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INTRODUGAO

O benchmarking representa um dos instrumentos de gestao 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 & organizagao, isto €, servindo-

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

Deste modo, o presente relatério de benchmarking, representa um meio para apoiar o0 processo de melhoria continua do
Centro Social Nossa Senhora do Extremo, constituindo-se como uma forma de aprendizagem e permitindo a comparagao
da performance da instituigdo e respetivas funcdes/ processos face ao que € 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¢éo.

O exercicio engloba a apresentacédo dos resultados, a sua representagdo grafica e posterior analise de resultados, acerca
da avaliagdo de questionarios de satisfagdo, aplicados a Colaboradores/as (CL), Clientes e/ou Pessoa Proxima (C/PP),

referentes ao ano de 2021, comparando-os com os dados enviados pela Fundagao COI.
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METODOLOGIA

Procedimento

Na sele¢do da amostra dos(as) CL, o CSNSE aplica questionarios a totalidade (100%), uma vez que é uma populagéo com
uma dimensao de N=33. No caso da Fundagdo COI, uma vez que a sua dimens&o é superior a 30, o questionario é aplicado
a 33% dos(as) colaboradores(as), tendo estabelecido no processo de desempenho e melhoria o preenchimento dos
questionarios por 230% dos colaboradores(as). As categorias de resposta utilizadas por ambas as Instituigdes é a Escala
de Likert, permitindo mais duas opgdes de resposta (Tabela 1): “ndo sabe ou néo responde” e “néo se aplica” (CSNSE) e
“ndo sei” e “ndo se aplica” (Fundagdo COI). O grau de satisfacdo dos(as) colaboradores foi obtido mediante o célculo da
média ponderada em cada uma das questdes, sendo efetuada anélise comparativa com os dados agrupados em duas

categorias: “Muito satisfeito ou Satisfeito” e “Pouco ou Nada Satisfeito/Nao sabe/ Ndo se aplica”.

Tabela 1: Categorias de resposta nos questionarios de satisfagdo dos CL no CSNSE e Fundagao COI

Denominagao das categorias CSNSE Fundagao COI
Muito Satisfeito Totalmente satisfeito
MT/S
Satisfeito Satisfeito
Pouco Satisfeito Pouco Satisfeito
PSINS
Nada Satisfeito Nada satisfeito
N&do Sabe/ Nao Responde Nao Sei
NA/NS/NR
Nao se Aplica N&o se Aplica

Para a realizacéo de anélise comparativa conforme o método benchmark, os dominios de analise foram agrupados
em variaveis, considerando as questdes de cada um dos questionarios. O questionério de satisfagcao dos/as CL é composto
por 37 questdes fechadas e esta agrupado em 8 dominios de analise. Quanto ao questionario da Fundagdo COI, é
composto por 15 questdes, agrupadas em 7 dominios de analise. O dominio “Politica e Estratégia” ndo foi analisado em

termos comparativos, por ndo haver dados para a anélise (Tabela 2).
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Tabela 2: Dominios de resposta de ambas as Instituigdes para a avaliagao da satisfagdo dos/as CL.

Variaveis CSNSE Variaveis COI
Instalagdes e posto de trabalho Seguranca e higiene de Instalagdes e Equipamentos
Autonomia profissional e pessoal Competéncia, responsabilidade e estabilidade profissional

. - _— Relacionamento profissional da equipa de trabalho e trabalho em
Reconhecimento, cooperagao e comunicagao

equipa
Supervisao e Desempenho funcional Avaliagao de desempenho
Formagéo Formacéo
Poliica e Esfratégia
Mudanga e Inovagéo Contribuigdo com novas ideias
Qualidade Prestigio da organizagéo
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Satisfacao Colaboradores

A N° o .
Valéncias Colaboradores N° Participantes
SAD, Residéncia de Idosos, RSI,
Administrativo/Sede, CliniCOI, Casa Abrigo,
Quinta Pedagdgica, Manutengao, Lar de
Fundagao Criangas e Jovens, Lar Residencial, Residéncia 166 55 (33%)
Col Auténoma e CAQO, CAT (0-6 anos), Pedagégico, 0
Lavandaria/Limpeza
CSNSE ERPI+SAD+RSI 30 30 (100%)

PARTICIPAGAO DOS/AS COLABORADORES/AS

No que diz respeito a participagdo dos(as) CL no questionario (Figura 1), 0 CSNSE aplicou-o a todo o quadro de pessoal
afeto a Instituicdo, uma vez que a amostra é inferior ou igual a 30. Assim, 100% dos(as) CL afetos a Instituigéo pelo menos
h& 6 meses e 1 dia no ano anterior, preencheram o questionario de satisfagdo. Quanto & Fundagdo COI, uma vez que o
quadro de pessoal é significantemente superior a 30, a organizagao utiliza uma amostra representativa da populagéo, tendo

aplicado o questionario a 33% dos(as) seus(suas) CL.
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Figura 1: N° de colaboradores e tamanho da amostra do CSNSE e da Fundag&o COI

No que diz respeito ao grau de satisfacdo com as as condigbes de higiene e seguranga das instalagbes, meios e
equipamentos, o grau de satisfagéo € de 90% na Fundagéo COI e de 96% no CSNSE. Quanto ao grau de insatisfagéo,

nao resposta ou n&o aplicavel, é de 10% na Fundagéo COl e de 4% no CSNSE (Figura 2).

