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(%) Taxa de Satisfagao dos clientes e
familiares

% de clientes satisfeitos
(questionarios de satisfagdo)
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Questionarios de Satisfagdo
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N° de reclamagbes que tenham como
causa falhas de comunicagdo ou
informacgdo de requisitos e
especificagdes dos servigos

Total de reclamacoes de
comunicagao ou informagdo de
requisitos

Tratamento de
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Processos Internos / Servi

Melhorar a qualidade do servico
Aumentar a capacidade de resposta as
novas necessidades
Racionalizar consumos de produtos e
servicos
Inovar na tipoligia a parte recreativa e
cultural do centro
Melhorar o nivel de envolvimento das
relagdes com parcerias e comunidade
nas atividades sociais da casa
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res, Monitorizacao e Medicao de Processos

Registos dos Resultados

Periodicidade de Responsavel pela

Monitorizacdo monitorizagcao 2016
Semestral Direcao 100% 100% 90% 100%
Semestral Direcao 0 0 0,00 € 0,00 €
Semestral Diregao >90% 89,00% 89% 95%
Semestral Direcao <40% 41,00% 60% 65%
Semestral Direcao <2% 2,00% 1,50% 1,30%
Semestral Diregao <2% 2,00% 1% 2%
Semestral Direcao <2% 2,22% 3% 2,45%
Semestral Diregao <8% 8,00% 5% 2%
Semestral Diretora Técnica >5% 5 5 9
Semestral Diretora Técnica >95% 100,00% 98% 95%
Semestral Diretora Técnica <5 dias 4,5 3 4
Semestral Gest_or da 80% a monitorizar 94% 98%

qualidade
Semestral Gest_or da 0 a monitorizar 1 1
qualidade
Semestral Diretora Técnica 65% a monitorizar a monitorizar | a monitorizar
Semestral Diretora Técnica 100% 100% 100% 100%




Semestral Diretora Técnica <2% 2% 1% 1%
Semestral Diretora Técnica 0 0 0 0
Semestral Animadora 10% 30% 15%

Semestral Animadora 90% 85% 90%

Semestral Diretora Técnica 0 0 0 0
Semestral Diretora Técnica 90% 90% 92% 95%
Semestral Direcao 90% a monitorizar 45% 47%
Semestral Gest.or da 75% 80% 85%

qualidade
Semestral Direcao Aument_o 3 4 5
progressivo
Semestral Direcao 90% a monitorizar 80% 75%




Aprovacgao

Motivo (1) Acoes / Atividades Responsavel(eis) (se Rec Humanos
aplicavel)
04-01-2015 02,03 Promover a cultura da qualidade dos servigos para Manter a Certificagdo da Qualidade Diregdo Diregéo 1 Formadora
08-01-2015 |03 Revisdo do manual atual da qualidade DT DQ Diregéo 1
10-01-2015 |03 - Auscultar os cooperadores Reunides mensais com os cooperadores DT DS ENF Diregéo DS Enf
16-01-2015 |03 - Auscultar os cooperadores Avaliar a satisfagdo dos cooperadores Superior Hierarquico Diregéo PS/DT
17-02-2015 |02, O3 Disponibilizar na recep¢ao folheto de divulgacdo da instituicao Rececionista Direcdo Secretaria
08-02-2015 |02 - Melhorar a comunicacdo com utentes e familiares | Disponibilizar o site e ajudar as pessoas a ter acesso no facebook Animadora Diregao empresa Color
19-02-2015 |02 - Melhorar a disposicao da biblioteca da casa Renovagao da distribuicdo dos setores em que fique mais facil de consultar um argumento Colaboradores externos Dire¢ao 4 pessoas
20-02-2015 |O2 - Manter o contado familia/cliente/utente Realizar festas de aniversario Comissao de festas Diregdo CF
28-02-2015 |0l - Controlar custos Substituir parte das 1dmpadas atuais por LED Dir Direcgao eletricistas
02-03-2015 |O1 - Controlar custos Mudar a instalag@o elétrica - quadro central elétrico Dir Diregéo eletricistas
14-03-2015 |O4 RECURSOS HUMANOS Aquisi¢do de batas para cooperadores quando estiverem gastas Resp de Compras Diregéo contureira
12-01-2015 |03 -A MELHORIA DO DESEMPENHO INTERNO  [Divulgar / Informar através de agdes teatrais a vida de sdo Camilo Comissao de festas Diregéo cooperadores ¢ utentes e irmas
25-03-2015 |03 Ser uma referéncia no servico ao cliente\utente Divulgar no Facebook as atividades da casa Animadora Diregéo 1 cooperador
04-03-2015 03- Manter nivel de satisfagdo de clientes\utentes Avaliar a satisfacdo dos clientes\utentes Equipe qualidade Diregao Clientes/utentes externos e internos

