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RESULTADO DO TRATAMENTOS DAS AGOES DE MELHORIA & INOVAGAO

Da observacao do registo das acdes de melhoria salientamos os seguintes dados:

2017 2018 2018 2019

Eficazes 13 58 13 53
Ineficazes 10 0 9 5
Total 81 80

Tabela 1 - Evolugéo das agdes efetivas (avaliadas e fechadas)

2017 2018 2019

Acdes de Melhoria Registadas 93 80 70
Em curso 26 22 12

Tabela 2 - Evolugao das a¢oes de melhoria registadas e agdes de melhoria em curso

2017 2018 2019

Auditorias ao SGQ 27 0 1
Avaliagdo/Monitorizagdo de Resultados Institucionais 6 6 4
Sugestdes/Reclamagdes 36 54 54
Benchmarking 0 0 0
Diregéo Técnica 23 18 9
Reviséo do Sistema 0 0 2
SHST 1 0 0
Gabinete de Formacgao 0 2 0
Total 93 80 70
Tabela 3 - Analise das ag¢oes de melhoria por origem do problema (REGISTADAS NO RESPETIVO ANO)
2018
Eficazes 13
Ineficazes 9
Total 22

Tabela 4 - Analise agoes de melhoria transitadas do ano anterior
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2017  Avaliadas 2018'!  Avaliadas 20192 E'&g;’;f
Melgago 19 24 (2018):5 (2017) 21 (2019); 3 (2018) 5
Moncéo 10 4(2018); 4 (2017) 8 (2019); 1 (2018) 2
Valenca 13 8 (2018); 1 (2017) 7(2019); 1 (2018) 2
P. Barca 3 5(2018) 9 (2019); 0 (2018) 0
P. Lima 0 2 (2018) 0 (2019); 3 (2018) 0
Viana do Castelo 3 4 (2018); 2 (2017) 2 (2019); 0 (2018) 1
Cabedelo 0 2 (2018) 2 (2019); 6 (2018) 0
Darque 0 1(2018) 0 (2019); 0 (2018) 0
Areosa 4 0 0 (2019); 0 (2018) 0
Sede (Diregéo; GF; EQ) 31 8 (2018); 11 (2017) 9 (2019); 8 (2018) 2
Total 93 81 80 12
Tabela 5 - Analise agoes de melhoria por estrutura.
2014 2015 2016 2017 2018 2019
8 11 6 3 2 1
Tabela 6 - Analise dos projetos inovadores por ano
ESTRUTURA DESIGNAGAO Estado
Sede Flying the flag for a healthy Europe; Building capacities in community for special needs Em curso

Tabela 7 - Projetos Inovadores 2019

T De acordo com a revisdo da ITG Agdes de Melhoria, as agdes de melhoria apenas podem ficar em curso dois anos,
nomeadamente no ano que foram abertas e no ano seguinte ao ano de abertura. Posteriormente tém de ser avaliadas e encerradas.
Apenas séo contabilizadas as agdes de melhoria avaliadas como eficazes ou ineficazes. Este valor ja contabiliza as agdes
transitadas de 2017.

2 De acordo com a revisdo da ITG Agdes de Melhoria, as acBes de melhoria apenas podem ficar em curso dois anos,
nomeadamente no ano que foram abertas e no ano seguinte ao ano de abertura. Posteriormente tém de ser avaliadas e encerradas.
Apenas séo contabilizadas as agdes de melhoria avaliadas como eficazes ou ineficazes. Este valor ja contabiliza as acées
transitadas de 2018.
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ANALISE GLOBAL E POR ESTRUTURA - Tipo de Agées de melhoria 2019

Unidade || Tipo de Agéo Tipo de Problema Avaliagéo

I Corretiva Organizag&o Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab | Reorganizagdo armazém para rentabilizagdo de recursos Eficaz

I Corretiva Organizag&o Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Melhorar 0 acompanhamento dos clientes as consultas Eficaz

