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Relatodrio de comparacao global da satisfacao e necessidades e expectativas das “Partes Interessadas” — 2014

1. Introdugao.

A avaliacdo de satisfagdo de clientes, colaboradores e de todas as pessoas ou organiza¢des que interagem com a Associacao de Solidariedade
Social de Espadanedo, assume um papel fundamental na estruturagdao de uma politica de qualidade ativa que responda satisfatoriamente as
necessidades e expectativas dos atores indicados. A avaliagdo da satisfacdo constitui a génese da identificacdo e implementacdo de oportunida-
des de melhoria, permitindo, desta forma, prestar servicos de forma eficaz e eficiente, contribuindo para a competitividade e autossustentabili-
dade da Organizagao.

Tendo como base os principios indicados e de forma a responder aos requisitos do referencial “EQUASS — Assurance”, a Associacdo de
Solidariedade Social de Espadanedo desenvolveu durante o ano de 2014 um processo de auscultacdo de todas as “Partes Interessadas” cujos
resultados globais a seguir se apresentam.

2. Metodologia utilizada

A recolha de opinides foi realizada tendo como base inquéritos, que foram disponibilizados e recolhidos pelas seguintes vias: Correio, email e em
mao.

As escalas de avaliagcdo utilizadas variaram em func¢do dos destinatarios. A cada resposta qualitativa foi associado um algarismo de forma a
obtermos valores percentuais, ou seja, o indice de satisfacdo para cada item. Este indice é obtido ponderando o peso de cada respostas no total
das respostas validas. O valor médio global obtido resulta da média do conjunto das respostas.

Os referidos inquéritos pretendeu-se avaliar os seguintes parametros:
COMUNICABILIDADE

Capacidade da organizac¢do para emitir e receber mensagens de modo a garantir eficiéncia e eficdcia dos processos e a satisfazer necessidades e
expetativas legitimas.

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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FIABILIDADE
Capacidade da organizacao para realizar continuamente o servico de modo conforme com o servico acordado e contratado e com as expetativas
legitimas.

Acessibilidade
Capacidade da organizacdo para facilitar o acesso das pessoas a organizacdo, nos dominios fisico, temporal e relacional.

IDENTIDADE
Capacidade da organizagao para comunicar, implicar e identificar as partes interessadas com a missao, visao, estratégia e politicas da organizacao.

SEGURANCA, SAUDE E HIGIENE
Capacidade para a organizacdo realizar o servico respeitando regras aplicdveis nestes dominios e melhorar e satisfazer as necessidades e
expetativas.

A informacgao relativa aos destinatarios e escalas utilizadas é resumida no mapa seguinte:

Destinatarios: | Escala Utilizada

Escala de Satisfacdo Escala de Necessidades e Expectativas

Cliente do CAO
Colaboradores

Significativos

- MSl2]Sj1ji]-1IM.1]-2]SO\NA]JOIM.IJ2]JI|1IN.ASO]JO]|PI}-1]S.1]-2
Parceiros

Financiadores

Fornecedores
Legenda: Escala de Satisfagcdo-Muito Satisfeito - M.S \Satisfeito — S\Insatisfeito — \Muito Insatisfeito — M.l \Sem Opinido —S.0 \Ndo Aplicavel- N.A

Escala de Necessidades e Expectativas — Muito Importante —M.I\ Importante- I\ Sem Opinido- S.O\ Pouco Importante- P.I\ Sem Importancia- S.I\ N&do Aplicavel- N.A

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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3. Analise de resultados por resposta/servico

3.1. Avaliac¢ao de Satisfacdo dos Clientes do Centro de Atividades Ocupacionais (CAO):

Envolvemos neste levantamento todos os clientes com competéncias cognitivas para entender o objetivo dos questionarios e responder de
forma vdlida ao mesmo. No total de 25 clientes de CAO foram entregues 7 questionarios que foram todos recebidos. O preenchimento dos
mesmos envolveu, sempre que necessario, um colaborador que, de forma imparcial, lia e explicava o significado de cada item. Foram avaliados
16 itens que se descrevem na tabela seguinte, com o resultado corresponde.

