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RESUMO

Na ultima década tem-se verificado uma reestruturagdo nos métodos de trabalho nas
organizagdes, ¢ as Institui¢des Particulares de Solidariedade Social (IPSS) ndo sdo
excegdo. Estas mudangas tém sido impostas pelos mercados, pelo Instituto da Seguranga
Social e pela necessidade das organizagdes prestarem servigos de qualidade, reconhecidos
pela sociedade. A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade ¢ crucial, para
que haja esse reconhecimento. A Seguranca Social propde as IPSS a implementacido de um

Modelo de Avaliagdo da Qualidade (MAQ).

Este trabalho surge no dmbito do projeto do Mestrado de Gestdo em Recursos de Saude, e
pretende demonstrar o trabalho desenvolvido numa IPSS, em que o principal objetivo, era
contribuir para a implementacao do MAQ na Associagdo Amparo Familiar de Mira de Aire
(AAFMA), na resposta social do Servico de Apoio Domicilidrio (SAD), através da

elaboragdo de processos chave, instrugdes de trabalho e impressos.

Palavras-chave: Qualidade; Sistema de Gestao da Qualidade; Instituicdes Particulares de

Solidariedade Social; Modelo de Avaliagdo da Qualidade; Servico de Apoio Domiciliério.



ABSTRACT

In the last decade, was observed a restructuration of the organizations working methods
and Private Institutions of Social Solidarity are not an exception. Changes forced by
markets, Social Security Institution and the necessity of this organizations to provide
quality services recognized by the society, leads to the implementation of a crutial quality

management system. Social Security proposes a Quality Evaluation Model.

This thesis presents the work developed in a Private Institution of Social Solidarity under
the master's degree projectin Health Resources Management, whose main aim is to
contribute to the implementation of the Quality Evaluation Model in Associagdo Amparo
Familiar de Mira de Aire (AAFMA), as a complement to the Home Support Service. The
certification of this association with this mention model will be an useful tool to improve

its functioning, services and social recognition.

Key Words: Quality; Quality Management System; Private Institutions of Social
Solidarity; Quality Evaluation Model; Home Support Service.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

O presente projeto desenvolve-se no ambito do trabalho final do Mestrado em Gestao de
Recursos de Saude do Instituto Politécnico de Tomar e tem como tema *Contributo para a
Implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade no Servigo de Apoio Domiciliario

na Associagdo Amparo Familiar de Mira de Aire.

Todas as organizagdes aspiram a uma melhor qualidade dos seus servigos, ¢ importante
que estas desenvolvam uma cultura da qualidade, desenvolvendo um sistema de gestdo da

qualidade total, envolvendo toda a organizacao.

A Seguranca Social propde as IPSS a implementagdo de um Modelo de Gestdo de
Qualidade promovendo um levantamento das atividades que sdo realizadas, com o
respetivo registo cronologico, o processamento da informagao recolhida de modo a que se
possam identificar as ndo conformidades e avaliar a qualidade das institui¢des. Este
Sistema de Gestdo da Qualidade permite a melhoria continua, conseguindo provavelmente

aumentar a satisfacdo dos clientes e das outras partes interessadas.

Tendo o Sistema de Gestdo da Qualidade como objetivo melhorar o funcionamento da
instituicdo, melhorar os servigos prestados a comunidade e reduzir o desperdicio de

recursos, este resulta num aumento da eficacia e da eficiéncia das fung¢des da institui¢ao.

Este projeto ndo pretende implementar na totalidade um SGQ, uma vez que com os
recursos € o tempo que dispomos ndo seria possivel atingir esse objetivo. Pretende, pois,
preparar a sua implementacdo, elaborar o maior nimero de documentos necessarios nos
varios critérios, dando, assim o arranque inicial para que a instituicdo possa,

posteriormente e de forma autonoma, prosseguir com a implementagao.

A Direcdo da Associagdo aceitou este desafio com agrado, tendo sido deliberado pela
mesma a aplicacdo do referencial normativo criado pelo Instituto da Seguranga Social

Portuguesa.

O Modelo de Avaliagdo da Qualidade (MAQ) ¢ um referencial normativo que se baseia

nos principios de gestdo da qualidade e onde estdo estabelecidos os requisitos necessarios a



implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servigos prestados pelas Respostas

Sociais.

A elaboragdo deste modelo teve como referéncias a norma NP EN ISO 9001:2008 —
Sistemas de Gestdo da Qualidade e norma ISO 22000:2005 — Gestao da Seguranga

Alimentar, assim como a legislacao existente relacionada com as IPSS.

O MAAQ estabelece oito critérios, desenvolvidos para cada tipo de Resposta Social. No
entanto, os requisitos dos critérios sao idénticos independentemente do tipo de resposta
social, apenas os requisitos do critério 4 — Processos, sdo especificos para cada resposta

social, por este motivo foram estabelecidos processos individualmente para cada tipo.

O MAQ baseia-se na melhoria continua da qualidade, aplicando assim o ciclo PDCA como
ferramenta. Por esse motivo foram estabelecidos trés niveis de exigéncia C, B e A,
permitindo a sua implementacdo gradual ao longo de um determinado periodo de tempo.
Para que uma resposta social obtenha a acreditacdo terd de, obrigatoriamente, atingir o

nivel C, sendo os restantes niveis de diferenciagdo para a exceléncia.

A avaliagdo destes requisitos para os diferentes niveis de diferencia¢do ¢ realizada por
entidades qualificadoras, externas, independentes e acreditadas no ambito do Sistema

Portugués da Qualidade.

Este estudo de caso esta limitado a IPSS — Associa¢do Familiar Amparo de Mira de Aire

na resposta social do Servigo de Apoio Domiciliério.

Este projeto encontra-se dividido em cinco capitulos, tendo tido sempre a preocupagdo que

em cada um deles tenha uma sequéncia logica e de interligag@o entre si.
O primeiro capitulo ¢ dedicado a introducao do trabalho.

O capitulo dois reflete a revisdo da literatura que foi realizada, estando dividido em dois
subcapitulos onde sdo abordados os temas: Qualidade e Institui¢des Particulares de

Solidariedade Social.

No terceiro capitulo ¢ feita a apresentacdo da organizagdo onde foi desenvolvido este
projeto. Neste capitulo ¢ descrita a AAFMA e a resposta social de Servico de Apoio

Domiciliario.



O capitulo quarto descreve as atividades realizadas na AAFMA. Este capitulo encontra-se
dividido em duas partes. A primeira descreve a metodologia e os objetivos tracados para
este projeto ¢ a segunda parte descreve as atividades desenvolvidas, nomeadamente o
diagnostico inicial e os documentos elaborados baseados no MAQ do Servigo de Apoio

Domiciliario.

As conclusdes deste trabalho sdo apresentadas no capitulo cinco. Neste capitulo sdo
mencionadas as conclusdes gerais do trabalho, as dificuldades sentidas ao longo do mesmo
e finalmente s3o feitas algumas sugestdes de trabalho futuro, direcionadas para a

Associagdo Amparo Familiar de Mira de Aire.






CAPITULO 2 - ENQUADRAMENTO TEORICO

Neste capitulo sera realizada uma revisao de literatura, referindo conceitos de qualidade, a
sua evolugdo historica, os sistemas de gestao da qualidade e os seus principios, assim como

a certificacdo desses mesmos sistemas.

Sendo este projeto desenvolvido numa Institui¢do Particular de Solidariedade Social, far-
se-a também uma abordagem tedrica da evolugdo destas instituigdes, das respostas sociais,
da gestdo da qualidade nestas entidades e do Modelo de Avaliacio da Qualidade da

Seguranga Social.

2.1. QUALIDADE

O conceito ‘qualidade’ pode ser bastante debatido, uma vez que depende das percecdes,
necessidades, expetativas e caracteristicas do individuo que o classifica. Para além disso,
este ultimo estd diretamente influenciado pela sua cultura, servico prestado e tipo de

produto.
Na pesquisa bibliografica percebe-se que nao ¢ uniforme a defini¢do de qualidade.

Imperatori (1999) define qualidade como um conjunto de propriedades e caracteristicas de
um bem ou servico que lhe confere aptidao para satisfazer as necessidades explicitas ou
implicitas dos clientes. E assumido como um conceito multidimensional e sistematico para

a busca da exceléncia.

Existem varias organizagdes que definem qualidade, segundo a NP EN ISO 9000:2005,
qualidade ¢ definida como o nivel de satisfacdo de atributos dados por um conjunto de

caracteristicas intrinsecas.

A Associacdo Portuguesa para a Qualidade (s.d.) define qualidade como a soma das
caracteristicas de um produto ou servico que determinam a sua capacidade para satisfazer
uma dada necessidade. Para a Association Frangaise de Normalisation (s.d.) a qualidade de

um produto ou de um servigo ¢ a sua capacidade para satisfazer as necessidades dos



utentes. A American Society for Quality Control (s.d.) define qualidade como sendo a
totalidade das caracteristicas de um produto ou servico que lhes permite satisfazer as

necessidades expressas ou implicitas.

No século XX, a extrema importancia assumida pela qualidade na vivéncia humana, levou
a investigagdo, formulagdo e publicacdo de varias definicdes para o seu conceito que

representamos de forma resumida na Tabela 1.

Tabela 1 *Defini¢des da Qualidade (Diversos Autores)

Autores Definicoes
Joseph Juran (1974) “Qualidade é adequagdo ao uso”
Philip Crosby (1979) “Qualidade é conformidade com requisitos”
Taguchi e Wu (1979) “Perda para a sociedade, causada pelo produto apds a sua
expedicdo”

“A qualidade tem duas facetas:

- Subjetiva: o que o cliente quer;

Walter Shewart (1986)
- Objetiva: propriedades de um produto, independentes
daquilo que o cliente quer;
A medida subjetiva é que tem interesse comercial”
Edward Deming (2000) “Qualidade é um grau previsivel de uniformidade e

fiabilidade, a custo reduzido e adequado ao mercado”

A qualidade pretende colmatar as expetativas do consumidor. Isto ¢ conseguido com uma
revolucao da atitude, de forma a adicionar valor aos servigos.

Segundo Silva (2010), a problematica da qualidade ¢ uma questao considerada intemporal,
ou seja, sempre existiu e eternamente existira, uma vez que o termo *qualidade - ha muito

que faz parte do vocabulério da populacdo mundial.



Ainda segundo este autor, o termo qualidade deriva da palavra latina “qualitate”, sendo
sindnimo da procura continua de melhoria em todas as dimensdes organizacionais, desde a
politica e estratégia, passando pelo desempenho econdmico e financeiro até atingir, ou

mesmo, superar as expetativas de todas as partes interessadas.

Por o conceito de qualidade ser tao subjetivo, ele foi evoluindo ao longo dos tempos, nos

paragrafos seguintes abordamos essa evolugao.

Barcante & Castro, 1995, refere-nos que a qualidade existe desde que o mundo ¢ mundo,
tendo sofrido alteragdes ao longo dos tempos. A sua evolucdo pode ser analisada no

Ocidente, no Japao e no mundo como um todo.

Na década de 1970, gestores e clientes, na Europa e Estados Unidos da América (EUA),
davam importancia aos objetivos simples de eficiéncia e redugdo de custos. Nessa altura, a
qualidade era considerada dispensavel e ideal, sendo desprezada pela necessidade de
produzir e vender produtos baratos (Born, 1994). Nessa época, o conceito de qualidade era
baseado nas caracteristicas fisicas do produto, na conformidade com as especificacdes para
a producdo, e na concepcdo dos produtos tendo em conta o que o0s projetistas

compreendiam que deveria ser a funcionalidade (Saraiva & Teixeira, 2010).

A introducdo do controlo da qualidade (particularmente o autocontrolo) e as abordagens
seguintes que conduziram ao envolvimento dos operarios em pequenas melhorias no
processo produtivo, através da utilizagdo de ferramentas simples de controlo da qualidade e
de trabalho em equipa para a resolugdo de problemas, permitiram, em simultaneo, reduzir
custos diretos de produgdo e diminuir as ndo conformidades detetadas no produto final

(Saraiva & Teixeira, 2010).

De realcar que as necessidades da industria da defesa e o desenvolvimento de grandes
projetos civis ligados a aerondutica e a induastria nuclear, permitiram consolidar o conceito
de garantia da qualidade, ligado a confianca depositada pelos grandes compradores, no que
se respeita a satisfacdo dos requisitos da qualidade pelos seus fornecedores, o qual foi
alargando a outro tipo de industrias e a outros sectores de atividade, nomeadamente apds a

publicacdo, em 1987, da série de normas ISO 9000.



Na Figura 1, apresenta-se a evolucdo historica da qualidade, mostrando-se que a
preocupagdo com a qualidade existe de forma mais estruturada, desde o inicio do século

XX e se encontra ligada a natureza humana.

Antes de 1900 - Predominancia da Mao de Obra

1900- Supervisdo

— 1920 - Inspegdo da Qualidade

— 1930-1950 - Controlo estatistico da qualidade.

— 1960 - Motivagdo e garantia da qualidade. Zero defeitos

— 1970-1980 - Programas de Gestao da Qualidade

1980-1990 - Qualidade Total

Figura 1 - Evolugao histdrica da qualidade (adapt. Pires, 2007)

Com o aparecimento da Gestao pela Qualidade Total (GQT), composta essencialmente por
trés principios - énfase nos clientes e stakeholders; participagdo e trabalho de equipa;
énfase nos processos e melhoria continua (Evan & Lindsay, 1992) = surgiram alguns
exercicios de comparag@o entre uma visdo mais tradicional da Qualidade e o conceito de

Qualidade total (ver Tabela 2).

Tabela 2 +Qualidade Tradicional vs Qualidade Total (Capricho & Lopes, 2007)

Qualidade Tradicional versus Qualidade Total
Niveis de qualidade aceitaveis Zero defeitos
Cultura de reagdo como norma Prevencdo como norma
A qualidade ¢ dispendiosa A qualidade reduz custos
A qualidade envolve alguns trabalhadores A qualidade envolve todos os trabalhadores
Os problemas sdo resolvidos individualmente Os problemas sdo resolvidos em equipa




2.1.1. Qualidade de servicos

Sendo este projeto realizado numa atividade que produz servigos, consideramos importante

abordar conceitos da qualidade de servigos.

Assim, qualidade de servigo, para Parasurman, Zeithaml, & Berry, (1985) traduz-se nas

percecdes do consumidor acerca da exceléncia do servigo.

Os servigos diferem dos produtos e consideram-se quatro caracteristicas para tal,
designadamente o facto de os servigos serem intangiveis e apreciados de forma subjetiva;
de serem considerados atividades; de serem produzidos e consumidos a0 mesmo tempo; ¢
do consumidor participar no processo de producdo, como ¢ o caso da satude, educagdo e

outros servigos sociais (Rocha, 2006).

A qualidade nos servicos ¢ um problema de metodologia, ¢ necessario haver métodos,
estratégias e processos para existir uma melhoria continua. O capital humano da
organizacdo deve envolver-se no sentido de melhorar a qualidade continuamente. As
relacdes humanas t€m que ser tidas em conta, na medida em que para se vender um servico

¢ necessario estabelecer uma relagdo com o cliente (Juran & De Feo, 2010).

Segundo os mesmos autores, a qualidade no servico significa que este deve possuir tudo
aquilo que o cliente deseja, sem falhas ou defeitos. A qualidade do ponto de vista do

consumidor abrange a compreensao exata dos limites e termos prometidos a0 mesmo.

Ja a gestao da qualidade do servigo preocupa-se com o significado de qualidade do mesmo,
isto €, com os seus determinantes e a forma como podem ser medidos, identificando
potenciais falhas do servigo e formas de resolver as mesmas (Dale, van der Wiele, & van

Iwararden, 2007).

Desta forma, ¢ essencial avaliar a qualidade do servigo, definir pardmetros de medigao
claros e objetivos com o intuito de atingir resultados e satisfazer o cliente (Selle, Martinez,
& Martinez, 2001). Porém, esta tarefa torna-se complexa, pois em muitos casos nem 0s
proprios consumidores conseguem identificar as suas expetativas (Brito & Lencastre,

2000). Nesta medida, cada organizacao tem de criar a sua propria metodologia, desde que



seja operacional e que traduza confianga ao seu cliente (Selle, Martinez, & Martinez,

2001).

Ainda segundo os mesmos autores a qualidade de um servigo prestado pode ser medida de

varias formas, mais propriamente:

X Estatistica: por exemplo medindo a percentagem de queixas por atrasos nas
entregas ou percentagens de clientes satisfeitos e insatisfeitos;

X Quantificar: por exemplo medir o tempo médio para atender uma chamada;

X Efeitos realizados: por exemplo se o problema identificado ¢ eliminado, devolugao
de pedidos;

X Atitudes: amabilidade, cortesia ou até indiferenca demonstrada perante o cliente;

X Condutas observaveis: por exemplo a competéncia dos funciondrios, honestidade e
rapidez destes;

X Tempo: como o tempo de espera ou o tempo de atraso;

X Grau de satisfacdo do cliente: isto ¢, se o cliente ficou muito satisfeito, pouco
satisfeito ou insatisfeito;

X Custo: custos da ndo qualidade;

X Clientes adquiridos ou perdidos: por exemplo, efetuando percentagens por zona ou
identificando o niimero de clientes adquiridos ou perdidos;

X Queixas: através da andlise das queixas e reclamagdes recebidas;

X Falhas: através da anélise e quantificagdo de erros e repeticdes dos erros (Selle,

Martinez, & Martinez, 2001).

2.1.2 Sistema de gest«o da qualidade

A implementag@o de um sistema de gestdo da qualidade ¢ um dos métodos mais utilizados

pelas organizacdes para desenvolver e assegurar a qualidade nas suas atividades.

Um sistema de gestdo da qualidade consiste num conjunto de elementos integrados numa
organizagdo, que estdo coordenados para estabelecer e alcangar o cumprimento da politica

e dos objetivos da qualidade, dando consisténcia aos produtos e servigos para que estes
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satisfacam as necessidades e expetativas dos seus clientes, tendo em atengdo os custos

(Pires, 2007).

Devido a extrema importancia que a satisfagdo do consumidor foi assumindo perante a
eficacia das empresas, tornou-se inevitdvel a implementacdo de sistemas de gestdo da
qualidade, uma vez que estes sistemas apresentam como finalidade demonstrar aos
consumidores o seu empenho ¢ compromisso com a satisfagdo dos mesmos, através da

garantia da qualidade dos seus produtos (Saraiva & Teixeira, 2010).

Numa organizagdo, a ado¢ao de um sistema de gestdo da qualidade, estruturado para a sua
atividade, ¢ uma estratégia que visa esclarecer a atribuicdo de responsabilidades,
privilegiar as atividades de prevencdo, fornecer uma evidéncia clara e objetiva da
qualidade dos seus produtos ou servicos € uma visdo metodica e descritiva de todos os

processos que possam comprometer essa qualidade.

A Internacional Organization for Standardization [ISO], (s.d.) ¢ uma federagdo de
organismos de normalizagdo de 162 paises com sede na Suica, pais que coordena todo o

sistema.

As normas da familia ISO 9000, editadas pela ISO, sdo referenciais para a implementagao
de sistemas de gestdo da qualidade (SGQ). Estes referenciais normativos representam
consenso mundial acerca de boas praticas de gestdo, e tém por objetivo garantir o
fornecimento de produtos ou servicos que satisfacam os requisitos dos clientes, prevenir

problemas e dar énfase a melhoria continua.

Esta procura da exceléncia a nivel da gestdo e da qualidade encontra-se agrupada num
conjunto de requisitos normativos — ISO 9001:2008 - e orientagdes para a melhoria do
desempenho — ISO 9004:2005. A implementacdo destes referenciais normativos ¢
independente de alguns itens como: o tipo, a dimensdo e o sector de actividade das

organizagoes.

A norma ISO 9001:2008 ¢, presentemente, o referencial utilizado por entidades acreditadas

para certificar os sistemas de gestdo da qualidade das mais diversas organizacoes.

A gestao da qualidade tem associado oito principios fundamentais, que estdo descritos na

NP EN ISO 9000: 2005, que se apresentam de seguida na tabela 3.
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Tabela 3 — Principios da Gestdo da Qualidade

Princ’pios

Explicas<o

Focalizas<o no cliente— as organizagdes dependem dos seus
clientes e, consequentemente, convém que compreendam as suas
necessidades, atuais e futuras, satisfagam os seus requisitos e se

esforcem por exceder as suas expetativas.

Focalizacdo no cliente significa que a organizagdo dedica a sua energia na procura da

satisfagdo dos seus clientes e compreende que ¢ dessa satisfacdo que advém o lucro.

Lideranea - os lideres estabelecem a finalidade ¢ a orientagdo da
organizagdo. Convém que criem e mantenham um ambiente
interno que permita o pleno envolvimento das pessoas a fim de se

atingirem os objetivos da organizacdo

A lideranca consiste em providenciar modelos comportamentais consistentes com os
valores da organizagdo — comportamentos que irdo permitir alcangar os objetivos da
organizag@o. O ambiente interno inclui o clima, o estilo de gestdo, os valores partilhados,

a confianga, a motivagdo e o apoio.

Envolvimento das pessoas as pessoas, em todos os niveis, sdo
a esséncia de uma organizagdo e o seu pleno envolvimento
permite que as suas aptiddes sejam utilizadas em beneficio da

organizagao.

Envolver as pessoas significa partilhar conhecimento, encorajar e reconhecer a sua

contribui¢do, utilizar a sua experiéncia e trabalho com integridade.

12

Abordagem por processos- um resultado desejado é atingido de
forma mais eficiente quando as atividades e os recursos

associados sao geridos como um processo.

Os processos sao dinamicos — fazem com que as coisas acontecam. Os procedimentos sao

estaticos — ajudam as pessoas a cumprir uma tarefa




Tabela 3- Princ’pios da Gest«o da Qualidade (continuas<o)

Principios

Explicacao

5.Abordagem da gestao como um sistema — identificar, compreender e
gerir processos interrelacionados como um sistema contribui para quyg

organizas<o atinja 0s seus objetivos com efictcia e eficiencia.

Os sistemas s<0 constru’'dos atravZs da ligas<o de processos interrelacionados por

fornecer cobjetivo do sistema, que neste caso consiste na satisfas<o das parte

interessadas.

6.Melhoria continua — convZm que a melhoria cont'nua do desempent
global de uma organizas<o seja um objetivo permanente dessa

organizas«<o.

A melhoria cont’nua consistemelhoria progressiva no que concerne ~ efictcia e

eficiencia organizacionat n<«o se trata da resolus<o de problemas, mas sim de as>e

corretivas e faz parte do controlo do processo.

7.Abordagem a tomada de decisoes baseadas em factos — as decis>es

eficazes s<o0 baseadas na antlise de dados e informas>es.

Os factos s<o obtidos a partir de observas>es realizadas por pessoas qualificadag
utilizam meios qualificados a integridade da informas<o Z conhecida

8.Relacoes mutuamente benéficas com fornecedores — uma organizas<o
e os seus fornecedores s<0 interdependentes e uma relas<o de benef’

meetuo potencia a aptid«o de ambas as partes para criar valor.

Relas>es mutuamente benZficas s« aquelas em que ambas as partes p;

conhecimento, vis<o, vates e compreens«o. Os fornecedores s<«o tratados (

parceiros.
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Estes principios s3o, hoje em dia, a base dos sistemas de gestdo da qualidade e estdo
subjacentes aos requisitos das normas ISO referentes a qualidade, ISO 9001:2008 e ISO
9004:2005.

De referir que saiu uma nova versao ISO 9001:2015 no final do ano atras referido, que tem
algumas alteragdes, nomeadamente juntar dois dos principios originais: “abordagem por
processos” e “abordagem sistémica de gestdo” num novo e unico principio. Os sete
principios de gestdo de qualidade sdo agora os seguintes: foco no cliente, lideranca,
comprometimento das pessoas, abordagem por processos, melhoria, tomada de decisdes

baseadas em evidéncias e gestdo de relacionamentos (APCER, 2015).

Ainda segundo esta associacdo algumas das melhorias mais importantes incorporadas na
ISO 9001:2015 sdo a utilizagdo de uma nova estrutura de alto nivel harmonizada que foi
desenvolvida pelo Grupo Conjunto de Coordenacao Técnica da ISO, e publicada no Anexo
SL das Diretivas ISO. Requer que as organizagdes determinem o contexto especifico do
negocio no qual operam para assegurarem que o SGQ ¢ apropriado a esse contexto. Exige
as Organizagdes que pensem para além dos requisitos contratuais dos seus clientes, e que
considerem as necessidades expectdveis relevantes de outras partes interessadas. Coloca
mais énfase no setor de servigos, tornando a linguagem global da norma mais amigavel
para organizagdes deste setor, e adaptando algumas secgdes tradicionais para se focar mais
nas necessidades do setor de servicos. Nao s6 foi dada mais aten¢do aos requisitos
relacionados com o design e desenvolvimento, ambiente de processo e equipamentos de
medicdo no que respeita ao setor de servigos, mas a norma utiliza agora especificamente os
termos produto e servigo, em vez de apenas produtos, como antes. Mantém uma forte
énfase na abordagem por processos. O foco no “pensamento baseado em risco” estd
integrado em toda a nova norma, segundo o qual uma organizacao precisa de identificar os
riscos e oportunidades, associados as suas atividades, e tomar medidas para reduzir os
riscos de produzir produto e servico ndo-conformes. D4 mais énfase a capacidade de um

SGQ “cumprir as suas promessas” (APCER, 2015).

As organizagdes, que ja tém o certificado ISO 9001:2008 terdo trés anos, a partir da
publicagdo formal da ISO 9001:2015, para migrar para a nova versdo da norma. Esse

periodo de transi¢do terminard em setembro de 2018.
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Uma organizacdo que comtemple um SGQ com uma abordagem pelas etapas referidas
transmite confianca acerca da capacidade dos seus processos e da qualidade dos seus

Servigos.

Esta atitude pode levar nao s6 ao aumento de satisfagdo de clientes e de outras partes

interessadas, mas também ao sucesso da empresa (Norma NP EN ISO 9000).

Existem autores que tém investigado ¢ desenvolvido modelos de gestio da qualidade. E de
realcar que o trabalho de diversos “experts” da qualidade, incluindo Juran, Deming e
Crosby ¢ bastante conhecido. Cada um destes autores contribuiu para a teoria da qualidade
através do desenvolvimento de conceitos e técnicas especificas, nem sempre em

concordancia com desenvolvimentos anteriores (Gomes, 2004).

Juran, para gerir a qualidade, propds a trilogia da qualidade, planeamento, controlo e
melhorias, estando estes trés conceitos inter-relacionados na Gestao da Qualidade. O
planeamento da qualidade identifica os objetivos de desempenho e o plano de agdes para
os atingir. O controlo da qualidade consiste em avaliar o desempenho operacional,
comparar com 0s objetivos e atuar no processo, quando os resultados se desviarem daquilo
que se pretende. A melhoria da qualidade procura o aperfeicoamento do limiar de
desempenho atual para os novos niveis, de modo a que a empresa se torne mais

competitiva (Evan & Lindsay, 1992).

Segundo Deming, qualidade significa melhoria continua. Deming foi um dos grandes
rostos da revolu¢do da qualidade, tendo sido ele a fornecer o maior contributo para a
reconstru¢do Japonesa no pds-guerra. Ele pds em causa o mito da qualidade (melhoria da
qualidade significa aumento de custos) e a industria japonesa tem vindo a contrarid-lo a

medida que cresce significativamente a sua penetracdo no mercado mundial (Pires, 2007).

Em 1950 propds que os processos de negocios devessem ser analisados e medidos para
identificar fontes de variagdes que fazem com que os produtos se desviem dos requisitos
do cliente. Recomendou, entdo, que os processos comerciais deveriam ser colocados num
circuito de retroalimentacdo continua, de modo a que os gestores pudessem identificar e
mudar as partes do processo que necessitam de ser melhoradas. Deming criou assim o

conhecido ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act). As quatro etapas Plan, Do, Check, Act,
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traduzidas para portugués, significam Preparar (ou Planear), Desenvolver, Compreender

(ou Verificar) e Atuar (Arverson, 2015).

Deve-se ter em conta em que consiste cada fase do ciclo PDCA:

Plan (Preparar ou Planear): estabelecer os objetivos € 0os processos necessarios para
apresentar resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da
organizagao;

Do (Executar): implementar os processos;

Check (Compreender ou Verificar): monitorizar e medir processos e produtos em
comparagdo com as politicas, os objetivos € os requisitos para o produto e reportar
os resultados;

Act (Atuar): Empreender acdes para melhorar continuamente o desempenho dos

Processos.

