dinheiro
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P52 - As minhas reclamacBes s30 sempre respondidas.

B Concomo Btaiments
u @ncods

B Dscor

w N3o se fpice

-~ Nio sef

Grafico 32: Reclamacgdes

P53 - Acs meus problemas sdo sempre apresentadas P56 - Os meus problemas s8¢ sempre ouvidos.
solugBes,

u Concoxdo Tamente
u Contomn
= DEcocd
& Niose Apica
NEo sel

= (bncoda Tipimenta
= Doncowdn
i Dicoxio

Gréfico 33: Problemas Apresentados

P54 - Sou sempre informado antecipadamente quando ndo é possivel realizar uma actividade programada.

B Concondo Rtakmirte
L
= Nir se Apkca

Nia s&l

Grafico 34: Informacdo sobre as Actividades
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P55 - Nos meus contactos com os responsaveis/colaboradores sou sempre bem atendido.

& (ncordo Rtaimente.
B Concoxd

Grafico 35: Contacto com os Responsaveis e Colaboradores

P57 - O responsdvei pelo Centro de Dia estd sempre contactével.

W Concos Tatakmanta
m oncoo

Gréafico 36: Disponibilidade do Responsével do Centro de Dia

P62 —- Sel sempre & quem me dirijo para obter a informagdo que necessito.

B Chntti BRknehts
u Ooncadke
W&o sel

Grafico 37: informacéo
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P60 - Tenho conhecimento do Regulamento Interno (p.e. pregério, comparticipagdes, critérios de admissdo,
horérios, servigcos).

u Concork Tetaimente
= Nem com. Nem e,

7% NSo sal

Grafico 38: Regulamento Interno

P61 — Tenho conhecimento da periodicidade de limpeza das instalagBes sanitdrias e da desinfestaciio das
instalages.

& thncoda Ftwimente

& [bncodo

¥ Nem con. Nem dsc.
Nbo sel

Grafico 39: Limpeza das Instalagtes

PG6 - Quando me inscrevi neste Servigo fi-lo porque:

B Fesponde &s minhas neceask
dedes

B Ricomerdado

Gréfico 40: Motivo de Inscrigdo no Centro de Dia
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P&3 - Considerando todos os aspectos, estou satisfelto{a) com o Centro.

u Concolo Totnimants

Grafico 41: Satistagdo com o Centro de Dia

P64 - Se me solicitarem, recomendo este Servico. P65 - Se tivesse possibilidade mudaria de servigo

Grafico 42: Servigo

A partir da andlise dos gréficos expostos apresentam-se as seguintes conclusdes:

1) Nas afirmagbes relacionadas com o acesso a darea de atendimento e condigBes de
acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida os clientes inguiridos demonstraram
satisfacdo total com as afirmacgdes, sendo que 76% e 71% concordaram totalmente com a
afirmacdo respectivamente (P2 e P7).

2) Quanto ao estado de conservagéo do edificio, equipamento ludico, mobilidrio, existéncia
de condicbes de vigildncia e de seguranca em situagbes de incéndio os inquiridos
apresentam concordéncia total ou concorddncia com as afirmagbes, encontrando-se

satisfeitos.
3) No que concerne as questfes sobre as viaturas, estas sdo avaliadas de forma positiva

pela maloria dos inquiridos.
4) No que diz respeito aos colaboradores, nomeadamente quanto ao seu perfil,
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desempenho, conhecimentos, postura, identificagdo e vestudrio a opinido dos inquiridos

[

410

positiva. Salienta-se, também, a satisfagdo dos Iinquiridos (90%) relativamente
disponibilidade e atengdo dispensada pelos colaboradores.

5) Ao nivel da participacdo na programacio e execucdo das actividades, bem como a
satisfacdo pelo tipo de actividades realizadas a opinido da maioria dos inquiridos é também
favordvel(85%), 90% e 95% respectivamente),

6) Relativamente as questSes sobre o Plano de Desenvolvimento Individual, ndo se
verificam respostas de discordancia, sendo que 57% dos inquiridos refere que se encontra
satisfeito e 62% refere que 0 mesmo corresponde as suas necessidades e expectativas.

7) Quanto as refeicdes fornecidas, pode-se concluir que os inquiridos estdo satisfeitos com a
gualidade das refeigbes fornecidas, pelo facto de a maioria concordar totaimente com as
afirmacgdes relacionadas com a apresentacio, acondicionamento e temperatura.

8) Nos cuidados pessoais e de imagem, bem como no servico de assisténcia medicamentosa
os clientes Iinquiridos, em que ambas as afirmagbes sdo aplicaveis (81% e 62%
respectivamente), manifestam satisfacao.

9) Relativamente aos servigos prestados e contratualizados pelos inquiridos, a maioria
refere que, correspondem as suas necessidades/expectativas, apresentando na sua maioria
respostas de concordancia total e concordéncia.

10) Os horérios de funcionamento e de realizacdo das actividades também geram nos
clientes grande satisfacdo, apresentando na sua maioria respostas de concordancia total
(90% e 95% respectivamente).

11) Nas afirmagBes que abordam se, os servicos prestados respeitam os seus habitos,
privacidade e intimidade, autonomia e confidencialidade, a totalidade dos inquiridos
demonstraram satisfagéo, variando as respostas entre concordéncia total e concordancia. O
mesmo se aplica para as questdes que refere, se é sempre pedida autorizacio para dar
informagdo a seu respeito e, se sente que os seus bens estio protegidos.

12) Quanto a mensalidade, a maioria dos inquiridos 76% responderam positivamente a
afirmacéo que avalia como justa a adequagéo da mensalidade aos servigos prestados.

13) Ao nivel das reclamacdes, a populagéo inquirida, 80% apresenta uma opinido positiva,
transmitindo satisfagdo. Em relacdo a questdo, se os seus problemas sio sempre ouvidos e,
se sdo sempre apresentadas solugBes, no universo aplicivel, a opinido é também positiva
{85% e 90% respectivamente).

14) No que se refere ao contacto/atendimento, todos os inquiridos afirmam que sdo sempre
bem atendidos. Registe-se, também, a satisfacdio da maioria da populacdo inquirida, pela
disponibilidade do responsavel estar sempre contactdvel e, de igua! forma, a maioria da
populagdo afirma saber sempre a quem se dirigir para obter a informaco de gue necessita.

15) Na questdo sobre o conhecimento do Regulamento Interno, 29% dos inquiridos
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afirmam ter conhecimento e 57% refere que n&do sabe.

16) Quanto ao conhecimento dos periodos de limpeza e desinfestagdo, observa-se que 51%
dos inquiridos dizem concordar totalmente com a afirmag&o e 10% concordaram.

17) No que se relaciona com a razdo pela qual os clientes realizaram a sua inscrigdo em
Centro de Dia, a opcdo seleccionada por 95% dos clientes inquiridos, foi o servigo responder
as suas necessidades.

18) Segundo a andlise realizada podemos considerar que os clientes se encontram
satisfeitos com todos os servicos relacionados com esta resposta social. Esta satisfagéo é,
ainda, refor¢ada pelo facto de que, 100% dos inquiridos recomendariam este servigo a
outra pessoa, bem como 100% ndo mudariam, mesmo tendo possibilidades de mudar de

Servico,

2.1.2.7. AvaLiacic po Grau pE SaTisFacAo pos CoLABORADORES

A avaliacio do grau de satisfagdo dos colaboradores é realizada anualmente, através da
aplicacdo de questionario do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranca
Social) {Anexo B). Us questionarios foram aplicado= Ao universo dos colaboradores afectos a
esta resposta social (9 colaboradores). O periodo de aplicacdo decorreu durante o més de
Dezembro de 2015,

0 questionario tem 65 questdes, algumas das quais foram agrupadas para o tratamento dos
mesmos, de acordo com os temas das questdes.

O questiondrio ndo teve aplicagdo presencial e ndo foram efectuadas explicacbes acerca das
questdes, tendo sido garantido o anonimato. Os colaboradores responderam ao
questionario, tendo sido disponibilizada informacdo sobre a escala, cada questdo consiste
numa afirmacgdo e que de forma esponténea, deveriam avaliar o seu grau de concordancia,

desde “Discordo Totalmente” (1) até “Concordo Totalmente”(5).
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P1 - Estou satisfeito(a)} com as P2 - Estou satisfeito{a) com as P3 - Estou satisfeito(a) com o
instalagbes (ex. Gabinetes, aplicagbes e 0s equipamentos gabinete médico (medicina,
refeitario, instalagbes sanitdrias). informaticos. enfermagem e psicologia).

8 Dncoxo Rialmente

= Gangork BiEkmene m Concaxk
B Concorlo Tkalmente » Qncada ® Nemn conc./Nem dsc.
e ¥ Dicoddo Toaiments = NEo 5¢ Apica
& Dkcodc Btatmente 2 Dhcorle & Dicogo
B Nio espende

Grafico 43: Instalacdes e Equipamento

P4 - Estou satisfeito(a) com as condigbes de higiene & P5 - Existe conforto e bem-estar fisico no meu local de
seguranga das instalacGes e equipamentos trabatho {ex. Temperatura, espago, limpeza).

B (bicordo Rtaimanta

= Ooncado

= Nam conc./Nam disc.
Nio sed

B Goncoxdo Ritalmenta
o oncodo
= Dicode Totaiments
u Discodo

Gréfico 44: Instalacdes e Equipamento

P6 - Disponho dos meios P7 - Tenho possibilidade de P8 - Participo no processo P9 - Tenho possibilidade de

necessarios para ser criativo({a). de decisdo. As minhas participar na definigdo das
desempenhar a minha opinides sdo ouvidas. actividades a desenvolver e
fungdo. objectives a atingir,

B Coemio%smants
= Cenmnde

B Concodobaiments
# Mo com Mam dlar.

B Conedoakments B Conamdoamants
o

. ey i = N,
] i Ham G, = M ® Dicxia
W Laszzrde
u Diwcxdo a " Momomde 4 MaseAgks

Grafico 45: Participagéo e Criatividade
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P10 - Tenho autonomia P11 - Estou satisfeito(a) P12 — N&o de moro muito P13 - Raramente me é
para planear, executar e com o meu horario de tempo na deslocagdo para solicitado desempenhar
avaliar 0 meu préprio trabalho. o local de trabalho. outras fungdes para além
trabalho das que me sdo atribuidas.

¥ ConcoduTeimmts W ConaxdaMuiments
" Cencada

& DiaxloTsmmty

& Covoxd o Bwmnts
B Conein

¥ Cnedatdmenta
& Concoda
» DomaBdmns

B Conaxo

8 Do " HomApia

Gréfico 46: Satisfagéo com o Trabalho

P14 - Sou pago(a) de acordo com as minhas P15 - Estou satisfeito(a} com as regalias e os beneficios
responsabilidades. concedidos.

1
u Conceo Totaimanta W Ooncoxds Totalments
A Nam conc.fNem disc. m Concosde
m Discoxo W Nem conc./Mem disc.
@ Dkoda Totabnente m Discomle
- N sel ® Dicaxia Tetaimente

Grafico 47: Remunerag¢des e Regalia

m Bicordo Totalmants

P16 - Sinto que o meu nivel de P17 - Sinto que os vencimentos sdo P18 — O meu trabalho é reconhecido
remuneragdo & justo face ao dos iguais ou superiores aos geralmente por todos.
meus colegas em situacgdo praticados noutras organizacBes com
semelhante... a mesma actividade.
w Coneoelo Ritakmente
B Goncora twkmunte u Concond | Chnooxds Titamenke
[ » Nam conc.Nam disc. n Chncorlo
B Discoxio m Discada % Nio sei
® Dicatlo Ttaknente anf¥ho 54 u Nio meponde
= Kiio zu Aplica # Dicoda ‘Bteimante

Grafico 48; Remuneracdes e Regalias

P19 - Tenho possibilidade de me P20 - Considero que o Servigo P21 - E prestigiante ser membro
desenvolver profissionalmente, fornece contributos positivos para o desta organizacdo (ex. Perante a
meio em que se insere. familia e amigos}.
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m Concoxo Totalmente B Concoco Eiaiments B Concoxdo Totakmente

A\%IQS

& Goncaxa » Goncomo = Concodo

B Discoso Ttolmante: » Discodo Totalmants Nio zel
P22 - Sinto realizagdo P23 - Estou satisfeito{a) P24 - O Servigo deu-me P25 - Estou satisfeito{a)
pessoal na fungio que com o modo como se um documento onde a com a carga de trabalho
ocupo ha Instituicao. reconhece todo 0 meu minha fungdo esta que me estd atribuida

trabalho, dedicagdo e claramente descrita.
esforgo enquanto
colaborador{a).

B Concodotesmania
= Conedn

® ConcarloBaimenta [ —

¥ Conooda

® Concodo Eaiments
# fmnoxdo
B DiaxoBimmts

" Coemie
* N con Nem dee.

Mioss

- NEa

B Codo Eesimmnes B [iooe o smante

‘

P26 - Conhego o meu papel no P27 - Sinto que os objectivos que P28 - Sel quemn € o meu responsavel
Servigo {0 que se espera de mim). me estdo atribuidos sdc adequados e directo.

possiveis de alcancar.

Grafico 50: Reconhecimento Profissional VS Valorizagao Profissional

W Coacoo Trisimente
a Cncono
N Discanko Tlakmente

B Concorio Tokaimante
m Concodo
m Disconk

m Concomlo Tetalmente.
m Concoxie
B Discode Tetaimente
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P29 - Estou sujeito a avaliagio e no P30 ~ Sinto que o Sistema de P31 - Obtenho regularmente
fim os resuttados sdo-me Avaliac8o de Desempenho € justo, informacdo sobre ¢ meu
desempenho.

comunicados.

@ Concodo Btalmenbe & Cancode Btaimerte B Concodo Totalmente

» Doncoxc = Goncome = Concoxo
# Dbcotde Toalmente Nin sei NEo =8l
Grafico 52: Desempenho VS Avaliagdo
P32 - Acedo & formacg8o necessaria para o correcto P33 ~ O Servigo permite-me frequentar as acgbes de

desempenho da minha fungdo. formagdo que eu acho importantes

u (incodo Totalmanta
& Concomdo

» Nen. conc./Nan, dac,
& Dicordo Brtalmenta.

® Cancodo bialmante
= Concoude
& Discoxdo

Grafico 53: Formagéo

P35 - Sei o que todos esperam de P36 - Acedo a informagao P40 - Conhego o trabalho que é
mim. abrangente sobre o desenvolvimento desenvolvido nas outras areas do
das actividades. Servigo.

B ncords Winmente
u doncorka
B Dicodo Brtaimemts

W Concondo botalmente
i a Ooncoxdo
& Okoga taimants

m Comeeide tamente
u Cercone
NBe Sei

Grafico 54: Posto de Trabalho
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P34 - Tenho boas rela¢bes
com todos os outros
colaboradores.

P41 - O trabalho em
equipa € estimulado.

B ConcosioTeimanta
= Cmeaxla
B CaxdoTamenta

Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P37 - Existe ajuda,
colaboracio e cooperagao
entre colegas na mesma
area.

u Conexfo
= Niouapka
W Miemponde

B ConaxmoErsments

P38 — Existe ajuda,
colaboragdo e cooperagao
com os colegas de outras
areas.

2 ConacHamania
 Cooode
& DedeBdmanta

Grafico 55: Cooperagio e Comunicacéo

P42 - Conto com todo o
apoio por parte da minha
chefia directa.

P43 - Existe envolvimento
da Direcgdo com 0s
colaboradores

P39 - Considero que existe
um ambiente de trabalho
sem conflitos.

B ConecdloTeamentn
» Concorte
= MiozsApio

P44 - Existe capacidade de
chefia do meu superior
hierdrquico directo {definir,

organizar, controiar,
comunicar e promover o
desenvolvimento pessoal e
profissional dos seus
colaboradores),

B CooxoHemn
B Cmedo

W e cam e i
¥ DuidottEmIn e

» Cmexlzdmmie
» cmesdo
- Nbm

u CencedoHaiments
B Copmio

& ConmxiaBammis

A Comda
B Oxons it BmaiLe

Gréfico 56: Relacdo com as chefias

P47 - Conhecgo a Politica, a
Estratégia e os Objectivos da
Organizagdo.

P46 - Costumo informar as familias
das actividades que desenvoilvo com
os clientes.

P45 - Sou bem tratado(a) pela
farnilia dos clientes.

. ™ oncordo Totalmente
5. oo

¢ = NipcseApica

N¥c sel

¥ Comcordo Totakmante
B Dncordo
¥ Nio responde

Grafico 57: Relacéo com as familias dos clientes
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P48 - Conhego o plang de
actividades da organizagdo.

B Concordo Totalmente
u Cohcertn
= Clcerso

P51 - Existe participacdo dos
colaboradores na apresentagdo de
sugestdes que visam melhorar o
funcionamento do Servigo.

P54 - Conhego a Politica e os

B Concordo Totzkmants
# Concorde
® Nem cofmMem dec.
= Dcorte

Objectivos da Qualidade do Servigo.

W Concorde Totalmente:
W Gancomo
W Dicarda Tetakmente

P49 - Conhego o grau de
concretizacdo do plano de
actividades da organizaggo.

W Qoncorda Totalmente
W Concorda
m Dicerdo Totalments

Grafico 58: Plano de Actividades

P52 - Sdo aceites e estimuladas por
parte da organizacdo, as sugestbes
feitas/dadas pelos colaboradores.

B Goncordo Tuiamente
& Concordo
¥ Discordo

Gréfico 59: Mudanca a Inovagéo

PS5 - Conheco as necessidades dos
clientes.

¥ Concorda Totalmante
& Concorda

B Dicordo Totalmente
R NBa responde

Grafico 60: Politica de Gestéio

Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P50 - Sinto que no meu trabalho
didrio estou a contribuir para que se
atinja os objectivos globais.

B Concerde Totakmenta
¥ Copcoro
B Dicorde Totalmants

P53 - Sinto que trabalho numa
organizagdo inovadora e em
permanente melhoria.

W Concorde Totalmanta
N Gencorde

® Nem com.Nem dic.
W Dicarga Totalmante

P56 - O Grau de satisfacSo dos
clientes é uma das maiores
prioridades da organizacgdo

 Concarda Towimente
# Ooncorda
B Dicordo Totalmenta
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P57 - A organizacgdo avalia as P58 - Sao tratadas as reclamag@es P59 - O nivel de qualidade dos
opiniGes dos clientes. de clientes. servigos prestados é elevado.

B Concordo Totaimants
u Chncarde
B Dkeordo Tolalmente

W Soncardo Totaimente
& Concardo
R Discordo Totakments

| m Concordo Totalmante
» Concordo
B Dixcorda Toteimente

Gréfico 61: Contexto Organizacional

P60 - Sinto que, se assim o desejar, pederei trabalhar P61 - Sinto que trabalho numa Instituicho sdlida e com
neste local para o resto da vida. perspectivas de futuro.

A Concordn Toteimentz
# Concorda
= Discordo Tetaimente

= Concordo Tekalmente
= Conconde
‘= Dicordo Tataimenta

Grafico 62: Contexto Organizacional

P62 - Considerando todos os P63 - O grau de expectativas que P64 - Recomendaria a um amigo
aspectos, estou satisfeito(a). tinha ha um ano atrds era mais que viesse trabalhar para este local.
elevado.

® Concordo Tolalmentes — L .

oo B Ooncorda = Concorde Tlaimente:
cardo []
B Nem com /Nem disc. e L] :’::;damr
= Discol
E Discorde . -

N3o sel

Grafico 63: Satisfagéo Global com a Organizagéo
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50 sairia deste servico se:

B Sa fosse ganhar meks dinhelmo
B Se outra razlo me obrigasse
B Mudasse de profissio

L B Tesse mencs tababho &
mals tempo vre

& Resposts inviikds

Grafico 64: Mudanca de Servico

Apresentam-se as seguintes conclusdes apos analise dos gréficos:

1) As instalagfes e equipamentos da organizagdo, considerando para este efeito as
instalagBes: gabinetes, refeitério e instalagdes sanitarias, sdo avaliadas com satisfagcdo por
78% dos colaboradores, Ao nivel do pargue informético e condigfes de higiene e seguranga
das instalacBes e equipamentos também 78% colaboradores, manifesta ampla satisfacdo
com 0s mesmos, sendo que 22% dos colaboradores apresentam respostas de discordia
nestas questdes. De uma forma em geral, a maioria (78%) considera que existe conforto e
bem-estar no iocal de trabaiho, sendo que 1i1% refere ndo ter conhecimenta e ndo
manifesta opinido.

2) A avaliacdo global de todas as questfes no que toca a possibilidade do colaborador ser
participativo e criativo, permite-nos concluir que, a maioria dos colaboradores se encontram
satisfeitos, nomeadamente existe meios necessarios para desempenhar as fungbes (78%);
a possibilidade de ser criativo (89%) e participa no processo de decisdo (78%). Quanto a
questdo “Tenho possibilidade de participar na definicde das actividades a desenvolver e
objectivos a atingir”, 78% afirma que sim.

3) Nas questbes relacionadas com a satisfagdo com o trabalho, nomeadamente: se existe a
possibilidade de ter autonomia, para planear e executar o préprio trabalho; se estd
satisfeito com o hordrio e com o tempo de deslocagdo até ao local de trabalho; se
raramente é solicitado que desenvolva outras fungdes para além das que lhes foram
atribuidas a maioria dos colaboradores apresenta resposta positivas (89%), verificando-se
que nas trés primeiras questdes 11%, respectivamente, apresentam respostas negativas e
na ultima questdo 11% respondeu que héo se aplica.

4) Sobre o tema das remuneracbes e regalias dos colaboradores, a analise permite-nos
concluir que, 45% dos colaboradores considera que sao pagos de acordo com a suas
responsabilidades, sendo que 44% responde negativamente e 11% refere que ndo sabe.
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Relativamente & questdo da satisfacdo das regalias e beneficios concedidos por parte da
Instituicdo, também 45% dos colaboradores estd satisfeito, sendo que os restantes (46%)
responderam ndo concordar nem discordar com a afirmagéo e com a mesma percentagem
de opinides (11%) surge as respostas “discordo totalmente” e “discordo”,

A questdo, se o nivel de remuneragdo € justo face a outros colegas, verifica-se que a
maioria  responde positivamente (78%), sendo que os restantes apresentam opinido
negativa sobre a afirmacdo. Sobre os vencimentos serem iguais ou superiores aos
praticados noutras organizagdes, grande parte dos colaboradores considera que sim (45%),
sendo que com a mesma percentagem de opinides (11%) surgem as restantes respostas
"“nem concordo nem discordo”, *nao se aplica”, “ndo sei”, “discordo” e “discordo totalmente”,
Por ultimo, verifica-se que, maioritariamente os colaboradores consideram que o seu
trabalho é reconhecido por todos dentro da organizagdo (67%).

5) Ao nivel das questdes que abordam os aspectos ligados & motivagdo, nomeadamente: se
a possibilidade dos colaboradores se desenvolverem profissionalmente; se a organizacdo
contribui positivamente para o meio que os colaboradores se inserem e, se consideram que
¢ prestigiante ser membro desta organizagdo, as respostas foram na, sua maioria, positivas
(89% respectivamente).

6) No gue concerne ao reconhecimento profissional vs valorizacdo profissional, também se
verifica que, na sua maloria as respostas sdo positivas, designadamente: 78% dos
colaboradores sente realizagdo pessoal na fungdo que ocupa na organizacdo, considera que
a organizagao reconhece o seu trabalho e afirma que a organizacdo deu a conhecer um
documento onde consta descrito claramente as suas fungbes e, por fim, 89% manifesta
satisfacdo com a carga de trabalho atribuida.

7) Em todas as questdes associadas a avaliagdo do conhecimento dos colaboradores quanto
ac seu papel na instituicdo, aos objectivos atribuidos se s8o adequados e possiveis de
alcangar e, se sabem guem é o seu responsdvel directo, as respostas s80 na sua maioria
positivas (89%), havendo apenas 11% de colaboradores que responde negativamente.

8) Quanto ao tema desempenho vs avaliagdo, 89% dos colaboradores considera que estd
sujeito a avaliagdo e, no fim, os resultados sdo comunicados; sente que o sistema de
avaliagdo de desempenho é justo e, considera que obtém regularmente informacgao sobre o
seu desempenho. Neste tema 11% discorda totalmente com a primeira afirmacgdo e nas
duas Ultimas afirmagdes respondem ndo ter conhecimento.

9) Ao nivel da Formacdo, é possivel observar que, a maioria dos colaboradores considera
que a Instituicdo ministra formagdo necessdria para poderem desempenhar as suas funcées
(78%), sendo que 22% refere discordar. Na afirmacgdo, se consideram que o servigo permite
aos colaboradores frequentar acgdes de formacgao importantes para o bom desempenho das
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suas tarefas, também, a maioria apresenta respostas de concordancia (78%), sendo gue
119% ndo manifesta opinido e os restantes 11% discordam totalmente desta afirmacao.

10) Relativamente as questdes que abordam os aspectos relacionados com o posto de
trabalho, 89% dos colaboradores apresentam respostas de concordancia designadamente:
sabem o que todos esperam de si; acedem a informacdo sobre o desenvolvimento das
actividades e conhecem o trabalho que é desenvolvido nas outras areas.

11} No que concerne ac tema cocperacgdo e comunicagdo, a andlise das respostas as
questbes permite-nos concluir que a maioria dos colaboradores refere que tem boas
relacbes com todos os outros colaboradores (89%); que existe ajuda, colaboracdo e
cooperagdo entre colegas na mesma area {78%) e com os colegas de outras areas (89%).
Para 89% dos colaboradores existe um ambiente de trabalho sem conflitos, sendo que 11%

respondeu que esta questdo ndo se aplica.

12) No que diz respeito & relagdo com as chefias, também as respostas sdo
maioritariamente positivas. Para 89% dos colaboradores existe incentivo ao trabalho de
equipa; contam com o apoic da chefia directa e consideram que existe capacidade de chefia
do seu superior hierdrguico e para 78% existe envolvimento da Direccdo com os
colaboradores.

13) Quanto a relagdo dos colaboradores com os familiares dos clientes, ndc se verificam
respostas de discordanciz, sendo que @ maioria considera que sdo bem tratados pela familia
dos clientes {89%), costumam informar as familias das actividades que desenvolvem com
os clientes (67%), sendo que para 22% esta afirmagdo ndc se aplica e, no que diz respeito
ao conhecimento da Politica, Estratégia e os Objectivos da Organizacdo também a maioria
dos colaboradores afirma conhecer (88%), sendo que 11% n&o respondeu a esta questdo.
14) Relativamente as questtes que abordam o conhecimento do plano de actividades, o seu
grau de concretizagdo e se sente que o seu trabalho contribui para-que se atinja os
objectivos globais, 89% dos colaboradores responde positivamente as trés questfes,
verificando-se que 11% respondem negativamente.

15) No que diz respeito as questSes que pretendem avaliar se existe a participacdo e
aceitacdo por parte da organizagdo, de sugestdes de melhoramento dos colaboradores e se
estes sentem que pertencem a uma organizagdo inovadora, verifica-se que, a maioria das
respostas sao positivas, sendo que 22% dos colaboradeores apresentam respostas negativas
nas duas primeiras questfes e na ditima questdo 11%.