Avaliacédo de satisfacao Valor

Grupo: Comunicabilidade
Esta satisfeito com a informacéo fornecida sobre o (seu) Plano Individual? 64.29%
Esta satisfeito com a informacéo fornecida sobre a evolugéo do (seu) desenvolvimento individual? 75.00%
Esta satisfeito com a informacg&o prestada sobre os meus direitos e deveres? 82.14%
Esta satisfeito com a informacgéo sobre as sessfes que tem para executar? 85.71%
Esta satisfeito com a informacao disponibilizada e a forma como é passada? 75.00%
Esté satisfeito com a informacao sobre como ter acesso a pessoas que 0s representem e/ou pessoas de apoio? 82.14%
Grupo: Fiabilidade

Esta satisfeito com a participacéo na elaboragéo do (meu préprio) Plano Individual? 57.14%

Esta satisfeito com o desenvolvimento das (minhas) capacidades individuais? 78.57%

Esta satisfeito com os cuidados de higiene pessoal prestados? 82.14%

Est4 satisfeito com as atividades recreativas e culturais realizadas? 82.14%

Esta satisfeito com atividades desportivas realizadas? 93.43%

Esta satisfeito com o sigilo sobre os (meus) dados pessoais? 78.57
Grupo: Acessibilidade

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Est4 satisfeito com cumprimento dos horérios previstos dos cuidados de higiene pessoal? 78.57%
Esta satisfeito com o cumprimento dos horérios previstos dos cuidados de saude? 75.00%
Esta satisfeito com o cumprimento dos horarios das refeicoes? 100%

Esta satisfeito com o cumprimento dos horarios das sessfes? 89.29%

3.1.1 Andlise da satisfacdo:

Apds a analise dos resultados dos inquéritos da avaliacdo da satisfacdo dos clientes constatou-se que o indice médio de satisfacdo global obtido
foi de 80.13%, o que em termos qualitativos, corresponde a classificacdo satisfatéria.

Atendendo a que o indice de satisfacdo mais reduzido foi nos itens “Estd satisfeito com a participa¢do na elaboragéo do (meu proprio) Plano
Individual?” e no “Esta satisfeito com as atividades recreativas e culturais realizadas?” ambas com resposta de “insatisfeito” em 14.29% dos
clientes inquiridos e nos itens “Estd satisfeito com a informagdo fornecida sobre o (seu) Plano Individual?” e no Estd satisfeito com a
participagéo na elaboragdo do (meu proprio) Plano Individual?” ambas com resposta de “Sem Opinido” em 42.86% dos clientes inquiridos sera
necessario implementar medidas que contribuam para fomentar melhoria. No entanto poderemos justificar estas respostas, como ndao tenham
entendido o que é o plano individual, pois quando sdao abordados sobre os Planos individuais sdo explicados por outras palavras com exemplos
dos trabalhos que vao realizando, o que gostam de fazer e o que gostariam mais de fazer, fazemo-lo desta forma para que nos possam entender
melhor.

Temos a salientar que todos os restantes itens estiveram entre o “satisfeito” e o “muito satisfeito” ao que Podemos concluir que a Instituicdo vai
ao encontro das necessidades dos clientes e que procura manter o grau de satisfacdo num nivel elevado.

3.1.2 Acoes de Melhoria:

- Préximos inquéritos utilizar linguagem mais adequada ao didlogo com os clientes.

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;




Associac¢do de Solidariedade Social de Espadanedo Q

Assurance

in Social Services

3.2. Avaliac¢ao de satisfagdao e das necessidades e expectativas —- COLABORADORES

Envolvemos neste levantamento a 8 colaboradores, com excecdo de um que se encontra ausente temporariamente, assim sendo a um total de
9 colaboradores foram entregues 8 questiondrios que foram todos recebidos. O preenchimento dos mesmos envolveu, foram avaliados 19 itens
correspondentes a avaliacdo das necessidades e expetativas e 45 itens correspondentes a avaliacdo de satisfacdo, neste ultimo ainda foi pedido
gue indicassem sugestdes, que se descrevem na tabela seguinte, com os resultados correspondentes.

