AFACIDASE

Relatério Global da Avaliagao das Necessidades e Expectativas em 2016

No periodo compreendido entre janeiro e margo de 2017 foram entregues inquéritos a todas as

partes interessadas de Avaliagdo das Necessidades e Expectativas referente ao ano de 2016,

nomeadamente aos clientes, colaboradoras, entidades financiadoras, parceiros e fornecedores

da AFACIDASE.

Apos o tratamento dos inquéritos recolhidos, apresentamos as médias de Necessidades e

Expectativas para cada parte interessada referentes ao ano de 2016.

Partes Interessadas

Necessidades e Expectativas

Clientes do CAO da AFACIDASE 70.42%
Colaboradoras da AFACIDASE 82.34%
Entidades Financiadoras da AFACIDASE N&o responderam
Parceiros da AFACIDASE 64.31%
Fornecedores 50%
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AFACIDASE

Relatério de analise dos resultados de Avaliacao de Satisfagao de Clientes
Ano 2016
1. Enquadramento Geral

Um dos procedimentos a realizar no Processo de Gestdo e Melhoria é medir a satisfagdo dos

clientes, no que se refere a prestacao de servigos pela instituigéo.

Para medir esta satisfacdo, recorremos ao Questionario denominado por “Questionario de
Avaliagdo da Satisfagdo de Clientes”, estes foram aplicados pela AFACIDASE, a 13 clientes,

tendo sido devolvido 13 questionarios devidamente preenchidos.
Nenhum dos questionarios foi anulado obtendo uma taxa de aproveitamento de 100%.
2. Resultados obtidos da analise ao grau de satisfagao dos Clientes

Da analise dos resultados obtidos verificou-se que o indice médio de satisfagdo global dos

clientes foi positivo, sendo a média final de 79.34%.

E importante realcar as questdes que obtiveram maior grau de satisfacdo e que sdo as

seguintes:

- As instalagdes sao limpas e arrumadas;

- Eu gosto das instalagdes e elas sdo confortaveis;

- Estou satisfeito com a localizagdo da AFACIDASE;

- As pessoas que trabalham comigo tém boa apresentagéo;
- As atividades que fago sdo muito importantes para mim;

- Quando eu preciso de alguma coisa, as pessoas que trabalham comigo tentam sempre arranjar
uma solucao;

- Sinto-me seguro confortavel quando estou nas viaturas;
- Tenho confianga na AFACIDASE;
- Quando tenho alguma duvida ou questao, sei sempre a quem devo perguntar;

- Quando preciso de alguma coisa, as pessoas que trabalham comigo tém tempo para mim.
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Constatou-se, também, que as questdes que obtiveram uma classificacdo mais baixa foram s

seguintes:

- Conhego os meus direitos e deveres;

- Conhego a missao e os valores da AFACIDASE;

- Conhe¢o a visdo da AFACIDASE;

- Recebi informagao sobre as politicas da AFACIDASE;

- Conhego os resultados da avaliagao da satisfagdo da AFACIDASE.

3. Medidas de melhoria

De acordo com as questdes de menor classificagdo as medidas a fazer s&o realizar sess6es de
informacéo aos clientes sobre os seus direitos e deveres, a missdo, visdo e politicas da

Associagdo. Assim como informar sobre os resultados da avalia¢do da satisfagéo.

4. Conclusao

Esta avaliagdo proporciona uma melhor percegao do nivel de satisfagéo dos Clientes, indicando

quais os pontos fortes e fracos nos servigos da instituicao.

Sendo que um dos principais objetivos da implementagdo de um sistema da qualidade é a
melhoria continua, pretendemos continuar a elevar o grau de satisfagdo dos nossos clientes,
implementando medidas de melhoria, primordialmente nos itens que obtiveram um resultado

menos positivo.
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AFACIDASE

Relatério de analise dos resultados de Avaliagao de Satisfacao dos Colaboradores
Ano 2016
1. Enquadramento Geral

Um dos procedimentos a realizar no Processo de Gestdo e Melhoria é medir a satisfagdo dos

Colaboradores.

Para medir esta satisfacdo, recorremos ao Questionario denominado por “Questionario de
Avaliagdo da Satisfagdo dos Colaboradores”, estes foram aplicados pela AFACIDASE, a 6

colaboradores, tendo sido devolvidos os 6 questionarios devidamente preenchidos.
Nenhum dos questionérios foi anulado obtendo uma taxa de aproveitamento de 100%.
2. Resultados obtidos da analise ao grau de satisfagdao dos colaboradores

Da analise dos resultados obtidos verificou-se que o indice médio de satisfagcdo global dos

colaboradores foi bastante positivo, sendo a média final de 77.69%.

