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1. NOTA INTRODUTORIA

A satisfagao dos stakeholders desta APPACDM de Viana do Castelo é considerada um fator critico de sucesso e
assume um papel fundamental na estruturacéo de uma politica de qualidade ativa que responda satisfatoriamente
as necessidades e expetativas de todos os elementos envolvidos. Assim, nos ultimos anos temos estimulado uma
Politica assente na melhoria continua dos seus servigos, identificando oportunidades de melhoria, contribuindo
para a sustentabilidade da institui¢éo.

O presente relatdrio tem como finalidade compilar, tratar e apresentar os resultados da avaliagéo de satisfagdo
dos stakeholders no ano de 2021, na globalidade da instituico e por resposta social/estrutura.

Os resultados a seguir refletem os niveis de satisfagéo obtidos.

Como definido no relatério do ano transato, decidiu-se gue as respostas sociais que ndo tivessem um minimo de
40% de taxa de participacdo dos colaboradores, ndo serdo analisadas individualmente, atendendo que n&o sé&o
representativas da realidade. Apenas serdo contabilizadas para a média final.
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2. AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS COLABORADORES

2.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagao: 01/07/2021 a 31/07/2021

Escala utilizada: 5 Indicadores (Escala Qualitativa) — Totalmente Satisfeito; Muito Satisfeito; Satisfeito; Pouco Satisfeito;

Nada Satisfeito

Inquéritos recebidos: 94

Emails enviados: 294

Taxa de resposta: 32%

Inquéritos invalidos: 0

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 1 - Ficha Técnica

2.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

Meta Desvio Meta
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2021 2021 2022
71,41% 68,46% 64,97% 69,55% 70,65% 69,56% 75% -5,24% 75%

Resposta com maior indice de satisfagdo

P28 — Conhecimento sobre a sua fung&o e o que a organizag&o espera de 77.75%
si (resposta social) o

Resposta com menor indice de satisfagéo

P16 —As remuneragdes praticadas na organizagao face as praticadas em 51.61%
organizagdes similares do sector (institucional) ’

Quadro 2- Analise aos resultados globais

Estrutura N Taxa Estrutura N Taxa Estrutura N Taxa Estrutura N Taxa
(" oc 5 39%\ CACIS)eFP 4y 4, CACI Valenga 5 49 | CACIUrsuinas ) ooy
Melgaco
STV 1 25% SR T 2 18% ] LAP Valenga 2 100% LAP 4 2 100%
CACI(S)e ) . . J CACI(S) e FP o) .
FP Areosa 12 32% CACI Mongéo 2 15% Ponte da Barca 4 33% CAClJ.Barreto 7 58%
- CACI(s) e FP
_ 0 0 i
\_ LAP 1 J LRE Mongéo 4 57% Ponte de Lima 3 19% LRE 3 de Julho
LAP 2 1 50% LAP Mongzo 2 100% S. Centrais 4 500 [ CACICabedelo g ogy
CEPVI 1 6% CRI 6 4% [ 3. AUM 6 33% ] LRE Cabedelo 3 20%
| LREVC 1 11% ] LREMLma 5 4% | Naia . - J

Quadro 3 - N°%Taxa de questionarios recebidos por Estrutura’
Calculos realizados com base nas listagens de colaboradores a 31/06/2021

' Para as estruturas que tém FPR, o célculo da participagéo foi feito agrupando os colaboradores afetos ao CACI e FPR.
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APPACOM
Equipa do Gestdo da Qualidade

P38 - O grau de satisfagdo que tinha a um ano era mais
elevado

P39 - Sente que trabalha numa organizagao inovadora e
em permanente melhoria

mSim = Nao

=8Sim © Nao

P40 - Encontra-se disponivel para aceitar novos desafios
elou fungdes

= Sim = Nao

P41 - Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para a
sua organizagao

mSim = Nao

Grafico 1 — Resultados das questoes “sim/nao” (P38, P39, P40 e P41)

1%
TRl —
70%
6 0,
67%
2017 2018 2019 2020 2021

Grafico 2- Grau de Satisfagdo com a Organizagao (P37)
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AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS COLOBORADORES POR RESPOSTA SOCIAL

CENTROS DE ATIVIDADES E CAPACITAGAO PARA A INCLUSAO (CACI’s)

Melgaco Mong&o Valenca P.B P.L Ursulinas | Areosa Cabedelo JB
2017 | 67,15% 69,29% 72,33% 76,75% 61,64% 51,00% 62,29% 73,19% 63,00%
=2018| 70,66% 50,42% 74,38% 80,78% 81,88% 54,93% 52,38% 73,96% 59,84%
2019 1% 67% 75% 79% 75% 87% 67% 75% 44%
m 2020 79% 68% 82% 79% 75% 59% 74% 81% 56%
m 2021 73% 69% 53%
Grafico 3 — Taxa média de Satisfagao (CACI’s)
Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagdo colaboradores
As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nao terem atingido os 40% de taxa de participagdo
FORMAGAO PROFISSIONAL
Melgaco PL Areosa PB
2017 85% 65,50% 37,75% 86%
2018 81% 70,00% 22,60% 74%
2019 62% 93% 62%
2020 80% 88% 46% 70%
w2021 100% 83,00%

As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nao terem atingido os 40% de taxa de participagao ou néo existirem respostas associadas

Grafico 4 — Taxa média de Satisfagao (Centros de Formagéo Profissional)
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagéo colaboradores
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RESIDENCIAS

