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INTRODUGAO
O benchmarking representa um dos instrumentos de gestio mais uteis na melhoria do desempenho das empresas
face as restantes no mercado. Este instrumento consiste na analise das praticas de empresas concorrentes através de um
método de pesquisa sistematico, para avaliar produtos, servicos e métodos de trabalho, com o objetivo de melhorar o
funcionamento organizacional. O referencial do benchmarking pode ser interno ou externo a organizagao, isto €, servindo-

se de equipas internas ou de outras organiza¢des como termo de comparagéo.

Deste modo, o presente relatério de benchmarking, representa um meio para apoiar 0 processo de melhoria continua do
Centro Social Nossa Senhora do Extremo, constituindo-se como uma forma de aprendizagem e permitindo a comparagéo
da performance da instituigao e respetivas fungdes/ processos face ao que é considerado o melhor nivel, proporcionando
a melhoria continua dos processos e do Sistema de Gestdo de Qualidade, o que se traduz na melhoria geral da

performance e influenciando de forma positiva os resultados da Institui¢&o.

O exercicio engloba a apresentagdo dos resultados, a sua representagao grafica e posterior analise de resultados, acerca
da avaliagéo de questionarios de satisfacdo, aplicados a Colaboradores/as (CL), Clientes e/ou Pessoa Préxima (C/PP),

referentes ao ano de 2022, comparando-os com os dados enviados pela LAPI Norte.

METODOLOGIA

Para comparagdo dos dados entre 0 CSNSE e a LAPI, os resultados da avaliagdo da satisfagdo das partes
interessadas foram convertidos de percentagem para a escala de Likert (1 a 5), sendo o 1 nada satisfatério € o 5 muito
satisfatorio. Os dados sao tratados com Intervalo de Confianga de 90% e margem de erro de 10% por se tratar de amostras
de tamanho reduzido. Para classificagdo quantitativa das pontuagdes, os valores serdo agrupados com as seguintes

classificagoes:

Pontuagao Classificagao
0,0-1,49 Nada satisfatorio
1,50-2,49 Pouco satisfatorio
2,50-3,99 Satisfatério
4,00-5,00 Muito satisfatério
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ANALISE COMPARATIVA

o Satisfacao Clientes

Relativamente ao grau de satisfagdo dos/as Clientes, os parametros de avaliagdo foram agrupados pelos dominios
aproximadas que cada um deles avalia. Neste sentido, como é possivel verificar na Tabela 1, no dominio instalagdes,
equipamentos e sinalética, ambas as Instituicbes apresentam 4,7. Nos servigos prestados (que a LAPI classifica como
participagado no planeamento dos servigos, servigo dos colaboradores e apoio na realizagao das atividades pessoais, 0
CSNSE teve uma satisfagao de 4,9 e a Fundacdo LAPI de 4,19 (média).

No desempenho/competéncia técnica, 0 CSNSE teve 5,0 e a LAPI teve 4,43 (valor médio que engloba os resultados dos
dominios ‘disponibilidade dos colaboradores de apoio; simpatia, colaboragéo e atengéo dos colaboradores; comportamento
dos colaboradores; respeito da LAPI pelas suas decisdes e opgdes; espaco para apresentar sugestoes e disponibilidade
dos colaboradores para ouvirem’. Por ltimo, no dominio Seguranga/confidencialidade, 0 CSNSE teve uma pontuagao de

4,9 e a LAPI de 4,2 (média dos dominios ‘reclamagdes ouvidas e respondidas e alteragdes e mudangas na organizagao’.

Em termos médios, o grau de satisfagéo dos/as Clientes do CSNSE é de 4,8 (muito satisfatério) e da LAPI é de 4,4 (muito

satisfatorio).
Tabela 1. Comparagéo de dados relativos a Satisfagéo dos/as Clientes
CSNSE LAPI NORTE
Parametros de Avaliagao Pontuagao | Pontuagao Parametros de Avaliagao

Instalagdes, equipamentos e sinalética 4,7 4,7 Facilidade de acesso, circulag&o e movimentagao

417 Participagdo no planeamento dos servigos
Servigos Prestados 49 4,22 Em relagéo ao servigo dos colaboradores
417 Apoio na realizagéo das atividades pessoais
417 Disponibilidade dos colaboradores de apoio
443 Simpatia, colaboragao e atencdo dos colaboradores
4,57 Em relagé@o ao comportamento dos colaboradores
Desempenho/Competéncia Técnica 5
4,55 Respeito da LAPI pelas suas decisdes e opgdes
4,39 Espaco para apresentar sugestdes
448 Disponibilidade dos colaboradores para ouvirem
4,39 Reclamages ouvidas e respondidas
Confidencialidade/Seguranca 49