Quanto a autonomia profissional, competéncia, estabilidade e profissionalismo, a taxa de satisfacdo no CSNSE é de 89%
e da Fundagéo COl é de 88,7%. A taxa de insatisfagdo no CSNSE ¢ de 6% e na Fundagéo COI é de 1,3% (Figura 3).
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Figura 2: Seguranga e Higiene das Instalagdes e Equipamentos
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Figura 3: Autonomia profissional, competéncia técnica e responsabilidade
No que diz respeito ao reconhecimento, cooperagdo e comunicagéo, 0 CSNSE apresenta uma taxa de satisfagdo de 86%

e a Fundagdo COI de 88,7% (Figura 4). No que diz respeito a supervisdo, desempenho funcional e avaliagédo de

desempenho, a taxa de satisfagdo no CSNSE é de 88% e na Fundagédo COI é de 84%.
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Figura 4: Reconhecimento, cooperagdo e comunicagéo
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Figura 5: Supervisdo, desempenho funcional e avalia¢do de desempenho

No dominio Formagéo, 91% dos/as CL do CSNSE encontra-se satisfeito/a ou muito/a satisfeito/a e 82% dos/as CL da

Fundagédo COl encontra-se satisfeito/a ou muito satisfeito/a (Figura 6).
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No dominio Mudanga e Inovagdo 100% dos/as CL do CSNSE e 90% dos/as CL da Fundagdo COIl encontram-se

satisfeitos/as (Figura 7).
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Figura 6: Formagéo
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Figura 7: Mudanga e inovagao
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Quanto a Qualidade e Prestigio da Organizagéo, a taxa de satisfagdo no CSNSE e na Fundagao COI elevada, contando

com 91% e 94%, respetivamente (Figura 8).

A Taxa de satisfagdo geral em ambas as Instituicdes € superior a 80%, contando com 91% no CSNSE e de 89% na

Fundagéo COI (Figura 9).
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Figura 8: Qualidade e prestigio da Organizagéo

NS/NANR F

PSINS h

0,0% 20.0% 40,0% 60.0% 80.0% 100,0%
m Fundacdo COl m CSNSE

Figura 9: Taxa de satisfagdo Geral
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DISCUSSAO DE RESULTADOS

CENTRO SOCIAL NOSSA SENHORA DO EXTREMO

Pontos maximos: As questdes que apresentam maior nivel de satisfacdo dizem respeito a higiene, conforto e seguranga
das instalagdes, a capacidade da chefia, a abertura para frequentar formagées e, de um modo geral, a todo o dominio da
Mudanca e Inovacao, considerando que é prestigiante ser membro da Instituicdo, com perspetivas de futuro e que séo

prestados contributos positivos na comunidade onde se insere.

Pontos minimos: Quanto as questdes com uma taxa significativa de insatisfagdo (=10%), verifica-se que os(as)
colaboradores(a) tendem a demonstrar maior nivel de insatisfagéo relativamente ao reconhecimento do trabalho por parte
dos colegas, a ajuda, companheirismo e colaboracdo entre colegas, a forma como o trabalho em equipa é estimulado, a
comunicacao clara e atempada e a disponibilizacdo de informagéo regular sobre o processo de desempenho anual por

parte do superior hierarquico.

Tendéncia Geral: Os/As CL sentem-se, na sua maioria, satisfeitos/as, havendo uma % significativa com elevada satisfacéo
- 27,3% considera-se muito satisfeito(a) e 63,6% considera-se satisfeito(a). Quanto ao nivel de insatisfacao, 9,1% dos(as)

CL considera-se insatisfeito(a).

FUNDAGAO COI

Pontos maximos: As questdes que apresentam maior nivel de satisfagdo dizem respeito ao trabalho em equipa; a
competéncia técnica, o relacionamento profissional, a integragdo e aceitagdo grupal, a comunicacdo e a avaliagéo de

desempenho.

Pontos minimos: Quanto as questdes com uma taxa significativa de insatisfagéo, verifica-se que os(as) colaboradores(a)
tendem a demonstrar maior nivel de insatisfacdo relativamente as Instalagdes, meios e equipamentos disponiveis;

Beneficios complementares fornecidos pela Instituicdo e usufruto de regalias sociais,

Tendéncia Geral: Os/As CL sentem-se, na sua maioria, satisfeitos/as, havendo uma % significativa com elevada
satisfacdo (89% encontra-se muito satisfeito/a ou satisfeito/a), sobretudo com o posto de trabalho e com a relagdo entre
pares e chefia. 11% dos/as CL encontra-se pouco ou nada satisfeito/a e ou ndo sabe, ndo responde ou considera que nao

se aplica.
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Satisfacao Clientes

Valéncias N° Clientes N° Participantes
. Residéncia de Idosos 28 8 (29%)
Fundagao COI
SAD 30 11(37%)
ERPI 23 13 (57%)
CSNSE
SAD 65 33 (50%)
PARTICIPAGAO DOS/AS CLIENTES -ERPI
30
25
20
15
10
5
0

CSNSE Fundacdo COI

I NO clientes  s====Tamanho da amostra

Figura 10: Taxa de Participagdo dos Clientes de ERPI do CSNSE e Fundagéo COI

Conforme Figura 10, a taxa de participagdo dos C/PP de ERPI da CSNSE é muito superior comparativamente aos Cl da
Fundagéo COI. 57% dos/as C/PP do CSNSE e 29% dos/as Clientes da Fundag¢do COIl das ERPI’ s participaram na
avaliag&o.

