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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.

As respostas sociais que néo tiveram um minimo de 40% de taxa de participacdo dos colaboradores, ndo seréo
analisadas individualmente, atendendo que ndo s&o representativas da realidade. Apenas serdo contabilizadas
para a média final.

Por decisao da Dire¢ao e Equipa da Qualidade, a instrucao de trabalho de avaliagdo da satisfagao das
partes interessadas foi alterada, sendo que os colaboradores que estdo afetos a mais do que uma
unidade/estrutura passam a responder a um questionario por estrutura/unidade, independentemente do
tempo de afetacao.

O presente relatdrio tem como finalidade compilar, tratar e apresentar os resultados da avaliagéo de satisfagao
dos stakeholders no ano de 2025, na globalidade da instituicao e por resposta social/estrutura.
Os resultados a seguir refletem os niveis de satisfagdo obtidos.
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2. AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS COLABORADORES

2.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagdo: 25/06/2025 a 31/07/2025

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

Nada Satisfeito

Inquéritos recebidos: 223 (322 colaboradores)

Taxa de resposta: 69%

Inquéritos invalidos: 0

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 1 - Ficha Técnica

2.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

2020 2021 2022 2023 2024

2025

70,65% 69,56% 73% 54% 58%

61%

P26 - Autonomia para planear, executar e avaliar o seu trabalho (resposta

Resposta com maior indice de satisfagdo social) e P28 - Conhecimento sobre a sua fungdo e o que a organizagéo 67%
espera de si (resposta social)
Resposta com menor indice de satisfagdo P16 —As remuneragdes pr_ahcaldas na organizagao face as praticadas em 40%
organizagdes similares do sector
Quadro 2- Analise aos resultados globais/Questdes de acordo com >e< indice de satisfagao
Estrutura N Taxa Estrutura N Taxa Estrutura N Taxa Estrutura N Taxa
CACI (S) e FP
0, 0, 0, 0,
DC 6 43% Melgago 15 50% CACI Valenga 11 100% LAP 4 2 100%
STV 6 100% LRE Melgago 9 100% LAP Valenga 2  100%  CAClDarque 13  100%
CACI(S),CEe < CACI (S)e FP .

FP Areosa 32 62% CACI Mongao 12 80% Ponte da Barca 13  100% LRE3dejulno 2 15%
LAP 1 2 100% LRE Mongéo 5 83% S. Centrais 3 100% CAClCabedelo 16  70%
LAP 2 2 100% LAP Mong&o 2 50% S. ADM 4 100%  LRE Cabedelo 3 20%

CEPVITREPS 26  76% el ols 18% Nautica 2 6%  LREVC 4 50%
Ponte de Lima
CRI 8 80% LRE M. Lima 9 69% CAClI Viana 11 100%

Quadro 3 - N°/Taxa de questionarios recebidos por Estrutura’
Calculos realizados com base nas listagens de colaboradores a 31/07/2025

' 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
Equip do Gestdo da Qualidade

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

=Sim = Nao

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

=8im © 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)

76%

I

79%

C—1INao ——Linear(Nao)

Grafico 2 - Evolugao da questdo n° 38
O grau de satisfacdo que tinham ha um ano era mais elevado?
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Equips do Geatdo da Qualidade

55%

2023

59%

2024

63%

2025

Grafico 3 — Grau de Satisfagao com a Organizagéo (P37)

2.3 AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS COLOBORADORES POR RESPOSTA SOCIAL

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

Melgaco Mongao Valenga P.B P.L Viana Areosa Cabedelo Darque
2023 44% 42% 54% 66% 61% 58% 51% 55% 51%
w2024 52% 54% 68% 65% 55% 58% 53% 74% 49%
m 2025 67% 54% 69% 73% 68% 55% 57% 70%

Grafico 4 — Taxa média de Satisfacdo (CACI's)

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
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FORMAGAO PROFISSIONAL

Melgaco PL Areosa PB Moncéo
2023 69% 53% 46% 74%
2024 66% 73% 56% 63% 48%
m2025 66% 64% 2% 69%
Graéfico 5 — Taxa média de Satisfagao (Centros de Formagéao Profissional)
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
RESIDENCIAS
LRE LAP LAP LAP1 LAP2 LAP4 LREVC LRE LRE LRE 3de LRE
Melgago | Moncdo | Valenga Mongao | Cabedelo| Julho |Moreira do
Lima
2023|  32% 67% 58% 59% 53% 45% 47%
m2024 | 42% 88% 97% 56% 75% 45% 68% 47%
m2025( 42% 89% 74% 73% 76% 78% 47% 54% 50%

