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INTRODUGAO

O benchmarking é 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 organizagdo. O
referencial do benchmarking pode ser interno ou externo a organizagao, isto &, servindo-se de equipas internas
ou de outras organizagdes como termo de comparagéo.

Deste modo, o presente relatorio de benchmarking, representa um meio para apoiar o0 processo de
melhoria continua do Centro Social Nossa Senhora do Extremo (CSNSE), constituindo-se como uma forma de
aprendizagem e permitindo a comparacao da performance da instituigéo e respetivas fungdes/ processos face
ao que é considerado o melhor nivel. O exercicio engloba a apresentagéo dos resultados, a sua representagao
gréfica e posterior analise de resultados, acerca do Desempenho de Colaboradores/as do Centro Social Nossa

Senhora do Extremo, comparando-os com a Fundagéo AFID Diferenga.

ANALISE COMPARATIVA DA METODOLOGIA DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO DOS/AS
COLABORADORES/AS

No Centro Social Nossa Senhora do Extremo, os colaboradores(as) sao avaliados numa escala de 1 a
10, enquanto na Fundagao AFID Diferenca, séo avaliados(as) numa escala de 0 a 6 (Tabela 1).

No que diz respeito aos dominios avaliados, verificou-se que o CSNSE avalia trés competéncias
globais (competéncias técnicas; comportamentais e pessoais), subdivididas em 16 pontos de analise, conforme
consta na Tabela 2. No caso da Fundacdo AFID, sdo avaliadas as competéncias funcionais, transversais e de

gestdo, com base em 9 dominios de analise.

CLASSIFICAGAO CSNSE FUNDAGAO AFID DIFERENGCA
Desempenho inadequado 1-3 0-2
Desempenho Adequado 4-7 35
Desempenho relevante 8-10 6

Tabela 1: Escalas de avaliagdo utilizadas pelo CSNSE e Fundagéo AFID
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CENTRO SOCIAL N° SENHORA DO EXTREMO

FUNDAGAO AFID DIFERENGA

Competéncias o i Competéncias o )
) Competéncias especificas i Competéncias Globais
Globais especificas
Conhecimentos especializados e
experiéncia
Competéncias Gestéo do tempo e
técnicas Desenvolvimento e aquisicao de otimizagéo de recursos

novos conhecimentos

Competéncias

comportamentais

Orientagao para os resultados Conhecimento Competéncias funcionais
. . profissional e
Responsabilidade e o compromisso , :
. orientacdo para os
€Om 0 Servigo
resultados
Compromisso,
Adaptacéo e melhoria continua credibilidade e
confianga
Iniciativa, flexibilidade,
Iniciativa e autonomia trabalho em equipa e
cooperagao Competéncias
Dinamismo e Empenho Comunicagao, transversais
Relacéo com o Cliente relacionamento

Capacidade de comunicagao

Planeamento e Organizagéo

Trabalho de equipa e cooperacgao

Lideranca

interpessoal e
autocontrolo
Orientagéo para o

Cliente

Competéncias

pessoais

Atitude Pessoal

Ser assiduo e pontual

Flexibilidade

Lideranca e Espirito de

Equipa

Controlo Emocional

Espirito de iniciativa,
autonomia e gestao da

mudanga

Competéncias de Gestao

Anéalise, Planeamento,

Organizagéo

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

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

Pagina 5 de 22

Imp.161.01


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

v IR

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 Fundagado AFID Diferenca e o Centro Social Nossa Senhora do Extremo apresentam parametros de avaliagdo
idénticos, exceto para os dominios de avaliagcdo das competéncias pessoais. Enquanto o CSNSE avalia a assiduidade,
pontualidade e atitude pessoal, a Fundagdo AFID direciona a sua avaliagdo para as competéncias de gestdo. De um
modo geral, ambas as Instituicbes avaliam as caracteristicas fundamentais para o exercicio de fungdes, nomeadamente
a competéncia técnica, a capacidade de iniciativa, de autonomia, o sentido de responsabilidade, proatividade, o
relacionamento interpessoal e 0 espirito de equipa e cooperagao.

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
L. e-mail: geral@csns-extremo.com site: www.csns-extremo.pt
Pagina 6 de 22

Imp.161.01


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

N T
S@CIAL
NOSSA SENHO! O {¢]
Missao: “Cuidar e promover a qualidade de vida, com dedicagao, partilhando com amor.