O ciclo PDCA ¢ interminavel, na medida em que tem como objetivo a melhoria continua.

Este ciclo ¢ aplicavel, ndo s6 a melhoria dos processos, mas também a melhoria dos

produtos (Arverson, 2015).

Para Crosby o problema da gestao da qualidade ndo ¢ o que as pessoas desconhecem sobre

1ss0, € o de que as pessoas julgam ja serem sabedoras. Crosby identifica seis factores chave

para a gestao da qualidade (Pires, 2007)
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Qualidade significa conformidade e ndo elegancia;

Nao existem problemas da qualidade;

Nao existe uma economia da qualidade (nivel economico da qualidade), ¢ sempre
mais barato fazer bem a primeira vez;

A unica medida de desempenho € o custo da qualidade;

O tnico padrao de desempenho ¢ o de zero defeitos;

Qualidade nao tem custos.



2.1.3. Certificacao de um Sistema de Gestao da Qualidade

A certificas<o do SGQpara muitas empresasnstitui um incentivo para melhorar, n<o
sendo s—abjetivofinal a atingir. Estatividadede avalias<o Z assim entendida n<onoo

uma espZcie de fardo burocritico, mas como uma decis<o estratZgica para 0 sucesso,
diminuindo erros e custos e aumentando a produtividade, a quota de mercado e a satisfas<o
quer dos clientes como dos colaboradoresolffetivo principal de umprojeto de
formalizas<o do SGQ devert ser o de melhorar a qualidade e n<o apenas o de certificar a
empresgdCoelho, 2006)

Com o aumento daompetitividade intempresariahouve o despoletar do recurso das
organizases ~ implementaso econsequente certificas<o de Sistesnale Gest«o da

Qualidade. Esta certificas<o @tida quando o sistema, desenvolvido e implementatio p
organizas«o, se encontra emconformidade com a documentasco de referencia e

metodologiasnternacionalmente reconhdeis(Capricho & Lopes, 2007)

A saturae<o do mercado e o consequente aumento da competitividade das empresas, levou
a uma incessante procura de ferramentas e alternativas de forma a destagaeeante
outras. E a certificae de SGQ de produtos ou servistegn sido importante para essa

diferencias<o.

A certificas<o de um produto ou servieo pretende comprovar que esses est«o de acordo
com determinadas normas ou especificasten, uma elevada probabilidade ser produzido
ou pestado de forma sistematizada, documentada e bem supadadgurando a

confianea do clientéGanh<o & Pereira, 1992)

A certificas<o Z 0 resultado de uma boa gest«o, de reconhecimento do desempenho da
organizas«o e um fatode motivas<o. Assim, esta enquanto ferramenta de gest<o, contribui

para a melhoria cont'nua, concedendo valor acrescentado. Com esta melhoria continua,
conseguese otimizar procedimentos internos que, por sua vez, conduzem tambZm ao

aumento da prodwidade a custos mais redidos(Coelho, 2006)
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Ainda segundo o mesmo autor a obtencdo da certificagdo ISO 9001 traduz o resultado do
empenho de uma organizacdo que, num processo de melhoria continua, procura planear,
executar, verificar e medir (ciclo PDCA) esses mesmos processos a fim de conseguir fazer

sempre melhor, com menos custos € a um menor tempo possivel.

No entanto, uma organiza¢do pode implementar um SGQ sem estar interessada na

certificacao deste sistema.

A certificagdo ¢ sempre efetuada por organismos de certificacio independentes e
acreditados para o efeito. No caso de Portugal é o Instituto Portugués de Acreditagdo

(IPAC) que regula as entidades certificadoras (Ganhdo & Pereira, 1992).

Ainda, segundo os mesmos autores, podemos entdo afirmar que a certificagio € o
reconhecimento da implementagdo do SGQ de uma organizagdo, por parte de terceiros, e
pode ser definida como uma declaragdo documental, decorrente de uma avaliacao

independente, efetuada por uma entidade certificadora, reconhecida e acreditada.

22. INSTITUICOES PARTICULARES DE SOLIDARIEDADE
SOCIAL

As Institui¢cdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) sdo instituigdes constituidas
sem finalidade lucrativa, por iniciativa de particulares com a inten¢do de dar expressao
organizada ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos e desde que

nao sejam administradas pelo estado ou por um corpo autarquico.

As organizagdes sem fins lucrativos, que compdem o terceiro setor, sao essenciais na
vitalizacdo da sociedade, no que concerne a prontiddo das respostas aos inimeros
problemas sociais existentes (Carvalho, 2005). Elas tém como objetivo principal um fim
social, ao contrario do privado em que o objetivo ¢ o lucro. Sao organizagdes
independentes do Estado e todos os seus excedentes financeiros sdo reinvestidos nos

servigos por elas proprias prestados ou na organizacdo (Brito & Lencastre, 2000).
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Os empreendedores destas organizagdes procuram colmatar as suas necessidades pessoais
e/ou sociais que nao conseguem ser supridas na sua totalidade ou parcialmente pelo setor
lucrativo, bem como para satisfazer as necessidades da organizagao no que diz respeito a
sobrevivéncia. No entanto existe uma carateristica em comum nos dois setores,
nomeadamente o facto de existir uma troca com o cliente e subsistir a ideia de satisfacao

do cliente como objetivo final (Carvalho, 2005).

As IPSS sobrevivem sobretudo através do apoio financeiro fornecido pelo Estado, que
exerce tutela sobre os objetivos a que as organizagdes se propdoem. Consequentemente,
verifica-se um controlo e fiscalizagdo por parte do Estado as IPSS, através de relatorios e

or¢amentos (Ferreira, 2011).

2.2.1. Evolucao histérica das IPSS

A fundacdo da primeira Irmandade da Misericordia em Lisboa incluia disposi¢des

necessarias para a realizacdo de todas as formas de assisténcia a pessoas carenciadas.

Os novos conceitos de beneficéncia e de assisténcia publica trazidos pela Revolugao
Francesa e que pretendiam acabar com a exclusividade das iniciativas por parte do Clero,
numa tentativa de responsabilizar o Estado que comecam por se manifestar através da
regulamentacdo e coordenagdo das iniciativas privadas. Todavia, os ideais da época
impunham que o Estado assegurasse essa fun¢do de caricter social, até entdo consagrada
unicamente as Instituigdes, dado que se considerava como um dever moral e uma

obrigacao por parte daqueles (Romao, 2002).

Em Portugal, a fundagdo da Casa Pia de Lisboa, no reinado de D. Maria I por iniciativa de
Diogo Inacio de Pina Manique a 3 de Julho de 1780, foi extremamente importante na
delineagdo da historia da assisténcia social publica. Esta organiza¢do comegou a funcionar
provisoriamente no Castelo de S. Jorge, devido aos problemas sociais que advieram do
terramoto de 1755, onde eram recebidas criangas orfas e abandonadas, mendigos e

prostitutas (Romao, 2002).
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Em 1935 o Estado Novo da inicio a uma profunda reforma da assisténcia e atribui um
estatuto privilegiado as formas de protecdo social baseadas em institui¢des de assisténcia,
visto que no contexto politico da época partilhavam a mesma ideologia religiosa com o
Clero. A consequéncia mais 6bvia deste fato entende-se com o principio da “supletividade”
da agdo do Estado relativamente as iniciativas particulares, que por intermédio de
financiamentos publicos aumentou o patriménio das institui¢des, em vez de generalizar o

acesso aos servigos de acao social constituindo um direito implicito de toda a populagao.

O denominado “Estado-Providéncia” iniciou-se nos anos 60 do século XX, no entanto este
nunca chegou a ser implementado na sociedade portuguesa, provado pelo facto do
portugués se ter dado cada vez menos garantias de alguma providéncia. A resolucdo dos
problemas de assisténcia e de protecdo social pode passar pela criacdo e dinamizagdo das
IPSS altamente dependentes da responsabilidade civil. Com isto, associaram-se as

Misericordias, a organizagdes candnicas € a organizagdes civis (Romao, 2002).

O Estado apoiou de forma diferencial estas organizag¢des de prote¢do social concedidas por
entidades particulares dependendo da sua ideologia ético-religiosa ou de cariz

socioecondmico ou socioprofissional, como por exemplo as associacdes mutualistas.

Com o término do Estado Novo e a implementagdo da Democracia, houve uma redefini¢ao
de padrdes de intervencao social baseados nesta nova posicao politica, reestruturando-se as
politicas de prote¢do social. Foi notavel a aproximacao da sociedade civil aos grupos mais
desfavorecidos. Registou-se ainda a implementagdo do Servico Nacional de Satde e do
Sistema Integrado de Seguranga Social que vieram substituir os tradicionais sistemas de
providéncia e de assisténcia através da Lei do Quadro da Segurancga Social (Lei 28/84 de

14 de agosto).

A reorganizacdo das politicas de protecdo social neste periodo histérico permitiu a
introducdo de novos padrdes de intervencao social, tanto a nivel legislativo como prético.
Desde entdo, as IPSS sdo reconhecidas pelo Estado como um contributo positivo na
seguranca social, evidenciado desde os primeiros estatutos das IPSS, em 1979 (Romao,

2002).

Com isto, o Estado passou a estabelecer acordos entre estas instituicdes e os Centros

Regionais de Seguranca Social, estipulando regras com direitos e deveres de ambas as
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partes. No entanto, a partir dos anos 90aamdos entre com as IPSS passaram a ser
negociados com o Estado, com base num protocolo estabelecido entre o Ministro da Tutela
e as Unies que representam as instituie>es, onde Z acordada a comparticipas«o a n'vel

financeiro da Seguranea Soc{&8ousa, s.d.)

Ainda segundo a mesma autorataeevolus«o originou trs concees acerca da miss<o

das IPSS: a estatizante, a de autgponsabilizas<o e a de cooperaso. A primeira
considera o Blado como o responsivel pelaoasodal, que pode, e talvez deva,
concessionar, no todo ou em parte, s IPSS e a outras awidddsta cone®, as
instituie>es configuramse como prestadoras de servisos ao Estado e, em simul&ameo
utentes. Na cone@ da autoresponsabilizas«p as insituie>es consideramse emanas<o

da sociedade civil e, passo, vinculadas ditamente ~ solue<o dos regpivos problemas
sociais. BrZm, desde as fases mais antigas da sua hist—ria, sempre se verificou a
comparticipas<o dos poderes poeblicos, nocespupo® de que tambZm eram
comesponstveis por esta dimens<o fundamehdabem comum. A terceira conce«o, a da
cooperaes<o,corresponde " s'ntese das outras duas: as instituie>es est<oroompdas, e

atZ identificadas, prestams ajudas poss'veis pessoasecessitadagom 0s seus pr—prios
meios, requerem a intervene<o subsidifria do Estado eressuno como caresponsivel e
regulador. Neste entendimento, as instituises n« se posicionam face ao Estado,
fundamentalmente, na defesa da sua viabilidade, imas f/or das pessoas necessitadas.
Assim, com estas mesmas pessoas e suas fam’lias, com o Estado, com as comunidades

locais e com outras entidades, procuram as melhores solus>es pofSugss, s.d.)

2.2.2. Respostas sociais das IPSS

As IPSS s«o instituie>es sem fins lucrativos criados por uma iniciativaistatal, sendo,

por isso, movidas por objetivos alheios ao lucro. Este tipo de institui>es segue
preferencialmente uma atividade no %.mbito social, abrangendo dmeasacsacede,
educas<0, servisos pessoais, habitas<o social, etc. ¢reas nas quais Z poss'vel destacar
grupos populacionais que mais beneficiam destas iniciativas, como os idosos, as crianeas,

os toxicodependentes, os deficientes, fam’lias em situas>esliteza os desempregados,
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entre outros. Isto Z, todos os grupos cuja situaso de exclus<o social Z mais prop’cia
(Dires<o Geral da Seguranea Social, 2015).

As IPSS oferecem aos seuemtes diversas valencias, normalmente organizadas por
respostas sociaigquipamentos e/ou servieo¥alencia referese a uma resposta social
estruturada de forma a satisfazer as necessidades do cliente, sendo este celtimo o indiv’duo
que usufrui dos benefcios da seguranea social, sendo ou n<«w beneficifrio. Os
equipamentos s«estruturas f'sicas da instituie<o, associadas a uma ou nesjsosta

social enquantp que 0s servieos s<0 atividades desenvolvidas pela instituie<o sem a
necessidade de instalas>es espec’ficas, traduzgsdmuma ou viriasesposta social

(Instituto de Seguranea Social, 2014)

As respostas sociasncontrarse divididas em quatro grandes freas, nomeadamente a
trea da inf%oncia e juventude, a frea da populas<o adulta, a frea da fam’lia e comunidade e,
por fim, o grupo fechado despostas pontuaiBentro da frea da populaso adulta, esta

ainda se subdivide em cinco freas mais espec’ficas que s<o: pessoas idosas, pessoas adultas
com deficiencia, pessoas em situas<o de dependencia, pessoas com doenea do foro mental
ou psiquiftricoe pessoasemabriga A primeira desta irea, pessoas idosas, ainda se
subdivide em sete grupos. Esteupgrs est«o distribu’dos emservieo de apoio
domicilitrio, centro de conv'vio, centro de dia, centro de noite, acolhimento familiar para

pessoas idosagesidencia e lar de idos@¢€hicorro, Marques & Ferreir2006)

.O Servieo de Apio Domicilitrio constitui uma respostacal organizadgara as pessoas

gue se encontram em situa«o de dependencia possam ter acesso "~ satisfas<o das
necesidades bisicaapoio nasatividadesinstrumentais da vida quotidianaaévidades

socio recreativas. Esteonjunto de servieos Zrestado no domic'liodo cliente,
colaborando paraaromoe«<0 da sua autonomia e a prevens« de situas>es de dependencia

ou seu agravamen(tnstituto da Seguranea Social, IP (ISS), 2010a)

As diferentes alteras>es que se tem verificado na socie@ddal solretudo ao n'vel da
composi«o e funees da fam’liada solidariedade intergeracional e social, da falta de
investimento no envelhecimenfr parte da sociedade e da insuficiencia de respostas
adequadas ao conteotlas situae>es de dependencia, perngige, um grande ncemero de
pessoas em situae<o de dependencia, continua a encontraiServiso de Apoio

22



Domiciliario uma resposta que ajuda para colmatar algumas das dificuldades com que elas
proprias e/ou o seu agregado familiar se debatem diariamente.

O Instituto da Seguranga Social (s.d.) ainda refere que os servigos que os clientes do
Servigo de Apoio Domiciliario solicitam tém vindo a sofrer alteragdes na medida em que
as situagdes de dependéncia pela sua complexidade afetam, na maioria dos casos, varias
dimensdes da pessoa, exigindo em muitas situagdes o estabelecimento de parcerias que

capacitem esta resposta social para a concretizacao da sua missao.

2.2.3. Gestao de qualidade das IPSS

Quanto aos aspetos referentes a qualidade, como ja referido anteriormente, ¢ importante
assinalar que ela constitui hoje uma preocupagdo para as empresas e ¢ cada vez mais um

dos fatores decisivos para as instituicdes do sector social.

No que respeita aos aspetos financeiros, a atividade privada estd orientada para
proporcionar aos clientes, bens ou servicos de qualidade, que lhe permitam uma
remuneracdo adequada dos capitais investidos, ao passo que no setor social o objetivo
central das instituigdes € conseguir, ndo sO satisfazer as necessidades dos seus utentes ao
menor custo possivel, mas também obter recursos financeiros de forma direta, através de
doagdes ou de contribuicdes do poder central ou local, que lhes permitam manter e

desenvolver as suas atividades.

Esta diferenca de objetivos entre a atividade privada e o setor social no dominio financeiro
ndo cria uma diferenga substancial entre estes dois tipos de gestdo, embora seja de
assinalar que ¢, possivelmente, mais dificil conseguir atingir os objetivos de uma atuagao
excelente e com qualidade no setor social, dadas as condi¢des especificas que rodeiam

normalmente a sua atividade.

O que verdadeiramente diferencia a gestdo social ¢ a ética e os valores proprios destas
instituicdes que estdo subjacentes a gestdo das suas atividades e que moldam a maneira de

as gerir, as condicionam, mas também as dinamizam e potenciam o seu desenvolvimento.
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O Instituto da Seguranga Social (ISS), aquando da criagdo dos manuais da qualidade para
as algumas das respostas sociais descritas anteriormente, baseou-se nas disposi¢des da
norma ISO 9001:2000 — Gestao da Qualidade dos Servicos, normas da familia ISO 9000;
na norma ISO 22000 — Gestdo da Seguranga Alimentar e na diversa legislagdo que se
aplica a qualidade dos equipamentos e simplificagdo de procedimentos de licenciamento ¢

funcionamento das respostas sociais (Instituto de Seguranca Social, 2014).

Estes manuais dividem-se em trés produtos, que sdo os modelos de avaliagdo da qualidade,

o manual de processos chave e questionarios de avaliagdo da satisfacdo interna e externa.

2.2.4. Modelo de Avaliacao da Qualidade

O Modelo de Avaliagdo da Qualidade ¢ um referencial normativo que se baseia nos
principios de gestdo da qualidade e onde sdo estabelecidos os requisitos necessarios a
implementa¢do do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servigos prestados pelas Respostas

Sociais.

Tem como objetivo ser um instrumento de diferenciacdo positiva e de autoavalia¢do das
respostas sociais, apoiar no desenvolvimento e implementacdo de um sistema de gestdo da
qualidade, permitindo uma melhoria da eficiéncia e a eficacia dos processos, maior grau de
participagdo dos clientes e dinamizagao e efetivacdo da participacao da familia, levando ao
aumento do grau de satisfacdo das expetativas e necessidades dos clientes, colaboradores,

fornecedores e parceiros (Instituto da Seguranga Social, IP (ISS), 2010a).

Este MAQ baseia-se em oito critérios, quatro desses critérios estdo agrupados em critérios

de Meios e os outros quatro em critérios de Resultados.

Os critérios de Meios reportam-se a forma como as atividades sdo desenvolvidas, de forma
mais concreta como se faz e como se faz. Os de Resultados avaliam o produto final das
acoes desenvolvidas, ou seja o que se consegui alcangar como consequéncia da gestao que

¢ feita dos meios (Instituto da Seguranca Social, IP (ISS), 2010a).
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CritZrios de Meios CritZrios de Resultados

1. Lideranea, Planeamento e Estrat/ 5. Resultados Clientes

2. Pessoas

6. Resultados Pessoas

3. Parcerias e Recursos 7. Resultados Sociedade

4. Processos 8. Resultados Chave do Desempe

Figura 2- Modelo de Avalias<o da Qualidade das Respostas Sociais
(Adapt.Instituto da 8guranea SociallP (ISS), 2010a)

O MAQ (Instituto da Seguranea Social, IP (ISS), 20l1@apecifica cadgonto dos
critZrios

1. Lideranea, Planeamento e EstratZgia Como a gesto desenvolve e prossegue a
Miss<0, a Vvis<0 e 0s valores da organizas@omo a organizas<o formula, implemerga

reve a sua estratZgia e a convertepdamos e ees;

2. Pessoass Como a organiza«<o gere, desenwle liberta o potencial dos seus

colaboradores

3. Parcerias e Recursos Como a organizas«o planeia e geresams parcerias externas e
0S seus recursasternos de uma forma eficaz e eficiente

4. Processos Como a organizas«o concebe, gerenelhora osseus processos de modo a

gerar valor para os seus clientes

5. Resultados Clientes O que a organizas<o est} a alcanfatativamente " satisfae<o

dos seus clientesxternos
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6. Resultados Pessoad) que a organizagao esta a alcangar relativamente a satisfagdo dos

seus colaboradores;

7. Resultados SociedadeO que a organizagao esta a alcangar relativamente a satisfagdo

das necessidades e expetativas da comunidade em que se insere;

8. Resultados Chave do Desempenhd que a organizagdo esta a alcangar relativamente

ao desempenho planeado.

Fundamentalmente este modelo de avaliagao diz-nos que Resultados Excelentes no que se
refere ao Desempenho, Clientes, Pessoas ¢ Sociedade sdo alcangados através da Lideranca
na condu¢do do Planecamento e Estratégia, das Pessoas, dos Recursos e Parcerias e dos

Processos.

Os Modelos foram desenvolvidos para cada tipo de Resposta Social, no entanto, os
requisitos dos critérios 1, 2, 3, 5, 6, 7 e 8, sdo idénticos independentemente do tipo de
Resposta Social. O requisito do critério 4 — Processos, relativos ao que a organizagdo faz
para gerir, melhorar os seus processos, foram estabelecidos para cada tipo de resposta

social.

Sendo a melhoria continua da qualidade, parte integrante de qualquer sistema de gestdo da
qualidade, este modelo ndo ¢ excecdo e estabeleceu trés niveis de exigéncia que permite a

sua implementac¢do de forma gradual no tempo.

Os trés niveis a que nos referimos sdo o nivel C, B e A, sendo o nivel C o obrigatorio para
que a organizacao seja certificada e o nivel B e A de carater voluntario e considerado como
um fator de diferenciacdo positiva das respostas sociais na organizagdo. O nivel A
corresponde entdo, ao cumprimento de todos os requisitos do MAQ (Instituto da Seguranca

Social, IP (ISS), 2010a).

A avaliagdo ¢ realizada por entidades qualificadoras, externas, independentes e acreditadas

no ambito do Sistema Portugués da Qualidade.
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CAPITULO 3 - ASSOCIACAO DE AMPARO FAMILIAR DE
MIRA DE AIRE

O terceiro capitulo ird caraterizar a Associagdo de Amparo Familiar de Mira de Aire,

fazendo uma breve resenha historica, descrevendo a sua missao, visdo, valores e objetivos.

Referimos a sua estrutura organizacional, através do seu organograma e caraterizamos 0s
seus colaboradores em numero de dezassete em relagdo ao grupo etario e habilitagdes

literarias.

Abordamos especificamente a resposta social do Servico Domicilidrio, com os seus

objetivos especificos e a sua importancia para os 1dosos.

3.1. CARACTERIZACAO

Decorria 0 ano de 1994 quando um grupo de amigos se juntou pela primeira vez para falar
sobre a possibilidade de constituir uma Misericordia em Mira de Aire.

Para orientarem os trabalhos, foram convidados o Padre Vitor Melicias, a data Presidente
da Unido das Misericordias Portuguesas, e o Dr. Calado da Maia, entdo Presidente da
Assembleia Geral da Unido das Misericordias Portuguesas.

A reunido seguinte foi efetuada em Outubro do mesmo ano nas instalagcdes da Assembleia
de Freguesia de Mira de Aire, e presidida pelo Padre Vitor Melicias.

Apoés varias reunides, € com a colaboragdo dedicada do Dr. Calado da Maia, foram
elaborados os Estatutos da futura Santa Casa da Misericordia de Mira de Aire, e entregues
ao Bispo de Leiria, D. Serafim, para aprovagdo ou modificacdo dos mesmos. Porém, e
apesar da insisténcia desse grupo de amigos junto do Bispo de Leiria, passou mais de um
ano sem que os referidos Estatutos tivessem sido aprovados. Assim, e perante este impasse,
este grupo reuniu e deliberou criar uma nova associacdo, com os mesmos fins. Por
escritura publica de 12 de fevereiro de 1996, nasceu a Associacdo de Amparo Familiar de

Mira de Aire.
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Primeiro numas instalas>es cedidas gratuitamente pela Cl'nica de Antlises da Dr». Beatriz
Godinho, onde se iniciou 0 apoio a uma dcezia de utentes.

Depois, passados dois anfisam alugadas as instalas>es do antigo CafZ Cristal, a fim de
poderem ser prestados servieos a mais utentes e dar in’cio ao Servieo de Apoio
Domicilifrio. Para o crescimento desta Instituie<o Particular de Solidariedade Social,
muito contribu'ram os acood celebrados com a Seguraneas Social, e as ajudasits mu
mirenses, da C%.mara Municipal de Porto de M—s e da Junta de Freguesia de Mira de Aire.
Os acordos celebrados entre a Associas«o e a Seguranea Social de Leiria diziam apenas
respeito ao Centro déonv’vio e ao Servieo de Apoio Domicilifrio. O ncemero de utentes a
guem eram prestados 0s servisos, foi sempre superior aos acordos celebrados, em virtude
de n<o haver lista de espera.

Por absoluta necessidade de alargar o espaso da cozinha para poddiadazeao
fornecimento de cerca de 65 refeie>es por dia, foi deliberado comprar um edif'cio com
logradouro na Rua General Humberto Delgado, em Mira de Aire (em frente = Junta de
Freguesia), recorrendo ao crZdito bancirio.

O referido edif'cio sofreu obrasedremodelas«o e adaptas<o, de acordo com as normas
exigidas oficialmente para o funcionamento destas instituis>es. A trea de construso Z de
1300m? e o logradouro de 926V, tendo a sua inaugamo oficial sido nodia 10 de
fevereiro de 2008.

Em agosto de2008 foi celebrado um acordo de cooperas«o pangesposta sociafle

Centro de Dia, que permitiu prestar apoio a mais 25 utentes.

J¥ no é@senvolvimento deste projeto foratefinidos a miss<o, a vis<o e 0s vates da

Associas<o pelaDireso.

Estas defini®es tiveram em conta o descrito no MAQ, em que, nos refere que a miss<o
deve descrever 0s prop—sitos ou a raz«o deéasdiAFMA, e porque Z que 0S Servieos
existem. A vis«o descreve como a AAFMA deseja ser no futuro. Em relae<o aos valores
descreve como osolaboradores da AAFMA se colmpam e sobre as quais se baseiam

todas as relas>es da associas<0.
Miss<o
Desenvolver um conjunto de ae>es sociais, com o objetivo de melhorar a qualidade de vida

dos utentes.
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Vis<o !
Consolidar o seu papel de Instituie<o ddeamncia na melhoria da qualidade vida dos

utentes que apoia.
Sensibilizar a sociedade civil para assegurar a sustentabilidade da sua a<<o a longo prazo.

Valores!
Pessoapromover o respeito, o beastar e a qualidade de vida do Utente, enquanto pessoa
humana, independentente da sua condis<o social;

Solidariedade: oferecer a todos os Utentes servieos de qualidade e que permitem suprimir

as suas necessidades, acolhergloom esp'rito solidfrio;

Responsabilidadepela condu««o de todos os servieqse Ihe s<o confiados;

Dedicas0: de toda uma equipa que trabalha diariamente para ultrapassar barreiras,
coordenar esforeos e criar estruturas que permitem apoiar e melhorar a vida de todos

agueles gque beneficiam das suas ases.

Assim, na prossecueso daua miss«0, a Associa«o serve mensalmente servieos a 49
utentes na resposta social de Servieo de Apoio Domicilitrio, a uma mZdia de 22 n#entes
resposta social de Centro de Conv'vio e a uma mZdia de 23 utentes na resposta de Centro
de Dia.

Com o objetvo de proporcionar uma vida mais harmoniosa, atrativa e din%.mica com a
participas<o e envolvimento do idoso, foram desenvolvidas semanalmente diversas
atividades de animas<o e lazer. Para alZm das atividades programadas, a Associas<o
desenvolveu ainda oas as>es de carfcter pontual entre as quais a prestas«o de cuidados
de ordem f'sica e apoio psicossocial aos utentes e fam’lia e a colaboras<o no acesso aos

cuidados de saoede.
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O trabalho da Associagdo passa também pelo apoio & comunidade de Mira de Aire, esta
tem servido de ponte entre a Seguranca Social de Porto de Mos e a populagdo de Mira de
Aire, tendo sido varios os pedidos feitos a esta Associagdo para ajuda e acompanhamento a
individuos e familias carenciadas sinalizados pelas técnicas da seguranca social. Da mesma
forma foram feitos varios encaminhamentos dentro do espirito de parceria que caracteriza a
relacdo entre a Associagdo e as técnicas da Seguranca Social de Porto de Mds, quer no
sentido de integra¢dao temporaria nos servicos, quer na prossecu¢ao de outros programas de

ajuda estatais disponiveis para beneficio da populagdo carenciada.

Num futuro cada vez mais exigente, a qualidade apresenta-se como uma fonte de enorme
entendimento - originando uma nova forma de gerir e melhorar os processos de decisdo, e
colaborar para um melhor desempenho das organizagdes. Estas necessitam, cada vez mais,
de objetivos claros e de uma economia eficiente para alcangarem resultados positivos,

assentes em padrdes de qualidade e responsabilidade social.