E importante realgar as questées que obtiveram maior grau de satisfacdo (94.44%) e que sé&o as

seguintes:

- Informacao fornecida sobre os resultados da avaliagdo de desempenho;
- Informagéo prestada sobre os meus direitos e deveres;

- Clima de trabalho na equipa;

Constatou-se, também, que as questdes que obtiveram uma classificagdo mais baixa dizem

respeito ao:

- Adequacao das instalagdes a prestagédo dos servigos;
- Conforto das instalagdes;

- Adequagao das temperaturas das instalagoes.
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3. Medidas de melhoria

A adequagao das temperaturas do posto de trabalho torna a ser a questdo com a classificagao
mais baixa, uma vez que as colaboradoras estdo saturadas com esta situagdo. Mesmo com
aquecedores a 6leo que foram as medidas tomadas em anos anteriores é muito dificil trabalhar
com o frio que se faz sentir dentro da instituicdo. Como nao € possivel resolver esta situagao do
aquecimento tao breve quanto possivel, foi solicitada a Cédmara Municipal de Manteigas uma
sala no Ninho de Empresas para o desenvolvimento das atividades nos meses de inverno. E

uma forma de os clientes estarem mais confortaveis e ndo estarem sujeitos o dia todo ao frio.

4. Conclusao

Esta avaliagdo proporciona uma melhor perce¢do do nivel de satisfagdo dos colaboradores,

indicando quais os pontos fortes e fracos nos servigos da institui¢ao.

Verifica-se que a satisfagdo das colaboradoras vem decrescendo muito por causa das condigdes
de trabalho tais como o frio e falta de material (por exemplo informatico) para a realizagdo das

tarefas.

Sendo que um dos principais objetivos da implementagdo de um sistema da qualidade é a
melhoria continua, pretendemos continuar a elevar o grau de satisfagdo dos nossos
colaboradoes, implementando medidas de melhoria, primordialmente nos itens que obtiveram

um resultado menos positivo.
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Relatério de analise dos resultados de Avaliagao de Satisfacao de Fornecedores
Ano 2016
1. Enquadramento Geral

Um dos procedimentos a realizar no Processo de Gestdo e Melhoria é medir a satisfagdo dos

Fornecedores.

Para medir esta satisfacdo, recorremos ao Questionario denominado por “Questionario de
Avaliagdo da Satisfacdo dos Fornecedores’, estes foram aplicados pela AFACIDASE, a 9

fornecedores, tendo sido devolvido 1 questionario devidamente preenchido.
2. Resultados obtidos da analise ao grau de satisfagao dos fornecedores

Da andlise dos resultados obtidos verificou-se que o indice médio de satisfagcdo global do

fornecedor foi positivo, sendo a média final de 76.19%.

E importante realgar as questdes que obtiveram maior grau de satisfacdo e que sdo as

seguintes:

- Rigor da informacé&o prestada sobre as encomendas desejadas;

- Rigor nas reclamagdes apresentadas sobre os fornecimento recebidos;

- Execugéo do pagamento dos fornecimentos segundo as condi¢des acordadas;
- Rigor da avaliagéo realizada sobre o0 desempenho do fornecedor.

Constatou-se que as restantes questdes obtiveram todas a mesma classificagéo de 66.67%.
3. Medidas de melhoria

Em relagéo as medidas de melhoria segundo o unico fornecedor que respondeu, estas prendem-
se com a facilidade em falar com as pessoas que efetuam as encomendas e 0s pagamentos,
com os critérios de sele¢ao dos fornecedores, com o planeamento das encomendas, adequagéo
dos meios e tempos de apresentacdo de reclamagdes. Logo as melhorias prendem-se com a

informacao aprestar aos fornecedores.
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4. Conclusao

Esta avaliagdo proporciona uma melhor percecdo do nivel de satisfacdo dos fornecedores,

indicando quais os pontos fortes e fracos nos servigos da instituigao.
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Relatério de analise dos resultados de Avaliagao de Satisfagcao de Parceiros
Ano 2016
1. Enquadramento Geral

Um dos procedimentos a realizar no Processo de Gestdo e Melhoria é medir a satisfagdo dos

Parceiros, no que se refere a prestagao de servigos pela instituigéo.

Para medir esta satisfacdo, recorremos ao Questionario denominado por “Questionario de
Avaliagdo da Satisfagéo de Parceiros’, estes foram aplicados pela AFACIDASE aos parceiros,

tendo sido devolvidos 2 questionarios devidamente preenchidos.
Nenhum dos questionérios foi anulado obtendo uma taxa de aproveitamento de 100%.
2. Resultados obtidos da analise ao grau de satisfagao dos Parceiros

Da analise dos resultados obtidos verificou-se que o indice médio de satisfagdo global dos

parceiros foi positivo, sendo a média final de 86.46%.