Tabela 3: Perguntas do questionario de satisfagéo dos Clientes do CSNSE x Fundagao COI
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CSNSE

Fundagéo COI

Acesso & area de atendimento.
Gabinete de atendimento.

Higiene e conforto das instalagdes.
Limpeza das viaturas.

Conforto das viaturas.

5. Instalagbes, meios e equipamentos disponiveis

Identificagdo dos/as Colaboradores/as.

A forma de vestir dos colaboradores/as de acordo com a sua fungao

O meu plano individual (identificagéo e planeamento das necessidades e
expectativas - atividades de intervengao acordadas).

12. O plano Individual (quando aplicavel)

O plano de atividades de desenvolvimento pessoal e sociocultural.

O apoio psicossocial (acompanhamento do cliente relativamente
as suas necessidades emocionais e afetivas).

7. Qualidade das atividades desenvolvidas

As refeicbes que me séo fornecidas.
A dieta fornecida de acordo com as indicagdes médicas.
A apresentagao das refeigdes.

Temperatura das refeigoes.

11. Servigo de refei¢des (quando aplicavel)

O servigo de acompanhamento ao exterior.

10. Servigo de transporte (quando aplicavel)

Os horérios das atividades programadas.

A realizago das atividades programadas de acordo com o planeado.

4. Horérios praticados

O perfil dos/as Colaboradores/as face ao desempenho das suas fungdes.

Os conhecimentos demonstrados pelos/as colaboradores/as.

2. Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar

A forma humanizada e profissional como s&o prestados os servigos.
O desempenho dos profissionais que prestam cuidados de salde.
O servigo de tratamento de roupas.

O servigo de higiene habitacional e/ou espago individual.

Os cuidados de satde prestados.

A assisténcia medicamentosa.

6. Qualidade com o tratamento/atendimento

A forma como é respeitada a minha privacidade e intimidade.

8. Respeito pela privacidade
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A confidencialidade que é prestada em todos os servigos

A forma como sou informado/a antecipadamente quando néo é possivel
realizar uma atividade programada.

A forma como é divulgado o Regulamento Interno.

3. Disponibilidade de informacéo

A resolugdo apresentada face aos problemas apresentados por mim.

9. Rapidez na resolugéo de reclamagdes e problemas

A disponibilidade prestada para ouvirem os meus problemas.

Ola responsavel pelo servigo responde prontamente as minhas
solicitagdes.

1. Disponibilidade em contactar a equipa técnica

Considerando todos os aspetos, estou satisfeito/a com os servigos que
me prestam.

13. Satisfacéo global em relagao os servigos

B 3%

Fundacao COI - | 97

0%

CSNSE |  100%

0% 20% 40%

60% 80% 100% 120%

Figura 11: Instalagbes, Meios e Equipamentos
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Figura 12: Plano Individual

Nos dominios Instalagdes, Meios e Equipamentos e Plano Individual (Figura 11 e 12), ambas as Instituicdes apresentam

uma taxa de satisfacdo muito significativa (>95%).

0%

Fundacao COI - | 100°%

8%
CsNSE - |, 92

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 13: Qualidade das atividades desenvolvidas
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0%

Fundacao COI - | 100°%

12

CsNsE - |  98°%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 14: Servigo de refeigdes

Na qualidade das atividades desenvolvidas (Figura 13), o CSNSE apresenta uma taxa de satisfacdo de 92% e 8% estéo

pouco ou nada satisfeitos/as ou ndo sabem e/ou néo respondem. A Fundacdo COI apresenta uma taxa de satisfacdo de

100%. No que diz respeito as refeicdes (Figura 14), 98% dos/as C/PP do CSNSE encontra-se muito satisfeito/a ou

satisfeito/a. No caso da Fundagdo COl, 100% dos/as C encontra-se muito satisfeito/a ou satisfeito/a com o servigo de

refeicéo.
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Figura 15: Servico de transporte
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Figura 16: Horarios Praticados

Quanto ao servigo de transporte (Figura 15), 100% dos/as C/PP de ERPI do CSNSE e da Fundag&o COl encontra-se muito
satisfeito/a ou satisfeito/a. Quanto aos horarios praticados (Figura 16), 92% dos/as C do CSNSE e 97% dos/as C da
Fundagao COI encontra-se satisfeito/a ou muito satisfeito/a.
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Figura 17: Disponibilidade da Equipa Auxiliar
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Figura 18: Qualidade com o Atendimento
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Quanto a disponibilidade da equipa auxiliar (Figura 17) e qualidade com o atendimento (Figura 18), 100% dos/as C/PP de

ambas as Instituicdes estlo satisfeitos/as ou muito satisfeitos/as.