A AAFMA ¢ constituida por uma Dire¢do composta por cinco membros, uma assembleia
geral, um conselho fiscal, uma diretora técnica e dezasseis colaboradores, que se

encontram hierarquizados da seguinte forma:

Assembleia

D Conselho
Direcao

Geral

Fiscal

Diretora
Técnica

) - ) ) )
Empregadas Cozinheira Ajudantes de Animadora
Auxiliares Acao Directa Sociocultural
-
. N
Ajudantes de
cozinha
-
——

Figura 3 — Organograma AAFMA
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Os colaboradores em nimero de dezassete t€ém idades compreendidas maioritariamente na
faixa etaria de 51 a 60 anos (n7) e na de 31 a 40 anos (n5), conforme se pode verificar na

figura 4.

Idade

$II
2
" "
_ ] -

106&'( %&)(  )%&H(  HW&™(  *U%"&"$(

Figura 4 — Idade dos colaboradores

Relativamente as habilitagdes académicas dos colaboradores, estes possuem,
maioritariamente, o 2° ciclo do ensino basico, havendo um colaborador que detém a

licenciatura e que corresponde a diretora técnica, como se confirma na figura 5.

m%-"/.01 m!-"/.01 wm'-"/01 m2/.34./56785

Figura 5 — Habilitagdes académicas

Os colaboradores sdo maioritariamente do sexo feminino, havendo um do sexo masculino

em regime de meio horario, que desempenha a fun¢ao de motorista. Em relagdo ao nimero
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de anos de servico na AAFMA oscila entre os 14 anos e 1 ano, sendo que 7 colaboradores
exercem fungdes a mais de nove anos e em igual nimero exercem fungdes a menos de oito

anos. 3 colaboradores, desempenham fungdes a oito anos.

14 12 11 10 9 8 7 5 3 2 1
Anos de Sevico

Figura 6 — Anos de servico dos colaboradores

3.2.SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO

Primordialmente o servigo de apoio domicilidrio ¢ prestado aos idosos, muitos sdo os

motivos desta necessidade.

Os idosos sdo confrontados com vdrias perdas ao longo da vida. As principais perdas
vividas dizem respeito aos papéis, expetativas e referéncias ao grupo social. Estas perdas
podem ameacar a satide mental dos idosos, podendo aparecer sintomas de depressao,

ansiedade, reagdes psicossomadticas, afastamento e descompromisso (Robert, 1995).

Ainda segundo o autor acima referido, as perdas e as diminui¢des relacionais na fase da
velhice constituem uma significativa fonte de tensdo emocional e de outros problemas para
os idosos. O circulo de amigos vai-se restringindo e a situacdo agrava-se se o idoso ndo

tiver capacidade para estabelecer mais relacionamentos, seja pela restri¢ao espacial (pouco
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sai), ou pela dificuldade de se atualizar com os novos valores (adaptagdo), isto pode

encaminhar para a soliddo e para o isolamento (Robert, 1995).

Outra das grandes reducdes no campo social é a questdo da limitagdo profissional e das
limitagdes fisicas. Estas tltimas t€ém um peso muito importante na sociabilidade do idoso,
porque as dificuldades de locomocao, de visdo e de audi¢do e a doenca associada
restringem as possibilidades de deslocagdo, aumentam as dificuldades sensoriais e

impedem a disposi¢do para os contatos (Paulino, 1991).

Face ao descrito anteriormente, com a resposta social do Servico de Apoio Domiciliario, a
Associagdo de Amparo Familiar de Mira de Aire pretende colmatar a soliddo e o
isolamento, bem como prestar cuidados individualizados e personalizados de caracter
doméstico, psicoldgico, social, pessoal e educativo no domicilio do utente, quando por
motivo de doenca, incapacidade ou outro impedimento, este ndo possa assegurar a

satisfacdo plena das suas necessidades e/ou atividades diarias.

O principal objetivo desta resposta social ¢ melhorar a qualidade de vida das pessoas e

familias, mantendo os utentes no seu meio habitual de vida.

Como nos referem Patl, Fonseca, Martin, & Amado (2005), os idosos ndo sdao grupo de
risco enquanto tal, mas que podemos equacionar uma crescente vulnerabilidade, podendo
ser compensada a partir de mudangas ambientais que reequilibrem a congruéncia entre o

1doso e o ambiente, otimizando a adaptacao.

O conceito de envelhecimento bem-sucedido s6 faz sentido numa prespetiva ecologica,
considerando o individuo no seu contexto, atual e passado, no quadro de uma relacao
dialética entre as pressdes ambientais e as suas capacidades adaptativas. Quando se verifica
esta adequagdo pessoa/meio, o idoso pode manter a sua satisfacdo de vida,
independentemente dos critérios externos considerarem o meio pouco favoravel (Robert,

1995).

Como objetivos mais especificos o servico de apoio domiciliario pretende, prestar cuidados
e servigos adequados as necessidades biopsicossociais dos utentes, com um atendimento
individual e personalizado em funcdo das necessidades especificas de cada pessoa.

Contribuir para a estimulacdo de um processo de envelhecimento ativo, de forma a
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prevenir e despistar qualquer inadaptas<o, deficianou situae<o de riscoPromover 0s
contactos sociai® potenciar a integras«o social num ambiente inclusivo que fomente

relas>es interpessoais e intergeracionais.

De forma a asgurar o cumprimento dos objetivos desta resposta social a AAFMA
assegura junto dos seus utentes virios servieos. Podemos dividir estes servieos em dois
grupos, os que s« realizados no domic’lio do utente e os que n<o sendo realizados no
domic’lio do utete contribuem para satisfazer as necessidades e manter o seatéem

No primeiro grupo podemos incluir, os cuidados de higiene e de conforto e a higiene

habitacional, necesstria ~ natureza dos cuidados prestados.

No outro grupanclu’'mos o fornecimentoalalimentas<o respeitando as dietas prescritas

pelo mZdico, sendo esta confecionada na AAFMA e posteriormente entregue no domic’lio
do utente, assim como a roupa pessoal do utente ap—s 0 seu tratamento. Atividades de
animas<«0 e socializas0o, designadamentequisie<o de bens e gZneros aliment’cios e
deslocas<o a entidades da comunidadepmpanhamento e transporte, a consultas e
exames complementares de diagn—stmmpZm podem ser realizada3entro da
competencia que disp>e, realiza de forma informalnias<o e sensibilizas<o dos
familiares e cuidadores para a prestas<o de cuidados aos utentes, disponibiliza informas<o
facilitadora do acesso a servieos da comunidade adequados ~ satisfas<o de outras

necessidades, bem comoedsncia de ajudas tZcnicas.
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CAPETULO 4 - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Neste cap’tulo iremos descrever as atividades desenvolvidas na AAFMA que contribu’ram
diretamente para este projeto. Iniciando com a elaboras<o e aplicas<o de um guia de
diagn—stico e uma sensibilizas<o @ares<0 e de todos os colaboradores para a

import%oncia do Sistema de Gest«o da Qualidade.

Neste cap’tulo abordaremos os processos chave do Modelo de Avdia&oalidadela
Seguranea Sociapara aresposta sociatle Servieo de Apoio Domicilifrique foram
desenvolvidos ao longo deste projeto. Inicialmerttehamos planeadmo critZrio 4,
desenvolver os sete processos chave do modelo acima referido, no éotave um
processo chave Planeamento e Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento
Pessoalque n<«o foi desenvolvido e houve dois que n«o estavam planeado$orpra
realizados. Foram eles o critZrio & a formaeo profissional O motivo do
desenvolvimento destes processos prersgelcom a n<«o existencia de descrie<o de
funees dos colaboradores a realizas<o da formaeo e a n<o implementaso do

procedimento da mesma.

A implementas<o do Sistema de Gesto da Qualidadeasposta socialle Servieo de
Apoio Domicilitrio na Associa«o foiuma decis<o daDires<o e de duas mestrandas,

realizandca outramestranda umrpjeto identico naresposta socialo Gentro de Dia.

4.1. MEDOTOLOGIA E OBJETIVOS

A metodologia de investigas<que vai seiseguida ao longo da elaboras«o deptejeto

incide no “estudo de caso”. Esta técnica de investigagdo é adequada quando procuramos
compreender, explorar ou descrever acontecimentos e contextos complexos, nos quais
est«o simultaneamente envolvidos diverfat®res Existem incemeras definie>es para esta

metodologia, das quais se destacam:
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“Um estudo de caso ¢ um estudo sobre um fen—meno espec’fico tal como um programa,

um acontecimento, uma pessoa, um processo, uma instituicdo ou um grupo social”

(Sharan, 1988

“Um estudo de caso ¢ uma investigacdo que se baseia principalmente no trabalho de
campo, estudando uma pesso@E) programa ou uma instituie<o na sua realidade,
utilizando para isso, entrevistas, observagdes, documentos, questiondrios e artefactos.”

(Yin, 2014)

O estudo de casocomo qualquer outroipo de metodologia, possui obyos e

caracter’sticas.

No “estudo de caso” a efetuar, sa<o utilizadas as tZcnicas de recolha de informas<o

propostas poYin (2012)na caracterizas<o desta metodologia:

A antlise documental:aste campo v<o ser analisados registos escritos acerca da estrutura
da organiza<<0, da sua hisria, modo de funcionamento, trabalho desenvolvido na trea da
qualidade, etc; assim como as dificuldades sentidas, pela organizas<o e colaboradores, no
decorrer da implementas<o de novos procedimentos e tZcnicas, avaliando o0s seus

benef'cios e dificuldade

A utilizas<o de entrevistas: esta tZcnisarf utilizada ao longo d@rojetq para recolher

informas>es relativas ~ organizas«g’s fune>es dos colaboradoresa@s procedimentos;

A observas<0:0 projetovai serdesenvolvidacom observas>es pontugisujo objetivo vai
ser precisamente o desenvolvimento e implementaso ute SGQ naorganizas<o

estudada.

Como ponto de idealizab para concretizas<o do profe, foraminicialmente definidos os
objdivos e a mnetodologia a aplicar para conae de um bom regltado final. No campo
dos obj¢ivos, ocontributo para a implementas<o de wsistema de gesto da qualidaae
Servieo de Apoio D@micilifrio da Associas<o Anparo Familiade Mira de Aire conotou

secomo o alvo primordial do praje.
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Os principais objetive associados a este projeto s<o:

e Contribuir para a implementas<o de um Sistema de Gest«o da Qualidadpaio
domicilitrio da Associas<o Amparo Familiar de Mira de Aire seguralodelo de
Avalias*<0 da Seguranea Social que estt baseado na norma NP EBOEC2008,
para que posteriormente seja certificada, nomeadamente na elaboras<o dos
documentos (instrus>es de trabalho e impressos) relacionado® awit¥rio 4 os
sete processos chave da prestas<o de servieo definidos pelo modelo acima referido

que s«o:
1. Candidatura;
2. Admiss<o e Acolhimento;
3. Plano Individual;

4. Planeamento e Acompanhamento des/idades de Desenvolvimento

Pessoal;
5. Cuidados Pessoais;
6. Nutrie<o e Alimentas<o;
7. Apoio nas Aividades Instrumentais da Vida Quotidiana.

e Revera dbcumentas<0 existente na organiza«o;
e Analisar os resultados obtidos, tais como as principais dificuldades e benefcios

sentidos durante o projeto.

4.2. DESCRI,IO DAS ATIVIDADES

Como referido anteriormente para que haja sucesso na implementas«o de um 8estema
Gest«o da Qualidade Z necesstrio o envolvimenirdaco e de todos os colaboradores.
A Dire«0 da AAFMA foi sensibilizada para a import%.ncia de um SGQ nas reuni>es de

Dires<0, serto relatado na ata n¥s 28610 de novembrde 2015 e colocado em ptade
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a«o de 2016 a implementas<o do MAQ da Seguranea Social negpostas sociaide

Centro de Dia e Servieo de Apoio Domicilitrio.

Em relas<o ao envolvimento dos colaboradores foi feito um levantamento das necessidades
de melhoria,no sentido de melhoracontinuamente os processos de trabalho da
Associas<o, do ponto de vista da qualidade dos servieos prestados, eficiencia e
abrangencia, com vista ~ excelenciaa disciplina de Gest«o da Qualidade em Sacede.

Foram indicadas virias necessidades de melhara sgleciontmos e agruptmos no
Modelo de Avalias<o da Qualidade da Seguranea Social que se baseia em oito critZrios,

sendo quatro respeitantes aos Meios e quatro aos Resultados.

Para uma melhor compreens<o das necessidades de melhoria, ases de melhoria,
atividades a desenvolver e a data da sua implementa«cs &st@m apresentadas nas
tabelas 4, 56 e 7como se apresentam seguidamente.
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2

CRITERIOS MEIOS

39

PESSOAS

Tabela 4 — Critérios meios *pessoas

Necessidades de melhoria Acdes de Melhoria Atividades a Desenvolver Implementacao
1- 32V FRODERUDG Responsabilizar os Definir o perfil de cada grupo dezembro 2015

responsaveis por cada colaboradores pelo seu profissional;

sector deveriam ter mais desempenho; Definir as fungdes e a responsabilidade

responsabilidade no seu de cada colaborador;

trabalho. As suas tarefas Criar um impresso para registo das

GHYHULDP VHU atividades desempenhadas.
2-32V FRODERUDGF Capacitar os colaboradores para Formagdo dirigida a fun¢do que margo 2016
habilitados para desempenhar as fun¢des que desempenham; desempenha;
algumas fungdes que lhes estdo Avaliagdo do desempenho ap6s a junho 2016

DWULEXtGDV’

formacdo por observagdo direta e
através dos inquéritos de satisfacdo dos

clientes.

3-3 '"HYHULD GH KD°
fardamentos por pessoa e
diferenciado por cores segundo a
atividade

4-33V EDWDV GRV |
poderiam ser lavadas e
HQJRPDGDV QD LQ!

Adequar o nimero de fardas a
cada colaborador assim como o

seu tratamento. desenvolver;

Distribui¢do adequada do nimero de

fardas por colaborador;

Tratamento do fardamento na
instituicao.

Aquisi¢do de fardamento de cores
distintas e adequado a atividade a

fevereiro 2016

dezembro 2015



Tabela 5- Critérios meios #parcerias e recursos tseguranca *informagdo zrecursos financeiros

CRITfRIOS MEIOS
PARCERIAS E RECURSOS

Seguranea

Necessidades de melhoria Agoes de Melhoria Atividades a Desenvolver Implementacdo
§ 5-3)DOWD GH XP RLU Disponibilizar as previsdes de Elaboragdo do plano de atividades janeiro 2016
'g para se poder orientar as or¢amento para o desenvolvimento anual;
S DWLYLGDGHV’ das atividades previstas em plano Aprovacdo do plano de atividades pela fevereiro 2016
L% anual. Direcao;
- Definir a verba destinada ao
2 desenvolvimento das atividades
§ planeadas e aprovadas.
i
6-3HYHULD GH KDY Proporcionar aos colaboradores e Implementar a colocag@o de uma caixa fevereiro 2016
de sugestdes andnima para as clientes a oportunidade de de sugestdes;
S pessoas se sentirem mais a apresentarem sugestoes de Definir metodologia para o tratamento
© vontade para darem as suas melhoria; das sugestoes de melhoria.
E  RSLQLIHV’
£
7 - 32 HVSDoOR HJ[\ Controlar os acessos exteriores da  Colocar um comando em cada viatura janeiro 2016
Associag¢do é muitas vezes usado institui¢do. da instituigdo para controlar o
por pessoas € carros para funcionamento dos portdes exteriores;
passarem de um lado para o outro, Incentivar os colaboradores a manter os
sendo que ndo € nenhuma via portdes fechados;
S~EOLFD’ Manter os portdes fechados.
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Tabela 6 — Critérios meios — parcerias e recursos — instalagdes, equipamentos ¢ materiais

Necessidades de melhoria

Agdes de Melhoria

Atividades a Desenvolver

Implementacéo

2

CRITERIOS MEIOS

PARCERIAS E RECURSOS

Instalacoes, equipamentos e materiais

8 - “ E necessaria uma
cobertura na entrada da porta de
baixo, visto que nos dias de
chuva nés e os utentes ficamos
todos molhados quando os
estamos a colocar na carrinha”.

9 - “ Deveria haver um carrinho
para a medicacéo dos clientes”

Proporcionar conforto aos
clientes e colaboradores da
institui¢do.

Acondicionar adequadamente a
medicagdo do cliente;

Minimizar possiveis erros com a
medicagdo do cliente;

Definir o tipo de alpendre a
colocar na porta;

Pedir orgamento para a
elaboragdo do alpendre;
Viabilizar junto da diregdo da
institui¢do a compra do alpendre;
Adquirir o alpendre.

Aquisigdo de armario de
medicagdo;

Elaborar procedimento de
preparagdo e administragdo de
medicagdo oral;

Identificagdo das gavetas do
armario da medicagdo por
cliente;

Separagdo dentro de cada gaveta
da medicag@o por hora de
administracao;

Manter medicag@o dentro dos
blisteres.

fevereiro 2016

marco 2016

marco 2016



Das dez ases deelhoria identiicadas n<o foi implementada uma delas, qae9Z A a«<02 foi implementada parcialmente, cémitio de

Tabela 7 +CritZrios meios- processos

Necessidades de melhoria As>es de Melhoria Atividades a
Desenvolver

Implementas<o

2

CRITERIOS MEIOS

Processos

Apoio nas actividades
instrumentais da vida quotidiana

Tratamento da roupa

10 - “A roupa lavada n<0  Mudar o acondicionamentc Aquisie<o de sacos novembro 2015
deveria ser entregue e daroupa tratada para transparentes para o
sacos de lixo preto”. entrega em casa do cliente acondicionamento da

roupa do cliente.

um programa de formas<o e elaboras<o de documentas<o, qut aleordad@osteriormente nsutrap’tulo da Formas<o.
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4.2.1.Guia de Dagn—stico

Como ponto de grtida e pa orientas<o dos orientadoredeste projeto inicitmo®
trabalhocom a elaboras<o de um Guia de Diagstico da AAFMA no Servieo de Apoio

Domicilifrio.

Este guia baseese nos 4primeiroscritZrios no n'vel C, na documentas«o existente na

Assocas<0 e fazendo uma relas<o com os pontisNorma ISO 9001:2008 (Anexp |

4.2.2.Implementas<o do Modelo de Avalias<o da Qualidade

Para umalPSS conseguir cumprir o descrito no referencial normativo MAQ, tem que
estabelecer, documentar, implementar eteraumsistema de gest«o da qualidagera

isso devert realizar uma anflise do seu processo de trabalho, transcrevepai@
documentos e ajustandoaos requisitos da norma.

Tendo por base estes princ'pios, Z importante a elaboraso de uma estrutura ddcumenta
organizada, coerente, que reflita a boa pritica sendo exequ'vel. Esta estrutura Z
fundamental para todo o processo de implementas<o de um sistema de gest«o da qualidade.
Os documentos e os impressos de registos que refletem as priticas da assoeiarsedev
elaborados atravZs de um modelo de ftcil interpretas<o pelos seus utilizadores.

Ao longo deste projetp foram elaborados documentos tipo, para cada grupo de
documentos do sistema de gest«o de qualid@ddocumento inclui um cabeealho com o
logotipo da AAFMA, o tipo de documento (processo, procedimento, instrue«o de trabalho)

e o t'tulo do documdo. Exemplificamos na figura 7

‘d Associagso de TIPO DE DOCUMENTO
Amparo Familiar
geMira de Aire
, TETULO

Figura 7 + Cabeealhodo documento tipo
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No ponto 4.2.3 Controlo de documentos da NP ENDIS001:2008 refere que os
documentos requeridos pelo sistema de gesto da qualidade devem ser controlados.
Foi elaborado um documento informitico onde se encontram todos os documentos
elaborados, assegurando assim uma identificae<0 cenica e 0 seu estado de
atualizas<o/revis«o.
Independentemente do tipo de documento estf definido que o mesmo devert incluir:
objetivo, %ombito e descrie<o.
Nas virias al'neas deste ponto da norma Z exigido que os documentos tenham estabelecido
campos definids
D 33DUD BSURREAPHQWRY TXDQWR j VXD DGHTXDomR DQWH
E 33DUD UHYHU H DWXDOL]DU RV GRFXPHQWRYV TXDQGR QH
d):3DUD DVVHJXUDU TXH DV YHUV}HV UHOHYDQWHV GRV GR
nos locais de utilizasR.”
Nesta fase iniciatle forma a dar cumprimentos a estas al'ned3ira<0 da AAFMA
decidiu que a aprovaso e colocas«o dos documentos no diret—rio do SGQ Z da
responsabilidade da mesma. O diret—rio contZm toda a documentas<o em vigor e encontra
se no stema informftico da AAFMA.
No rodapZ do documento tipo, est«o inclu’dos quatro camposemero do documento,
gquemo elaboroy quem aprovou, a data em que foi elaboradonocemero de ptginas que

constitueno documento, atforme se ilustraa figura 8

N¥DOC. ELABORADO APROVADO DATA PAG. NV

Figura 8 — Rodapzio documento tipo

Existem mais duas al’neas desta norma que s<o:

F 333DUD DVVHJXUDU TXH DV DOWHUDo}HV H R HVWDGR D
LGHQWLILFDGRV”®

H 33DUD DVVNIGRBXPHQWRY VH PDQWrP OHJtYHLV H SURQW
Para assegurar o cumprimento das al'neas acima refdodasplementado um sistema

de codificas<o de documentos, que aparece no rodapibcumentmo campo (N¥4 DOC.)

em que na tabelasgguinte descodifica o c—digo atribu’do ao documento.
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Tabela8 — Codificas<o dos documentos da AAFMA

NYDOCUMENTO LEGENDA

PC01.SADO0O PC- Tipo de documente Processo chave
01- Neemero dorpcesso chave
SAD - Resposta social Servieo de Apoio Danicilitrio

00— Noemero da revis<o do documento
IT01.PCO1.SAD00 IT — Tipo de documente Instrus«o de trabalho

PCO01- Processo chave

SAD - Resposta social Servieo de Apoio Domicilitrio
00— Ncemero da revis<«o do documento
IMP.01.PC01.00 IMP — Impresso

01— Neemero do impresso

PCO01- Processo chave a que corresponde o impresso

00— Neemero da revis<o do impresso

No anexo II- PCO1.SAD- Processo de Candidatura no Servieo de Apoio Domicilitrio,
anexo Il — ITO1.PCO1- Instrue<o de Trabalho do Atendimemtno Servieo de Apoio
Domicilitrio e anexo IV — IMPOLPCOl — Impresso de Atendimento, Informas<o

Disponibilizada ao Utente, est<o a t'tulo de exemplo os virios documentos elaborados.

Para que todos os colaboradores tenham conhecimento da documentaradala®vem

assinar a tomada de conhecimento IMP.GRL-O0émada de conhecimento.

Tendo por base 0 MAQ no critZrio 4, para cada processo chave foram elaborados tres tipos
de documentos:
x Processo- descrevefluxograma dasatividadegmodo operat—riandicadores,
dados de entrada e sa’da e responsabilidades.
X Instrue<o de trabalhe descreveasatividadeshaseadas nas boas pritiaasociadas
a cada processmque tem como objetivo facilitar a implementas«o do mesmo.

X Impresso instrumento de trabalho e retp das atividades realizadas.

Nos subcap’'tulos que se seguem e recorrendo ao guia de—didgm da AAFMA no

Servieo de Apoio Domicilifrio,elaborado no in’cio deste projeto iremos descrever as
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atividades desenvolvidapara dar cumprimento ao MAQ, iddidando os pontos
correspondentes da norma NP EN ISO 9001:2008.

Neste modelo est«o definidoss objetivos, campos de aplicaso, fluxograma das
atividades/modo operat—rio, indicadores, dados de entrada e sa’'da e responsabilidades, para
cada um destes pras®s chave.

Embora o objetivo inicial fosse de desenvolver documentas<o para o cumprimento dos
requisitos para o critZrio 4, houve necessidade de elaboras<o de outros documentos por a
interligas<o que existe entre os critZrios, bem como documentos elalsgraca o critZrio

4, d<o resposta a pontos de outros critZrios. Por este motivo descrea®eritdriosem

que houve um contributo efetivo da nossa pauenprindo nalguns todos os requisitos e

noutros parcialmente. Vamos abordar com mais enf%ose, ponaedo o critZrio 4.

4.22.1.CritZrio 1 *Lideranea Planeamento e EstratZgia

Jt durante a realizas<o deste projet@iaes<0 definiu a miss<o, os valores e a vis«o, jf
anteriormente referidoN«o estando ainda definida a pol'tica de qualidaéstas
definie>es est«o escritas em linguagem simples, clara, facilmente leg'veis de modo a que

0s utentes e colaboradores entendam.

Os pontos daorma NP EN ISO 9001:2008 que se incluem neste critZrio s<o:
5.3 Pol’tica da qualidade

5.4.1 Objetivos da qualidade

5.4.2 Planeamento do sistema de gesto da qualidade

5.5.1 Responsabilidade e autoridade

5.5.3 Comunicas<0 interna

8.2.3 Monitoriza+<o e medi*<0 dos processos

Neste critZrio o nosso contribuimi de construe<o de impressos tipo, que tem utilizas<o
noutros citZrios e ser<o a’ referenciadode reformulas<o de outroe propostas el

melhoria no sentido de conseguir cumprir 0s requisiésse critZrio
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A Diree<0 jt tinha os estatutos da AAFMA elaborados e aprovadoDue&o Geral da
Seguranea Social em 18e janeiro de 2016, bem como o Regulamento Interno de
Funcionamento do Servieo de Apoio Domicilitrio e foram disponibilizados para a sua

formatae<o de acordo com as normas ISO.

Tabela 9 +Documentos d aitZrio 1

CritZrio 1 DOCUMENTO
Estatutos da Assoeie@ Amparo Familiar de Mira de Aire ET.GRL.O1
Regu_la_r_ne_nto Internde Funcionamentdo Servieo de Apoio RG.01.SAD
Domicilitrio

Das nove al'neas para o n'vel C deste critZrio, duas delas n<o est<o realizadas f) e g) que
s«0 referentes aos objetivos opeaomais desdobrados em plano e atividades para cada

servi*o e o conhecimento aos colaboradores.

As outras al'neas est«o parcialmente conclu’das, faltando concretizar algumas propostas
por n—s apresentadas, como a reestruturas<o do organograma da AAFNAis@ da

pol'tica de qualidade, com a respetiva afixa*<o em local vis'vel.

Jt estco a ser elaborados relat—rios para verificar se objetivos foram atingidos,

nomeadamente relat—rimshceiros e de atividades

4.2.22.CritZrio 2 +Pessoas

Como jt refddo anteriormente, este projeto n<o tinha como objetivo a abordagem a este
critZrio, no entanto, a interas<o entre processos, 0 nosso envolvimento e a necessidade

sentida por parte da Associa«<o, esta abordagem foi realizada.

A descrie<o de fune>es paraada grupo profissional Z importante para o desempenho dos
colaboradores. Na descri<o de fuas foram delineados nove itens (Anexo).VO
primeiro Z o da identificas<o do colaborador, sendo o segundo e o terceiro a funeo que

desempenha e a quem reporggpetivamente.
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O item noemero quatro estt relacionado com o contecedo funcional e divido em princ’pios
geras, fune>es inerentes ao posto de traballeo fune>es espec’ficas a atribuitOs

princ’pios geraisdizem respeito ao cumprimento dos princ’pios Zteagontol—gicos na

fune<o que desempenha, enquanto cuidador de pessoas, assim como a sua responsabilidade
para com a Associa«o. As fune>es inerentes ao posto de trabalho e espec’ficas a atribuir,
foram elaboradas com base na legisl em vigor (MinistZrio SolidariedadeEmprego e

Seguranea Socié&l015)e com as fune>es que desempenham diariamente na Associas<o.

No quinto item s<o0 0s requisitos exigidos para o desempenho das fune>es, estando dividido

em bisicos e preferenciais.

Nos itens noemero seis eesétcolocado o nome de quem substitui o colaborador na sua

ausencia e por quem o mesmo Z substitu’do.

No oitavo e nono item Z colocada a assinatura do colaborador, em como tomou
conhecimento da descris<0 da sua fune«o e datada, sendo depois assinaddaepetia
representante daires<o da Associas<o que ficar definido.