RA DO EXTREMS

RELATORIO DE BENCHMARKING
AVALIAGAO DO DESEMPENHO DOS PROCESSOS

DADOS REFERENTES AO ANO 2024

CENTRO SOCIAL NOSSA SENHORA DO EXTREMO
®
FunDAGAo AFID DIFERENCA

TOURENCINHO, 2025

RESPOSTY 8,
<

RECOGNIZED
CERTIFICATION

QESPOST4 s
<

Certificado n2: 2015/CEP.4840

Pagina 7 de 22

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/

eNTx

< ’
NOS3A SENHORA DO EXTREMO

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

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 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 organizag&o, isto

é, servindo-se de equipas internas ou de outras organizagdes como termo de comparagao.

Deste modo, o presente relatério de benchmarking, representa um meio para apoiar o processo de melhoria
continua do Centro Social Nossa Senhora do Extremo (CSNSE), constituindo-se como uma forma de aprendizagem e
permitindo a comparagéo 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 Gestéo de Qualidade, o que se traduz

na melhoria geral da performance, influenciando positivamente os resultados da Instituigao.

O exercicio diz respeito & comparacdo de resultados entre o Centro Social Nossa Senhora do Extremo e a
Fundagdo AFID Diferenga, englobando a apresentacdo e analise dos resultados (Tabela 1) acerca do desempenho de

processos semelhantes e passiveis de serem comparados, durante o ano de 2024.

Para a realizagéo do exercicio de benchmarking, os indicadores de ambas as Institui¢des foram comparados, tendo em
consideragdo a sua semelhanga na monitorizagdo dos processos. Foram excluidos da analise os indicadores néo
passiveis de comparagéo e/ou ndo enquadraveis no Sistema de Gestdo de Qualidade do CSNSE, nomeadamente: o
numero de iniciativas de benchmarking externo, satisfagdo dos voluntarios; satisfagdo dos estagiarios e % de

colaboradores com menos de 40 horas de formagéo.
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Tabela 1. Indicadores dos processos-chave com as respetivas metas e valores obtidos do CSNSE e Fundagao AFID

CENTRO SOCIAL NOSSA SENHORA DO EXTREMO

S@CIAL

Lo TR L BN ) TR

FUNDAGAO AFID DIFERENGA

»¢ afid

fundacao afid diferenca

PROCESSOS INDICADORES METAS RESULTADOS | RESULTADOS METRICA INDICADORES
Grau de execugéo face aos objetivos previstos N® de avaliagbes de PDI's com
(SAD) 285% 94,94% 82,70% avaliagdo superior a 70% / N° Total de
PCO02 - Gestiio d avaliagbes de PDI’s x 100 (SAD) Taxa de PDI com
-~ 365140 das i - . N° de avaliagdes de PDI’s com sucesso
At|V|dades~de Grau de execucdo face aos objetivos previstos >759, 75 65% 80% avaliago superior a 70% / N° Total de
Intervengdo | (ERPI) avaliagdes de PDI’s x 100 (ERPI)
Grau de satisfagdo dos/as C face as atividades 859 97 50 83 N° de atividades realizadas/ N° total de  Taxa de sucesso do
propostas no PADPS o0 oE ° atividades Plano de Atividades
PC04 - Nutrigdo e N° de ndo conformidades detetadas em <3 3
Alimentagao auditoria HACCP B
n - .
PS02 - Gestio N dg nao conform|dades detetadas em
auditoria relacionadas com o processo <3 0
Documental
A:S().4.' ?ef.tao N° de ndo conformidades associadas ao < 0 85 N° de nao conformidades associadas N° de néo
ministrativa e DrOCesso = aos processos conformidades
Financeira
PS03 - Gestao de N.° de nao conformidades associadas ao
Instalagoes e processo aquando das auditorias <3 4
Equipamentos
PS05 - Gestéo de N.° de n&o conformidades associadas ao <3 0
Compras processo detetadas aquando das auditorias B
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de Gestao da . . <3 1
. relacionadas com o risco
Qualidade
Grau de satisfagdo dos Satisfacio dos/as
% de CL’s satisfeitos/as 285% 94,81% 74,5% colaboradores/as aferido por ¢
o colaboradores/as
questionario
Cumprimento do Plano de Formacao >70% 90% 59% N° de agdes realizadas do plano de Taxa de realizag&o
PS01 - Recursos B formacg&o / N° de agdes previstas do plano de formagao
H % de colaboradores/as com nota positiva na N° de agdes de formacéo eficazes do Taxa de eficacia da
umanos avaliagdo de eficacia de formagéo/agao de 285% 100% 89,5% plano de formag&o / n° de agdes f -
A . < ormagao
sensibilizagao previstas no plano de formag&o x 100
% de taxa de absentismo ou doenga (excluir N° de horas de falta dos
licengas de maternidade e auséncias <10% 6,58% 9,08% colaboradores/as / n° de horas previstas  Taxa de absentismo
superiores a 30 dias) dos colaboradores/as
PS04 - Gestédo 0 , , 0 .
Administrativa N° de Candldat]l:ras a.provadas a projetos de >1 3 4 N° de projetos realizados N dellprczjjetos
Financeira inanciamento realizados
e amtiofar Grau de satisfagdo dos clientes aferido Satisfagdo dos/as
0, 0, 0, 0,
% de C’s satisfeitos/as >88% 97,95% 87,24% por questionario Clientes
PGM 01 - Sistema Grau de eficacia das ages corretivas =70% 77,72% 63% N(.) Qe atividades realizadas/ N° total de  Taxa de execugao do
de Gestio da atividades plano de melhorias
Qualidade Numero de reclamagdes das Partes < 2 3 N° de reclamagdes registadas no livro Numero de
Interessadas B de reclamagdes ou recebidas por email  reclamagdes
N° de elogios >120 103 19 N de elogios registados nolivio de 614 de logios
g - elogios ou recebidos por email g
PGMO2 - Gestéo % de Parceiros satisfeitos com 0 CSNSE >90% 95.96% 90% Grau de satisfag&o dos parceiros aferido  Satisfag&o dos