0%

Fundagao COI |, 100%

0%

CsNsE - | 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 19: Respeito pela privacidade

0%

Fundacao COI - | 100°%
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CsNSE | 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 20: Disponibilidade de informac&o

No dominio Respeito pela privacidade (Figura 19), ambas as Instituicdes apresentam uma taxa de satisfagdo de 100%. No

caso da Disponibilidade de Informag&o (Figura 20), o0 CSNSE apresenta uma taxa de satisfagéo de 96%.
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Figura 21: Rapidez na resolugao de reclamagdes e problemas
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Figura 22: Disponibilidade em contactar a Equipa Técnica

No que diz respeito a Rapidez na Resolugéo de problemas e a disponibilidade em contactar com a Equipa técnica
(Figura 21 e 22), 100% dos/as C de ambas as Instituides se encontra satisfeito/a.
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120%
100% 100%
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0%
CSNSE Fundacao COI

Figura 23: Nivel de satisfagdo, tendo em conta todos s aspetos

Em ambas as Instituicdes, a taxa de satisfagdo é de 100% no CSNSE e na Fundagéo COlI.

PARTICIPAGAO DOS/AS CLIENTES -SAD

70 65
60
50
40
30
30

20

10

CSNSE Fundacdo COI

m NO clientes — s=====Tamanho da amostra

Figura 24. Taxa de Participagao dos Clientes de SAD do CSNSE e Fundagao COI
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Em termos de participagéo, 50% dos/as C/PP de SAD do CSNSE e 37% de C da Fundagéo COl participaram nos
questionarios de satisfagao.
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Figura 25. Instalagbes, meios e equipamentos disponiveis
S psnsNA [ 12%
g
=
s vss I ss
L
NS/NA | 0%
%
Z  PSNS | 0%
[}

ms/s | 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 26. Plano Individual
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100% dos/as C/PP de SAD do CSNSE e Fundagdo COIl encontra-se muito satisfeito/a e/ou satisfeito com Instalagdes,
meios e equipamentos disponiveis (Figura 25) e 100% dos/as C do CSNSE e 88% dos/as C da Fundagao encontra-se

muito satisfeito/a ou satisfeito/a com o Plano individual (Figura 26).
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Figura 27: Qualidade das atividades desenvolvidas
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Figura 28: Servico de refeigdes
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Quanto a qualidade das atividades desenvolvidas (Figura 27), verifica-se que 100% dos/as C/PP do CSNSE e 81% dos/as

C da Fundag&o COlI se encontra muito satisfeito/a ou satisfeito/a. Quanto ao servigo de refei¢des (Figura 28), 100% dos/as

C do CSNSE e 75% da Fundagéo COI encontra-se satisfeito/a ou muito satisfeito/a.
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Figura 29: Servico de transporte
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Figura 30: Horérios praticados
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Quanto ao servigo de transporte 100% dos C de SAD de ambas as Instituicdes se encontram satisfeitos/as ou muito
satisfeitos/as (Figura 29). Quanto aos horérios praticados (Figura 30), 100% (CSNSE) e 86% (Fundagao COI) estéo
satisfeitos/as ou muito satisfeitos/as.
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Figura 31: Disponibilidade em contactar a equipa auxiliar
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Figura 32: Qualidade de atendimento
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Quanto a disponibilidade em contactar a equipa auxiliar (Figura 31), 100% dos/as C/PP do CSNSE e 89% dos/as C da

Fundagao COI encontram-se muito satisfeitos/as ou satisfeitos/as. No que diz respeito a qualidade do atendimento, 86%

(Fundagéo COlI) e 100% (CSNSE) encontram-se muito satisfeitos/as ou satisfeitos/as.
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Figura 33: Respeito pela privacidade
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Figura 34: Disponibilidade de informag&o
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Figura 35: Rapidez na resolugéo de problemas
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Figura 36: Disponibilidade em contactar a Equipa Técnica

No que diz respeito a rapidez na resolugéo de problemas (Figura 35), 100% dos C/PP do CSNSE e 86% encontram-se
muito satisfeitos/as ou satisfeitos e na Disponibilidade para contactar a equipa técnica, a taxa de satisfagdo no CSNSE
mantém-se e na Fundagéo COI, aumenta para 92% (Figura 36).
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Figura 37: Nivel de satisfacdo, tendo em conta todos os aspetos

No que diz respeito ao nivel de satisfagéo, tendo em conta todos os aspetos, verifica-se que 100% dos/as C/PP do SAD
no CSNSE encontra-se satisfeito/a ou muito satisfeito/a. No caso da Fundagao COl, a taxa de satisfagdo dos/as C de SAD
é de 89%.
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CONCLUSOES

Avaliagao da satisfagao dos/as Colaboradores/as

No caso do CSNSE a taxa de satisfacdo é mais elevada em relagdo a higiene, conforto e seguranga das instalagoes, a
capacidade da chefia, a abertura para frequentar formages e, de um modo geral, a todo 0 dominio da Mudanga e Inovagao,
considerando que é prestigiante ser membro da Institui¢do, com perspetivas de futuro e que s&o prestados contributos
positivos na comunidade onde se insere. Na Fundagéo COI a taxa de satisfacdo dos/as CL é mais elevada em relagdo ao
trabalho equipa; competéncias exigidas no exercicio das fungdes; relacionamento profissional; integragéo e aceitagio e

comunicacao de resultados.

No CSNSE, a taxa de satisfagdo é mais baixa em relacdo reconhecimento do trabalho por parte dos colegas, a ajuda,
companheirismo e colaboragédo entre colegas, a forma como o trabalho em equipa é estimulado, a comunicagao clara e
atempada e a disponibilizacdo de informagéo regular sobre o processo de desempenho anual por parte do superior
hierarquico. Na Fundacdo COl, a taxa de insatisfacdo € mais baixa em relagdo aos meios, equipamentos e instalacdes

disponiveis; beneficios complementares e regalias sociais.