Avaliagao de necessidades e expectativas Valor | Avaliagao de satisfagao Valor
Grupo: Comunicabilidade
Informacao fornecida o progresso do meu desempenho entre  [90.63% | Qual o seu grau de satisfacdo quanto a informacgdo fornecida 87.50%
avalia¢Oes de desempenho (avaliagdo de desempenho). sobre os resultados da avaliacdo de desempenho?
Informacdo sobre conteldo funcional do cargo (manual de 93.75% | Estd satisfeito com a informacdo prestada sobre os seus direitos e [87.50%
fungodes). deveres?
Qual o seu grau de satisfagdo quanto a informacgdo fornecida 90.63%
sobre fungGes, responsabilidades e autonomias (manual de
fungbes)?
Informacao sobre tratamento de sugestdes e reclamagdes 90.63% | Qual o seu grau de satisfagao quanto as respostas dada as 87.50%
apresentadas. reclamagoes sugestdes apresentadas?
Informacao disponibilizada em formato e linguagem de facil 90.63% | Qual o seu grau de satisfagao quanto a informagao 93.75%
compreensao. disponibilizada em formato e linguagem de facil compreensao

(documentagdo de apoio e informativa)?

Grupo: Acessibilidade

Disponibilidade da chefia. 100% Este satisfeito com a disponibilidade da chefia para o receber 96.88%
sempre que tem necessidade?
Adequacdo dos materiais a execugao das suas tarefas 90.63% Estd satisfeito com a adequagdo dos materiais a execu¢do das  [90.63%

suas tarefas?

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Adequacdo das ordens e instrugdes de trabalho. 06.88% | Esta satisfeito com a adequagdo dos hordrios das suas tarefas? [93.75%
Esta satisfeito com o clima de trabalho na equipa? 93.75%
Este satisfeito com adequacdo das ordens e instrucdes de 96.88%
trabalho?
Adequagdo ao uso dos instrumentos de trabalho (registos, 96.88% | Este satisfeito com as condi¢Ges de uso de instrumentos e 87.50%
materiais, utensilios) equipamentos de trabalho?
Este satisfeito com a adequacdo ao uso dos instrumentos de 84.38%
trabalho?
Este satisfeito com a adequacdo ao uso dos 93.75%

documentos/ferramenta para registar dados do trabalho?

Este satisfeito com a adequacdo ao uso do mobilidrio do local de |87.50%

trabalho?
Grupo: Fiabilidade
O tratamento de sugestdes e reclamacgoes. 90.63% | Esta satisfeito com o tratamento dado as sugestdes e 81.25%
reclamagoes?
Participacdo na elaboragao do plano geral de atividades da 87.50% | Sente-se satisfeito com a valorizagdo as suas opinides para a 90.63%
Instituicdo. definicdo do plano geral de atividades da Institui¢cdo?
Informacao sobre alteragdes de procedimentos, planos e 90.63% Estd satisfeito com a informagdo sobre alteragdes de 90.63%
documentos. procedimentos, planos e documentos?
Participacdao na elaboragdo dos Pl dos clientes. 90.63% | Sente-se satisfeito com a valorizagdo as suas opinides para a 90.63%
definicao do plano de individual dos clientes?
Planeamento individual de cada cliente va de encontro & 96.88% | Sente-se satisfeito com o trabalho realizado pela instituicdo para [96.88%
gualidade de vida do cliente. a melhoria da qualidade de vida dos clientes?

Sente-se satisfeito com a felicidade demonstrada pelos clientes  [100%
em frequentarem a instituicdo?

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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organizagao.

missao, visao e valores da organizagao?