16) Nas questfes que pretendem avaliar a politica de gestdo, constata-se que, a maioria
dos colaboradores refere que conhece a Politica e os objectivos da qualidade (89%);
conhece as necessidades dos clientes (78%) e, consideram que o grau de satisfagcdo dos
clientes é uma das maiores prioridades da organizagdo (89%), sendo que a resposta

“discordo totalmente” representa 11% nas trés questdes deste tema.
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17) No que concerne as opinides relativamente as questbes que permite avaliar, no dmbito
do contexto organizacional, se a organizagdo valoriza as opinides dos clientes, se trata as
reclamacgbes destes e se o nivel da quaiidade dos servigos prestados é elevada, as respostas
foram, na maioria, positivas, verificando-se apenas resposta de discordancia total para 11%
dos colaboradores.

Ainda, no dmbito do contexto organizacional, relativamente a questdo que aborda que, se
assim o desejassem poderiam trabalhar na Instituicdo para o resto da vida e se trabalham
numa Instituicdo sélida e com perspectivas de futuro, a maioria dos colaboradores responde
que sim {89%) e 11% refere discordar totalmente com as questdes,

18) Pode-se concluir que, de uma forma geral, os colaboradores estdo satisfeitos com a
organizacdo (78%), sendo que 11% ndc manifesta opini&o (nem concorda nem discorda) e,
quanto a questdo se o grau de expectativa que tinham & um ano atras era mais elevado,
com a mesma percentagem surgem as repostas “discordo” e “nem concordo nem discordo”
(11%), 22% dos colaboradores referem que ndo sabem e 56% apresenta respostas de
concordéncia. Ainda no tema relativo a satisfacdo global com a organizacdo verifica-se
também que, 89% recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para a organizacdo;
45%, responde que sé sairia desta instituicdo “se outra razaoc me obrigasse”, 22% “se fosse
ganhar mais dinheiro” e com a mesma percentagem de opinides (11%}) optaram pelas
respostas “se mudasse de profissdo e “se tivesse menos trabalho e mais tempo livre”, sendo
que 11% das respostas ndo foram validadas pelo facto dos colaboradores ndo terem optado

apenas por uma resposta.
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2.1.3. SErvico DE AroIo DOMICILIARIO — EpIFicio I
O Servigo de Apoio Domicilidrio do Edificio 1 situa-se na R. Aldo de Morais, n.? 237 em S.

Jodo da Madeira,

2.1.3.1. CARACTERIZACAO SOCIO-DEMOGRAFICA
Ao longo do ano de 2015 frequentaram esta resposta social 45 dlientes. De seguida

apresentam-se os dados socio-demograficos.

& Da 19 3 6535
N Mk de 65 ansa

¥ Mascuiino
» Famining

B 5. bEo da Madeim
¥ Macieira de Sanes.
- \la de Cucufies

W Nogusia do Cravo

= S hio ds Madelrs
i Clivelra de fzemds

Grafico 4: Concelho

[Pagina 1-29]



@ Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

W NEo gabe ler & escever
m Sabe ler ¢ escmvar

® Ensino Biska B Dapendarte
Ersie pepratério  Semidspandente
u Licenchtura
» Cafacas
® Dapmxxiing » Azheimer
51% : Doengas Csnceriganas. v
u Outras
2 Hipsitersio u NBo spicival

& Quires

Apresentam-se as seguintes conclusdes a partir da andlise dos gréficos expostos:

1) Os clientes s&o na maioria individuos do sexo feminino (53%).

2) Observa-se que 16% apresenta idades compreendidas ente os 19 e 65 anos e 84% dos
clientes apresenta idade superior a 65 anos.

3) No que se relaciona com a zona geogréfica dos clientes, 89% dos clientes pertence a
freguesia e concelho de S. Jodo da Madeira, sendo que os restantes clientes pertencem a
freguesias limitrofes que percentagem ac concelho de Oliveira de Azeméis.

4) No que se relaciona com as suas habilitagdes literdrias, verifica-se que, a maioria dos
clientes possui 0 ensino basico (62%).

5) No que diz respeito aos principais problemas de sadde, conclui-se que os problemas mais
identificados foram problemas cardiacos com 18%, hipertensdo com 14% e diabetes com
13%. No que se relaciona com as deméncias, 33% dos clientes apresenta deméncias
{aizheimer (18%), parkinson (11%), outras (9%})).

Quanto ao grau de dependéncia, verifica-se que a maioria dos clientes sdo dependentes

(18% dependentes e 38% semi-dependente).
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Através da andlise dos graficos podem-se observar com maior detathe as caracteristicas

socio-demograficas.

2.1.3.2.0CUPACAO MENSAL

" Ocupacao Média N.© Utentes C/ N.© Utentes Extra-
Mensal Acordo Acordao
35 35 0

O acordo de cooperagdo para esta resposta social foi celebrado com o Centro Distrital de
Aveiro em 29/06/2001.

2.1.3.3. CUMPRIMENTO DE OBIECTIVOS GERAIS E ESPECIFICOS
A apresentacdo de dados refere-se ao ano de 2015, ndo havendo inclusdo de informacdo

dos anos anteriores.

: Objectivo Geral 1.

Promover a satisfacdo das necessidades basicas e intermédias dos utentes, através da prestagdo de
servigos, contribuindo para a sua qualidade de vida.

Grau Global de Cumprimento: 109%

* Objectivos Especificos s . - @&rau de Cumprimento
1.1. Garantir, diariamente, a cobertura das necessidades intermédias contratua- 93%

lizadas (refei¢des, cuidados pessoais e assisténcia medicamentosa).

1.2. Garantir, semanalmente, a cobertura das actividades instrumentais da vida 125%
do quotidiano contratualizadas (tratamento de roupas).

% Objectivo Geral 2.

Assegurar o apoio as necessidades do utente, dinamizando a sua rede social e suporte, promovendo
) a sua autonomia.

Grau Global de Cumprimento: 177%

-+ Objectivos és-pecificos' . i Grau de (':umpfiménto

2.1. Garantir, mensalmente, o apoio nas actividades instrumentais da vida quo- 183%
tidiana contratualizadas. (acomp. ao exterior e aquisigdo de bens e servigos,
transporte de clientes, helpphone).

2.2, Prestar apoio informativo/formativo ao utente efou fah'lilia, promovendo a 171%
compreensio e adaptagdo a situagGes novas e respectivas alteragbes.

Objectivo Geral 3. " ..

Contribuir para o bem-estar e equilibrio fisico, psiquico e social, através de uma intervencgio centra-
da nas suas necessidades especificas:

Grau Global de Cumprimento: 121%
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~ Objectivos especificos Grau de Cuniprimento

3.1. Assegurar o acompanhamento psicossocial 2a0s utentes e suas familias pro- 171%
movendo e/ou garantindo o acesso aos direitos, bens & servigos.

3.2. Estimular o desenvolvimento ao nivel cognitivo, da capacidade fisica e fun- 92%
cional, através da participagdo/implicagdo do utente, em actividades sociocultu-
rais, promovendo a adopcdo de comportamentos que previnam situagbes de de-
pendéncia.

3.3. Fomentar as relacdes interpessoais dos idesos com 0s seus pares, familia- 100%
res e grupos intergeracionais, potenciando a sua integragdo social.

Os resultados relativos ao grau global de cumprimento sdo positivos, sendo de referenciar

que, por parte da Instituigdo, o grau de execucdo foi de 100%.

2.1.3.4. RESULTADOS DOS PROCESSOS DE REALIZACAO

CANDIDATURA
N.o de N.° de % de % de Inscrigdes N.° de Clientes em Lista
Inscricoes Inscricdes Inscrigbes v analisadas no prazo de Espera
aceites Aceites estabelecido
12 12 100% 100% 0
ADMISSAO
Node i.- N.Ode % de Rescisio de .~ Motivo % de Entrevistas de
Contratos i . Rescisdo de Contratos = Avaliacdo Diagnosticas
Estabelecidos . Contratos P e ; Realizadas
Falecimento (3);
15 11 24% Integracdo em Lar (3); 100%
Autonomizagdo (3);
Situacdo famihar {1);
Incumprimentos do
contrato {1)
" PDI (PLANO DE DESENVOLVIMENTO INDIVIDUAL)
N.° de Actividades Tipo .= .~ N.° de Actividades Tipo ~ Grau global de cumprimento
Contratualizadas . -~ =« executadas o et
152 152 100%
Actividade Tipo N.? de acgdes N.? de acgbes Grau de execugdio Causa da ndo .
planeadas executadas por actividade tipo - Execucéo
Cuidados 2614 2487 95% Clientes ausentes;
= consultas/Internamentos
de Higiene hospitalares; férias; cliente ndo
quer
Refeicbes 10075 8944 89% Clientes ausentes;
consultas/internamentos
hospitalares; férias; cliente nc
quer
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Assisténcia 2134 2140 100% con‘;ﬂﬁ';t;?nigsentesritos
. 1 rname
Medicamentosa hospitalares; férias;
Apoio na refeicédo 32 32 100% NA
Apoio Social 140 239 171% AcgBes desencadeadas para
necessidades especificas
Tratamento de 138 172 125% Acges desencadeadas para
Roupas necessidades especificaS
Aquisigﬁo deBense 30 55 1839% Accdes qesencadeadas para
Servicos necessidades especificas
Actividades 1991 33 295 Falta de interesse dos clientes;
Socioculturais
Higiene Habitacional 1705 1786 106% Acgbes desencadeadas para
necessidades especificas
Ajudas Técnicas 1 1 100% NA
Acompanhamento 382 373 98% Consultas/internamentos
Tele-assisténcia 4] 0 NA

Verifica-se que o motive mais significativo para a nfo execugdo de actividades deve-se ao
facto dos clientes comunicarem que estdo ausentes, terem consultas médicas ou
internamentos hospitalares e, registam-se ainda algumas auséncias por motivo de férias,
por parte de alguns clientes. No apoio social, verificou-se um grau de execuc¢do maior e
bastante significativo devido, quer a existéncia de situagbes que apresentaram graves
vulnerabilidades sociais e, consequentemente, uma intervengdo social mais intensiva, quer
na maior necessidade no acompanhamento aos utentes e suas familias promovendo e/ou
garantindo o acesso aos direitos, bens e serviges, bemn como no Apoio
informativo/formativo ao utente efou familia, promovendo a compreensdo e adaptacio a

situagbes novas e respectivas alteragdes.

PAS (PLANO DE ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS)

B e L, T o g -awwr

Fadligu 7 ¥

N.° de Revisoes

N.° de Actividades : N.° de Actividades | N o de Actlvidades
Planeadas . Realizadas «7:- - Ndo Previstas e ity do PAS -.
' .. Desencadeadas o
224 207 4 0

APOIO PSICOSSOCIAL

7y i, TR 0

% de clientes % de cllente.s alvo . % de actividades prestadas de
acompanhados de avaliacdo - acordo com as metas e objectivos
em servicos sociais e intervenciio psicologica definidos no PDI
100% 0% 100%

2.1.3.5. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

A avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes é realizada anualmente através da aplicagdo
de questionario do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranga Social) (Anexo
C). Foram aplicados 26 questiondrios, num universo de 35 clientes, traduzindo-se numa
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amostra de 75%. O periodo de aplicagdo decorreu durante os meses de Dezembro de 2015
e Janeiro de 2016. Assim, apresentam-se os resultados dos questiondrios por &dreas
(agrupamento de questfes associadas a cada area).

P1-0 acesso & drea de atendimento  P2-Existe um espaco proprio para P3-0 espaco de atendimento oferece
do Servigo de Apoio Domicilidrio receber o(os) clientes(s) efou boas condictes de acolhimento.
{SAD) & facil. familia(s}.

B bncoxio Totalmente
& Concoxe Totalments

A Concosin u Concoxda
w Nfio se apica » NBo se aphca & Concorlo
= Nia sal Nia gel u NEo aw apice
& Nem conc./Nem disc. Hio sef
Gréfico 9: Area de Atendimento
P4-A(s) viaturas(s) do P5-A(s) viatura(s) estdo P6-A(s) viaturas s3o P7-A(s) viaturas é/sdo

SAD estdo identificadas.  limpas. confortdveis. adequada(s) a
transporte de pessoas
com mobilidade

reduzida

24 B CmoodaTedmante

» Concaisumants e — & Concosde aimmte _ Y NEssa

¥ MEafn . L1} - el

= Misarplia [T —— . ::Inpln . v - ::ndnh

T ¥ DirodoBedmmte
Grafico 10: Viaturas
P8- Os colaboradores estfio identificados. P9-0s colaboradores vestem-se de forma apropriada ao

desempenho das suas fungdes,

m Cenceoco Tlaimenta
B Gncada

w Mo se aplica

u dscore

B Gonconk Rtalmanta
B Gncardo

w Nio ue aplica

Gréfico 11: Colaboradores
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P10- Participo na programacéac das minhas actividades. P11-As actividades programadas sdo executadas
conforme o planeado.

B Concosdo Totaents
B Goncogdn Tatniments

B (bntoxdo
Grafico 12: Actividades
P12-Participei na P13-Participo na(s) P14-Estou satisfeito{a) P15-0 meu PDI
elaboragdo do meu PDI. alteracdo(bes) do meu com o meu PDI. corresponde 2 satisfagdo

PDI. das minhas
necessidades/expectativa,

W fonedaBdmme ¥ conaodehsnent B ConcodoBrammts

™ NRmagia

Grafico 13: Plano de Desenvolvimento Individual (PDI)

P1&-Estou satisfeito{a) com as P17-E-me fornecida dieta de acorde  P18-As refeicbes quando sdo
refeicdes que me sdo fornecidas. com as indicagBes médicas. servidas s8o sempre bem
apresentadas.

= Concowo Ttalmente
B Goncerlo Btamants

| Goncorlo
m Discome B hncoxka Tataimente w Gancoda
u Dicoda
m Nem conc./Nem dic. B Concoxdo
= MNia su Apfca & NBo se Aplica u o se Apkea
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P19- As refeigfies vém sempre bem acondicionadas. P20-As refeicBes sdo sempre servidas 3 temperatura
adequada.

& {ncos Btalmente w Canconfo Totaimanke

& Corcodo u Corkork
# Discoxo ¥ Nem conc./Nem disc.
= Nin se Aplica u Nio se Aplca

Grafico 15: Refeicbes

P21-Na prestacdo de cuidados pessoais e imagem s8o respeitados os meus ritmos.

m Corcodn Totakmente
m N3o se Aplica

P22-0 plano de cuidados P23-0 plano de actividades P24-0 apolo psicoldgico P25-0 plano as actividades

de sdude corresponde as socioculturais corresponde  corresponde as minhas domésticas cogresponde as

minhas necessidades. as minhas necessidades. minhas necessidades,
necessidades/expectativas

® Comaxdotisimeste

B lénpmapho » MosaApian ® Nio se Aplk o Hioas Apkan

Gréfico 17: Necessidades e Expectativas do Cliente
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P26-0 servigo de acompanhamento ao exterior respeita © meu ritmo.

= Hio 52 Apica

P27-Estou satisfeito(a) com o servigo de tratamento de  P28-Estou satisfeito{a) com o servigo de limpeza
roupa. dorméstica.

Gréfico 19; Servicos

& Concomo Etalmants
& Concook
= NBo se Adica

B Gncerl Rkamente
= Oncark
u o se Apca

P29-Sempre que necessito sdo asseguradas pequenas  P30-Estou satisfeito{a) com o servigo de reparagdes no
reparagtes no domicilio. domicilio,

. - . o

Grafico 20; Reparagdes no Domicilio
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P31-Estou satisfeito(a) com os hordrios de P32-Estou satisfeito(a) com os horarios das actividades
funcionamento do apoio domicilidrio. programadas

B Concordn Totalmente
A Cancordo
» Nen. Conc/Nem dec.

¥ ncoda Ttalmants

Gréafico 21: Horario Funcionamento

P33- Os colaboradores tdm perfil adequado ao P34- Os colaboradores tém os conhecimentos
desempenho das sua fungdes. adeguados para cuidarem de mim.

I tbncodo Ttatmente
n hncodos
B Nen. Conc./Nem disc.

& Goncoco Rtaimenta

Grafico 22: Colaboradores

P35- Quem me presta cuidados de higiene, fa-lo de forma profissional e humanizada.

i Goncoda TBtalmenta
= Nio 2 Aplica
B Concowdo

Grafico 23: Cuidados de Higiene
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36-Estou satisfeito{a) com o desempenho dos 37- Estou satisfeito{a) com o desempenho dos

profissionais que me prestam cuidados de salde. profissionais que prestam cuidados pessoais{p.e.
alimentacdo, higiene pessoal, higiene habitacional,
tratamento de roupas).

W Concoxlo Totaimente

¥ Corcodo Bisfments

B Nio s5& Agica m Concodo
Gréfico 24: Satisfacdo com os Colaboradores
P38-0s colaboradores apresentam um aspecto limpo.
¥ Concoxlo Totaimants
» N¥o se Apica
Gréfico 25: Colaboradores
P39-Todos os servigos 40-Todos os servigos 41-Todos 0s servigos 42-todos os servicos
respeitam 0s meu habitos . prestados respeitam a prestados respeitam a prestados sdo objecto de
mirha privacidade e minha autonomia. confidencialidade.

intjimidade.

. o . - . o

Gréfico 26: Servigos

N Conesslo® ammts

[Pagina 11-29]



A\%Iys Relatério de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P43-A assisténcia medicamentosa é assegurada de acordo com a prescrigdo médica.

u Dncoxk Totalme ta
= Nio se fpica

Grafico 27: Assisténcia Medicamentosa

P44-0 uso da chave da minha casa & efectuado de P45-0s colaberadores s6 entram em minha casa apés
forma apropriada, respeitando as regras de pedido de autorizagdo.
propriedade.

B Garcordo Rtaimante

W Concoxda Totaimente
® Mo sa Aplica

Grafico 28: Entrada no Domicilio

P46-Considero que o servigo prestado justifica a mensalidade praticada.

# Concodo Frzmente
= Concode

~ Naase

= Nem conc./Nem ohc.
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P47- Nao sinto os meus bens ameagados.

# Concore THalments

Grafico 30: Ameaca dos Bens

P48- Quando ¢ confiado dinheiro aos colaboradores, este é sempre utilizado apenas para o fim a que se destina.

& Qneoido Totalnenta
= Nic sp apgica

Grafico 31: Utilizagdo de Dinheiro

P49-E sempre pedida a minha autorizagio quando é P51- Sou sempre informado(a) antecipadamente
solicitado informagédo a meu respeito ao SAD. guando no é possivel realizar uma actividade
programada.

& Goncore toteimante
® NBo sa Aplicn

W Omcards totaimarts
& Mo se apica

Grafico 32: informagéo
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P50-As minha reclamagtes sdo sempre respondidas.

B Concoxda totalmpre
m Céncoxdo
= Nic se apich

Grafico 33: Reclamacgfes

P52- Aos meus problemas s8o sempre apresentadas solugdes.

# Concowdo totalmente
a Concoxdn
& Niio se Aplica

Grafico 34: Solucdes aos Problemas Apresentados

P53-Tenho conhecimento do Regulamento Interno.

B Concoxda totaknents

u (ofcodo

B Nem conc./Nam disc.
Niio sel

= NEo xu Aplca

Grafico 35: Regulamento Interno
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P54-Tenho acesso facil ao nimero de telefone do P55- O sistema de cormunicagdo com o SAD, em caso de
responsdvel do SAD. necessidade, e eficaz.

m (hncedo totaimante
u Qncoric
= Nem conc.Nem disc.

u (hncodo totaimanta
B Doncomo
= NBo sa fpica

Grafico 36: Comunicacéio

P56-S2i 2 quem me dirijo para obter a informacdo gue necessito,

X Concoxdn iotelmenie
& (oncoxo
= NEn ga Agica

P57- Nos meus contactos com os responsaveis/colaboradores pelo apoio domiciliaric sou sempre bem atendido.

B Concordo toteimants

[Pagina 15-29]



% Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P58- O responsavel pelo meu servico P59-o0s meus problemas s3o sempre  P60- O responsdvel pelo meu Servico
de apoic domicilidric estd sempre ouvidos. de apoio domicilidrio responde
contactavel. prontamente as minhas solicitagdes.

B Goncodh Rtaiments
& hncaxdo

u Dscodo

= NBa zm Aphca

u Concodo toteimants
a Gancorda
« Nbo se Apkca

¥ Concodo toteémente
u Nio s= Apica

Grafico 39: Contactos

A partir da andlise dos graficos apresentam-se as seguintes conclusdes:

1) Ao nivel da avaliagdo do espaco e condicles de atendimento do SAD, 65% da populacio
inquirida considera que o seu acesso é facil, 56% responde positivamente que existe um
espago proprio para receber o cliente efou familia € 50% refere que esse espago oferece
beos condigbes de acolhimento. Neste tema ndo se verificam respostas de discordéncia.

2) Quanto as viaturas a maioria dos clientes inquiridos, a que estas questdes se aplicam,
avaliaram de forma positiva todas as questdes no que diz respeito a identificacdo, conforto
e higienizagdao, manifestando assim satisfagdo com esta area.

3) No que diz respeito aos colaboradores a maioria dos clientes inquiridos, a que a questio
se aplica, concordaram totalmente que os colaboradores se encontram diariamente
identificados e se vestem de forma apropriada para o desempenho das suas fungdes. Neste
ambito verifica-se apenas que 4% considera que os colaboradores n3o se encontram
identificados.

4) No que diz respeito a programac@o das actividades, 100% dos inquiridos refere participar
na respectiva programacdo, sendo que, 96% concorda totalmente e, 4% concorda que as
actividades sdo executadas de acordo com o programado.

5) Quanto ao Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), a totalidade dos inquiridos
considera que participou na elaboracdo do seu PDI, assim como, 23% afirmam que
participaram nas alteragBes do mesmo e para 77% esta afirmagdo ndo se aplica. Dos
clientes inquiridos 100% manifesta satisfacdo com o seu PDI e refere responder as suas
necessidades e expectativas.

6) No que concerne as refeigbes, 57% dos clientes inquiridos manifesta satisfagdo com as
refeigBes fornecidas. No entanto, existe 4% dos sujeitos que discorda da afirmacio, 8%
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refere nem concordar nem discordar com a questdo e para 31% esta questdo néo se aplica,
pelo facto de ndo usufruir do servico de refeicdo. No que diz respeito ao fornecimento da
dieta, para os clientes que usufruem desta (8%), consideram que esta é feita de acordo
com a prescricdo médica, sendo que, 4% concorda totalmente e, 4% concorda.
Relativamente & apresentacdo, 65% considera que a refeicdo é bem apresentada e 4%
discorda com a firmagdo. No que diz respeito ao acondicionamento, a maioria dos sujeitos
responde positivamente(65%), 4% refere que discorda e para 31% esta questdo ndo se
aplica. No gue concerne a temperatura das refeigbes, a maioria dos clientes inquiridos, a
que esta questdo se aplica, estdc satisfeitos, considerando que as refeigbes sdo servidas a
uma temperatura adequada para consumo, sendo que 4% ndc manifesta opinido,
respondendo gue nemn concorda nem discorda com a afirmacgdo.

7) Quanto ao servigo de cuidados pessoais € de imagem, para para os clientes que
usufruem deste servico (38% dos inquiridos), considerarn que sdo respeitados os seus
ritmos, estando totalmente satisfeitos.

8) Relativamente aos servigos cuidados de salde, apoio psicolégico a actividades
domeésticas e acompanhamento ao exterior 100% dos inquiridos selecionaram a opg¢éo “ndo
se aplica”, uma vez que ndc usufruem deste servigo. Quanto ao plano de actividades
socioculturais, 42% dos inquiridos considera que correspondem &s  suas
necassidades/expectativas, 12% refere nem concerdar nem discordar e para 46% esta
guestdo ndo se aplica.

9) No que diz respeito ao servigo de limpeza doméstica e tratamento de roupa, 100% dos
clientes inquiridos, que tém este servigo contratualizade, manifesta satisfagdo com os
mesmos.

10) Relativamente ao servigo de reparagdes no domicllio, como nenhum cliente inquiride
usufrui do respectivo servigo, a resposta seleccionada por todos foi “nédo se aplica”.

11) Nos hordrios de funcionamento do SAD e das actividades programadas, verifica-se que
100% dos clientes inquiridos manifestam estar satisfeitos com os mesmaos, nao se verificam
respostas de discordancia que reflitam a insatisfag&o.

12) Nas questBes que abordam se os colaboradores tém o perfil e conhecimentos
adequados para desempenharem as suas fungbes e apresentam um aspecto limpo a
totalidade dos inquiridos responde positivamente, manifestando satisfacdo com o
desempenho dos profissionais que prestam cuidados pessoais. Verifica-se ainda que, 100%
dos inquiridos que usufrui dos cuidados de higiene (46%) considera que, os colaboradores
realizam o servico de uma forma profissional € humanizada.

13) No gue se refere ao respeito pelos hdbitos, privacidade e intimidade, autonomia e
confidencialidade dos clientes nos servigos prestados, todas as respostas sdo de

concordancia total.
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14) Relativamente ao servigo de assisténcia medicamentosa, 100% dos inquiridos, a que
este servico se aplica (12%), afirma que este servico é assegurado de acordo com a
prescricdo médica.

15) Nas guestBes que nos permite avaliar se a entrada no domicilio é efectuada, por parte
dos colaboradores, respeitando as regras de propriedade, todos os clientes inquiridos afirma
que sim, manifestando satisfagdo total nesta area.

16) Dos inquiridos, 88% considera que os servicos prestados justificam a mensalidade
praticada, sendo que 4% refere nem concordar nem discordar e 8% refere n3o ter
conhecimento da mensalidade, pelo facto de ser o seu familiar administra o seu dinheiro.
17) No que diz respeito ao sentimento de seguranca, 100% dos sujeitos afirma ndo sentir
qualquer ameaga dos seus bens e 46% considera que, quando é confiado dinheiro aos
colaboradores, este é apenas usado para o fim a que se destina, sendo que para 54% esta
questdo ndo se aplica.

18) No que concerne a questdo, “se é sempre informado quando é pedida informacdo a seu
respeito ao SAD”, 15% dos inquiridos concorda com a afirmacdo e 85% refere que esta
questdo nunca se apiicou,

19) Quanto as reclamagdes e a postura da Instituicdo face aos problemas apresentados, as
respostas dos inquiridos que consideram que estas queétéo se aplicam s&o positivas, nfo se
verificam respostas de discorddncia neste ambito.

20) Relativamente ao Regulamento Interno, verifica-se que, a maloria dos clientes
inquiridos referem que tém conhecimento do mesmo (73%), sendo que 15% refere que
nao sabe, 4% nem concorda nem discorda com a questdo e 8% refere gue ndo se aplica,
pelo facto de ser o seu familiar que trata de todas as questSes associadas ao contrato de
prestacac de servigos.

21) No que diz respeito a comunicagdo do SAD, a maloria dos inquiridos considera eficaz o
sistema de comunicagdo, sendo que também n&o se verifica respostas de discordincia gue
manifestem insatisfagdo por parte dos clientes inquiridos.

22) Por dltimo, quanto aos contactos com os responsdveis do SAD, a maioria dos sujeitos
consideram que sdo bem atendidos pelos colaboradores, assim como os colaboradores
respondem prontamente as suas solicitagies. A maioria, também, considera que o
responsavel do SAD estd sempre contactével em caso de necessidade.

2.1.3.5. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES

A avaliagdo do grau de satisfacdo dos colaboradores é realizada anualmente, através da
aplicacdo de questiondrio do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Segurancga
Social) (Anexo D). Os questionarios foram aplicados ao universo dos colaboradores afectos
a esta resposta social (12 colaboradores). O periodo de aplicacdo decorreu durante o més
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de Dezembro de 2015,

O gquestionario tem 65 questbes, algumas das quais foram agrupadas para o tratamento dos
mesmos, de acordo com os temas das questdes.