I Corretiva Organizag&o Interna Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Realizagdo de Atividade * Eficaz

I Corretiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Clientes do LRE Atividades Ludico - culturais * Em curso

I Corretiva Organizagéo Interna Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente | Aquisi¢éo de reldgio — Melhoria gestao de tempo clientes Eficaz
Corretiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Dossier de aqu|vc::|?:n;j§chg1ir;{tgs necessarios dos Eficaz
Corretiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Convivio entre clientes e colaboradores — S&o Jodo * Eficaz
Corretiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Gestdo de Ementas Eficaz

I Corretiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Melhoria do procedimento gestéo de roupas LRE Eficaz
Corretiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Presenca de TOpgts)igg;a:ar:;)eﬁglg%%rt]:?ento do LRE - Eficaz
Preventiva Gestéo Financeira Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Aquisigao de Equipamento ndo existente - Maquina de Eficaz

Melgaco Secar

Preventiva Clientes Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab Aquisicio de equipamento de barbear - Seguranca Eficaz
Preventiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab Selegdo de novo coordenador de CAO Em curso
Corretiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Alteragdo h(:;;l:b;lé;lggijgzsrgir:ws%l:mentares - Eficaz
Corretiva Gabinete de Formagao Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Realizagdo de Curso de Primeiros Socorros Em curso
Corretiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Contratag&o Enfermeiro — melhoria servigo Ineficaz
Corretiva Clientes Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Realizac&o de Peddy Paper * Eficaz
Corretiva Clientes Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Realizagéo de mais atividades de treino social * Em curso
Corretiva Clientes Gestéo de Sugestdes e Reclamagoes — Cliente Sugestdo Atividade * Caminhadas Em curso
Corretiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab Reforco sinal internet — sala de convivio Eficaz
Corretiva Organizagéo Interna Gestao de Sugestdes e Reclamagbes — Colab Visita Feira Semanal Melgago * Eficaz
Corretiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Qualidade de Vida — espago exterior - equipamento Eficaz
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Unidade | Tipo de Agéo Tipo de Problema Origem da agio Avaliagdo

J

Melgaco
(Cont.)

Mongao

Valenga

N N N S |

Corretiva Organizag&o Interna Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Fazer atividades com mais regularidade * Eficaz
Corretiva Organizag&o Interna Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Comemoragéo Dia Séo Valentim * Eficaz
Corretiva Organizag&o Interna Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Aulas de Educagéo Fisica — Acordo ESDL Ineficaz
Corretiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Melhoria do Conforto — Equipamento-Atelier Eficaz
Preventiva Recursos Humanos Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Realizagao d'e.At|V|dade conjunta~entre COlabf) radores Eficaz
das varias RS da Delegacio de Mongao
Corretiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Alteragdo do Manual de AD - faltas por nojo Ineficaz
Corretiva Comunicagao Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Criagdo de Droppox - pqrhlha de |nfo~r magdo entre a Eficaz
equipa técnica de Mong&o
Corretiva Infraestruturas e equipamentos Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab | Substituigao de caixilharia — sustentabilidade energética Eficaz
Preventiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab | Concessao da 22 feira de pascoa — Medida de Motivacéo Eficaz
Corretiva Seguranca nas Instalagdes Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Simulacro de Incéndio no LRE Eficaz
Corretiva Higiene e Seguranca no Trabalho Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Aquisicéo de batas - Higienizagéo Em curso
Corretiva Auditorias ao SGQ Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Finan. Regularizagao de questdes - Conformidades Eficaz
Corretiva Comunicagao Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Criagdo de Procedimento - passagem de Informagao Eficaz
entre colaboradores - LRE
Corretiva Gabinete de Formagéo Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab IF Danga Inclusiva Em curso
Preventiva Recursos Humanos Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab Concessdo dog d|a~s 24631 .de dezembro; Medida de Eficaz
Motivagao/melhoria da satisfagdo