Estd satisfeito com o planeamento de sessGes e da forma que 90.63%
facilita na elaboragdo e orientagdo do trabalho?
Adequacdo dos materiais a execucdo das tarefas. 96.88% | Estd satisfeito com a adequacdo dos materiais a prestacdo dos 84.38%
servicos?
Dinamizagao da equipa pela chefia. 100% Esta satisfeito com dinamizagdo da equipa pela chefia da forma [92.86%
como motiva para as fungdes exercidas?
Grupo: Identidade
Conhecimento sobre as Politicas da organizagao. 90.63% | Esta satisfeito com a disponibilidade sobre as politicas e parcerias [87.50%
da organizagao?
Estd satisfeito com disponibilidade sobre a visdo e a missdo da 87.50%
organizagao?
Estd satisfeito com disponibilidade sobre a politica da qualidade |87.50%
da organizacdo?
Estd satisfeito com disponibilidade sobre a politica da 87.50%
responsabilidade social da organiza¢do?
Estd satisfeito com disponibilidade sobre a politica da ética da 87.50%
organizagao?
Estd satisfeito com disponibilidade sobre a politica de parcerias da|87.50%
organizagao?
Estd satisfeito com disponibilidade sobre a politica da gestdo da |87.50%
organizagao?
Conhecimento sobre resultados da satisfacdo dos 90.63% | Esta satisfeito com os conhecimentos disponibilizados sobre os  |87.50%
colaboradores. resultados da satisfacdo dos colaboradores?
Conhecimento disponivel sobre a missao, visdo e valores da 87.50% |Esta satisfeito com os conhecimentos disponibilizados sobre a 90.63%

Grupo: Seguranga, saude e higiene

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e

privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Existéncia controlo da Saude higiene e seguranca no trabalho. |96.88% | Esta satisfeito com os conhecimentos disponibilizados da 81.25%
comunicacdo sobre o plano de contingéncias?
Esta satisfeito com os conhecimentos disponibilizados do controlo|87.50%
de entradas e saidas da instituicdo?
Esta satisfeito com os conhecimentos disponibilizados das tarefas [84.38%
a realizar em caso de catdastrofe?

Grupo: Sugestoes:

Certificagdo nas duas novas respostas sociais, Lar Residencial e
Servigo Domicilidrio.

3.2.1 Andlise da comparacao:

Apds a analise dos resultados dos inquéritos da avaliacdo da satisfacdo e das necessidades e expetativas dos colaboradores, constatou-se que o
indice médio de satisfacdo global obtido foi de 89.53% e o indice médio das necessidades e expetativas global obtido foi de 93.09%.

Da analise dos dados transcritos anteriormente podemos verificar que em quase todos os indicadores a satisfacdo dos colaboradores é mais
baixa do que as necessidades e expetativas apresentadas para os mesmos indicadores, notando ainda que essa diferenca é minima a nivel de
pontos percentuais de diferenca, ao que ndo se justifica implementar acées de melhoria a nivel dos indicadores.

E de salientar que o desempenho da instituicdo ndo tem superado as expetativas dos colaboradores, no entanto é agradavel ver que os colabo-
radores estdo de tal forma envolvidos com a dindmica da instituicdo que pretendem sempre mais a nivel das suas necessidades e expetativas e
gue a instituicdo terd de trabalhar para isso.

Apenas iremos registar 1 Sugestdo que passara a acao de melhoria, a Unica indicada nos inquéritos.

3.2.2 Acoes de Melhoria:

Certificacdo nas duas novas respostas sociais, Lar Residencial e Servico Domicilidrio.

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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3.3. Avaliacao de satisfacdo e das necessidades e expectativas — Significativos

Envolvemos neste levantamento a 12 Significativos, assim sendo a um total de 25 significativos foram entregues 25 questionarios que apenas 12
recebidos. O preenchimento dos mesmos envolveu, avaliar 9 itens correspondentes a8 avaliacdo das necessidades e expetativas e 12 itens cor-
respondentes a avaliacdo de satisfacdo, nos dois inquéritos foi dada a oportunidade de indicarem observacées, que se descrevem na tabela
seguinte, com os resultados correspondentes.