Za

LREVC

LRE LAP LAP LAP1 LAP2 LAP4 LRE LRE |[LRE3de| LRE
Melgago | Mongdo | Valenga Mong&o | Cabedelo | Julho Mo[?rir:aa do
2017 66% 89,50% 88% 98% 55% 26% 73% 67,60%
m2018| 63% 69,75% 94% 48% 70% 65% 60,63%
m2019| 68% 86% 78% 83% 55% 69% 76%
m2020| 67% 66% 70% 61% 58% 70%
m 2021 74% 90% 74% 74% 58% 68%

Grafico 5 - Taxa média de Satisfagao (Area Residencial)

Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagéo colaboradores

As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nao terem atingido os 40% de taxa de participagao ou nao existirem respostas associadas

OUTRAS RESPOSTAS SOCIAIS

STV CE

Fa
CEPVI CRI S.C SA Dir/Coord Nautica
2017 | 62,25% 66,63% 76,33% 75,58% 74,34% 64,50%
m2018| 54,38% 61,93% 77,50% 70,94% 76,76% 52,50%
m2019 56% 53% 82% 45% 70% 94%
2020 62% 56% 89% 7% 79% 38% 7%
m2021 65% 67%

Grafico 6 — Taxa média de Satisfagdo (Outras Respostas/Servigos)

Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagéo colaboradores

As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nao terem atingido os 40% de taxa de participagao ou nao existirem respostas associadas
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COMPARAGAO ENTRE RESPOSTAS SOCIAIS

CACI (s) FP (s) CRI Residéncias

2017 66% 69% 67% 70%
2018 67% 62% 62% 67%
m2019 1% 72% 53% 74%
2020 73% 1% 56% 65%
2021 1% 81% 65% 1%

Grafico 7 — Taxa média de Satisfagdo (Comparagao entre respostas)?

Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagéo colaboradores
Para este gréfico consideraram-se os valores de todas as resy independ da particij

AVALIAGAO DA SATISFAGAO NAS QUESTOES QUE SAO INDICADORES DAS POLITICAS/PAG

Politica da Etica — Indicador 10

Politica de RH - Indicador 11

Politica de RH - Indicador 12

(Variavel posto de trabalho) (Variavel envolvimento e participagao) (Dominio da SST)
2019 2020 2021 Meta 2022 2019 2020 2021 Meta 2022 2019 2020 2021 Meta 2022
71,87% 71,65%  71,18% 75% 121% 71,55% 17021% 75% 6595%  67,74%  66,46% 70%

Quadro 4 - Monitorizagao de taxas de indicadores globais PAG

2 Os resultados incluidos neste grafico para as respostas sociais que incluem mais do que uma Estrutura n&o sdo completamente reais. Resultam de uma
média aritmética da taxa de cada estrutura e pretendem dar uma imagem abrangente da comparag&o entre respostas/servigos.
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Politica da Etica — Indicador 10 Polfica de RH — Indicador 11 Politica de RH - Indicador 12
Iy (Variavel envolvimento e L . N - P
Estruturas (Variavel posto de trabalho) participagio) (Dominio da SST) < indice de satisfagao > indice de satisfagdo
2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021
Diretores/Coord. 73% 85% NR 79% 86% NR 72% 7% NR
CACI MELGACO 75% 81% 73% 7% 79% 75% 66% 78% 83% 55% - P3 85% - P26 E 35
CACIMONGAO 68% 68% NR 64% 68% NR 58% 60% NR
CACI VALENCA 7% 80% 70% 79% 7% 67% 73% 85% 68% 50% - P16 80% - P35
CACIPB 80% 82% NR 81% 83% NR 72% 79% NR
CACIPL 79% 54% NR 81% 56% NR 7% 69% NR
CACI Ursulinas 96% 57% NR 92% 67% NR 88% 63% NR
CACI JB 41% 57% NR 31% 53% NR 31% 46% NR
CACI CABEDELO 7% 80% NR 83% 88% NR 65% 69% NR
CACI AREOSA 73% 82% NR 67% 83% NR 68% 75% NR
FP MELGACO 61% 81% 100% 60% 78% 100% 70% 83% 100% Todas as respostas obtiveram a mesma pontuagéo - 100%
FP AREOSA = 54% NR - 42% NR - 63% NR
FP PL 96% 93% NR 100% 100% NR 75% 63% NR
FP PB 66% 75% 75% 70% 75% 75% 75% 50% 87,50% 50% - P16 100% - Varias
LAP 1 - - - - - - - - -
LAP 2 ° ° 75% 2 ° 5% ® ® 75% Todas as respostas obtiveram a mesma pontuagéo — 75%
LRE. MELGAGO 64% 70% NR 67% 73% NR 69% 69% NR
LAP MONGAO 89% - 79% 83% - 75% 100% - 75% 37,5% - P3 E 14 100% - P28 E 35
LRE MONGAO 46% 69% 62% 44% 7% 56% 33% 69% 4% 31% - P4 81% - P6 E 28
LAP VALENGA 75% - 88% 75% - 83% 75% - 81% 75% - Vérias 100% - Varias
LREV.C - 68% NR - 58% NR - 62% NR
LAP 4 81% - 80% 92% - 79% 63% - 75% 38% - P16 88% - Varias
LRE 3 DE JULHO 75% 61% - 75% 58% - 75% 50% -
LRE Cabedelo 76% 63% NR 65% 63% NR 75% 63% NR
CEPVI 74% 74% NR 61% 72% NR 63% 67% NR
CRI 51% 54% 64% 50% 56% 69% 38% 42% 48% 42%-P5E16 83% -
CE 96 - NR 92 % - NR 100% - NR
LRE ML - 67% 2% - 69% 67% - 75% 75% 55% PO E 22 80% - Varias
Nautica - 82% - 75% - 88%

Quadro 5 - Monitorizagao de taxas de indicadores globais/Estrutura valores proximos dos 0% - Nada Satisfeito/ Valores préximos de 100% -