Preventiva Organizagao Interna Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Utilizagao da sala Snoezelen pelos colaboradores Eficaz
Preventiva Clientes Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Criacdo de Registo de Comportamento para os Lares Eficaz
Corretiva Transportes Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Aquisicdo de nova carrinha Eficaz
Corretiva Infraestruturas e Equipamentos Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab Prolongamento do Alpgr;ic:]réei;alalargamento do Portdo Em curso
Corretiva Infraestruturas e Equipamentos Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab Reorganizagdo da sala de técnicos Eficaz
Corretiva Infraestruturas e Equipamentos Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Reorganizagao servigo transporte Eficaz
Preventiva Infraestruturas e Equipamentos Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Criagao de area residencial — Valenca - LRE Em curso
Preventiva Organizagéo Interna Gestdo de Sugestbes e Reclamagdes — Parc. Realizagao do Rotulo do Vinho Social e decoragdo das Eficaz

caixas
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Unidade

|

Tipo de Agéo Tipo de Problema Origem da agio Avaliagdo

Substituigdo de Turnos

Corretiva Infraestruturas e Equipamentos Diregéo Técnica Nivelamento dos passeios exteriores - Seguranga Eficaz
Cabedelo , , _ . : . : e
Corretiva Infraestruturas e Equipamentos Diregao Técnica Construgao de passelo exterior para circulagdo de Eficaz
cadeiras de rodas
Corretiva Transportes Direc&o Técnica Aquisicdo de viatura — transporte clientes-atividades Eficaz
I Corretiva Infraestruturas e Equipamentos Direc&o Técnica Criac&o de uma estrutura de raiz — novo CAO Eficaz
Corretiva Higiene e Seguranca no Trabalho Direcéo Técnica Aquisigao de Equament_o 3 Maquma’ Qe Lavar Louga - Eficaz
Sustentabilidade Energética
I Preventiva Clientes Direc&o Técnica Criacdo do Grupo “Ser Cidadao” Eficaz
. . N - e Realizac&o de jogo de futebol nas férias da Pascoa entre
PB Preventiva Clientes Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab jovens do CAO e jovens futebolistas de PB * Eficaz
Preventiva Clientes Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Parc. Organizagao de Corta Mato — Epralima * Eficaz
Preventiva Clientes Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Almogo Tematico Halloween * Eficaz
Preventiva Clientes Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Dia Festivo de Comemoragéo dos Santos Populares Eficaz
| Preventiva Clientes Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Cliente Realizagéo de Visita de Estudo — Exploracéo de Mel * Eficaz
Preventiva Clientes Diregao Técnica Aquisicdo de Cadeirdo - Cliente Eficaz
Viana Corretiva Higiene e Seguranga no Trabalho Direg&o Técnica lluminag&o - Luzes LED Em curso
Corretiva Clientes Diregao Técnica Aquisicéo jogo adaptado Eficaz
Corretiva Avaliagéo Partes Interessadas Avaliagéo de Resultados Institucionais Deslgcagao as esltrut’u.ras que ‘e”“afn problemas na Eficaz
rececao dos questionarios para solucionar o problema
Preventiva Gabinete de Formagéo Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Média global melhorada da sz~al|agao de Desempenho Ineficaz
em virtude da formagéao frequentada
Realizagéo de IF focada nos Diretos e Deveres dos
Sede Corretiva Reviséo do Sistema Acéo Reaberta dos anos anteriores Clientes — UFC5434 - Direito & Igualdade e a Nao Eficaz
Discriminagéo
Corretiva Auditorias a0 SGQ Acao Reaberta dos anos anteriores Melhorar a Idg ntificagao F'S'C_a de algumas Em curso
unidades/Delegagdes
Corretiva Reviséo do Sistema Acéo Reaberta dos anos anteriores Realizagao da IF - Etica e Deontologia Profissional Eficaz
Corretiva Gestao Documental Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Revisao Manual de Acolhimento Colaborador — Eficaz
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Corretiva