Avaliacao de necessidades e expectativas Valor Avaliacao de satisfagao Valor

Grupo: Comunicabilidade

91.67% Esta satisfeito com a informacao fornecida sobre o Plano 89.58%

. A . ~ ~ Individual ndo?
A importancia sobre a informacdo sobre evolugdo do Plano dividual do seu educando

ivi ? , .. . ~ . ~

Individual? Estd satisfeito com a informagdo fornecida sobre a evolugdo [89.58%
do desenvolvimento individual do seu educando?

A importancia sobre informacgdo sobre direitos e deveres? 91.67% Estd satisfeito com a informagdo prestada sobre os direitos e [89.58%
deveres do seu educando?

A importancia sobre informagdo disponibilizada em formato e 93.75% Estd satisfeito com a informagdo disponibilizada em formato [89.58%

linguagem de facil compreensao? e linguagem de facil compreensdo?

A importancia sobre informag¢do sobre como ter acesso a pessoas [93.75% Estd satisfeito com a informagdo sobre como ter acesso a 87.50%

que os representem e/ou pessoas de apoio? pessoas que os representem e/ou pessoas de apoio?

Grupo: Fiabilidade

A importancia sobre a participacdo no planear e desenvolver 93.75% Estd satisfeito com a sua participa¢do na elaboragao do Plano|87.50%
capacidades do seu educando? Individual do seu educando?

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;



Associac¢do de Solidariedade Social de Espadanedo

Assurance
in Social Services
Estd satisfeito com o desenvolvimento das capacidades 87.50%
individuais do seu educando?
A importancia sobre a realizacdo de cuidados de higiene? 93.75% Esta satisfeito com os cuidados de higiene pessoal prestados [87.50%
o seu educando?
93.75% Esta satisfeito com as atividades recreativas e culturais 87.50%

. Al . . . . realizadas pelo seu educando?
A importancia sobre realizacdo de atividades desportivas, P

recreativas e culturais? Esta satisfeito com as atividades desportivas realizadas pelo [87.50%

seu educando?

A importancia sobre a guarda de segredo acerca de dados 93.75% Estd satisfeito com a guarda de sigilo sobre os dados pessoais|87.50%
pessoais? do seu educando?

Grupo: Acessibilidade

91.67% Estd satisfeito com o Cumprimento dos hordrios de 87.50%

A importancia sobre o cumprimento dos hordrios dos transportes?
transportes do seu educando?

Observagdes:

Os transportes deveriam ser feitos das 9h as 17.30h, assim ndo tém Estd tudo muito bem nao poderia estar melhor.
horas para chegar nem ir.

Esta tudo muito bem ndo poderia estar melhor.

Transportes de verdo deveriam ser antes das 9h.

3.3.1 Andlise da comparacéao:

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Apds a analise dos resultados dos inquéritos da avaliacdo da satisfacdo e das necessidades e expetativas dos significativos constatou-se que o
indice médio de satisfacdo global obtido foi de 88,19% e o indice médio das necessidades e expetativas global obtido foi de 93.06% o que em
termos qualitativos, corresponde a satisfagao dos Significativos se encontre ligeiramente inferior as suas necessidades e expetativas.

Sendo a diferenca percentual minima nos pontos percentuais de diferenca, ao que nao se justifica implementar acdes de melhoria a nivel dos
indicadores.

Apenas iremos registar 1 Sugestao, tendo sido registada como observagdo nos inquéritos, “Os transportes deveriam ser feitos das 9h as 17.30h, assim
ndo tém horas para chegar nem ir”, “Transportes de verdo deveriam ser antes das 9h”, no entanto ndo ira passar a acdo de melhoria, pois ndo é possivel
realizar essa sugestdo, no entanto poderemos abordar o tema em reunido de Significativos tentando satisfazer ao maximo os significativos,
dentro do que nos for possivel acertar.

3.1.2 Acoes de Melhoria:

Sem agdes de melhoria a implementar.