E importante realgar as questdes que obtiveram maior grau de satisfagdo (100%) e que séo as

seguintes:

- Realizagao do conteudo da parceria firmada;
- Cumprimento das responsabilidades da organizagdo na parceria;
- Controlo e melhoria continua da execugao da parceria;

- Adequagao dos meios e tempos de informacédo sobre a avaliagéo da satisfacdo dos clientes;

Constatou-se, também, que a questao que obteve uma classificagdo mais baixa (66.67%) foi a

sequinte:

- Informagao prestada sobre a avaliagdo da satisfagao dos clientes;
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3. Medidas de melhoria

Uma das respostas que obteve menor resultado foi a da informagéo prestada sobre a avaliagéo
da satisfagdo dos clientes. A divulgacdo tem sido feita através das redes sociais e site da

instituicdo, contudo tem que se enviar a informagao por carta para 0s parceiros.
4. Conclusao

Esta avaliagéo proporciona uma melhor percecao do nivel de satisfagao dos Parceiros, indicando

quais os pontos fortes e fracos nos servigos da instituigao.

Sendo que um dos principais objetivos da implementagdo de um sistema da qualidade é a
melhoria continua, pretendemos continuar a elevar o grau de satisfagdo dos nossos parceiros,
implementando medidas de melhoria, primordialmente nos itens que obtiveram um resultado

menos positivo.
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Relatério de analise dos resultados de Avaliagao de Satisfagao de Financiadores
Ano 2016
1. Enquadramento Geral

Um dos procedimentos a realizar no Processo de Gestdo e Melhoria é medir a satisfagdo dos

Financiadores, no que se refere a prestacdo de servigos pela instituigao.

Para medir esta satisfacdo, recorremos ao Questionario denominado por “Questionario de
Avaliagdo da Satisfacdo de Financiadores”, estes foram aplicados pela AFACIDASE, a 2

financiadores, tendo sido devolvido 1 questionario devidamente preenchido.
Nenhum dos questionérios foi anulado obtendo uma taxa de aproveitamento de 100%.
2. Resultados obtidos da analise ao grau de satisfagao dos Financiadores

Da anélise dos resultados obtidos verificou-se que o indice médio de satisfacdo global da

entidade financiadora foi bastante positivo, sendo a média final de 97.44%.

E importante realgar as questdes que obtiveram maior grau de satisfagdo (100%) e que séo as

seguintes:

- Informacgao prestada sobre as atividades da organizagéo financiada;

- Informacgao prestada sobre a execugao do conteudo da relagao de financiamento;

- Informacgéo prestada sobre o desempenho das politicas da organizagao financiada;
-Informagéo disponibilizada em formato e linguagem de fécil compreens&o;
-Participacédo na elaboragao das politicas da organizagao;

- Realizag&o do contetdo da relagéo de financiamento firmada;

- Cumprimento das responsabilidades da organizagdo na relagao de financiamento;

- Adequagao dos meios e tempos de informagao sobre o0 desempenho da organizagao;

- Adequagao dos meios e tempos de informagdo sobre a execugao do contelido da relagéo de
financiamento;

- Adequacao dos meios e tempos de informagédo sobre a avaliagdo da satisfagdo dos clientes
- Adequagao dos meios e tempos de informagdo sobre 0s programas da organizagao;
- Adequagao dos meios e tempos de informagéo sobre as atividades da organizacao;
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Constatou-se, também, que a questao que obteve uma classificagdo mais baixa (60.00%) foi a

seguinte:

- Controlo e melhoria da execugéo da relagédo de financiamento;

3. Medidas de melhoria

Ao longo dos anos a AFACIDASE tem tentado passar informagbes precisas, aos seus
financiadores, no que diz respeito & utilizagdo das verbas disponibilizadas pelos mesmos. E
importante para a instituicdo colocar ao corrente os financiadores das suas necessidades e

basear a sua relagéo com os financiadores na base da confianga.

4. Conclusao

Esta avaliagdo proporciona uma melhor percegdo do nivel de satisfacdo dos Financiadores,

indicando quais os pontos fortes e fracos nos servigos da instituicao.

Sendo que um dos principais objetivos da implementagdo de um sistema da qualidade é a
melhoria continua, pretendemos continuar a elevar o grau de satisfagdo dos nossos
financiadores, implementando medidas de melhoria, primordialmente nos itens que obtiveram um

resultado menos positivo.
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