Os pontos daorma NP EN ISO 9001:2008 que se incluem neste critZrio s<o
6.1 Provis<o de recursos

6.21 Generalidades, nascursos humanos

6.2.2 Competencia, formae<o e consciencializa«<o

Neste critZrio das dez al'neds MAQ para on’vel C, cinco estavam realizadas, as outras
cinco foi poss’vel cumprir com a elaborae<o da descri<0 de fune>es para cada grupo

profissioral que se encontram na tabela 10

Fica assim, dado cumprimento a todssequisitos para este critZrio.
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Tabela 10 +Descrie<0 de fune>es para cada grupo profissional

Descrie<o de fune>es DOCUMENTO

Diretora tZcnica
Animadora cultural
Cozinheira

Ajudante de cozinha
Ajudante de a<o direta

IMP.GRL.003

Trabalhadoraaxiliar (servieos gerais)
Motorista

Por jt existir um impresso de avalia~<o de desempenho dos colaboradores, este foi

reformulado segundo as normas ISO, IMP.GRL.@@%alias<o do desempenho.

4.2.23. CritZrio 3 +Parcerias e Recursos

Como os doigritZrios anteriores, tambZm este n<o estava no nosso objetivo aquando do
in’cio deste projeto, mas situas<o mais uma vez se repete com interligas<o dos processos

num sistema de gest<«o da qualidade.

Este critZrio subdividee em quatro: Gest<o de recusdmanceiros, gestco de informae<o,

gest«o das instalas>es, equipamentos e materiais e seguranea.

Em relaso ~ gest«o de recursos financeiros a AAFMA ji cumpre todos os requisitos para

os n'veisC e B.

Dentro da gest«o da informas<o, esta ainda se sulldivNa informae«o e comunicas<o

com o utente, foi dado cyprimento”s viriasal'neas com a realizas<o dos processos
chave do critZrio 4. Poderemos refers mrocessos chavet candidatura, admiss e
acolhimento e plano individuatom as instrue>es de abalho realizadas e apresentadas
posteriormentef-oi reestruturado o impresso da tabela de compatrticipas>es IMP.GRL.006
t+Tabela de comparticipas>es, que jt existia na AAFMA e estt afixada no quadro das
informas>es, que se encontra junto ~ secretaNa. informas<o e comunicas<o interna foi
reestruturado impresso do plano semdki?.GRL.007 £Plano de distribuie<o semanal,

cumprindo assim o requisito em que os responsiveis pela prestaso direta e indireta dos
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servie0s ao utente, recebem em tempo cetilfoanmae<o necessiria ao desempenho das

suas fune>es.

Existem reuni>es peri—dicastre os colaboradores, para antlise da prestas«o dos servieos
e serf realizada a respetiva ata no IMP.GRL.888&, garantindo que com a assinatura da

mesma, todos os colataalores tem conhecimento da informae<o analisada na reuni<o.

Tabela 11 +Documentos doriZrio 3

CritZrio 3 DOCUMENTO
Relat—rio d€ontecedo IMP.GRL.005
Tabela de Comparticipas>es IMP.GRL.006
Plano de [stribuie<o Semanal IMP.GRL.007
Ata IMP.GRL.008

4.2.24. CritZrio 4 +Processos do Servieo de poio Domicilifrio

Neste critZriono ponto 4.1. Generalidades do MAQ para o n'vet@n os documentos
elaborados danos resposta a todos os requisitos. De salientar que dos seis requisitos
exigidos s— um tasa cumprido. Neste ponto tambZm conseguimos dar resposta ao

cumprimento do requisito no n’'vel B.

Este critZrio dentro do MAQ tem sete processos clyaees<o:1 - Candidatura,2 -
Admiss<o e Acolhimento3 - Plano Individual 4 - Planeamento e Acompanhanto das
Atividades de Desenvolvimento Pessoél, - Cuidados Pessoais®s - Nutri<o e
Alimentas<«o e7 - Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiarembs abordar

de seguidandividualmentecada processo chave

50



1 - Candidatura

Este process chavesubdividese em trs pontos: Atendimentogke«o dos candidatos e
lista de candidatos. Foraslaborade um processo, tres instrue>es de traballe nove

Impressos.

Fazendaumacomparas<«o coma normaNP EN ISO 9001:2008s pontos da norma que se

apicam a este processo chave s<o:
7.2.1 Determinaes<o dos requisitos relacionados com o produto

7.2.2 Revis<o dos requisitos relacionados com o produto

7.2.3 Comunicas<o com o cliente

7.3.2 Entradas para a conces0 e desenvolvimento

Foi dado cumprimenta todos 0s requisitos, exigidos para este processo chave.

Os documentos elaborados e os impressos reformuladostiemese descritos na tabela

12 que se segue.

Tabela 12 tDocumentos d processo chavendidatura

CANDIDATURA DOCUMENTO
Regulamento Int&io de FuncionamentaServieo de Apoio Domicilitrio RGO01.SAD
Processo de Candidatura PCO01.SAD
Atendimento- Servieo de Apoio Domicilitrio ITO1.PCO1.SAD
Avalias<o da Admissibilidade Servieo de Apoio Domicilifrio ITO2.PCO1.SAD
gi)er;ail(r:ﬁiuiirzii«o e Aprovaeo dos CandidatosServieo de Apoio IT03.PCO1.SAD
Atendimento Informas<o Disponibilizada ao Cliente IMPO1.PCO1
Ficha de Inscrie<0 IMP02.PC0O1
Ficha de Avalias<o Inicia de Requisitos IMP03.PCO1
Carta da N<o Admissibilidade IMP04.PC01
Cartade Admissibilidade IMP05.PC01
Lista de Espera de Candidatos IMP06.PCO1
Relat—rio da Antlise, Hierarquizas<o e Aprovas<o dos Candidatos IMPO7.PCO1
Carta de N<o Aprovas<o IMP08.PC01
Carta de Aprovae<o IMP09.PCO1
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2 +Admiss«o e Acolhimento

O segundo preesso chavestt subdivido em quatro pontos: Avalias<o das necessidades e
expetativas iniciais, contrato, processo individual do cliente e programa de acolhimento.
Foi reformulado o contrato dergstas<o de servieos do SAD, fam elaborade um

processo, tresnstrue>es de trabalho e oito impressos.

Os pontos da norma NP EN ISO 9001:2008 que se adequam a este processo S«<o:
4.2.3 Controlo dos documentos

4.2.4Controlo dos registos

7.2.1Determinas<o dos requisitos relacionados com o produto
7.2.3Comunica+<o ®m o cliente

7.3.1Planeamento da concee«<o e do desenvolvimento
7.3.4Revis<0 da concee«<o e do desenvolvimento
7.3.5Verificas<o da conce«<o e do desenvolvimento
7.3.7Controlo de alteras>es na conce+<o e no desenvolvimento
7.5.4Propriedade do cliente

8.1Generalidades, na mediso, antlise e melhoria
8.2.4Monitorizae<o e medieo do produto

8.3 Controlo do produto n<o conforme

Foi dado cumprimento a todos o0s requisitos, exigidos para este processo chave.

Os documentos elaborados e os impressos reformudgmoistramse descritos na tabela
13 que se segue.
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Tabela 13 tDocumentos do processo chave admiss<«cothanento

ADMISSIO E ACOLHIMENTO DOCUMENTO
Contrato de Prestas<o de ServisoServieo de Apoio Domicilifrio CTO01.SAD
Admiss<o e Acolhimento PCO02SAD
Admiss<o e Avalias<o Diagn—stica IT.01.PC02.SAD
Contrato e Processo Individual do Utente IT.02.PC02.SAD
Programa de Acolhimento IT.03.PC02.SAD
Ficha de Avalias<o Diagn—stica IMP01.PCO02
Mudanea de Valencia IMP02.PCO02
Alterae<o dos Servieos IMP03.RC02
Termo de Rescis<«o de Servisos IMP04.PC02
Termo de Suspens<o dos Servisos IMP05.PC02
Lista de Pertences do Cliente IMP06.PC02
Programa de Acolhimento de Clientes IMPO7.PCO02
Relat—rio do Programa de Acolhimento IMP08.PC02

3 +Plano Individual

Esteprocesso chave enconsa dividido em quatro pontos: Avalias<o das necessidades e
dos potenciais de desenvolvimento do cliente, plano individual, apoio psicossocial e
preparas0 da sa'da e acompanhamento. Fosatorade um processo, duas instrue>es
detrabalho e tres impressos.

Estabelecendo um paralelismo com a noMRaEN ISO 9001:2008 os pontos da norma

gue se aplicam a este processo chave s<o:

4.2.4 Controlo dos registos

7.1 Planeamento da realizas<o do produto

7.2.1 Determinas<o dos requisitos reianados com o produto
7.3.1 Planeamento da concee<0 e do desenvolvimento
7.3.4 Revis<o da concee«<o e do desenvolvimento

Foi dado cumprimento a todos o0s requisitos, exigidos para este processo chave.

Os documentos elaborados e os impressos reformuladostemese descritos na tabela

14 que se segue.
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Tabela 14 xDocumentos donpcessahave planoridividual

PLANO INDIVIDUAL DOCUMENTO
Plano Individual PC03.SAD
Avalias<o das Necessidades e Potenciais do Utente ITO1.PCO3.SAD
Plano Individual IT02.PC03.SAD
Avaliae<o das Necessidades e Potenciais do Utente IMP01.PC03
Plano Individual IMP02.PCO03
Servieos Prestados no Apoio Psicossocial IMP03.PCO03

4 tPlaneamento e Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento Pessoal

Este critZrio n<o foianalisado, pr terem surgido ao longo deste jtoj outros aspetos que
considerfmos pertinente& limitas<o temporal impossibilitotnosa antlisee arealiza«<o

de documentas<o.

5 +Cuidados Pessoais

Este processo chave encordeadividido emdois pontos Cuidadosde higiene pessoal e

imagem e cuidados em situas«o de doenea ou de acidentes
Foramelaborads um processo, duas instrue>es de trabalho e dois impressos.

Foi dado cumprimento a todos os requisitos, exigidos para este processo chave.

Os documentos elabalas e os impressos reformulados@namse descritos na tabela

15que se segue.

Tabela 15 +tDocumentos d processo chave cuidadasspoais

CUIDADOS PESSOAIS DOCUMENTO
Cuidados Pessoais PCO05.SAD
Cuidados de Higiene e Imagem ITO1.PCO5.SAD
Cuidados emiBuas<o de Emergencia ITO2.PC05.SAD
Cuidados de Higiene IMP02.PC05.SAD
Situas>es de Emergencia IMP03.PC05.SAD
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6 *Nutrie<o e Alimentae<o

O sexto processo chave encordeasubdividido em tres ponto€menta, preparas<o,

confes<0 e distribuie<o das redie>es, apoio na alimentas<o e promoe«o da autonomia.
Foramelaborads um processo, uma instrue<o de trabalho e tres impressos.

O PlanoHACCP jt implementado na associapela LusoGienetServieos de Medicina
Higiene e Seguranea no TrabaJhcumpremaioritaramenteos requisitos exigidos para
este processo chave.

Este sistema de gest«o de seguranea alimentar estabelece sete princ’pios, que s<o:
1 +Conduzir uma antlise de perigos;

2 tDeterminar os pontos cr’ticos de controlo;

3 tEstabelecer os limites acos;

4 tEstabelecer um sistema de monitorizas<o para cada ponto cr'tico de controlo;

5 tEstabelecer as ae>es corretivas quando um ponto cr'tico de controlo n«o estt sob

controlo;
6 tEstabelecer procedimentos de verificas<o do sistema HACCP
7 tEstabetcer um sistema documental de procedimentos e registos.

Foi dado cumprimento a todos o0s requisitos exigidos.

Os documentos elaborados e os impressos reformuladostenese descritos na tabela

16 que se segue.

Tabela 16 tDocumentos d processo chave nito e alimentas<o

NUTRIIO E DOCUMENTO
ALIMENTA,IO
Nutrie<o e Alimentas<o PCO06
Elaboras<o de Ementas ITOL.PCO6
Plano Alimentar IMPO1.PC06
Alterae<0 ao Plano Alimentar IMP02.PCO06
Ementa Semanal IMP03.PC06
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7 +Apoio nas Atividades Instrumentais da \{da Quotidiana

Este processo chave subdivel em tres pontos, quec<o: tratamentode roupa,

acompanhamento ao exterior e transporte, apoio na aquisiendesservieos
Foramelaborade um processo, tres instrue>es de trabalho e seis impressos.

Foi dad cumprimento a todos os requisitos, exigidos para este processo chave.

Os documentos elaborados e os impressos reformuladostiemese descritos na tabela

17 que se segue.

Tabela 17 tDocumentos do processo chayeia nas atividadesistrumentais daiga

guotidiana
APOIO NAS ATIVIDADES INSTRUMENTAIS DA DOCUMENTO
VIDA DIgRIA

Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Ditria PCO7.SAD
Tratamento da Roupa ITO1.PCO7
Acompanhamento ao Exterior, Aquisie<o de Bens, GZnerq
Servieos e Transporte ITO2.PCO7
Higiene Habitacional ITO3.PCO7.SAD
Incidentes Cr’ticos IMPO1.PCO7
Tratamento da Roupa IMP02.PCO07
Entrada e sa’da da Roupa na Lavandaria IMP0O3.PCO7
Listagem dos Detergentes e sua Utilizas<o IMPO7.PCO7
Acompanhamento, Aquisie«<de Bens, GZneros e $#0s no
Exterior IMPO04.PCO7
Mapa de Quil—metros IMP05.PCO7
Registo de Avarias/Inspes<o das Viaturas IMP06.PCO7

4.22.5. CritZrio 6 *Satisfae<o dos Colaboradores e Parceiros

Este critZrio estt a ser referido neste projeto, porque aplicamos questidetavalias<o
do grau de satisfas<o dos colaboradores do Servieo de Apoio Domicilifrio, ap—s a as«o de
sensibilizas<o do Sistema de Gest«o da Qualiddegtes questiontrios foram elaborados

pela Seguranea Social e encontramnoanexoVI. No final da a«o de sensibilizas<o do
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SGQ, entreghos aos colaboradores presentes o questionfrio da avalias<o da satisfas«o
dos colaboradores do servieo de apoio domicilifrio, quentregaram posteriormente.

Obtivemos um total de quinze questionirios.

A aplicas<o do questiontrio teve como objetivéazer uma antlise comparativa antes da
aplicas<o do SGQ e ap—s a implementas<o do mesmo, relativamente ~ satisfas<o dos

colaboradores.

As virias quest>es deste questionfrio est«o agrupadas em dezasskigisque n<o

sena de observaso direta est«o associadas a um conjunto de indicadores obtidos atravZs
das perguntas. Estas varifvéesantlises<o: Instalas>es,autonomia proksional e pessoal,
compensas<o financeira, outros benefcios, desempenho funcional, supefoiskas<o,

relases de trabalho interngmelas>es trabalho externo, pol'tica e estratZgia, mudanea e

inovas<o, qualidade, seguranea, satisfas<o gerapetativas edaldade

Os quadros e grificos que se seguem mostamdados estat'sticos resultantes da
aplicas<o do questiontrio acima referido.

Para a varitvel, Instalae>es, constitu’da por cinco pergu(tsela 18) obtivemos os
seguintes resultadespresentados na figura 9

Tabela 18 tPerguntas para a varifvel instalas>es

Varitvel Perguntas

P1. Estou satisfeito com as instalas>es
P2. Estou satisfeito com as aplicas>es e 0s equipamentos informtticos
P3. Estou satisfeito com o gabinete mZdico
Instalas>es
P4. Estou satisfeito com as condis>es de higiene e seguranea das instalas>es €
equipaments

P5. Existe conforto e begstar f'sico no meu local de trabalho
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Figura 9 tinstalas>es

Os colaboradores est«anaioritariamente satisfeitos com as instalas>es da AAFMA
2EVHUYDPRV XP HOHY D G Rn@ sePadlideRs Geryudtes\ 28R VWDV 3

Para a varitvel, Autonomia profissional e pessoal, constitu’da por oito per{abizs

19), oktivemos ogesulbados representados na figura 10.

Tabela 19 +Perguntas para a varifvel autonomia profissional e pessoal

Varitvel Perguntas
P6. Disponho dos meios necess#rios para desempenhar a minha fune<o

P7. Tenho possibilidades de ser criativo
P8. Participo no processo de decis<o. As minhas opini>es s<o ouvidas

P9. Tenho possibilidade de participar na definisas dtividades a desenvolver e

Autonomia objetivos a atingir
profissional e
pessoal P10. Tenho autonomia para planear, executar e avaliar o meu pr—prio trabalt

P11. Estou satisfeito com o meu hortrio de trabalho
P12. N«o demoro muito tempo na deslocas<o para o local de trabalho

P13. Raramente me Z solicitado desempenhar outras fune>es para alZm das ¢
est«o atribu’'das
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Figura 10 £Autonomia profissional e pessoal

Podemos observar uma maioria de respostas positivas “s quest>es da varitvel. Salientamos
todavia a predomin@.FLD GH UHVSRVWDYV 3}V YHJHV" D WRGDV DV 1
P11 e P12, relativos ~ autonomia no trabalho, o hortrio de trabalho e a deslocas<o, onde a
SUHGRPLQKQFLD VH YHULILFD @mxdddtataBdnte BaleutabioR QFRUG
tambZm ge os colaboradores (n=6) referem ter autonomia para planear executar e avaliar

o trabalho.

Outra varifvel deste questiontrio Z a compensas<o financeira, emsgeeguntas est<o
descritas na tabela 20.

Tabela 20 +Perguntas para a varitvel compensasraficeira

Varitvel Perguntas
P14. Sou pago de acordo com as minhas responsabilidades

P15. Estou satisfeito com as regalias besef'ciosconcedidos

Compensa=o  P16.Sinto que o meu n'vel de remuneras<o Z justo face ao dos meus colega
financeira situas>es semelhantes (ex. quanto a fune>es desempenhadas, tempo de ser

P17.Sinto que 0s vencimentos s<o iguais ou superiores aos geralmente prat
noutrosSAD
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A figura 11 presenta as respostas dadas s quatro quest>es acima referidas.

Relatvamente ~
SRVLWLYDV Q

varitvel compensas<«o financeira a maioria das respostas obtidas s<o

6 D O L HSQUWiagoR Wle @acvido 8om &s minhas

UHVSRQVDELEORGDERMWYDGRUHY UHVSRQGHUDP

SFRQFRUGR”’

P15 e P16 tem vales identicos, sendo que ~

guest«®Sinto que o meu n'vel de

remuneras«o Z justo face ao dos meus colegas em situas>es semelhantes (ex. quanto a

funees desempenhadas, tempo de servialtiveramse 11 respostasitFRQFRUGR

WRWDOPHQWH"

SFRQFRUGR” H 3jV YH]H
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Figura 11 +Compensae<o financeira

Para a varifvel, Outros benef'cios, constitu'da por seis perguntas mencionadas na tabela

21, obtvemos osesultados presentade na figura 12.
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Tabela 21 +Perguntas para a variavel outros beneficios

Varitvel Perguntas
P18.0 meu trabalho ¢ reconhecido por todos

P19.Tenho possibilidades de me desenvolver profissionalmente

P20.Considero que o SAD fornece contributos positivos par o meio em que se
insere

Outros
Benef'cios P21.E prestigiante ser membro desta organizagdo (ex. perante familia e amigos)

P22.Sinto realizagdo pessoal na fungdo que ocupo na Institui¢do

P23.Estou satisfeito com 0 modo como se reconhece todo o meu trabalho,
dedicacgdo e esfor¢o enquanto colaborador

n?@ m?A m?'( m?! " H#
< MpBI=53% D
<5

:-6,-./-"0-12345615
:-6,-./-
7+'8595+
Ve, 0-

)*+,-./-"0-12345615

Figura 12 +Outros beneficios

Na variavel em andlise constatamos uma maioria de respostas positivas as questdes

colocadas. Globalmente os colaboradores (n=11) reconhecem os contributos positivos do

SAD no meio em que se insere (P20), sendo que 10 colaboradores responderam
SFRQERNa P21 em que é questionado se ¥ prestigiante ser membro desta
organizas«o’, a totalidade em numero de 14, das respostas ¢é positiva ( Toncordo

totalmente , toncordo " e %s vezes ). Relativamente ao reconhecimento do trabalho,

dedicacdo e esforco (P2 FRODERUDGRUHVY UHVSRQGHUDP 3GLVF
UHVSRQGHUDP SRVLWLYDPHQWH SFRQFRUGR™ H 3FRQFF
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Outra varitvel deste questiontrio Z o desempenho funcional, em que as peggtinta

descritas na tabela 22.

Tabela22 +Perguntas para a varitvel desempenho funcional

Varitvel Perguntas
P24.0 SAD detme um documento onde a minha fune<o estt claramente des
P25.Estou satisfeito com a carga de trabalho que me estt atribu’da
Desempenho :
Funcional P26.Conhe*o 0 meu paped ISAD (oque espera de mim)

P27.Sinto que os objetivos que me est<o atribu’dos s<0 adequados e poss'vi

alcanear

Na figura 13 est«o apresentados os dados obtidos para esta varitvel.

Para a antlise desta varifvel, importa referir que aquandotdbauie do questionitrio,

n<o existia a descrie<o de fune>es para cada grupo de colaboradores.

$VVLP QR TXH VH UHIHUH j

3

FRODERUDGRUHV UHVSRC

Todavia quando s<0 questionados soBrenheso 0 meu papel no SAD colabsadores

concordam ou concordam totalmertsomente 6 responderafs vezes. TambZm na

P27,asrespostdaRUDP QD PDLRULD 3SFRQFRUGR"’
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Para a varitvel, supervis<o, constitu’da por gugterguntas mencionadas na tabela 23,
obtivemos os seguintes resulbs aresentados na figura 14.

Tabela 23 tPerguntas para a varifvel supervis<o

Varifvel Perguntas
P28.Sei quem Z o meu responsivel direto

P29.Estou sujeito a avalias<or® fim os resultados s<me comunicados
Supervis<o P30.Sinto que o Sistema de Avalias<o de Desempenho Z justo

P31.0btenho regularmente informas<o sobre 0 meu desempenho

(S m() =(%* - (%&

Figura 14 £Supervis<o

Para a P28%e sabe quem Z o seu responsivel direl® concodam e concordam
totalmente € responderam “s vezes. Em relas<avalias<o e se no fim os resultados lhe
s«0 comunicados (P UHVSRQGHUDPR kX $¢ &aa, R dgtbidam e de 7
obtivemos uma resposta positivda P30 o mesmo ncemero (6p rkabem e« se
aplica’, 1 Wiscorda, 2 discorda totalmentee 6 <oncorda totalmente oncordd e ¥'s
vezes. Quando questionados sobre a obtene«o regular da informae«o sobre o seu

desempenho, 7 discordam e 6 respondefamezes e oncordo.
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Pama a varifvel, Formae<0, constitu’da por duas perguntas mencionadas na tabela 24,

obtivemos os seguintes resulbs representados na figura 15.

Tabela 24 tPerguntas para a varifvel formas<o

Varitvel Perguntas
P32.Acedo ~ formae<o necessiria par&orreto desempenho da minha fune<«o

Formas<o P33.0 SAD permitene frequentar as as>es de formas«o que eu acho important
H>? E>??
ﬁ ! L%
0*+,-., 0*+,-., 6*"7484* 9,5+,-., 9,5+,-., 5, 4) 54
/,01234504 1,01234504 <=2)+1

Figura 15 +Formas<o

Nesta varitvel para P32 facedo ~ formae<o necesstria para o correttesempenho da
minha funeo” obtiveramse como respostas: Foncordo totalmente 4 oncordo, 8

¥s vezes e 2 Wiscordo. Jf para a P33 os resultados foram maioritariamente positivos
com 2 Toncordo totalmente 11 <oncordo e s vezes, 1 Hiscordo e 1 <o se

aplica’.

Outra varifvel destquestionirio s<0 as relas>es de trabalho internas, em que as pergunta

est«o descritas na tabela 25.
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Tabela 25 +Perguntas para a varifvel relas>es de trabalho internas

Varitvel Perguntas
34.Tenho boas relas>es com todosamsgros colaboradores

35.sei 0 que todos esperam de mim
36.Acedo a informae<o sobre o desenvolvimento das atividades
37.Existe ajuda, colaboras«o e cooperas«o entre colegas na mesma fre
38.Existe ajuda, colaboras«o e cooperas<o com 0s colelgasutras treas
Relas>es de 39.Considero que existe um ambiente de trabalho sem conflitos
trabalho .
internas 40.Conheeo o trabalho que Z desenvolvido nas outras treas do SAD
41.0 trabalho em equipa Z estimulado
42.Conto com todo o apoio por parte da minha chefia direta
43.Existe envolvimento dRiree<o com os colaboradores
44.Existe capacidade de chefia do meu superior hiertrquico direto (def

organizar, controlar, comunicar e promover o desenvolvimento pessoal
profissional dos seus colaboradores)

Quando questimados os colaboradores solseetem boas relas>es com todos os outros
colaboradoregP34), as respostas obtidas forde 93,3% paraoncordo totalmente
foncordo e Is vezes e 6,7% paradiscordo. Na P35 %ei o que todos esperam de
mim~ 93,3% concatam totalmente, concordam e s vezes, e 6,7% discordam. Para a P36
+ #Acedo a informa«o sobre o desenvolvimento das atividadé8,4% responderam,
foncordo e ¥s vezes, 3,3% discordo e 33,3% N0 sei” ou N« se aplicd. Em
relas<o ~ P37, relacionad com a interajuda entre colaboradores da mesma dsea
respostas foram: 80%oncordo totalmente oncordo e s vezes e 20% discordo’ e
Yiscordo totalmente Na P38,0s resultados s<o identicos perguntaanterior,uma vez
que as questes s— diferse a interajuda Z entre colaboradores de outradbresspostas
obtidas, para a P39 foi de 40% pdcancordo totalmente oncordo e ¥s vezes e de
60% paradiscordo” e Wiscordo totalmente esta quest«o perguntava Sonsidero que
existe um aimiente de trabalho sem conflitdsEm relas<o = P40 £ Tonhe*o o trabalho
que Z desenvolvido nas outras treas do SAT3,3% deram como respost&pncordo
totalment€, <oncorda e s vezes, 6,7% discordoe 20% <o sei’. Para a P41, 86,7%

responderamoncordo totalmente Toncordo e s vezes, 13,3% discordo, para a
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quest«o, o trabalho em equipa Z estimuladdPara a P42s respostas foram de 100%
para ‘oncordo totalmente *oncordo e ®s vezes. Em relasco ~ existencia de
envolvimento daDires<o com 0s colaboradoregas respostas foram positivas 6617%,
negativas en6,7% discordo e de 26,6% HV SR Q @G YdD Bu #<«0 se aplicd. A
celtima quest<«o desta varifvel sobré&sstencia de capacidade de chefia do meu superior
hiertrquico dirgo (definir, organizar, controlar, comunicar e promover o desenvolvimento
pessoal e profissional dos setslaboradores)”, foi 100% paratoncordo totalmente

foncordo e ¥s vezes.
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Figura 16 tRelas>es de trabalho internas

Para a varitvel, relas>esabalho externo, constitu’da por duas perguntas mencionadas na

tabela 26, obtiemos os seguintes resultadpsesentados na figura 17.

Tabela 26 tPerguntas para a varifvel relas>es de trabalho externo

Varitvel Perguntas
45.Soubem tratado pela fam’lia dos clientes

Relas>es
trabalho externo 46.Costumo informar os familiares das atividades que desenvolvo com os clie
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Figura 17 tRelas>es de trabalho externo

Para a primeira pergunta (P45) desta varifvel as respostas s<o positivas, 12 raspondera
foncordo totalmente *oncordo e ¥s vezes, sendo que 3h<0 sab€ ou %o se
aplica’. Em relaso a P46, 7 n<0 sabem dko se aplicd, 6 responderam positivamente e

1 Wiscorda.

Outra varitvel deste questionfrio Z a pol'tica e estratZgia, emasgpergunts est«o

descritas na tabela 27.

Tabela 27 +Perguntas para a varitvel pol'tica e estratZgia

Varitvel Perguntas
47.Conhe+0 a pol'tica, astratZgia e os objetivos do SAD

48.Conheeo o plano de atividades

Pol'tica e

estratZgia 49.Conhe+o gyrau de concretizas<o do plano de atividades

50.Sinto que no meu trabalho ditrio estou a contribuir para que se atin
objetivos globais
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Na figura 18apresentanseos dados obtidos para @sest>es acima mencionadas.

