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TRATAMENTO DE SUGESTOES/RECLAMAGOES Monitorizagao Final 2017

Da observacdo do registo das sugestdes/reclamagdes durante o ano de 2017 salientamos os seguintes
dados:

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Sugestoes 33 39 45 66 87 65
Reclamagoes 2 6 1 9 4 3

Tabela 1 - Evolugao sugestdes e reclamagdes ao longo dos ultimos anos

Sugestoes Reclamagoes
2015 | 2016 | 2017 % 2015 | 2016 | 2017 %
Colaboradores 39 52 42 13% 2 1 0,3%
Parceiros 7 4 3 2.5%
Financiadores 2 2 67%
Clientes 18 31 18 4% 1 1 2 0,5%
Anonimo 1

Tabela 2 - Analise sugestdes e reclamagdes por stakeholder
(Colaboradores: 312 Parceiros: 120; Financiadores: 3; Clientes:408)

Sugestoes Reclamagoes

2015 2016 2017 2015 2016 2017
Melgago 9 31 20 1 0 0
Mongao 8 9 8 0 0 0
Valenga 9 14 12 0 0 1
CAT - Benjamim 8 5 6 1 2 0
P. Barca 3 10 5 0 0 0
P.Lima 6 1 0 0 0 0
Ursulinas 0 S 2 1 0 0
Cabedelo 3 0 2 5 0 1
J. Barreto 1 4 0 0 0 0
LRE 3 de Julho 0 0 0 0 0 1
CEFPA (CAO/FPICE) 0 0 0 0 0 0
CRI 0 0 0 0 0 0
Sede 19 8 10 1 2 0
Total 66 87 65 9 4 3

Tabela 3 - Analise sugestoes e reclamagdes por estrutura ao longo dos Ultimos anos
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ANALISE GLOBAL E POR ESTRUTURA

Sugestoes

Estrutura | Sugestor | | Categoria | | Acéo de Melhoria
| Colaborador | | Criagdo de um Atelier de Estética e Beleza | | Sim
| Colaborador | | Aquisicdo de Equipamento/Adaptagdo WC | | Sim
| Colaborador | | Aquisicao de Equipamento — Calor — Melhoria da QLV | | Sim
| Colaborador | | Aquisicdo de Equipamento - DVD | | Sim
| Colaborador | | IF Nutrigdo e Alimentagdo Saudavel | | Sim
| Colaborador | | Criacédo de Grupo de Expressdes | | Sim
| Colaborador | | Programa de Visitas | | Sim
| Colaborador | | Dia de reflexao | | Sim

Melgago
| Colaborador | | Alteracdo de Ementa | | Sim
| Colaborador | | Avaliacao das condigtes de seguranca | | Sim
| Colaborador | | Sessdes de Formagao Interna | | Sim
| Cliente | | Escolha de ementa - aniversario | | Sim
| Cliente | | Biblioteca no Centro | | Nao
| Cliente | | Formagéo de Técnico — Atelier de Expressdes | | Sim
| Cliente I Aulas de Educago Fisica ESDL I Sim
| Cliente | | Realizagéo de Torneio de Boccia entre clientes e colaboradores | | Sim
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Estrutura | Sugestor | | Categoria | | Acéo de Melhoria
| Cliente | | Aquisicdo de Equipamento — EPI (s) | | Sim
| Colaborador | | Aumento do n° de reunides entre a Equipa Técnica e restantes colaboradores | | Sim

Melgago (cont.)
| Colaborador | | Substituigdo Caixa de Sugestdes | | Sim
| Colaborador | | Privacidade sala de convivio | | Sim
| Colaborador | | Possibilidade de concesséo da 2° feira de Pascoa sem desconto de férias | | Sim
| Colaborador | | Realizagéo de Reunides-todos os colaboradores-inicio das atividades | | N&o
| Colaborador | | N&o penalizagdo na AD devido a baixa por Acidente de Trabalho | | Sim
| Colaborador | | IF Primeiros Socorros | | Nao

Moncao
| Colaborador | | Melhorar a privacidade em sala | | N&o
| Colaborador | | Envio prévio do plano de auditoria | | N&o
| Cliente | | Comunicagao Cliente — Programa Vox for all | | Sim
| Cliente | | Falta de retaguarda Familiar - Inscri¢do Lista de Espera — LAP e LRE | | Sim
| Colaborador | | Elaboragao de Album Digital — Colaboradora | | Néo
| Parceiro | | Financiamento Sala Snoezelen | | Né&o
| Colaborador | | Parceria com a Empresa Tintex | | N&o