Avaliacao da satisfagao dos/as Clientes de ERPI

No caso dos/as C/PP do CSNSE, os parémetros com maior nivel de satisfagdo s&o 0 acesso a area de atendimento,
gabinete de atendimento, higiene e conforto das instalagdes, identificacdo dos/as CL fornecimento das refei¢des, servigo
de acompanhamento ao exterior e prestacdo de cuidados de saude. Com menor nivel de satisfagao, estad o pardmetro

regulamento interno.

No caso da Fundacao COlI, os/as C de ERPI estéo satisfeitos com todos os dominios avaliados (100%), sendo que a taxa

de satisfacdo é mais baixa nos dominios dos horarios, meios, equipamentos e instalagdes disponiveis (97%).
Avaliagéo da satisfagdo dos/as Clientes de SAD

No CSNSE, os/as C/PP de SAD tendem a estar mais satisfeitos/as com todos os parametros avaliados, com enfoque no
servigo de roupa e higiene habitacional nos/as C/PP de SAD, o fornecimento das refeigdes, servico de acompanhamento

ao exterior e prestagéo de cuidados de saude.

No caso dos/as C de SAD Fundagdo COl, a taxa de satisfagdo € mais elevada no caso dos meios, equipamentos e
instalagdes disponiveis e servigos de transporte. A taxa de satisfagéo é mais baixa no servigo de refeicdes e qualidade das

atividades desenvolvidas.
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INTRODUGAO

O benchmarking € uma técnica aplicavel a varias areas da gestdo organizacional, que consiste num exercicio
consciente de procura de exemplos de exceléncia a perseguir ou padrdes com que se comparar. E uma ferramenta de
avaliagdo, mas, essencialmente, serve para orientar a aprendizagem da organizacao. O referencial do benchmarking pode
ser interno ou externo a organizagao, isto é, servindo-se de equipas internas ou de outras organizagbes como termo de

comparagao.

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
comparacao da performance da instituico e respetivas fungdes/ processos face ao que é considerado o melhor nivel. O
exercicio engloba a apresentagdo dos resultados, a sua representagao grafica e posterior analise de resultados, acerca da

do Desempenho de Colaboradores/as do Centro Social Nossa Senhora do Extremo, comparando-os com a Fundagéo COI.
PROCEDIMENTOS

No Centro Social Nossa Senhora do Extremo, os colaboradores(as) sdo avaliados numa escala de 1a 5, enquanto
na Fundagao COlI, sdo avaliados(as) numa escala de 1 a 10, pelo que se converteu esta Ultima na mesma escala utilizada
pelo CSNSE. Deste modo, dada a utilizagdo de escalas dispares, o intervalo de confianga pode ser menor e, por

consequéncia, a margem de erro maior (Tabela 1).

Quanto a identificagdo dos/as colaboradores/as (CL) avaliados, os nomes foram substituidos por nimeros para

salvaguardar a confidencialidade dos dados pessoais.

CSNSE Fundagéo COI Escala de avaliagdo modificada
Desempenho inadequado (1.0 - 2.9) 1,0 — 3,99 (Muito fraco) Insuficiente (1.0 - 2.9)
4,00 - 5,99 (Fraco)
Desempenho Adequado (3.0 - 4.4) 6,00 - 6,99 (Suficiente) Desempenho adequado, suficiente ou
7,00 - 8,99 (Bom) bom (3.0 - 4-4)
Desempenho relevante (4.5 - 5.0) 9,00 - 10,00 (Muito Bom) Desempenho relevante, muito bom
(4.5-5.0)

Tabela 1: Escala de avaliagdo modificada
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Adaptagéo eficaz a presséo

Flexibilidade

Dinamismo e empenho

Tabela 2: Anélise comparativa das competéncias avaliadas no CSNSE e na Fundagédo COl

RESULTADOS

Quanto a avaliagdo de desempenho realizada no CSNSE, como é possivel analisar na Figura 1, verifica-se que a média
dos resultados se situa em 4,29, revelando um desempenho adequado (suficiente ou bom) dos(as) colaboradores(as). Em
termos categodricos, 10 CL apresentam um desempenho relevante (entre 4,5 e 5), sendo que apenas 1 apresenta nota
maxima (5,0). Os/as restantes 14 CL apresentam um desempenho adequado. Nenhum/a CL apresentou um desempenho
inadequado. Quanto a avaliagdo de desempenho dos/as CL da Fundagdo COI, ndo se registam CL com desempenho
inadequado, sendo que a média da avaliacdo de desempenho é de 7,9. Os/as CL com a categoria de técnico superior

tendem a ter as notas mais elevadas.
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Figura 1. Resultados da avaliagéo de desempenho dos/as colaboradores/as do CSNSE
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Figura 2. Resultados da avaliagéo de desempenho dos/as colaboradores/as da Fundagao CO/
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— =—Fundagdo COl — =—CSNSE

Figura 3. Evolugdo da Avaliagdo de Desempenho de ambas as Instituigdes.

Em termos comparativos, as notas acompanham a mesma tendéncia com intervalos pouco significativos em termos de
diferenga [3.7-5.00 do CSNSE] e [3.28-4.6 da Fundacao COI].