E P47 Tonhe+o a pol'tica, sstratZgia e os objetivos do SA[12 colaboradores deram

uma resposta positivasen<o saben ou consideram que n<o se aplica.D 3

sQmR VHL’

ou <o se aplicd, 1 discorda totalmentee 9 Toncordo totalmente <oncordo e ¥s
vezes. Em relaso "P49, 7 h«o V Hdu <o se aplicd, 4 oncordd e para¥oncordo

totalmente, s vezes, discordo” e iscordo totalmente obtevese 1 resposta

respetivamenteQuando se questiona se sentem @seutrabalho difrio esté contribuir

para que se atinjas objetivos globajstodas as resp@d s<o0 positivas, (n=15)para

foncordo totalmente *oncordo e ¥s vezes.
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Figura 18 *Pol'tica e estratZgia

Para a varitvel, Mudanea e inovas<0, constitu’da por tres perguntas mencionadas na tabela

28, obtivenos os seguies resultados que constaa figura 19.

Tabela 28 +Perguntas para a varifvel mudanea e inovas<o

Varitvel Perguntas

51.Existe participas<o dos colaboradores na apresentas<o de sugest>es que

melhorar duncionamentalo SAD

Mudanea e 52.S¢«0 aceites e estimuladas por parte da organiza«<o, sugest>es feitas pelo

Inovae<o colaboradores

53.Sinto que trabathnuma organizas«o inovadorasan permanente melhoria
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Figura 19 £tMudanea e inovas<o

Na P51 £ %¥xiste participas<o dos colab@dores na apresentas<o de sugest>es que visam
melhorar o funcionamento do SADobtiveramse 11respostapositivas 1 discordo e 3

<o sei”. Quando se questiona seo aceitese estimuladas por parte da organizas<o,
sugestres feitas pelos colaborador@b2), 13 responderamXoncordo totalmente
foncordo e ¥s vezes, e 2 1«0 sei’. Em rela«o * celtima pergunta desta varitvel (P53),

obtivemos o0 mesmo ncemero de respostas positivas3sGLVFRUGR”

Outra varitvel deste questionfrio Z a qualidade, @enag perguntas est«o descritas na
tabela 29.

Tabela 29 +Perguntas para a varitvel qualidade

Varitvel Perguntas
54.Conheeo a Pol'tica e os Objetivos da Qualidade do SAD

55.Conhe«o asecessidadedos clientes

56.0 grau de satisfas<o dosientes Z uma das maiores prioridades do S,
Qualidade

57.A organiza«<o avalia aspini>es dos clientes

58.As reclamas>es dos clientes s<o tratadas

59.0 n'vel de qualidade dos sendrprestados pelo SAD Z elevado

69



Na P54 + Tonheeo a pol'tica e os objetisada qualidade do SAD as respostgsositivas
s«0 de, 53,3% paratoncordo totalmente ‘oncordo e s vezes, 6,7% discordo,
33,3% <0 sei’ e 6,7% <0 se aplica. Para a P55as respostas foram 100% positivas,
guando questionados em relas<o ao ocecimento ds necessidades dos client&sn
relas<o ~ P56 86,6%responderamoncordo totalmente <oncordo e s vezes, 6,7%
Yiscordo” e em igual percentagerin<o sei’. Para a P57, 40% concordam totalmente,
concordam €%'s vezes, 46,7% n<o sabem ot<o se aplicd e 13,3% discordam. A P58
gue se relaciona com o tratamento das reclamas>es, obeewemo respost&0% de
respostas positivasl3,3% discordo” e 26,7% %<0 sei”. Quando questionados o0s
colaboradores, séo n'vel de qualidade dos servisgwestados pelo SAD Z elevado

responderam 40%concordo, 26,7% 3's vezes, 6,6% discordo” e 26,7% %<0 sei’.
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Figura 20 +Qualidade

Para a varitvel, seguranea, constitu’da por duas perguntas mencionadas na tabela 30,

obtivemos os seguintes resdlita representados na figura 21.
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Tabela 30 tPerguntas para a varifvel seguranea

Varitvel Perguntas
60.Sinto que, se assim o desejar, poderei trabaéisie local para o resto diala

SIS 61.Sinto que trabalhauma organizas«o s—Ilida e comgpetivas de futuro
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Figura 21 £Seguranea

Quando questionados alaboradores ssentem que, se assim o desejar, poder«o
trabalhar neste local para o resto da v{#®60), 1 discorda, 3 <o sei’ e 11
responderam,oncordo totalmente *toncordo e s vezes. Para P61% %into que
trabalho ruma organizas«<o s—Ilida e com gpetivas de futurg 13 responderam

positivamente]l discordd H 3QmR VHL’

A Satisfae<0 Global, descrita na tabela 31 e representada na figura 22. Podemos verificar
que 6686 doscolaboradores concordam totalmente ou concoyda®b s vezes e ®b

discordam.

Tabela 31 +Perguntas para a varifvel satisfas<o geral

Varitvel Perguntas
62.Considerando todos os aspetos, estou satisfeit

Satisfae<o Geral
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Figura 22 tSatisfas<o geral

Para a varifvel, expetativas, constitu’'da por uma pergunta mencionada na tabela 32,

obtivemos os seguintes resultados representados na figura 23.

Tabela 32 +tPerguntas para a varifvel expetativas

Varitvel Perguntas
63.0 grau de expetativasie tinha ht um ano atrfs era mais elevad;

Expetativas

B &'()*+,* m-(#./0/(
W 1*2)%+ * | 1*2)*+ *#3*4567/24/
| O/

8" #

Figura 23 tExpetativas
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Nesta varitvel, expetativas @9dos colaboradores concorda@ue o grau de expetativas
que tinha hf um ano atris era mais elevado, Z&%ezes, em igual percentagem

Hiscord2 e 7% Rro sabe.

Outra varifvel deste questionfrio Z a lealdade, emagpergurias esto descritas na

tabela 33.

Tabela 33 +Perguntas para a varifvel lealdade

Varifvel

Perguntas

Lealdade

X X X X

64.Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para este lot

65. S— sairia deste servieo de Apoio Domicilifrio, se:

Fosse ganhar mais dinheiro

Mudasse de Profiss<o

Tivesse menos trabalho e mais tempo livre
Outra raz«o me obrigasse

Para a P64, obtexse como respostas, Zoncordo totalmente 7 *oncordo, 2 s

vezes e 2 o sei’.

)*+ *_ kp
0*1234%+19

67*#"%8'H(

1"#$% &Y " H#E(

Yok A RH

Figura 24 tlLealdade
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Para a celtim&uest«o se s— sairia deste servieo de apoio domicilifrio se fosse ganhar
mais dinheiro, mudasse de profiss<o, tivesse menos trabalho e mais tempo livre e outra
raz<o me obrigassé Dasl10 respostashtidas, foram unitenes em que s— sairiam se outra

raz<o me obrigasse.

Os dadosapresentadosao longo deste subcap’tuloconstituem apenasima antlise
descritiva dos dados recolhidos atravZs da aplicas<o do questiontrio de avalias<o da
satisfas<o dos colab@adores.

Sert interessante aplicar estes questionirios, algum tempo ap—s a implementas«o do SGQ e
perceber se a satisfas<o dos colaboradores aumentou ou diminuiu aeeitergs houve

essa implicas<o.

4.2.3.Formas<o

As organizae>es est0 sujeitas a processost'omios de mudanea para seaptarem “s
alteras>es do meio envolvente. Umas adapten de formaprodiva, antecipando
integrando e lidersdo as mudaneas, outras caem posie>es reativas que s<o causa de
dificuldades e podem dar origem a crigstratZgias. O conhecimento numa organizas«o
estt ematualizas<o permanente e depende muito das pol'tiedstadasno dom’nio da
formae<«o edesenvolvimento dos recursos humaf@ssS, sd.

Ainda segundo o mesmo autoffamas<o profissional neste contexto de dameae de
competitividade deveser encarada cada vez mais como untgs®0 e N<«ocomo um
acontecimento. fnecesstrio formular estratZgias demfas<o que estejam integradas,
subordinadas " estratZgia global da organizas«o e ao serviso desta.

Na AAFMA a formas«w que tem sidaealizada, teve por base um levantamento das
necessidades de forma informal sem registos. Por n«o haver documentos relativos %
formas<o, oonsiderando a import%.ncéa mesmanuma organizaso e para dar
cumprimento aaefinido na norma ISO 90@008no ponto 6.2.2. Competencia, formae<o

e consciencializas<o, assim como no MAQ do servieo de apoio domicilitrio na al'nea o)
estt definida uma metodologia para a identificas<o das necessidades de formas<o,
elaboras<o do plano de formae<e avalias<oda efictcia da formas«?
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Foram elaborados virios documentos que se apresentam enumetatietarzd

Tabela 34 +tDocumentos Formae«<o

FORMA,IO DOCUMENTO
Formae<o IT.FOR.001
Divulga+<o da Formas<o IMP.FOR.001
Registo de Preseneas IMP.FOR.002
Certificado do Formador IMP.FOR.003
Certificado do Formando IMP.FOR.004
Avalias<o de Satisfas<o- InquZrito ao Formando IMP.FOR.005
Diagn—stico de Necessidades de Formas<o IMP.FOR.006
Plano de Formas<o IMP.FOR.007

Foi realizada no dia 23 de janeiro de 20ib%a a«<o de sensibilizas<o para 0 SGEm que
participaram todos os colaboradores ~ exceso de um, por se encontrar de fZrias.

Era imperatia a realiza+«<o desta as«0 de sensibilizas«0, pela necessidade de envolvimento
de todos os colaboradores na implemeatdo MAQ. Esta tevecomo principal objetivo

dar a conhecer um sistema gest«o da qualidade e a sua import%.ncia numa organiza«o.
Houve a preocupae<o de mostrar aos colaboradores (formandos)pj@espetos de
melhoria por eles identificados anteriorrteencomo jt referido no subcap’tulo 4.2. foram
tidos em consideras«o e mostramdssim que s— com o envolvimatédodos Z poss'vel
caminhar na dires<o @ melhoria cont’'nua.

No final da a*0 de sensibilizas<o foi entregue um questrio de avalia«<o,que foi
preenchido por todos e feita a sua anikste questiontrio dividee em duas partes com
guatro questres cada. A primeira parte s<0 quest>es direcionadas para a avalia«<o da
formae<0, a segunda para a avalias<o dos formadores. Apresentamassukhdosda
formae<o, uma vez que consideramos que a avalias<o dos formadores mrevante para
este projeto. ®dem ser verificadogs resultados desta antlg® figura 25Dos dezasseis
formandos que avaliaram a as«0 de sensibilizasstesclassificarama mesma entre
Bom’ e Muito Bom’, tendo uma avee<o de Razoitvel na quest«o 4A dura«<o da

a0 foi adequad® e umaMuito Mau” naquest«o 2,0s temas abordados na aso s<0

adequados ~ sua fune<o?
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Figura 25 tAvalia«<0 da a*«0 de gnsibilizas<o SGQ

Nesse mesmo dia, num seglo tempo, tambZm foi realizadm curso de Suporte Bisico
de Vida, por ser um tema em que os colaboradores ji tinham miacisfésteresse ~
diretora tZcnia e a mestranda envolvida neste projetdAAFMA, ter competencias para

ministrar.

Por paré daDiree<o foi disponibilizadauma verba para a aquisie<o de scara de bolso

individuais paracada formando, de formapader concretizase o cursoem pleno.

A avalias<o do curso ~ semelhanea da a*«0 de sensibilipaanteriornente referidafoi

feita atravZs d aplicas<o do mesmo questionfrio. Os resultados da antlise dos
questionfriopodemverificar-se na figura 26Da antlise destes questionirios de avalias<o
verificase queos resultados s<gemelhante aos btidos naa<<o de sensibilizas<o. No
entanto existaum maior ncemero de respost@duito Bom”. Consideramos que estes
resultados se derreao facto deser um curso em que houve identificas<o desta necesidade

de formas<o pelos colaboradores.
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Figura 26 tAvalias<o do cursoSBV

Enquanto formadoradas formae>es ant@ormente referidas, considesa que estas

decorrerandentro do tempo previstogeie foramatingidos os objetivogropostos.

No intevalo entre as duas formase>es foratistribu’dcs cart>es de identificas<o a todos

colaboraores stes foram realizados, por termos verificado que os colaboradores n<o
estavam identificados, aquando das visitas de observas«o = AAFMA. Os cart>es tsm 0
logotipo da AAFMA, o nome do colaborador e a funeo que desempenha dentro da

assoce<0, como & pode ver na figura 27

C Assuciac'a? de
Amparo Familiar
seMira de Aire

Nome

Fune<o

Figura 27 *Cart<o de ldentificas<o
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Durante este intervalo, tambZm foi mostrado e solicitado que osocalabes se
manifestassem, quant escolha que considerassem mais adeqpacs tecidogtextura

e cor)a utilizar para a elaboras<o das suas fardas, bem como o modelo das mesmas.

Consideramos que esta atitide uma forma de envolvimento de todos os colaboradores
num processo de certificas<o, que n<o sendo ficil para a associas<o, n«<paEs¥el sem

a colaboras<«o de todos sem exces<0.
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CAPE&TULO 5- CONCLUSIES

Este projeto foi realizado numa Instituie<o Particular de Solidariedade Saéiakocias<o

Amparo Familiar de Mira de Aire (AAFMA), que tem escritura jpcalile 12 de fevereiro

de 1996 etem atualmentecomo respostas sociais 0 Servieso de Apoio Domicilitrio, o
Centro de Dia e o Centro de Conv'vio.

Sendo este projeto um contributo para a implementas<o de um sistema de gest«o da
qualidade, considerese impretervel uma abordagemw conceito de qualidade e
qualidade de servieos. Estes conceitos dependem das percee>es, das necessidades, das
expetativae das caracter’sticas de cada indiv’duo, s<o influenciados pela sua cultura, pelo
servieo prestado, pelo tipo de produto e pelo muimeue estt a ser adquirido pela pessoa.
Desenvolver e assegurar a qualidade de qualquer servieo, passa muitas vezes
pelaimplementas<o de um sistema de gest«o da qualidade (SGQ). Este sistema de gest<o
da qualidade, estt estruturado para cada atividada, esclarecer a atribui<o de
responsabilidades, privilegiar as atividades de prevens<o, fornecer uma evidencia clara e
objetiva da qualidade dos servieos e tem ainda uma vis<o met—dica e descritiva de todos os
processos que possam comprometer essadgdali

Um SGQ com este tipo de abordagem, transmite confianea acerca da capacidade dos seus
processos e da qualidade dos seus sersaertificas<o destes sistemas, constitui um
incentivo para melhorar, assim como uma decis<o estratZgica para O SuCessO.
Estacertificas<o tem sido importante para uma diferencias<o das organizae>es.

A presente crise econ—mica e financeira que Portugal atravessa, relatada pelos diversos
meios de comunicaso social, Z em si mesma causadora e reforeadora de pobreza, pelos
efeitos que origina na reestruturae<o das economias, no aumento do desemprego e na
redue<o de vencimentos. Neste contexto, a economia social ganha maior import%oncia e
atualidade, esta abrange organizas>es prestadoras de servieos que auxiliam ou
complementam oservieos pceblicos nas freas da sacede, educas<o e servieos sociais.

As IPSS s«o instituie>es constitu’das sem finalidade lucrativa, por iniciativa de particulares

e n«o podem ser administradas pelo estado ou por um corpo auti@uupoe

verdadeiramenteiférencia a gesto social Z a Ztica e os valores pr—prios destas institui>es
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que est«o subjacentes ~ gest«o das suasdades e que moldamfarmade as gerir, as
condicionam, mas tambZm as dinamizam e potenciam o seu desenvolvimento.

O Instituto deSeguranea Social criou 0os manuais de avalias<0 da qualidade para cada
resposta social, nove, basdama norma EN NP ISO 9001:20@Bstes manuais s<0 um
referencial normativo que se fundamentam nos princ’pios de gest«o da qualidade e onde
s«0 estabelecido®s requisitos necessirios = implementas<o do Sistema de Gest«o da
Qualidade dos servisos prestados pelas diferentes respostas §daaistributo de um
sistema de gest«o da qualidade Z uma abordagem extremamente importante e um dos
fatores decisivos paras instituie>es do setor social alcanearem 0 sucesso.

Este projeto foi desenvolvido na resposta social do Servieo de Apoio Domic{BiiD),

a elaboras«o de um guia de diagn—stico da AAFMA nesta resposta social foi o in’cio deste
trabalho.

A metodologD GH LQYHVWLJDomR TXH IRL VHIXLGD IRL D GH 3HYV
Os objetivos delineados para este projeto foram:

a Contribuir para a implementas<o de um Sistema de Gest«o da Qualidade no apoio
domicilitrio da Associas<o Amparo Familiar de Mira deiréd segundo o Modelo de
Avalias<0 da Seguranea Social, para que posteriormente se proceda ~ certificas<o. Este
contributo consistiu, nomeadamente, na elaboras<o dos documentos (instrue>es de trabalho
e impressos) relacionados com o critZrio 4, os setegsos chave da prestas<o de servieo
definidos pelo modelo que s<o: Candidatura, Admiss<o e Acolhimento, Plano Individual,
Planeamento e Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento Pessoal, Cuidados
Pessoais, Nutrie<o e Alimentas<o, Apoio nas Atividadelnstrumentais da Vida

Quotidiana.

(DN

Rever a documentas<«o existente na organizas<o;

7

a Analisar os resultados obtidos, tais como as principais dificuldades e benef’cios

sentidos durante o projeto.

Considerase que os objetivos delineadosaim atingidos, apesaonabjetivo relacionado
com o CritZrio 4 n<o ter sido alcaneado na totalidade, pois n<o foi abordado o quarto
processo chavetPlaneamento e Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento

Pessoal por falta de tempo.
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A limitas<o do tempo surgiu devido "~ necessidade de abordagem de outros critZrios que
n«o estavam previstos inicialmente, nomeadamente o CritZ#ibideransa, Planeamento

e EstratZgia, o CritZrio- Pessoas, o CritZrio- 3Parcerias e Recursos CritZrio 6 +
Satisfaxo dos Colaboradores e Parceiresa Formae«o. Esta necessidade deseu”
abordagem de processos que a ISO 9001 inclui como um dos seus princ’pios.

8PD YDQWDJHP GD 32DERUGDJHP SR U-apasBorgde/pvoRadrciopa R FRQ
sobre a interligas<odas atividades e dos processos individuais dentro do sistema de
processos como sobre a sua combinas«o e interas<o. Devido a esta interligas<o das
atividades e dos processos e ao trabalho desenvolvido na unidade curricular Gest«o da
Qualidade na Sacede demlo@ DGR 30HOKRULD &RQWtQXD QD $%$)0%$" FI
de melhoria apresentadas pelos colaboradores da Associas<0, surgiu a necessidade de
elaborar processos, instrue>es de trabalho e impressos que n<o estavam contemplados
inicialmente.

Por isso, em relae ao critZrio 1+Lideranea, Planeamento e EstratZgia foram transcritos
para documentos normalizados segundo a ndimM&NISO 9001:2008, o regulamento do

SAD e os estatutos jf existentes.

No critZrio 2 +Pessoas houve a necessidade de elaborar as gesché funees dos
diversos postos de trabalho existentes na Associas<o.

A abordagem ao critZrio 3Parcerias e Recursos surgiu com a elaboraso dos diversos
documentos do critZrio-4Processos Chave, pois estes d<o resposta aos requisitos exigidos
em dversas al’'neas do critZrio 3.

Outro critZrio que foi abordado foi o critZrio 6 relativo ~ satisfas<o dos colaboradores e
parcerias, com a aplicas<o do questionfrio de satisfas<o do Instituto de Solidariedade
Social, que avalia o grau de satisfas<o dosaboradores nas diversas varifveis.

A formas<o foi mais um dos critZrios que n<o estava programado aberdarie houve

essa necessidade pelattade se tesmrealizado duas as>es de formas<o na AAFMA aos
colaboradores. Foi realizada uma aso de sensibilizale SGQ, com 0 objetivo de
envolver todos os colaboradores neste Modelo de Avalias<o da Qualidade, para que seja
poss’vel posteriormente implemeit} uma vez que a Dire«o jf estava sensibilizada para

a import%oncia de um SGQ nas respostas sociaierde @e Dia e Servieo de Apoio
Domicilitrio. Durante a as«o de sensibilizasqrocurouse que houvesse uenvolvimento

de todos os colaboradorem quest>es e exemplos priticos, que podem trazer melhoria
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nos servieos prestados, porqu® sendo ficil pa a associas«0p processo de certificas<o

n<«o serf poss’vel sem a colaboras<«o de todos sem exces<o.

Foi tambZm efetuada uma a0 de formas«o sobre suporte bisico de vida necesstria para
capacitar os colaboradores da Associas<o para algumas situas>esndegeacia que
possam surgir no diadia.

Ao n'vel da aprendizagem adquirida com a realizas<o deste projeto, Z de assegurar que
foram obtidos conhecimentos aprofundados na vertente normativa (ISO 9001:2008), do
Modelo de Avalias<o da Qualidade para respsta social SAD,principalmente na
interpretas<o e aplicas<o das mesmas.

Toda a documentas«o elaborada durante este projeto contribuiu para que o0 passo mais
dif'cil para a implementas<o do Modelo de Avalias<o da Qualidade da Seguranea Social
fosse dado.

No campo das propostas de trabalho futuro, completar alguns itens dos critZrios e sendo
eles comuns a todas as respostas sociais, ~ exceso do critZrio 4, serf o desafio para a
AAFMA conseguir a certificae<o para o n'vel C. Conseguirt assim, concretizarumais
objetivo que delineou no seu plano de as«o para 2016 e que tert continuidade em 2017.

A certificas<o da Associas<o com o MAQ sert uma ferramenta cetil para melhorar o seu
funcionamento, os servie0os que presta eeconhecimento pela sociedadssim como a
aplicas<o do questionirio de satisfas<o dos colaboradores ap—s a implementaso do SGQ
para se podegfetuar acompara<o dos resultados. Deixamos a sugest«o para a AAFMA,
fornecendo os dados obtidos da antlise realizada neste projeto.

Quando uma entidade consu#taapresenta um cronograma para a implementas<o de um
SGQ numa organizas<«o deste tipo (IPSS) geralmente prop>e dois anos, com o trabalho jt

realizado parecaos que serf poss’vel ~ AAFMA cumprir este per’'odo temporal.
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Anexo | +Guia de Diagn—sta@do Servieo de Apoio Domicilitrio
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Critério 3 t Parcerias e Recursos Nivel | S [N | P | Observagdes I"#$%&&'() &85
3.2 Gestdo da Informagdo
3.2.1. Informagdo e Comunicagdo com o Cliente

Xldentificagdo das autoridades a contactar em caso de X
necessidade (p. e. INEM, Centro de Saude,
Bombeiros, autoridades policiais) (facultada cépia,
quando solicitada)

XForma de atuagdo em situagOes de negligéncia, X Plano de atuagdo
abusos e maus-tratos maus tratos
XInformagdo facilitadora do acesso a servigos da X

comunidade adequados a satisfagdo das
necessidades

XPlano Individual e, dado o caso, o plano de X
atividades desenvolvimento pessoal (facultada cdpia,
quando solicitada)

XServigos disponiveis, pregario e sua forma de X 7.2.3
atualizagdo (facultada copia, quando solicitada)
XTabela de comparticipagdes familiares e respetiva X 7.2.3

féormula de calculo (estabelecimento da rede
soliddria) ou mensalidade (estabelecimento da rede
privada lucrativa) (facultada cépia, quando
solicitada)

XAcordo de Cooperacgdo (estabelecimento da rede X
solidaria)

XOrganograma

XMapa de férias dos colaboradores

XProcesso individual 7.2.1

XMinuta do contrato 7.2.1

X [X | X | X [X

d) Em todos os contatos com o cliente é respeitada a C 7.1
etnia, cultura, religido, lingua, sexo, idade, orientagdo

sexual e estilo de vida?

e) E considerado em todos os contatos com o cliente, o C X 7.2.1
respeito pela sua privacidade e dignidade?

f) E assegurada a confidencialidade relativamente a C X 7.2.1
todas as informagdes fornecidas pelo cliente?

g) Existe um procedimento documentado que estabeleca C X 7.1
as acgOes a implementar, em caso de quebra de
confidencialidade?

h) Na avaliagdo inicial sdo identificadas as C X Plano de 7.1
necessidades/dificuldades especificas na comunicagdo desenvolvimento
com o cliente? Individual

i) Esta estabelecido um sistema que permita ao cliente, a C X 7.2.3
apresentagdo de ideias, sugestdes (p. e. caixa de
sugestoes, reunides com o cliente)?

j) Esta definida uma metodologia para o tratamento das C X 8.5.1
sugestdes de melhoria?
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% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
H$%& SV $,-$%0+.1-1/-,08.(.! =21 [@[=![* [ A(09-7&( ! DE.-$7+:4(
)1213-. &4(15+1678($9+:4( BC%.&-1&-
)12121Y/-,;+9+:<-.!
+FIBC%.&-109!G%?$(!5-/-,;+9+:k-.H #l a |! ! ! 1121)
EF!B.&J!5-8%7%5+!09+!9-&(5(;(K%+!5-1K-.&4(!5-1& #! ! a |! ! Or
$-,;+9+:<-.1 -, $%&+.! (0! ?7-$B4:! LM1! -1 $4(N! +7J;%.-
$-.(;0:4(1-1& $+&+9-7&(15-1$-,;+9+:<-.FH
,FID!,;%-7&-1"%78($9+5(!-9!,+5+18+.-15(1&$+&+9-7&(]  #! ! a |! ! o1P
.0+!1$-,;+9+:4(H!
5FI@4(-8-,&0+5(.1$-K%.&(.|5-1&(B4$-,;+9+:<-NIE-9l [ # [ a [! [! | 69M$-.(! o1Q12
J9(5+.1+ :<-17--..3%%+.1$-;+&%?+.1+(1.-01&$+&+9-T
FIA+5((,+.(NI(1$-K%.&(I5+.1$-,+0+<-18+ROIM+$4 # | C | ! | ! |! P121P

%78&-K$+78&-I5(IM$(, -..(1%75%2%50+;15(1,;%-7&-H

)121)11678($9+:4(-1#(907%,+:4(167&-B7+ TR !

+FID.I$- M(7.J2-M+IM$- &+4(15%$- &+-10&8%S- | | |[a |[! | |1 Q1Q1)
~$2%:(1+(1,;%-7&ILM1!-1! (RWAS+75+$%+FI$- -E-9| |
-91&-OM(IT&Y6NI+%78($9+:4(17-,-.. J$%+!+(15-.-OM-7|  #!
5+.1.0+.1807:<-. H

EFIB.&J!-.&+E-;-,%5(109!.%.&-9+LM1I-11;%?$(15-! rla [t |1 | Gws(5- P121P
(,($8U7,%+.FIVO-1+. -KO$-1+1&$+7.9%. .4(15%I$%+15- | ((3$U7,%+. Q1Qm)
%78($9+:4(ILM1I-119%678($9+:4(1-7&$-18&0$7 (47&-1-? !
(ES-1(1,:%-7&-NI-7&$-1, +E($+5($-.!5(IWM(%(! #!

A(9%,%; % ISIES$-1- &= .1-1(.).-$2%:(.I-C&-$7(.IVO-!
M$-.&+91.-$2%: (.HID.I$-K%.&(.15-1%78($9+:4(18+R-9!
M+$&-15(IMS(,-..(1%75%2%50+;!5(!,:%6-7&-H

Fl@4(1$+%RM$%(5%,+9-7&-ILM1I-119-7.+:F1$-07] | |G |! |! | W&+.15+.! Q11Y
5+1-VO%M+&', 7%, +1L, +E($+5($-. -1, ($5-7+4(FIM+y ! 1-07%<-.} Q112
+73;%.-15+19%78($9+:4(1-15(.1$-.0;&+5(.|(E&I5 (1 7+! #!

MS$-.&+:4(15(.1.-$2%:(.NI&S(, +!5-1%78($9+:4(1$-;-2+7&]
(ES$-1(!,; %-78&-N15-8%7%:4(15-18($9+&16+:4(I-!
M$-?2-7:415-1.%8&0+:<- 1+ 7X9+:+.15-&+5+.H

SFI@4(1-+E($+5(1$-.00( Z+,&+.15+.15-%.<-1&(9+5+.] 1 | Q | ! |1 | W&+.!5+1 P121P
-91$-07%4(H!B.&-.1$-.09(.Z+,&+.1-. &4(15%.M(7>2-%.H  #! 1-07%<-!