Grafico 6 - Taxa média de Satisfagzo (Area Residencial)

Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagéo colaboradores
As respostas sociais que nao tem valores deve se ao facto de nao terem atingido os 40% de taxa de participagdo
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OUTRAS RESPOSTAS SOCIAIS

r
puui—
CEPVI CRI S.C SA Dir/Coord STV CE Nautica
2023 66% 73% 51% 72% 42% 83%
2024 50% 86% 79% 75% 53% 55%
2025 44% 80% 92% 70% 76% 56% 76%

Grafico 7 — Taxa média de Satisfagao (Outras Respostas/Servigos)

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 participagao ou nao existirem respostas associadas

COMPARAGAO ENTRE RESPOSTAS SOCIAIS

S
CACI (s) FP (s) CRI Residéncias
2023 54% 60,50% 66% 49%
m 2024 57% 61% 65%
2025 64% 68% 80% 65%

Grafico 8 — Taxa média de Satisfagao (Comparagao entre respostas)?

Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagéo colaboradores

Para este gréfico consideraram-se os valores de todas as respostas, independentemente da participagao
As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nao terem atingido os 40% de taxa de participagdo ou néo existirem respostas associadas

2 Os resultados incluidos neste grafico para as respostas sociais que incluem mais do que uma Estrutura resulta de uma média aritmética da taxa de cada

estrutura e pretendem dar uma imagem abrangente da comparagéo entre respostas/servigos.
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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)
2023 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025
55,54% 58,84% 62,47% 53,96% 57,55% 60,39% 50,15% 57,92% 57.89%

Politica Orientagao para os Resultados

2023 2024 2025
56,88% 59,84% 62,38%

Quadro 4 - Monitorizagéo de taxas de indicadores globais
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Politica da Etica  Indicador 10 P?\'/'Eﬁifi EI';'V;I'C%C::{’J ;1 Politica de RH - Indicador 12
Estruturas (Variavel posto de trabalho) participacéo) (Dominio da SST) < indice de satisfagdo > indice de satisfagdo
2023 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025
Diretores/Coord. 78% 75% 78% 81% 80% 75% 68% 68% 7% P20 - 50% P32-92%
CACI MELGAGO 46% 53% 66% 45% 51% 67% 45% 51% 59% P5 - 48% P1-78%
CACI MONCAO 41% 57% 50% 37% 51% 44% 47% 64% 50% P3e 16— 35% P7-72%
CACI VALENCA 55% 72% 76% 50% 67% 1% 53% 7% 74% P7-32% P28 - 85%
CACI PB 67% 68% 2% 68% 69% 74% 65% 60% 69% P3e 16— 60% P19 e 21-83%
CACIPL 61% 60% NA 63% 57% NA 54% 58% NA
CACI Viana 64% 63% 74% 54% 58% 69% 70% 75% 80% P16-41% P20 e 21-83%
CACI Darque 48% 45% 69% 49% 48% 1% 40% 36% 62% P16 - 60% P23e28-77%
CACI CABEDELO 57% 76% 58% 66% 80% 60% 52% 72% 51% P36 39% P20 - 68%
CACI AREOSA 55% 51% 58% 53% 48% 54% 50% 47% 48% P7-40% P26 - 67%
FP MELGACO 67% 63% 64% 67% 58% 67% 67% 66% 2% P16 ¢ 17 - 44% Vérias - 75%
FP AREOSA 50% 60% 64% 48% 54% 60% 48% 52% 56% Varias - 50% P21 - 75%
FPPL 57% 3% NA 58% 79% NA 63% 44% NA
FP PB 79% 66% 70% 75% 63% 72% 78% 66% 1% P14,15 ¢ 16 - 50% P6 - 92%
FP MONCAQO 49% 66% 53% 67% 42% 63% Varias - 50% P6—100%
LAP 1 sV NR 75% sV NR 67% sV NR 63% Varias - 50% Varias- 100%
LAP 2 57% 50% 75% 50% 50% 75% 50% 50% 69% Varias - 63% P20 e 21 88%
LRE. MELGACO 26% 33% 42% 27% 32% 39% NA 41% 44% P15-33% P1-53%
LAP MONCAO 68% 88% 86% 42% 88% 96% 22% 94% 88% P5 - 50% Varias — 100%
LRE MONCAO 43% 66% 54% 54% 68% 52% 75% 54% 50% Varias - 44% P6 - 75%
LAP VALENCA 57% 98% 75% 58% 96% 1% 44% 100% 75% Varias - 50% Vérias — 88%
LREV.C NA 54% 52% NA 54% 56% NA 48% 38% P5 - 25% Vérias — 63%
LAP 4 54% 61% % 58% 92% 63% 50% 63% 75% P16-0% Varias — 100%
LRE 3 DE julho NA NA NA NA NA NA NA NA NA
LRE Cabedelo 48% 53% NA 50% 51% NA 36% 41% NA
CEPVI NR 52% 46% NR 50% 41% NR 53% 45% P17 -30% P34 - 56%
CRI 1% NA 82% 1% NA 79% 40% NA 66% P4—53% P34-93%
CE NR 44% NR NR 75% NR NR 25% NR
LRE ML NA NA 539% NA NA 52% NA NA 47% P16 - 38% P32-63%
Nautica 82% NR 3% 75% NR 75% 81% NR 75% P17 - 38% Varias - 88%