de Parcerias

por questionario parceiros
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ANALISE DOS RESULTADOS

De um modo geral, os resultados obtidos por ambas as Instituicdes apresentam diferencas pouco significativas
(diferencas relacionadas com fatores contextuais e organizacionais) e os indicadores utilizados s&o idénticos na

monitoriza¢do dos processos.

Verificou-se que as discrepancias mais acentuadas em termos de resultados dos indicadores estao relacionadas com o
nimero de ndo conformidades associadas aos processos., uma vez que a Fundacdo AFID Diferenca detém mais
respostas sociais (Creche, Pré-escolar; ERPI, SAD, CACI, Lar Residencial, SAD para adultos portadores de deficiéncia e
Centro de Recursos para a Incluséo), comparativamente com 0 CSNSE, com ERPI, SAD e Centro de Convivio e com 0
n° de elogios, devido a forma de medicéo diferente entre Instituicbes: enquanto a Fundagao AFID contabiliza os elogios

do livro de elogios e via e-mail, 0 CSNSE também considera os elogios escritos nas redes sociais.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O exercicio de benchmarking realizado entre 0 CSNSE e a Fundagéo AFID Diferenga permitiu verificar que a maioria dos
indicadores estdo ajustados & monitoriza¢do do desempenho organizacional. De igual modo, possibilitou a identificagao
de novos indicadores que podem ser adequados a monitorizagao e acompanhamento dos processos do CSNSE. Quanto
ao processo PCO1 - Candidatura e Admisséo é medido pelos processos “grau de satisfagdo do Candidato ou PP
relativamente ao acolhimento (ERPI); Grau de satisfagdo do Cliente ou PP relativamente ao acolhimento (SAD) e Taxa
de ocupagdo”, todos com uma execugdo de 100% nos ultimos 4 anos. Tratando-se de resultados que revelam
estabilidade, recomenda-se ponderar a substituicio ou inclusdo de um novo indicador que monitorize eficazmente o

desempenho deste processo, tal como a Fundagdo AFID apresenta o indicador n° de candidaturas.
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INTRODUGAO

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 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 organizag&o, isto

é, servindo-se de equipas internas ou de outras organizagdes 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
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 Gestdo de Qualidade, o que se traduz na melhoria

geral da performance e influenciando de forma positiva os resultados da Instituigao.