Pagina 37 de 52

Centro Social Nossa Senhora do Extremo - Rua dos Xudreiros n.°10 - Tourencinho — 5450-287 Vila Pouca de Aguiar
Telefone: 259 468 028 / 259 249 822 - Telemovel: 965631035
e-mail: geral@csns-extremo.com site: www.csns-extremo.pt

Imp.161.01


mailto:geral@csns-extremo.com
http://www.csns-extremo.pt/

NTp
e NIz,

S@CIAL

NOSSA SENHORA DO EXTREMO

Missdo: “Cuidar e promover a qualidade de vida, com dedicagdo, partilhando com amor.”

CONCLUSAO

Através do exercicio de benchmarking realizado a avaliagdo de desempenho dos(as) colaboradores(as), verifica-se que a
Fundagdo COI inclui um maior nimero de dominios no questionario, comparativamente ao CSNSE que avalia quatro
variaveis, nao se verificando diferengas significativas ao nivel dos resultados obtidos. De facto, as médias da avaliagéo de
desempenho registam uma ligeira diferenca: Fundagdo COI apresenta uma avaliagdo de desempenho média de 3,96
(escala ajustada) e 0 CSNSE de 4,33. Em ambas as Instituicdes, ndo foram detetadas situagdes de avaliagdo de

desempenho muito fraco, fraco ou inadequado.

No ambito da valorizagdo dos recursos humanos da Organizagdo, o Conselho de Administracdo da Fundagao COI atribui
um Diploma de Mérito aos cinco melhores Colaboradores que cumpram dois critérios: (1) desempenho de fungdes durante
3 anos consecutivos €; (2) avaliagdo de desempenho com pelo menos dois Bons nos ultimos 3 anos, sendo que a Ultima
avaliagao tem de ser Bom. Também é dada possibilidade de progresséo na carreira para os Colaboradores que obtenham

a classificagéo de Muito Bom (10 pontos), nos ultimos trés anos consecutivos.

No caso do Centro Social Nossa Senhora do Extremo, todos/as Colaboradores/as com desempenho relevante (acima de
4,5), sdo reconhecidas verbalmente. De igual modo, € fornecido um cabaz de alimentos no Natal a todos /as

colaboradores/as, mais recheado para aqueles/as com nota acima dos 4,5.
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RELATORIO DE BENCHMARKING
AVALIAGAO DO DESEMPENHO DOS PROCESSOS
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O benchmarking representa um dos instrumentos de gestao 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 organizacao, isto €, servindo-

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

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 instituicdo e respetivas fungdes/ processos face ao que é considerado o melhor nivel,
proporcionando a melhoria continua dos processos e do Sistema de Gestédo de Qualidade, o que se traduz na melhoria

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

O exercicio diz respeito a comparagdo de resultados entre o Centro Social Nossa Senhora do Extremo e a
Fundacéo COIl englobando a apresentagao dos resultados, a sua representacéo gréfica e anélise de resultados, acerca do

desempenho de processos semelhantes e passiveis de serem comparados, durante o0 ano de 2021.
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Institui¢éo Processos Chave Indicadores Meta Valor obtido Desvio face a meta
Grau de satsfagdo do Candidato ou PP relavamente ao atendimento (ERPI) 285% 100%
, L Grau de satisafagdo do Cliente ou PP relatvamente ao acolhimento (ERPI) 285% 100%
CSNSE PC.01 Candidatura e Admissao — - : :
Grau de satsafacdo do Cliente ou PP relatvamente ao acolhimento (SAD) 285% 100%
% de rescisdes de confratos por inadaptagdo 4 0
Fundacio COI Processo de avaliagio de desempenhoe  [Avaliagio da satisfagéo do Cliente - SAD >80% 88% Positivo
§ melhoria avaliagio da safisfagio do Cliente - Residéncia de Idosos 280% 99% Positivo
Grau de execugdo dos objetvos previstos dos C (SAD) >80% 94,83%
CSNSE PC.02 Gestdo das atividades de infervencdo — .
Grau de execucdo dos objefvos previstos dos C (ERPI) >80% 79,12%
Grau de satisfacdo dos C face as atividades propostas no PADPS >85% 95,83%
Processo Servico de Apoio Domiciliario % de Cumprimento do Plano de Desenvolvimento Individual >85% 97,00% Positivo
Fundagéo COI L Cumprimento dos Planos Individuais dos Clientes >80% 99,0% Positivo
Processo Residéncia para |dosos - = =
Cumprimento do Plano de Afividades >80% 100,0% Positivo
: : . % de satsfagdo dos C e/ou PP relativa aos cuidados pessoais e de salide prestados >80% 99,16%
CSNSE PC03 - Cuidados Pessoais e de Satde = = -
Grau de execugdo das atividades de salde (ERPI) >60% 83,21%
X
L , y % de safisfagdo dos/as C com a alimentagéo/nutricio >85% 100,00%
CSNSE PC04 - Nuticdo e Alimentagéo = : — :
N° de néo conformidades defetadas em auditoria ao sistema de HACCP <4 0%

X
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Processos de gestao e melhoria