Valores proximos dos 0%

Quadro 5 - Monitorizagéo de taxas de indicadores globais/Estrutura

- Nada Satisfeito/ Valores préximos de 100% - Totalmente Satisfeito Fonte: Inquéritos de avaliagao de satisfagao - Colaboradores

NA — Nao atingiu os 40% de participacdo dos colaboradores/NR — Nao realizado
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0 1
= |
275 265e<75 250e<65 <49

Grafico 9 — N° de questdes por intervalo de satisfagao

Analisando o conjunto de questdes observamos que com valor mais elevado encontramos as seguintes questoes:

P26 - A autonomia para P28 - Conhecimento sobre a P19 - Orientagéo, apoio e P21 - Capacidade de Lideranga P34 - Qualidade global e valor

planear, executar e avaliar o sua fungdo e o que a cooperagdo da chefia e chefia do seu superior  acrescentado para o cliente ao
seu trabalho (resposta social) ~ organizagao espera de si hierarquico servigo prestado pela
(resposta social) organizagao (resposta social)

Grafico 10 — Questdes com médias de satisfagao mais elevada
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Por outro lado, numa perspetiva mais negativa encontramos 3 questdes com valores mais baixos.

P16 - As remuneragdes praticadas na organizagio  P3 - - Oportunidades para a sua progresso na P14 - Regalias e beneficios atribuidos pela
face as praticadas em organizagdes similares do carreira organizagao
setor

Grafico 11 - Questdes com médias de satisfagédo igual ou inferior a 50 %

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

Sugestoes/Observa¢des/Comentarios?

Sugestdes Observagdes/Comentarios 16
Quadro 6 - Monitorizagdo de Questoes Abertas

Cada sugestao/comentério sera analisada pelos departamentos responsaveis e se pertinente sera dado o devido
andamento que sera monitorizado no relatorio de avaliagéo da satisfagdo dos stakeholders 2026.

3 Informag&o completa em anexo.
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2.4. CONCLUSOES - AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS COLABORADORES

Verifica-se que a Média de Satisfagdo Global subiu em relagdo ao ano transato em 3 pontos percentuais (de 58%
para 61%).

E também possivel observar, uma pequena descida no indice de respostas nos itens “nada satisfeito”. Os indices
de resposta “pouco satisfeito” e “satisfeito” mantiveram os valores do ano transato. Relativamente aos indices de
resposta dos itens” muito satisfeito” e “totalmente satisfeito” verificou se um aumento consideravel. A percentagem
de respostas “ndo sabe, ndo se aplica”, teve também uma ligeira descida. (ver Grafico 12).

=2023 =2024 =2025

Nada Satisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito Totalmente Satisfeito Nao sabe / Nao se aplica

Grafico 12 - Taxa de respostas em cada um dos niveis da escala

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Grafico 13 - Taxa de participagao de colaboradores - avaliagio satisfagdo
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagao colaboradores
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Apbs a analise dos questionarios salienta-se os seguintes pontos de reflexéo:

¢ Relativamente a taxa de resposta verifica-se que a mesma a mesma manteve-se idéntica ao ano transato
(69%).