4,04 Alteracbes e mudancas na organizagéo

Quanto a recomendagao da resposta social, 95,6% dos/as Clientes da LAPI e 91,6% do CSNSE recomendariam a resposta

social a um/a amigo/a.
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Quanto a mudanga de Instituigéo, 95,6% dos Clientes da LAPI e 100% do CSNSE referem que ndo mudariam de Instituigéo.

o Satisfagdo Colaboradores

Quanto a avaliagdo da satisfacdo dos/as Colaboradores/as (Tabela 2), foram comparados os pardmetros passiveis de
comparagéo entre ambas as Instituicdes. No dominio Instalagdes e Posto de Trabalho, 0 CSNSE obteve uma pontuagéo
de 4,7 e a LAPI de 3,1. No dominio da Autonomia Pessoal e Profissional, 0o CSNSE teve uma média de 4,2 e a LAPI teve
uma pontuagao média de 3,2. No dominio Reconhecimento, Cooperagao e Comunicacdo, 0 CSNSE obteve uma pontuagao
de 4,1 e a LAPI de 3,2. No dominio da Formagao, o CSNSE obteve uma pontuacgéo de 4,6 e a LAPI de 3,3. No dominio
Mudanca e Inovagdo, 0 CSNSE obteve uma pontuacéo de 4,7 e a LAPI de 4,8.

De um modo global, 0 CSNSE apresenta uma satisfacdo de 4,4 (muito satisfatoria) e a LAPI de 3,2 (satisfatoria).

Tabela 2. Comparagéo de dados relativos a Satisfagdo dos/as Colaboradores/as

CSNSE LAPI NORTE
Parametros de Avaliagdo Pontuagdo | Pontuagao Parametros de Avaliagiao
Instalagdes e Posto de trabalho 4,7 3,1 Ambiente, conforto e bem-estar fisico no trabalho
Autonomia Pessoal e Profissional 42 3,2 Promogéo, estimulo e apoio a criatividade
3,3 Recegao e Partilha de Informagéo
Reconhecimento, Cooperagdo e Comunicagao 4,1 29 Prograss&o na cafreira
34 Reconhecimento da dedicagéo, esforgo e trabalho
3.2 Ambiente de trabalho sem conflitos
Supervisdo e Desempenho Funcional 4,0
Formagéo 4,6 3,3 Obtencéo de formag&o e aquisicdo de competéncias
Qualidade 43
Politica e Estratégia 48
Mudanca e Inovagao 47 48 Organizagao inovadora e em permanente melhoria

o Satisfagdo Parcerias

Na avaliagdo da satisfacdo das Parcerias (Tabela 3), no que diz respeito a relagdo institucional, 0 CSNSE obteve uma
pontuacéo de 4,4 e a LAPI de 4,25. No dominio Cooperagéo, 0 CSNSE obteve 4 e a LAPI 5 pontos. Na Comunicagao, o
CSNSE teve 4,25 pontos e a LAPI 5 pontos.

No que diz respeito a Operacionalidade e a Responsabilidade, ambas as Instituicdes obtiveram uma pontuagéo de 4,25.
No seu global, 0 CSNSE apresenta uma pontuacédo de 4,23 (Muito satisfatério), e a LAPI uma pontuagdo de 4,6 pontos

(Muito satisfatorio).
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Tabela 3. Comparagéo de dados relativos a Satisfagao das Parcerias

CSNSE LAPI NORTE
Parametros de Avaliagao Pontuagdo | Pontuagao Parametros de Avaliagao
425 Avaliagao conjunta do grau de concretizagdo dos
’ objetivos estabelecidos
Relagéo Institucional 44 - : :
5 Objetivos da parceria s&o claramente estabelecidos
35 Informacao sobre as atividades da Organizagéo
Atuagdo em parceria com as institui¢des da
Cooperagéo 4 5 .
comunidade
Comunicagéo 4,25 5 Comunicagdes fluidas corretas e atempadas
Operacionalidade 4,25 4,25 Participacdo dos parceiros ao nivel da gestao
N Cumprimento atempado com as responsabilidades e
Responsabilidade 5 5 )
COMpromissos
Mudanca e Inovagéo 3,5
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CONCLUSOES