NR — N&o atingiu os 40% de participagao dos colaboradores

Totalmente Satisfeito Fonte: Inquéritos de avaliagao de satisfagdo — Colaboradores
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VIANA DO CASTELO

7
4
= o
275 265e<75 250e <65 <49

Grafico 8 — N° de questdes por intervalo de satisfagao

Analisando as questdes que se encontram mais distantes da média, observamos que com igual ou mais de 75%

de satisfagdo encontramos as seguintes questoes:

P1 - Solidez e sustentabilidade futura P26 - Autonomia para planear, executar P28 - Conhecimento sobre a sua P35 - Informagao disponibilizada em
da organizago (institucional) e avaliar o seu trabalho (resposta  fung&o e o que a organizagéo espera formato e linguagem de facil
social) de si (resposta social) compreensdo (resposta social)

Grafico 9 - Questdes com médias de satisfagao igual ou superior a 75%
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Por outro lado, numa perspetiva mais negativa encontramos 4 questdes com valores mais baixos.

P5 - Atividades extraprofissionais P14 - Regalias e beneficios atribuidos P16 - as remuneragdes praticadas na P36 - Atividades extra profissionais
proporcionadas pela organizagao pela organizacéo (institucional) organizagao face as praticadas em proporcionadas pela organizagao
(resposta social) organizagdes similares do setor (institucional)

Grafico 10 - Questdes com médias de satisfagéo inferior a 65%

Relativamente & anélise das questdes abertas do campo sugestdes/comentarios/observagdes e cuja informagéo
completa se encontra em anexo, podemos observar o seguinte:

Sugestoes/Observacoes/Comentarios?
Sugestdes 5

Observagdes/Comentarios 5
Quadro 6 - Monitorizagao de Questoes Abertas

Das quatro sugestdes podemos referir o seguinte:

o 1 Sugestao foi encaminhada para a Dire¢&o;

e 1 Sugestao foi encaminhada para a Equipa da Qualidade;
e 1 Sugestao foi encaminhada para a Diregao Técnica;

e 2 Sugestoes foram encaminhadas para o DRH.

Cada sugestao/comentério sera analisada pelos departamentos anteriormente referidos e se pertinente sera dado
o0 devido andamento que sera monitorizado no relatério de avaliagdo da satisfagdo dos stakeholders 2022.

Relativamente as sugestoes citadas no relatdrio de avaliagcdo da satisfagdo do ano 20204, foram as mesmas
devidamente encaminhadas para os departamentos correspondentes, podendo a analise ser verificada
nos anexos deste relatério.

3 Informagdo completa em anexo.
4 Informagdo completa em anexo.
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3. CONCLUSOES - AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS COLABORADORES

Verifica-se que a Média de Satisfacdo Global desceu em relagéo ao ano transato em 1 ponto percentual (de

70,65% para 69,56%).

E também possivel observar, uma ligeira subida no indice de respostas nos itens “nada satisfeito”; ha um ligeiro
aumento das respostas nos itens “pouco satisfeito”; Os indices de respostas nos itens “satisfeito” e “totalmente
satisfeito” mantiveram praticamente idénticos ao ano transato; e descida no indice de respostas nos itens “muito
satisfeito”. Aumentou ligeiramente ainda a percentagem de respostas “ndo sabe, néo se aplica” (ver Grafico 11).

=2017 =2018 =2019 =2020 = 2021

Nada Satisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito

Totalmente Satisfeito

Grafico 11 - Taxa de respostas em cada um dos niveis da escala

Néo sabe / Néo se aplica

45%_|
36% 35,00%
329
2017 2018 2019 2020

32%

2021

Grafico 12 - Taxa de participagao de colaboradores - avaliagao satisfagdo
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagao colaboradores
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Apbs a analise dos questionarios salienta-se os seguintes pontos de reflexéo:
o \Verifica-se um desvio negativo de 5,24% em relagéo a meta desejavel para 2021 (75%).

¢ Relativamente a taxa de resposta verifica-se que a mesma se manteve sensivelmente idéntica ao ano
transato, apesar de todos esforgos de sensibilizagao.

o Foram vérias as resposta sociais, cujas respostas aos inquéritos s foram analisadas na média geral e ndo
individualmente, atendendo que nao atingiram os 40% de taxa de resposta. Apenas as seguintes respostas
sociais atingiram os 40% de taxa de participagéo: CACI Melgago; FP Melgacgo; LRE de Mongao, LAP de
Moncao; CACI de Valenca; LAP de Valenga; FP PB; LAP 2; LAP 4; CACI JB, LRE P. Lima; CRI e SC.

¢ Os colaboradores da FP Melgaco (100%) e LAP de Valenga (90%) s&o os que apresentam o indice de
satisfacdo mais elevado;

o Os colaboradores dos LAP 1 e LRE 3 de julho n&o responderam ao questionario;

e Tal como nos anos anteriores, as questdes que apresentam um indice de menor satisfacéo, pertencem a
variavel ‘reconhecimento e recompensa’, nomeadamente as questdes relacionadas as regalias e
beneficios atribuidos pela organizagdo e remuneragdes praticadas na organizagdo face as praticadas em
organizagbes similiares do setor; A questdo relacionada com as “Atividades extra profissionais
proporcionadas pela organizagao (institucional)” também apresentou um indice de satisfacéo baixo.

o As questdes “sim/ndo” revelam a existéncia de um forte compromisso dos colaboradores para com a
organizagao.