¢ Os resultados das respostas sociais LRE 3 de julho; LRE Cabedelo; CACI e FP de Ponte de Lima sé foram
analisados, inseridos na média geral e n&o individualmente, atendendo que ndo atingiram os 40% de taxa
de resposta.

o No que se refere aos CACI (s): os colaboradores do CACI de Ponte da Barca s&o os que apresentam
resultados de satisfacdo mais elevados (73%) e os colaboradores do CACI de Mongéo s&o os que
manifestam maior insatisfacéo (54%).

¢ No que se refere a Formagao Profissional: os colaboradores da FP de PB s&o os que apresentam resultados
de satisfagdo mais elevados (72%) e os colaboradores da FP de Areosa sdo os que manifestam maior
insatisfacéo (64%).

¢ Salienta-se o facto que quer os resultados mais baixos dos CACI (S) quer da Formagao Profissional.
apresentam valores considerados positivos, nomeadamente acima de 50%

e No que se refere & Area Residencial: os colaboradores do LAP de Mong&o sdo os que apresentam
resultados de satisfagdo mais elevados (89%) e os colaboradores do LRE de Melgago séo os que
manifestam maior insatisfacao (42%).

o No que se refere as outras respostas sociais: 0s colaboradores dos S. Centrais sdo 0s que apresentam
resultados de satisfagdo mais elevados (92%) e os colaboradores do CEPVI séo os que manifestam maior
insatisfagao (46%).

e Tal como nos anos anteriores, as questdes que apresentam um indice menor de satisfagdo, pertencem a
varidvel “reconhecimento e recompensa’, nomeadamente as questdes relacionadas as regalias e
beneficios atribuidos pela organizagéo e remuneragdes praticadas na organizacao face as praticadas em
organizacdes similares do setor.

o \erifica-se que quando questionados sobre 0 se 0 seu grau de satisfagdo é mais elevado do que no ano
passado, a média de satisfagdo mantém uma tendéncia crescente, tendo este ano atingido a percentagem
de 79%.

¢ No conjunto do questionario, 9 questdes estéo 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 (64%) é mais elevada que a média das respostas
as questdes institucionais (55%).

Refira-se também que as questdes que sistematicamente obtém valores mais reduzidos s&o as questdes
economicas e todas elas estdo enquadradas no "institucional”.
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e 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 atencdo aos indicadores que apresentam um
indice mais baixo adotando as respetivas acbes de melhoria nas questdes que apresentem uma média
inferior a 50%.

PLANO DE ACAO

Manter-se-a também um minimo de 40% de taxa de participagédo dos colaboradores (por resposta social) para
analise das respostas individualmente.

A acompanhar este relatorio sera enviada nota interna com agdes que vao ser implementadas em consequéncia
das sugestdes efetuadas neste processo.
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3. AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES

3.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagao: 25/06/2025 a 31/07/2025

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

Inquéritos recebidos: 340 de 511 clientes

Taxa de resposta: 67%

Inquéritos invalidos: 0

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 7 - Ficha Técnica

3.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

2021 2022 2023 2024 2025
86% 87% 88% 89% 89%

P23 - Os colaboradores que trabalham no centro nunca se esquecem dos meus

L e 0
Resposta com maior indice de satisfagao medicamentos 93%
- . x P47 - No final do ano mostram-me as contas da APPACDM e os resultados o
Resposta com menor indice de satisfagao destes inquéritos 72%
Quadro 8 - Analise aos resultados globais/Questoes de acordo com >e< indice de satisfagdo
Estrutura N° Taxa Estrutura N° Taxa Estrutura N° Taxa Estrutura N° Taxa
LRE 0 0 5 0
CE - - Melgaco 9 53%  CACIP.Barca 13 54% LAP Mongao 8 100%
it 8 53% Gl 44  67% CACICabedelo 38  67% LAP Valenca 8 100%
Areosa Melgaco
CACI
0, 0, 0, 0,
LAP 1 2 25% Valenca 29 97% LREVC 2 20% CACI DARQUE 14 47%
LAP 2 5 63% CACI Viana 28 93%  CACI Mongéo 26 90% LRE 3 de julho 5 31%
CACI P.L 29 97% LAP 4 8 100%  LRE Mongao 9 100% LRE Cabedelo 3 17%

LRE ML 12 1%

Quadro 9 - N° de questionarios recebidos por Estrutura
DADOS RELATIVOS AO NUMERO DE CLIENTES A FREQUENTAR EM 31/07/2025
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Recomendaria a instituicdo a um
amigo?

u Sim ®Néo

Mudaria de organizagéo?