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

(CIPP), referentes ao ano de 2024, comparando-os com os dados enviados pela Fundagdo AFID Diferenca.
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Satisfacao Colaboradores

0
. N. de’ . N° de respostas obtidas

Respostas Sociais questionarios ~

. (Taxa de adesao)

enviados
Fundagao

AFID ERPI e SAD 65 45 (69,23%)
CSNSE Todos/as CL 52 38 (73,07%)

PARTICIPAGAO DOS/AS COLABORADORES/AS

No que diz respeito a participagdo dos(as) CL no questionario, 0 CSNSE aplicou-o a todo o quadro de pessoal afeto a
Instituicdo e que tenham exercido fungdes durante pelo menos 6 meses e 1 dia em 2024. A taxa de ades&o foi superior
comparativamente ao ano de 2023. No caso da Fundagdo AFID, o questionario também foi aplicado a totalidade dos/as

CL a exercer fungdes na ERPI e no SAD, obtendo uma taxa de ades&o de 69,73% (Figura 1).

70 120,00%
60 100,00%
50

80,00%
40

60,00%
30

40,00%
20
10 20,00%

0 0,00%
CSNSE FUNDACAO AFID

m N2 de questionarios enviados m N2 de respostas obtidas

Figura 1: Taxa de ades&o dos/as CL do CSNSE e da Fundagao AFID
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No que diz respeito a comparagéo entre variaveis utilizadas, e uma vez que a Fundagao AFID avalia a satisfagdo dos/as

CL pelos resultados das questdes sem agrupamento em dominios, foi realizada comparagdo com as questdes do

questionario de satisfacdo dos/as do CSNSE que mais se adequavam a cada uma das questdes da Fundacéo AFID, com

excecdo dos dominios “Instalagbes e Posto de trabalho” e “Formacédo”. No caso das questbes da Fundagdo AFID:

“Confidencialidade dos dados”; “Respeito pelos direitos”; “Informacéo sobre alteragdo nas respostas” e “Cooperagao

entre diferentes respostas sociais” néo foram alvo de comparagdo, por ndo existirem semelhangas com o CSNSE

(Tabela 1).

Tabela 1: Comparagao de questdes para avaliagao da satisfagdo dos/as CL de ambas as Instituigdes

Fundagao AFID Diferenga

CSNSE

Missdo, visdo e valores

Politica, estratégia e objetivos da qualidade de Instituicdo (Q'24)

Apoio na resolugdo de um problema

Disponibilidade para assuntos pessoais no horario de trabalho (Q6)

Confidencialidade dos dados

X3

Respeito pelos direitos

X3

Seguranca, Higiene e Saude

Instalagdes e Posto de trabalho?

Conhecimento sobre planos e objetivos

Objetivos globais da Instituigao (Q25)

Envolvimento na conceg&o de servigos

Envolvimento direto entre a Diregdo / Sugestdes dos CL (Q20 e 21)

Consideragao pelas sugestdes e reclamacdes

Opinides, reclamagdes e/ou sugestdes (Q23)

Envolvimento na Avaliagdo de desempenho

Informagao sobre o processo de avaliagdo de desempenho (Q17)

Oportunidades para desenvolver competéncias

Formag&o?

Informagao sobre alteragdo nas respostas

x3

Cooperacao entre diferentes respostas sociais

X3

Cooperagao e ambiente na equipa

Boas relagdes com os/as CL (Q11)

Comunicacéo entre Dire¢do Técnica e Diregao

Superior Hierarquico aberto e acessivel a sugestdes (Q14)

Orientagao e apoio por parte da chefia direta

Capacidade da chefia direta (Q16)

Motivagao e realizagdo pessoal

Motivagao para a funcéo e realiza¢éo do trabalho (Q7 e 9)

Autonomia para desempenhar a fungéo

Autonomia para planear, executar e avaliar o meu trabalho (Q5)

Reconhecimento por parte da chefia direta

Valorizag&o e reconhecimento por parte do Superior (Q15)

Comunicagao e Divulgacao das informagdes

Acesso a informagao para o bom desempenho das fungdes (Q13)

Prestigio e imagem externa

Contributos; Prestigio e Solidez da Instituigdo (Q26, 27 e 28)

! Legenda: Q - sigla para Questdo do Questionario de Satisfagao dos/as CL, seguida do nimero da questéo;

