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TRATAMENTO DE SUGESTOES/RECLAMAGOES Monitorizagao Final 2019

Da observagdo do registo das sugestdes/reclamacdes registadas durante o ano de 2019 salientamos os

seguintes dados:

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Sugestdes 39 45 66 87 65 73 62
Reclamagoes 6 1 9 4 3 4 2
Tabela 1 - Evolugéo sugestoes e reclamagdes ao longo dos ultimos anos
Sugestoes
2015 2016 2017 2018 2019 %
Colaboradores 39 52 42 62 42 13%
E. Parceiras 4 0 3 3%
E. Financiadoras 4 1 33%
Clientes 18 31 18 7 16 3,6%
Anénimo
Tabela 2 - Analise sugestdes por stakeholder
(Colaboradores:310; Parceiros: 111; Financiadores: 3; Clientes: 440 — CAO/FP)
Reclamagoes
2015 2016 2017 2018 2019 %
Colaboradores 2 1 2 0,6%
E. Parceiras
E. Financiadoras
Clientes 1 1 2 4
Anénimo 1

Tabela 3 - Analise reclamagoes por stakeholder
(Colaboradores:310; Parceiros: 111; Financiadores: 3; Clientes: 440 — CAO/FP)
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Sugestdes
2015 2016 2017 2018 2019
9 31 20 23 26
8 9 8 9 10
9 14 12 11 14
3 10 9 1 5
3 0 2 12 1
19 8 10 17 6
66 87 65 73 62

Tabela 4 - Analise sugestoes por estrutura ao longo dos ultimos anos

Reclamagoes
2015 2016 2017 2018 2019
1 0 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 1 0 0
0 0 0 0 0
5 0 1 1 0
0 0 0 0 2
1 2 0 0 0
9 4 3 4 2

Tabela 5 - Analise reclamagoes por estrutura ao longo dos ultimos anos
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ANALISE GLOBAL E POR ESTRUTURA

Sugestoes
Delegagdo/Unidade | | Sugestor | | Categoria | | Acdo de Melhoria

| Colaborador (a) | | Melhoria do procedimento gestéo de roupas LRE | | Sim

| Colaborador (a) | | Aquisi¢ao de Equipamento n&o existente — Maquina de Secar | | Sim

| Colaborador (a) | | Presenga de TO no horério de funcionamento do LRE — Posicionamento Clientes | | Sim

| Colaborador (a) | | Gestdo de Ementas | | Sim

|  Colaborador (a) || Reorganizag&o armazém para rentabilizagao de recursos I Sim

| Colaborador (a) | | Nomeagao coordenador CAO | | Sim

| Colaborador (a) | | Convivio entre clientes e colaboradores — S&o Jo3o * | | Sim

| Colaborador (a) | | Alteracdo horaria - Atividades Complementares — rentabilizagdo de recursos | | Sim

Melgago | Colaborador (a) | | Clientes do LRE Atividades Ludico — culturais * | | Sim
| Colaborador (a) | | Curso de Primeiros Socorros | | Sim

| Colaborador (a) | | Melhorar 0 acompanhamento dos clientes as consultas | | Sim

| Colaborador (a) | | Dossier de arquivo de documentos necessarios dos clientes do LRE | | Sim

| Clientes I Sugestao de atividade * I Sim

| Clientes | | Aquisigdo de relogio — Melhoria gestdo de tempo clientes | | Sim

| Colaborador (a) | | Aquisicao de equipamento de barbear - Seguranga | | Sim

| Colaborador (a) | | Contratagéo Enfermeiro — melhoria servigo | | Sim

| Colaborador (a) | | Melhoria do Conforto — Equipamento-Atelier | | Sim

Colaborador (a) Visita Feira Semanal Melgago * Sim

o Estas atividades deveriam ser considerados como contributos PAG e ndo contabilizadas neste procedimento 5|Pagina
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| Sugestor | | Categoria | | Acéo de Melhoria
| Colaborador (a) | | Reforgo sinal internet — sala de convivio | | Sim
| Clientes | | Realizagao de mais atividades de treino social * | | Sim
| Clientes | | Sugestso Atividade * caminhadas | | Sim