Aumento da Qualidade de Vida

Sim = Nao = Sim = Nao
Grafico 14 - Resultados das questdes “sim/ndo” (P49, P50 e P51)
3.3 AVALIA(;i\O DA SATISFAGAO DOS CLIENTES POR RESPOSTA SOCIAL
CENTROS DE ATIVIDADES E CAPACITAGAO PARA INCLUSAO - CACI’s
Melgaco Moncéo Valenca P.B P.L Viana Areosa Cabedelo Darque
2023 | 8557% 93,15% 100,00% 98,50% 92,85% 78,37% 85,92% 77,66%
m2024| 86,00% 97,00% 100,00% 100,00% 96,00% 93,00% 86,00% 87,00% 76,00%
2025 87% 7% 100% 97% 97% 98% 79% 88% 83%

Gréfico 15 — Taxa média de Satisfagdo (CACI)

Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagdo clientes
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RESIDENCIAS
ra
LRE LRE LAP LAP LAP 1 LAP 2 LAP4 | LREVC |LRE3de| LRE LRE ML
Melgaco | Mongdo | Moncdo | Valenca Julho | Cabedelo
2023 | 85,07% | 83,53% | 93,92% | 99,57% 77,74% 77,15% 95,02%
m2024| 87% 86% 98% 99% 83% 89% 97% 91% 79% 88% 97%
m2025| 73% 75% 79% 100% 85% 87% 100% 84% 84% 88% 95%

OUTRAS RESPOSTAS SOCIAIS

Grafico 16 - Taxa média de Satisfagdo (Residéncias)
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagéo clientes

CE Areosa
2023 92,16%
2024 92%
2025

Grafico 17 - Taxa média de Satisfagdo (Outras Respostas Sociais)
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagdo clientes
As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nio existirem respostas associadas
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COMPARAGAO ENTRE RESPOSTAS SOCIAIS

CACI (S) CE Areosa Residéncias
2023 89,00% 92,16% 73,49%
2024 91% 92% 90%
2025 90% 86%

Grafico 18 - Taxa média de Satisfagdo (Comparacéo entre respostas)
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagdo clientes
As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nao existirem respostas associadas

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

Politica dos Direitos
Indicador 5 (Direitos e Deveres)
2023 2024 2025
87% 88% 86%

Politica da Etica

Politica da Etica
Indicador 6 (Apoio)
2023 2024 2025
88% 90% 73%
Politica da Participagado

Politica da Etica
Indicador 5 (Etica)
2023 2024 2025
88% 89% 70%
Politica da Abordagem

Politica da Etica
Indicador 7 (SSH)

2023 2024 2025
86% 87% 7%
Politica da Abordagem

Indicador 8 (Confidencialidade) Indicador 5 (PI) Indicador 3 (Qualid. Vida) Indicador 1 (Rec. e Flex.)
2023 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025 2023 2024 2025
89% 90% 66% 81% 84% 55% 98% 99% 97% 83% 87% 68%

Politica da Abrangéncia
Indicador (Atividades e Servicos)

2023 2024 2025

87% 89% 67%

Quadro 10 - Monitorizagao de taxas de indicadores globais PAG
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagéo clientes

4 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.

Pagina 21 de 35



APPACDM

»

N B A

'VIANA DO CASTELO

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 2% 88% 89% 84% 89% 89% 87% 86% 88%

LRE Mongé&o 86% 73% 70% 7% 66% 55% 68% 67% 100%

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

CACIPB 99% 97% 98% 98% 98% 97% 96% 98% 100%

CAClI Viana 99% 99% 99% 99% 99% 97% 96% 98% 96%

CACI Cabedelo 85% 93% 89% 84% 89% 7% 83% 90% 100%

LRE do Cabedelo 83% 83% 83% 88% 79% 96% 90% 90% 100%

LRE 3 de julho 90% 85% 85% 81% 83% 73% 80% 86% 100%

LAP 1 81% 88% 88% 85% 88% 75% 83% 81% 100%

CE Areosa

Quadro 11 - Monitorizagao de taxas de indicadores globais/Estrutura valores proximos dos 0% Nada Satisfeito/ Valores préximos de 100% - Totalmente Satisfeito
As respostas sociais que ndo tem valores deve se ao facto de nao existil iad:
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3.4. CONCLUSOES - AVALIAGAO DA SATISFAGAO CLIENTES

o Verificou-se que a média geral de satisfacio tem-se mantido praticamente ao mesmo nivel (de 88% em 2023;
89% em 2024 e 89% em 2025).

o Ataxa de resposta diminui consideravelmente em relacdo a 2024.

o Continuam numa tendéncia crescente 0 numero de respostas com pontuagéo igual ou superior a 90% (10
questdes em 2023; 25 questdes em 2024 e 29 questdes em 2025).