2 Dominios do questionario que integram a Q1,2,3 e 4 (Instalagdes e Posto de Trabalho) e Q17 e 18 (Formagao)

3 Questdo sem comparagéo com o CSNSE
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Com base na Figura 2, verifica-se que, de um modo geral, 0 CSNSE obteve maiores niveis de satisfagdo, comparativamente a Fundagéo AFID, destacando-se a importancia
do trabalho diério para os objetivos globais da Instituicdo (100%) e o dominio “Instalagdes e Posto de Trabalho” (98%). Na Fundagéo AFID, os pontos com maior taxa de
satisfacdo é a confidencialidade dos dados (86,28%) e a autonomia para desempenhar a fungéo (84,13%). Os aspetos com menor taxa de satisfagdo no CSNSE séo a
disponibilizagdo sobre o progresso do desempenho por parte do/a superior/a hierarquico/a (76,20%) e na Fundagéo AFID é a cooperagéo entre diferentes respostas sociais
(70,58%).
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Figura 2: Comparacao da satisfacdo dos/as CL do CSNSE e da Fundag&o AFID.
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Satisfacao Clientes

Respostas Sociais

Fundagio AFID ERPI
Diferenca SAD
ERPI

CSNSE
SAD

N° de questionarios N° de respostas obtidas

enviados (Taxa de adesao)
63 46 (73,02%)
139 56 (40,29%)
12 12 (100%)
20 20 (100%)

PARTICIPAGAO DOS/AS CLIENTES DA RESPOSTAS SOCIAIS DE ERPI E SAD

A taxa de adesdo dos C/PP de ERPI do CSNSE é muito superior comparativamente a da Fundacdo AFID. O CSNSE

conta com uma taxa de adesdo de 100%, ou seja, 0 n° de questionarios enviados € o mesmo que 0 numero de

questionarios respondidos. Por sua vez, a taxa de ades&o dos/as C de ERPI da Fundagao AFID é de 73,02%. No que diz

respeito a resposta social SAD, a taxa de adesdo no CSNSE mantém-se nos 100%, enquanto que na Fundagéo AFID é
de 40,29%. A taxa de ades&o geral € de 100% no CSNSE e de 50,50% na Fundagéo AFID.

A discrepancia na taxa de ades&o pode estar relacionada com a metodologia de amostra utilizada, uma vez que o

CSNSE aplica os questionarios por amostragem (N=12 em ERPI e N=20 no SAD), enquanto a Fundagao AFID aplica a

totalidade dos/as CL (Figura 3).
25
200

190

100

CSNSE

N° de questionarios enviados

FUNDAGAOQ AFID

N° de respostas obtidas

Figura 3: Taxa de Adesao dos Clientes do CSNSE e Fundagdo AFID DIFERENCA
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Relativamente aos dominios avaliados, verifica-se que é possivel a comparagéo entre ambas as Instituigdes (Tabela 2),
uma vez que utilizam questdes que avaliam varios pardmetros idénticos. Para o dominio “Servigos Prestados” do

CSNSE, agruparam-se os dois dominios “Prestacao de Servigos e Apoio Prestado aos Clientes” da Fundagao AFID.

Tabela 2: Dominios de avaliagéo da satisfagao das Instituicdes

CSNSE FUNDAGAO AFID DIFERENGA
Instalagdes, Equipamentos e Sinalética Espacos, Alimentagdo e Comunicagéo
Servicos Prestados Prestagéo de servicos e Apoio Prestado aos Clientes
Desempenho/Competéncia Técnica Confianga/ Conhecimento dos Colaboradores
Confidencialidade/Seguranga Abordagem Centrada no Cliente
Nivel de satisfacdo geral Nivel de satisfagdo geral

Relativamente ao grau de satisfacdo com “Instalagdes, Equipamentos e Sinalética” (CSNSE) e “Espagos, Alimentacéo e
Comunicagdo” (Fundacdo AFID), verificou-se que a taxa de satisfagdo em ERPI em ambas as Instituicdes & elevada
(superior a 90%). Relativamente ao SAD, a discrepancia entre Instituicdes é maior (Figura 4 — Gréfico A). No caso dos
servigos prestados e apoio prestado aos Cientes, nas ERPI e no SAD de ambas as Instituicdes a taxa de satisfagao é
muito elevada: nas ERPI superior a 95% e no SAD superior a 90% (Figura 4 — Gréfico B).
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Figura 4: Gréfico a) Instalagdes, Equipamentos e Sinalética / Espagos, Alimentag&o e Comunicagéo;
Gréfico b) Servicos Prestados /Prestacéo de servigos e Apoio Prestado aos Clientes
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No que diz respeito a Competéncia Técnica, desempenho técnico e organizacional e confianga nos/as CL, ambas as Instituicdes
apresentam taxas de satisfagdo superiores a 90% para as duas respostas sociais avaliadas (ERPI e SAD) - Figura 5 — Gréfico C). No
que diz respeito a “Confidencialidade/Seguranga” e “Abordagem centrada no Cliente”, ambas as Instituigdes tém uma taxa de
satisfagéo elevada para as ERPI (superior a 95% no CSNSE e de 90% na Fundagao AFID). No que diz respeito ao SAD, o CSNSE