UZ € U3 - INovar na tipologia dc 1espostas alargando a . . - . - -
poiog P & Avaliar a capacidade de resposta a outras solicitagdes (Atividades intrageracionais por exemplo com os

04-02-2015 il:iirrl\%féil‘l,iii Eir]i ]alja idade, nivel recreativo, filhos dos cooperadores, os netos ou bisnetos dos clfut, ) Dire¢éo e animadora Diregéo As criangas e jovens
10-01-2015 Cooét)gji\r/[aegl(;tfésformagéo continua polivaléncia dos Formagao aos cooperadores Ds Diregéo cooperadores e irmas
18-03-2015(O1 - Sustentabilidade Avaliar potenciais fornecedores de seguros D Diregao externos
18-05-2015 03 - A melhoria do desempenho interno Rever o SGQ com base na norma 9001:2015 DQ/DT Diregéo (Equipe qualidade,) internos
18-05-2015[Recursos Humanos O4 Comunicacdo a CNPD sobre dados biométricos DT Diregéo 1
18-05-2015[Recursos Humanos 04 Avaliar a eficécia da cartela clinica e simplificarla ENF ETE Diregéo enfermeiras
03-05-2015|02 - Satisfacao de clientes/ Recursos Humanos 04 introduzir o PADAP , dar formagao a resp. DT, animadora Diregdo 1
18-05-2015]|02 - Satisfacao de clientes/utentes Abertura de nova filial do centro em Fatima Dir Direcao 3 irmas
02-06-2015(06 Infra-estruturas Isolar as areas durante a higienizagdo ou quando necessario DS e ENF Diregéo Todos os cooperadores
03-06-2015|Recursos Humanos 04 Rever a pertinéncia de alguns registos da fisioterapia DT FIS Diregéo Equipe da Qualidade
06-06-2015(05- SGQ Simplificar o sistema de gestdao da qualidade DQ,DT,DS Direcgao equipe
08-07-2015]04 Recursos Humanos Rever manual de funcdes especialmente em falta ( enfermeira) DT Diregao 1 cooperador
21-07-2015{03 - A melhoria do desempenho interno Rever o plano de manutengdes e incluir equipamentos em falta (central Telefonica) Resp. Manutengéo Diregéo 1 cooperador
02-08-2015|02 - Satisfagdo de clientes\utentes Dividir os registros de limpeza das auxiliares ¢ AAD como antes DS Diregéo 1 AUX E1 AAD

12-08-2015(03 - A melhoria do desempenho interno Voltar a escrever em empresas separadas as intervengdes no plano de seguranga Rececionistas Diregao 1




12-08-2015|02 - Satisfacdo de clientes\utentes Colocar capoto na frente central da casa e trocar as janelas por térmicas DT Direc¢ao Empreiteiro FC
13-08-2015|05- SGQ Rever os PG's ¢ 0os PO’S ¢ atualiza-los Equipe qualidade Diregdo 4 coop.
17-08-2015(06 Infra-estruturas Estabelecer os pontos a calibar dos equipamentos que tem esta exigéncia DQ Direcgao motorista , empresa Catim
17-08-2015[02 - Satisfacao de clientes\utentes Implementar o manual de acolhimento com os direitos do Idoso Ds Diregao Educadora Social
19-08-2015(01 - Sustentabilidade Contatratar nova empresa de contabilidade Diregéo