¢ Verifica-se que quando questionados sobre o se 0 seu grau de satisfagdo é mais elevado do que no ano
passado, média de satisfacdo desceu de 71% no ano transato para 70% este ano;

o No conjunto do questionario, 9 questdes estao relacionadas com aspetos institucionais e as restantes 32
relacionadas com a estrutura/resposta social a que o colaborador esta afeto. Verifica se que a média das
respostas as questdes relacionadas com a resposta social (71,62%) é mais elevada que a média das
respostas as questdes institucionais (62,48%).

Refira-se também que as questdes que sistematicamente obtém valores mais reduzidos sdo as questoes
econdmicas e todas elas estdo enquadradas no "institucional".

e Em relacéo aos resultados por resposta social, cada Diretor (a) Técnico (a), em conjunto com a Direcdo e
colaboracdo da Equipa da Qualidade deve dar prioridade e atencdo aos indicadores que apresentam um
indice mais baixo adotando as respetivas acdes de melhoria nas questdes que apresentem uma média
inferior a 50%.
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PLANO DE ACAO

Apesar de todos os esfor¢os a tendéncia da taxa de participagao continua a ser de diminuigao dos valores.
Para 0 ano, aquando o envio dos questionarios de satisfacdo, sera enviado um registo de informacg&o interna, para
todos os colaboradores assinarem como comprovativo do conhecimento do envio dos questionérios.

Manter se & um minimo de 40% de taxa de participagdo dos colaboradores (por resposta social) para analise das
respostas individualmente.

Uma medida que estava previsto ser implementada em 2021, nomeadamente a realizagdo de um procedimento
que véa de encontro & questdo das atividades extra profissionais proporcionadas pela organizagao, uma vez
que € uma boa pratica incentivada pelo organismo financiador, mencionada também, ainda que de forma indireta,
no referencial EQUASS, néo foi cumpirda devido a pandemoa COVID 19. Transitara para o ano de 2022.
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4. AVALIACAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES

4.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagao: 01/07/2021 31/07/2021

Escala utilizada: 7 Indicadores (Escala Qualitativa) — Totalmente Satisfeito; Muito Satisfeito; Satisfeito; Pouco Satisfeito;
Nada Satisfeito; Ndo Sabe; N&o se Aplica

Inquéritos recebidos: 345 num total de 437 clientes inquiriveis

Taxa de resposta: 80%

Inquéritos invalidos: 0

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 7 - Ficha Técnica

4.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

Meta Desvio Meta
2017 2018 2019 2020 2021 2021 2021 2021
82% 88,4% 83,32% 87% 86% 85% +1 85%
L . = P23 - Os colaboradores que trabalham no centro nunca se esquecem dos meus o
Resposta com maior indice de satisfagao medicamentos 91%
Resposta com menor indice de satisfagio P 11 - Eu sei 0 que € o meu Plan;)lgggg;?ual e percebo os resultados que 78%
Quadro 8 - Analise aos resultados globais
Estrutura N° Taxa Estrutura N° Taxa Estrutura N° Taxa Estrutura N°  Taxa
©= 2 100% FPP.L. Relatério especifico  CAC| P. Barca 12 67% LAP Mongao 7 100%
FP Areosa Relatorio especifico MI(;II;E(; 3 16 100% FP P. Barca Relatorio especifico CACI Valenga 20 91%
CACl Areosa 63 76% Mggg(l;o 51 90%  CACI Cabedelo 30 62,5% LAP Valenga 8  100%
LAP 1 5 62,5% FP Melgago  Relatsrio especifico LRE VC 10 100% CACI J. Barreto 16 76%
LAP 2 7 8% Ugaﬁ'as 14 67% CACIMongio 19 95% LRE3deduho 13 81%
CACIP. L 19 70% LAP 4 5 63% LRE Moncéo 6 100% LRE Cabedelo 15 94%
LRE ML 6 40%

Quadro 9 - N° de questionarios recebidos por Estrutura
DADOS RELATIVOS AO NUMERO DE CLIENTES A FREQUENTAR EM 31/07/2021
nr - Né&o foi realizado inquérito
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Recomendaria a instituicdo a um
amigo?

mSim ®Nao

Mudaria de organizagdo?

12

312

Sim = Nao

Grafico 13 - Resultados das questdes “sim/ndo” (P49, P50 e P51)

AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES POR RESPOSTA SOCIAL

CENTROS DE ATIVIDADES E CAPACITAGAO PARA INCLUSAO - CACI’s

Aumento da Qualidade de Vuda

= Sim = Nao

Fa
Melgaco Moncéo Valenca P.B P.L Ursulinas Areosa Cabedelo J.B.
2018 | 97,68% 84,85% 94,95% 85,97% 81,22% 93,68% 69,71% 76,37% 84,48%
m2019( 87,40% 86,43% 99,85% 81,76% 87,97% 63,98% 72,90% 80,11% 66,38%
m2020| 96,46% 93,72% 99,82% 88,28% 93,62% 71,80% 78,23% 79,23% 79,52%
m2021| 92,00% 89,00% 100,00% 83,00% 97,00% 71,00% 80,00% 83,00% 76,00%

Grafico 14 - Taxa média de Satisfagao (CACI)

Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagdo clientes
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RESIDENCIAS
Jay =
LRE LRE LAP LAP LAP 1 LAP 2 LAP 4 LREVC | LRE3de LRE LRE ML
Melgaco Mongao Moncao Valenca Julho Cabedelo

2018 | 97,32% 74,01% 79% 93,25% 94,82% 90,72% 96,99% 76,10% 90,63% 84,07%

m2019| 99,72% 74,38% 80,61% 99,82% 81,37% 88,07% 79,41% 65,03% 93,43%
m2020| 9589% 96,16% 94,36% 100,00% 95,29% 89,28% 84,63% 73,40% 79,92% 88,58% 90,02%
m2021| 99,00% 68,00% 96,00% 100,00% 87,00% 72,00% 67,00% 78,00% 73,00% 97,00% 97,00%