3.4. Avaliacgao de satisfagao e das necessidades e expectativas — Parceiros

Envolvemos neste levantamento a 4 parceiros, assim sendo a um total de 17 parceiros foram entregues 17 questionarios que apenas 4 recebidos.
O preenchimento dos mesmos envolveu, avaliar 10 itens correspondentes a avaliacdo das necessidades e expetativas e 16 itens correspondentes
a avaliacdo de satisfacao, nos dois inquéritos foi dada a oportunidade de indicarem Sugestdes, que se descrevem na tabela seguinte, com os
resultados correspondentes.

Avaliacdo de necessidades e expectativas \Valor Avaliacdo de satisfagao \Valor

Grupo: Comunicabilidade

Importantes os canais de comunicagdo funcionarem de forma 93.75% Estd satisfeito com a disponibilidade dos técnicos da ASSE, 93.75%
correta sempre que tem necessidade de os contactar?

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Esta satisfeito com a disponibilidade dos colaboradores, das [93.75%
areas administrativa e economato da ASSE, sempre que tem
necessidade de os contactar?

Estd satisfeito com a disponibilidade da Direcdo da ASSE 93.75%
sempre que tem necessidade de os contactar?

Esta satisfeito com os canais de comunicacgado e seu 87.50%
funcionamento?

Resposta a sugestdes de melhoria apresentadas 93.75% Esta satisfeito com a recetividade por parte da ASSE as suas [93.75%
sugestoes procurando analisa-las e incorpora-las nas suas
praticas?

Informacdo a prestar sobre as atividades da organizagdo parceira [93.75% Esta satisfeito com Informagdo prestada sobre as atividades [93.75%

em parceria?

Informacdo a prestar sobre execug¢do do conteudo da parceria 87.50% Esta satisfeito com Informagdo prestada sobre execugdo do [93.75%

conteudo da parceria?

Informagdo a prestar sobre o desempenho das politicas da 93.75% Estd satisfeito com Informacgao prestada sobre o 93.75%

organizagao parceira desempenho das politicas da organiza¢do?

Grupo: Acessibilidade

Ter acessibilidade as atividades da instituicdo 87.50% Estd satisfeito com as iniciativas da ASSE e participa¢des de  |93.75%
eventos na comunidade?
Esta satisfeito com conhecimento do plano geral de 81.25%
atividades da ASSE?

Grupo: Fiabilidade

Boas Praticas 93.75% Esta satisfeito com a confidencialidade e o rigor no 93.75%
tratamento das questdes por parte dos colaboradores da
ASSE?

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Estd satisfeito com reunides/encontros promovidas pela 93.75%
ASSE para a realizagdo de um trabalho fidvel?

Ter conhecimento sobre as Politicas da organizagao 87.50% Esta satisfeito com a divulgacao e a fiabilidade da Politica da [93.75%
Qualidade da ASSE?

Ter conhecimento sobre a sua Missao, Visao e Valores 93.75% Esta satisfeito com a divulgacao e a fiabilidade da Missao, [93.75%

Visdo e Valores da ASSE?

Avaliacao de satisfacdo de parceiros 87.50% Esta satisfeito o desempenho da ASSE em atividades em 93.75%

parceria?
Sugestoes:

3. 4.1 Anélise da comparacio:

Apds a andlise dos resultados dos inquéritos da avaliacdo da satisfacdo e das necessidades e expetativas dos Parceiros, constatou-se que o indice
médio de satisfacao global obtido foi de 92.50% e o indice médio das necessidades e expetativas global obtido foi de 91.25% o que em termos
qualitativos, corresponde a satisfacdo dos parceiros se encontre ligeiramente superior as suas necessidades e expetativas. Nao detetado
nenhuma sugestao nao iremos implementar a¢des de melhoria.

3. 4.2 Acoes de Melhoria:

Sem agdes de melhoria a implementar.