DT 1 TOC

(2) 25% - Acgdo Iniciada; 50% - Accdo sensivelmente a meio; 75% -
Accao praticamente terminada; 100% - Acgdo terminada




Plano de Acoes

escola - € X 21-07-2015 31-12-2015
csfsc X 20-07-2015 31-12-2015
Sala - € X 21-07-2015 31-12-2015
escritorio - € X 21-07-2015 31-12-2015
Recepcdo 100,00 € 31-12-2015
online 800,00 € X 21-07-2015 31-12-2015
sala ativ. - € X 21-07-2015 31-12-2015
Refeitorio 180,00 € 21-07-2015 31-12-2015
Ref./ Salao 3.600,00 € 21-07-2015 31-12-2015
externo muro 2.800,00 € 21-07-2015 31-12-2015
rouparia 1.000,00 € 21-07-2015 03-11-2015
Transporte 1.000,00 € 21-07-2015 03-10-2015
csfsc - € X 21-07-2015 31-12-2015
cpu X 21-07-2015 31-12-2015
Saldo e patio externo - € X 21-07-2015 31-12-2015
Sala de formagdo / CPU - € X 21-07-2015 31-12-2015
- € X 21-07-2015 31-12-2015

- - € X 21-07-2015 31-12-2015
telefone/CPU/NET 150,00 € 25% 75% X 21-07-2015 31-12-2015
cpu 31-12-2015
Sala de formagao / CPU X 10-08-2015 31-12-2015
casa 500.000,00 € X 21-04-2015 21-07-2015
csfsc 10-10-2015 31-12-2015
CPU 15-08-2015 31-12-2015
cpu, sala X 15-08-2015 31-12-2015
CPU 31-12-2015
CPU X 31-12-2015
FOLHAS E PASTAS - € X 15-08-2015 20-08-2015
Pastas devididas - € X 10-08-2015 10-08-2015




Ref. e sala peq. 2.000,00 € 15-08-2015 31-12-2015
Sala e CPU 20-10-2015 05-11-2015
08-08-2015
500,00 € 17-08-2015 08-16
CPU 800,00 € 21-12-2015
01-09-2015 01-10-2015
programa PHC 5.000,00 €




Motivo (1)

02 - Melhorar a comunicagdo com

Acoes / Atividades

Responsavel(
eis)

Aprovagao
(se
aplicavel)

Necessidade de Recursos

Rec Humanos

Rec de Infra-
Estruturas

Rec
Financeiros

Plano de Agdes

Plano Temporal 2016 Acompanhamento (data) (2)

Data de
Acompanhament
o/
Observacoes /
(Eficaz/Nao
Eficaz)

Data de
Acompanhamento
/ Observacgoes /
(Eficaz/Nao
Eficaz)