Avaliacao da satisfagao dos/as Clientes

Pontos maximos: no CSNSE, os pontos maximos, ou seja, com elevado nivel de satisfagcdo prendem-se com a area de
atendimento e o acesso a area de atendimento, com a identificacdo dos/as CL, as atividades, as refeigdes fornecidas, a
assisténcia medicamentosa, os cuidados de salde prestados, a capacidade de trabalho dos/as CL e o respeito pela
privacidade e confidencialidade dos/as C (ERPI). No SAD, os pontos maximos sao o perfil dos/as CL e a forma humanizada
como prestam os servigos. NA LAPI, os pontos méximos s&o a facilidade de acesso e deslocagdo e o comportamento
dos/as CL

Pontos minimos: no CSNSE s&o considerados pelos/as C: a higiene e conforto das instalagdes, a limpeza e conforto das
viaturas, a temperatura das refeigdes e o0 apoio psicossocial (ERPI). No SAD, sao considerados pontos minimos: a dieta e
a apresentagéo das refeigbes, o tratamento de roupas, a assisténcia medicamentosa e o uso da chave do domicilio. Na
LAPI, os pontos minimos considerados pelos/as C s&o: as alteragdes/mudancas na organizagdo; a participacdo no

planeamento dos servi¢os; o apoio na realizagdo das AVD’s e a disponibilidade dos/as CL.

Tendéncia Geral: Em ambas as Instituicdes, a taxa de satisfagao por parte dos/as CL € muito elevada: 4,8 no CSNSE e
4,4 na LAPI.

Avaliacao da satisfagao dos/as Colaboradores/as

Pontos maximos: no CSNSE, as questfes que apresentam maior nivel de satisfagdo dizem respeito a higiene, conforto
e seguranca das instalagdes (taxa de satisfagdo de 94%), a politica e estratégia da Instituicdo, o que engloba a misséo, os
valores e a importancia do trabalho para o cumprimento dos objetivos globais (taxa de satisfagdo de 97,6%) e a oferta
formativa disponibilizada e a abertura por parte da Instituigdo para o/a CL frequentar formac6es fora do contexto de
trabalho(taxa de satisfacdo de 92,9%). Na LAPI, os pontos méximos extraidos da satisfacdo dos/as CL séo o
reconhecimento, dedicagdo e esfor¢o no trabalho; a obtengdo de formagédo e aquisicdo de competéncias; a rececéo e

partilha da informacgao.

Pontos minimos: quanto as questées com uma taxa significativa de insatisfagdo no CSNSE, verifica-se que os/as CL
tendem a demonstrar maior nivel de insatisfagao relativamente ao reconhecimento e valorizagdo do seu trabalho por parte
do/a superior hierarquico/a e por parte dos/as colegas de trabalho; a ajuda, colaboragéo e companheirismo entre colegas;
a comunicagdo realizada de forma clara e atempada e & informagao regular, por parte do/a superior hierarquico/a
relativamente a avaliagio de desempenho. Na LAPI, os/as CL tendem a demonstram maior insatisfagéo relativamente a

progressdo na carreira e ao ambiente, conforto e bem-estar fisico.
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Tendéncia Geral: Em ambas as Instituigdes, a taxa de satisfagdo é muito satisfatdria e/ou satisfatdria respetivamente:
CSNSE é de 4,4 e na LAPI de 3,2. Verificou-se tendéncia muito dispar na analise dos pontos maximos e minimos. Enquanto
no CSNSE o bem-estar e a satisfagéo pelos equipamentos e infraestruturas é muito elevado, na LAPI é considerado um
ponto minimo. A mesma tendéncia, mas de forma inversa acontece quanto ao minimo do reconhecimento e valorizagdo

(enquanto na LAPI é um ponto maximo, no CSNSE é considerado um ponto minimo).

Avaliacao da satisfagao das Parcerias

Pontos maximos: Os pardmetros com maior grau de satisfacdo relativamente as parcerias sé&o os objetivos definidos no
acordo de parceria; a rece¢do, acesso e partilha da informagéo necessaria ao desempenho da Parceria; a forma de
comunicagao/articulagdo com o parceiro; a perce¢ao da qualidade e utilidade dos servigos prestados pela instituicdo e a
capacidade  para  cumprir  os  objetivos  definidos no acordo de  parceria  (CSNSE).
Na LAPI, os pontos maximos sdo a comunicagao fluida, concreta e atempada; a defini¢éo clara de objetivos; e o respeito

e implementagéo das decisdes tomadas em parcerias.