OUTRAS RESPOSTAS SOCIAIS

Grafico 15 - Taxa média de Satisfagao (Residéncias)

Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagdo clientes

CE Areosa
2018 84,80%
2019 100,00%
=2020 96,05%
m 2021 80,00%

Grafico 16 - Taxa média de Satisfagdo (Outras Respostas Sociais)
Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagéo clientes
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COMPARAGAO ENTRE RESPOSTAS SOCIAIS

CACI (S) FP (s) CE Areosa Residéncias
2018 85,00% 85,90% 84,80% 88,00%
w2019 81,00% 87,00% 100,00% 85,00%
2020 87,00% 91,31% 96,05% 90,00%
= 2021 86,00% 80,00% 85,00%

Gréfico 17 - Taxa média de Satisfagdo (Comparagéo entre respostas)®
Fonte: Inquéritos de avaliago de satisfagdo clientes

AVALIAGAO DA SATISFAGAO NAS QUESTOES QUE SAO INDICADORES DAS POLITICAS/PAG - GERAL

Politica dos Direitos
Indicador 5 (Direitos e Deveres)

2019 2020 2021
83% 89% 84%
Politica da Etica
Indicador 8 (Confidencialidade)
2019 2020 2021
84% 88% 87%
Politica da Abrangéncia
Indicador (Atividades e Servicos)
2019 2020 2021

81% 86% 85%

Politica da Etica
Indicador 6 (Apoio)
2019 2020 2021
83% 86% 87%
Politica da Participagdo

Indicador 5 (PI)
2019 2020

80% 84%

2021
80%

Politica da Etica
Indicador 5 (Etica)
2019 2020 2021

84% 87%  86%
Politica da Abordagem
Indicador 3 (Qualid. Vida)
2019 2020 2021

98% 98% 98%

Quadro 10 — Monitorizagéo de taxas de indicadores globais PAG

Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagdo clientes

Politica da Etica
Indicador 7 (SSH)

2019 2020 2021
82% 86% 84%

Politica da Abordagem
Indicador 1 (Rec. e Flex.)
2019 2020 2021

81% 85% 82%

5 Os resultados incluidos neste grafico para as respostas sociais que incluem mais do que uma Estrutura ndo séo completamente reais. Resultam de uma
média aritmética da taxa de cada estrutura e pretendem dar uma imagem abrangente da comparag&o entre respostas/servigos.
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Direitos Etica Etica Etica Etica Participagio  Abordagem Abrangéncia

Estruturas 5 (Direitos e Deveres) 6 (Apoio) 5 (Etica) 7(ssH) 8 (Confidencialidade) 5 (PI) 1(Rec.eFlex) 8 (Atividades) Qv

LRE Melgago 99% 100% 100% 100% 100% 92% 97% 99% 100%

LRE Mongé&o 69% 59% 79% 54% 79% 53% 59% 59% 100%

CACl Valenga 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

CACIPB 82% 81% 84% 82% 85% 80% 80% 86% 100%

CACI Ursulinas 63% 70% 68% 69% 73% 62% 67% 70% 100%

CACI Cabedelo 81% 81% 84% 82% 84% 75% 76% 78% 97%

LRE do Cabedelo 96% 100% 97% 98% 97% 88% 90% 91% 100%

LRE 3 de Julho 67% 73% 2% 73% 72% 57% 64% 1% 100%

LAP 1 75% 83% 87% 82% 89% 81% 83% 81% 80%

CE Areosa 75% 75% 85% 75% 88% 75% 75% 75% 100%

Quadro 11 - Monitorizagao de taxas de indicadores globais/Estrutura valores proximos dos 0% Nada Satisfeito/ Valores préximos de 100% - Totalmente Satisfeito
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5. CONCLUSOES - AVALIAGCAO DA SATISFACAO CLIENTES

46

2
 ——— |

80e 91 <80
Grafico 18 - N° de questdes por intervalo de satisfagdo (CACI; LRE; LAP e CE)

o \Verificou-se uma pequena descida na média geral de satisfacédo em relagéo ao ano transato (de 87% em
2020 para 86% em 2021), tendo sido superada a meta definida para 2021, de 85%, em 1%.

o \Verificou-se que a taxa de resposta desceu de 81% para 80%.

81% —
759 /
//Q/
1%
68%
2017 2018 2019 2020 2021

Grafico 19 — Taxa de participagdo de clientes — avaliagao satisfagdo
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagdo clientes

o Os clientes do CACl e LAP de Valenga séo os que apresentam mais elevado indice de satisfagdo com 100%.

o Constatou-se que em termos globais, a questdo que obteve um menor indice de satisfagao foi: “P11 Eu sei o
que € o meu Plano Individual e percebo os resultados que alcancei”, com 78%.

o Relativamente as questdes abertas, os itens que os clientes maioritariamente salientaram como o melhor que
o centro tem foi a: “Atividades; Respeito pelos clientes; Colaboradores; Atelieres e Colegas”

o Relativamente ao pior que o centro tem os clientes salientaram: a alimentagao; espago exterior quando
chove;rampas de acesso.
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PLANO DE AGAO

Em termos globais (relatério geral da APPACDM) e atendendo a que nenhuma questdo apresenta resultados
inferiores a 60%, ndo sera este ano aberta nenhuma ac&o de melhoria.

Em relacdo aos resultados por resposta social, cada Diretor (a) Técnico (a), em conjunto com a Direcdo e
colaboracdo da Equipa da Qualidade deve dar prioridade e atencéo aos indicadores que apresentam um indice
mais baixo, adotando as respetivas acdes de melhoria nas questdes que apresentem uma média inferior a 50%.