O questionario ndo teve aplicacdo presencial e ndo foram efectuadas explicacbes acerca das
questdes. Os colaboradores responderam ao questiondrio, tendo sido disponibilizada
informagdo sobre a escala, cada questdo consiste numa afirmagdo e que, de forma
espontdnea, deveriam avaliar o seu grau de concordancia, desde “Discordo Totalmente” (1)

até “Concordoe Totalmente”(5).

P1 - Estou satisfeito(a) com as P2 - Estou satisfeito{a) com as P3 - Estou satisfeito(a) com o
instalagtes (ex. Gabinetes, aplicagbes e os equipamentos gabinete médico (medicina,
refeitorio, instalagbes sanitdrias). informdticos. enfermagem e psicologia).

u Qncato Tlaiments
B Chneark

® Nem conc./Nem dic,
n N3o se Aplica

B Goncado Totaimente
# oneodo

= Nam conc./Nem w&c,
» Discodda

w Concoxk Totalmente
m (bneoxlo

Grafico 40: Instalagbes e Equipamento

P4 - Estou satisfeito{a) com as condicbes de higiene e PS5 — Existe conforto e bem-estar fisico no meu lacal de
segurancga das instalagfes e equipamentos trabalho (ex. Temperatura, espaco, limpeza).

R oncoxdo Ttalmente
& Ooncosda

& Nem conc.MNem disc.

# (oncodo Tobaimente
# Concode
& Nem conc.Mem disc.

Gréfico 41: Instalacdes e Equipamento
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P& — Disponho dos meios P7 - Tenho possibilidade de P8 - Participo no processo P9 - Tenho possibilidade de

necessarios para ser criativo(a). de decisdo. As minhas participar na definicdo das
desempenhar & minha opinides sdo ouvidas. actividades a desenvolver e
fungdo. objectivos a atingir.

B Conedclamente

B ConcodcMammta » Concodo
o Concmic

 ConpmioEwmmte * Nem com.Mem dar

A Miosspend
= Coneooie & Nam com.Nam dmc. u Miomgpmae =
[
" MoseApia F = e
= Momap)
* MEawAgka

Grafico 42: Participagéo e Criatividade

P10 - Tenho autonomia P11 - Estou satisfeito(a) P12 - N&o de moro muito P13 - Raramente me &

para planear, executar e com o meu horério de tempo na deslocagdo para  solicitado desempenhar

avaliar o meu préprio trabalho. o local de trabalho. outras fungBes para além

trabalho das que me sdo
atribuidas.,

§ CoadeTamnin
u Conada

= ConcodaBammta
= Conesn

¥ Conosdo™ sman e
= Conoxo

& ConoadoTtammte

: :::::Mn-; : :;:wd‘ ® Mom gl : :::::"x'
Grafico 43: Satisfagdo com o Trabalho
P14 - Sou pago(a)} de acordo com as minhas P15 - Estou satisfeito{a) com as regalias e os beneficips

responsabilidades. concedidos.

w Concarda Ttaknente:

u oncosdo B Concomo Tthkmente
& Nem conc./Nem disc. a Cancodn

u Dicorlo ®» Nem cong/Nem dise.
o N¥o sal 4 Discordo

w Piscome Ttaimente

Gréfico 44: Remuneragéo e Regalias
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P16 - Sinto que © meu nivel de
remuneracdo & justo face ao dos
meus colegas em situagdo
semelhante...

m Concogdn Thiaimenta
= Concoxla

@ Discono
NEa sei

P19 -~ Tenho possibilidade de me
desenvolver profissionalmente.

B Ooncondo Rtakmente
W Concode

;M Discomo
B Nic msponds
= Nia se fplca

= Nem conc./Nam disc,

= Nem conc/Nem disc.

P17 - Sinto que os vencimentos sao
iguais ou superiores aos geralmente
praticados noutras organizacbes com
a mesma actividade.

u Conceido Totalmente
N Cohconle
= Discode
- NEa sai
= Discosda Totaimante

Gréafico 45: Remuneragéo e Regalias

P20 - Considero que o Servigo
fornece contributos positivos para o
meio em gue se insere.

L u Goncowde Totatmente
B Concomo
# Nem conc./Nam disc,

Gréfico 46: Motivagdo

Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P18 - O meu trabalho é reconhecido
por todos,

B Concorlo Rtamenta
® Cancora

= Nem conc./MNem dsc.
M Dlcodo

% Nfo sel

B NEn esponde

P21 -~ E prestigiante ser membro
desta organizacdo (ex. Perante a
familia e armigos).

w (Bncomks Rtaknanta
m Concsido
¥ Nem conc. Nam disc.

P22 -~ Sinto realizacdo
pessoal na fungéo que
ocupo na Instituicdo.

P23 - Estou satisfeito(a)
com © modo como se
reconhece todo 0 meu
trabalho, dedicacdo e
esforgo enguanto
colaborador(a).

P24 - O Servigo deu-me
um documente onde a
minha funcdo esta
claramente descrita.

P25 - Estou satisfeito(a)
com a carga de trabalho
que ,e estd atribuida.

8 ConexicHammte
B o

B ConcdloBtakmen tn
» Concoda

& N o o e
1 o Niosd

B Disoxdo

B ConcodeBeaimants
¥ Covrodn

& Nt com fam dlar,
B Nompends

B ConmicHammie
» Conasdo
W Huw com.ham dme,

Gréfico 47: Reconhecimento Profissional VS Valorizagio Pessoal
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P28 - Sei quem é 0 meu responsavel
Servigo (0 que se espera de mim). me estdo atribuidos sdo adequados e directo.

P26 - Conheco o meu papel no P27 - Sinto que os objectivos que

possiveis de alcancar.

& Concowdo Totalmente
u Joncowde
= flam com./Nem dsc.

= Concowde Tobakmente
m Concada
& Nem com./Nem disc.

Grafico 48: Estilos de Lideranga

m Gncaco Htaimente
< Kio sel

P29 - Estou sujeito a avaliacdo e no P30 - Sinto que o Sistema de P31 - Obtenho regularmente
fim os resultados sdo-me Avaliacdo de Desempenho € justo. informacdo sobre 0 meu
comunicados. desempenho.

u Concedo Totakmante B Qircagc Thteiments

& Cncono Etaimente
u Concowlo '

# Goncomn M Concodo
g — » N o B culey
® DEcodo m Discordo
Nip sef NEn xef e
& NEa se Aplica
Grafico 49; Desempenho VS Avaliagéo
P32 - Acedo a formacdo necessaria para o correcto P33 - O Servigo permite-me frequentar as acgbes de

desempenho da minha fungdo. formacdo que eu acho importantes,

= (oneowk Reavmente
| Quncogio
= Nen. cong./MNen, disc,
m Discoxdo

Grafico 50: Formacéo

W Concode Rtaimente
» Dncode

= Nen. conc./Men. dise,
m Discodo
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P35 - Sei o que todos esperam de
mim.

P34 - Tenho boas relagdes
com todos os outros
colaboradores.

P41 - O trabalho em
equipa é estimulado.

8 ConcodoTrekments
B Conaxdo
» Disoowio

B CorcodoB dmenta
" Conee
® Nam com e dsc.
 Discrstn

¥ Goheodo tntmimente
u ncode
® Discodo
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P36 - Acedo a informacgao P40 - Conhego o trabalho que é
abrangente sobre o desenvolvimento desenvolvido nas outras dreas do
das actividades. Servica.

u Concono totakrents
m Goncado

w Nemn com./Nam disc.
B Nio e Aplica

B oncoxdo tatabnanta
B Concoda

NEio sel
o NEn se Apica

Grafico 51: Posto de Trabalho

P39 ~ Considero que existe
um ambiente de trabalho
sem conflitos.

P38 - Existe ajuda,
colaborago e cooperacéo
com os colegas de outras
areas.

P37 - Existe ajuda,
colaboragdo e cooperacio
entre colegas na mesma
area.

Grafico 52: Cooperacdo e Comunicagéo

& ConopdoT¥mmite
u oy
& Nam cam dam disc.
¥ Dhscodo

= CoaxdaBammis
u Cowode
B Do

Nisa

P44 - Existe capacidade de
chefia do meu superior
hierarquico directo...

P43 - Existe envolvimento
da Direcg8o com os
colaboradores

P42 - Conto com todo o
apoio por parte da minha
chefia directa.

B ConeioWomrnia
¥ Concmia

B CovcodoEeimants

B Cnoxdozemete .
]
Cnmxdo # Nen cm Nem dis B Nemem, i
= HomAnic " wbmponds u Dacogn
# Sharda

Grafico 53: Relacdo com as Chefias
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P45 - Sou bem tratado(a) peia
familia dos clientes,

& Goncore Btaknenta
&« Goncorta
& Nem com./Mem dsc,

P46 - Costumo informar as familias
das actividades que desenvolvo com
0s clientes.

& Concordo Tolaimente
B Concorda

¥ Nem come./Mem disc.
¥ Nia su splica
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P47 - Conhego a Politica, a
Estratégia e os Objectivos da
Organizagdo.

W Concordo Totalnante
m Cencorda
B Dicank

Gréfico 54: Relagao com as Familias dos Clientes

P48 - Conhego o plano de
actividades da organizacéo.

B Gincordo Totalmarnmte
B Gancorda
= Discor by

P51 - Existe participagdo dos
colaboradores na apresentagdo de
sugestdes que visam melhorar o
funcionamento do Servigo.

" m Qncordo Tolzimenta

u thhcorda

u Nem com./Nam dc,
REo sel

P49 — Conhecgo o grau de
concretizagdo do plano de
actividades da organizagdo.

B Sancorls Tataimante
B Concamds

& Nem eom.Nem disc.
. Nlo sei

B Chcordo

Griafico 55: Planoc de Actividades

P52 - S&o aceites e estimuladas por
parte da organizagdo, as sugestbes
feitas/dadas pelos colaboradores.

B Grearls Tetakmente
B Goncorda
Nio sui

Grafico 56: Mudanga e Inovacéo

P50 - 5into que no meu trabalho
didrio estou a contribuir para que se
atinja os objectivos globais.

i (oneardio Totakmente
 Onearda
¥ Nam comNem &sc,

P53 - Sinto que trabalho numa
organizagdo inovadora e em
permanente melhoria,

u Gncordo Tetaimante.
B (oncordo
® Nem com.fNem giac,
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P54 - Conhego a Politica e os P55 - Conhego as necessidades dosa P56 - O Grau de satisfacio dos

Cbjectivos da Qualidade do Servigo. clientes.

& (oncordo Tolaimente
B oncordo Totsmente 8 toogorda
& oncordo

= Dkcordo u N rasponda

Grafico 57: Politica de Gestac

P57 — A organizacdo avalia as P58 - Sdo tratadas as reclamacgtes
opiniGes dos clientes. de clientes,

A Concerds Totzimente
2 Concerie
% Nam com/Nam disc.

B Concondd Tataknanis
u Concordo
& Nem com./MNam disc.

Grafico 58: Contexto Organizacional

B Nem com./Nem disc.

clientes & uma das maiores
prioridades da organizagdo.

' Chncordo Totamente
# Nem com./Nem disc.

P59 - O nivel de qualidade dos
servicos prestados é elevado.

& {bncordo Totalmanta
W Concorda
® Netn com./Nam dic.

P60 — Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar P61 - Sinto que trabalho numa Instituicio sélida e com
neste |local para o resto da vida. perspectivas de futuro.

B Goncordo Tataiments

u Grcordo

= Nem com. /Mem disc,
Nia anf

Gréfico 59: Contexto Organizacional

B Concorda Toteimenta
B Concordo
E Nem com.Mam dixc.
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P62 - Considerando todos os P63 - O grau de expectativas que P64 - Recomendaria a um amigo
aspectos, estou satisfeito(a). tinha hd um ano atrds era mais que viesse trabalhar para este local.
elevado,

B (nconts Tolalmente
B Concordo

® Nem com./Mem dc,
W Discordn

x Nia e apica

B Gncorda Tomimente
= oncardo
B Dicordo

i Concorde Totalminte
¥ Canconin
& Nam cam./Nem disc.

Grafico 60: Satisfacéo Global com a Organizacio

P65 - Sé sairia desde servigo:

B Se fosse ganhar mals
dinbeio

® S autra rezo me
ohfignsse

B Tivessa fnancs trabelho e
mak befpo ke

¥ Mudeese de Professa

A partir da analise dos gréficos expostos apresentam-se as seguintes conclusées:

1) No que concerne a avaliagdo das instalagBes e equipamentos da organizagao, de uma
forma em geral, observa-se que a maioria dos colaboradores (84%) manifesta satisfagdo
com as instalagbes ao nivel dos gabinetes, refeitério e instalagbes sanitarias e 100%
manifesta satisfagdo com os equipamentos informaticos. Ainda neste ambito a maioria dos
colaboradores encontram-se satisfeitos com as condicbes de higiene e seguranca e
consideram que existe conforto e bem-estar no local de trabalho, 85% e 92%
respectivamente, ndo se verificando respostas que manifestem insatisfacgo.

2) Relativamente ao tema participagdo e criatividade, a avaliagdo de todas as questdes,
permite-nos concluir que a maioria dos colaboradores considera estar satisfeito,
nomeadamente: 100% dos inquiridos considera que existem melos necessarios para os
colaboradores desempenharem as suas fungdes; 75% refere que tem possibilidade de ser
criativo; 67% considera que é possivel participar no processo de decisio e, por fim, 59%
considera ser possivel participar na definigdo dos objectivos e actividades,

3) Nas questbes reiacionadas com a satisfagdo com o trabalho, verifica-se que, a maioria
dos inquiridos apresentam respostas positivas, sendo que 83% confirma que tem autonomia
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para planear, executar e avaliar o proprio trabalho; 75% dos colaboradores estd satisfeito
com o© hordrio de trabalho e 92% manifesta satisfagdo com o tempo de deslocagdo até ao
local de trabalho. Ainda neste tema, verifica-se que, 75% dos colaboradores considera gue
ndo realiza outras funcgbes para além das que foram atribuidas. Neste tema apenas se
verifica que os colaboradores manifestam insatisfacdo no que diz respeito ao hordrio de
trabalho {17% discordarm com a afirmacéo).

4) No gue concerne ao tema remuneragao e regalias 34% dos colaboradores considera que
s80 pagos de acordo com as suas responsabilidades e 33% apresentam respostas negativas
a esta questdo. Relativamente as regalias e beneficios concedidos por parte da Instituigéo,
5(0% estd satisfeito, sendo que 42% nem concorda nem discorda com a afirmacéo.

Quanto a questdo que refere se o nivel de remuneragdo é justo face a outros colegas,
observa-se que a maloria responde afirmativamente (17% responde concordo totaimente e
42% responde concordo). Na afirmacdo relativa aos vencimentos serem iguais ou
superiores aos praticados noutras organizagoes, existem diversas opinifes, nomeadamente:
34% responde positivamente e 24% negativamente, sendo gue, os restantes 42% afirma
ndo ter conhecimento. Por Ultimo, verifica-se que, @ maioria dos colaboradores afirma que 0
seu trabalho ndo é reconhecido por todos (51%) € 25% discorda com a afirmagao.

5) Ao nivel das questfes que abordam os nivels de motivacdo, observa-se que, a maioria
dos colaboradores considera que 2 possibilidade de se desenvolverem profissionalmente
(59%), sendo que apenas 8% tem uma opinido de discoérdia; quanto as questdes se a
organizacdo contribui positivamente para o meio que os colaboradores se inserem e se é
prestigiante ser membro desta organizacdo, ndo se verificando respostas de discordancia.

6) No que se relaciona com o tema reconhecimento profissional e valorizagdo pessoal,
constata-se que, a maloria dos colaboradores respondem positivamente as questdes,
manifestando satisfagdo, nomeadamente: 67% dos colaboradores considera que sente
realizacdo pessoal na fungdo que ocupam na organizacdo, sendo que 25% nem concorda
nem discorda com esta afirmacdo; 67% considera que a organizacdo reconhece o seu
trabalho e, ainda, 75% dos colaboradores refere que estd satisfeito com a carga de trabalho
atribuida. Quando guestionados se a organizagdo deu um documento onde estava descrito
claramente a sua fungdo, a maicria dos colaboradores refere que sim (84%), néo se
verificando respostas negativas.

7) Em todas as questBes associadas ao estilo de lideranca, a avaliagdo das questdes
permite-nos constatar que, a maioria das respostas séo de concorddncla e nao se verificam
repostas de discordéncia, nomeadamente 83% dos colaboradores consideram saber qual o
seu papel no servico, 92% sente que os os objectivos atribuidos sdo adequados e possiveis
de alcancar, bem como refere saber quem € o seu responsavel directo.

8) Quanto a avaliacdo de desempenho, cbserva-se que a 67% dos colaboradores considera
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que esta sujeito a avaliagdo e que os resultados sdo comunicados, sendo que 8% discorda.
No que se relaciona com o sistema de avaliacdo de desempenho 59% considera que o
mesmo € justo, sendo que 8% afirma discordar com a afirmagéo. Por Uitimo, 50% dos
colaboradores afirma que obtém regularmente informagdo sobre o seu desempenho e 16%
apresenta repostas de discordancia.

9) Ao nivel da Formagdo, é possivel observar que, 84% dos colaboradores considera que a
Instituigdo ministra formagdo necessaria para poderem desempenhar as suas fungbes, bem
como permite aos colaboradores frequentar acgbes de formagdo importantes para o bom
desempenho das suas tarefas, sendo que 8% discorda com ambas as questdes.

10) Nas questdes associadas aos posto de trabalho, constata-se que também a maioria dos
colaboradores refere que sabe o que todos esperam de si (92%), verificando-se que apenas
8% discorda com a afirmagdo. No que diz respeito as questdes que abordam os aspectos
relacionados com o conhecimento do trabalho desenvolvido em todas as &reas da
organizagdo, 67% dos colaboradores refere que acede a informacdo sobre o
desenvolvimento das actividades e 75% conhece o trabalho que é desenvolvido nas outras
areas,

11) No que concerne ao tema cooperacdio e comunicacdo, constata-se que, a maioria dos
colaboradores considera que tem uma boa relacdo com todos os elementos da grganizacdo
(92%); existe ajuda, colaboracdo e cooperagdo entre colegas na mesma area (84%), bem
como com o0s colegas de outras areas (75%), e existe um ambiente de trabalho sem
conflitos (67%), sendo que 8% manifesta opinido de discordancia nestas questdes.

12) No que diz respeito a relagdo com as chefias, a maioria dos colaboradores considera
existir incentivo ao trabalho de equipa (75%) e considera que conta com o apoio por parte
chefia directa (92%). Para 59% dos colaboradores verifica-se, que consideram, que existe
envolvimento da Direcgdo com os colaboradores, sendo que 25% n&o manifesta opinido.
Quanto a capacidade de chefia do superior hierdrquico, também, a maioria responde
positivamente (59% concorda totalmente e 25% concorda).

13) A andlise das questdes que abordam a relacdo dos colaboradores com os familiares dos
clientes, permite-nos constatar que 92% dos colaboradores considera que sdo bem tratados
pela familia dos mesmos e 58% refere que costuma informar as familias das actividades
que desenvolve com os mesmos, sendo que a segunda questdo ndo se aplica para 25% dos
colaboradores. No que diz respeito ao conhecimento da Politica, Estratégia e os Objectivos
da Organizagdo a maioria dos colaboradores afirma conhecer a mesma (67% concorda
totalmente e 25% concorda), sendo que 8% discorda.

14) Relativamente as questbes associadas ao plano de actividades é também possivel
verificar a maloria dos colaboradores apresenta respostas de concordéncia, sendo que 92%
dos colaboradores refere conhecer o plano de actividades e 76% conhece o seu grau de

[Pagina 28-29]



%S Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

concretizac8o. Para 92% dos colaboradores o seu trabalho contribui para que se atinja os
objectivos globais, sendo que 8% refere nem concordar nem discordar com a afirmagao.

15) Para o tema relativo & mudanga e inovagdo, a analise permite-nos avaliar que, a maioria
dos colaboradores considera que existe participacéo e aceitacdo por parte da organizagdo,
de sugestdes de melhoria dos colaboradores e, que estes sentem que pertencem a uma
organizacdo inovadora, ndo se verificando respostas discordantes neste tema. Na primeira
situacdo 75% e 92% dos colaborares responde positivamente e na segunda situagao, 92%
dos colaboradores apresentam respostas positivas e 8% mao manifesta opinido.

16) Nas afirmacfes que pretendem avaliar se os colaboradores conhecem a politica de
gestiio a maioria dos colaboradores apresenta respostas de concorddncia (92%), 84%
respondem positivamente que conhecem as necessidades das clientes e 92% concorda
totalmente que a satisfagdo dos clientes € uma das maiores prioridades da organizagdo.

17) No tema relativo ao contexto organizacional, 92% dos colaboradores respondem com
concordéncia as questdes se a organizacdo avalia as opinifes dos clientes, se sdo tratadas
as reclamacdes de clientes e se o nivel de qualidade dos servigos prestados é elevado,
sendo que em cada uma das questdes 8% dos colaboradores ndo manifesta opinido e refere
nem concordar nem discordar. Ainda na analise do contexto organizacional, a questdo que
aborda, se assim o desejassem poderiam trabalhar na Instituicdo para o resto da vida, a
maioria das respostas s8o positivas (84%) e quanto A questdo se trabalham numa
Instituicio sblida e com perspectivas de futuro, também a maioria dos colaboradores
apresenta respostas de concordancia (92%), ndo se verificando nestas duas questdes
respostas de discordancia.

18) Os resultados do questionario permitem, assim, concluir que, de uma forma gerai, a
maioria dos colaboradores (83%) estdo satisfeitos e 17% ndo manifesta opinido. Para 25%
dos colaboradores o seu grau de expectativas a um ano atras ndo era mais elevado do que
neste momento, sendo que 25% ndo manifesta opinido nesta questdo e 42% concorda que
era mais elevado.

Verifica-se ainda que, 92% dos colaboradores recomendaria a um amigo que viesse
trabalhar para a organizacdo e, quanto a questdo sobre a mudanca de servigo, 25%,
responde que so sairia desta instituicdo “se fosse para ganhar mais dinheirc”, 59%, optaram
pela resposta “se outra razdo me obrigasse” e com 8% surge cada uma das respostas
“ledasse de profissdo” e “tivesse menos trabalho e mais tempo livre”.
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2.1.4. SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO - EDIFicIO 1X

O Servigo de Apoio Domiciliario do Edificio II situa-se na Rua Bombeiros Voluntarios, n.o 96
em S. Jodo da Madelira. Foi construido ao abrigo do PARES II (Programa de Alargamento da

Rede de Equipamentos Sociais), tendo sido inaugurado em 17 de Outubro de 2011.

2.1.4.1. CARACTERIZACAO SOCI0-DEMOGRAFICA

De seguida apresentam-se os dados socio-demograficos acerca dos clientes (81) que

frequentaram esta resposta social no ano de 2015.

Grafico 1: Género

Gréfico 3: Freguesia

# MNasculno
B Faminino

B S.Ja3odamadelra
B iade Cuculiies

- ERoque

n Mriana

Grafico 2: Idade

Grafico 4: Concelho

K Do lGmBSanox
W Maisdn BSanos

» 5.Joko de Madela
¥ Sarva Maria du Faka
B Oiveira vz emil
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& o sabeler & ascrever
= Sabelere eacrever

B Ensinn Bésico

» Esino prepariie

u Eneing Sscunddra

B Licenchura

B Autnomo
B Depandenia
W Serri-depandene

Grafico 5: Habilagdes Literarias Gréfico 6; Grau de Dependéncia

B Cardicas

N Depressdes

B Dinbeira

& Dosngas Cancergenas
Hiparmnsin

= Curss

Grafico 7: Doengas Grafico 8: Deméncias

A partir da andlise dos graficos expostos apresentam-se as seguintes conclusdes:

1) Observa-se que os clientes do SAD II foram, na maioria, individuos do sexo feminino
{(51%).

2) Na area geogrdfica de intervencdo pode-se observar que, 93% dos clientes pertencem a
freguesia e concelho de S. Jodo da Madeira.

3) Verifica-se a frequéncia de 20% dos clientes tem idade inferior a 65 anos.

4) No que se relaciona com as habilitaces literarias dos clientes, o ensino basico apresenta
a uma percentagem de 49%.

5) No que se relaciona com a salide, a andlise dos valores permite concluir que, dos
problemas identificados, os problemas cardiacos, s8o os principais problemas
diagnosticados com uma percentagem de 23%. No que se relaciona com as deméncias,
30% apresenta deméncias como p.e. alzheimer, entre outras.

6) Quanto ao grau de dependéncia, a andlise permite verificar que metade dos clientes n3o
é auténomo. A dependéncia e semi-dependéncia apresentam percentagens significativas,

27% e 23% respectivamente.
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2.1.4.2.0CUPAGCAO MENSAL

i+" Capacidade de Ocupacéio Média N.° Utentes C/ N.° Utentes Extra-
= . Resposta Mensal " Acordo ° | 'Acordo
60 59 60 0

O primeiro acordo de cooperagdo foi assinado em 12 de Outubro de 2011, com capacidade
para 60 clientes e 30 comparticipados.

Em Dezembro de 2012, fof assinada uma revisdo ao acordo existente, tendo sido alargado o
numero de utentes comparticipados para 54, com efeitos retroactivos de Qutubro.

Em Novembro de 2013, foi assinada uma revisdo ao acordo existente, tendo sido alargado o
nimero de utentes comparticipados para 60, com efeitos retroactivos de Setembro.

No ano de 2015 o quadro de pessoal esteve em conformidade com o acordo de cooperacéo.

2.1.4.3. CUMPRIMENTO DE OBJECTIVOS GERAIS E ESPECIFICOS
A apresentagdo de dados refere-se ao ano de 2015, ndo havendo inclusio de informacdo

dos anos anteriores,

Objectivo Geral 1.

Promover a satisfacdo das necessidades basicas e intermédias dos utentes, através da prestacio de
servigos, contribuindo para a sua qualidade de vida.

Grau Global de Cumprimento: 89%

‘ Objectivos Especificos R _ 'Gra__u def.‘umprimento

1.1. Garantir, diarfamente, a cobertura das necessidades intermédias contratua- 94%
lizadas (refeicbes, cuidados pessoais e assisténcia medicamentosa).

1.2. Garantir, semanalmente, a cobertura das actividades instrumentais da vida 85%
do quotidiano contratualizadas {tratamento de roupas e higiene habitacional).

heo SR

Assegurar o apoio as necessidades do utente, dinamizando a sua rede social e suporte, promovendo
a sua autonomia.

Grau Global de Cumprimento: 145%

(__)bjectii(o_s eSpecificos _ ' G_raurde Cumprimento

2.1. Garantir, mensalmente, o apoio nas actividades instrumentals da vida quo- 65%
tidiana contratualizadas. (acomp. ao exterior e aquisicdio de bens e servicos,
transporte de clientes, helpphone).

2.2. Prestar apoio informativo/formative ao utente e/ou familia, promovendo a 225%
compreensdo e adaptagdo a situages novas e respectivas alterages. i =

Objectivo Geral 3.