= N
1] o
= 25%

50% 75% 100%

01-01-2016 clientes\utentes e familiares , 03 - Promover a cultura da qualidade dos servigos para Manter a Certificagdo Direcao Diregao 1 Formadora Sala de formagao / CPU 0€
Auscultar os cooperadores
01-01-2016 04 Introdz;rr;c;v;;\;ahaqao de Em conjunto definir os objetivos depois da avaliagdo e auto-avaliagdo DT CQ ES DS Diregao Equipe de avaliagdo escritorio 0€
01-01-2016 03 - Auscultar os cooperadores Prever problemas com reunides das varias areas mensalmente DT DS ED CQ Diregao DS ERPI 0€
01-01-2016 03 - Auscultar os cooperadores Auvaliar a satisfagao dos cooperadores Diretoras Diregao DS/DT escritorio 0€
02 - Melhorar a comunicag¢do com
01-01-2016 clientes\utentes e familiares , 03 - Renovar folheto de divulgagdo da instituigao Rececionista ED Diregao Secretaria Recepgao 200 €
Auscultar os cooperadores
01-01-2016 0z- Melhorar & comumeagdo com Manter a facilidade de acesso no facebook DT Diregao Animadora, ED online
clientes\utentes e familiares
01-02-2016 04 - Melhorar a relagdo entre Ent. Enviar SMS no aniversario dos cooperadores Diretoras Diregao 4 pessoas sala ativ. 0€
Empregadora e coop.
01-01-2016 0z- Melhorar 2 comunicagao com Realizar festas em varias ocasides e estender o convite com lanche partilhado | Comissao de festas Diregao CF Refeitorio 180 €
clientes\utentes e familiares
01-01-2016 O1 - Controlar custos Continuar a substituir as lampadas atuais por LED Diregao Diregao eletricistas Ref./ Salao 3.600 €
01-01-2016 Ol - Controlar custos Ter mensalmente varios folhetos dos superrmecados Equipe da economia Diregao 4 coop.
01-01-2016 O1 - Controlar custos Fazer inventario mensal da area alimentar Escrituraria Diregao 1 coop. computador
01-01-2016 04 Recursos Humanos Fazer conferéncia sobre ano da misericordia e 125 anos da Congregagio sacerdotes Diregao 2 sac rouparia 1.000 €
01-01-2016 03 -A Mehoria continua de Divulgar / Informar através de agdes teatrais a vida de sao Camilo/ fundadores | Comissdo de festas Diregao . cooperadores', - Transporte 1.000 €
desempenho clientes\utentes e irmas
01-01-2016 03- Mante_r nivel de satisfacdo de Avaliar a satisfagdo dos clientes\utentes Equipe qualidade Diregao Cl1entes/L}tentes externos Recepcao
clientes\utentes e internos
02 e O3 - Inovar na tipologia de . . S . s
01-01-2016 | respostas alargando a abrangéncia de Avaliar a capacidade de resposta a outras solicitagdes (Lar de dia para D.l reqao ¢ Diregao Grupo de universitarios Saléo e patio externo 0€
.. s familiares diretos etc) animadora
atividades para a 3 idade
04 - Manter formagao continua ~ . L - .
01-01-2016 L Formac@o aos cooperadores, incrementar a cultura (p e curso inglés) DS Diregao cooperadores e irmas 0€
polivaléncia dos cooperadores
01-02-2016 O1 - Sustentabilidade Constituir uma equipe para a economia / colaboragao CQ Diregao externos 0€ X 04-02-2016 04-02-2016
03 - A melhoria do desempenho
08-01-2016 interno Rever o SGQ com base na norma 9001:2015 CQ/DT Diregao Equipe qualidade,) interno - 0€
Engenheiro, arquiteto, Espaco da Terraca e parte
08-01-2016 | 02 - Satisfagdo de clientes/utentes disponibilizar mais 15 camas para dar resposta mais eficaz a lista de espera DT, ED. DS Diregao empreiteiro, Camara de pag do iar dircn p 289.000€ + iva
Lamego J
22-01-2016 03 - Auscultar os cooperadores Revisdo do manual da qualidade segundo norma atual DT CQ Diregao Equipe da qualidade escritorio
02-02-2016 03 Ser umacffef:::\?l i:}::) servigo ao Divulgar no Facebook as atividades da casa / disponibilizar livro de elogios Animadora Direcao 1 CPU 0€
02-02-2016 Recursos Humanos O4 Reunides das varias areas com as responsaveis e presenga da educadora Ed, IK, I Diregdo 1 telefone/CPU/NET 150 €
02-02-2016 Recursos Humanos 04 Avaliar a eficacia das fichas de enfermagem e simplificar ENF E TE Diregao enfermeiras cpu
01-01-2016 | O - Satisfagdo de clientes/ Recursos introduzir o PADAP , dar formagdo & resp. DT, animadora Diregio 1 Sala de formagéio / CPU
Humanos 04
01-01-2016 | O2 - Satisfacdo de clientes/utentes Pedir sugestdes para ementa aos clientes /utentes DT, Ed. DS, COZ Diregao 4 Pessoas Saldo
01-01-2016 06 Infra-estruturas Isolar as areas durante a higienizagéo ou quando necessario DS ¢ ENF Diregao TODOS OS biombos e cortinas
COOPERADORES
01-01-2016 04 Recursos Humanos 04 Fazer alguma excursdo com os cooperadores/ ano jubilar DT DS ED Diregao Substitutas carrinha 200 € X
01-01-2016 05- SGQ Formagao sobre a qualidade para alguns cooperadores CQ,DT,DS Diregao EQUIPE Sala de formagao / CPU 50€ X