% C satisfeitos 288% 96,76%
Grau de eficacia das agdes corretivas 270% 73,33%
Numero de reclamagdes das Partes Interessadas <3 0%
Grau de satisfagdo da comunidade face ao frabalho e atividades desenvolvidas pela Instituicdo 285% 100%
CSNSE PGMO1 - Sisiema de Gestio da Qualidade |00 91291%S : : 250 197
Grau de satisfagdo das Partes Interessadas com a imagem e comunicagéo 285% 92%
Taxa de divulgacéo das atividades de relevo <2 4
N° de sugestdes das Partes Interessadas 26 3
N° de mengdes da comunicagdo social >3 1
N° de nao conformidades detetadas em auditoria relacionadas com o risco <4 0
N° de reclamacdes aceites quantificar 6 nao medido
Avaliagdo da satisfagdo do Cliente - Residéncia de Idosos >80% 88% Positivo
_ Avaliagdo da satisfagédo do Cliente - SAD >80% 99% Positivo
Fundagao COI Processo de Ava’:feﬁgr?: Desempenhio & Avaliagdo da satisfagdo do Cliente - Parceiros 280% 93% Positivo
Avaliagdo da satisfagdo do Cliente - Colaboradores 280% 89% Positivo
Média da eficacia das afividades inerentes aos processos 280% 100% Positivo
N° de sugestdes quantificar 0 nao medido
% de Parceiros satisfeitos com o CSNSE 290% 87,60%
CSNSE PGMO2 - Gestio de Parcerias % da Saﬁsfa?éo da Ins.ﬁiuigéo perante as parcerias 290% 100%
N° de parcerias formalizadas >1 1
Cumprimento dos requisitos/ objefivos acordados cumpridos >92% 100%
Fundagao COI Processo de Avall\inaeglﬁgr?: Desempenhio e Avaliagdo da satisfagdo do Cliente - Parceiros 280% 93%
% de residuos reciclados <60% 71,90%
CSNSE PGMO03 Gestao Ambiental N° de atividades realizadas com material reciclado/reutilizado >10 10,00%
Quantidade de desperdicio alimentar >2,3 2,21
X
Tabela 2. Indicadores dos processos de suporte com as respetivas metas e valores obtidos do CSNSE e Fundagédo COI
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Processos de suporte
% de Colaboradores/as satisfeitos/as >85% 92,08%
% de Colaboradores/as que obtiveram Desempenho Relevante na avaliacdo de desempenho >30% 42,31%
% de Colaboradores/as que tiveram nota positiva na avaliagéo da eficacia da formagao/agéo de >85% 100%
CSNSE PS01 - Recursos Humanos | sensibilizacdo
% Taxa de absentismo ou doenca <10% 10,75%
Indice de rotatividade (turnover) <10% 0,00%
Cumprimento do plano de formacéo =60% 76,92%
Eficacia das agbes de formagao =70% 76%
240 horas / =35 horas de
N° de horas de formagéo formacéo continua a 10% dos 8145 (28%)
CL
Disponibilidade dos Colaboradores para a Formagéo (faltas e ndo presencas) 270% 100%
Fundagéo COI Processo de Recursos Humanos Nivelldelassiduidade =90% 99%
Nivel médio de desempenho dos colaboradores =7,5 8,03
% de contratacbes de estagiarios pela Fundagdo COI no final do estagio profissional 220% 100%
% de estagios curriculares concluidos =80% 100%
Grau de cumprimento do plano de formagao 270% n&o medido
CSNSE PS02 - Gestdo Documental N° de ndo conformidades detetadas em auditoria relacionadas com o processo =4 0
x |
_ _ . N.° de ndo conformidades associadas ao processo aquando das auditorias =4 0
CSNSE PS03 - Gestao das Instalagdes e Equipamentos - - -
Tempo médio de paragem dos equipamentos por avaria =25 5,45
Fundago COI Processo de gestdo do pafrimoénio, higiene e Cumprimento do Plano de Manutengao de edificios e equipamentos =80% 93%
seguranga no trabalho Cumprimento do Plano de Manutengéo da frota (manuteng&o corretiva) >100% 100%
Numero de ndo conformidades associadas ao processo =5 0
% de Redugédo dos gastos energéticos >2% -1%
CSNSE PS04 - Gestdo Administrativa e Financeira Valor monetario angariado em fundos =5000€ 16 800,00 €
Numero de candidaturas realizadas a projetos de financiamento 22 5
Custo de manutengéo corretiva por viatura =800,00€ 581,80 €
. . Equilibrio financeiro (resultado liquido do exercicio) >0 euros 37 778,21 €
Processo Gestdo Financeira
Gastos com os recursos humanos =60% 62,00%
Fundagao GOl Processo de gestdo do patrimonio, higiene e c " <71% (elefricidade); 112% 76:/') (e!etnmdade;): . s
onsumos energéticos - . 91% (gas) e 119% Parcialmente positivo
seguranga no trabalho (gas); 127% (agua) (4gua)
N.° de nédo conformidades associadas ao processo detetadas aquando das auditorias =4 0
CSNSE PS05 - Gestdo de compras Numero de fornecedores com qualificagdo negativa =1 0
Numero de fornecedores com qualificagdo maxima =10 12
Desempenho dos fornecedores de produtos =70% 100%
Fundagéo COI Processo de Compras Desempenho dos fornecedores de servigos =70% 100%
Desempenho de subcontratados =70% 100%

Tabela 3. Indicadores dos processos de gestdo e melhoria com as respetivas metas e valores obtidos do CSNSE e Fundagéo CO
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PROCESSO: PC01 Candidatura e Admissao

N° DE INDICADORES: 4

100% 100% 100% 0

PROCESSO: Processo de Avaliagdo de Desempenho e Melhoria

N° DE INDICADORES: 2

88% 99%

O CSNSE obteve os quatros indicadores positivos no Processo-Chave “Candidatura e Admiss&o”, com um valor de 100%. Quanto a

Fundacédo COI, a média é de 94%, com os dois indicadores positivos.