apresenta uma taxa de satisfagdo significativamente mais elevada, comparativamente com a mesma resposta social da Fundagéo
AFID (Figura 5 — Gréfico D).
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Figura 5: Grafico c) Desempenho / Competéncia Técnica /Confianga /Conhecimento das Colaboradoras
Grafico d) Confidencialidade e Seguranga / Abordagem Centrada no Cliente

Quanto a taxa de satisfagdo geral dos/as Clientes, de um modo geral, verifica-se ser elevada, com maior tendéncia para
as ERPI, comparativamente ao SAD. Esta discrepancia € mais evidente entre as respostas sociais ERPI e SAD da

Funcdo COl. No CSNSE, também existe uma discrepancia na taxa e satisfagdo entre respostas sociais, mas pouco
significativa (Figura 6).

105,00%

100,00% 98.26Y%

45,00% 94 58%

9000% o e
85,00%

80,00%
ERPI SAD ERPI SAD

CSNSE AFID

Figura 6: Taxa de satisfagdo Geral dos/as Clientes do CSNSE e da Fundagao AFID
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CONCLUSOES

Avaliagcao da satisfagao dos/as Colaboradores/as

Na comparagdo com a satisfagdo dos/as CL, verifica-se que 0 CSNSE apresenta como pontos maximos a importancia do

trabalho diario para os objetivos da Instituicdo e as Instalagdes e Posto de trabalho.

No caso da Fundagdo AFID, os pontos maximos apontados pelos/as CL sdo a confidencialidade dos dados e a
autonomia para a realizagéo das fungdes. A taxa de satisfagdo geral dos/as CL do CSNSE é 94,81% e da Fundagéo
AFID é de 78,71%.

Como recomendagao do exercicio de benchmarking quanto a comparagéo da satisfacdo dos/as CL, bem como do
procedimento de avaliagdo da mesma, resulta a possivel diferenciagao entre os/as CL por resposta social, com o objetivo

de avaliar a satisfacdo dos/as mesmos/as, com base no posto de trabalho que ocupa na Institui¢éo.

Avaliagao da satisfacao dos/as Clientes de ERPI
No caso dos/as C/PP do CSNSE, dos dominios com maior nivel de satisfagdo sdo a Confidencialidade / Seguranga e o

Desempenho/ Competéncia Técnica. O nivel de satisfagdo dos/as C/PP em ERPI é de 98,20%.

Na Fundagdo AFID, os/as C tendem a estar mais satisfeito/a(s) com os dominios da prestagdo de servicos e com a

abordagem centrada no Cliente. A taxa de satisfagéo geral é de 94,58%.

Avaliacao da satisfagao dos/as Clientes de SAD
No CSNSE, os/as C/PP de SAD tendem a estar mais satisfeitos/as com o Desempenho/ Competéncia Técnica e com os

Servigos Prestados. A taxa de satisfag@o dos/as C/PP na resposta social SAD é de 97,70%.

Na Fundagdo AFID, os dominios com maior nivel de satisfagdo s&o a Prestacdo de Servigos € o Apoio Prestado ao
Cliente e a Confianga / Conhecimento das Colaboradoras. A taxa de satisfagdo na resposta social SAD na Fundagao
AFID é de 87,00%.

Esta discrepancia da taxa de satisfagdo na resposta social SAD entre ambas as Instituigdes pode dever-se ndo s6 ao
publico-alvo e as diferengas organizacionais, mas também a fatores territoriais. De igual modo, verifica-se que a
Fundagao AFID aplica o questionario a uma amostra significativamente maior, pelo que a margem de erro podera ser

menor, comparativamente ao CSNSE, que utiliza um tamanho amostral de 20.
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Como recomendacdo, 0 CSNSE deve aumentar o tamanho das amostras de ERPI e SAD para aumentar a taxa de

confiabilidade das respostas obtidas.

Tourencinho, 15 de maio de 2025

Responsavel M&m&/ﬁﬁﬂdﬁﬁa/
(Joana Isabel Martins Monteiro)
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