80%

1%
67%

60%

2022 2023 2024 2025

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

= ]

>=90 80 e 89 <80
Grafico 20 - N° de questdes por intervalo de satisfagdo (CACI; LRE; LAP e CE)

¢ Relativamente a resposta social CACI: os clientes do CACI de Valenga sdo os que apresentam maior indice
de satisfagdo com 100%.

o No que se refere & area residencial, os clientes do LAP de Valenga e LAP 4 s&o os que apresentam maior
indice de satisfacdo com 100%.
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o Os dados referentes a avaliagdo da satisfagdo das pessoas apoiadas da Formagdo Profissional s&o
contabilizados em relatério especifico.

o Em termos globais e tal como no ano transato, a questéo que obteve um menor indice de satisfagéo foi: “P47”
No final do ano mostram-me as contas da APPACDM e os resultados destes inquéritos”, com 72%.

o Relativamente as questdes abertas, os itens que os clientes maioritariamente salientaram como o melhor que
o centro tem foi a: “atividades; respeito e atengao pelos clientes; os colaboradores; ateliers e colegas;
localizagao’.

o Relativamente ao pior que o centro tem os clientes salientaram: a alimentagao; acessibilidades; instalagoes;
transportes; equipamentos e climatizagao.

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 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 atencdo 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.®

Tal como decidido no ano transato, o questionario dos clientes foi apenas disponibilizados on-line (google drive),
para aqueles clientes que se sintam mais a vontade com as tecnologias. Para os clientes que néo o consigam
fazer, foi disponibilizando, em cada estrutura, uma pessoa de ligagdo para apoio a este processo, deixando de
existir questionarios em papel. Este método manter-se-a para o ano de 2026.

5 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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4. AVALIACAO DA SATISFACAO DOS PARCEIROS

4.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagdo: 25/06/2025 a 15/09/2025

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

Inquéritos recebidos: 5

Taxa de resposta: 5%

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 12 - Ficha Técnica

4.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

2022 2023 2024 2025
82% 92% 86% 96%
Resposta com maior indice de satisfagdo Vérias questdes 100%

P7 - Participagéo no desenvolvimento dos servigos e atividades da
APPACDM
Quadro 13 - Anélise aos resultados globais/Questoes de acordo com >e< indice de satisfagéo

Resposta com menor indice de satisfagao 88%

Estrutura N° Taxa Estrutura N°  Taxa
Areosa 1 6% Melgaco 1 5%
Ponte de Lima 1 8,3% Valenga 1 3%
Ponte da Barca 0 0% Darque 0 0%
Mongéo 1 8% Cabedelo 0 0%
Institucionais 0 0% Viana do Castelo 0 0%

Quadro 14 - N° de questionarios recebidos por Estrutura
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Gostariam de manter a relagao de parceria com esta instituigao?

Grafico 21 - Resultados das sugestdes “sim/nao” (P13)

Gostaria de manter uma relagdo de parceria com esta instituigdo

A APPACDM é uma instituicéo respeitada pela comunidade

A APPACDM presta um bom servigo 8 Comunidade

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

Avaliag&o e melhoria continua da implementacéo 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 avaliacéo da satisfagao

Informacéo - desempenho da APPACDM

Informagdo - atividades realizadas em parceria

Informagao - atividades da APPACDM

12025 m2024 m2023

Grafico 22 - Analise por questdo

Valores préximos dos 0% - Nada Satisfeito/ Valores préximos de 100% - Totalmente Satisfeito
Fonte: Inquéritos de avaliagdo de satisfagdo - parceiros
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4.3. CONCLUSOES - AVALIAGAO DA SATISFAGCAO PARCEIROS

o  Verificou-se uma subida de 10%, na média geral de satisfacdo em relagéo ao ano transato (de 86% em 2024
para 96% em 2025).

o  Convém salientar que relativamente a questdo “De uma forma geral qual o seu grau de satisfagdo com a
APPACDM?”, a mesma registou uma acentuada subida este ano:

2023 2024 2025
91% 87% 100%

e  Osinquéritos devolvidos, representam taxas muito baixas, apesar de este ano terem subido ligeiramente.