)121P11/-K% K. TR !
+FI[1,00M$%5+!+!; -KK(tS-; +&%6 7+ IMSARE-I5+5( ! # |1 |1 [ a |B&I+.-S! P121P
M-..(+%.H %9M;-9-7&+5(
)121Q1!3-.&4(15(.!A(,09-7&(I-IA+5( ! TR !
+FIB.&J1-.&+E-;- %5(109!.%.&-9+15-1 -KO$+7:+I5+! RS P121P
%78($9+:4(ILM1I-1IM+..]($5.N!E+,"OM.NI+$V0%?(,({  #! %9M;-9-7&+5(

+,-..(1,(75%,%(7+5(FH




"H$%& Yo(H$)+,#./%8$%0, | #$12/%034$5/%6$ 34 7H$H/6%% %%
OOUIH Yo (/34 HTHESH]

#$%0&'$%(IH$,-$%+.1-1/-,0$.(.!
)1)!12-.&3(14+.1%5.&+6+78-.9!-:0%;+<-5&(.!-!<+&-$%o+!
)1)1=!>5.8+6+78-.

?@A-

?1

*

CD.-$A+78-

"#3%&&'()&&B
!

+EIF1,0<;$%4+1+16-G%.6+73(1$-6+&%A+IH.!,(54%78
+,-..%D%6%4+4-14-1;-_(+.1 (<(D%6%4+4-1,(54%, %(5H

#l

J

K-G%.6+73(

L1y

DE!F!,0<;$%4+!+!6-G%.6+73(1$-6+&%A+<-5&-!H.!,(5
9%65.8+6+73(1-IMO5,%(5+<-5&(14(IN;(%(10(<%, %6%P

#l

J

K-G%.6+73(

L1)

[E1Q.&3(14-M%5%4(.1;6+5(.14-16%<;-R+914-.%5M-,73
4- %5M-.&+73(14+.1%5 &+EHFSS0<+73(14(1-;+7( 1!
0+1:-$96(4%, %4+4-|

#l

J

><;$-..(IN" 1

4E!Q.&3(14-M%5%4(|(BPA-%.1;-6+16%<;-R+9!
4- %5M3(9'4-.%5M-.&+73(14+.1%5.8+6+78-.1-1+$$0<
4(1-4+7() !

#l

J

><;$-..(IN" |

L1S1S

-EIB3(I<+5&%4(.1$-G%.&(.914+&+4(1-1+.. %5 64RO
HI$-+6%R+73(14+!6%<;-R+914-.9%5M-,73(94-.%5M-.4
%05.&+6+78-1-1+$$0<+73(14 (1. +7(.|

#l

J

><;$-..(IN" !

T1S1T

)1)1S11Q:0%:;+<-58&(.

+EIC.!-:0%;+<-5&(.!,0<;$-<!+16-G%.6+73(!+;6%,PA-6I

#

J

K-G%.6+73(

"1U1S

DE!Q.&P!4-M%5%4(10<!;665(<-R +!-14- %@ 4%P$Y
4(.1-:0%;+<-5&(.14+! (R%5V+W;11-11G$-6V+4($-.9!
M($5(.El

#l

J

EIN.$-G$+.14-1.-GO$+57+14(1-:0%;+<-5&(1-.&3(!
+M9%J+4+.1-<16(,+6! ABH-(@EB(1-J:6%, %6&+4+.1 (<!
8+ &-$-.IM+,%6<-58-16-G@A-%.|

#l

J

4EIB3(1%4-5&P4MU84%. (. %8&%A(14-1<-4%73(1:0-!
5-,-..%&+<14-1 +6%D$+73(\W;11-11&-$<X<1&$(.E|

#!

J

"1

-E'Q.&3(1%4-58%M%, +4(.1:0+5&(1+(1.-0!-. &+4(14-!
+69%D$+75(l

#!

J

"L

Y1) L)LY +&$%6+%.

+EIC.I<+&-$%+%.!-1<(D%6%P$%(!,0<;$-<!+16-G%.6
5($<+.1&',5%,H+;6%,PA-%.

J

K-G%.6+73(

"1U1s

DE!NIR(5+!4-1+$<+R-5+<-5& (14(.1+6%<-5&(.!W4-.;-5 1
4-146%<-5&(.9!+$,+.1,(5G-6+4($+.1-1, Z<+$+.IM$WNG($
-.&P!.-;+$+4+14+ IR(5+.14-1+$<+R-5+G-<14-1;$(40&(.!

4-16%<;-R+!(01:0@<%,(.9'R(5+!;+$+!A+.%6V+<-I-IR(]
;+$+1(14-:X.%& (14(169%J(

J

EIC.I5@A-%.14(.1.&(,[14-1<+&$5%+%.!.3(!, (5&$(6+4.
$-G06+$<-5&-I1<(5%&($%RH4(.|

><;$-.. (1T !

AEINL-GO$+57+4( . &( [ 14-1<+&$%+%.I' (5&$(6+4+
$-G06+$<-5&-1<(5%&($YR+4+]

#!

J

-E! Q.&3(! 4-M%5%4(.! (! <&(4(.! -! BF.;(5.PA-%.9! ;-6(!
$(-..(1 4! (<;$+! 4-] ;B(40&(.9! -:0%;+<-5&(.! -!
~SA%T7(! WLl -1 6+A+54+3%+9! <+50&-573(9!
&$+5.;($&-9IM($<+73(9!+5%<+H73(EI

#l

J

"1T1E

ME!C.14(,0<-5&(14-1,(<;$+1-.;- %M%s!, 6+$+<-5&1(.!
$-:0%.9%8&(\,+845@.&%, +.14(.1:$(40&LSAYT (.1 +!
+4:0%3$%S$|

#l

J

"1T18

GE!Q.&3(14-M%5%4(./(1<'&(4(1-1(1$-.(5.PA-%.1;-6+!
A-$%M%,+73(\%5.;-, 73(14(.1;$(40&(.IW;11-11G'5-$(.!
+6%<-5&@,%(.E!-1.-$A%7(.1+4:0%$%4(.IW; 11-11&$+5
6+A+54+$%+9! +&-BY%5GEI

"1T1)

VE!B3(1<+5&%4(.!$-CHBK&+A(.!-1+..%5+ 4 $-6+&%A
HIA-$%M%, +73(\PBBL4(.L; $(40&(.1-.-$A%7( !

+4:0%$%4.|

#l

J!

T1S1T
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#S%&'SYS,-$%6+.1-1/-,08.( !
)1213-40$+56+

789-1

3

7!

*

<.-$9+6=-. |

I"#3%&&'()&&B

+>1?2.&@!-.&+<-:-,%A+!0B+!B-&(A(:(4%+#!C+$+D

XH#H(58S((A(H,-..(-E&-$%($!-1%5&-$%(!+(1-A%F8, %

XGA-58%F%,+6H(BE§&-40$+56+A(.1<-5.IA(!,:%-5&]

GBC$-..(IJKIL

x#(5&B(:(1A-1,0+9-%$B(.!-1+. @ 1$-:+,%(5+Al.

xJ$&%,0:+6H (!, (B!+08&($%A+A-.IC(:%, %+%.1-15PB-$(
0$4Q5,%+RC1!- HE@(.IIKKB>

—\m|m|—-|-

m|~— |~ (M|~

<42 &H(IA-F%5%A+.1+.IF($B+&B+BH(I1-B1.%&0+6H(1A-!
-B-$4Q5,%+IRC1I-11+ %A-5&-.110-B($$+4%-+.1!-C%:-C.9

,>12E%.&-1-1- &@ !+ -.. 801965 &+:+6=-IA(1.-$9%6 (1A-1+(
A(B%,%:%@3$%(!-15+.19%+&0$+.1A-1+C(%{1+(1.-$9%6(!
-U0%C+B-5&(15- -.. @$%(IVESEBH(IA-IC$%B-%$(.1.(,(3%
RG1IW%&!A-1-B-$4Q5,%+!, +%E-+A-1C$%B-%$(.!.(,($$1

)121K113%&0+6=-.1A-17-4:%4Q5,%+11J<0.(Y¥X~+0.
&$+&.

+>12 &@!A-F%5%A+0B+IC(:88&%, +IC+$+1+14+$+58%+
A(,:%-5&-U0-IC$(B(9+!(.-0!<-BI-. &+§!-!
A-.-59(:9%B-5&(14:(<+:T

Z(,0B-5&(!
3%&0+6=-.1A-
B+0.1&$+&(.

<>12 &@!A-F%5%A+0B+B-&(A(:(4%+IC+$++1C$-9-56
4- &H(IA-.%80+6=-.IA15-4:%4Q5,%+1+<0. (. NBHE&(.T!
JIB-&(A(:(4%+!,(5&-BC:++IF($B+AZB+6H(I-1A
%5F($B+BH(IV.1+0&($%A+A-.! (BC-&-5&-.1A+.1.%8&0+65
5-4:9%4Q5,%-+11+<0. (.- B¥$+&(.I15(B-+A+B-5&D

Z(,0B-5&(!
3%&0+6=-.IA-
B+0.1&$+&(.

X[0+5A(!(!,:%-5&-!"198&%B+!A-.%&0+6=-.1A-15-4:%4(
9%(:Q5,%+!F8.%,+I!C.8U0%,+!-19-$<+:1IC(B!C+$&-!/
J(CH<($HAS-.!

X[0+5A(MA-&- &+A(IUO-I(.1,:%-5&-.1. H(1988%6B+.IA-!
B+0. &$+&(IIC($IC+$&-IA-IF+B%:%+$\C-..(+1.%6459

(01(0&S$(.!
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!
!
#$%&'SY S, -$%0+.1-1/-,0$.(.! 789-1 | & | 71 | *1 | ;(,0<-5&( ! I"#$9%8&' () &85
)1213-40$+58+ =>90.&-5&- !
)121?1!13%E@-.!A-17-4:%4B5,%+C!DEO.(.!-1E60. ! Lopr o !
&$+&.

XxHO+BA(! (! ,(+E($+A($! "I 98&%<+! A-l %&0+6@{ ! Lops | !

99%(:B5,%+! 18.%,+C! J.8K0%,+! -L(0! 9-$E+:C! J($!
:%-5&=.1-L(011+<%:%+$LJ-..(+1.9645%1%, + &%+

)121M1!3-40$+56+C!IN%4%-5-!-13+OA-I5(1P$+E+:Q( ! ! ! ! ! !

+RIS!,0<I$%A+H+1:-4%.:+6 T(1$-:+&%9+!U.1,(5A%6@-.14  #! > | ! W-4%.:+@T( | !
3-40$+56+CIN%4%-5-1-13+OA-I5(IP$+E+:Q(V

)121)113-40$+56+1#(5&$+!X5, BEA%(. o [ [ [ !

+RIS!,0<J$%A++1:-4%. +6T (1$-+&%9+1UI3-40$+56+1#( # | ! |! |! |! !
X5,B5A%(.C!5(<-+A+<-5& Y

x=I-,&0+<G!->- $,8,%(.13$Z2&%,(.!A-1.%<0:+6@-.!A-! | ! ! S| ! !
%5,B5A%(C!-59(:9-5A(!(.!, (+E($+A($-.!-!(.!,:%-8&-.

XP(A+.1+.1.%<0:+6 @-.!. T(!1+9+:%+A+.I-'-+E($+A(I0<] ! ! > ! !
$-1+&[$%(!-.,$%&(

X=.&T(1-.&+E-:-,%A+.1$-45+ 1J+$+1+1-9+,0+6 T(!A-1J-..( ! oy ! !
\,(+E($+A($-.C!,:%-5&-.ClRYE&6 . RIKO-15- -.. %&-<IA-
~$1&$+5. J(S&+A.

X=>%.&-10<1.%.&-<+!A-IA-&-,6T(!,(5&$+!%5,B5A%(. ! S| ! ! !
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% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
|
$%&'(%E&Y\%)-.//)/10)112)&)13)4&-8586%4&,) <=3 [ [ 1 [,1[3)24.9) | | '#s%&s&(&ss
*7"718.9.9%:5&0:0Y/ @A&/ .91 !
‘BI@/'C)!0./-%&)/1.10)-24.9:0)/1) /12%)-/l) +D:=10)! [ & |[! |[A [ |} *TFTF
12)&)13)4&-&586%8&)E
GBI!@/'C)!0.H&9&0:/1:/!H?91J./1.1%./2)9/:G&5&0:0./10)/! rolr A O7FTF
-)5:G)%:0)%./1K&9-5?&90)1=)579'6 Y& &.6%&.) /B! $!
%.5:'8&=:4.9' IM/!:'&=8&0:0./1.1":%.H:/1:1%.:5&N:%E
-BI>C)!-242%&0)/1")0)/!)/1%. P&J&)/!5.L:&/1.Q)?! st [ A1 | *7
%.L25:4.9%./1:258-6=.&/1:)/12%)-.//)/B
0B!@/'C)!0.H&9&0)/1)/)BR)/1)2.%:-&)9:&/12:%:1)/! $ | A [t ST
2%)-./f)] +D:=.10)!12)&)!3)4&-&586%&)E
BI>C)!4:9'€0)/1%.L&/)/TI0:-0)/1.1//&9:0)/TI%.5:'&=)/IMl | $I [ |1 [A |1 *TETF
%.:5&N:IC)!0)/1394)/E !
HBIU/%.L&)1H:N.412:%' 1&9".L%:9"10)12%)-.//)1&90&=¢ ' |A |! |! |! *TETF
0)!-5&.9'.8

"H#1
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#$%8&'SYBHS(,-..(M/(101(%(12(3%,%4%5$%( 8>?7-4| @ | 8! | + | AB.-$?CDE!. | !"#3%&&'()&&3
)671#082920:;<0 ! !
)676"610&-=/%3-=K&(
CF! G.&5! [-H%=%/(-.0(557-4! 1-4(1 C&=/%3-=&(! /(1| # [ |1 |1 |1 K6!
,A%-=8L|
BFI@L(IC..-MN$C/C.!,(=/%DE-.!/-11$%7?C,%/C/-O! #ola | o[ K676"
,(=H%/-=,%C4%/C/--!,(=H($&(0'=(1C&-=/%3-=&(/(!, 4%
JFI@L(1&$C=.3%&%/C.!1%=H($3CDE-...(B$-1(101(%('23{ # |J2 [! |! |! K678T
-1 (1 .-NIHN=,%(=C3-=&(I!A!l,4%-!&-3!,(=P-,%3-=&(O!
=(3-C/C3-=&-QV/(!1$-MN4C3-=&(1%=&-$=(0!1$-D5%%(!/C
C,&%7?%/C/-.0!3-=.C4%/C/-11$C&%,C/C!-!,(31C$&%,%!
,$%&'$%(./-1C/3%..L(1-11$%($%RCDL(!/C.!,C=/%/C&N$
1-1,C=/%/C&(.O!P($5%$%(.!/-!C&-=/%3-=&(!-IHN=,%(=C3-
~$7%D(.1-|&%?%/C/-.1/%.1(=>?-%.0!CB$C=MS=,%C!/(
1%.1(=%B%4%RC/(11-4(!-. &CB-4-,%3-=&(0!/(,N3-=&CD
C1%$-.-=&C$!1C$C!$-C4%RC$!C!,C2/%/C&NSCI
)67676!@-4-,DL(!/(1#C=/%IC&(. ! Lol [
CF!G.&L(/-H%=%/(.1(.!1$-.1(=.57-%.!11-4CIC?CA%CDL(!-{ # |[J |[! |! | <-MN4C3-=&(| K6T6"
.(B$-1C!,C=/%/C&N$C!/(!,4%-=&-!=(101(%(12(3%,%4%5¢ 9=&-$=(!@D2
BFIG.&L(1/-H%=%/(.1(.!,$%& $%(.1/-IC/3%..L(I-/-11$%($q # |2 [! |1 |! K6767
=(101(%(12(3%,%4%5$%(|
,FIUI$-C4%REBICI?%.%&CI1C$CICIC?C4%CDL(/(/(3% # |2 [! |! |! K676"
(=1%DE-1/-12%/C/(!,4%-1&-
IFIG&L(M/-H%=%/(.!(.!,$%& '$%(.//- C?CA% MBI HE %6 #or o || K6786"
,(S1%DE-.1/-12%/C!/(!,4%-=&-|
-F1017%.%&C!?%23-=&-IC,($/C/C!,(3!(1,4%-=&-I-I'/C/C! | # [ J [ [! |! K676T
%=H($3CDL(".(B$-!($-.1(=.57-411-4C!.NC!$-C4%RCDL |
HF!U!-4CB($C/(IN3!$-4C&V$%(I/C12%.%&C!-H-&NC/C| # |3 [! |1 | )676)
MFIUIC..-MN$C/CICI1C$&%,%1CDL(1/(1,4%-=&-W(N! | # |32 [ |1 |! K676"
$-1%$-.-=&C=8&-14-MC4!=CIC?C4%CDL (1%=%,%C4!/C.!.}
=-,-.%IC/-.I! |
PFIUL (=.&%&N>/(IN3!$-M%.&(!/-!,C=/%/C&NSCIXN-1% # | J |[! |1 | 931$-.(0"T! | K678"
-4-3-=&(.1=-,-..5$%(.!'Y.NC!IC?C4%CDL(0!=(3-C/C3-=&- -10" |
X@%=C4%RCIE(-LEYBCAY-|.N1($&-!-1$-.1-8%2(! ! N !
1$(,-..(1%=/%?%/NC4
xZ(&%?(.11C$CICIC/3%..L(1=(101(%(12(3%,%4%5$%( ! Jojro{r | !
x2C/(.11-..(C%.! ! N !
x9=H($3CDL(".(B$-'NGDL(/-..C[/- ! ! Joropr | !
x@-$?%D(.IC!1$1.&C$ ! N !
x9/-=&%H%,CDL(!/-1=-,-..%/C/-.!-.1-,%C%.\16!-6! ! Joropr !
,(3N=%,CDL(O!4(,(3(DLYF
x9/-=&%H%,CDL(!/C!=-,-..%/C/-!/-'N&%4%RCDL(!/-! ! N !

&$C=.1($&-

L]



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
$%8&.' (%8} %b)-.//)/10)!12)&)!3)4&-&5&6%1&,) =25 @ |=!|,!|3-:49) ! I"#$9%8&' () &85
*T#1$890&0868 AB&/.9'! !
*T#7,71<&/'810.1$890&08")/
8C! Ar'6! ./'8D.5.-&08! :48! 5&/'8! 0. -890&08)/1 8)! 12)§ $! [ B |! |! | F42%./)1"G! | H7;74
3)48-8&5&69%&)E
DCIA/1)10.J&9&0)/N/1-%&' (%&)/128%8!8!K./'1)!08!5&/'810.f ¢! | ! |! | B | N.K:584.9)! | H7;7#
-890&08')/L19)4.8084.9'M ! F9'.%69)!@13
* ,%8&)%&08P1)!19)12)/8-8&)984.9")198!5&/'8!0.!-890&08"| ! B |! ! ]! !
« N.'&96808!08!5&/'810.1-890&08")/ ! E-ERERE !
-ClQ/1-%&'(%&)/10.129%8)%&08P1)!0.1-890&08)///)10&2: ¢! |1 [B [! |! H7#T;
0C!1!5&/'810.1-890&08")/!(12.%&)0&-84 8'858&0808E $t | B |[! |! | @4!5&/'810.1 | *T#T!

12.%8!

.CIA/'61./'8D.5.-&08!:48!4."0)5)K&8!0.1&9J)%48PI)! ! Lole | H7#T;
2.%&R0&-818)/1-5&.9'./1.5):1%.2%./.9'89'.15.K85!/)D%.!8!|  $!

2)/&P1)!198!15&/'8!10.!-890&08")/1.108!/:8!%.'&%808!08!5&/'¢

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%&' (%&N%)-./N/10 )!12)&)!3)4&-&5&6%6&)
*7#71104&//8)1.11-)598&4.:") |
*THT"711;<5&<=8)!0</!>.-.//&0<0./1.1?@2.-'<'&;</
A:&-&<&/

>B;.8

>|

DE/.%;<=F.!

"#3%&&'()&&B
!

<G! 2/'6! 0.H&&0<! <! 4.)0)5)I&<! 0. <5&<=8)! 04
.- /I&0<0./1.1.@2. '<'&;</10)I-5&.:" ]!

$!

A42%.//)11"#!

KE71

EG!?/'6!10.H&:&0<!<I.MN&2<!.1%./2.-'&;)!-))%0.:<0)%!
%./2):/6;.8&/'2)%!./'<!<;<5&<=8)J

$!

-G172/'8)10.H&:&0)/1)/1-%& (%&)/12<%<!<!<;<5&<=8)J1$):/4
/.01)4.<0<4." P |

K7L7T"

X$<%6268Q<=8)10)!<1%.1<0)IH<4&5&<%!0)-5&.:"

A42%.//)11"*

A42%.//)11"*]

XxA0.:'&H&-<=8)!0)!-):". @")!9<E&'<-&)t<5

A42%./)11"#!

x3./-%&=8)!0</!-):0&=F./'0.!;&0<!0)!-5&.1.

A42%./)11"#!

xS.5<'R%&)14(0&-)!-)4!8:08-<=8)10<!/& N<=8)!<-'N<5|
/<T0.1.1&:0&-<8)!".%<2UN'&-<

x$<2<-8&0<0./!HB/&-</OIHN:-&):<&/! 1) :&'&;</10)!-5&.

Ad2%./N)I11"#!

X3&H.%.:"/1:.- //&0<0./1.1&:' %.//.[10)1-5&." 1<)I:B; 5!
0)IE.4 +/'<%IMN)'&0&<:)IV/)-&<50!-N5'N%<50!.4)-&
/<T0.O!HB/&-)O!.-):R4&-)!.1./28%8&N<5G

@B oL e ®

A42%./N)11"#!

XWBE&')/0!./'&5)10.1:80<0!2% &k U@?2.-'<'&;</!
1)E%.1</148;80<0./IMN)'&0&<:</10)!-5&...". Bé5<%./O!
)-N2<=8)10)"".42)0!<'&;&0<0./15T0&-</O!-N5'M%<&/(

®

Ad2%./NH)11"#!

0G!>./'<I<;<5&<=8)!(1<//.IN%<0)O"/.42%.IMN.": - //6%&)(
<%6'&-N5<=8)1-)41</12./))</'2%R@&4</O!-)41)/!
-)5<E)%<0)%./10.1.7&0<0./1.1/.%:;&=)/".@'.%&)%./'<)!112)&
3)48&-8586%&)OIMN.1<-)42<:9<41 /' 1-5&.:1./]

$!

A42%.//H)11L

K7L7T"

.GIXI</IN%<0<!<12<%'&-&2<=8)!.1%./2.&'<0<!<!;):'<0.I(

- 11&0<01).@2. '<'&;</D

$!

K7L7T"

HG!C8)14<:'&0)/1%.1&/')/010<'<0)/!.1<//&:<0)/O10<!<;<5&1
D/1%.1&/)1H<Q.412<%" 1&:".1%<:".10)12%)-.//)1&:08&; &ON<E
0)!-5&.:".J !

$!

*TLTF

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%8&.'(%&I%0),-..).1))101)&)! 2)3&,8&4&5%&) =24l @ | =! |+ | 2),A3) | I"#$9%8&' () &85
#676!0/3&..8)!-10,)49&3-:") ! BC&.'-:'-! d
#676;6!$):'%<!)

<D!E!01)&)!2)3&,848&5%8&)4-,-1A3!,):'%<")!-.,%&")!,)3! ! ! ! a | $):'%<)/- 06;6r'

N, 481 -G)A! %-1%-.-:'<:"-1 4-H<4I1):/-1 .8)! [-J&:&/).1).! $! +%-.'<K8)!/-!

-%3).! -l )):/&KL-.I %-4<'&?).! M! 1%=<K8)! /)! .-%?&K)I -%7?8&K).

-.1-,&J&,<:/)N

X2&%-&").1-1/-?2-%-.1/-I<3F<.1<.11<%'4 ! c |! ! ! !

x2<'<!/-1&:>,&) ! a |! ! ! !

X$):/&KL-.1/-1%-:)?<K8)1!<4'-%<K8)I!.A.1-:.8)!-G)Al ac |! ! P31%-..).N! !
%-.,&.8) 0"QI'0"RI!0;0!

-10;Q!

XP/-'&J&KB)!/<!1-..)<1%-.1):.57-411-4)!,4&-:"-I! ! c |! ! ! !
SA<:/)I<14&,5714

X@-%?&K).1-1<,'&?&/</-1,):'%<'A<4&T</).114),<4l! ! ! a |! ! !
1-%&)/&,&/</-1-19)%5%&)

xP:/&,<K8)!/<!13-:.<4&/</-G,)31<%'&,&1<K8)I'&:/&,<:/)! ! a |! ! ! !
SA<&.N).1.-%?&K).1&:,4A>/).1-1:8)1&:, 4AB/).

XP/-' &J&,<K8)!/<.1%-H%<.!/-|A'&4&T<K8)!-3!,<.)!/-! ! ! c |! ! !
-1V, &</-13<"-9%0&<&.1)AI-SA&1<3-1)11,)3) I<VA/L.!
'(,:&,<.G1%)/A").G"-,))4)H&< /-1<1) &)W 16!-6!1%-K)I!
-31)1/-IA'&A&T<K8)I!/<:&I&,<K8)G%-1<%<K8)D

x$):/&KL-.1-1%-.1):.5?-411-4)!<,-..)I-IHA<%/<!/<!,9<?- ! ! c |! ! !
/) 1)3&,>4&)/)!,4&-:"-

X01%-.1):.<F&4&/</-11-4<!H-.'8)!/).IF-..10&:<:,-&%).!/)! ! ! a |! ! !
A&

FD!E!%-HA4<3-:")1&:'-%:)!(!<:-C</)I<)!,):"%<")X $! a |! ! ! #6;6#
,DIY!1-:'%-HA-1A3)%&H&:<4!/)!,):'%<") 1<), 4&-:"-1-] $! c |! ! ! #6;6#
<%SA&?</<IA3<!,Z18&<!:)11%),-..)!&: /& ?8IA<4

IDI[A<:)lI<1,-4-F%<K8)!)!,):'%<")II(!-.'<F-4-,&/)!A3! $! ! c |! ! O6\6i#
<,)%/)!)3N!,4&--1%-4<'&?<3--IMI4&. '<I/-IF-:.11-..)<&.!

SA-N),4&-:"-11%-"-:/-IA'&A&T <X

- DI[A<:/)1951<4'-%<K8)!<)!,):'%<")!-G)Al<:-C).I1)!101)&)! ! c |! ! ! 06760
2)3&,8485%8HAYISA-I<!/),A3-:'<K8)!%-4-?7<:"-I(! ! #6;6#
<4-%</<!-ISA-N),4&-"-1-1&:"-%?-:&-"-.11.8)1&:J)%3</).! $!
[-..<1<4'-%<KL-I-ISA-I-'< 1.8)I<,-&"- - 1< .&:</<.11-4< ]

1<%'-.X

D!@8)!3<:'&/).1%-H&.").1/<'</).1-I<..&:</) 11%-4<'&?).IM.] ! c |! ! ! #6;6#
<4-%<KL-.I<)'%<)X!IE.1%-H&.").1I<T-311<%-1&:"-H%<:"{  $!

N11%),-..)1&:1&?&IA<AN)!, A&-:"-X

"H#1



"H$%& Yo(H$)+,#./%8$%0, | #$12/%034$5/%6$ 34 7H$H/6%% %%
OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%& (%&%)-.//)/10)112)&)!3)4&-&5&694E,) @AI9B | @, |3)>4:) ! | EF.%=2G9)
*7871104&//9)!.11-)5:84.;") | CD&/";'.!
*787871,9)-.//)1<;08=80>75!0)!$53&..."

2H1 21/1 21 204&//9)! (! .52F)%7?0)!)! 2%)-.//)! &;0&=&0>7?5!
-5&.; JIK>.10.=.1-);.%J1)4.20?4. L |

i
Q

*7TM18

XN&-:?10.1&;0)%4?G9)!0&/2);&F&5&P?0?!72)!-5&.;'. ! !

XN&-:?10.!&;/-%&6G9) !

x<0.;&0&-2G9)!0)12%)0&//&); ?510.1%.0.9%Q;-&? ! !

—|Qa|gaja

! !

! <42%./N)I1"* |
]

]

al—|—|-

X<0.;'&08&-2G9)!0)/1-);'2-)/121>/7%12.5)1-5&..;" 14! ! !
1&'>?GR./10.1.4.%SQ;-&?J10)%?10)!)%6%8&)!:) %425}

['?F.5.-&0)12?%7!)12%)0&//&);?5

jw)

x$?%'?!0.1104&//&F&5&070.!.1$?%'?!0.1129%)=7G9) !