3.5. Avaliacao de satisfagcdo e das necessidades e expectativas — Financiador

Envolvemos neste levantamento a 1 Financiador, assim sendo a um total de 1 financiador foi entregue 1 questionario. O preenchimento do
mesmo envolveu, avaliar 8 itens correspondentes a avaliacdo das necessidades e expetativas e 13 itens correspondentes a avaliacdo de satisfa-
¢do, nos dois inquéritos foi dada a oportunidade de indicarem SugestGes, que se descrevem na tabela seguinte, com os resultados correspon-
dentes.

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Avaliacdo de necessidades e expectativas \Valor Avaliacdo de satisfagao Valor
Grupo: Comunicabilidade
Canais de comunicac¢do funcionarem de forma correta 100% Esta satisfeito com a disponibilidade dos técnicos da ASSE, 100%

sempre que tem necessidade de os contactar?

Esta satisfeito com a disponibilidade dos colaboradores, das 100%
areas administrativa e economato da ASSE, sempre que tem
necessidade de os contactar?

Estd satisfeito com a disponibilidade da Dire¢do da ASSE 100%
sempre que tem necessidade de os contactar?
Estd satisfeito com os canais de comunicagdo e seu 100%
funcionamento?
Resposta a sugestdes de melhoria apresentadas 100% Esta satisfeito com a recetividade por parte da ASSE as suas 100%
sugestoes procurando analisa-las e incorpora-las nas suas
praticas?
Informacdo a prestar sobre o desempenho das politicas da 100% Esta satisfeito com Informacao prestada sobre o desempenho |100%
organizagao das politicas da organizacdo?
Grupo: Acessibilidade
Ter acessibilidade as atividades da instituicao 100% Esta satisfeito com as iniciativas da ASSE e participagdes de 75%

eventos na comunidade?

Esta satisfeito com conhecimento do plano geral de atividades |100%

da ASSE?
Ter acessibilidade aos relatérios de contas e orgamento 75.00% Estd satisfeito com conhecimento relatérios de contas e 75%
orgcamento?
Grupo: Fiabilidade
Boas praticas 100% Estd satisfeito com a confidencialidade e o rigor no 100%
tratamento das questdes por parte dos colaboradores da
ASSE?

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Estd satisfeito com reunides/encontros promovidas pela ASSE [100%
para a realizagdo de um trabalho fidvel?

Ter conhecimento sobre as Politicas da organizagao 100% Esta satisfeito com a divulgacdo e a fiabilidade da Politicada  |100%
Qualidade da ASSE?
Ter conhecimento sobre a sua Missao, Visao e Valores 100% Esta satisfeito com a divulgacao e a fiabilidade da Missao, 100%

Visdo e Valores da ASSE?

Sugestdes de melhoria:

ApOs a obtencgdo da licenga de utilizacdo emitida pela Camara Municipal de Cinfaes relativa as instalagoes onde ira funcionar o Lar
Residencial, transferir o centro de atividades ocupacionais para o novo equipamento.

3.5.1. Anélise da comparacio:

Apds a analise dos resultados dos inquéritos da avaliacdo da satisfacdo e das necessidades e expetativas do financiador, constatou-se que o indice
médio de satisfacdo global obtido foi de 96.15% e o indice médio das necessidades e expetativas global obtido foi de 96.88% o que em termos
gualitativos, corresponde a satisfacdo dos parceiros se encontre ligeiramente inferior as suas necessidades e expetativas, ndo chegando essa
diferenca a ser um Unico percentual. Ndo detetado nenhuma sugestdo ndo iremos implementar agées de melhoria, através dos indicadores
avaliados, registando apenas a sugestao apresentada num inquéritos que passara a a¢cao de melhoria.

3.5.2. Acoes de Melhoria:

Ap0ds a obtenc¢do da licenga de utilizagdo emitida pela Cdmara Municipal de Cinfdes relativa as instalagées onde ird funcionar o Lar Residencial, transferir o
centro de atividades ocupacionais para o novo equipamento.