Contribuir para o bem-estar e equnlbno fisico, psiquico e social, através de uma intervencdo centra-
da nas suas necessidades e-specmcas
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'Grau Global de Cumprimento: 138%

' Objectivos especificos : Grau de Cumprimento

—

3.1. Assegurar o acompanhamento psicossocial aos utentes e suas familias pro- 225%
movendo efou garantindo o acesso aos direitos, bens e servicos.

3.2. Estimular o desenvolvimento ao nivel cognitivo, da capacidade fisica e fun- 90%
cional, através da participagdo/implicacdo do utente, em actividades soclocultu-
rais, promovendo a adopgio de comportamentos que previnam situacBes de de-

pendéncia.

3.3. Fomentar as relagbes interpessoais dos idosos com os seus pares, familia- 100%
res e grupos intergeracionais, potenciando a sua integragio social.

Os resultados relativos ao grau global de cumprimento sdo positivos, sendo de referenciar

que, por parte da Instituicdo, o grau de execugdo foi de 100%.

2.1.4.4. RESULTADOS DOS PROCESSOS DE REALIZACAO

T T e SR

CANDIDATURA
N.° de N.° de - 9% de % de Inscrigﬁes N.° de Clientes em Lista de
Inscricbes Inscrigdes Inscricdes analisadas no prazo Espera
aceites Aceites estabelecido
7z 72 100% 89% 0
ADMISSAO
N.° de Contratos N.° de . % de Rescisdio de Motivo % de Entrevistas de
Estabelecidaos Rescisfo de Contratos Avaliagdo Diagnosticas
Contratos 7 <% Realizadas
Falecimento (12);
22 25 31% Autonomizacéio (6); 100%

Internamento Lar {3);
Situagdo Familiar
(3); Transferéncia de
resposta social {1);

F T A TR i v T R AR AT S0 TS L R4 T T T

PDI (PLANO DE DESENVOLVIMENTO INDIVIDUAL)

e Cme s ERN & r,,rd's"“.'._‘-a .

N.° de Actividades Tlpo N 2 de Actividades Tlpo ¥  Grau global de cumprimento
Contratualizadas - executadas ‘ '
309 309 100%

Nesta resposta social verifica-se uma grande rotatividade, pois existe um nlmero elevado de
entradas e saidas, associadas essencialmente ao motivo mais significativo de saidas
(falecimento). Regista-se, também, um tempo de permanéncia reduzido na resposta social,

devido as patologias associadas.

Actividade Tipo N.° de acgdes N.° de acgies Grau de execuciio Causa da nao
planeadas executadas por actividade tipo Execucao
Cuidadcs 7537 7145 950/, Clientes ausentes devido a
consultas médicas; internamentos
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hospitalares; férias,

de Higiene

Refeicoes 19598 19119 98% Cliente ausente devido a consultas
médicas, Internamentos

hospitalares; férias.
Apoio na Refeigao 916 828 00% Clientes ausentes de domicilio.
Assisténcia 2719 2455 90% Cliente ausente devido a consultas
- médicas, Internamentos

Medicamentosa hospitalares.

Apoio Social 251 564 2250/, Accles desencadeadas para
necessidades especificas.

Tratamento de 352 258 85% __ Clientes ausentes por

Roupas internamentos hospitalares.

Aquisicdo de Bens e 50 15 309 Clientes ausentes do domicilio.

Servigos

Actividades 2869 26 194 Falta de interesse dos clientes,

Socioculturais

Higiene Habitacional 5421 5432 100% Cliente ausente devido a consultas
médicas, internamentos

hospitalares; férias.

Ajudas Técnicas 2 2 100%

Acompanhamento 2301 2028 88% infzﬁ:;ﬁfeﬁfji";:;t‘;‘,’;n

Tele-assisténcia 885 885 100%

Verifica-se gue o motivo mais significativo para a ndo execucdo de actividades deve-se ao
facto de os clientes estarem ausentes por motivo de internamentos hospitalares. No apoio
social, verificou-se um grau de execugdo muito elevado, devido & existéncia de situagbes que
apresentaram graves vuinerabilidades sociais e, consequentemente, uma intervencgdo social
mais intensiva. Verificou-se uma maior intervengdo social, quer no acompanhamento aos
utentes e suas familias promovendo e/ou garantindo o acesso aos direitos, bens e servicos,
quer no apoio informativo/formativo ao utente e/ou familia, promovendo a compreensdo e
adaptacdo a situagbes novas e respectivas alteractes.

ST T A SRV R T T ey Wt s

PAS {PLANO DE ACTIVIDADES SOCIOCULTURAIS) ?

esE

T —
g

N.° de Actividades N.° de Actividades N.¢ de Actlwdades ! - N.° de Revisbes
Planeadas B Realizadas N&ao Previstas e do PAS
Desencadeadas
226 204 3 0

e g

APOIO PSICOSSOCIAL

" o de clientes % de cllentes alvo j % de actividades prestadas de
acompanhados de avaliacio .- acordo com as metas e objectivos
em servigos sociais e intervenc&o psicolégica 7 - definidos no PDI
100% 0% 100%

2.1.4.5. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES

A avaliagdo do grau de satisfagdo dos clientes é realizada anualmente através da aplicagdo
de questionario do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranga Social) (Anexo
C). Foram aplicados 43 questionarios, num universo de 58 clientes, traduzindo-se numa
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amostra de 74%. O periodo de aplicagdo decorreu durante o més de Dezembro de 2015,

Janeiro e Fevereiro de 2016.
Apresentam-se os resultados dos questiondrios por areas (agrupamento de questdes

associadas a cada area).

P1-0 acesso & drea de atendimento  P2-Existe um espago proprio para P3-0Q espago de atendimento oferece
do Servigo de Apoio Domicilidrio receber o(os) clientes(s) efou boas condigBes de acolhimento,
{SAD) é facil. familia(s).

L # Concondabrimene w CencordoRoiment
Fr—
4% x NemconcMNemdisc. o - :;’“" - = ::::ldn
i Nao Sei
Gréafico 9: Area de Atendimento
P4-A(s) viaturas{s) do P5-A(s} viatura(s) estdc P6-A(s) viaturas s3o P7-A(s) viaturas é/sdo
SAD estdo identificadas. limpas. confortaveis. adequada(s) a

transporte de pessoas
com mobhilidade
reduzida.

B Comabuinirn .
. T B Corcomrtme
. HioSu e

 Hox

T Y5%

Gréafico 10: Viaturas
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P8- Os colaboradores estéo identificados. PS-0Os colaboradores vestem-se de forma apropriada ao
desempenho das suas fungdes.

B ConeordoTanmene
& NomeoncNemdic.
Nio Sel

B Concordeloalrerie
Ni Sei

Grafico 11: Colaboradores

P10- Participo na programacdo das minhas actividades. P11-As actividades programadas s8o0 executadas
conforme 0 planeado

& ConcordoTobmimens
B Dicordobiaimen » Concordobiaimana

T80 Sai

Mg P
Grafico 12; Actividades
P12-Participei na P13-Participo na{s) P14Estou satisfeito(a) com P15-0 meu PDI
elaboragdo do meu PDI. alteragdo(fes) do meu o meu PDI. corresponde a satisfacdo
PDI. das minhas

necessidades/expectativas

B Goncondotas mame
W Disgaxn by
HiaSal

B Cotonbftmmns
" Haucon Mricee.
HoSel

Grafico 13: Plano de Desenvolvimento Individual (PDI)
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P16-Estou  satisfeito(a) com as P17-é-me fornecida dieta de acordo P18-As  refefcdes quando  sdo

refeigdes que me sdo fornecidas. com as indicagfes médicas.

¥ Concordohmmers
B Concordo

m DBeords

& Namcanc Nemdisc.
® NlcseApicn

8 Concorcooaimmnks

» NioseApica

Gréfico 14: Refeigtes

W Nameenc Memdise.

servidas sd0 sempre bem
apresentadas.

w ConedrTolimena
m NemconcMamdlse.
w Ninzesplka

P19- As refeicies vém sempre bem acondicionadas. P20-As refeiges sdo sempre servidas & temperatura

adequada.

B CencondoBlimene
o Wi sehpicn

Gréfico 15: Refeicbes

B Concordohmimans
& Concordo
# NemcancMsmec.

1 Nfiosespica

P21-Na prestaco de cuidados pessoais € imagem sdo respeitados os meus ritmos.

u ConcordnTataimans
u NiossApkcs

Griéfico 16: Cuidados Pessoais e de Imagem
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P22-0 plano de cuidados P23-0 plano de actividades P24-C apoio psicoldgico P25-0 planc 3s actividades
de salide corresponde &s  socioculturais corresponde  corresponde as minhas domésticas corresponde as
minhas necessidades., as minhas necessidades. minhas necessidades.

necessidades/expectativas

" Cororitman e
= Hiva s - ::_: = Nso 68 Apica
" wosegies

Grafico 17; Necessidades e Expectativas do Cliente

- 8 Goroormbmman
W Corenen
® Nicsetgica

P26-0 servigo de acompanhamento ao exterior respeita © meu ritmo.

& N3o se pica

Gréfico 18: Acompanhamento ao Exterior

P27-Estou satisfeito(a) com o servigo de tratamento de  P28-Estou satisfeito(a) com o servigo de limpeza
roupa. doméstica.

& ConcarkaBniment:
B Concordo

& NemconcMNemdar.
a NBossApica

m ConcordoBRirenie
= Concordo

B Dhcortin

B Niosespica

Gréfico 19: Servigcos
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P29-Sempre que necessito sd0 asseguradas pequenas P30-Estou satisfeito{a) com o servico de reparagBes no
reparagdes no domicilio, domicilio.

. N ‘ h

Grafico 20: Reparages no Domicilio

P31-Estou satisfeito(a) com os horarios de P32-Estou satisfeito(a) com os horarios das actividades
funcionamento do apoic domicilidrio. programadas.

B Concordcolimens
W CancordoTokdmens

B Consordo
B Concordo

Gréafico 21: Horario de Funcionamento

P33- Os colaboradores tém perfil adequado ao P34- Os colaboradores tém os conhecimentos
desempenho das sua fungoes. adequados para cuidarem de rmim.

. o .

Grafico 22: Colaboradores

B Concordomirens
B Concarda
B Nemeonc NemDlsc.

P35- Quem me presta cuidados de higiene, fi-lo de forma profissional e humanizada.
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B Concordobiiment
® Concordo
& Niosnsplc

Grafico 23: Cuidados de Higiene

37- Estou satisfeito{a) com o desempenho dos
profissionais que prestam cuidados pessoais{p.e,
alimentacéo, higiene pessoal, higiene habitacional,
tratamento de roupas).

36-Estou satisfeito{a) com o desempenho dos
profissionais que me prestam cuidados de saide.

B CercariabaNmenk
= Niozepplica

B ConcordeToteimene
& Niosedpkca

Gréafico 24: Satisfagio com os colaboradores

P38-0s colaboradores apresentam um aspecto limpo.

& Concous Tetalmente.
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P39-Todos os servigos 40-Todos os servigos 41-Todos 0s servigos 42-todos os servigos

respeitam os meu habitos. prestados respeitam a prestados respeitam os prestados sdo objecto de
minha privacidade e meu habitos. confidencialidade.
intimidade.

® Concordd
Thmimank
m Concord:+ = (hncosde '@ Concomdo B Gancond
Bamants Totaiments Talmente
® Nemconc/iem
disc.
Grafico 26: Servigos
P43-A assisténcia medicamentosa é assegurada de acordo com a prescrigdo médica
¥ CancerdoTotahmente
u Niosesgkcn
P44-0 uso da chave da minha casa ¢ efectuado de P45-Os colaboradores 56 entram em minha casa apos
forma apropriada, respeitando as regras de pedido de autorizagdo

propriedade.

W Congod s ¥Reakmonis
= Nioznfphce

B ConcordoResimenc
B Concorda
& Niosespica

Grafico 28: Entrada no Domicilio
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P46-Considero que ¢ servigo prestado justifica a mensalidade praticada.

@ ConcordoThimanin
® Nen.ConcANemdir.
Nilo nai

P47- N&o sinto os meus bens ameacadns.

B Goncode Trteimenty

P48- Quando é confiado dinheiro aos colaboradores, este é sempre utilizado apenas para o fim a que se destina.

B CencardoTotbrene
= Niosespkcn
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P51- Sou sempre informado{a} antecipadamente
quando ndo é possivel realizar uma actividade
programada,

P49-E sempre pedida a minha autoriza¢do quando &
solicitado informag&o a meu respeito ac SAD.

¥ Concordo mairane
W Concordn
= NiozeAplca

B Concorde Dakons
= NBassl

Grafico 32: Informagéo

PLG ms minha reclamagbes sdo selvip - respondidas.

» Concordo biakmens
® Concoido

B NamconcMNemdisz,
B Dhtvsdo

® NAoseAphicn

Grafico 33: Reclamacgdes

P52- Aos meus problemas s&o sempre apresentadas solugdes.

¥ Concor'obiaimene
& NiozsApkca
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P53-Tenho conhecimento do Regulamento Interno.

W Concofdo ceslmane

& Concordo

a NemconcMNemdisc.
N vei

Grafico 35: Regulamento Interno

P54-Tenho acesso facil ao nimero de telefone do P55- O sisterna de comunicagdo com o SAD, em caso de
responsavel do SAD. necessidade, é eficaz.

B Concorda btalmenk:

B DiscordnBalmenk B Goncomdo Ttalments

Grafico 36: Comunicagéo

P56-5ei a quern me dirijo para obter a informag8o que necessito.

& ancardo totamente
B Concorda
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P57- Nos meus contactos com os responsaveis/colaboradores pelo apoio domicilidrio sou sempre bem atendido.

& ncarde Teimente

Grafico 38: Contacto com Responséveis/Colaboradores

P58- O responsével pelo meu servico P59-os meus problemas sdo sempre  P60- O responsavel pelo meu servico
de apoioc domicilidrio estd sempre ouvidos. de apoio domicilidrio responde
contactavel. prontamente as minhas solicita

W Concorte oalmen

u (bncade totaimente
m Cercordo

# Concoxia

W Concardo intimant
B Nen ConcNsmdkc
LLLL L]

= Nen.ConcMemdisc.
NEoEsl

Grafico 39: Contactos

A partir da analise dos gréficos apresentam-se as seguintes conclusdes:

1) No que diz respeito a avaliagdo do acesso e condigbes de atendimento do SAD, 46% da
populagdo inquirida considera que o seu acesso é facii, 51% responde positivamente que
existe um espago proprio para receber o cliente e/fou familia e que esse espago oferece boas
condigdes de acolhimento.

2) Quanto as viaturas, séo avaliadas de forma positiva por todos os inguiridos que referem
gue conhecem as mesmas.

3) Ao nivel dos colaboradores, as respostas sdo também positivas, no que diz respeito ao
vestuario e a identificagdo.

4) No que concerne a programagdo das actividades, a maioria dos inquiridos, a que a
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questdo se aplica, referem participar na respectiva programacdo e concordam totalmente
que as actividades sdo executadas de acordo com ¢ programado.

5) No que diz respeito ao Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), 83% dos Inquiridos
considera que participou na sua elaboragdo, 81% afirma que participou nas alteragbes do
mesmo, sendo que os restantes inguiridos discordam totalmente ou ndo sabem. A maioria
dos inquiridos manifesta satisfacdo com o seu PDI e, considera que corresponde as suas
necessidades e expectativas.

6) Quanto as refeicdes, grande parte dos clientes inquiridos manifesta satisfacio com as
refeicbes fornecidas. No entanto, 2% dos sujeitos discorda neste ponto e 19% nem
concorda nem discorda. Para 29% dos Inquiridos esta questdo ndo se aplica, pelo facto de
ndo terem este servigo contratualizado. No que diz respeito ao fornecimento da dieta, a
maioria dos inquiridos, a que esta questdo se aplica, consideram que esta é feita de acordo
com a prescricdo médica. Relativamente & apresentacgdo, a maioria refere que a refeicSo
tem boa apresentagdo e 2% nem concorda nem discorda desta afirmacdo. No que toca ao
acondicionamento, este ponto também é avaliado positivamente, por todos a que esta
questdo se aplica, Quanto a temperatura das refeicdes, 5% da populagdo inquirida diz nem
concordar nem discordar com a afirmacdo e os restantes, a que esta questdo se aplica,
respondem positivamente que a temperatura das refeigbes é adequada para consumo.

7) Ao nivel dos cuidados pessoais e de imagem, para quem usufrui deste servico, considera
gue sdo respeitados os seus ritmos.

8) Quanto aos servigos cuidados de saude, actividades socioculturais (ASC) e apoio
psicoldgico a actividades domésticas, grande parte dos inquiridos ndo usufrui destes
servicos. Porém, a maioria daqueles que tém contratualizado os servigos, consideram que
correspondern as suas necessidades /expectativas, sendo que sé 2% afirmam discordar no
que toca as suas necessidades/expectativas das actividades socioculturais.

9) No que diz respeito ao servigo de limpeza doméstica e tratamento de roupa, a maioria
dos sujeitos inquiridos ndo tem contratualizado estes servicos, pelo que a resposta
seleccionada foi “ndo se aplica”. Os que usufruem destes servigos, 9% e 46%
respectivamente, demonstram ter satisfagdo com os mesmos e 2% manifestam Insatisfacdo
com o servigo de limpeza doméstica.

10) Relativamente ac servico de reparagbes no domicilio, como nenhum cliente inquirido
usufrui do respectivo servigo, a resposta seleccionada por todos foi “ndo se aplica”.

11) Nos horarios de funcionamento do SAD e das actividades programadas, constata-se
que, todos os sujeitos manifestam estar satisfeitos com o hordrio das actividades
programadas.

12} Nas questdes que abordam se os colaboradores tém o perfil e conhecimentos

adequados para desempenharem as suas funcdes e apresentam um aspecto limpo, ndo se
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verificam respostas de discordancia, manifestando satisfagdo com o desempenho dos
profissionais que prestam cuidados pessoais. Verifica-se ainda que, 100% dos inquiridos
que usufrui dos cuidados de higiene (58%) considera que, os colaboradores realizam o
servico de uma forma profissional e humanizada.

13) Com referéncia aos habitos, privacidade e intimidade, autonomia e confidencialidade
dos clientes nos servigos prestados, as respostas sdo igualmente positivas.

14) Relativamente ao servico de assisténcia medicamentosa, 100% dos inquiridos a que
este servico se aplica afirma gue este servigco € assegurado de acordo com a prescricio
médica.

15) Nas questfes gue nos permite avaliar se a entrada no domicilio é efectuada, por parte
dos colaboradores, respeitando as regras de propriedade, todos os clientes inquiridos
afirmam que sim, manifestando satisfagdo nesta area.

16) Dos inquiridos, 81% considera que os servicos prestados justifica o valor da
mensalidade praticada, sendo que 14% nem concorda nem discorda e 5% refere que néo
sabe, pelo facto de ser o seu familiar administra o seu dinheiro.

17) No que diz respeito ao sentimento de seguranga, todos os sujeitos afirmam nao sentir
qualquer ameaca dos seus bens. Também 100% dos inquiridos, para quem esta questdo se
aplica (26%), considera que, quando € confiado dinheiro aos colaboradores, este é apenas
usado para o fim a que se destina.

18) Na guestdo, “se é sempre informado quando é pedida informagdo a seu respeito ao
SAD", a maioria dos inquiridos apresenta respostas de concordancia, sendo que, 19% refere
que ndo sabe.

19) Relativamente as questdes que nos permite avaliar se as reclamagdes sdo sempre
respondidas e a postura da Instituigdo face aos problemas apresentados pelos clientes, os
inquiridos, a quem estas questfes se aplicam, apresentam maioritariamente respostas
positivas.

20) Quanto ao Regulamento Interna, verifica-se que, 65% dos clientes t&€m conhecimento
do mesmo. Verifica-se ainda, que 28% ndo sabe responder e 5% refere que ndo concorda
nem discorda com esta questdo.

21) No gue diz respeito a comunicagdo do SAD, 100% dos inquiridos considera eficaz o
sistema de comunicacdo e 93% refere que tem acesso facil ao nimero de telefone do SAD.
22) No que concerne aos contactos com os responsdveis do SAD, todos os sujeitos
consideram que sdo bem atendidos pelos colaboradores, que os colaboradores respondem
prontamente as suas solicitagbes e, a maioria dos clientes entende que o responsavel do
SAD estd sempre contactavel em caso de necessidade. Verificando-se que apenas 2%
referem ndo concordarem nem discordarem no que toca a ouvir os problemas e responder

prontamente as solicitacbes.
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2.1.4.5. AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFACAOD DOS COLABORADORES

A avaliagdo do grau de satisfacdo dos colaboradores é realizada anualmente, através da
aplicacdo de questionarioc do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Sequranca
Social) (Anexo D). Os questionarios foram aplicados ao universo dos colaboradores afectos
a esta resposta social (18 colaboradores). O periodo de aplicacdo decorreu durante o més
de Dezembro de 2015.

O questionario tem 65 questdes, algumas das quais foram agrupadas para o tratamento dos
mesmos, de acordo com 0s temas das questdes.

O questionario ndo teve aplicacdo presencial e ndo foram efectuadas explicagbes acerca das
questbes, tendo sido garantido o anonimato. Os colaboradores responderam ao
questiondrio, tendo sido disponibilizada informagdo sobre a escala, cada questdo consiste
numa afirmagdo e que de forma espontdnea, deveriam avaliar o seu grau de concordancia,
desde “Discordo Totalmente” (1) até “Concordo Totalmente”(5).

P1 - Estou satisfeito(a) com as P2 - Estou satisfeito(a) com as P3 - Estou satisfeito(a) com o
instalacdes {ex. Gabinetes, aplicacdes e os equipamentos gabinete médico (medicina,
refeitério, instalagBes sanitdrias). informaticos. enfermagem e psicologia).

u Oopeodo Rtaiments:
8 Concorio
# Nam conc./Nem disc,
» Dicorio

N¥o sl
= Nio mspanda
A Discordo Btaimante

B Concowa taimente
B Concoeio

u Nam canc./Nem dic.
m DiEcodo

B Discoxdo Dtaimaents

B Concoc iaimente
u Cuhcada

= Nem conc./Nam disc,
m Discondo Toimenta

Grafico 40: InstalacGes e Equipamento

P4 - Estou satisfeito(a) com as condigBes de higiene e  P5 - Existe conforto e bem-estar fisico no meu local de
seguranga das instalacGes e equipamentos trabalho (ex. Temperatura, espago, limpeza).

B Concordo Teaiments
& Concodo

= Nem conc/Nem disc.
- Niossl

m Cancoda Tobaimente
m oneodo

& Nwm conc./Nem disc.
& Disevelo Totalmente

Grafico 41: Instalag6es e Equipamento
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P& - Disponho dos meios
necessarios para
desempenhar a minha
funcdo.

» ConocotoTaiments
 Conade
¥ Ham com Hem dc.
= pucaip

P10 - Tenho autonomia
para planear, executar e
avaliar o meu préprio
trabalho

B Concxlnymente

» Conemin
2 Naw mncfem dise.
u Csadatramente
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F7 ~ Tenho possibilidade de P8 - Participo no processo
ser criativo(a).

» Concodatramants
& Concon

& N oom plom die.
o Do

B Duoro T sents
" hlamdpic

de decisdo. As minhas
opinides sdo ouvidas.

¥ ConeodoBaiments
B Conomia

= Mam o Mo dise.
u Do

B Nbsahpha

- Nioss

= NEshepands

Grafico 42: Participacéo e Criatividade

P11 - Estou satisfeito(a)
com o meu horario de
trabalho.

& ConstoTummLe
= o

» Nemconcslamdmc.
¥ DiacodoNatmante

P12 - N3o de moro muito
tempo na deslocacéo para
o local de trabalho,

B CowodoTeamants
B Cencodo
* N o e dar.
" Dacodo
B Diacxichanmte

Gréfico 43: Satisfacdao com o Trabalho

P14 - Sou pago{a) de acordo com as minhas

responsabilidades.

B Concada Tatslmanta
m Concoxdo

¥ Nem conc./Nem disc.
m Discomi

B Dkcock Btaimente

- Ndo sal

P9 - Tenho possibilidade de
participar na definicdo das
actividades a desenvolver e
objectivos a atingir.

& EmciaTrsments
B Coneda

= Discodo

% Hiomapka

€ Niozd

P13 - Raramente me é
solicitado desempenhar
outras fungbes para além
das que me sdo
atribuidas,,

8 ConeloTnimenis
» Conamie

® Nem oone fam dese,
= NiksaApl

P15 - Estou satisfeito{a) com as regalias e os beneficios

concedidos.

Grafico 44: Remuneragao e Regalias

B incoxde Totalmante
B Concoxa

u Nam eonc./Nem disc.
B Discoxa

w Discomo Totalmants
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P16 - Sintc que © meu nivel de
remuneragéo € justo face ao dos
meus colegas em situacdo
semelhante {ex. Quanto a funces
desempenhadas, tempo de servico)

B Goncoxdo Totalmants
a oncodo

K Nem conc.Mem disc.
= DEcuxa

B DEcor Riamata

P19 - Tenho possibilidade de me
desenvolver profissionalmente.

P22 - Sinto realizacdo
pessoal na fungdo que
ocupo na Institufcdo,

B Gincoxdo Totalmente
® Concodo

» Nem conc./iNem disc.
m Dicorfo Totuimants
= Nio se aplea

B ConadaTeaimante
» Eocors

= N com fam diac.
¢ Nom

B Gacodo Hemmte

P23 - Estou satisfeito(a)
com o modo como se
reconhece todo o meu
trabalho, dedicagdo e
esforgo enquanto
colaborador(a).

P17 - Sinto que os vencimentos séo
iguais ou superiores acs geralmente
praticados noutras organizacdes com
a mesma actividade.

& Concodoe Ftamente

» Coneotin

= Nem conc.Nem dse.
Niio sai

§ Discoxk blaimente

¢ Nio 5z bpca

Grafico 45: Remuneracao ¢ Regalias

P20 - Considero que o Servigo
fornece contributos positivos para o
meio em que se insere,

& Concee Toninente
u Cancarky

w Neam conc./Nem disc.
8 Dicoxn Tbaimente

Grafico 46: Motivagéo

B Conomiotesmante
£ Conoode

& Hem com Mo dist.
* Hicss

B DiscodoEsmmta

P24 - Q Servigo deu-me
um documento onde a
minha fungdo esta
claramente descrita.

» Conaxiotrdmante

B Conawn

B o com M dmc.
Mape
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P18 - O meu trabalho é reconhecido
por todos.

B hncoxn Titments
B ncorio

& Nem onc. fem disc.
= NLasel

B Discoxo Triaimenta
5 Nic Fesporde

P21 - E prestigiante ser membro
desta organiza¢do (ex. Perante a
familia & amigos).

B Qancosdo Tetakmants:
= Concado
= Nose

P25 - Estou satisfeito(a)
com a carga de trabalho
que ,e estd atribuida.

B ConoodnMunmty
u Conodo

# Mam com g d e
B Dexdohsmante

Grafico 47: Reconhecimento Profissional VS Valorizagdo Pessoal
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P26 - Conhego 0 meu papei no
Servigo (o que se espera de mim),

m Ginceds Miakmente
m Sncodo

u Nem com./Nem disc.
8 Discoxdo Totaimante

P29 - Estou sujeito a avaliagio e no

fim os resultados sdo-me
comunicados.

B Concodo Totalmente
u Cencoita

B Nem conc.Nem disc.
+ Nlfo sel

m Discodo Totaimente

P27 - Sinto que os objectivos que P28 - Sei quem é o meu responsével
me estdo atribufdos s8o adequados e directo.
possiveis de alcangar.