Valenga | Colaborador | | Adaptacgéo de documento — Produtos Atelieres | | N&o
| Colaborador | | Parceria Saldo de Cabeleireiro | | Nao
| Colaborador | | Aquisicdo de Carrinha _ Situagdes pontuais | | N&o
| Parceiro | | Concerto Solidario | | Nao
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Estrutura | Sugestor | | Categoria | | Acéo de Melhoria
| Parceiro | | Angariagéo de fundos coletivos | | Né&o
| Cliente | | Aquisicéo de lembrancga para colaboradora | | N&o
Valenga (cont.) | Cliente | | Realizacéo de Atividade | | N&o
| Cliente | | Clube de Fotografia | | Nao
| Colaborador | | Solicitagdo de donativo — Delta — Reparagdo Maquina de Café — Projeto Bar Clientes | | Sim
| Colaborador | | Aquisicdo de Equipamento | | Sim
| Colaborador | | Sugestéo de atividade | | Nao
CAT | Colaborador | | Site Promofans | | Sim
| Colaborador | | Aquecimento - Lengéis polares | | N&o
| Colaborador | | Reunido - Vereador Educagdo Apoio POC | | Nao
| Colaborador | | IF Apoio ao Estudo | | Néo
| Cliente | | Realizagéo de Atividade | | Néo
| Cliente | | Realizagéo de Atividade | | Néo
Ponte da Barca | Cliente | | Realizagéo de Atividade | | N&o
| Cliente I Realizagéo de Atividade I Néo
| Cliente I Realizagéo de Atividade I Néo
) | Colaborador | | Realizag&o de Atividade — Més de aniversario | | N&o
Ursulinas
| Colaborador | | Sinalética - Ateliers | | Sim
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Estrutura | | Sugestor | | Categoria | | Acéo de Melhoria
| Colaborador | | Tardes recreativas clientes | | Nao
Cabedelo
| Cliente | | Realizag&o do transporte clientes em alternancia- trajeto | | N&o
| Cliente I Intervengéo Formativas — LRE (S) Cabedelo I Sim
| Colaborador | | Divulgar informac&o sobre as IF externas | | Sim
| Colaborador | | Alteracdo do Regulamento de Comparticipagéo familiar — Clientes nao abrangidos pelo acordo | | Sim
| Colaborador | | Realizagéo de IF (s) (Relatorio Final de AD (Melgago)) | | Nao
| Colaborador | | Divulgagéo de critérios de comparticipagao — Formagao externa | | N&o
Sede | Colaborador | | Alteragdo Regulamentos Internos — Medicagdo SOS | | Sim
| Colaborador | | Realizagéo de IF — Nutricdo e Confegdo de Ementas (Avaliagdo da Satisfagéo) | | Nao
| Colaborador | | Realizag&o de IF - Primeiros Socorros (Avaliacao da Satisfagéo) | | Néo
| Financiador | | Solicitagdo de Registo Criminal — Colaboradores CAT | | Sim
| Financiador | | Alteracdo Regulamento Interno CAT — Medicamentos e Produtos Téxicos | | Sim
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RECLAMAGOES
Estrutura | | Reclamante | | Categoria | | Acéo de Melhoria
LRE 3 de Julho | | Colaborador | | Impossibilidade de realizar a Avaliagdo Ascendente — Acesso | | N&o
CAO Cabedelo | | Cliente | | Utilizagao da Sala — Terminal Rodoviério | | Sim
CAO Valenca | | Cliente | | Atitude/Comportamento Colaborador | | Sim
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CONCLUSOES FINAIS

Da observagéo do registo das sugestdes/reclamagdes registadas durante o ano de 2017 podemos referir
0s seguintes pontos de reflexéo:

o Verificou-se uma diminuicdo do nimero de sugestdes registadas anualmente (de 87 em 2016;
para 65 em 2017); e das reclamacdes (de 4 em 2016; para 3 em 2017)

o Previu-se como meta no PAG de 2017, o registo de 90 sugestdes/reclamagdes, néo tendo sido a
mesma alcangada (desvio de -22 registos).

o Das 65 sugestbes registadas, 33 deram origem a agdes de melhoria. A trés reclamagdes
registadas resultaram em duas a¢des de melhoria.

o Apesar da continua sensibilizagdo para a importancia do registo das sugestfes na plataforma
informatica, bem como as recomendagbes realizadas em auditoria, continuam a existir
estruturas/respostas sociais que ndo tem instituido a dinémica de registo das sugestdes.

¢ Continua a existir uma grande discrepancia, entre estruturas, no registo de sugestoes.

e Como agédo de melhoria pretende a Equipa da Qualidade fazer nova sesséo de sensibilizagéo, em

reunido de coordenacao, para a importancia do registo, bem como definir critérios mais especificos
para o seu registo.

Viana do Castelo, 29 de janeiro de 2018

Aprovado por Presidente - Luiz Costa

Realizado por Equipa da Qualidade

9|Pagina