Deve também cada Diretor Técnico analisar as respostas dos clientes relativamente as questoes
relacionadas com o melhor e o pior que o centro tem e se pertinentes agir em conformidade.6

Manter-se &, para o0 ano de 2022, o mesmo método de levantamento de informag&o, nomeadamente a entrega do
questionario em formato papel a todos os clientes ou significativos como forma privilegiada e a possibilidade de
disponibilizar o questionario on-line (google drive), para aqueles clientes que se sintam mais a vontade com as
tecnologias. Para aqueles que o pretendam fazer, mas que nao o consigam, sera disponibilizando, em cada
estrutura, uma pessoa de ligacao para apoio a este processo.

6 Estas informagdes podem ser consultadas no documento dos resultados do tratamento dos questionarios que foi enviado para cada uma das estruturas
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6. AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS FORMANDOS

6.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagdo: 16/12/2021 a 07/01/2022

Escala utilizada: 4 Indicadores (Escala Qualitativa) — Nada; Em parte; A maior parte; Totalmente
Inquéritos recebidos: 75 respostas num total de 88 questionarios enviados

Taxa de resposta: 85%

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 12 - Ficha Técnica

Aquando da realizagdo da avaliagdo da satisfagdo dos stakeholders em julho de 2021, os novos cursos de
formagéo profissional tinham iniciado recentemente. Assim decidiu se apenas realizar durante o més de dezembro
a avaliacdo da satisfagao dos formandos.

O dados deste relatorio referem se aos questionarios de avaliagéo intermédia.

6.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

Da analise dos questionarios pode concluir -se que a satisfagéo dos formandos é elevada, sendo a média de 91%.

Resposta com maior indice de satisfagdo P13 - o formador esta a estimular a participagao dos formandos 97%
P6 - Do que j& aprendeu acha que esta em condices de aplicar no contexto de 81%
trabalho

Quadro 13 - Andlise aos resultados globais

Resposta com menor indice de satisfagdo

Verifica-se que a area/questbes com um maior indice de satisfagdo diz respeito ao formador e a area com um
indice menor (mas ainda assim elevado) refere-se contelidos e aprendizagens.

95%
93%
89%
) I
Analise Global Conteudos e aprendizagen Recursos Formador
m Indice de Satisfacao
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Estrutura N° Taxa
| ‘ | l ‘ FP MELGAGO 12 100%
| J | J I J FP AREOSA 37 86%
Melgago | PONTE DE | PONTE DA | AREOSA FP PONTE DA BARCA 17 100%
LIMA BARCA
2022 | 99,00% 89,00% 91,00% 89,00% FP PONTE DE LIMA 9 60%
Grafico 21 - Taxa média de Satisfagéo (FP) por centro de formagéao Quadro 14 - N° de questionarios recebidos por Estrutura

DADOS RELATIVOS AO NUMERO DE FORMANDOS A 31/12/2021

PLANO DE AGAO

Atendendo & especificidade dos clientes da formagéo profissional (formandos) e a propria formag&o profissional
decidiu se aplicar os seguintes questionarios especificos:

1. Avaliacdo da satisfacdo dos formandos (intermédio) — aplicados no final de cada ano civil;
2. Avaliaco da satisfagdo dos formandos (final) — aplicados no fim de cada agéo de formagao profissional.

Para o ano mater se @ a mesma dinamica.
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7. AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS PARCEIROS

6.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagao: 01/07/2021 a 31/07/2021

Escala utilizada: 5 Indicadores (Escala Qualitativa) — Totalmente Satisfeito; Muito Satisfeito; Satisfeito; Pouco Satisfeito;
Nada Satisfeito

Inquéritos recebidos: 12 respostas num total de 99 questionarios enviados

Taxa de resposta: 12%

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 15 - Ficha Técnica

6.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

Meta Desvio Meta

2017 2018 2019 2020 2021 2020 2020 2021

91% 92,5% 88,28% 86,88% 94% 90% +4% 90%
Resposta com maior indice de satisfagao P12 — A APPACDM é uma instituigio respeitada pela comunidade? 98%
Resposta com menor indice de satisfagéo P1 - Informagéo sobre as atividades da APPACDM 90%

Quadro 16 - Analise aos resultados globais

Estrutura N° Taxa Estrutura N°  Taxa
Areosa 1 8% Melgaco 1 4%
Ponte de Lima 1 8% Valenga 4 15%
Ponte da Barca 0 - Darque 0
Mongéo 1 14% Cabedelo 2 100%
Institucionais 2 40% Viana do Castelo 0

Quadro 17 — N° de questionarios recebidos por Estrutura

Gostariam de manter a relagéo de parceria com esta instituigao?

12

Sim = Néo

Grafico 22 - Resultados das questoes “sim/nao” (P13)
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Gostaria de manter uma relagdo de parceria com esta instituicao

A APPACDM é uma instituicdo respeitada pela comunidade

A APPACDM presta um bom servigo 8 Comunidade

De uma forma geral qual o seu de satisfagdo com a APPACDM

Avaliagéo e melhoria continua da implementagéo da parceria

Cumprimento das responsabilidades da APPACDM

Participagéo no desenvolvimento dos nossos servigos

Resposta dada as sugestdes apresentadas

Informagao - em formato e linguagem de facil compreenséo

Informagao - resultados da avaliagéo da satisfagao

Informagao - desempenho da APPACDM

Informagéo - atividades realizadas em parceria

Informagao - atividades da APPACDM

m2021 =m2020 =2019 m=2018

Grafico 23 - Analise por questédo

Valores proximos dos 0% - Nada Satisfeito/ Valores préximos de 100% - Totalmente Satisfeito
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfacéo - parceiros