Gabinete de Formagao

Avaliagao de Resultados Institucionais

Realizag&o de IF relacionada com a Competéncia
Criativa (Qualidade de Execugdo) — Competéncia com a
avaliagdo mais baixa na AD

Ineficaz

O levantamento das Necessidades e Expetativas passa a

Tipo de Agéo Tipo de Problema Origem da agio Avaliagdo
Sede

Preventiva Avaliagéo das Partes Interessadas Avaliagéo de Resultados Institucionais ser realizado de 3 em 3 anos e a comparagao com 0s Eficaz
Cont resultados da satisfagdo anualmente.
(Cont,) Revisdo do Manual de Avaliagao de Desempenho,

Corretiva Recursos Humanos Avaliagéo de Resultados Institucionais retirando a obrigagao do Presidente validar as avaliagdes Eficaz

na plataforma
Corretiva Gestéo Financeira Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Cobran_ga_lndeuwda de V‘?"”es assoquos apropinas - Eficaz
eliminag&o da rubrica programa informatico
Corretiva Gabinete de Formagao Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Sugestdo dos formandos da I Praticas Seguras de Em curso

Higienizagéo — Polo Viana: Manipulagao Alimentos
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AGOES QUE TRANSITARAM DE 2018

Unidade I Tipo de Agédo Tipo de Problema Origem da Agdo Avaliagio

I Corretiva Recursos Humanos Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Contratagao Enfermeiro — Melhoria QLV Clientes Ineficaz »
nova agaoj
Melgaco I Corretiva Parcerias Gest&o de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Convite a entidade — Atividade Clientes — Confeg&o de pizzas Eficaz
Corretiva Organizagao Interna Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Melhoramento de sala - conforto € bem-estar INR Eficaz
Valenga Corretiva Gestdo Financeira Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Cobranga quotas — TB Ineficaz
Mongéo I Preventiva Organizagao Interna Gestao de Sugestdes e Reclamagdes - Clientes Realizagéo de almogo de aniversario da Delegacédo Eficaz
i . L Ineficaz
Corretiva Seguranga nas Instalagdes Gestéo de Sugestbes e Reclamagdes — Colab Aquisic&o de porta antipanico (reabertura nova acéo)
PL . x < ~ s A Ineficaz
Corretiva HST Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab Aquisi¢do de elevador de transferéncias »
nova agao,
Corretiva Infraestruturas e equipamentos Diregdo Técnica Aquisicao de projetor — apoio ateliers Ineficaz »
nova agéo
Corretiva Organizagao Interna Gest&o de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Elaborar registo de monitorizagéo de roupas danificadas Ineficaz
Corretiva Organizagao Interna Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Colocagao cadeirdo alas do LRE - Vigilancia Eficaz
Corretiva Organizagao Interna Gest&o de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Reforgar a limpeza e higienizagdo do material higiene clientes Eficaz
Cabedelo
Corretiva Organizagao Interna Gest&o de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Incentivar colaboradores — Reposigao de material Eficaz
Corretiva Organizago Interna Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Nomear responsavel pela limpeza cadeiras de rodas Eficaz
Corretiva Gestdo Documental Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Elaborar ficha de registo para medicagao néo planeada Ineficaz
Corretiva Gestdo Documental Avaliagdo de Resultados Institucionais Atualizagdo ITR Agdes de Melhoria — Definigéo de critérios especificos Eficaz
Corretiva Avaliagéo partes Interessadas Gestao de Sugestdes e Reclamagdes — Colab. Reviséo questionarios safisfagéo colaboradores N elsple(imcagao das questoes Eficaz
sobre o centro e/ou sobre a instituicdo
Corretiva Gabinete de Formagéo Gabinete de Formagao IF — Etica e Deontologia Profissional Ineficaz
(reabertura nova agéo)
Corretiva Avaliaggo partes Interessadas Gestao de Sugestdes e Reclamagdes- Colab. Melhoria o piso exterior para caderas d? rod?s-CabedeIo - Resultado da Avaliagao Eficaz
Sede Satisfagdo
Corretiva Gabinete de Formagao Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes- Colab. Realizagéo de IF- Gestdo de Conflitos Eficaz
Corretiva Gabinete de Formagao Gestéo de Sugestdes e Reclamagdes- Colab. Sugestdes 8 IF - Resultados da Avaliagdo da Formagéo Eficaz
Corretiva Gabinete de Formagéo Gabinete de Formagao IF — Encomendas Alimentares Ineficaz o
nova agéo
Corretiva Avaliagao partes Interessadas Avaliagdo de Resultados Institucionais Disponibilizagao de computador para os colaboradores preencherem o questionario Eficaz