12%
9%\\
\
8%
5%
2022 2023 2024 2025

Grafico 23 - Taxa de participagéo de parceiros - avaliagao satisfagdo
Fonte: Inquéritos de avaliagéo de satisfagdo parceiros

PLANO DE AGAO

Em termos globais (relatério geral da APPACDM) e atendendo a que nenhuma questdo apresenta resultados
inferiores a 50%, nao sera este ano aberta nenhuma agdo de melhoria.
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5. AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS FINANCIADORES

5.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagao: 20/06/2025 a 15/09/2025

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

Inquéritos recebidos: 0

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 15 - Ficha Técnica

5.2 ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

2021 2022 2023 2024
79% - 75% 100%

Quadro 16 - Analise aos resultados globais/ Questdes de acordo com >e< indice de satisfacdo

6. TAXA DE SATISFAGAO GLOBAL DE TODAS AS PARTES INTERESSADAS

2022 2023 2024 2025
81% 7% 83% 82%

Quadro 17 - Taxa de satisfagdo Global de Todas as Partes Interessadas
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7. NECESSIDADES E EXPETATIVAS (2022) vs AVALIAGAO DA SATISFAGAO (2025)

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 aplicagéo dos questionarios de avaliagao das necessidades e expetativas é aplicado de 3 em 3 anos, no entanto
a comparacdo efetuada entres estes resultados e os resultados da avaliagdo da satisfagdo sera realizada
anualmente, no relatério anual de avaliagéo da satisfagdo dos stakeholders.

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 satisfagao 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 os
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 instituicao tem superado as expetativas da parte interessada e vice-versa.

7.1 FICHA TECNICA

Periodo de avaliagao: 02/12/2022 a 31/12/2022

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

Tratamento e analise: Equipa da Qualidade

Quadro 18 - Ficha Técnica
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7.2. ANALISE QUANTITATIVA GLOBAL

02017 ©2019 O2022

o 93%
o 0% 87% o gs
85% 84% 8% . 84% 85% 85%
% 68%
28%
15%

Colaboradores Clientes Parceiros Financiadores Colaboradores  Clientes Parceiros  Financiadores
Grafico 24 - Evolugao dos valores médios Ni idades e Expetati keholders Grafico 25 - Taxa de participacdo na avaliagao das idades e expetati

ENE mSAT mVar ENE = SAT mVar
90 90
88 89 89
84 84 84 87 g6 87 87 84 84 84
70 73
61
I | | | I
202I 202' 202 202' 2021 - 4 5 5
20 A7 _ | | ||
20 26 28 20214 2022 2023 2024 2025
Grafico 26 -Variagao idades e expetativas vs satisfagao (colaboradores) Grafico 27 - Variagdo idades e vs satisfacao (cli )
ENE = SAT mVar mNE mSAT mVar
100
94 92 96
85 85 85 85 86 85 85 85 85 85 85
82 79
75 75
! 1
|| n o ||
-
2021 2022_3 2023 2024 2025 2019 202 202F 2025. 2024
-10 . -10
Gréfico 28 -Variagdo idades e exp vs satisfagao (parceiros) Grafico 29 - Variagao idades e expetativas vs satisfagao (fi iadores)
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Grafico 32 - Evolugéo da variagao entre avaliagdo NE e avaliagdo satisfagao stakeholders
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7.3. CONCLUSOES - COMPARAGAO NECESSIDADES E EXPETATIVAS VS SATISFAGAO

Analisando e comparando agora os resultados de cada stakeholder separadamente, verificamos que os
colaboradores séo aqueles que apresentam valores de variagao negativa superior (-23%) e os parceiros
que apresenta, valores de variagdo positiva superior (+11%).

Assim, em jeito de resumo, podemos concluir que o desempenho da instituigdo ndo superou as expetativas
dos colaboradores e superou as expetativas dos clientes e parceiros, pelo que devemos continuar a investir
na melhoria das condigdes de trabalho dos colaboradores.
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8. SUGESTOES 2025

Nota: As sugestdes/reclamagdes podem ser efetuadas em qualquer momento do ano, conforme procedimento instituido (ITG — Sugest6es e Reclamagdes).
Por questdes de confidencialidade foi retirada a coluna que referia a resposta social de onde provinha cada sugestéo, elogio ou comentario. No entanto a Diregao Técnica pode consultar as mesmas no relatério especifico em Excel

2025 - Sugestoes e comentarios

Formagao especifica nas areas de trabalho.
Mais formagao.

TSST deveria ter mais atengéo a formagdes adequadas e obrigatérias colaboradores.