101%

100%

100%

9%%

94%

CSNSE Fundagao COI
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PROCESSO: PC02 Gestao das Atividades de Intervencao

N° DE INDICADORES: 3

94,83% 79,12%

95,83%

PROCESSO: Processo Servigo de Apoio Domicilidrio / Processo Residéncia de Idosos

N° DE INDICADORES: 3

97% 99%

100%

No processo Gestao de Atividades de Intervengéo, o CSNSE teve os trés indicadores positivos, com uma média de 89,93%. A Fundagéo

COl teve os trés indicadores positivos nos Processos de Servigo de Apoio Domiciliario e Residéncia de Idosos, com uma média de

98,67%.

100,00%

98,67%

98,00%

96,00%
94,00%
92.00%
90.00% 89,93%
88.00%

86,00%

84 00%
CSNSE Fundacéo COI

Centro Social Nossa Senhora do Extremo - Rua dos Xudreiros n.°10 - Tourencinho — 5450-287 Vila Pouca de Aguiar

Telefone: 259 468 028/ 259 249 822 - Telemével: 965631035
e-mail: geral@csns-extremo.com site: www.cshs-extremo.pt

Pagina 45 de 52

Imp.161.01



mailto:geral@csns-extremo.com
http://www.csns-extremo.pt/

NTp
e NT#,

S@CIAL

NOSSA SENHORA DO EXTREMO

Missdo: “Cuidar e promover a qualidade de vida, com dedicagdo, partilhando com amor.”

SEACIAL

NOSSA SENHORA DO EXTREMO

PROCESSO: PS01 Recursos Humanos

N° DE INDICADORES: 6

92,08% 42.31% 100% _ 0,0% 76,92%

PROCESSO: Processo de recursos humanos

N° DE INDICADORES: 8

76% 28% 100% 99% 8,03 100% 100% Nao medido

No CSNSE, o processo Recursos Humanos tem seis indicadores, com resultado positivo a excegéo da taxa de absentismo dos/as CL.
A média dos indicadores é de 53,68%

Na Fundag&o COl, todos os indicadores sé&o positivos, a excegéo do grau de cumprimento da formagéo, que néo foi medido. O resultado
médio dos indicadores é 86,0%.
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PROCESSO: PS03 Gestdo das Instalagdes e Equipamentos

N° DE INDICADORES: 2

0 5,45

PROCESSO: Processo de gestao do patrimdnio, higiene e seguranca no trabalho

N° DE INDICADORES: 2

93% 100%

No processo Gestéo das Instalagdes e Equipamentos, ambos os indicadores s&o positivos (100%) no CSNSE. Na Fundag&o COlI, os

indicadores do processo de Gestao do Patriménio, Higiene e Seguranga no trabalho sdo ambos positivos (97%).
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PROCESSO: PS04 Gestao Administrativa e Financeira

N° DE INDICADORES: 5

0 _ 16 800,00€ 5 581,80 €

PROCESSO: Gestao Financeira

N° DE INDICADORES: 3

3777821€ _ 76% (eletricidade); 91%(gas) e 119% (agua)

No CSNSE, no Processo Gestdo Administrativa e Financeira, quatro dos cinco indicadores s&o positivos, o indicador
negativo diz respeito a redugéo do gasto energético (80%). Na Fundagéo COl, o processo de Gestéo Financeira tem

trés indicadores, um positivo, um negativo e um parcialmente negativo (50%).
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PROCESSO: PS05 Gestdo de Compras

N° DE INDICADORES: 3

PROCESSO: Compras

N° DE INDICADORES: 3

100% 100% 100%

Em ambas as Institui¢des, os indicadores que medem os indicadores do Processo de Compras séo positivos, com
uma média de 100%.
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PROCESSO: PGM01 Sistema de Gestao da Qualidade

N° DE INDICADORES: 10

96,76% 73,33% 0 100% 197 92% 4 - 1 0

PROCESSO: Processo de Avaliagdo de Desempenho e Melhoria

N° DE INDICADORES: 7

Nao medido 88% 99% 93% 89% 100% N&o medido

No CSNSE, o processo Sistema de Gestéo da Qualidade tem nove indicadores positivos e um negativo (76,18%). Na Fundagéo COl,

0 processo de Avaliagdo de Desempenho e Melhoria possui sete indicadores (94%), cinco deles positivos e dois ndo medidos.
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PROCESSO: Gestdo de Parcerias

N° DE INDICADORES: 4

PROCESSO: Processo de Avaliagao de Desempenho e Melhoria

N° DE INDICADORES: 1

93%

No CSNSE, o processo Gestdo de Parcerias tem quatro indicadores, trés deles positivos e um negativo (96,90%). Na Fundagéao

COl, este processo & medido com um indicador, que se apresenta positivo (93%).
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Tourencinho, 06 de dezembro, 2022

(Joana Isabel Martins Monteiro) E ‘
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