*Estas atividades deveriam ser consideradas como contributos PAG e nao contabilizadas neste procedimento
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CONCLUSOES FINAIS

Da observacao do registo das a¢oes de melhoria implementadas durante o ano de 2019, podemos referir os seguintes
pontos de reflexao:

o Houve um ligeiro decréscimo de agdes de melhoria registadas relativamente ao ano anterior (2018 - 80
2019 - 70 acdes);

o Das acdes registadas de 2019 e das transitadas de 2018, 66 foram avaliadas como eficazes; 14
como ineficazes e 12 continuam em curso, sendo a taxa de eficacia de 82%.

o No que se refere as agoes ineficazes e refletindo sobre a ndo eficacia das mesmas podemos
concluir o seguinte:

v' Alteragéo do Manual de Avaliagdo De Desempenho — As faltas por nojo ndo ser contabilizadas
negativamente no item assiduidade - Foi informado o sugestor de que n&o se ira realizar a
alteragéo sugerida atendendo que a instituigdo cumpre o que esta estipulado na legislacao;

v' Contratagdo Enfermeiro — melhoria servigo — Foi realizado concurso mas ndo concorreu nenhum
candidato;

v' Aulas de Educacéo Fisica — Acordo ESDL — N&o foi realizado o protocolo;

v’ Média global melhorada da Avaliagdo de Desempenho em virtude da formagéo frequentada N&o
¢ possivel a verificagdo desta média melhorada através da avaliagido de desempenho. Nao
existem procedimentos que permitem realizar esta avaliagao.

v Realizagdo de IF relacionada com a Competéncia Criativa (Qualidade de Execugdo) —
Competéncia com a avaliagdo mais baixa na AD — Nao existem IF (s) que possam dar resposta
a esta lacuna.

v' Cobranga quotas — TB — Nao houve recetividade associados;

v' Elaborar registo de monitorizagédo de roupas danificadas — Nao se mostrou necessario a criagdo
deste documento.

v' Elaborar ficha de registo para medicagdo néo planeada - Nao se mostrou necessario a criagdo
deste documento.

o As 12 agbes em curso transitam para 0 ano de 2020 sendo analisadas, avaliadas e contabilizadas quando
for encerrado o processo.

o Apesar de alertado no relatorio intermédio, e de ja se ter discutido em reunibes de coordenagéo,
continuamos a verificar bastantes acbes de melhoria relacionadas com propostas de
atividades/eventos. De modo a clarificar este procedimento, vao ser alteradas as ITG’s: Gestao de
sugestdes/reclamagdes e Agdes de melhoria com a seguinte nota prévia:

“As sugestdes relacionadas com propostas de atividades/eventos e respetivas agdes de melhoria devem ser
contabilizadas como contributos para o0 PAG, ndo entrando desta forma neste procedimento. Também as agdes
relacionadas com a manutengao e intervengdes em equipamentos ndo devem ser consideradas neste procedimento
(estas agdes devem ser registadas nos documentos da Gestao Documental criados para o efeito: 335 e 336) .
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Viana do Castelo, 15 de fevereiro de 2020

Aprovado por Presidente - Luiz Costa

Realizado por Equipa da Qualidade
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