Concoxdo Btalmante
. » Jancodo Tteiments

u oncore B Concaro
= Nem cam./Nem dic. = Discork Blalmente
i Dxcodo

Gréfico 48: Estilo de Lideranca

P30 - Sinto que o Sistema de P31 - Obtenho regularmente
Avaliacio de Desempenho é justo. informacgda sobre o meu
desempenho.

B Concoxlo Ttaimants @ Doncomdo Ftaiments

u Qoreewdo ®» Gancoda
= Nem eonc./Nem disc. » Nem conc./Nam disc.
= Discoxo

Néio sel

Nio sel m Discoxk Ritaiments

Grifico 49: Desempenho VS Avaliacio

P32 - Acedo & formagéo necessaria para o correcto P33 - O Servico permite-me frequentar as acgdes de

desempenho da minha fungio.

formac&o que eu acho importantes.

B Concordo Totalmente B Oncon Toteimente

B Concomdo e —
® Nen. conc./Nen. dise. = Nen eonc.fNen. disc.
E Discordo = Discorp Tetukmente

Grafico 50: Formagéo
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P35 - Sei 0 que todos esperam de

mim.

P34 - Tenho boas relagbes

com todos os outros
colaboradores.

& concarda
5 Nam cm.Nam;
" Dwaxdo

» NESmpoids

P41 - O trabalho em
equipa ¢ estimulado.

& Conexdo

» CoeioTdmmin

B oo Beaimanta

= Pown com Mam dbe.
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P36 - Acedo a informacao

P40 - Conhego o trabalho que é

abrangente sobre o desenvolvimento desenvolvido nas outras dreas do

das actividades.

| Concono tinimeants:
= Concowe

® Nem com.em disc.
© Nin sa

& Diconks Radnente

Servico.

¥ Qncor totakmerts
» Conceds

» Ham com,/Nem disc.
W Dicock Wipkanta

Grafico 51: Posto de Trabalho

P37 - Existe ajuda,
colaboracdo e cooperagdo
entre colegas na mesma
area.

" B Cenearde
disz,
» Nt con Nam dsz.
¥ Cusccin

MiomAphca

® ConcmdoEeammnts

P38 - Existe ajuda,
colahoragéo e cooperagdo
com os colegas de outras
areas.

w ConcrioBeaimants
B Conomie
& Nemam Nendas
= Dot
= Dmcrain Ssments

Grafico 52: Cooperacio e Comunicagéo

P42 - Conto com todo o
apoio por parte da minha
chefia directa.

& Conarda

B ConwmoReaments

B Koo com e e,
3 DmccxloBeimmis

P43 - Existe envolvimento

da Direcgdo com os

colaboradores

B ConmdoBeaiments
= Coaxia

& Mot oo Ham d e
< Niamal

B DxzoduNsiments

Gréfico 53: Relagéio com as Chefias

B Chrcoeh kotalmanbe

& {bncoro

B Nam com/Nem dise.
i Discodo Totaimants

P39 - Considero que existe
um ambiente de trabalho
sem conflitos.

# CondoBdmnte
u caamia

B Nen com.Mem dinc.
» Cacodn

= Momipka

P44 - Existe capacidade de
chefia do meu superior
hierarquico directo...

& Concouo TAsmmn Le:
® Conaxdie

¥ orn com Ham drec.
o Miasa
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P45 - Sou bem tratado(a) pela
familia dos clientes.

u Gancorko Rrtamente

= (bncoxdo

» Nsm com./Nem disc.
NEn sel

P46 - Costumo informar as familias
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P47 - Conhego a Politica, a

das actividades que desenvolvo com Estratégia e os Objectivos da

0s clientes.

B Concordo Totalments
= Qancorde

B N30 5e Aplch

-1 Ndo sel

Organizagdo.

3 hncorde Totalmene
B hncords

® Nem com./Mem dic,
W Nic responde

o Nia sel

Grafico 54: Relacdo com as Familias dos Clientes

P48 - Conheco o plane de
actividades da organizacfo.

B Ooweorto Totalments
& Ooncorto

B Nem com./Nem disc,
w Niio se ppics

& Nio responde

W Discark

P51 - Existe participagdo dos
colaboradores na apresentacdo de
sugestdes que visam melhorar o
funcionamente do Servigo.

B (bncorda Toimants

u Niio responde

P49 — Conhego o grau de
concretizagdo do plano de
actividades da organizac5o.

W (shconic Tolalments
= {hncondo

& Nem com_Mem tsc.
& Nio se aplica

D ¢ NEo sef

B Dicordo Tateimants

Gréafico 55: Plano de Actividades

P52 - S8o aceites e estimuladas por
parte da organizagdo, as sugestdes
feitas/dadas pelos colaboradores.

W Concorda Tataiments
& Concordo

© MBo su
¥ Dicorto

Grafico 56: Mudanga e Inovagéo

= Nem com/Nem disc.

P50 - Sinto que no meu trabalho
didrio estou a contribuir para que se
atinja os objectivos globais.

¥ Donhcordo Tobaimente
™ Concardo
B Discordo Totakmienka

P53 - Sinto que trabalho numa
organizacdo inovadora £ em
permanente melhoria.

B Concorde Totsiments
& {uhenrdo

= Nem com.MNem disc.
B Discarky Totaiments
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P54 - Conhego a Politica e os
Objectivos da Qualidade do Servigo.

P55 - Conhego as necessidades dosa
clientes.
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P56 ~ O Grau de satisfacdo dos
clientes é uma das majores
prioridades da organizacdo.

R

B {oncarde Totakmants
¥ (oneorde

# Nem com.Nem dse.
® NSose Apica

® ['scono ToRiments

P57 - A organizagdo avalia as
opinides dos clientes.

¥ Nem com./MNem disc.

B Gincordo Tatakmerts
N Concordo

B Discordo Totzimente
# NBo raspanda

Grafico 57: Politica de Gestédo

P58 - Sdo tratadas as reclamactes

de clientes,

B Gancorto Toteimente:
B dDncomdo

4 Discordo Totalmente
# Nem com./Nam disc.

B Concordo Tobalmente
B Concardo

® Nem com.Mem dsc,
B DEcorde Totakmente

P59 ~ O nivel de qualidade dos

servicos prestados & elevado.

B Coreorda Totsknenta
B Cancordo

@ Discordo Tobalmente
= Nem com./Nem disc.

Grafico 58: Contexto Organizacional

P61 - Sinto que trabalho numa Instituicio sdlida e com
perspectivas de futuro.

P&0 - Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar
neste local para o resto da vida.

B Lropcenta Tatwimente
N Goncorda
W Discordo
¥ Discordn Totalments
= Nem com. Nem dise.

Gréafico 59: Contexto Organizacional

B Conconto Tetalmente
| Gancordo

B Dicordo Tatknate
® Nem com./Nem dsc,
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P62 - Considerando todos os P63 - O grau de expectativas que P&4 — Recomendaria a um amigo
aspectos, estou satisfeito{a). tinha ha um ano atras era mais que viesse trabalhar para este local.
elevado.

B thncordo Toteimanta
B Cbhcordn
= Nem com./Nem ukc.
u Digordo
M Discorde Tatakmente
¥ Nic ge|

W Conesrdo Totalmente
B Concorde

B Nem com.fVem disc.
B Discordo Totalments

B (oneordo Totalmente
& cancarda
¥ Nem com./Mem dic.
B Discomo

Grafico 60: Satisfacdo Global com a Organizagéo

P65 - S0 sairia deste servigo:

B Se fosse ganhar mak.
dinhi

B Se gutra razko me.
ol e

B Rasposts Invilda
& Mudasse ta Profissdo

& Timass menas trabalho &
malks tempo e

& NS0 responde

Apresentam-se as seguintes conclusGes a partir da andlise dos graficos:

1) As instalacdes e equipamentos da organizagdo sdo avaliadas com satisfacdo pela maioria
dos colaboradores (66%), sendo que 17% dos colaboradores apresentam resposta de
discordéncia, considerando para este efeito as instalagdes: gabinetes, refeitorio e
instalagbes sanitarias. Ao nivel do parque informético 66% manifesta satisfacdo e, 78%
considera que se verifica as condigdes de higiene e seguranca das instalacdes e
equipamentos. De uma forma em geral, a maioria dos colaboradores (72%) considera que
existe conforto e bem-estar no local de trabalho, ndo se verificando respostas de
discordancia nesta guestdo.

2) Relativamente a possibilidade de o colaborador ser participativo e criativo, a avaliacdo
das respostas permite-nos concluir que, a maioria dos colaboradores apresenta respostas de
concordancia, manifestando assim satisfagdo, nomeadamente: considera que existem meios
necessérios para desempenhar as fungdes (89%); a possibilidade de ser criativo (72%);
participa no processo de decisdo (67%) e, participa na definicdo dos objectivos e
actividades (67%).

3) Nas questbes relacionadas com a satisfagéo com o trabalho, observa-se que, a maioria

dos colaboradores também apresenta respostas positivas: 72% dos colaboradores considera
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que tem autonomia para planear e executar o prdprio trabaiho; estd satisfeito com o seu
horario e 78% ndo demora muito tempo nas deslocaces de casa para o local de trabalho.
Por fim, 78% dos colaboradores considera que n&o reaiiza outras fungSes para além das que
foram atribuidas.

4) No que diz respeito ao tema relativo as remuneracbes e regalias dos coiaboradores,
constata-se diversas opinides, nomeadamente: 38% considera que é pago de acordo com
as suas responsabilidades; 28% respondem negativamente (17% discorda e 11% discorda
totalmente) e com a mesma percentagem surge a resposta “ndo sei” e “nem concordo nem
discorde” (17%). Quanto a guestdo que aborda se estd satisfeito com as regalias e
beneficios que sdo concedidos, a maioria dos colaboradores (55%) manifesta satisfagao,
sendo que 17% apresenta respostas de discorddncia (6% discorda totalmente e 11%
discorda) e 28% ndo manifesta a sua opinido (nem concordam nem discordam).

Quanto & questdo que refere se o nivel de remuneracio é justo face a outros colegas, a
maioria dos colaboradores (77%) responde positivamente e 12% negativamente, sendo que
11% refere nem concordar nem discordar com a afirmacdo. Sobre os vencimentos serem
iguais ou superiores aos praticados noutras organizagfes, grande parte dos colaboradores
considera que sim (43%}), sendo que 22% nem concorda nem discorda com a afirmagéo,
17% refere ndo ter conhecimento e 11% discorda totalmente. Por Ultimo, verifica-se que
50% dos colaboradores afirma que o sau trabalho 4 reconhecido, 5% discorda totaimente &

557

com a mesma percentagem de repostas surge “nem concordo nem discordo” e “n3o sei
(17%).

5) Ao nivel das questbes que abordam os aspectos ligados & motivacdo, nomeadamente: se
a possibilidade dos colaboradores se desenvolverem profissionalmente; se a organizacao
contribui positivamente para o meio que os colaboradores se inserem e, se consideram que
€ prestigiante ser membro desta organizacdo, as respostas foram maioritariamente
positivas.

6) No que concerne ao reconhecimento profissional vs valorizagdo pessoal, também se
verifica que, na sua maioria as respostas s8o positivas, designadamente: 83% dos
colaboradores sente realizacéo pessoal na funcdo que ocupa na organizacdo; 67% considera
que a organizagdo reconhece o seu trabalho; 77% refere que estd satisfeito com a carga de
trabalho atribuida e, 89% afirma que a organizacio deu a conhecer um documento onde
consta descrito claramente as suas fungBes.

7) Em todas as questdes associadas a avaliagdo do conhecimento dos colaboradores quanto
ao seu papel na instituicdo, aos objectivos atribuidos se sdo adequados e possiveis de
alcangar e, se sabem quem € o seu responsavel directo, as respostas s3o na sua maioria
positivas, sendo que nas trés questSes apenas 6% dos colaboradores apresentaram

respostas de discordancia.
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8) No que concerne ao tema relativo ao desempenho vs avaliaggo a maloria dos
colaboradores concorda que esta sujeito a avaliaggo e, no fim, os resultados sdo
comunicados (72%), sendo que 11% dos colaboradores discordam totalmente com esta
afirmacdo. Para 56% dos colaboradores o sistema de avaliagdo de desempenho € justo e
afirmam que obtém regularmente informag¢ao sobre o seu desempenho, sendo que 28% e
22% responderam, respectivamente, que ndo tém conhecimento e 11% ndo manifesta
opinido {nem concordo nem discordo).

9) Ao nivel da Formacao, é possivel observar que, a maioria dos colaboradores considera
que a Instituigdo ministra formacgdo necessaria para poderem desempenhar as suas fungdes
(72%), 11% refere discordar e 17% refere nem concordar nem discordar. Na afirmag&o, se
consideram que o servico permite aos colaboradores frequentar acgbes de formagdo
importantes para o bom desempenho das suas tarefas, também, a maioria apresenta
respostas de concordancia (78%), e com a mesma percentagem de respostas surge
“discorde totalmente” e *nem concordo nem discordo” (11%).

10) Nas questdes que abordam os aspectos relacionados com ¢ posto de trabalho, constata-
se que, 72% dos colaboradores sabe o que todes esperam de si, sendo que, 11% afirma
nem concordar nem discordar com esta guestdo ou ndo ter conhecimento e apenas 6%
afirma discordar totalmente; 84% refere que acede a informagdo sobre o desenvolvimento
das actividades =, por fim, para 72% dos <olaboradores ¢ trabalho desenvolvido em todas
as dareas da organizacdo é do conhecimento geral de todos os colaboradores, sendo que
22% diz nem concordar nem discordar com a afirmacgdo e 6% discorda totalmente.

11) No que concerne ao tema cooperacdo e comunicacdo entre todos, verifica-se que
maioritariamente os colaboradores consideram que existe uma boa relacdo entre todos,
existindo ajuda, colaboracdo e cooperagdo entre colegas na mesma area e com os colegas
de outras areas (78%). Para 50% dos colaboradores existe um ambiente sem conflitos,
39% n&o manifesta opinido, respondendo que nem concordam nem discordam com a
afirmacdo e 5% discorda com a afirmacgdo.

12) No que diz respeito a relacdo com as chefias, a maioria dos colaboradores considera
existir incentivo ao trabalho de equipa (72%), contar com o apeio da chefia directa (83%) e
existe envolvimento da Direcgdo com os colaboradores (66%). Quanto & capacidade de
chefia do superior hierdrquico, 78% responde positivamente, 17% ndo manifesta opinido e
5% refere que ndo sabe,

13) Quanto a relagdo dos colaboradores com os familiares dos clientes, ndo se verificam
respostas de discordancia, sendo que a maioria considera que sdo bem tratados pela familia
dos clientes (83%), costumam informar as familias das actividades que desenvolvem com
os clientes (77%) e aflrmam ter conhecimento sobre a Politica, Estratégia e os Objectivos

da Organizagdo (77%).
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14) Relativamente &s questdes que abordam o conhecimento do plano de actividades, o seu
grau de concretizacdo e se sente que o seu trabalho contribui para que se atinja os
objectivos globais, a maioria dos colaboradores responde positivamente as trés questdes
(66%, 61% e 94%, respectivamente}.

15) No que diz respeito ao tema mudanga e inovagdo, é possivel constactar que a maioria
dos colaboradores apresenta respostas de concorddncia total e concordéancia,
nomeadamente, para 67% dos colaboradores existe participagdo, por parte dos
colaboradores, na apresentagdao de sugestdes que visam melhorar o funcionamento geral do
servigo, sendo que 11% discorda com esta afirmagéo; 50% dos colaboradores refere que a
organizagdo aceita essas mesmas sugestes, sendo que 17% discorda, 22% ndo manifesta
opinido e 11% refere gue ndo tem conhecimento. Quanto & questio se sentem gue
integram uma organizagdo inovadora, 84% dos colaboradores respondem positivamente,
5% negativamente e 11% ndo manifesta opinido.

16) Nas questbes que pretendem avaliar a politica de gestdo, observa-se que, a maioria dos
colaboradores refere que conhece a Politica e os objectivos da qualidade (78%); conhece as
necessidades dos clientes (89%) e, consideram que o grau de satisfagdo dos clientes é uma
das maiores prioridades da organizacdo (83%). Neste tema verifica-se respostas de
discordancia total, nomeadamente 5% para as duas primeiras questdes e 6% para a Ultima
questdo.

17) No que concerne as opinides relativamente as questdes que permite avaliar se a
organizagdo valoriza as opinides dos clientes, se trata as reclamacfes destes e se avalia a
qualidade dos servigos, as respostas foram, na maioria, de concordincia total e
concordancia, verificando-se apenas 6% de respostas que manifestam discordéncia total em
cada uma das guestbes.

Ainda no tema contexto organizacional, relativamente & questdo gue aborda gue, se assim o
desejassemn poderiam trabalhar na Instituicdo para o resto da vida, a maioria dos
colaboradores responde que sim (78%), sendo que 11% refere nem concordar nem
discordar e 5% e 6% responde, respectivamente, discordar totalmente e discordar com a
afirmagdo. Para 83% dos colaboradores trabalham numa Instituicdo sélida e com
perspectivas de futuro, sendo que 6% discorda totalmente e 11% ndo manifesta opinido.
18) Pode-se concluir que, de uma forma geral, os colaboradores estdio satisfeitos com a
organizacdo (83%). Verifica-se também que, 89% recomendaria a um amigo que viesse
trabalhar para a organizagdo e relativamente a questéo sobre a mudanca de servico: 22%,
responde que sé sairia desta instituigdo “se fosse ganhar mais dinheiro”; 50% optaram pela
resposta “se outra razdo me obrigasse”; 6% “mudasse de profiss§o” ou “se tivesse menos
trabalho e mais tempo livre” e, por fim, 11% das respostas ndo foram validadas pelo facto
dos colaboradores ndc terem optado apenas por uma resposta, bem como 5% ndo
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respondeu a esta questdo.
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2.2. SECTOR DA FamiLia/COMUNIDADE
2.2.1. PROTOCOLO DE RSI

2.2.1.1, CARACTERIZACAO GERAL

Durante o ano de 2015 foram celebrados 131 contratos de inserciio, entre eles 44
processos novos e 87 rencvagdes de processos ja em acompanhamento.

A data de Dezembro de 2015, estavam em acompanhamento pelo PRSI, 114 agregados
familiares (dos quals 6 cessados em acompanhamento) abrangendo um total de 224

beneficiarios.

Caracteriza-se, de sequida, os beneficidrios quanto ac escaldo etdrio e género:

ESCALAO ETARIO GENERO

u Q-5
E6-18
19-24
m25-34
N 35-44
8 45-54
B 55-64
G » Bh

¥ Masculino
B Feminino

Relativamente & tipologia de familia, contabilizam-se 55 agregados familiares isolados
(48%), 28 agregados familiares monoparentais (24%), 18 familias nucieares com filhos
(16%), 9 nucleares sem filhos (8%), 2 nlcleos avés com netos (2%), 1 familia alargada

{1%) e 1 reconstituida (1%).



TIPOLOGIA DE FAMILIA

m AvS ¢/ netos

& Reconstituida

¢ Isolado

& Monoparental

W Nuclear com filhos
¥ Nuclear sem filhos
Alargada

Relativamente ao tempo de acompanhamento destes, é importante referir que 9 (7,90%)
agregados encontravam-se a menos de 3 meses na medida, 13 (11,40%) entre 3 e 6
meses, 17 (14,91%) entre 0s 6 e os 12 meses, 17 (14,91%) entre os 12 e 24 meses e
58 (50,88%) ha mais de 24 meses.

TEMPO DE ACOMPANHAMENTO_RSI

M - 3 meses

® 3 e 6 meses
E6e 12 meses
B 12 e 24 meses
B +24 meses

Dos 108 contratos de insercdo activos a data de Dezembro 2015, observa-se a seguinte

distribuicdo das areas de insercio:



AREAS DE INSERCAO_CONTRATOS DE INSERCAO

B Educacdo

E Formagdo Profissional
Emprego

B Salide

® Acgdo Social

i Habitagdo

2.1.1.2. Cumprimento de Objectivos Gerais e Especificos

A matriz de avaliagdo procura apresentar, de forma clara e objectiva, os dados
quantitativos referentes aos trés objectivos gerais definidos em planoc de actividades para
2015, de acordo com o tipo de actividade e respectivos indicadores.

Na - “Caracterizacdo Geral”, a equipa pretende dar a conhecer os agregados familiares
em acompanhamento, considerando alguns indicadores socio-demaograficos: género, faixa
etaria, situacdo face ao emprego.

No ponto seguinte, serdo analisados com maior enfoque os dados/resultados
quantitativos apresentados no ponto 2, realizando-se a analise qualitativa do trabalho

desenvolvido pela equipa no ano de 2015.

TOBTEGTIVO GRRAL,

Melhorar a qualldade da intervengdo social realizada junto dos beneficidrios da medida de Rendimento Socnal de
Insergéio, de forma a favorecer a sua insercdo social, laboral e comunitéria g
Objectivos . : | .. Actividades - .. ... Indicadores - Dados

- Especificos ~
1.1. Instruir 100% processos. 1ngtrucsio do processo del% acordos iniciais assinados dentrol

novos de RSI atribuidos &g para  assinatura  delde prazo estabelecido por lei

95%

Equipa, dentro do  prazduonirato de insercio inicial
estabelecido por lei (60 diag
apos data de requerimento
devidamente instruido).

1.2. Garantir a avaliagdo dg- Realizagdo de visitag- % visitas domiciliarias/{100%

100% dos processos de RSIdomicilidrias/ atendimentogatendimentos sociais realizados ao|
lem acompanhamento, ao 119%ociais ao 11° més do ciclgl11? més do ciclo de cada contrato.

més do ciclo do contrato dedo contrato de insercio.

fnsergdo. - Recolha da informagda. o, contactos efectuados parg
A . 100%
unto das e”t'dadejavaliagﬁo do contrato de insercdo,
representantes da




iferentes éreas de insercdo
- Elaboragdo de relatério d
valiagdo ao 11° més do ciclo

do contrato.

i

. |por referéncia as accles
ontratualizadas,
- % relatérios de avaliacso

elaborados ao 11° més do ciclo do

contrato.

100%

1.3. Garantir que 70% das
cgbes propostas em planos
e intervencdo (PIl's) anua
para cada agregado, sejam)
efectivamente realizadas.

Realizacdo em conjuntg
beneficidrios, da
de

individualizado por referéncia

com  0s
plano

‘ao contrato de insercéo.

<

Implementacio
monitorizacdoe dos planos ddg

intervencdo elaborados

intervencao

- % das acgBes definidas em PI

efectivamente realizadas.

% de acompanhamentos
individualizados realizados  pelas
IAAD's, por referéncia ag

estabelecido em PI,

- % de integragiic de beneficidros
em sessBes de intervengdo grupal

através de registos criado

para o efeito.

- Realizagdo de relatéric d

por referéncia ao estabelecido em
PI.

77%

148%

76%

da vida

garantir

jorganizagdo

quotidiana, [s

gcompanhamento e execucio
da
beneficidrios com a accég

accio a todos oS

ctiva.

Acompanhamentg
individualizado pelas AAD's,

se definido em PI.

- N° e tipo de acompanhamento

Mediante avaliacdo da Equipa

Técnica:

- Articulagdo intra e interH
institucicnal,
Realizagdo
complementares.

- Realizacdo de entregas de
géneros alimentares (Centrd
de Recursos institucional).

Encaminhamentos

de

apoiog

outras respostas sociais.

by
parJa

individualizados realizados,

No ne d

eneficidrios que usufruiram de&

de agregados e

poios complementares.

- NO de encaminhamentos
solicitados para outres  apoiog
complementares/ n°® de apoioj
efectivamente atribuidos,

- N° de agregados e beneficidrios
do de

Recursos Institucional.

que  usufruem Centro

No de
realizados/ N° de encaminhamentos

encaminhamentos

que obtiveram resposta efectiva,

avaliacdo para cada PI

definido.
1.4. No dmbito 93 Acompanhamento téenicd- No de atendimentos sociais AT's - 750
conratualizacio da accBoptraves  de  atendimentod. o ge  visitas domicilidriagvD's - 410
5.11.3 - Acgles de apoio 3ociais e visitas domicilidrias. ealizados.

sJA 's AAD's - 363

VD's AAD's — 442

S51/111

247/ 238

102/ 221

N/A




Promover e reforgcar as competéncias pessoais, soclo-profissionais e de cidadania dos beneficidrios da medida de
" Objectivos Actividades | v Indicadores - . . Dados -.
Especificos - L , ' ot X 1 -

2.1. Promover a aquisicdo/l Desenvolvirmento da “Rota- N.© de grupos realizados no2

desenvolvimento dgde Emprego” - grupos djémbito da “"Rota de Emprege”.

competéncias sAcio-treino de competénciag

profissionais, através  dasdcio-profissicnais. - N¢ de beneficidrios integrados em(14

Ectividade grupal “Rota de lgrupes da “"Rota de emprego”.

Emprego”, em 30% dos

Acompanhamento- N.© de beneficiarios com96

beneficidrios com accio activel
. individualizade ao nivel daintervengdo individual,
para a drea do emprego
" . insergao profissional.
educacao e formacgag
. - N.° e individualizados realizados260
profissional.
lao nivel do emprego/formacgdo

profissional.

No de encaminhamentos/54

2.2. Divulgar e encaminhap- Dinamizacdo do “Placard

para ofertas de emprego élnformativo - Emprego efntegragtes realizados na area do
formacdo profissional 20%fFormagdo Profissional” emprego, educagio e formagio
dos beneficiarios com acgho profissional.

- i i - Q

bctiva em emprego, educacio Encaminhamentos directo N.¢ de ofertas de emprego/264
b formacao profissional. para ofertas ddformativas disponibilizadas ng
emprego/formacao “Placard informativo™
profissional e educagdo

formacdo de adultos.

2.3. Promover acgles d€. pinamizagiio de sessdes- NO de sessdes desenvolvidas nd”
fensibilizagdo e informagéo dotematicas para promociio dadrea social e de cidadania.
foro social, cidadania  &jgadania activa, nas dreas:
quotidiano, para 60% doSMedida RSI; Educagio par
beneficiarios adultos activos,oo Media; Cidadania local:
acompanhados na  medidaygyntariado; Educacid- N° de beneficiarios integrados nasg!”2
RST. Financeira; Educacio para a esshes dinamizadas.
Salde.

| Desenvolvimento d[t N.9 de grupos realizados ndl/10 sessbes

_{ambito do “Entre-Tachos”.
- N° de beneficidrios integrados,

Projecto inter-institucional

“Entre-tachos”,
acompanhados pela equipa.

- N° de beneficiarios integrados/|7
provenientes de outras instituicGes

locais.
N¢ e tipp de actividades

11

- Dinamizagdo de actividades
mensais temaéticas no espacgdesenvolvidas no espaco de espera

ide espera Institucional. Institucional.
- NO de beneficiarios abrangidos nag
actividades., R
6

2.4. Promover acgdes sOC0. Dpipamizacic de accBes- NO de beneficidrios integrados nas
educativas, no  domicilioggcio-educativas, ndacgBes ao domicilio,
através do projecto  Ligarjjomicilio - “Projecto Ligar”




para 50% dos beneficiarios
adultos naj
imedida RSI que se encontram
Certificado de
Incapacidade Temporaria.

acompanhados

Com

- NY e tipo de actividades realizadas.