Pontos minimos: no CSNSE, os pontos minimos s&o o contributo para a elaboragéo do Plano Anual de Atividades do CSNSE; a
regularidade de rececéo de informagao sobre atividades gerais da instituigdo; a informagéo, comunicagéo e disseminagéo da estratégia,
politicas e objetivos da organizagéo; a periodicidade da avaliagdo em conjunto do grau de concretizagao dos objetivos estabelecidos;
o0 conhecimento dos objetivos operacionais do CSNSE; e a promogao, estimulo e apoio a criatividade. Na LAPI, os pontos minimos
s8o a informagéo sobre as atividades da organizag&o; a participacdo dos parceiros ao nivel da gestdo e a avaliagdo conjunta do grau

de concretizagao dos objetivos.

Tendéncia Geral: em ambas as Instituicdes, a taxa de satisfacdo relativamente as parcerias é significativamente elevada: o CSNSE
com 4,2 e a LAPI com 4,6. Os pontos maximos e minimos de ambas as Instituicbes sdo muito semelhantes. Ambas as Instituicdes
apresentam como pontos maximos a comunicagdo, partilha de informagdo e definicdo de objetivos € como pontos minimos a

participagdo dos parceiros na organizacéo de atividades e ao nivel da gestao.
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O benchmarking representa um dos instrumentos de gestdo mais uteis na melhoria do desempenho das empresas face
as restantes no mercado. Este instrumento consiste na anélise das praticas de empresas concorrentes através de um
método de pesquisa sistematico, para avaliar produtos, servigos e métodos de trabalho, com o objetivo de melhorar o
funcionamento organizacional. O referencial do benchmarking pode ser interno ou externo a organizagao, isto é,

servindo-se de equipas internas ou de outras organizagdes como termo de comparac&o.

Deste modo, o presente relatério de benchmarking, representa um meio para apoiar 0 processo de melhoria
continua do Centro Social Nossa Senhora do Extremo, constituindo-se como uma forma de aprendizagem e permitindo a
comparacdo da performance da instituicio e respetivas fungdes/ processos face ao que é considerado o melhor nivel,
proporcionando a melhoria continua dos processos e do Sistema de Gestéo de Qualidade, o que se traduz na melhoria

geral da performance e influenciando positivamente os resultados da Institui¢éo.

O exercicio diz respeito a comparagéo de resultados entre o Centro Social Nossa Senhora do Extremo e a LAPI
englobando a apresentacdo dos resultados, a sua representagéo gréfica e analise de resultados, acerca do desempenho

de processos semelhantes e passiveis de serem comparados, durante o ano de 2022.

Para a realizagdo do exercicio de benchmarking, foram agrupados os indicadores que medem 0 mesmo processo, mesmo
que sejam em diferentes dominios (Tabela 1). Verificou-se que a LAPI utiliza como indicadores o n° de reclamagdes para
alguns dos processos-chave, nomeadamente para o0 PC02, PC03, PS01 e PS05. Para analise comparativamente para os

mesmos processos, no caso do CSNSE, utilizou-se o grau de satisfacéo.

o PCO01 - Candidatura e Admissao: ambas as Instituigdes cumpriram com a meta estabelecida, com 100%;

e PCO03 - Gestao das Atividades de Intervengao: ambas as Instituicdes cumpriram com a meta estabelecida,
tendo o CSNSE obtido um resultado de 85,10% e a LAPI de 100%;

e PS03 - Cuidados Pessoais e de Saude: ambas as Instituicdes cumpriram com a meta estabelecida, 0 CSNSE
com um resultado de 81,90% e a LAPI de 83%;

o PS04 - Gestao Administrativa e Financeira: ambas as Instituicdes cumpriram com as metas estabelecidas: o
CSNSE com 80% e a LAPI com 100%;

o PS05 - Gestao de Compras: ambas as Instituicdes cumpriram com a meta estabelecida, tendo o CSNSE obtido
um resultado de 85,5% e a LAPI de 100%;

o PS01-Recursos Humanos: ambas as Instituicdes cumpriram com a meta estabelecida, tendo o0 CSNSE obtido
um resultado de 91,65% e a LAPI de 100%;

o PS03 - Gestao de Instalagdes e Equipamentos: ambas as Instituicdes cumpriram com a meta estabelecida,
tendo o CSNSE obtido um resultado de 75,5% e a LAPI de 100%;

o PCO04 - Nutricao e Alimentagao: ambas as Instituicbes cumpriram com a meta estabelecida, tendo 0 CSNSE