Acao
O Plano de Formagao de 2026 ja foi divulgado com intervencdes formativas solicitadas pelos colaboradores.
Além disso, para inicios de 2026 esta previsto no PAG do Gabinete de Formagao a realizagao do diagndstico de
necessidades de formagao, por grupo funcional.
Os resultados obtidos do DNF terdo como objetivo a realizagdo do Plano de Formag&o 2027/2028 e a melhoria

Recursos Humanos e chefias com mais formagao em gestéo de pessoas e mediagé&o de conflitos. do Plano de Formagao 2026.

Aumento salarial.

Atualizagéo salarial.

Percebendo o esforgo da organizagdo para melhorar as condigdes dos
trabalhadores é dificil sentir-me satisfeita com os valores salariais praticados
especificamente para as categorias de técnico superior. Percebendo que tudo
se trata de CNIS, penso que muito se poderia fazer se as entidades de
impusessem mais.

A APPACDM de VC paga os salarios dos colaboradores de acordo com o que esta estabelecido nos acordos com o CDSS e CNIS.

Nos Ultimos anos a instituicdo realizou um esforgo financeiro e antecipou 0 aumento salarial prevendo o eventual aumento que poderia ser
indicado no CCT da CNIS., tendo em alguns casos o saléario ficado acima do exigido.

Além do aumento de vencimentos foi recentemente proporcionado a todos os colaboradores seguro de saude.

Nos Ultimos anos, a APPACDM de VC tem proporcionado aos seus trabalhadores trés dias de férias adicionais: 24 e 31 de dezembro e a 22
feira de Pascoa.

Além destas medidas e como resposta a vérias sugestes apresentadas relativamente a recompensa das melhores avaliagdes de
desempenho, a Dire¢do deu a possibilidade aos colaboradores premiados de escolherem entre um dia de férias adicional ou o valor
monetario fixo de 75 € (setenta e cinco euros).

Como forma de recompensar os seus colaboradores, a instituicdo também tem investido em algumas medidas para aumento da satisfagéo
dos mesmos, tais como o desenvolvimento do projeto equilibrio interior e o jantar de Natal realizado de 2025.

Semana de 4 dias de trabalho em sistema hibrido para os técnicos poderem fazer nos registos na A APPACDM é uma instituigdo de prestago de servigos de apoio direto &s pessoas com deficiéncia.

Ankira.
Implementacéo de semana de 4 dias de trabalho.

Os técnicos da APPACDM, por norma, tém disponivel no seu horéario de trabalho, momentos para a realizagéo
deste trabalho mais burocratico.

Tem que se dar uma autonomia aos colaboradores, isso ndo implica haver chefia a dar ordens, mas
para resolver pequenos assuntos, ndo devia se obrigatorio pedir autorizagéo para situagées faceis de  Comentario (explorar pela Diregdo Técnica da Estrutura)

resolver. Se ndo 0 processo atrasa muito.

Reconhecimento do auxiliar néo devia ser aplicado uma vez, mas sim mensalmente até nova avaliagao.
Continuo a ndo concordar com a andlise desempenho s6 ser atribuida por percentagens.

desvalorizando o bom trabalhador que tenha faltas por acidentes ou doengas.
Mais apoio psicoldgico.

Falta de pessoal no direto que interfere na qualidade de resposta.

Nos parametros que s6 pus satisfeito, melhoraria significativamente se existisse mais pessoal no

trabalho direto com os clientes.

2025 - Sugestoes e comentarios

A legislagdo em vigor considera faltas todas as auséncias ao trabalho, com excegao das faltas por licenga de
matemidade. Contudo, a APPACDM decidiu ndo considerar também as faltas dadas por acidente de trabalho
para efeitos de avaliagdo de desempenho. Acrescentamos ainda que peso das faltas nestas situagdes para a
avaliagdo de desempenho, em determinadas fungdes, é quase residual.

Recentemente foi divulgado o projeto piloto “Equilibrio Interior”, iniciativa que visa promover o bem-estar fisico,
emocional e mental dos nossos colaboradores; futuramente esté a ser analisada a hipétese de se implementar
medidas de teor semelhante

Relativamente a esta resposta social, o racio de colaboradores encontra-se acima do exigido no referido acordo
de cooperagdo com o CDSS.

A Diregao esta consciente desta situag@o, no entanto apenas podera ser alterada quando os clientes foram
redistribuidos por novas estruturas residenciais

Agéo
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