2.5. Promover espago de
reflexdo, partilha e construgag
“Cloud” que contribua para o

L Dinamizacio do “Espacd N° de beneficidrios integrados no

Cloud” - partilha e reflexdo. | EsPago Cloud”

PRSI). realizados.

desenvolvimento pessoal o - Tipo de actividades desenvolvidas, [N/A

soctal dos beneficidrios

Bcompanhados pela equipa.

2.6. Promover momentos de_ Encaminhamento de N.© de momentos de convivio e N/A

convivio e lazer para OSheneficidrios  RSI  parg@zer realizados.

beneficidrios acompanhadosyaceeios  dinamizados  no

pela Equipa. @mbito institucional.
+ Dinamizag8c de actividades- N.o de beneficidriog21/12
lidico-recreativas em datasencaminhados/ presentes nos
tematicas (Natal, Aniversdrigmomentos lidicos e de lazer

OBJECTIVO GERAL 3

Melhorar os procedimentos internos para uma maior qualidade ao nivel da intervencio de

senvolvida

Objectivos
Especificos

Indicadores _

sy L

Actividades

- Dados .

2.1, Irniciar o0 processo de

procedimentos da  resposta,
no primeirc semestre de

2015.

- Impiementacgo do Manua
implementagdo do manual degg

ol
LY L}

processo de
def

- Data de inicio

do
Ihrocedimentos da resposta PRSI.

daimplementacéo manual

procedimentos

resposta.

N/A

[ 0
de Yo de
actualizados/criados, por referéncia

dq

- impressos

Actualizacdo/criagao

registos no dmbito do SGQ.

Bos definidos em Manual

rocedimentos.

0%

do

para

Grau cumprimento

- Realizagio de cronograma de

daplaneamento  estabelecido

planeamento
avaliacs monitorizacéo

para

e avaliagio dog

monitorizagdo e

N/A

dos procedimentos. procedimentos.

Numa primeira analise, observam-se alguns desvios face ao plano delineado para 2015,

os quais, por um lado, se continuam a prender com os recursos humanos (quer pela
auséncia prolongada de uma AAD, quer pela realizagdo de hordrio reduzido por outra
colaboradora). Por outro lado, novas orientagbes relacionadas com o cumprimento dos

prazos para instrucdo dos processos RSI, conduziu a necessidade de reajustar o trabalho

desenvolvido pela equipa, quer na esfera do acompanhamento individual, quer no &mbito

das actividades grupais

N3o obstante as alteragbes ao plano inicialmente definido, procurou-se sempre que esta

readequacgao fosse ao encontro dos objectivos definidos e das necessidades sentidas por




parte dos beneficiarios em acompanhamento.

Relativamente ao objectivo 1.1 “Instruir 100% processos novos de RSI atribuidos &
Equipa, dentro do prazo estabelecido por lei (60 dias apés data de requerimento
devidamente instruido)” foram observados pela equipa técnica todos os procedimentos
inerentes & instrugdo de processos na aplicagdo informdtica — ASIP, nomeadamente os
registos de atendimento, elaboracdo dos contratos de insercdo e avaliacdo dos mesmos.
Ndo obstante, salientam-se alguns constrangimentos sentidos pela equipa,
concretamente no 2¢ semestre de 2015, no seguimento de novas orientacdes que
reduziram os prazos anteriormente estabelecidos para a instrucdo dos processos novos.
O objectivo foi concretizado a 95%, sendo que o desvio de 5% se deveu a factores
externos a equipa, nomeadamente a discrepéncia entre a data de “devidamente
instruido” e a data de entrega do processo ao Técnico Gestor.

Ao nivel dos processos de renovagdo, estas alteragdes tiveram também grande impacto
no trabalho desenvolvido, obrigando a uma readequacdo do modus operandi & a um
esfor¢co acrescido por parte da equipa. Note-se que, até esta altura e conforme
orientacdo, estava implementado um sistema de instrugdo focado nos trés Ultimos meses
do ciclo do contrato: 100 més (requerimento renovacédo por parte do beneficidrio), 110
més (avaliacdo do contrato em vigor) e 129 més (assinatura de novo contrato).

Apbs as novas orientagbes (Outubro 2015), todo este processo inerente 3 assinatura do
préximo acordo, depende da data de recepgéo do pedido de assinatura pelo Nicleo Local
de Insergdo, a partir da qual sdo contados os prazos para instrugdo do mesmo. Esta
situagdo levou a que, um processo normalmente organizado em 2 meses, passasse a ser
trabalhado em 15 dias (visita domicilidria, atendimento social, avaliagdo, negociagio e
assinatura), Ndo obstante, o objectivo 1.2. - "Garantir a avaliacGo de 100% dos
processos de RSI em acompanhamento, ao 119 més do ciclo do contrato de insercdo” foi

cumprido em todos os indicadores a 100%.

Quanto ao objectivo 1.3. - “Garantir que 70% das acgbes propostas em planos de
intervengdo (PI's) anual para cada agregado, sejam efectivamente realizadas”, que
respeita essencialmente aoc acompanhamento realizado pelas Ajudantes de Ac¢So Directa
(AAD's) no ambito dos Planos de Intervencdo (PI's) definidos, observa-se que este foi
superado em todos os indicadores propostos. No que respeita ao grau de concretizacio
das acgbes previstas (965) nos PI's elaborados em 2015, observa-se que este se
estabelece nos 77%, correspondendo a 739 acgBes realizadas. Estas acgbes englobam
acompanhamentos/ momentos de intervengdo, quer ao nivel individual, quer ao nivel
grupal. Observa-se um maior enfoque no trabalho individualizado com as familias, sendo
que os dados revelam que se ultrapassou largamente a previsdo realizada em 148 pontos
percentuais {1930 previstos / 2816 realizados). Comparativamente, a integracio de

beneficidrios em sessfes grupais teve uma menor expresséo (76%, o que corresponde a



321 previstos versus 244 integrados), no entanto ainda assim superou-se a percentagem
definida (70%).

No &mbito do acompanhamento social realizado ao nivel técnico, foram efectuados um
total de 750 atendimentos sociais e 410 visitas domiciliarias, observando-se um aumento
nestas Ultimas, comparativamente ac ano de 2014, garantindo a intervengdo de todos os
beneficidrios com acc8o activa nesta area. Ao nivel do trabalho realizado pela equipa das
AAD's, contabilizam-se 363 momentos de acompanhamento individualizado no servigo &
442 no domicilio. Neste indicador observa-se também um aumento destes Uitimos, que
se prendem, entre outros factores, com a necessidade de maior acompanhamento a este
nivel, sobretudo junto de beneficiarios com certificado de incapacidade temporaria (CIT).
Realca-se o trabalho desenvolvido pelas AAD's neste &mbito, que permite maior
proximidade acs agregados e que se traduz em momentos diferenciados de intervengdo
nas areas de insercéo estabelecidas em plano de intervengdo com a familia;

» Area da Sadde (703): a intervencdo teve maior expressdo ao nivel da
orientacdo/fornecimento de informagdo aos beneficiarios, destacando-se também
o trabalhc desenvolvide na orientagdo na toma de medicagdo, verificacdo de
planos de vacinagdo e acompanhamento aos servigos de salde.

s Area Laboral (260): neste &mbito, a intervencdo focou-se nas necessidades
individuais especificas de cada heneficiario (realizacdo de Curriculum Vitae,
inscricgio em Agéncias de Trabalho Temporario, etc.) e na monitorizagdo e
sensibilizagdo para a importancia da procura activa de emprego. Este trabalho foi
realizado em consonancia com as acgbes desenvolvidas pelo IEFP, nomeadamente
ao nivel do encaminhamento para curses de formagdo profissional e
oportunidades de integragado profissional.

« Area Social (1334): é nesta area que o enfoque da intervengdo da equipa foi
maior, nomeadamente, na monitorizacdo da verba mensal, na orientacdo de
redaccdo de cartas de reclamagdo e requerimentos, no apoio na procura de
habitagdo, na informac&o/orientagdo e acompanhamento a servigos locais e no
apoio a sltuacBes de isolamento social. Estas accBes afiguram-se como
fundamentais para colmatar as lacunas/necessidades existentes nas familias,
facilitando o acesso & Iinformacdo, aos direitos e a servigos e recursos
comunitarios.

+ Area Educativa (212): a este nivel, a intervencdo focou-se, num primeiro
momento, na monitorizacdo periodica das avaliagbes escolares das criangas e
jovens em acompanhamento, seguida de articulagdo com escolas e da
sensibilizacdo dos pais para o0 acompanhamento da evolugdo escolar dos filhos,
especialmente nas situagles em que os resultados escolares sdo negativos, A
equipa orientou ainda as familias/encarregados de educagdo para outros apoios

educativos.



«  Area Quotidiano {307): traduziu-se no desenvolvimento de acges infoco, através
de visitas domicilidrias, relacionadas com diversas dreas chave do quotidiano da
familia (higiene pessoal e habitacional, alimentacso, etc.). A intervencio neste
contexto teve como principal objectivo a promogdo de uma melhor qualidade de
vida e a sensibilizagdo para a importdncia da adopcio de habitos de vida

saudaveis.

Importa ainda salientar que, para uma melhor adequacdo a realidade e co-
responsabilizagdo no processo de mudanga para a insercdo, a equipa priviligiou a
participagdo activa dos agregados na construcdo dos seus proprios planos de

intervengdo. Esta abordagem revelou-se bastante positiva.

Ainda no que respeita ao acompanhamento social realizado, importa referir o nimero
crescente de pedidos de apoioc complementar relacionadc com um aumento das
dificuldades das famllias para fazer face a bens de primeira necessidade: pagamento de
renda, agua, luz e gés; despesas de salide e transporte; géneros alimentares pereciveis.
A este nivel foram apoiados 51 agregados (111 beneficiarios), num total de 238 pedidos
de apoio complementar, sobretudo junto da Cadmara Municipal de S. Jo3o da Madeira —
Programa de Emergéncia Social S. Jo8o Solidario e junto da Assisténcia Paroquial S. Jodo
da Madeira. Destes, apenas 9 foram indeferidos por falta de resposta das entidades
parceiras.

Como resposta de maior regularidade e para fazer face & caréncia alimentar a equipa, ao
longo do ano de 2015, apoiou 102 familias (221 individuos) através do centro de
recursos  institucional (alimentos provenientes do Banco Alimentar). Em
complementaridade, integraram o Pregrama FEAC - Fundo Europeu de Auxilio a

Carenciados, 72 agregados familiares.

Relativamente ao segundo objectivo geral “Promover e reforcar as competéncias
pessoais, sécio-profissionals e de cidadania dos beneficiérios da medida de RSI e
continuando a acreditar que o desenvolvimento de actividades grupais continua a ser
fundamental para o refor¢o de competéncias pessoais e sociais, numa logica de
complemento ao acompanhamento individual e familiar, a equipa desenvolveu 56
sessbes, com 244 participaces.

Importa realcar a aposta em acgBes grupais de caracter continuado e mais consistente
junto dos beneficiarios acompanhados, quer ac nivel da aquisicio de conhecimentos,

quer ao nivel das competéncias trabalhadas.,

Ao nivel do trabalho de competéncias sécio-profissionais, foram dinamizados 2 grupos
“Rota de Emprego”, num total de 14 beneficidrios (9% da populagdo com acgdo activa

para a area do emprego, educagdo e formacdo profissional). A forte aposta do IEFP ao



longo de todo o ano na integracéo de beneficiarios RSI em acgdes de formagdo modular
“Vida Activa” e cursos de Educagdo e Formag8o, condicionou a intervencio da equipa a
este nivel, 0 que explica o diferencial observado, A titulo de exemplo, refira-se que nao
primeiro grupo estava prevista a integracdo de 16 individuos, tendo participado até ao
fim, apenas 9.

Em ambos os grupos, fol priviligiado o trabalho de base ao nivel das competéncias
pessoais e sociais apostando, num 2° momento, em actividades praticas no dmbito da
procura activa de emprego. Neste &mbito foram dinamizadas com os beneficiarios,
actividades de auto e heteroconhecimento e diagndstico, por forma a promover a
reflexdo ndo so acerca das suas vulnerabilidades incidindo sobretudo sobre os aspectos
positivos e favoraveis a sua (re)insercio.

A par das actividades grupais desenvolvidas, e tal como j& referido anteriormente, foram
realizados 260 momentos individualizados de intervencdo ao nivel do emprego e
formagéo profissional, contabilizando-se 96 beneficidrios com quem se trabalhou estas

questdes.

O espago de espera Institucional para beneficidrios de RSI e clientes da Cantina Social
continuou a ser um espago importante de divulgacdo de oportunidades nas &reas de
emprego € formagdo profissional. Neste sentido, foram disponibilizadas no “Placard
Informativo”, 264 ofertas de emprego e outras informacgdes ligadas com a &rea. Quanto
ao nimero de encaminhamentos directos realizados, contabilizam-se 54 por referéncia
aos 140 beneficidrios (90% do total de beneficidrios com acgdo nesta drea - 156),
ficando este nimero aquém do planeado (39%). Este diferencial poderd ser explicado
novamente pefa integragdo em formagédo pelo IEFP, pelo n° de beneficidrios que esteve
por um curto periodo de tempo na medida, bem como pelas integracdes socio-
profissionais (a tempo parcial e tempo inteiro) que foram acontecendo ao longo do ano.
Todos estas situagbes, englobadas no nimero total de activos, ndc foram alvo de
intervencdo pelos motivos jé& enunciados. Por outro lado, este trabalho de
encaminhamento directo para ofertas de emprego, foi direccionado sobretudo para
desempregados de longa duragéo e beneficidrios da medida ha mais de 24 meses,

O objectivo 2.3. "Promover accbes de sensibilizagdo e informacdo do foro social,
cidadania e quotidiano, para 60% dos beneficidrios adultos activos, acompanhados na
medida RSI”, enquadrou a dinamizagdo de sessdes tematicas para sensibilizacdo nas
seguintes areas: direitos e deveres na medida RSI; Cidadania Local; Voluntariado e
Educacdo Financeira. Neste seguimento, foram realizadas 5 sesses que envolveram 172
beneficidrios, 64 dos quais provenientes de outras instituicbes concelhias. Estas
iniciativas decorreram em parceria com a Cémara Municipal de S. Jodo da Madeira,
através da cedéncia de instalagBes com maior capacidade, o que permitiu abranger um

maior nimero de beneficiarios.



Em Fevereiro e Setembro, decorreram 2 acgdes sobre os "Direitos e deveres RSI”, que
envolveram 25 novos beneficidrios, com o objectivo de o0s esclarecer sobre o
funcionamento da medida, de responder as duvidas colocadas, e descontruir alguns
mitos associados &8 mesma.

No més de Margo, em parceria com ¢ Banco Local de Voluntariado (BLV), decorreu uma
sessdo que juntou 39 participantes beneficiarios de RSI e Acgdo Social, acompanhados
pelo PRSI - ACAIS (28) e Centro Comunitédrio Ecos Urbanos (11). Esta sessdo,
subordinada ao tema do “Voluntariade” teve como principal objectivo dar a conhecer o
Banco Local de Voluntariado, enquanto aportunidade de voluntariado local.

Em Maio, foi realizada uma sessdo tematica sobre “Cidadania local”, contando com a
parceria da Divisdo de Acgdo Social - Camara Municipal de S. Jodo da Madeira. Esta
actividade teve como principais objectivos fomentar o conhecimento e a capacidade de
utilizagdo das infraestruturas/servicos locais existentes e permitir o reconhecimento dos
direitos e deveres dos cidaddos sanjoanenses. Estiveram presentes 52 beneficiarios (20
em acompanhamento pelo PRSI).

Em parceria com a DECO, realizou-se no més de Junho, uma sessdo sobre poupanca
energética, intitulada “Energia Fantasma”, que contou com a presenca de 54
participantes, encaminhados pela equipa, Centro Comunitario Ecos Urbanos, Habitar S.
Jodo e Centro de Dia — ACAIS. Num primeiro momento, abordou-se o tema do mercado
liberalizado e critérios de acesso a tarifa social. Numa sequnda fase da sessdo, a oradora
da DECO abordou o tema do desperdicio energético, alertando para a importincia de
gestos simples gue podem ajudar a reduzir as facturas de despesas habitacionais, e para
a utilizagdo/aquisi¢do de equipamentos/electrodomésticos mais eficientes que, apesar de

mais caros, compensam a longo prazo.

E de salientar como boa pratica, a optimizacdo dos recursos concelhios nestas sessdes, 0
que permitiuv o acesso de outros agregados familiares acompanhados no dmbito social
em S. Jodo da Madeira, indo também ao encontro dos objectivos estabelecidos no plano
de actividades do Nucleo Local de Insergdo (NLI). Nesta mesma ldgica, em Outubro de
2015, a equipa encaminhou 5 beneficidrios para o atelier de costura/alfaiataria, de
caracter comunitario - “Entrelinhas”, promovido peloe Centro Comunitério Porta Aberta -
Santa Casa da Misericordia de S. Jodo da Madeira, Este atelier decorreu semanalmente
de Qutubro a Dezembro de 2015, prevendo-se a sua continuidade até Junho 2016.
Apresenta como principais objectivos a aprendizagem das artes de costura e alfaiataria
com vista a melhoria da formagdo profissional dos beneficiarios.

Como desvio ao planeado ao nivel das sessdes tematicas, destaca-se apenas a sessdo
“"Educacdo para os Media”, sendo que a acgdo no ambito da “Educagdo para a Salde” foi
integrada no Projecto “Entretachos”, que a seguir se explora.

A semelhanca do que aconteceu em 2014, deu-se continuidade ao projecto “EntreTachos”
dinamizado em parceria com as entidades do NLI, homeadamente no encaminhamento



de beneficidrios acompanhados por outras instituicdes concelhias. Contando com a
colaboracéo da Cdmara Municipal de S. Jodo da Madeira - “Projecto Alimentac8o
Saudavel e Econdmica”, realizaram-se 9 sessfes (em média com 7 participantes),
transversais as areas da cidadania, salde e bem-estar, nas quais se abordou a
importancia de uma alimentagdo saudavel para a promogdo da salde e as competéncias

no &mbito da gestac do orgamento doméstico.

Ainda relacionado com a sensibilizagdo e informacdo para a cidadania e o quotidiano, a
equipa dinamizou um conjunto de actividades Iadico-recreativas com o objectivo de
promover a consciencializagdo e sentido critico no espago de espera institucional, as

quais incidiram sobre a medida RSI, as deméncias (indo de encontro & ldgica

institucional - Projecto Integris) e redes informais de suporte.

Para este objectivo, os dados revelam uma participacdo de 55% de beneficidrios adultos
activos, observando-se um desvio de apenas 5 pontos percentuais, ndc sendo possivel
avaliar o impacto que as actividades dinamizadas no espaco de espera institucional
tiveram junto dos usuarios deste, nomeadamente no que respeita a consciencializagio

para os temas abordados.

Como preocupagao paia o ano de 2015, & considerando o elevado nimero de
beneficidrios com CIT, a equipa propls-se a promover acghes socio-educativas no
domicilio - projecto Ligar, para 50% dos beneficidrios adultos acompanhados na medida
RSI (objectivo especifico 2.4). Com 2 grupos dinamizados e 6 beneficidrios integrados
nesta iniciativa, este objectivo foi concretizado em 22%. Esta actividade € uma acgdo que
envolve um elevado esforgo de logistica e disponibilidade, motivo pelo qual apenas foi
possivel a realizacdo de 2 grupos, em detrimento dos 4 previstos.

O 1¢ grupo, que decorreu no 1¢ semestre 2015, os participantes tiveram a oportunidade
de reflectir sobre a tematica das deméncias (enquadrada no projecto institucional
Integris), abordando os -diferentes tipos de deméncia, mitos sobre a doenca, dicas de
prevencdo, a importancia das memdrias na nossa vida, a memdria como ponto
preponderante na qualidade de vida, entre outros. A equipa obteve um feedback
bastante positivo ndo s6 ao nivel da sensibilizagdo para a tematica e partilha de
experiéncias/ saberes, como também no combate ao isolamento social.

O 20 grupo reflectiu sobre as redes informais de suporte e sua importancia no quotidiano,
tema enquadrado no projecto Coragdo de Trapos - Rede Social de S. Jodo da Madeira, Foi
opinido unénime das trés participantes que esta actividade teve um impacto bastante
positivo na sua vida.

Apesar dos constrangimentos ao nivel da logistica, a par do reduzido ndmero de
participantes envolvidos em cada grupo, a equipa entende que este projecto devera ter

continuidade, uma vez que se revelou como uma resposta efectiva ao nivel da promogéo



das competéncias pessoais e sociais e na quebra do isolamento social.

Na mesma linha do projecto Ligar, o “Espaco Cloud” traduziu-se num espaco de reflexdo
e partilha em contexto institucional, com o intuito de promover o desenvolvimento
pessocal e social dos intervenientes.

O 1° grupo, constituide por 10 elementos com mais de 54 anos de idade, teve
oportunidade de debater, partilhar e reflectir sobre questBes associadas também as
deméncias. O feedback foi positivo sublinhando-se o papel que teve na sensibilizacdo
para a tematica.

Os 5 elementos que integraram o 2° grupo, residentes em diferentes espagos da cidade,
{centro; bairros de habitacdo social sul e norte do concelho) tiveram oportunidade de
partiihar e reflectir sobre a importéncia e impacto das redes informais de suporte no seu
dia a dia, bem como no estreitamento das relagdes de confianca como forma de quebrar
o isolamento e promover o sentido de pertenga a comunidade.

A utilizacdo de metodologias participativas em ambos os grupos (jogos e dindmicas de

grupo) revelou-se eficaz e importante para os participantes.

Relativamente ao objectivo 2.6. “"Promover momentos de convivio e lazer para os
beneficiarios acompanhados pela Equipa”, em Dezembro de 2015, em parceria com o
Museu de Chapelariz de S. Jodo da Madeirs, & equipa realizou uma actividade natalicia,

junto de criangas entre os 5 e 0s 11 anos de idade, que contou com a presenca de 12
criancas das 21 convidadas. A actividade consistiu numa visita interactiva ac museu em

que as proprias criangas foram as autoras da histéria.

Quanto ao objectivo geral 3 - “"Melhorar os procedimentos internos para uma maior
gualidade ao nivel da intervencdo desenvolvida”, a equipa realizou alguns momentos de
reflexdo e formacgdo interna para melhoria dos instrumentos de trabalho utilizados na
intervengdo individual realizada, no entanto ndo foi possivel a concretizacdo dos

objectivos propostos em plano.



2.1.1.3. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO POS CLIENTES

A avaliagdo do grau de satisfacdo dos colaboradores é realizada anualmente através da
aplicacdo de questiondrio do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranga
Social). Os questionarios foram aplicados ao universo dos colaboradores que se
encontravam ao servico (4 colaboradores), no periodo de aplicagdo que decorreu durante
o0 més de Dezembro de 2015.

O questionario tem 65 questbes (Anexo B), algumas das quais foram agrupadas para o
tratamento dos mesmos, de acordo com os temas das questdes.

O questiondrio ndo teve aplicagdo presencial e ndo foram efectuadas explicacBes acerca
das questdes. Os colaboradores responderam ao questionario, tendo sido disponibilizada
informacdo sobre a escala, cada questdo consiste numa afirmagdo e que, de forma
esponténea, deveriam avaliar o seu grau de concordancia, desde "Discordo Totaimente”

(1) até “Concordo Totalmente” (5).

P1 - Estou satisfeito(a) com as P2 - Estou satisfeito{a) com as P3 - Estou satisfeito(a) com o
instalagdes (ex. Gabinetes, aplicacées e os equipamentos gabinete médico {medicina,
refeitério, instalagBes sanitdrias). informaticos. enfermagem e psicologia),

¥ Discordo
® Nem cone.MNem dic.

» Nio se Apica

B Discorda

B Nam conc./Nem disc.
& Nem conc./Nem disc.

B Concorda

Grafico 1: Instalagées e Equipamento

P4 - Estou satisfeito(a) com as condigBes de higiene e P5 - Existe conforto e bem-estar fisico no meu local
seguranca das instalagfes e equipamentos de trabalho (ex. Temperatura, espago, limpeza)

= Nem conc.Mem disc,
B Concordo Tot2imente
B Cbneordo

u e Jo Totaknants
& Concordo

Gréfico 2: Instalag6es e Equipamento



P7 - Tenho possibilidade
de ser criativo(a).

P6 — Disponho dos meios
necessarios para
desempenhar a minha
fungéo.

5 Conaxio
B Hort com Mam dme.

.. .

P8 - Participo no processe P9 - Tenho possibilidade
de participar na definicdo
das actividades a
desenvolver e objectivos a
atingir.
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3

de decisdo. As minhas
opinides s&o ouvidas.
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B Nam com e drse.
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Grafico 3: Participacio e Criatividade

P11 - Estou satisfeito{a)
com o meu horario de
trabalho.

P10 - Tenho autonomia
para planear, executar e
avaliar o meu proprio
trabalho.

disc,

B Concordo To-
talmente
¥ ConardaTammta
" Cmomdn B Concordo
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cong, /Nem

P13 - Raramente me &
solicitado desempenhar
outras funges para além
das que me sdo
atribuidas.

P12 - Ndo de mero muito
tempo na deslocacdo para
© local de trabalho.

R ConcordoTalmenky
a Conarde
» Diacrdo

B Conardnkaamants
¥ Coando

Gréfico 4: Satisfagio com o trabalho

P14 - Sou pago(a) de acordo com as minhas
responsabilidades.

W (onedrdo Totaimente
W Nem conc.Mem disc.
& Discomio

P15 - Estou satisfeito{a) com as regalias e os
beneficios concedidos.

® Donconcs Totakmante
= Nam conc. /Nem dic.
= [corda

Gréfico 5: Renumeragdes e Regalias



P16 - Sinto que o meu nivel de P17 - Sinto gue os vencimentos P18 - C meu trabaiho é
remuneragao € justo face ao dos s8o0 iguais ou superiores aos reconhecido por todos
meus colegas em situacdo geralmente praticados noutras

semelhante (ex. Quanto a fungbes organizagfes com a mesma

desempenhadas, tempo de servigo)} actividade.

¥ oncordo Totaimane
* Nem conc./Nem disc.
& Dbearda

I (hncoxdo Frtamente
= Nem conc.flem disc. i
= Dicada 3

Grafico 6: Remuneragdes e Regalias

P19 - Tenho possibilidade de me P20 - Considero que o Servigo P21 - E prestigiante ser membro
desenvolver profissionalmente. fornece contributos positivos para o desta organizagio {ex. Perante a
meio em que se insere, familia e amigos).

i Cbneodn Tibeimente
i (ncodo

# Concorl Takmente W Cincoxo Ttamants

¥ Nem conc./Nem dsc. = Conenel Rl
Grafico 7: Niveis de Motivagéo
P22 - Sinto realizagdo P23 - Estou satisfeito{a) P24 - O Servico deu-me P25 - Estou satisfeito(a)
pessoal na fungdo que com ¢ modo como se um docurnento onde a com a carga de trabalho
ocupo na Instituigdo. reconhece todo o meu minha fungdo esta que me estd atribuida.

trabalho, dedicacdo e claramente descrita.

esforgo enquanto

colaborador{a).
Grafico 8: Reconhecimento Profissional VS Valorizagéo Pessoal
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P26 ~ Conheco o meu papel no
Servigo (o que se espera de mim).

B Concoxdo Totaimente
= Concosio

P29 - Estou sujeito a avalia¢do e
no fim os resultados sdo-me
comunicadocs.