X$12&210)1-);'%72") | r (o[ [ | !

x<0.;'&0&-2G9)J!.;0.%.G)!.I"5.0);.10712)210.! L EIIRE !
%.0.%Q;-&?10)!-5&.;".1T%.2%./.;'?;.15.5?5J!
0?4&58&2%U2.1)?1/8S;8082'&=21)>1)>'%)H1?1-);"2-'
-21)10.1.4.%SQ;-&?U;.-.//8070. !

X3)->4.;)/122%.1.;20)/1;)12%)-//)!0.1-2;0807?'>%"! rolo [ ] !
1204&//9) !

x370)/10.1&0.;'&0&-?G9)!.!I-?%7?-".%&PP&IP!0)! ! D |! ! ! !
-5&.;'". !

x<0.;&0&-2G9)10)12%)0&//&);?510.1/7V0.10.1%.0.%Q] ! |D [! [! |! !
%./2.-'&=)/1-);"2-)/1.41-2/)10.1.4.%SQ;-&? |

x<;0)%4?G9)!14(0&-?1T271.710&.'?314.0&-?G9)J!->&07) ! D |! ! ! !
/?V0.J!1?5.%S&?/H

XN&-:?1.1%.5?'1%8&)!0?1?=?5&7G9)!0&7S;/'&-? ! D |! ! ! !

XW.5?'1%&)!0)!,%)S%7?4?!0.11-)5:&4.;)!0)!$5&.1. ! ! D ! ! X7MI7*

XW.52'1%&)IT/H!I0.14):&)%&P?G9)1.1?2=75&?G9)I0)1,57 ! | D [! [! | <42%./niuv | X7Mmr=
<08=80%?5

XW.S&/)/10?12%./'?G9)!10)/1/.%=&G)/!.12?%'&-&2?G9)! ! D |! ! <42%./H"1zv | X7T
?-'&=8&070./!T27!.715&=%)U0)5:?/10.1%.S&/")H

XW.S&/)I®/.:'%?0?/1.1/2A0?/10)/1-)52F)%20)%./)! D[ | | <42%/)1M# | |
0)4&-A58)!-58..;". |

XW.S&/)/107/1)-)%%Q;-&?/10.1/&>?2GR./12;14?2521T27!] 1 [ D [t |1 | <42%.//)1188 | X78
58=%)U0)5:2/10.1%.8&/")H

XW.S&)10.12.9%A)0)/10.17>/Q;-&M1-5&.;.1 ) Y.%=&G)! | ! |! [D [! |1 !
0.112)&)!3)4&-&5&6%6&,)

XW.S&/)10?1-.//2G9)10?1%.52G0)1-);'%?">?5J1-)417! U |o | | | <42%/nnmMz| z787z
&;08-2G9)10?10?'21.14)'&=)10?1-.//2G9)1.J1/.42%.1K>.! J1IMX *TMT*
2)/IA=.5J1)/10)->4.;)/1-)42%)=2"&=)/ !

"H#1



"H$%& Yo(H$)+,#./%8$%0, | #$12/%034$5/%6$ 34 7H$H/6%% %%
OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%&'(%8H%)-.//)/10)!12)&)! 3)4&-&5&6%&) >?2@!9 A | >! 3)-B4.;) ! I"#$9%8&' () &85
*7871104&//9)!.11-)5:84.;') ! CD&/'.;".! !
*787*71,%)<%=4=10.!1-)5:84.;))

=E! C/'9)! 0.F&;&0)/! )/ -);".GO)/! .1 %./2);/6@.&/12.5)! | ¢ |[! |D ! 17871
29%)<%=4=10.1=-)5:8&4.,)!&;&-&=5!0)!-5&!;' H

JEIC/'610.F&;&0)!B4!2B8)/&);=5!%./2);/6@.5!2.5=! $t |1 |D ! 17871
&;'.<%=K9)!0)!-5&.;' H

-E!C/'9)!0.F&;&0=/!=/!FB;KL./!.1%./2);/=)&5&0=0./!0)! $ | |D ! 17871
2%)F&//&);=5%./2);/6@.5H

OEIMI0=0=!=1-);:.-.%!=1.NB&2=10.12%)F&//&);=&/\NB.!&% $! |[! |D ! 17078
-);'=-'=%!108%.-'=4.;".1-)41)1-5& ;' H !

.EIP1%./2);/6@.5!5=!/B2.%@&/9)!0)!2./)=5!2%./'=0)%!0| $! |! | D ! 1787Q
-B&0=0)/1=-)42=;:=1)12%)<%=4=10.1=-)5:84.;")10)!

-5&.;".1,)1.%@&K)!0.1=2)&)!3)4&-&5&6%&)

FE!A9)!0=0=/1=1-);:.-.%!=/1%.<%=/10.IFB;-&);=4.;)!10)! ! D |! S.<B5=4.))! | I7078
12)&)!3)4&-&5&6%&)R!=//&4!-)5)8M%.&)/'.!10.@.%./10.! $! T;'.%;)IA13L!
=4J=/=12=%"/1.1=/1%./2);/=J&5&0=0./10.1")0)/")/! ! $);'%=")!
5.4.)1&;.%@.;)%./1;=12%./'=K9)10)!/. % @&K)H T;08@8&0B=5
<EIA9)1-%&=0=/1-);0&KL./12=%=!=12=%'&-&2=K9)!0.! ! | D ! !
F=4&5&=%U2./)=!/&<B@&'0)!-5&.;'.1;)12%)<%=4=!0.! $!

=-)5:84.;)H |

:EIMI1%.=5&V=0=!B4=1=@=5&=K9)!0)!12%)<%=4=10.I=t) $! |! | D ! 17874
&EIM!I=//.<B%=0=!=12=%'&-&2=K9)!0)!-5&.;".!.U)B! ! ' | D ! !
F=4&5&8=%U2.//)=!/&<;&F&-='&@=!;=!=@=5&=K9)!0)!29  $!

=-)5:84.;)H |

WAD)!4=;'&0)/1%.<&/")/R!0="=0)/!.1=//&;=0)/R!%.5='8&@)/!7 ! | D ! *707*
2%)<%=4=10.1=-)5:&4.;)HIP/1%.<&/")/\F=V.412=%"! $!

&;'.<%=;'.10)!12%)-.//)!&;0& @&0B=5!0)!-5&.;".H

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%& (%&Y1%)-./1)/10)!12)&)!3)4&-&5&6Y&)
*7%71,589)18908&:&0;85
*7%7"711:85&8<=)!084.//&080./1.10)/1,)".9-&8&/10.!
3..9:)5:84.9)10)!$58.9'. |

>?:..9

>|

3)49) |
AB&/'.9'.

"#3%&&'()&&B
!

8C! A'6! 0.D&9&08! 8! 4.)0)5)E&8! 0.! 8:85&8<=)!
9.-//&080./! .1 0)/! 2)'.9-&8&/! 0.! 0..9:)5:&4.9")! 0)!
-58.9'R

$!

#7GT"

HC!A/'610.D&9&08!8! B&I%./2.'&:)!-))%0.980)%!
%./2)9/6:.&/12.588:8588<=)108/19.-.//&080./!.10)/!
2).9-&8&/10.10./.9:)5:84.9')10)!-58.9' F !

$!

-CIA/'=)10.D&9I&O)/N)/1-%&. (%&)/128%818!8:8588<=)!08/!
9.-.//&080./1.10)/12)'.9-&8&/10.10./.9:)5:&4.9")10)!

-5&.9'A
$)9/&0.%8.119)4.8084.9'.18/!/.E;&9'./10&4.9/K./L |

$!

#7GT"

{Z o 1}v uv3} Jv8l E% °*°} 0

M42%.//)11IN

{  w/'8%!48.%&85

{ 4/8%ID?/&-).12/71,&)

M42%.//)| 1N

{/vouetple}]o

M42%.//)| 1N

{ 1€ ]8}:U A E ! } E]P - -

*7*7G7!1,589)!M90&:&0;85

8C10!.58H)%80)!)!,589)!M90&:&0;85!0)!-5&.9'.J10.18-)%(
818:85&8<=)108/19.-.//&080./1..B2'8'&:8/10)!-5&.9'.J19)!
2%8P)!46B&4)10.1QR!0&8/182S/18!/;8!1804&N=)F

$!

m— | T |mm|—|m

—|=l@m|—|—|ml|-

9%)-11)
$T78:. !

#7'

HCIA/'=)10.D&9&0)/1)/1%./2)9/6/12.58!.58H)%8<=)J!
&425.4.9'8<=)J18:858&8<=)1.1%.:&/=)10)!, 589)!M90&:&0;8!

$!

-CIU!,589)IM90&:&0;85!-)9'(4J19)4.8084.9' JI)/I/.E;&9'./!
5.4.9)/L !

$!

#IGT"

{ e 1 vs]d } %

o] v§

{ Ki 8]A}e P E ]-
%./2.-'&:)/1&90&-80)%./

%o

_ (P

Jvs

M42%./1)11V

{W EJ} ] ] A o] }EA]-} 1} W

{ + ®108/18&:&080./!8!%.85&P8%!2)%!0&4.9/=)!0.!
&9'.%:.9<=)

{ v o]l } +<]vi EAv.e. E
8-)%60)1-) A1)/ HW.~'&:)/1E.%8&/1./2.-2D&-)1.1/.: 1
&90&-80)%./

o]l (

{7 v&](] JU u 18} % €3] 1% }
0)/1.5.4.9')/1&9'.%:.9')%./1981&425.4.9'8<=)10)!,589)!
MO0&:&0;85!X27!.71-5&.9'.JID84&5&8%Y2.//)8!/&E9&D]
-)58H)%80)%./J| &9E&K ./128%-.&%48/C

{M0.9'&D&-8<=)!0.1%&/-)/!. 48418 8!&425.4.9'8%

"H#1



"H$%& Yo(H$)+,#./%8$%0, | #$12/%034$5/%6$ 34 7H$H/6%% %%
OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%& (%&Y1%)-./1)/10)!12)&)!3)4&-&5&6Y&)
*7%71,589)18908&:&0;85
*7+7<71,589)1=90&:&I0;85

>?:..9

>|

3)49) |
AB&/'.9'.

"#3%&&'()&&B
!

0C! D! ,589)! =90&:&0;85! (1)%@D)! -)4! 8! 28%'&-&28FG)!
-5&.9'.1.H);1184&588%H!2.//)8!/8.J9&18&8'&:8K

$!

L7<a"

.C!>8!.58E)%8FG)M!&425.4.9'8FG)M!8:85&8FG)!.1%.:&/
,589)1=00&.:80;85!(18//.J;%808M!/.42%.IN;.19.-.//6%&)M!
8%'&-;58FG)!-)41)/1-)58E)%80)%./10.1.9'&080./!.1/.%:&F)/}
.B'.%8&)%./!8)112)&)!3)4&-&5&8%8&)K

$!

L70T"

ICIAB&/".!.:&0P9-&8!0.IN;.1)1-5&.9'.1.H);)1184&5&8%H!2./
18.J9&18-8'&:8M!-)58E)%80)%./!.18&9/ &';&FQ./128%-.8%¢
-)9R.-&4.9")10)!,589)1=90&:&0;85K

$!

JC!S!1%.85&T808!/.4./'%854.9' . M!.1/.42%.IN;U;/'&I&N;.M|
818:85&8FG)!.19%.:&/G)!0)!,589)!=90&:&0;85M!-)4!E8/.!19)
%./;,5'80)/108!2%./'8FG)!0)!/.%:&F)K

$!

=42%.//)11M

L70T*

RC!@G)!489'&0)/1%.J&/")/MI08'80)/1.18//&980)/M!%.58'&]
8:85&8FG)!.1%.:&/G)!0)!,589)!=90&:&0;85K!D/1%.J&/")/!I§
28%".18.J%89'.10)12%)- .//)1&90&:&0;8510)!-58.9!. K

$!

*T<T¥

*7%707112)&)!,/1&-)//)-&85

8C!X;890)!./2.-&1&-80)!9)!,589)!=90&:&0;85M!(!8//.J;%8C

82)&)12/&-)I/)-&85!8)!-5&.9".1.H);!184&58&8%H!2.//)8!
/8.J9&18&-8'88K

=42%.//)!1104

ECI>812%./'8FB)!82)&)!2/&-)//)-&85!/G)!0.1&9&08/18/!
084.9/Q./10.189".%:.9FG)!-)4!)!-5&.9'.KI$)9/&0.%& M!
9)4.8084.9'Y !

{ }u% vZ u vs}le}l ] o

{ %3}1} Iv(QEu 8]A} (JEu 8]A}

{ KUSCE ¢ Ju vee ¢ ~%X X
L-7Q

%11} %ol |

-C!S!8/1.3;%808!)%&.9'8FG)H&91)%48FG)H!

.0;-8FG)HI)%48FG)!0)!184&58&8%H!2.//)8!/&J9&I&-8'&:8]  $!
%.58'€:84.9'.1818/2.-)/12/&-)//)-&8&/1%.58-&)980)/1-)41)!

-58.9'K

0C!@G)!489'&0)/1%.J&/)/M08'80)/1.18//&980)/M10812%./ ! ! =42%.//)'10¢ | !
0)!/.%:&F)M!08!/;81%(G)!.!8:85&8F G)K!ID/1%.J&/)I8T 41 $!

28%'.1&9'.J%89'.10)!12%)-.//)!&90&:&0;85!0)!-5&!9'.K

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
!
!
$%& (%&%)-.//)/10)112)&)!3)4&-&5&694E,) A28 [ S | Al [, [3)549) | | "#5%&& (&8s
*771,589)18&90&:&0;85 BC&/'.9') !
*T¥T*71 9%.28%8<=)1081>8208!.11-)4289@84.9')
8D!B/'=)!0.E&9&0)/1)/1-)9".FO)/!.1)/1%./2)9/6:.&/12)%!:41 | $I | ! |G |! |! !

2%)G%848! 0.1 /8708! 0)! -5&.9'.! 0)! 12)&)! 3)4& B! |
2%)G%848!./2.-&E&-848J18810./.9:)5:.%H |

KD!112%)G%848!0.1/8208!(1.58K)%80)!.418%'&-;58<=)l-){ ¢! |! |[a [! |! !
-58.9'.1.1);1%.2%./.989'.15.G85H
-DI>=)1489'&0)/1%.G&/')/M!108'80)/!.18//&980)/M1%.58'&)f  $! | G | ! |! | P42%.J/)1QR]| !

/820810)!-5&.9'.10)112)&)!3)4&-85&6%&)H!1/1%.G &) IES
28%'.18&9'.G%89'.10)12%)-.//)!&90&:&0;85H

0D!B/'=)!0.E&9&08/!8/18-<J./1./2.-?E&-8/18!%.85&08%!.4 ! ! a |! ! !
1&',8<J./10.14)%'.!S:. %&E&-8<=)!0.I TK&)MI8%'&-;58<=)l{  $!
E84&5&89%./!.L);!1%.2%./.9'89'.15.G85!.1);'%8/!.9'&080./! 2|
8/2.-)/5.G8&/DH

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%&' (Y&} %)-.//)/10)!12)&)!3)4&-&5&6%1&)
*7871,59:.94.:)1.11-)429::94.:)109/!1-'&<&090./10.!
3./.:<)5<&4.:),./N95 !

=><.b

2

3)-@4.7) |
AB&/".:'. |

"#3%&&'()&&B
!

9C! D! .59%90)! 9:@954..".] @4! ,59:)! 0.1 1'&<&090./! 0.
3..:<)5<&4.:)! ,./[)95! F,13,C! 0./'&:90)! 9! -909! G%@2)!
0.1-5&.:" /HI-):/&0.9%9:0)H1)4.9094." 1 |

$!

J7K7AL

{ A o] } v ¢]98&<&090./N-@29-&):9&/!.
0.10./.:<)5<&4.:)12./)95 |

{ Wo v}'&<&090./109!M%G9:&N9IOP)

{ Wo v} /v 1A] p ]-

{Z pEe*}s A]*S vS e« v }lupv] U ! %o

{Z UE-<}e J+%}v] Jo]l
&:Q)%498/

}' %o O}' %0 E

mm—|m

{Z *pos }+ Uu}vISJE]l -+ A o] 9

2.%>)0)/19:".9%&)%4./

ECIA/'P)!0.Q&:&0)/1)/19%./2):/6<.&/!2.59!.59E)%90P)H!
&425.4.:'90P)H!9<95&90P)!.1%.<&/P)!0)| 13,R

$!

J7KAL

-CIDI2%)4)<&09!9!129%'&-&290P)10)!-5831 QON&589%S
2.1)91/&G:&Q8&-9'8<9!:9!. 59E)%90P)!10)!113 R

$!

0CIM13,1(10./0)E%90)!.41259:)/10.19 '&<&090./129%9!-9
@6@2)!0.1-5&..."./1-):/8&0.%9:0)!R<&0904&2)R!
=)4.9094."1 |

$!

J7K7AL

{>1 = E &
4T /&-9H5.&' @%9C

§1A ¢« ~% X X & o]l

us]

{ MOSHE ]* ~%X X ]JE } ]Jvu U S8 §

{7} 1 1° ~%X X % s+ ]}*U ( &] U A}

{IV(JEU 8] * ~%X X % E Vv ]I P uU

{ *%]E]JSH [*IE 0]P]}* * ~%&BC X E |

{ YU}31 1V * ~%X X p] & %o vs +U

{ *%}ES]A ¢ ~%X X P]Jv 8] U v §

.CIM?.%<&0)!02)&)!3)4&-&5&6MH&H @AI0.1U@.!./'P)!

%.@:&09/1')09/19/1-):080V./129%9!912%6'&-9!048&:909/
98<&090./IF27!.7!/.G@%)!)E%&GI'W%&)H!9'./'90)!14(04
92'&0P)CR

$!

TmRiT(m|T|m|m

al—lal-lal-|-

J7KAX

18&G:&Q&-9BBIE/P)!0.129%'&-&290P) - BR.090./!
&:/-%&'9/1)1, 13 R

$!

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
|
$%&'(%8H%)-./ /)/10)!12)&)!3)48&-8&5&6%&) =<5 [ =1 |, |3)-@4.) ! I"#$9%8&' () &85
*7871,59:.94.:1.11-)429:;94.:109/11-'&<&090./10.! AB&/'.:". ! !
3./.:<)5<&4.:)!,./)95 !
CD! E@9:0)! ;6! 95'.%9FG./! 9)! ,13,H! /6! 0.1&:&09!' @ ¢! |[! |[B |[! |! M7N7M
4.0)5)C&9! J@.! 9/.C@%.! J@.! )! -5&.:.! .I o)1 ! M7"IN

&' %<&/ IK)! &:1)%490)/! 0.//9/! 95".%9FG./' .1 J@.!
JINK)19-.&'/L !

;DI?K)!19//.C@%909/19/!-):0&FG./129%9!9!129%'&-&29FK]  $! g |! ! ! M7N7Q

'%69:/2)%'.H19-)429::94.:")H!/.C@%)/DL

&D!A{)!0.1&:&0)/")/'%./2):/6<.&/1.1%./2.-'&<9/N@:FG./H! $! ! B |! ! !
2.5)19-)42 9:;94.:)10)/!-5&.:"./1:9/19 '&<&090./19!
%.95&09%!:)!.B".%&)%L

RD!A/'610.1&:&09!911)%49!0.19' @9FK)!.4!/& @9FG./10.! T ERERERE !
4.%CS:-&91%.59-&):909/1-)4191%.95&09FK)109/19-' &<
TDW!9%.95&0909!2.%&)0&-94.. L. HY .42% J@ /. .R@/&{ $' |! |8 [! |[! M7NI7*
9<95&9FK)!.196.<&/K)!0)!,1B,L

DI119<95&9FK)!.1%.<&/K)!0)!,13,1(1%.9580909!-)419! TR EETRE M7NI7*

-)59V)%9FK)!0.1)0)/1)/1&:".%<.:&.:' /HI&:-5@&:0))1-5&.:".]  $!
W) @'194&589%W!2.//)91/&C:&I8.-9'&<9L !

4 DIX/1&:" %< &.:" 1.1 %<&F)/1-)41%./2):/9V&5&090.1:9! TR EEIRE !
&425.4.'9FK)10)!,13,HI'S41-):;.-&4.)HL41" 42)! $!
90.J@90)H!09/1/@9/1%.<&/G../L

- DI?K)149:'&0)/1%.C&/")H109'90)/1.19//&:90)/HI% 59'¢<)/| s [ |[B [1 [ 77
29%'&-&29FK)!0)!-5&...".1:91%.95& O9F KIBBHBK)W%.<&/|
0)1,13,L !

) DIX/1%.C&/")/1190.4129%".1&:".C%9:".10)!2%)-.//)! ! ! B |! ! *T"TN
&:0&<&0@95!0)!-5&.:".L $!

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
|
#$%8&'SYBHS(,-..(M/(101(%(12(3%,%4%5$%( CDEY ;! | Cl |+ | 2(, >3-B&(! I"#$9%8&' () &85
)676!4#89202:;!+<;;:09; ! <F%.&-B&- !
)676=61#>%/2/(./I-|@%AY%-B-1+-..(?4!-193PA-3
?2G! <.&H(! /-1%B%/(.! (! ,>%/?/(.1 /-1 J%A%-B-1 -1 %3?A-3!| # | A [! [! |931%-.(10=)! | !
,2121,4%-B&-K!/-1?,($/(1,(3!(1+4?B(19B/%E%/>24L
MG!<.&5!/-1%B%/(!(!$-.1(B.5E-411-4?1. >1-$E%.H(/(.!,>% # |! |[RA |1 |! !
1-10%A%-B-1-1%3?A-31/-1,2/?!,4%-B&-L
,GI<.&H(!/-1%B%/?.12.!1$-A$?.1$-428%E2.1?(.!|,>%/?/(.\/-! ! B! |! |931%-.(0=)! |!
J%A%-B-1-1%3?A-31/-1?,($/(!,(3!?.!B-,-..%/2/-.1/(! #l
,4%-B&-IN16!-6!9%/2/-K!,21?,%/?/-.13(&($?.GL
IGI0!1$(3(E%/?!-1/-.-BE(4E%/?!?!17>&(B(3%?!11$(A$-..%| ! LolR [ !
1(.!,4%-B&-.|B?!$-24@RA/(.!,>%/?/(.\/-1J%A%-B-1-! #l
%3?A-31LL
-Gl0!?2..-A>$2/(1(!,2$5,8-$1%B/%E%/>?4!/(.1>&-B.D4%(.| ! B! [! |931%-.(0=7!|!
%B.&$>3-B&(.1>&%4%P?/(.1B(.!,>%/?/(.1/-1J%A%-B-11-.| #
%3?A-3KIM-3!,(3(1?1.>?1J%A%-B%P?QH(L
IG!;H(13?7B&%/(.!1$-A%.&(.KI/[?2&21.19%B?/( KI$-42&%E(IF ! B! |! |931%-.(ov! |!
J%AY%-B-1-1,>%/2/(.\/-1%3?A-31/2.!,4%-B&-1-/2/(1(1,?.(K! | #!
121(,($$SB,%?1/-1.96&>?QT-.1?BU3242.L
AG!.1$-A%.&(.N?P-3117$&-1%B&-A$?B&-1/(11$(,-..(! #Ho|R [ |1 ]! !
%B/%EY%/>?41/(!,4%-B&-L

L]



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
|
$%&'(%8H%)-.//)/10)!12)&)!3) 4&-8&588%&) 2@AH ;! | ?1 |1 | 3)-94>) ! I"#$9%8&' () &85
*7871$9&0:0)/1,./1):&/! BC&/'.>' !
*787"71$9&0:0)/!.41;&'9:<=)10.13).><:1)910.11-&0.>". !
:D! B/'6! 0.E&>&0:! !l E)%4:1 0.! :-'9:<=)! 41 [&'9:<F.N1 0.l $ |1 [a |[! |! !
0).><:G:-&0.>'.10)!-5&.>" H!
ID!;=)!14:>'&0)/1%.J&/")/KI0::0)/.1://&>:0)/K1%.5:'&A)/IL/| ¢ |1 [a |! |! !
)-)%%M>-&:/10.10).><:G:-&0.>'.10)/!-5&.>' /H
-D! ?)/1 /)1 .41 N9.1)! -5&.>".1 .G)9! %.2%./.>">'.! 5.J:5! $t |a ! | ]! !
0&/2)>&I&5&0:! &>E)%4:<=)! -5@>&-K! /i1 (I 0.
%./.%A:0)H
OD! B/'6! 0.E&>&0:! ;! E)%4:! .| P4I&")! 0:1 :04&>&9pt0.1| $I [ |[a |1 |! !
4.0&-:4>")H !
.D!B/'6! 0.E&>&0)!)! %./2)>/6A.5! 2.5:1 ./'=)! 1-)>9%)5)!q $ |! [a |[! |! !
:048&>8&/'%:<=)10.14.0&-:4.>")/H |
ED!Q9:>0)!>.-.//6%&)K!(!/.J9&0)!194125:>)10.1:04&>&/'%:  $! | C |[! |! | R42%./)I1ST | !

' %:2M9'&-:K!2:%:1-:0:1-5&.>' KI0.1:-)%0)!-)41:12%6./-%&<;
0.-5:%:<=)! 4(0&-:1 )9! '.%4)! 0.! %./2)>/:1&5&0:0.! 0)!
4./4)1.1G)91%.2%./.>":>'15.J:5HD !

JD! U/l 4.0&:4.>)! 0./&>:0)! ) -5&>'/1 [=)! $ |[r [a [ | !
&0.>'&E&-:0)/K! 4:>9/.:0)/! 094:!! E)%4:! [.J9%:K
1%4:0.>:0)/! >94:! 6%.!! ./2-@E&-:K! /.J9%:!
:5A:39:9%0:0:/!:/'-)>0&<F./10.12%./ . %A:<=)H

4.%IM>-&:KI%.5:-&)>:0:/1-)41)/1.E.&')/1/.-9>06%&)/10:!
:04&>8&/'%:<=)10.14.0&-:4.>)/H |

&D!;=)14:>'&0)/1%.J&/")/K!0:":0)/1.1://&>:0)/K!0:! ! ! a |! ! !
:04&8>&/'%:<=)!10.14.0&-:4.>")/1.K 10:0)!)!-:/)K!0:! $!

)-)%%M>-&:10.1/&'9:<F./l:>W4:5VH

XD'U/'%.J&/MNE:0.412:%'".1&>".J%:>".10)12%)-.//)!&>0&A& ! ! ! c |! !
0)!-5&.>"H $!

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%8&'(%8)4¥0),-..).1/)101)&)!12)3&,8485%&) 8FG#4| H | 8! | +# | 2),13-D) ! I"#$9%8&' () &85
#676!89:;<=>?1@!0A<B@8:0+>? @&.'-D'-! !
#676C6!@3-D'E

EK!@.'5!/-L&D&/)!)!1%-.1)D.5G-4!1-4)! -%GE&M)!/-1%-L-§ $I | [ |1 |! !
01)&)!2)38&.,&485%&)0

PK! 2! 9%-.1)D.5G-4! 1-4)! -%G&M)! /I %-L-&MN{ ¢! [Ja [t |1 |[! !
,)DQ-,&3-D")R!-3!'-31)!S'&4R!/-T

{ uvs [ J|r [ | [
{ E-u €} E (] Ww( Jlv E ! J|r o[ | !
{ d]%} E Plu +* % ES] po E U | ! [t [ | <31%-.)0u# | !
-.1-,&E&.!111%-.1-,'&G)!DS3-%) 0#l-10V!
KI@.'51/-L&D&/)!)1%-.1)D.5G-4!11-4E11%-1IEBEMW)/E]  $1 |1 [ |1 | !
/KI0!-3-D'E! (1 -AEP)%E/ER! D)! 3FD&3)R! )3! 1-%&)/&,& $ [ |1 |1 |1 !
.-3EDE40

-K10.1%-L-&MN-..W)!GE%&E/E.I-IE/-XIE/E.IY.ID--.&/E[] $! [J [! [! |! !
N!,4&8-D'-1Z&/E/-R!/-.-DG)4G&3-D")R!-.'E/)!/-|.ES/-KO
LKIHW)I-4EP)%E/E.//&'E.!-.1- &E&.R!1%-., %&'E.11-4)!3 | Joropr | !
-DI/&-'&.'EO! $!
\K!I0!-3-D'E!(//&GI4\E/ENIL&JIE/E!-314) EAIGAFB)%3E!| | R !
E!1)/-%!.-%!,)DQ-,&/E!1-4).1,4&-D"- |-)IILE3&4&E%[!1-..) 9!