8. CONCLUSOES - AVALIAGAO DA SATISFAGAO PARCEIROS

e  Verificou-se um aumento substancial de cerca de 7%, na média geral de satisfagdo em relagdo ao ano
transato (de 86,88% em 2020 para 94% em 2021).

o  Verificou-se um desvio positivo de 4% em relacdo a meta desejavel para 2021 (90%).

e  Convem salientar que relativamente a questao “De uma forma geral qual o seu grau de satisfagdo com a
APPACDM?”, a mesma registou uma subida acentudada este ano:

2018
90%

2019 2020 2021
83% 90,91% 94%

Por outro lado ficamos satisfeitos pelo facto de todas as entidades parceiras respondentes afirmarem que

gostariam de manter a parceria com a APPACDM.
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e  Contudo o numero de inquéritos devolvidos, representam taxas muito baixas, continuando a manter a
tendéncia descendente.

15%

14%

13%

12%

2018 2019 2020 2021

Graéfico 24 — Taxa de participagao de parceiros - avaliagao satisfagéo
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagdo parceiros

o Né&o foram apresentadas sugestoes de melhoria pelos parceiros.

PLANO DE AGAO

Em termos globais (relatério geral da APPACDM) e atendendo a que nenhuma questdo apresenta resultados
inferiores a 50%, ndo sera este ano aberta nenhuma agdo de melhoria.

Manter-se &, para o ano de 2022, 0 mesmo método de levantamento de informag&o, nomeadamente o envio e
preenchimento do questionario através de uma plataforma online.
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9. AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS FINANCIADORES

Relativamente a avaliagao da satisfagdo dos trés Financiadores apenas um respondeu ao questionario.

A APPACDM é uma instituicdo respeitada pela comunidade

A APPACDM presta um bom servigo a Comunidade

De uma forma geral qual o seu de satisfagdo com a APPACDM
Avaliagdo e melhoria continua da implementagéo da relagao de financiamento
Cumprimento das responsabilidades da APPACDM
Participagdo no desenvolvimento dos nossos servigos
Resposta dada as sugestées apresentadas

Informagéao - em formato e linguagem de facil compreenséo
Informagéo - resultados da avaliagdo da satisfagao

Informagao - desempenho da APPACDM

Informagdo - atividades financiadas

Informagéo - atividades da APPACDM

m2021 =2020 =2018 =2017

Grafico 25 - Analise por questédo
Valores préximos dos 0% - Nada Satisfeito/ Valores préximos de 100% - Totalmente Satisfeito
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagéo -financiadores

10. CONCLUSOES - AVALIAGAO DA SATISFACAO FINANCIADORES
o  Verificou-se que a média geral de satisfagdo aumentou de 75% em 2020 para 79% em 2021.
o  Verificou-se um desvio negativo de 6% em relacéo & meta desejavel para 2021 (85%).

o Verificou-se que a taxa de resposta se manteve nos 33% em 2021.
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33% 33% 33%

e

0%

2018 2019 2020 2021

Grafico 20 - Taxa de participagédo de financiadores - avaliagao satisfagdo
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagéo financiadores

PLANO DE AGAO

Em termos globais (relatério geral da APPACDM) e atendendo a que nenhuma questdo apresenta resultados

inferiores a 50%, ndo sera este ano aberta nenhuma acédo de melhoria.

Manter-se &, para o ano de 2022 o mesmo método de levantamento de informagéo, nomeadamente o envio e

preenchimento do questionario através de uma plataforma online.

11. TAXA DE SATISFAGAO GLOBAL DE TODAS AS PARTES INTERESSADAS

2018 2019 2020 2021

82% 80% 75% 81%

Quadro 18 — Taxa de satisfagdo Global de Todas as Partes Interessadas
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12. AVALIAGAO DA CAPACIDADE DE SATISFAGAO DAS NECESSIDADES E EXPETATIVAS (2019) POR
MEIO DA AVALIAGAO DA SATISFAGAO (2020)

Identificar e avaliar as Necessidades e Expetativas (NE) dos stakeholders é considerado um processo de
melhoria que a APPACDM de Viana do Castelo tem vindo a cumprir, aplicando um inquérito aos seus
Colaboradores, Clientes, Parceiros e Financiadores.

A aplicagdo dos questionarios de avaliagao das necessidades e expetativas é aplicado de 3 em 3 anos, no
entanto a comparagao efetuada entres estes resultados e os resultados da avaliagao da satisfagdo sera
realizada anualmente, no relatério anual de avaliagao da satisfagao dos stakeholders.Assim a anélise
minunciosa aos dados sera realizada de trés em trés anos, e a analise geral sera realizada anualmente.

O inquérito aplicado é constituido por questdes semelhantes as do inquérito da avaliagdo da satisfacéo, no entanto
a escala a 5 niveis utilizada é diferente, variando entre niveis de satisfagdo nos questionérios de avaliacio da
satisfacdo e niveis de importancia nos questionarios de avaliagdo das necessidades e expetativas.

Desta forma, esta analise permite-nos verificar, analisar e avaliar de que forma a APPACDM de Viana do Castelo
tem correspondido as necessidades e expetativas dos seus stakeholders, através da comparagdo com o0s
resultados da avaliagéo da satisfagao.