‘ 25%

i Concodo teimenta
= Goncoxip
a Discoxo

NEo sed

P32 - Acedo a formacg8o necessdria para o correcto

desempenho da minha fungéo.

P35 - Sei o que todos esperam de
mim.

N Concewdo totaimente
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P27 - Sinto que os objectivos que
me estdo atribuidos sdo adequados
e possiveis de alcancgar.
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Grafico 9: Estilo de Lideranga

P30 - Sinto que o Sistema de
Avaliagdo de Desempenho & justo.
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a Cricaro

» Discorka
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P28 - Sei quemn é o meu
responsavel directo.

N Concoale Tetalments
# Concowdo

P31 - Obtenho regularmente
informagéo sobre o meu
desempenho.

‘ 25%
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Grafico 10: Desempenho VS Avaliacio

P33 - © Servico permite-me frequentar as acges de

formac&o que eu acho importantes.
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Grafico 11: Formagéo

P36 - Acedo a informagéo
abrangente sobre o
desenvolvimento das actividades.

B Concordo
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Grafico 12: Posto de Trabalho
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P40 - Conhego o trabalho que é
desenvolvido nas outras dreas do
Servigo.
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P38 - Existe ajuda,
colaboracdo e cooperagéo
com os colegas de outras
areas.

P34 - Tenho boas relagfes P37 - Existe ajuda,
com todos os outros
colahoradores.

colaboracdo e cooperacdo
entre colegas na mesma
area.
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Grafico 13: Cooperag¢éo e Comunicacio

P43 - Existe envolvimento
da Direccdo com os
colaboradores

P42 - Conto com todo o
apoic por parte da minha
chefia directa.

P41 - O trabalho em
equipa é estimulado.

A tovmdn
& Meam com Jham di
= BEomApiea

B C noodo Peaiment o e —

= Concade a Conede

=
3
i

Grafico 14: Relagdo com as chefias

P45 - Sou bem tratado(a) pela
familia dos clientes.

¢

das actividades que desenvolvo
com os clientes.

.25%

Grafico 15: Relagdo com as familias dos clientes

» Oncoxio biakmente
w Concoido
= Nilo xa Aplica

NEo sel

» Nia se Aplice
Nia sai

P39 - Considero que
existe um ambiente de
trabalho sem conflitos.

B Coorda

P44 - Existe capacidade
de chefia do meu superior
hierdrquico directo
(definir, organizar,
controlar, comunicar e
praomover o ‘
desenvolvimento pessoal
e profissional dos seus
colabeoradores}.

B ConcoMaimente
§ Conconic

P46 - Costumo informar as familias P47 - Conhego a Politica, a
Estratégia e os Objectivos da
Crganizagdo.

m Corssda
¥ Nem com /Nem dise.
B Gencodo Poimente



P48 — Conhego o plano de
actividades da organizagdo.

" Concowdo
® Nam com, Aem disc.

P51 - Existe participagdo dos
colaboradores na apresentacéo de
sugestdes que visam melhorar o
funcionamento do Servigo.

= Cancexh
& Nem cam./Nem disc.
Nia =si

P50 - Sinto que no meu trabalho
didrio estou a contribuir para que
se atinja os objectivos globais.

P49 - Conhego o grau de
concretizagdo do plano de
actividades da organizag&o.

B Cencoxle
# Hem gom./Nem disc,

a Discoma
B Gancado
m Nem com./Nam dic,

Grafico 16: Plano de Actividades

P53 - Sinto que trabalho numa
organizacéo inovadora e em
permanente melhoria.

P52 - Sdo0 aceites e estimuladas
por parte da organizagdo, as
sugestBes feitas/dadas pelos
colaboradores,

<

Crafico 17: Mudanga e Inovagéo

o Coreordn ® Concopdn Towimante
B Nem comMNem dec. @ Concaxdo
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P55 - Conhego as necessidades
dosa clientes,

P54 - Conhego a Politica e os
Objectivos da Qualidade do Servigo.

N Concardn Totalmente

B Corcordo Totalmants
B Cancordo

8 Goncomia

Grafico 18: Politica de Gestio

P58 - S&o tratadas as reclamacgdes
de clientes,

P57 - A organizacdo avalia as
opinides dos clientes.

B Concords Tataiments
B Cencordo Totaiments ® Cancordo
B Concoxe

® Nem eom,/Nem disc. = Niio g» Aplca

Gréficc 12: Contexto Organizacional

B Nem com./Mem dic.

E Nem com./Nem disc.

P56 - O Grau de satisfagdo dos
clientes é uma das maicres
pricridades da organizacio.

W Concomo Totabmente
u Concaxlo
® Nem coin_fem disc.

P59 - O nivel de qualidade dos
servicos prestados é elevado.

W Concodo Totakrente
B Concooo

PE0 - Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar P61 - Sinto que trabalho numa Instituicdo sdlida e

neste local para o resto da vida.

. =

m Concorin
® Nem com/Nem dsc.

tom perspectivas de futuro.

Grafico 20: Contexio Organizacional

B Concodo Tatmimanbe
a Gncodo



P62 - Considerando todos os P63 — O grau de expectativas que P64 - Recomendaria a um amigo
aspectos, estou satisfeito(a). tinha hd um ano atrds era mais gue viesse trabalhar para este
elevado. local.

w (ontod Tolalmants
m @ncodo
= Hem som./Nem usc.

- = Concosde Ttnlmants
u Concoxic
& Nem com./Nem dis ..

= Conceo
| = Nem com,/Nam disc.

Grifico 21: Satisfagdo Global com a Organizagéo

P&5 - S sairia deste servigo se:

B Se fosse ganhar maks dinhelrn
¥ Sa autra rezio e nbrigaasn
W Rasposts invbide

Gréfico 22: Mudanga de Servigo

Apresentam-se as seguintes conclusdes a partir da andlise dos graficos:

1) No gue concerne a avaliagdo das instalages e equipamentos da organizacdo, a
maioria dos colaboradores ndo manifesta a sua opinido relativamente as instalagbes ao
nivel dos gabinetes, do refeitério e instalagbes sanitarias, bem como ao nivel do parque
informatico (75% dos colaboradores nem concordam nem discordam com essas
afirmagdes) e quanto ao gabinete médico 50% também ndo manifesta opinido, sendo
que com 25% respectivamente surgem as respostas “discorde” e “ndo se aplica. No gque
diz respeito as condigbes de higiene e seguranga das instalagdes e equipamentos, 50%
dos colaboradores considera que estas condi¢Bes existem, respondendo positivamente a
esta questd3o e os restantes 50% respondem nem concordar nem discordar. De uma
forma em geral observa-se que a totalidade dos inquiridos considera que existe conforto
e bem-estar no local de trabalho.

2) Relativamente ao tema participagdo e criatividade, nao se verificam respostas de
discordancia, sendo que: 25% dos colaboradores consideram que existe meios
necessarios para desempenhar; 100% considera que existe a possibilidade de ser
criativa; 75% diz € possivel participar no processo de decisdo e, existe a possibilidade de
participar na definicdo dos objectivos e actividades. As restantes respostas sobre tedas
estas questdes ndo manifestam opinido, tendo sido escolhida a opcdo “nem concordo



nem discordo”,

3) Nas questdes relacionadas com a satisfagdo com o trabalho, verifica-se que, a maioria
dos colaboradores apresenta respostas positivas. Quanto a possibilidade de ter
autonomia, para planear e executar o proprio trabalho e se esta satisfeito com o seu
hordrio de traablho 75% considera que sim, sendo que o0s restantes 25% ndo
manifestam opinido (bnem concordam nem discordam). Nas questfes se ndo demoram
muito tempo na deslocagdo para o local de trabalho, 100% deos colaboradores
apresentam respostas de concordéncia e por fim, 75% dos colaboradores considera que
ndo realiza outras fungbes para além das que foram atribuidas, sendo que 25% discorda
com a afirmacgao.

4) No gue concerne as questfes sobre as remuneragbes e regalias, é possivel observar
que, 50% dos colaboradores considera que é pago de acordo com as suas
responsabilidades; esta satisfeito com as regalias e beneficios concedidos pela
Instituicdo; sente que o nivel de remuneracdo € justo face a outros colegas e considera
que os vencimentos sdo iguais ou superiores aos praticados noutras organizagbes, sendo
gue com a mesma percentagens de respostas {25%) em todas estas questdes surge a
opcdo “discordo” e “nem concardo nem discordo” com essa afirmagdo. Por dltimo,
verifica-se que também, 50% dos dos colaboradores afirma que o seu trabalho é
reconhecido por todos, sendo que os restantes 50% n&o manifesta opinido e respondem
nem concordo nem discordn com a questdo.

5) Ao nivel das questdes que abordam os niveis de motivagdo, verifica-se que, nédo se
verificam respostas de discordancia, sendo que para 50% dos colaboradores existe a
possibilidade de se desenvolver profissionalmente e os restantes 50% ndo manifestam
opinido. Para 100% dos colaboradores a organizagdo contribui positivamente para o meio
que os colaboradores se inserem, bem como €& prestigiante ser membro desta
organizacao.

6) No que respeita ao reconhecimento profissional vs valorizagdo pessoal,
nomeadamente: os colaboradores sentem-se realizados pessocalmente na funcdao que
ocupam na organizacdo; se consideram que a organizacdo reconhece o seu trabalho;
est8o satisfeitos com a carga de trabalho atribuida e se o servigo deu um documento
onde estd claramente descrita a funcdo, constata-se que, 100% das respostas sao
positivas, sendo que as opinides relativamente a todas estas questbes variam entre o
concordo {75%) e o concordo totalmente (25%).

7) Em todas as questdes associadas a avaliagdo do conhecimento dos colaboradores:
guanto ao seu papel na instituicdo; aos objectivos atribuidos se sdo adequados e
possiveis de alcancar e, se sabem quem é o seu responsavel directo, também a maioria
das respostas sdo positivas, ndo havendo nenhuma discorddncia com as respectivas
afirmacdes.

8) Quanto ao tema desempenho vs avaliagdo observa-se que, 50% dos colaboradores



considera que esta sujeito a avaliagdo e que os resultados sdo comunicados, sendo que
com a mesma percentagem de respostas surge as opcbes “discordo” e “nio sei”
Relativamente ao sistema de avaliagdo de desempenho, 50% dos colaboradores
considera que é justo, sendo que 25% afirma discordar e 25% n&o respondeu & questdo.
Por ultimo, 50% dos colaboradores afirma que obtém regularmente informacdo sobre o
seu desempenho e 25% respectivamente, refere ndo saber e discordar com a questdo.
9) Ao nivel da formacdo é possivel observar que ndo existem opinides negativas, sendo
que, 75% dos colaboradores confirma que a Instituicdo ministra formacdo necesséria
para os colaboradores poderem desempenhar as suas fun¢Bes e consideram que o
servico permite aos colaboradores frequentar ac¢bes de formagdo importantes para o
bom desempenho das suas tarefas, sendo que os restantes 25% n&o manifestam opinido
respondendo nem concordar nem discordar com as afirmacfes.

10) Relativamente as questdes que abordam o posto de trabalho nomeadamente: se
sabem o que todos esperam de si, 75% refere que sim e 25% n&o manifesta opinifo; se
acede a informagdo sobre o trabalho desenvolvido em todas as dreas da organizacdo,
25% dos colaboradores refere que acede, sendo que 75% refere que nem concorda nem
discorda com a questdo e, por fim, se conhece o trabalho que é desenvolvido nas outras
areas do servigo as respostas dividem-se de igual forma entre concorda (50%) e nem
concorda nem discorda (50%).

11) No que concerne ac tema cooperagdo e comunicagdo constata-se que na relagdc
entre todos os outros colaboradores, 100% refere que tem uma boa relacdo e que existe
ajuda, colaboragdo e cooperagdo entre colegas na mesma drea. Relativamente & questdo
se consideram existir ajuda, colaboragdo e cooperagdo com os colegas de outras éreas
50% responde positivamente a afirmacgdo e os restantes 50% discordam com a mesma.
Para 100% dos colaboradores existe um ambiente sem conflitos.

12) No que diz respeito & relagdo com as chefias, ndo se observa respostas de
discordancia. Para 100% dos colaboradores existe incentivo ao trabalho de equipa,
contam com o apoio da chefia directa e consideram que existe capacidade de chefia do
superior hieradrquico. Na questdo, se existe envolvimento da Direccdo com os
colaboradores 25% concorda com a afirmagdo, 25% refere que esta questdo ndo se
aplica e 50% n&o manifesta opinido optando pela resposta nem concordo nem discordo.
13) Quanto & relagdo dos colaboradores com os familiares dos clientes, 50% considera
que sdo bem tratados pela familia dos clientes, sendo que os restantes colaboradores
referem que esta questdo ndo se aplica (25%) ou ndo sabem (25%). Quanto & questdo
se costumam informar as familias das actividades que desenvolvem com os clientes, a
maioria dos colaboradores refere que esta questdo ndo se aplica (75%) e 25% refere que
ndo tem conhecimento. No que diz respeito ao conhecimento da Politica, Estratégia e os
Objectivos da Organizagdo, 75% dos colaboradores afirma conhecer e 25% néo

manifesta opinido,



14) Relativamente as questdes que abordam ¢ plano de actividades, nomeadamente se o
colaborador conhece o plano de actividades a maioria refere que sim e ndo se verifica
respostas de discorddncia. Quanto ao respectivo grau de concretizagdo, verifica-se gue,
25% dos colaboradores afirma que tem conhecimento, 50% nem concordar nem
discordar com a afirmacdo e, 25% discorda. Por (ltimo, quando questionados se sente
que o seu trabalho contribui para que se atinja os objectivos globais, de igual forma
surge as repostas “concordo” e “nem concordo nem discordo”,

15) No que diz respeito ao tema mudanga e inovagdo, as questdes que pretendem avaliar
se existe participag@o e aceitagdo por parte da organizagdo de sugestdes de melhoria dos
colaboradores, permite-nos concluir que 50% dos colaboradores ndo apresenta opinido
sobre este assunto, respondendo “nem concordar nem discordar” com as afirmagdes e
com a mesma percentagem de respostas surge “concordo” e “ndo sei”. Quanto & questdo
se sentem que trabalham numa organizag&o inovadora e em permanente melhoria todos
0s colaboradores respondem afirmativamente.

16) Nas questBes que pretendem avaliar se os colaboradores conhecem a politica de
gestdo, ndo sdo apresentas respostas de discorddncia, sendo que 100% dos
colaboradores afirmam conhecer a politica e os objectivos da qualidade do servico; 75%
refere que conhece as necessidades dos clientes e, por fim, 75% dos colaboradores
afirma que o grau de satisfacdo dos clientes é uma das maiores prioridades da
organizagdo. Nestas duas Ultimas questdes 25% dos colaboradores responderam nem
concordar nem discordar com a questso.

17) Também nas questBes que avallam o contexto organizacional, observa-se que, as
respostas de discordéncia ndo foram selecionadas. Para 75% dos colaboradores a
organizagdo valoriza as opinides dos clientes, sendo que os restantes 25% ndo
manifestaram opinido sobre esta questdo; 50% refere que a organizacdo trata as
reclamagfes dos clientes e 25% refere que esta questio nio se aplica, bem como 25%
ndo manifesta opinido; 100% considera que a organizagdo presta um servigo com
elevada qualidade.

18) Ainda no contexto aorganizacional, relativamente & questdo “se assim o desejassem,
poderiam trabalhar na Institui¢éo para o resto da vida”, 50% dos colaboradores responde
que sim e 50% nem concorda nem discorda. Na questio sobre, se consideram que
trabalham numa Instituicdo sélida e com perspectivas de futuro, 100% dos colaboradores
apresenta respostas positivas (50% concorda totalmente e 50% concorda),

No ambito da satisfagdo global com a organizacio constata-se que ndc foram
apresentadas respostas de discorddncia com as afirmagdes. De uma forma geral, a
maioria dos colaboradores refere que estdo satisfeitos com a organizago (75%); 50%
refere que discorda que ha um ano atras o grau de expectativas era mais elevado e 50%
recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para a organizacdo. Quando questionados
se sairiam deste servigo 25% responde que sé sairia desta instituicdo “se fosse ganhar



mais dinheiro”; 50% “se outra razdo me obrigasse” e 25% n&o foram validadas pelo

facto dos colaboradores ndo terem optado apenas por uma resposta
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GERAL

AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES

A avaliagdo do grau de satisfagdo dos colaboradores é realizada anualmente através da
aplicacdo de questiondrio do MAQISS (Manual da Qualidade do Instituto de Seguranca
Social). Os questionarios foram aplicados ao universo dos colaboradores que se encontram
afectos (7 colaboradores) (servigos administrativos, direcgbes técnicas e equipa técnhica do
protocolo de RSI). O periodo de aplicagdo decorreu durante o més de Dezembro de 2015.

O questionario tem 65 questdes (Anexo B), algumas das quais foram agrupadas para o
tratamento dos mesmos, de acordo com os temas das questdes,

O questiondrio ndo teve aplicagdo presencial e ndo foram efectuadas explicacdes acerca das
guestdes. Os colaboradores responderam ao questionario, tendo sido disponibilizada
informagéo sobre a escala, cada questdo consiste numa afirmacdo e que, de forma
espontdnea, deveriam avaliar o0 seu grau de concordéncia, desde “Discordo Totalmente” (1)

até “Concordo Totalmente” (5).

P1 - Estou satisfeito(a) com as P2 - Estou satisfeito{a) com as P3 - Estou satisfeito(a) com o
instalagbes (ex. Gabinetes, aplicagbes e 0s equipamentos gabinete médico (medicina,
refeitério, instalagBes sanitarias). informaticos. enfermagem e psicologia).

& Discaro

B Nem conc.MNem disc.
u Nio se Aplca

B (oneordo Rriaknanta

= Nem conc./Nem disc.
i Concodo Rtaimente
5 (oncesdo

& Nem conc.MNem dse.
u Conceedo Tatabriante
® Gancawig

Grafico 1: Instalagdes e Equipamento

P4 - Estou satisfeito(a) com as condigGes de higiene @  P5 - Existe conforto e bem-estar fisico no meu local de
seguranga das instalagbes e equipamentos trabatho (ex. Temperatura, espaco, limpeza)

& Nem conc./Nem disc.
& {oncewo Himent:
® fonceda

B Concomdo Totaimente
u Concoria

Grafico 2: Instalagdes e Equipamento

[Pagina 1-11]
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P& - Disponho dos meios P7 - Tenho possibilidade de P8 - Participo no processe P9 - Tenho possibilidade de

necessarios para ser criativo(a). de decisdo. As minhas participar na definicdo das
desempenhar a minha opinides sdo ouvidas. actividades a desenvolver e
funcao. objectivos a atingir.

B ConecxlnBtdmants
 Conodo
» MossApics

¥ Coneadatsmants B ConoodoTtaimanta
B ConadoTedmmte

4 Conosdo | m Conee
= Conamin

& Wem e Marn dise. ¥ Niomporde

Gréfico 3: Participacio e Criatividade

P10 - Tenho autonomia P11 — Estou satisfeito(a) P12 - Ndo de moro muito P13 - Raramente me &
para planear, executar e com o meu hordrio de tempo na deslocag@io para  solicitado desempenhar
avaliar o meu préprio trabafho. o local de trabalho. outras funcbes para além
trabalho. das que me sdo atribuidas.

¥ ConardaBrakmenis
B Conoin

# CoomdnBeskmenia
B Covedo

B ConamioUammts
= Canmedo

* CoomioHammin

P14 - Sou pago(a) de acordo com as minhas P15 - Estou satisfeito{a) com as regalias e os beneficios
responsabilidades. concedidos.

Grafico 4; Satisfagdo com o trabalho

& Concada ‘Btaimente
¥ Discordo
& Discoxdo Btaimente

B Concon Rtaiments
= Nam conc, /Nem disc.
m Discerdo

Grafico 5: Renumeragdes e Regalias
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P16 - Sinto que o meu nivel de
remuneracdo & justo face ao dos
meus colegas em situagdo
semelhante {(ex. Quanto a fungbes
desempenhadas, tempo de servigo)}

B bnemda Totamente
& Nem conc./Mem disc.
W Dizcodo

P19 - Tenho possibilidade de me
desenvolver profissionalmente,

W Capcack Thimants
u Concoxo
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P17 - Sinto que os vencimentos s8¢ P18 — O meu trabalho é reconhecido
iguais ou superiores aos geralmente
praticados noutras crganizagbes com
a mesma actividade,

por todos

u Cohceth Tatakmante
u Gorcoto

= Nem conc./Nem &isc.
i Discada

» Covcodda Fotalments
u Goncoskd
B NEg msponde

Grafico 6: Remuneracdes e Regalias

P21 - E prestigiante ser membro
desta organizagdo (ex. Perante a
familia e amigos).

P25 - Estou satisfeito(a)

P20 - Considero que o Servigo
fornece contributos positivos para o
meio em que se insere,

B Gencoxde Totalmente
B Gancoe

W Concoudo Totaimente
B Concodda

Grafico 7: Niveis de Motivacédo

P22 - Sinto realizagao
pessoal na fungdo que
ocupo na Instituigdo.

Py

Nioma

¥ Concoduitsmente
» Concoda

P23 - Estou satisfeito(a)
com o modo como se
reconhece todo 0 meu
trabalho, dedicacdo e
esforgo enguanto
colaborador(a).

» Conomin
© Niom

& ConewinBamente

P24 - O Servico deu-me
um documento onde a
minha fungdo esta
claramente descrita.

B Cmexio

B ConopgoTxaimante

com a carga de trabalho
que me estd atribuida.

B ConewioBsmmta
B Culterde

Grafico 8: Reconhecimento Profissional VS Valorizagio Pessoal
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P26 - Conhego o meu papel no P27 - Sinto que os objectivos que P28 - Sei quem & o meu responsével
Servigo (o que se espera de mim). me estdo atribuidos sd3o adequados e directo.

P25 - Estou sujeito a avaliagdo e no P30 - Sinto que o Sistema de P31 - Obtenho regularmente
fim os resultados sdo-me Avaliagdo de Desempenho é justo. informacao sobre o meu
comunicados, desempenho.
¥ Cancomc Toiaimants g L L = Ooncodo Btaimente
m Cancode N[ wneugh u Concaxdo
Gréfico 10: Desempenho VS Avaliagio
P32 - Acedo a formag3o necessaria para o correcto P33 - O Servico permite-me frequentar as acgdes de
desempenho da minha fungéo. formag&o gue eu acho importantes.

possiveis de alcancar.

w {oncoms Talmente
m Concoda

B Concoxdo Totamanta G
B Gancado tatments
| Cohcodo

Grafico 9: Estilo de Lideranga

B Concodo Rtaiments
» (incodo
§ Discodo

8 Concogle ohalmente
B Concorle

Grafico 11: Formacéo
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P35 - Sei 0 que todos esperam de
mim.

P34 - Tenho boas relacbes
com todos os outros
colaboradores.

P41 - O trabalho em
equipa é estimulado.

B Concoxln
“otalmarnts

m Cohctide

® Cmoxiohamants
& Conoode

& Concowdo totabmantz
# Coneoida

Relatdrio de Actividades e Contas de Geréncia de 2015

P36 - Acedo a informacdo

Servigo.

B Concowdn kotabments
B Concoit
u Nem com./Nem disc.

Grafico 12: Posto de Trabalho

P37 - Existe ajuda,
colaboracéo e cooperagdo
entre colegas na mesma
drea,

& oencorda

# ConamoTinenie

P38 - Existe ajuda,
colaboragao e cooperacao
com os colegas de outras
areas.

8 Coneado

Grafico 13: Cooperagdo & Comunicagao

P42 - Conto com todo o
apoio por parte da minha
chefia directa.

B Cnesichsmmis
® Conexla

P43 - Existe envolvimento
da Direcgdo com os
colaboradores

# ConcodoBalmmts
B Caneodie

W Mam com.am dis.
= Meassapba

Grafico 14: Relagfio com as chefias

B Conezcipummnte

B M oond e dist.

P40 - Conhego o trabalho que &

abrangente socbre o desenvolvimento desenvolvido nas outras areas do
das actividades.

W Concomio totalmente
W Cancoddo
= Nem com./Nem disc.

P39 - Considero que existe
um ambiente de trabalho
sem conflitos.

B CencodoTetmants
B Covardn

P44 - Existe capacidade de
chefia do meu superior
hierdarquice directo (definir,
organizar, controlar,
comunicar e promover o
desenvolvimento pessoal e
profissional dos seus
colaboradores).

B Conendo Rt e
B Coveda
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P45 - Sou bem tratado(a) pela
familia dos clientes.

B Concoxlo Totakmente
m Concoda
w o se Apkca

P46 - Costumo informar as familias
das actividades que desenvolvo com
os clientes.

" Ooncords Tetaiments:
& Concorde
& NEe su Apica
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P47 - Conhecgo a Palitica, a
Estratégia e os Objectivos da
Organizagao.

W Chncordo
W Concorde Totaiments:

Grafico 15: Relagéo com as familias dos clientes

P48 - Conhego o plano de
actividades da organizac¢go,

W Concarda
& Concottio Totalments

P51 - Existe participacdo dos
colaboradores na apresentagdo de
sugestdes que visam melhorar o
funcicnamento do Servico.

B Concorda Totalmente
B oncordo

NEo aed

14%
4

B Nem comgNem ds<.

P49 - Conheco o grau de
concretizag&o do plano de
actividades da organizacdo.

B oneopdo
& Nem com./Nem disc,
# Qoncardo Totalmente

Grafico 16: Plano de Actividades

P52 - Sdo aceites e estimuladas por
parte da organizagdo, as sugestdes
feitas/dadas pelos colaboradores.

B Oncordo Tolz Imenta
H Qoncorte
NBo sai

Gréafico 17: Mudanga e Inovacéo

P50 - Sinto que no meu trabalho
didrio estou a contribuir para que se
atinja os objectivos globais.

= Conconde
M Concardo Tota/mare

P53 - Sinto que trabalho numa
organizacdo inovadora e em
permanente melhoria,

B Concorde Totalmante
N Goncordo
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P54 - Conhego a Politica e os P55 - Conhego as necessidades dosa P56 — O Grau de satisfacdo dos
Objectivos da Qualidade do Servigo. clientes. clientes & uma das maiores

prioridades da crganizagéao.
B oecardo Tatainente
8 (bncorda

® Gancyrta Totalmente
B $ancorda
» Nio resparde

. o

Grafico 18: Politica de Gestao

P57 - A organizagdo avalia as P58 - 580 tratadas as reclamag8es P59 - © nivel de qualidade dos
opinides dos clientes. de clientes. 5ervigos prestados é elevado.

B Concordo Totabmente
W Concerdo

¥ Concordo Tezimente
4 Copcorda

B bncorde Totadn ente
LR

P60 - Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar P61 - Sinto que trabalho numa Instituicio solida e com
neste local para o resto da vida. perspectivas de futuro.

= Contordo Tatakments
» Concorde & Syncordo Totalments
& Nam com, Mem disc, . ol

Grafico 20: Contexto Organizacional

Gréafico 19: Contexto Organizacional

o
oY
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P62 - Considerando todos os P63 - O grau de expectativas que P64 - Recomendaria a um amigo
aspectos, estou satisfeito{a). tinha ha um ano atras era mais que viesse trabalhar para este local.
elevado.

- [ ® Contendo Totamenta
= Nem com./MNem disc.
W Discordo

B Nam com./Nem dsc.