obtido um resultado de 84,35% e a LAPI de 100%;
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e PGMO01 - Sistema de Gestao da Qualidade: ambas as Instituigbes cumpriram com a meta estabelecida, tendo
0 CSNSE obtido um resultado de 88% e a LAPI de 100%
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CSNSE LAPI
Processo Indicador Meta Resultado Resultado Meta Indicador Processo
% de rescisdes por inadaptagao 285% 100% 100% 100% % de rescisdo de contratos
PCO1. Candidat 0 <2 N° de Clientes Inadaptados
. Candidatura
e Admissdo Grau de satisfagao do Cliente ou PP 100% , i PC02
relativamente ao acolhimento (ERPI) 285% ° 0 <3 N® de reclamagogs NO processo de
admisséo
0 3 % de reclamagdes relativas ao Plano
PC03. Gestao das | Gray de satisfagao relativamente ao PADPS o 88,50% de Desenvolvimento Individual
pi:\';’;?:::;ége 285% 0 3 % de reclamagdes relativas ao PADP
Grau de execucéo face aos objetivos previstos 81,70% 90% 90% Grau de cumprimento do Pl PCO3
5% 20% Ulceras de Presséo
PS03 - Cuidados , -
79 129 Risco de desnut
Pessoais e de Grau de execugao das atividades de salde >60 81,90% & & 1560 €6 Cesnuingao
, = 0
Saiide 2 5 Quedas
Al:(,i?noi‘:\i-s?r:?itla:e N° de n&o conformidades associadas ao <5 1 0% 59 % de reclamagdes do servigo
Financeira processo - administrativo e financeiro
PS01
. 5 N° de fornecedores a manter 270% 87,50%
Psog Gestao de ) ’ ’ 100% 80% % de fornecedores avaliados
ompras N° de fornecedores a excluir <10% 8,30%
o madi % 0
Cumprimento do Plano de Formagao =260% 83,30% 40% 40% N*medio de hggass/adsecfcirma(;ao a10%
PS01 - Recursos 0 iy PS02
Humanos % d_e coIaboraqugs com nota positiva na .
avaliagdo de eficacia de formagao/agéo de =>85% 100% 100% 90% % de agdes de formagao eficazes
sensibilizacdo
PS03 - Gestéo de T “dio d d . " Taxa d tenco d
Instalagdes e empo médio de paragem dos equipamentos <20 49 95% 85% axa de manutencao dos PS03
Equipamentos por avaria equipamentos
N° de ndo conformidades detetadas em <3 1
PC04 - Nutricao e auditoria HACCP B 10 0 N° de reclamagdes no processo de PS05
Alimentagao % de Clientes satisfeitos com o processo >85% 919 Alimentagao
alimentacio e nutrigdo =507 °
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Missao: “Cuidar e promover a qualidade de vida, com dedicagdo, partilhando com amor.”

PGM 01. Sistema Grau de eficacia das ag@es corretivas 270% 76% o -
< ) ) 0 0 N° de objetivos dos processos do SGQ
de Gestao da N° de n&o conformidades detetadas < o 100% 88% cumpridos PGO1
Qualidade relacionadas com o risco B

Tabela 1. Indicadores dos processos-chave com as respetivas metas e valores obtidos do CSNSE e LAPI

Quanto ao grau médio de execugéo dos indicadores comparados entre as Instituigdes, verificou-se que a LAPI apresenta um resultado superior, com 98,10%, comparativamente
ao CSNSE, com 76,7% (Figura 2).
Grafico 1: % média de execucdo dos indicadores passiveis de comparagéo entre 0 CSNSE e a LAPI
120,00%
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80,00%
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40,00%
20,00%
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Missdo: “Cuidar e promover a qualidade de vida, com dedicagdo, partilhando com amor.”

CONCLUSOES
O exercicio de Benchmarking entre 0 CSNSE e a LAPI revela que, existem indicadores que monitorizam de forma idéntica
0 desempenho dos processos, como por exemplo a % de rescisdo de contratos; o cumprimento dos Planos Individuais

el/ou a % de agdes de formagéo eficazes.

Por outro lado, existem processos que s&o avaliados de forma dispar por ambas as Institui¢des. Enquanto o CSNSE utiliza

a % de Clientes satisfeitos, a LAPI utiliza o n° de reclamagdes associadas a cada processo.

Como recomendacdo, embora nao sejam indicadores passiveis de comparagdo com o CSNSE, a Instituigdo pode refletir

sobre a inclus&o de indicadores como o Racio de Fundo de Maneio e/ou o Racio de Liquidez Imediata.

Tourencinho, 23 de fevereiro, 2024

Responsavel: &m%&%/
(Joana Isabel Martins Monteiro)
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