Assim sendo, se os resultados da avaliagao da satisfagao forem mais elevados que os resultados das NE, conclui-
se que o desempenho da institui¢do tem superado as expetativas da parte interessada e vice-versa.
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ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

02015 ©2017 02019
93%
90%
gs% 8% . 8% g g5y
789 ] ] —
" | 1% 74%
’ 68%
33
12
Colaboradores Clientes Parceiros Financiadores Colaboradores  Clientes Parceiros  Financiadores
Grafico 27 - Evolulogao dos valores médios N e Expetati takeholders Grafico 28 - Taxa de participagdo na avaliagao das e expetati
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Grafico 29 -Variagao idades e expetativas vs facao ( es) Grafico 30 - Variagdo e Vs facao (cli )
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.7 -6
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Gréfico 31 -Variagdo idades e expetativas vs ao (parceiros) Gréfico 32 - Variagao dades e exp Vs facao (fi dores)
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e=g==Colaboradores = ==e==(Clientes ==e==Parceiros === Financiadores

Grafico 33 - Evolugéo da variagéo entre avaliagdo NE e avaliacdo satisfagao stakeholder
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13. CONCLUSOES - COMPARAGCAO NECESSIDADES E EXPETATIVAS VS SATISFAGAO

Num primeiro momento de analise podemos observar que as necessidades e expetativas dos
colaboradores para com a organizagdo tem seguido uma tendéncia crescente nos ultimos anos.
Paralelamente, analisando os dados das restantes partes interessadas é possivel perceber a ndo existéncia
de uma tendéncia, mantendo-se os valores de 2020 muito semelhantes aos de 2015, sendo que em 2017
apreciam-se resultados ligeiramente diferentes para Parceiros e Financiadores.

Analisando e comparando agora os resultados de cada stakeholder separadamente, verificamos que os
colaboradores séo aqueles que apresentam valores de variagdo superior (-20%), mantendo-se a tendéncia
estavel ao longo dos ultimos anos.

As questdes com maior variagdo enquadram-se nos dominios das remuneragdes, regalias € carreiras,
como ja seria expetavel.

Assim, em jeito de resumo, podemos concluir que o desempenho da institui¢do ndo superou as expetativas
dos colaboradores, clientes e financiadores, pelo que devemos continuar a investir na melhoria das
condigdes de trabalho dos colaboradores e na melhoria dos servicos e da qualidade dos mesmos no sentido
de caminharmos para a convergéncia das NE de clientes, familias e colaboradores.
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14. SUGESTOES 2021

Nota: As sugestdes/reclamagdes podem ser efetuadas em qualquer momento do ano, conforme procedimento instituido (ITG — Sugestées e Reclamagdes).

2021 - Sugestées e comentarios

Que as obras do meu Centro estejam prontas rapidamente para poder ter condigoes de
trabalho

Servigos técnicos inexistente

Dar mais incentivo aos colaboradores, tanto a nivel monetario como psicoldgico, de forma a
aumentar o bem estar a nivel fisico e emocional, o que trara melhores resultados nos
trabalhos desenvolvidos.

Acho que deveriamos desburocratizar mais as nossas tarefas.

Permitam-me sugerir que na admissao de novos colaboradores para esta institui¢éo, e de
forma a garantir a sua continua inovacdo e permanente melhoria, sejam, de facto,
profissionais dindmicos, proativos, com vontade de trabalhar e desempenhar fungoes, e
acima de tudo, que coloquem OS NOSSOS UTENTES como prioridade, e que tudo que o se
faga no dia-a-dia seja em prol deles e da sua qualidade de vida! A APPACDM precisa de
renovar profissionais e formas de pensar e agir!

E assim, sim, conseguiremos manter a permanente melhoria!

Com um vencimento um pouco melhor era optimo

Elaboragédo de um questionario mais curto, 25 a 28 questoes.

Alterar a forma de gratificar os colaboradores pela sua avaliagdo de desempenho, todos os
colaboradores avaliados em muito bom teriam direito a receber mais um dia de ferias.

Comunicagao chefia - colaboradores tem de melhorar, penso que é um assunto que é comum
a todas as respostas sociais.

Gosto muito de trabalhar aqui mas como perfeicao nio existe em nada no mundo devemos
é sempre trabalhar para a nossa participacao neste contexto ser a expressdao do nosso
melhor e assim contribuir para um bem maior pra todos.Obrigado.

RS

CACI
Ursulinas

CACI JB

LRE
Melgago

CACI
Melgago

CACI JB

LRE ML

CACI
CABEDELO

CACI
CABEDELO

LRE ML

CACI
AREOSA

Acédo
Comentario

Comentario

A APPACDM de Viana do Castelo cumpre com o legislado no Contrato Coletivo de Trabalho. Em
periodo de pandemia foi atribuido um subsidio extra aos colaboradores que trabalham no direto com
os clientes. A Direc&o atribuiu tambem os dias 24 e 31 de dezembro a todos os colaboradores. Os
colaboradores que estdo ao servigo nesses dias terdo direito ao gozo destes dias noutra ocasiéo.

Comentario

A APPACDM tem j& implementado um processo de seleccdo e rectutamento de
colaboradores com o intuito de selecionar o candidato que mais se adequa a funcéo.
Acontece muitas vezes que ha poucos candidatos para a funcéo.

Comentario

Para uma melhor aferigdo da satisfagdo dos colaboradores, necessitamos de avaliar
varios itens. Atendendo que estes questionarios s@o realizados uma vez por ano, a
reducéo das questdes ndo se mostra muito frutifera.

Esta sugestdo ja foi em anos anteriores analisada, ndo havendo para ja a possibilidade
de alteragdo do procedimento, atendendo que isso exigiria da instituigdo um esforgo
grande de organizagdo, porque o numero de colaboradores com nota MB é elevado.
Dentro da classificagdo MB existe ainda uma classificagdo quantitativa, pelo que os
colaboradores reconhecidos sdo aqueles que efetivamente obtém melhor pontuagéo
dentro da classificagdo de MB.

Comentario

Elogio
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