Grafico 21: Satisfagdo Global com a Organizacido

P65 - SO sairia deste servico se:

8 Se fozse pantar malz dinhe-
™

| B Se outra razfio me obrigasse
= Mudasse de Profissiio

= Thussn fefios tratabhe &
mak mmpe e

Apresentam-se as seguintes conclusbes & partir da andlise dos graficos:

1) No que concerne 2 avaliacdo das instalagfes e equipamentos da organizacdo, 86% dos
cclaboradores considera estar satisfeito com as instalagbes ac nivel dos gabinetes, do
refeitério e instalagles sanitarias; 72% manifesta satisfacdo ac nivel do parque informético
e, 86% considera que se verifica as condicbes de higiene e seguranga das instalagdes e
equipamentos. De uma forma em geral, observa-se que, todos os colaboradores consideram
que existe conforto e bem-estar no local de trabalho, variande as respostas entre o
concordo (43%) e concordo totaimente (57%).

2) Relativamente & possibilidade do colaborador ser participativo e criativo, a avaliacdo das
questdes, permite-nos concluir que em todas as respostas, a maioria dos colaboradores
considera estar satisfeito, nomeadamente: 86% dos colaboradores considera que é possive!
participar no processo de decisdo, refere que tem possibilidade de participar na definicdo
dos objectivos e actividades, considera que existem meios necessarios para o0s
colaboradores desempenharem as suas fungGes e 100% considera que tem possibilidade de
ser criativo. Neste tema ndo se verificam respostas de discordancia sobre qualquer uma das

questdes.
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3) Nas questdes relacionadas com a satisfagdo com o trabalho, verifica-se que, 100% dos
colaboradores apresenta respostas positivas, considerando assim que tém autonomia, para
planear, executar e avaliar o proprio trabalho; estd satisfeito com o horario de trabalho;
concorda totalmente que ndo demora muito tempo nas desiocagéo até ao local de trabalho e
considera que ndo realiza outras fungdes para além das que foram atribuidas.

4) No que concerne a remuneracdo e regalias, a maioria dos colaboradores (729%) responde
que concorda totalmente com a questdoc de que é pago de acordo cor‘n' as suas
responsabilidades, sendo que de igual forma (14%) surge as respostas “discordo” e
“discordo totalmente” com a afirmac8o. Relativamente as regalias e beneficios concedidos
por parte da Instituicdo, também 72% manifesta satisfagdo com as mesma, concordando
totalmente com a afirmagéo, sendo que 14% n&do manifesta opinido sobre esta questdo e os
restantes 14% manifestam insatisfacéo, respondendo gque discordam com a quest3o.

Ainda neste dmbito, quanto a questdo que aborda se o nivel de remuneracio é justo face a
outros colegas em situagdo semelhante e se sente que os vencimentos sdo iguais ou
superiores aos praticados noutras organizagbes, 72% dos colaboradores respondem que
sim, 14% discorda com a afirmagdo e os restantes 14% ndo manifestam opinido. Por
ditimo, guando questionados se o seu trabalho é reconhecido por todos 86% dos
colaboradores responderam & guestdo referem gue sim, sendo que os restantes 14% nao
responderam a guestio.

5) Nas questdes que abordam os niveis de motivacdo, é possivel constatar que, ndo se
verificam respostas de discordéncia, sendo que, 100% dos colaboradores refere que tem
possibilidade de se desenvolver profissionalmente, considera que a organizagdo contribui
positivamente para o meio em que se insere e que é prestigiante ser membro desta
organizacdo.

6) No que se relaciona com o tema reconhecimento profissional vs realizacdo pessoal, a
maioria dos colaboradores apresenta respostas positivas, nomeadamente: 86% dos
colaboradores sentem-se realizados pessoalmente na fungdo que ocupam na organizaco,
encontra-se satisfeito com o modo como a Instituigdo reconhece o seu trabalho, dedicacdo
e esforgco, sendo que 14% respondem em ambas as questSes “ndo sei”, Para 100% dos
colaboradores o servigo deu um documento onde estd claramente descrita a funcdo e
manifestam satisfacdo com a carga de trabalho que é atribuida.

7) Em todas as questdes associadas ao estilo de lideranca, que permitem avaliar se o
colaborador conhece o seu papel na instituicdo, se considera que os objectivos atribuidos
sdo adequados e possiveis de alcancar e se sabe quem é o seu responsével directo, as
respostas sdo 100% positivas.

8) Quanto a avaliagdo vs desempenho, também 100% dos colaboradores consideram que

estd sujeito a avaliagdo e que os resultados s§o comunicados; sente que o sistema de
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avaliacdo de desempenho € justo e, afirmam que obtém reguiarmente informacdo sobre o
seu desempenho.

9) Ao nivel da Formag8o, & possivel observar que, a maioria dos colaboradores (86%)
considera que a Instituicdo ministra formagéo necesséria para os colaboradores poderem
desempenhar as suas fungdes e 14% afirma discordar com esta questdo. Na questfio, se
consideram que o servigo permite aos colaboradores frequentar acgBes de formacgdo
importantes para o bom desempenho das suas tarefas, 100% dos colaboradores respondem
que sim.

10) Nas questbes associadas aos posto de trabalho, constata-se que, ndo existe opinides
negativas. A totalidade dos colaboradores afirmam saber o que todos esperam de si; 72%
confirmam que acedem a informacdo abrangente sobre o desenvolvimento das actividades e
71% diz que conhece o trabalho que é desenvolvido nas outras areas da Instituicdo. Nestas
duas Ultimas questdes verifica-se que, respectivamente, 28% e 29% dos colaboradores nio
manifestaram opinido, selecionando a resposta nem concordo nem discordo.

11) No gue concerne a cooperagdo e comunicagdo entre todos os colaboradores, também
ndo se verificam respostas de discordédncia. Para 100% dos colaboradores mantém uma boa
relagéo com todos e, existe ajuda, colaboracdo e cooperagdo entre todos os colegas da
mesma drea. Quando questionados sobre se existe ajuda, colaboracdo e cooperagao com
colegas de outras areas apenas 14% ndo manifesta opinido, sendo que os restantes
confirmam que sim. De uma forma em geral, 100% dos colaboradores consideram que
existe um ambiente de trabalho sem conflitos.

12) No que diz respeito a relag@o com as chefias, 100% dos colaboradores considera existir
incentivo ao trabafho de equipa, confirma que conta com o apoio por parte da sua chefia
directa e considera que existe capacidade de chefia do seu superior hierdrquico. Quando
questionados se consideram que existe envolvimento da Direcgio com os colaboradores,
também, a maioria transmite opinido positiva (57%), sendo que 29% refere “nem concordo
nem discordo” e 14% “ndo se aplica”.

13) Quanto as questdes que aborda a relacdo dos colaboradores com os familiares dos
clientes, 86% considera que sdo bem tratados pela familia dos clientes e 43% costuma
informar as familias das actividades que desenvolve com os mesmos, sendo que a primeira
questao ndo se aplica para 14% dos colaboradores e a segunda para 57%. No que diz
respeito ao conhecimento da Politica, Estratégia e os Objectivos da Organizacdo, 100% dos
colaboradores responde positivamente (71% concorda totalmente e 29% concorda).

14) Para o tema relativo ao plano de actividades e o seu grau de concretizagio, verifica-se
gue, 100% dos colaboradores conhece o plano e 86% tem conhecimento sobre o seu
respectivo grau de concretizagéo, sendo que 14% ndo manifesta opinido. Quanto & questdo
se sente que o seu trabalho contribui para que Organizagdo atinja os objectivos globais, a
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totalidade dos colaboradores responde positivamente a questdo.

15) No que concerne as questdes que pretendem avaliar o tema mudanga e inovacdo,
observa-se que ndo se registam respostas de discordancia sobre as questdes colocadas,
nomeadamente: 72% concorda que existe participagéio dos colaboradores na apresentacdo
de sugestdes de melhoria e 86% considera que estas sdo aceites pela Instituicdo. Ainda
neste tema, para 100% dos colaboradores a organizacéo ¢ inovadora e estd em
permanente melhoria.

16) Nas afirmagdes que englobam a andlise sobre o conhecimento da politica de gesto,
ndo se observa respostas de discordancia. A totalidade dos colaboradores afirma que
conhece a politica e os objectivos da qualidade do servigo e considera que o grau de
satisfacdo dos clientes € uma das maiores prioridades da organizacdo. Relativamente a
questdo se conhecem as necessidades dos cliente, 86% afirma que sim, sendo que os
restantes 14% ndo responderam a questdo.

17) Nas questbes que permitem avaliar o contexto organizacional, constata-se que 100%
dos colaboradores respondem positivamente as questdes. Desta forma consideram que a
organizagdo valoriza as opinibes dos clientes, trata as suas reclamacgbes e o nivel de
qualidade dos servigos prestados é elevado.

Ainda, no ambito do contexto organizacional, a questdo que aborda que, se assim o
desejassem poderiam trabalhar na Instituicdo pars o resto da vida, 86% dos colaboradores
apresenta respostas positivas, sendo que, 14% responde “nem concordo nem discordo” com
a afirmacdo. Na guestdo sobre, se consideram que trabalham numa Instituicdo sélida e com
perspectivas de futuro, 100% dos colaboradores apresenta respostas de concordéncia (57%
concorda totalmente e 43% concorda).

Pode-se concluir que, de uma forma geral, todos os colaboradores estfo satisfeitos com a
organizacao (43% concorda totalmente com a questé@o e 57% concorda). Quanto ao grau de
expectativa que tinham a um ano atras se era mais elevado, 72% responde positivamente e
com a mesma percentagem de repostas (14%) surge “nem concordo nem discordo” e
“discordo”. Ainda, no tema que permite avaliar a satisfacdo global com a organizacéo,
verifica-se que, 86% recomendaria @ um amigo que viesse trabalhar para a organizacgdo,
sendo que 14% ndo manifesta opinido e, 57% responde que, so sairia desta Instituicdo se
“outra razdo me obrigasse”, 15% “se fosse ganhar mais dinheiro”, 14% “se mudasse de

profissdo” e 14% “se tivesse menos trabalho e mais tempo livre”.
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ATIVIDADES

FORMACAO CONTINUA DOS COLABORADORES

No &mbito da formagéo continua dos trabalhadores, de acordo com o artige 125.° do Cédigo do Trabalho,
a Instituigdo promoveu o desenvolvimento das qualificacdes dos seus trabalhadores através do acesso a

formagdo profissional e realizagéio de a¢des de formagéo externas e internas (vd. Tabela de acgbes de

formagéo).

CIDADE NO JARDIM

Em Junho participou na “Cidade no Jardim”, atividade promovida pela Cdmara Municipal de S. Jodo da
Madeira, com o objetivo de divulgar & comunidade as atividades desenvolvidas pelas coletividades.

ANIVERSARIO DA INSTITUICAO

Realizaram-se atividades para comemoragdo do aniversdrio do Protocolo de RSI (25 de Junho), do Centro
de Dia e Servico de Apoio Domicilidrio do Edificio Il (17 de Outubro) e infcio de funcionamento da
Instituicdo com & abertura do Centro de Dia e Servico de Apoio Domicilidrio do Edificio | (21 de

Novembro).

DIVULGAGAO DA INSTITUIGAO

Manutencdo e atualizacdo da pagina oficial da ACAIS e do facebook, com informagdo relevante relativa s
suas atividades, bem como a publicagéo de artigos da 4rea de intervencdo social, como publicagfes
cientificas, entre outras.

Publicagéo de artigos, referentes a atividades, nos jornais locais com o objetivo de divulgar as mesmas &

comunidade sanjoanense.

EQUIPAMENTO E SOFTWARE INFORMATICO

Com objetivos de aumentar a seguranga informatica e simultaneamente reduzir custos com manutencio e
compra de software, a Instituicéo iniciou em 2009, um processo de transigéo para software livre (cddigo
aberfo) de produtividade, substituindo progressivamente ferramentas proprietérias de produtividade como
0 MS Office. AACAIS adotou, ainda, formatos abertos de documentos (ODF — OpenDocument Format) em
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linha com a adogdo de normas abertas para a informacéo em suporte digital na Administragdo Publica,
promovendo a liberdade tecnoldgica dos cidaddos e organizagfes e a interoperabilidade dos sistemas
informaticos (vd. Lei 36/2011, de 21 de Junho). O padréo Open Document Format (ODT) apoia-se em

alguns fatores criticos, permitindo independéncia de fornecedor, autonomia do utilizador, transparéncia e

€ livre de royalties.

Feito o balango da utilizagdo, este saldou-se muito positivo, tendo sido atingidos plenamente os objetivos
propostos. Mais tarde a Instituicdo testou iguaimente o sistema operativo Linux, utilizado atualmente na

grande maioria dos equipamentos informaticos com as distribuigbes Linux Mint e Debian.

PROJETOSIPARCERIAS EM CURSO

Banco Alimentar contra a Fome — Aveiro

Em abril de 2012 foi assinado um acordo de ajuda alimentar para disponibiliza¢do de produtos alimentares

para beneficiarios.

Campanha Papel por alimentos

Em maio de 2013 a ACAIS aderiu a campanha “Papel por Alimentos”. Com contornos ambientais e de
solidariedade, o papel angariado (jornais, revistas, folhetos, etc.) € convertido em produtos alimentares. A
Campanha “Papel por Alimentos” integra-se num ideal mais vasto de sensibilizagdo para a importncia do
papel de cada pessoa na sociedade e para a possibilidade de recuperar e reutilizar coisas que parecem

néo ter valor.

Cantina social

Em janeiro de 2013 foi celebrado um protocolo de colaborag&o no dmbite da convencéo da rede solidaria
das cantinas sociais para o programa de emergéncia alimentar ~ 60 refeicBes didrias. Com o ohjetivo de
otimizar a gestio da cantina social coordenada pela ACAIS foi proposto e aceite pela maioria das
entidades com respostas de atendimento em agao social no concelho de S. Jodo da Madeira (Ecos
Urbanos, Cdmara Municipal de S. Jodo da Madeira, Habitar, Seguranga Social), gerir as admissdes em
parceria. Assim, propds-se ao0s parceiros uma metodologia de trabaiho cloud-based que permite a
sincronizagéo de ficheiros em tempo real, com suporte a varios sistemas operativos e plataformas méveis.
Criou-se, nesta sequéncia, um procedimento (PT05.Cantina Social do manual de procedimentos do SGQ

da ACAIS) com vista & uniformizagéo de procedimentos.
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Cuidar de guem cuida

Desde 2012, altura em que foi enderecado o convite & ACAIS, a associagéo tornou-se parceira deste
projeto promovido pelo CASTIIS. Responder &s necessidades dos municipios no apoio aos cidaddos com
Doenca de Alzheimer e em situacéo de pds AVC. Desenvolver e dinamizar respostas sociais e de satde,
humanizadas, sensiveis as necessidades dos cuidadores informais, centradas na sua qualidade de vida e

da pessoa dependente.

eSolidar

Em agosto de 2015 a ACAIS registou-se no eSolidar. E um mercado soliddrio que fomece novas formas
de angariagdo de fundos para as organizagfes sem fins |ucrativos, através da compra, venda e licitagdo
de produtos, onde cada transagéo tem impacto social.

Movimenio de Reutilizacio de livros

Em Setembro de 2012, revendo-se nos principios e vantagens da reutilizag&o de recursos valiosos para o
pais e para as familias, & ACAIS decidiu aderir ao Movimento pela reutilizagdo dos livros escolares. 0

objetivo Unico deste movimento € tomar a reutiizacdo de livros escolares uma pratica universal em

Portugal.

Projeto Integris

Dinamizado pela ACAIS, projecto desenvolvido voluntariamente pelos recursos humanos existentes e
afectos as respostas sociais, em parceria com outras instituicbes, € dirigido a individuos com deméncias,
cuidadores, familiares e a comunidade em geral. Este projeto apresenta trés objetivos gerais. Numa linha
te intervencéo direta, o objetivo consiste em melhorar a qualidade de vida dos individuos com deméncia e
seus cuidadores, promovendo o0 seu bem-estar. Para o efeito € dinamizada uma sala de snoezelen no

centro de dia, abrangendo também os clientes do SAD e da comunidade.

“Rede de Voluntariado Intergeracional”

Projeto promovido pela entidade AD SJM (Associagdo de Desenvolvimento de S. Jodo da Madeira). O
objetivo deste projeto € promover o envethecimento ativo, a solidariedade intergeracional e combater o

isolamento social das pessoas idosas da cidade de S. Jodo da Madeira.

Qutras iniciativas no &mbito da Rede Social;
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Banco Local de Voluntariado

Banco de Recursos de S. Jodo da Madeira

PROJETOS A CRIAR

Centro de Noite

O projeto consiste na criacéo de um Centro de Noite (intermédio) destinado a pessoas idosas, com idade
igual ou superior a 65 anos, em situagdes de maior risco de perda de independéncia efou autonomia, com

capacidade de resposta para 20 utentes. Néo houve medidas de financiamento.
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4.3. GESTAO DAS INSTALACOES, MATERIALS E EQUIPAMENTOS

Nos itens seguintes apresentam-se as novas accbes/tarefas realizadas em 2010, néo se

referenciando as ja existentes e executadas em anos anteriores.

4.3.1.INSTALACOES

Manutengado da Desinfestacdo das Instaiagoes.

4.3.2. EQUIPAMENTOS

Elaboragdo de Plano de Manutencgdo e Verificagio de equipamentos (viaturas, eguipamentos

de cozinha, refrigeracdo).

4.3.3. MATERIAIS

Manutengdo do sistema de identificagdo, manuseamento, embalagem, armazenamento e
protecgdo dos produtos utilizados na prestacéo de servigos (alimentos, medicamentos,
consumiveis para prestacdo de servi¢os, produtos de limpeza, material de higiene pessoal

no CD)
4.3.4. SEGURANCA

Manutengdo da equipa de seguranga da Instituicdo,
Manuteng@o do Caderno de Registos de Seguranca.
Realizagdo de exercicios praticos de simulagdo de situacGes de emergéncia.

Realizacdo de relatérios das simulagfes.

5. PROCESSOS-CHAVE

Realizagdo dos processos-chave das respostas de Centro de Dia e Servigo de Apoio
Domicilidrio do ISS, L.P, nomeadamente a Candidatura, Admissdo, PDI (Plano de
Desenvolvimento Individual), PAAS (Planeamento e Acompanhamento das Actividades
Socioculturais), Cuidados Pessoais e de Salde, Produgdo e Nutrigdo Alimentar, Apoio
Psicossocial e Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana (processos, instructes de

trabalhos, objectivos, indicadores, registos, monitorizagdo).

5.1. GESTAO DE COMPORTAMENTOS E PREVENCAO DA NEGLIGENCIA, ABUSOS E MAUS-TRATOS
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Manutencdo da metodologia para a Gestéo de Comportamentos e Prevencdo da negligéncia,

abusos e maus-tratos.
5.2. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

Manutenc¢do da metodologia para a medi¢do e monitorizagdo dos processos-chave.
Manutengdo da metodologia de avaliagdo de satisfagdo dos clientes relativamente aos

servigos prestados.
Manutengdo da metodologia para a recolha e analise dos dados resuitantes, nomeadamente

de: actividades de monitorizagdo e medi¢dce dos processos, anadlise de inquéritos aos

clientes, colaboradores e analise de reclamagoes.
Implementacdo de acgGes correctivas e preventivas face aos resultados da recolha e anélise

de dados.
6. SATISFACAO DOS CLIENTES

Recolha e anélise de dados que evidenciam o grau de satisfacdo dos clientes, através de

utilizacdo de inquérito por questionario, com periodicidade anual, nas respostas sociais de

CD e SAD.
7. IMPACTE NA SOCIEDADE
7.1. DESEMPENHO SOCIAL

Divulgacdo, a comunidade, de informagao sobre as actividades desenvolvidas.
Participagdo da comunidade nas actividades da Instituigéo.

Desenvolvimento de acgdes que promovem o envolvimento na comunidade.
Desenvolvimento de formas especificas de apoio (estdgios, oferta de emprego).

7.2. DESEMPENHO AMBIENTAL

Definigéo e divulgacdo da politica ambiental:
1) Utilizagdo de materiais reciclados;
2) Medidas de reciclagem de materiais.

8. RESULTADOS DE DESEMPENHO CHAVE

Resultados que evidenciam o desempenho da resposta social face aos objectivos
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estabelecidos. Tratamento de dados, analise estatistica e gestio de acordo com os

resultados.

9, ACTIVIDADES TRANSVERSAIS

Fr oo Objective Geral 1 -

At LT

Garantir o funcionamento das valéncias da Instituigdo e a sua divulgacdo para o exterior.

#3  Objectivos Especificos ks

1.1. Assegurar o funcionamento das valéncias da Instituigio promovendo a qualidade dos
servigos;
1.2. Promover o desenvolvimento das qualificagbes e desempenho dos colaboradores;

1.3. Projecto “Sistema de gestéo de qualidade™;
1.4. Representar a ACAIS e divulgar o trabalho desenvolvido no exterior.

Cumprimento Gilobal: Verificou-se um grau de cumprimento elevado e responsivel
das actividades previstas. Considera-se que existem alguns pontos menos fortes em
que se deverdo desencadear algumas accbes correctivas, bem como preventivas. As
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9. ACTIVIDADES TRANSVERSAIS

Objectivo Geral 1 7. ... -

b

Garantir o funcionamento das valéncias da Institui¢cdo e a sua divulgacéo para o exterior.

Objectivos Especificos

1.1. Assegurar o funcionamento das valéncias da Instituicdo promovendo a qualidade dos
Servicos;

1.2. Promover o desenvolvimento das qualificacOes e desempenho dos colaboradores;

1.3. Projecto "Sistema de gestdo de qualidade”; -

i.4. Representar a ACAIS e divulgar o trabatho desenvolvido no exterior.

Cumprimento Globail: Verificou-se um grau de cumprimento elevado e responsavel
das actividades previstas. Considera-se que existem alguns pontos menos fortes em
que se deverio desencadear algumas acgOes correctivas, bem como preventivas. As
actividades de auditorias e respectivos relatérios nao foram realizadas devido ao
facto de a bolsa de auditores internos ser insuficiente e por se considerar necessaria
insuficiente a formacéo adquirida.

e Actividades _ e ' = Cumpri-mento wi
Reunibdes de coordenagdo por sectores e gerais Executada
Realizagc8o de acgBes de sensibilizagio/informagdo Executada
Criagdo de instrumentos de trabaiho ads
- ] Executada
Elaboracéo de relatorios e planos de actividades ENeCUts ik
Gestdo das viaturas Executada
Gestdo de stocks Executada
Gestdo de saldrios Executada
~ - . Executada
Gestéo de contabilidade e tesouraria

Executada
Gestédo de mail/correspondéncia Executada
Gestdo de utentes Executada
Andlise estatistica das actividades Executada
Reporte de anomalias/ procedimentos em ndo conformidade ey
: . - Executada

Reporte de anomalias e necessidades do espaco fisico
Elaboragio do diagnéstico de necessidades de formagdo Executada
Elaboragdo do Plano de Formagéo Executada
Frequéncia em acgdes de formacgdo continua Executada
Realizacdo de acgbes de informagao/formagao Executada
Reunides de coordenacdo por sectores e gerais Executada
Criagd@o de instrumentos de trabatho Executada
Elaboracdo do Manual de Procedimentos da Qualidade Executada
Realizacdo de acgdes de sensibilizagdo/informagdo e formagdo | Executada
Monitorizagdo das actividades Executada
Andlise estatistica das actividades Executada
Representacdo na Rede Social Executada
Participacéo da equipa técnica em grupos de trabalho na RS Executada
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Preparacdo e apresentagdo de comunicacBes para reunifes e | Executada
conferéncias
Realizaglio de actividades com e para a comunidade, Executada
nomeadamente, a Cidade no Jardim, palestras, conferéncias.
Comemoragdo do Aniversaric da Instituicio. :
Comemoragdo dos aniversarios das respostas sociais Executada
Elaboragéo do Boletim Informativo Executada
Elaboragdio de artigos para publicag8o nos jornais locais Executada
Executada

Manutengdo do site www.acais.org 7
“ ' Objectivo Geral 2 |

Intervir, em rede, nas problematicas da terceira idade e/ou de individuos em situacdo de
exclusao sacial.

8 - Objectivos Especificos i
2.1. Envolver a comunidade Iocal hum processo dindmico e interactivo fomentando a
integracdo do idoso.

2.2. Colaborar com outras entidades que intervém directa ou indirectamente nas problematlcas
da terceira idade e/ou da inclusio social

2.3. Promover respostas na drea da terceira idade e/ou na drea da inclusao social

Cumprimento Global: Verifica-se que existe um trabalho desenvolvido em rede,
priorizando sempre os recursos locais e existentes, bem como a efectivacio de

parcerias.

= ° Actividades -0 wwaas - n Cumprimento

Realizacio de actividades para a comunidade (palestras, | Executada
distribuico de material informativo, comemoraciio de dias
tematicos)

Preparacdo e apresentacdo de  comunicagdes para

reunides/encontros técnicos Executada
Elaboragdo de artigos para publicagdo nos jornais locais Executada
Executada

Reunides/articulagdes com outras entidades/técnicos

Reunibes/articulacbes/contactos com outras entidades/técnicos. | Executada

Participagdo (coordenagiio e ou envolvimento) em projectos: | Executada
PARES, PORI, entre outros
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6. Articulagdo Interinstitucional

PROTOCOLOS:

ISS, I.P — acordos de cooperagdo tipicas e atipicos nas respostas sociais (desde 2001):
centro de dia (2)
servicos de apoio domicilidrio (2)

ISS, I.P — protocolos para as seguintes atividades (desde 2005):
rendimento social de insergéo (1)

cantina social (1)

Fundo Europeu de Auxilio a Carenciados (FEAC)
Helpphone, empresa de tecnologias de comunicagéo (desde Novembro de 2003):

servico de teleassisténcia domicilidria
Clinica Dentdria Dr. Quintino — protocolo para prestacdo de servicos na area de estomatologia (desde
2005):

desconto de 20% sobre o prego do servico para funciondrios € clientes

Associagdo Fraunhofer Portugal Research - protocolo de colaboragéo (desde dezembro de 2014):

i&d de solugdes de tecnologias de infermagdo e comunicagdo orientadas para a methoria da
autonomia e da qualidade de vida de pessoas idosas e de pessoas com deficiéncias e

incapacidades, integrando a associacao na iniciativa Colaborar
Paco na Formacéo (desde novembro de 2011).
desenvolvimento de agdes formativas financiadas
lcofor - Instituto Conferéncias e Formagéo Avangada (desde dezembro de 2014):

desconto de 20% nas formagdes para colaboradores

PARCERIAS FORMAIS:
Associacdo de Jovens Ecos Urbanos
Camara Municipal de S. Jodo da Madeira

Centro de Formacao - Rainha Santa Isabel
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IEFP - Centro de Emprego de Entre Douro e Vouga
Santa Casa da Misericérdia de S. Jodo da Madeira

Unidade de Satide Familiar - S. Jodo e Vale do Vouga

PARCERIAS INFORMAIS:
Associacdo Cultural e Recreativa “E Bom Viver’
Associagdo Cultural e Recreativa "Saber do Poveo”
Biblioteca Municipal de S. Jodo da Madeira
Bombeiros Voluntarios de S. Jodo da Madeira
Centro Social Dr. Crispim

Cerci de S. Jodo da Madeira

Habitar

Jornal O Labor

Jornal O Regional

Jornal Unico

Junta de Freguesia de S. Jodo da Madeira

PSP DE S, JOAC DA MADEIRA
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