Melgago - — -
(Cont) | Clientes | | Aulas de Educagao Fisica - Acordo ESDL | | Sim
| Clientes | | Comemoragao Dia S&o Valentim * | | Sim
| Clientes | | Realizagdo de Peddy Paper * | | Sim
| Clientes I Fazer atividades com mais regularidade * [l Sim
| Colaborador (a) || Qualidade de Vida — espago exterior - equipamento [l Sim
Colaborador (a) Concesséo da 22 feira de Pascoa aos colaboradores Sim
| Colaborador (a) | | Criacdo de Dropbox para a partilha de informagao entre técnicos | | Sim
[ Colaborador (a) || Atribuigdo de bata a colaboradores [l Sim
Mongao Colaborador (a) Realizac&o de Simulacro de Incéndio - LRE Sim
Colaborador (a) Assiduidade — Faltas por nojo Sim
Colaborador (a) Realizag&o de atividade para colaboradores — impulsionador do trabalho em equipa Sim
| Colaborador (a) || Alteraggo caixilharia do CAO [l Sim
Financiadores Processos Clientes Lares — Confidencialidade Sim
Colaborador (a) Criagédo de Procedimento — passagem de Informag&o entre colaboradores - LRE Sim
[ Colaborador (a) || Sugestao Formagéo — Danca Inclusiva [l Sim
Valenga Colaborador (a) Realizac&o da Avaliagido de Desempenho por categoria N&o
| Colaborador (a) | | Prolongamento do alpendre e alargamento do portao principal | | Sim
e Estas atividades deveriam ser considerados como contributos PAG e nao contabilizadas neste procedimento 6|Pagina
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| Sugestor | | Categoria | | Acéo de Melhoria
| Parceiros | | Realizag&o de 2 protocolos ASUS | | Néo
| Colaborador (a) | | Concessao dos dias 24 e 31 de dezembro | | Sim
| Colaborador (a) | | Utilizagao da sala Snoezelen pelos colaboradores | | Sim
Valenca | Colaborador (a) | | Formacé&o area da estimulagdo multissensorial | | Néo
(Cont.) | Colaborador (a) | | Criag&o de Registo de Comportamento para LAP | | Sim
| Clientes | | Aquisicdo de nova carrinha | | Sim
| Colaborador (a) | | Reorganizagao da sala de técnicos | | Sim
| Colaborador (a) | | Reorganizagao servigo transporte | | Sim
| Parceiros | | Realizagdo do Rétulo do Vinho Social e decoragéo das caixas | | Sim
| Clientes | | Proposta de voluntariado ou ASU | | Néo
| Clientes | | Apoio pontual do LAP a cliente | | Néo
| Clientes | | Criagéo de area residencial — Valenga - LRE | | Sim
Colaborador (a) Realizag&o de jogo de futebol nas férias da Pascoa entre jovens do CAO e jovens futebolistas de PB * Sim
Parceiros Organizagao de Corta Mato - Epralima Sim
PB
| Clientes | | Almogo Tematico Halloween * | | Sim
| Clientes | Dia Festivo de Comemoragao dos Santos Populares * I Sim
Clientes Realizagéo de Visita de Estudo — Exploragao de Mel * Sim
Cabedelo Clientes Realizagéo de Mini Torneio interno de Boccia * N&o
o Estas atividades deveriam ser considerados como contributos PAG e néo contabilizadas neste procedimento 7|Pagina
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Sugestor | | Categoria | | Acdo de Melhoria
Sugestao dos formandos da IF Juntos na Prevengao: HST; Primeiros Socorros; Equipamentos e Riscos; x
Colaborador (a) . . . Néo
Aplicagéo de Produtos Fitofarmacéuticos
Colaborador (a) Sugest&o dos formandos da IF Praticas Seguras de Higienizagao: Primeiros Socorros; Simulacro de Incéndio; Néo
S Defesa Pessoal; Resolugéo de conflitos
ede
| Colaborador (a) | | Sugest&o dos formandos da IF Praticas Seguras de Higienizagao — Polo Viana: Manipulagdo Alimentos | | Sim
| Colaborador (a) | | Acrescentar a média global melhorada da Avaliagdo de Desempenho em virtude da Formagao frequentada | | Sim
| Colaborador (a) | | Sugestéo dos formandos da IFHS - Agro: Jardinagem | | Néo
| Colaborador (a) | | Cobranga indevida de valores associados a propinas — eliminagdo da rubrica programa informatico | | Sim
RECLAMACOES
Estrutura | | Reclamante | | Categoria | | Acao de Melhoria
LREVC | | Colaborador | | Cedéncia de 2 dias extra férias | | N&o
LREVC | | Colaborador | | Substituicdo Colaboradora — Baixa Médica | | Sim

e  Estas atividades deveriam ser considerados como contributos PAG e n&o contabilizadas neste procedimento 8|Pagina
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CONCLUSOES FINAIS

Da observagéo do registo das sugestdes/reclamacdes registadas durante o ano de 2019 podemos referir
0s seguintes pontos de reflexéo:

o Verificou-se que o nimero de sugestdes registadas diminuiu em relagdo ao ano transato (de 65 em
para 73 em 2018 para 62 em 2019); e 0 n° de reclamagdes diminuiu (de 4 em 2018 para 2 em 2019).

 Foi atingida a meta de 13 % prevista no PAG de 2019 para a taxa de sugestao de colaboradores.

» Nao foi atingida a meta de 5% prevista no PAG 2019 para a taxa de sugestdes clientes/significativos
(2019 - 3,6%)

o Das 62 sugestdes registadas, 53 deram origem a agdes de melhoria. Salienta-se o facto que das 9
sugestdes que ndo deram origem a a¢des de melhoria, foram as mesmas registadas, analisadas e
dado o respetivo feedback ao sugestor conforme refere o procedimento instituido.

o Das 2 reclamagdes registadas resultou uma agdo de melhoria.

o Apesar da continua sensibilizagdo para a importancia do registo das sugestfes na plataforma
informatica, bem como as recomendacdes 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.

o Apesar de alertado no relatério intermédio, e de ja se ter discutido em reunides de coordenagéo,
continuamos a verificar bastantes sugestdes relacionadas com propostas de atividades/eventos. De
modo a clarificar este procedimento, vdo ser alteradas as ITG's: Gestao de sugestdes/reclamagbes
e Agbes de melhoria com a seguinte nota prévia:

“As sugestdes relacionadas com propostas de atividades/eventos devem ser contabilizadas como
contributos para 0 PAG, néo entrando desta forma neste procedimento. Também as agdes
relacionadas com a manutencao e intervenges em equipamentos ndo devem ser consideradas
neste procedimento (estas a¢des devem ser registadas nos documentos da Gestdo Documental
criados para o efeito: 335 e 336) .

Viana do Castelo, 15 de fevereiro de 2020
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Aprovado por Presidente — Luiz Costa

Realizado por Equipa da Qualidade
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