3.6. Avaliacao de satisfagdo e das necessidades e expectativas — Fornecedores

Envolvemos neste levantamento a 3 fornecedores, assim sendo a um total de 7 fornecedores foram entregues 7 questiondarios que apenas 3
recebidos. O preenchimento dos mesmos envolveu, avaliar 8 itens correspondentes & avaliacdo das necessidades e expetativas e 11 itens cor-
respondentes a avaliacdo de satisfacdo, nos dois inquéritos foi dada a oportunidade de indicarem SugestGes, que se descrevem na tabela se-
guinte, com os resultados correspondentes.

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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Valores da ASSE?

Avaliagao de necessidades e expectativas Valor Avaliagao de satisfagao Valor
Comunicabilidade
Importantes os canais de comunicagao funcionarem de 91.67% Esta satisfeito com a disponibilidade dos colaboradores, das dreas |83.33%
forma correta. administrativa e economato da ASSE, sempre que tem necessidade
de os contactar?
Estd satisfeito com os canais de comunicagdo e seu 83.33%
funcionamento?
Estd satisfeito com a disponibilidade pessoas responsaveis pelos 83.33%
pagamentos da ASSE, sempre que tem necessidade de os
contactar?
Rigor nas reclamagdes apresentadas. 91.67% Estd satisfeito com a recetividade por parte da ASSE as suas 66.67%
sugestdes procurando analisa-las e incorpora-las nas suas praticas?
Acessibilidade
Rigor prestado sobre as encomendas pretendidas; 100% Esta satisfeito com os meios e os tempos em que sao feitas as 83.33%
encomendas?
Rigor prestado sobre os pagamentos pretendidas; 100% Estd satisfeito com execugdo do pagamento dos fornecimentos 83.33%
segundo as condi¢des acordadas?
Rigor prestado sobre o planeamento das encomendas? 100% Estd satisfeito com o planeamento das encomendas? 83.33%
Fiabilidade
Boas praticas 91.67% Esta satisfeito com a confidencialidade e o rigor no tratamento das |66.67%
guestdes por parte dos colaboradores da ASSE?
Estd satisfeito com reunides/encontros promovidas pela ASSE para |66.67%
a realizacdo de um trabalho fiavel?
Ter conhecimento sobre as Politicas da organizagdo 83.33% Estd satisfeito com a divulgacdo e a fiabilidade da Politica da 66.67%
Qualidade da ASSE?
Ter conhecimento sobre a sua Missado, Visdao e Valores 83.33% Esta satisfeito com a divulgacao e a fiabilidade da Missdo, Visdoe |50.00%

Sugestodes:

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e

privacidade, fomentando a sua inclusdo social;
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3.6.1 Anélise da comparagao:

Apds a analise dos resultados dos inquéritos da avaliacdo da satisfacdo e das necessidades e expetativas dos fornecedores constatou-se que o
indice médio de satisfacdo global obtido foi de 74.24% e o indice médio das necessidades e expetativas global obtido foi de 92.71% o que em
termos qualitativos, corresponde a satisfacao dos fornecedores se encontre muito inferior as suas necessidades e expetativas.

Realca-se o facto que a questdao onde ha um desfasamento maior entre as necessidades e expetativas dos Fornecedores e o seu grau de satisfacao
é “Estd satisfeito com a divulgacdo e a fiabilidade da Missado, Visdo e Valores da ASSE?”, neste dmbito, esta instituicdo tem implementado e vai
continuar a implementar a¢ées de melhoria no sentido de divulgar, ndo sé Missdo, Visdo e Valores, mas também politicas da organizac¢do, para
gue todos os stakeholders fiquem esclarecidos e bem informados.

3.6.2 Acoes de Melhoria:

Implementar, agdo de melhoria para aperfeigoar a divulgagdo da nossa misséo, viséo, valores e politicas da instituicdo de forma a aumentar o grau de
satisfagdo dos fornecedores.

Elaborado (Equipa da qualidade):

- Ana Carvalho
- Tatiana Rodrigues

Missdo: Promover a qualidade de vida do cidaddo portador de deficiéncia, mantendo os niveis de rigor e de responsabilidade pela integridade e
privacidade, fomentando a sua inclusdo social;