.&\D&L&,E'&GEO

&K12.1,4&-D'- | W)I&DL)%3E/).l/E.|-G-D'|E&.I[E4-%EMN,  $! [ |[J |1 |1 !
-3-D'EO!

K12.1Q)%5%&)./E.1%-L-&MN-...W)!/-L&D&/).!|,)D.&-%E[l $' [ |1 |1 |1 !

%8&'3)/-IG&/EI-1).IQ5P&).1/),4&-D'-.®

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
|
$%8&.' (%8} %b)-.//)/10)!12)&)!3)4&-&5&6%1&,) 9MN!5 O | 9! | ,! | 3)-K4.H) ! I"#$9%8&' () &85
*78719:;<=>?@!'Al1B=CA9;1>P@ AP&/' .H' J
*787"7!,%.2D%DEF)G!$)HI.-EF)!.!13&/' Y& IK&EF)
OD/!<.l.&EL.A
DQ! A/'F)! .'DJ.5.-&0)/! )V 4()0)!! .! %.R%D/! 2D%D! $! P! ! Ul$s,! !
2%.D%DEF)G!-)HI.-EF)G!0&/'%&JK&EF)!0.1%.1.&EL./G
5&42.SDT
JQ! A/'F)! 0.1&H&0)/! )/! %./2)H/6N.&/! 2.5D! 2%.2D%  $! P ]! ! U1$s$, ! !
-)HI.-EF)L.10&/'%&JIK&EF)!0D/1%.1.&EL./T
-Q!A41N0D/!ID/.1'0.12%.2D%DEF)G! -)HI.-EF)!.10&/'%&] $! B! ! Ul$s,! !
0.1%.1.&EL./IF)!-K42%&0)/")/'%.VK&/&")/'5.RD&/'D25&-6|
0Q! A/'6!0.1&H&0)!)! %./2)H/6N.5! 2.5D/! 2%)ND/! 0D/' %) $! P! ! U1$s$, ! !
WN.%&I&-D%!./'D0)!0.1-)S.0K%DG!/DJ)%!.!".42.%D'K%!I
.QI!A/'F)!.I'DJ.5.-&0D/1%.R%D/!%.5D'&ND/!D)!.42%D'D{  $! B! ! Ul$s,! !
0&/'%&IK&BIB)/! %.1.&EL./T! 9)4.D0D4.H'.G! H)! VK.! 0§
%./2.&")IDIX
¢ Higiene na preparacgdo do prato! ! R |! ! ! !
* Manutencgdo da temperatura do prato! ! R |! ! ! !
* Transporte dos alimentos entre estabelecimentos ! R |! ! ! !
1&/&-D4.H'.!/.2D%D0)/
IQ!Y'!D//.RK%DOD!D!R&EFYHK!)%H.-&4.H")!0.15MVK&0)/|  $! R |! ! ! !
0.!D-)%0)!-)4!D/'H.-.//&0D0./!0)/!-5& .H'./T!
RQ!A/'6!0.1&H&0D!D!)%4BIDHP)!.4!-D/)!0.1)-)%%[H-&D! ! ! P! ! !
0./&'KDEL./IVK.!1&HN&DJ&5&S.4")IH)%4D5!)%H.-&4.H  $!
%.1.&EL./T

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
|
$%&'(%8H%)-.//)/10)!12)&)! 3)4&-&5&6%&) QIJK5| LI |9l |, |3)4E) ! I"#$9%8&' () &85
*78719::<=>?@!Al1B=CA9;1>P@ AM&/".E'l !
*787D7!12)&)!EF!15&4.E'FGH)!.!,%)4)GH)!0F
1I)E)4&F !
FNIA/H)!0.0&E&OF/IF/1%.PY%F/L.I(IF//.PI%F0))IF2)&)IE| ! M| !
F5&4.E'FGH)!0)/1-5&.E"./10.IF-)%0)!-)4!F/\/IF/! $!

E.-/I&0F0./' Q27!.7!-F2F-&0F0./14)")%F/R!0.P5I'&GH)NE

TN!U!12%)4)K&OF!F!FI)E)4&F!2%)P%.//&KF!0)!-5&.E".IE[  $! M| ! ! ! !
F5&4.E'FGH)S

-N!A/'6!0.0&E&OF!F!0)%4F!0.!F-'IFGH)!.4Y/&'IFGV./10.! ! ! M | ! ! !
4.%PWE-&FR!%.5F-&)EFOF/!-)4!FI&EP./'H)!0.IF5&4.E")  $!
J1&EYME&-FGVARBE/'F%R!.EPF/PF4.E)NS

ON!U!%.F5&XFOFIFIFKF5&FGH)I0)IF2)&)EFIF5&4.E'F( | | ! | M [! |[! !
29)4)GH)!OF!FI")E)4&FSIA/'610.0&E&OFIF!2.%&)0&-&0|  $!

FKF5&FQH)S

NILH)!4FE'&0)/1%.P&/')/RIOFFO)/.IF//&EFO)/R1%5F&K] ¢ | ! | M |1 |1 !

F2)&)!2%./"F0)!.10F0)!)!-F/)ROF!)-)%%WE-&FI0./&IFGV]  $!
0.1.4.%PWE-&FS

ON!@/1%.P&/")/'OFX.412F%'.10)!2%)-.//)|&E0&K&OIF5!0)  $! ! M |! ! !
-5&.E'.$

"H#1



"H$%& Yo(H$)+,#./%8$%0, | #$12/%034$5/%6$ 34 7H$H/6%% %%
OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%8&.' (%8} %b)-.//)/10)!12)&)!3)4&-&5&6%1&,) CD;.5 c! 3)-=4.9") | I"#$9%8&' () &85
*787112)&)!9:/11-'8;&0:0./1<9/'%=4.9":8/!0:!>&0:! FG&/.9' !
?=)'&0&:9!
*787@7'A%:"4.9"10.1B)=2
:HIF/1)L./:0.5.-&0)/N)/14(")0)/1.1%.K%:/12:%:1)! ! ! ! !
'%:":4.9)10:1%)=2:19)112)&)!3)4&-&5&86%&)L! $!
9)4.:0:4.9'.12:%:!M !
{Z }ozZ ~% E]}]] Uu 8} }e E ! ! <42%.0)'$P1.1 | !
&0.9'&N&-:01)10:19%)=2:1H $QLI$QD
{s E](] JONIR; 86&N&-:01)1@)!0.19S0):/L! ! G ! !
4:'.9%&:5!.1/.5.01)10)!'&2)!0.15:;:K.41:-)9/.5T:0)H ! !
{>APU~%E}IPE uUS3Suk E SpPE ! G ! !
|
{~" Pu~u 3} 1} e P U %}ee A b ! G ! !
|
{Z % E } ~IEE vi}ee ! G ! !
{ vP}u P u GB0J"42.%: '=%:/H! G ! !
{ 13E&] u] } ~% E]} 11 UuA E&](] ! ! <42%./1)I$P! | |
4()0)!0.10&/'%&J=&0I)H !
JHIEN)!4:9'€0)/1%.K&/")/L10:":0)/1.1://&9:0)/L1%.5:'&;)/1U/! ! ! <42%./NI$P | !
0&N.%.9'IN:/./10:12%./":01)10)!/.%;&0)M $!
*787"7\W&K&.9.10)!13)4&1&58&) ! ! ! !
H 2=:90)!./2.-&N&-:0)!9)!25:9)1&90&;&0=:5!./'6! $! ! <42%./)11@F | !
0.N&9&0)!=4125:9)!0.15842.X:10)4&-D58)
JH C)!125:9)1./'610.N&9&0)!)!Y4J&')10:15&42.X:!.! $! ! B.K=5:4.9 |!
:%%=4:01)!0)0)4&-D5&)=:12.%&)08&-&0: M <9'.%9)!E18
-H Z125:9)10.15&42.X:1-)4'.425:1:14=0:90:10.! $! ! B.K=5:4.9)! |1
%)=2:10:/1&9/":5:0[./!/:9&'6%&:/L10:1-:4:1.!! <9'.%9)!E18
5842.X:L12.5)14.9)/10)/15)-:&/!='&5&X:03/5)!
-5&.9'.1IR\=:9%")L1&9/":5:0[./'/:9&'6%&:/L!-)X&9T:
5)-:5!012.9%4:9]9- &:10=%:9".1)10&:MV
OH EI)!4:9'80)/1%.K&")/L10:":0)/!.!://&9:0)/L! $! [ <42%.IN11# | |

%.5:'&;)/\U15&42.X:|@))4&-D58)!-58.9'.

"H#1



"H$%& Yo(H$)+,#./%8$%0, | #$12/%034$5/%6$ 34 7H$H/6%% %%
OOUIH Yo (/34 HTHESH]

$%8&.' (%8} %b)-.//)/10)!12)&)!3)4&-&5&6%1&,) CD:5|B [ Cl|,! | 3)-<48) ! I"#$9%8&' () &85
*T#7112)&)!89/!1-'&:&090./!;8/'%<4.889109!=&09! @A&/'.8! !
><)'&0&989

*TH#7"711-)4298294.8")19)| @A'.%&)%!.|B%98/2)%'.

OFIE.42%.1G<.18.- //6%&)!.1G<980)!./2.-&H&-90)!8)1,598] | | A | ! |! | L.J<594.8') |!
:80&:&0<9511(19//.J<%90)1)!9-)4298?94.8)!0)!-5&.8'.19)! | ! :8'.%8)IE13
A%E)%K

MF!@/'610.H&8&0)!)1%./2)8/6:.5!2.5)19-)4298294.8)10) | ¢! |! |[A |1 [! !
-5&.8'.19).A".9%&) %K

-FI@/'N)!0.H&8&09/19/1%.3%9/10.19-)4298794.8')1.19/! TREEIRE !
-)80&O0P./1Q271.7!-8%-<59%!2.5)1&8".%&)%10)129//.&)117  $!
'.-8)5)J&9/10.192)&)RIS<09/!'(-8&-9/19IEET 9%I!".42)10.!
2.9%498U8-8918)!. A’ %&)%F!.41G<.1)I-5&.8"1/.12)0.!
0./5)-9%19)!. A" %&)%K

OF!1/1%.J%9/!.1-)80&OP./10.19-)4298294.8")l/N)! ro A | !
08:<5J909/11-)4<8&-909/1.1:95&0909/!S<8")!0)!-5&.8'.L.R)|  $!
H9485&9%R!2.//)9/&J8&H&-9'&:91.10)/1-)59M)%690)%./K |

FIE.42%.1G<.1)112)&)!3)4&-&5&BH&K%.)'%98/2)%' 1 | ¢ [ | A [1 [} !

5.J&/590N)!.4!:&3)%K

HFIEN)!498'€0)/1%.J&/)/1109'90)/!.19//&890)/11%.59'&:)/19]  $! | A |1 |1 | 42%./)p11" 1 |1
9-)4298794.8)19)1.A".%&)%!.11090)!)1-9/)1109! )-)%%U8-8&
0.1/&'<90P./198V4959IK

JFIW/1%.3&/")/'HIT.4!129%'.10)!2%)-.//)!&80&:&0<95!0)! $! A ! ! ! !
-5&.8'.K

"H#1



I"#$%& 'Y (#$)*+,-#./%8&$%0,,/ #$12/%034$5/%6$3# 7#3$96/0% % %%

% /%0 (/34 . #T7#85#/
|
|
$%8&.' (%8} %b)-.//)/10)!12)&)!3)4&-&5&6%1&,) FG,.5| B | F! |,! | 3)-=4.9) ! I"#$9%8&' () &85
*787112)&)!9:/138;&0:0./1<9/'%=4.9":&/10:!>&0:12=)'&0&:9: HI&/!.9'. ! !
*787@7!12)&)!19:11A=8U&.HII/!.E.%;&B)A
:J12=:90)1./":K.5.-&0)!9)!,5:9)!<90&;&0=:5L1./'6!0.M&9&0)| ! it |1 | P.Q=54.9) |[!
N4K&")!0.1&9'.%;.9BC)!10)/1-)5:K)%:0)%./19::A=8&/&BC)!0]  $! <9'.%09)!E18

K.9/1.1/.%:&B)/1.419)4.10)!-5&.9".0 !

KJH/'610.M&9&0)!)1%./2)9/6;.512.5)1:2)&)19:: A=&/&BC)I0] ¢! | ! [T [T |1 !
K.9/1.1/.%;&B)/®

-JIH/'C)!0.M&9&0:/1:/1%.Q%:/'.1-)90&BR./1Q.%:&/10.!/.Q=f ! ! ! P.Q=5:4.9"! !
2:96:1)1:2)&)!19::A=&/&BC)!0.!K.9/1.1/.%;&B)/O $! <9'.%09)!E18
0J3!1/1%.Q%:/!.!1-)90&BR./'Q.%: &/(Q=%:9B:!/C)! ! ! ! ! !
0&;=5Q:0:/L!-)4=9&-:0:/'.};:5&0:0:/'S=9")!0)!-5&.9".1.T)=! $!
9%./2)9/6;.5!5.Q:5!.10)/!-)5:K)%:0)%./O !
JIEC)1%.Q&/:0:/1N0:/:/1'%:9/:-BR./'M&9:9-.&%:/! $! I ! P.Q=5:4.9"! !
%.:5&U:0:/12.5)/1-)5:K)%:0)%./L!.419)4.10)1-5&.9". OIEC)! ! <9'.%09)!E18
1)5&-&":0)/1)/1-)42%);:'&; )/0:/1:A=&/&BR./10.IK.9/!.!

1.%;&B)/O

MJIIV/1%.Q&/")/IM:U.412:%".10)12%)- .//)|&90&;&0=:5!0)! $t [ [ [ | <420%unpiatr |
-5&.9.0

"H#1



Anexo Il +PCO01.SAD - Processo Chave Candidatura

117



'l Assaciacao de |"#$%&&#'
Amparo Familiar
il e e SO+ CERY" A (HHHHOTSH 14 2"

74 #58%,+.#
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Associacao de
Amparo Familiar
¢eMira de Aire Rev.:0

DESCRICAO DE FUNCOES

1. NOME:

2. FUNCAO: Trabalhador auxiliar (servigos gerais)

3. REPORTA A: Diretora Técnica

4. CONTEUDO FUNCIONAL:

PRINCiPIOS GERAIS

X Respeitar os principios éticos e deontoldgicos preconizados na Lei e na Instituicao;

x Exercer as suas fungdes com eficiéncia e corregéo, respeitando os procedimentos normalizados na
Instituicao;

X Respeitar a igualdade dos cidadaos ndo retirando vantagens diretas ou indiretas, pecuniarias ou
outras, das fung¢des que exerce;

X Guardar segredo profissional relativamente a factos de que tenha conhecimento no decorrer das
suas funcbes e que nao se destinem a ser do dominio publico, designadamente aspetos
relacionados com a saude e vida pessoal do utente;

x Orientar a utente/familia para a Diretora Técnica sempre que Ihe sejam solicitadas informagdes
sobre o utente;

X Acatar e cumprir as ordens dos seus superiores hierarquicos;

x Tratar com respeito os utentes, colegas e superiores hierarquicos, favorecendo o espirito de equipa
e contribuindo para uma boa imagem do servigo/Instituicao;

x Comparecer pontualmente e regularmente ao servico;

x Apresentar uma higiene pessoal cuidada e um uniforme limpo;

x Aplicar com destreza as diferentes técnicas inerentes a sua atividade, respeitando os principios da
seguranga e eficacia;

x Utilizar racionalmente os materiais e equipamentos disponiveis de forma a garantir a qualidade no
exercicio das suas atividades;

x Desenvolver a pratica profissional, integrado na equipa multidisciplinar, visando a compreensdo do
seu papel profissional e a prestagdo de cuidados de qualidade;

x Reconhecer situagdes de conflito e atuar de forma assertiva dentro da sua area de competéncia;

x Participar na formagao dos pares nas atividades desenvolvidas no seu papel profissional;

X Manter o interesse e o empenhamento pela profissdo através de um processo continuo de auto
aprendizagem e aperfeicoamento profissional;

x  Cumprir os procedimentos, protocolos e instrugdes de trabalho na area da qualidade;

X Respeitar e zelar pelo cumprimento dos regulamentos instituidos na Associagéo;

X Assegurar o servigo de mensageiro;

x Compete ainda, sem embargo do cumprimento de outras fungdes enunciadas, o exercicio de todas
as tarefas genericamente correspondentes as necessidades de apoio geral dos servigos e setores a
que estejam adstritos, sempre que tais tarefas ndo sejam da competéncia de outrem ou assumam

caracter urgente.
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Associacao de
Amparo Familiar _
¢eMira de Aire Rev.:0

DESCRI,IO DE FUN,IES

FUN,IES INERENTES AO POSTO DE TRABALHO

X Proceder ” limpeza e arrumas<o das instalaees;

X Assegurar o transporte de alimentos e outros artigos;

X Servir refeie>es no refeit—io;

x Desempenhar outras tarefas n«o espec’ficas que se enquadrem no %.mbito da sua categoria
profissional e n«o excedam o n'vel de indifer encias<o em que esta se integra;

x Proceder ao recebimento, tratamento, arrumas<o e entrega das roupas de servieo e dos utentes;

X Proceder " lav agem manual ou mec%onica das roupas de servieo e dos utentes;

X Engomar e arrumar a roupa, bem como assegurar outros trabalhos da sece<o de lavandaria;

X Apoiar o Centro de Dia e Centro de Conv'vio no transporte dos utentes no elevador entre pisos;

X Apoiar o Centro de Dia e Centro de Conv’'vio no encaminhamento de utentes para as salas;

x Auxiliar nas tarefas de higiene e acompanhamento dos utentes “s instalas>es sanittrias;

X Receber, arrumar e controlar a existencia dos artigos e produtos de higiene e limpeza;

x Proceder” passagem de serviso das tarefas e freas que e st«o sob a sua responsabilidade.

FUN,IES ESPECEFICAS A ATRIBUIR

x Proceder ~ distribuie<o e acompanhamento das refeis>es aos utentes de SAD, quando necessirio;

X Realizar no exterior a aquisie<o de bens e/ou servieos necessirios aos utentes e acompanhi -los nas

suas deslocae>es e atividades de animas<o;
x Conduzir as viaturas da Associas< 0 sempre que necesstrio;
x Acompanhar os utentes no transporte;
x Providenciar pela manutens«o das condis>es de higiene e salub ridade do domic’lio dos utentes;

X Aukxiliar outro sector de atividade da Instituie<o sempre que se verifique a sua necessidade .
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Associacao de
Amparo Familiar _
¢eMira de Aire Rev.:0

DESCRI,IO DE FUN,IES

9. REQUISITOS EXIGIDOS PARA O DESEMPENHO DAS FUN,IES

REQUISITOS B¢SICOS

Idade m’nima de 18 anos
9YAno de escolaridade
Carta de condue<o
REQUISITOS PREFERENCIAIS
Formae<o em Suporte Bisico de Vida

Experiencia relevante na prestas«o de cuidados " pessoa idosa

10. SUBSTITUI:

11. SUBSTITUEDO POR:

12. TOMOU CONHECIMENTO

DATA

13. APROVADO

DATA
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Anexo VI xQuestionfriode Avalias<o do Grau de Satisfas<o dos
Colaboradores



Questionfrio de Avalias<o do Grau de Satisfas<o dos Colaboradores

OARA CADA UMA DAS SEGUINTES AIRMAAUES AVALIE[DE FO >ONT2NEA A S
h$ISCORDO 40TALMENTEYV ATE h#ONCORDO 40TALME NCHFNDO O RE
NS NA

#ASO NaO SAIBA O QUE RESPONDER EM ALGUMA Al a
pergunta n<o se aplica ao seu caso, assinale ON<o se AplicaO (NA). OO @ O e

ASSINALAR h
O O

Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, devert risct-la com uma cruz e
PREENCHER O CeRCULO CORRESPONDENTE U RESPOSTA QUE PRETENDE

: :
c

[} Q ©
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slalalsle|2]8
s|o|lY] Oo|s 2
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9

'RIO ONSTALAAPES SANITO
DRM AT IC@$ O | O

%STOU SATISFEITO COM AS INSTALAANWES EX GABINETES BF
%STOU SATISFEITO COM AS APLICAAPES E OS EQUIPAMENTO®® |

3. Estou satisfeito com o gabinete mZdico (medicina, enfermagem e psicologia) (0]
%STOU SATISFEITO COM AS CONDIAUES DE HIGIENE E SEGUJR@ N &
%XISTE CONFORTO E BEM ESTAR FaSICO NO MEU LOCAL DE|T®R

2o 8
O
(@)
(@)
(@)
(@)

MASANSTALAAUBS E EQUIF
LB OEXOTERMPERATURA E.

>
@
>

6. Disponho dos meios necessitrios para desempenhar a minha fune<o O|lO0|0O0| O O (@) O
7.Tenho possibilidades de ser criativo oO|lO0O|O0O|0O0]|O (0] (0]
OARTICIPO NO PROCESSO DE DECISa0O !S MINHAS OPINIpPES|SAO®UBIDAS| O O O
4ENHO POSSIBILIDADE DE PARTICIPAR NA DEINIAAO DAS ACTIVIDADBS ® DESENVOIOVER E OBJ
10.Tenho autonomia para planear, executar e avaliar o meu pr—prio trabalho O|O0O|O| O] O (0] (0]
11. Estou satisfeito com o meu horfrio de trabalho O|O0O|O]| O (0] (0] (0]
12. N«o demoro muito tempo na deslocas<o para o local de trabalho O|lO0|0O0]| O O O O
2ARAMENTE ME £ SOLICITADO DESEMPENHAR OUTRAS FUNAKES(PARA OLEM DA QUE ME EST
14. Sou pago de acordo com as minhas responsabilidades O|lO0|0O0| O (@) (@) (@)
%STOU SATISFEITO COM AS REGALIAS E OS BENEFaCIOS CONQED|DOSO | O | O e}
3INTO QUE O‘ MEU NaVEL DE REMUNERAAAO £ JUSTO EACE \8 )88 MEUOS Cé)l ECSSASOEM SITUA
QUANTO A FUNAUES DESEMPENHADAS TEMPO DE SERVIAO
17. Sinto que os vencimentos s<0 iguais ou superiores aos geralmente praticados noutros SAD O|lO0|0O0| O (@) (@) (@)
18. O meu trabalho Z reconhecido por todos O|lO0|0O0]| O O O O
4ENHO POSSIBILIDADES DE ME DESENVOLVER PROISSIONALIMENDE| O (@] O O O
20. Considero que o SAD fornece contributos positivos para o meio em que se insere O|lO0|0O0| O (@) (@) (@)
» PRESTIGIANTE SER MEMBRO DESTA ORGANIZAAAO EX PHRANOE @ FOMDIA @ ANDIGOS
3INTO REALIZAA&AO PESSOAL NA FUNAAO QUE OCUPO NA )NBODITOIA®0 O | O | O | O
igl.ais(,)t:);d(s)e:tisfeito com o0 modo como se reconhece todo o meu trabalho, dedicas<o e esforeo enqua1t8 ol ol o o o o
24. 0 SAD deu-me um documento onde a minha fune<o estt claramente descrita oO|lO0O|O0O|0O0]|O (0] (0]
%STOU SATISFEITO COM A CARGA DE TRABALHO QUE ME E$T0| OTROBUBGDAO O O
26. Conheeo 0 meu papel no SAD (o que se espera de mim) O|O0|0O0| O (@) (@) O
3INTO QUE OS OBJECTIVOS QUE ME ESTaO ATRIBUaDOS SapOAPDEQWAPDOS B RO $VEIS DE Al
28. Sei quem Z o meu responsitvel directo O|O0|O| O] O (0] (0]
%STOU SUJEITO A AVALIAAAO E NO IM OS RESULTADOS Sad ®E @ OQMUNICADQ SO O
30. Sinto que o Sistema de Avalias<o de Desempenho Z justo O|lO0|0O0| O O (@) O
31. Obtenho regularmente informas<o sobre 0 meu desempenho O|O0O|O| O] O (0] (0]
32.Acedo ~ formas<o necessiria para o correcto desempenho da minha fune«o O|O0|0O0| O O (@) O
/| 3'1$ PERMITE ME FREQUENTAR AS ACAUES DE FORMAAAO QWE|EU|/ACHO IMPDRTARTES




Questionirio de Avalias<o do Grau de Satisfase<o dos Colaboradores
(Cont.)

o I
< c
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% R 2 g ° é o
s|o|¥| o S 2
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2 s
a o
4ENHO BOAS RELAAUES COM TODOS OS OUTROS COLABORAPORBES| O | O | O e} O
35. Sei 0 que todos esperam de mim O|O0|O0| O O (@) O
36. Acedo a informas<o abrangente sobre o desenvolvimento das actividades oO|lO0|0O0]| O O (@) O
37. Existe ajuda, colaboras<o e cooperas<o entre colegas na mesma frea oO|lo0|0O0| O O (@) O
38. Existe ajuda, colaboras«o cooperas«o com 0s colegas de outras freas OO0 |O0| O O (@) O
39. Considero que existe um ambiente de trabalho sem conRitos O|lO0|0O0]| O O (@) O
40. Conheeo o trabalho que Z desenvolvido nas outras freas do SAD O|O0|O0O| O ]| O (0] (0]
41. 0O trabalho em equipa Z estimulado O|O0|O| O O (@) O
#ONTO COM TODO O APOIO POR PARTE DA MINHA CHEIA DIRBC|T@ | O | O | O (0] (0]
43. Existe envolvimento da Direce<o com os colaboradores oO|lO0O|O0O|0O0]|O e} O
%XISTE CAPACIDADE DE CHEIA DO MEU SUPERIOR HIEROR({ IC%[)I@E%D DEFé)N R,QRGANIZ,
E PROMOVER O DESENVOLVIMENTO PESSOAL E PROISSIONAL bDOS SEUS |C LAOB) A)8RES
30U BEM TRATADO PELA FAMaoLIA DOS CLIENTES O|O0|O| O] O o} O
46. Costumo informar os familiares das actividades que desenvolvo com os clientes oO|O0|O0O| O] O (0] (0]
#ONHEAO A POLoTICA A ESTRATEGIA E OS OBJECTIVOS DO[X¥§ O | O | O | O (¢} O
48. Conhe+0 o plano de actividades O|lO0|0O0| O O O O
49. Conheeo o grau de concretizas<o do plano de actividades oO|O0|O0O| O] O (0] (0]
50. Sinto que no meu trabalho ditrio estou a contribuir para que se atinja os objectivos globais O|0O0|O| O O (@) O
%XISTE PARTICIPAAAO DOS COLABORADORES NA APRESENTAAAQ DE SUGESTUES QUE VISAM
mento do SAD %A 8 5 8 5‘ 5 %
340 ACEITES E ESTIMULADAS POR PARTE DA ORGANIZAAAOl @$ GU®ESOUES FEITAS PELOS C
53. Sinto que trabalho numa organizas<o inovadora e em permanente melhoria Ol O0|O0| O O (@) O
#ONHEAO A 00OL®TICA E OS /BJECTIVOS DA 1UALIDADE DO 4!¢ |O | O | O | O o} O
55. Conheeo as necessidades dos clientes oO|lO0O|O0O| OO e} O
56. 0 Grau de satisfas<o dos clientes Z uma das maiores prioridades do SAD Ol O0|O0| O O (@) O
|l ORGANIZAAAO AVALIA AS OPINIPES DOS CLIENTES oO|lO0O|O0O|0O0]|O o} O
IS RECLAMAAPES DOS CLIENTES Sa40 TRATADAS oO|lO0O|O0O|0O0]|O e} O
/ NaVEL DE QUALIDADE DOS SERVIAOS PRESTADOS PELO 3[$0£| ELEWAD® | O (¢} O
60. Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar neste local para o resto da vida O|lO0|0O0| O O (@) O
61. Sinto que trabalho numa organizas<o s—lida e com perspectivas de futuro O|O0|O| O | O (0] (0]
62. Considerando todos os aspectos, estou satisfeito(a) oO|lO0|0O0]| O O (@) O
63. O grau de expectativas que tinha ht um ano atrfs era mais elevado O|lO0|0O0]| O O O O
64. Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para este local O|O0|O0O| O] O (0] (0]

65. S— sairia deste Servieo de Apoio Domicilitrio, se:
(assinalar apenas uma ope<o)

O Fosse ganhar mais dinheiro

/ -UDASSE DE PROISSAO

O Tivesse menos trabalho e mais tempo livre
O Outra raz<«o me obrigasse