02-02-2016 04 Recursos Humanos Rever manual de fungdes DT Diregdo 2 pessoas escritorio tempo 23-01-2016 23-01-2016
01-02-2016 03-A melhi(:;l:r;dl(c)o desempenho Prevenir excessos de reparagdes substituindo a central Telefonica Resp. Manutengio Diregéo Empresa NOS Espago na recepgao or¢amento
01-02-2016 | 02 - Satisfagio de clientes\utentes Prevenir desgostos na ahme“‘a‘?a‘;;‘:l’;:;mdo 0s grupos na preparagao de DS Diregio 1 AUXE 1 AAD FOLHAS E PASTAS 0€
01-02-2016 03-A melhi(;lr;: rgg desempenho Prevenir perdas de tempo delxamsi(zi ;: r;:larros prontos e limpos apos cada Rececionistas Diregio 1 pasta dividida 0€
01-02-2016 02 - Satisfag@o de clientes\utentes Colocar capoto e trocar as janelas por térmicas na parte de cima DT Diregao Empreiteiro FC Ref. E sala peq. 4.000 €
01-02-2016 05- SGQ Prevenir reclamagdes com Promover livro de elogios Equipe qualidade Diregao 4 coop. Sala
01-02-2016 06 Infra-estruturas Comprar mesas de cabeceira e cadeiras para substitui¢do DQ Diregdo mogr:;:i t;?].:()gll’ carrinha
01-02-2016 02 - Satisfagdo de clientes\utentes Implementar o manual de acolhimento com os direitos do Idoso ED Diregdo 1 Sala e CPU 200 €
01-02-2016 01 . Sustentabilidade Prevenir as perdas na lavandar}a rectolhendo semanalmente toda roupa n/ ED Direcdo
identificada todas auxiliarias papel, caneta e 10€
- - comunicagao
01-02-2016 03-A melh?;ltae r(il(;desempenho Auxiliarias avisar a manutengio de roturas ou avarias ED Diregao §
04-02-2016 06 Infra-estruturas Rever todos os modelos de HACCP CQ Diregao 1 cpu e papel 10€
05-02-2016 06 Infra-estruturas Rever toda a pasta de infra-estruturas EQ Diregao 2 cooperadores CPU 10€
05-02-2016 06 Infra-estruturas Aumentar area de + 10 carros no estacionamento DT Diregao Enger;f;e;(;,i tz;ri?guteto, material de construgao 12,800+iva
05-02-2016 06 Infra-estruturas Fazer muro de seguranga em volta ao tanque e gerador e melhorar o visual DT Diregao Engergf;rr(;,iérigguteto, material de construgéo 3.000 €
05-02-2016 06 Infra-estruturas Melhorar e dignificar a entrada da Capela da casa DT Diregao Enger;}rlne;(;,i t:?(l)meto’ material de construgao 17,500 + iva
05-02-2016 06 Infra-estruturas Pintura do muro exterior do jardim DT Diregao Enger::rl)rr(;,itzlggguteto, material de construgao 14,800 + iva
05-02-2016 06 Infra-estruturas Colocar imagem de protetor contra o mal a entrada da casa DT Direcao Empreiteiro FC Imagem 6.000 €
05-02-2016 04 Recursos Humanos 04 Viagem a S. Tiago pelo ano jubilar DT Diregao Motorista, peregrinos Carrinha 400 € 10-03-2016 eficaz

(2) 25% - Acgao Iniciada; 50% - Accéo sensivelmente
a meio; 75% - Acgao praticamente terminada; 100% -
Accéo terminada
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