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“Lutamos pela integragdo, mas esbarramos, a cada passo, com um
sistema que ndo reconhece diferencas e ndo garante igualdade de
oportunidades (...) Contudo, o direito a integracdo comeca a ser um
valor assumido por um nimero crescente de cidaddos e institui¢bes
sociais numa linha de defesa de direitos e valores fundamentais
inerentes a condi¢cdo humana que s6 poderdo enriquecer material e
moralmente as comunidades integradoras e a sociedade em geral.”

Vieira, F & Pereira, M. (2003). “Se houvera quem me ensinara ...A
Educagio de Pessoas com Deficiéncia Mental”, p.19
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Nota Introdutoria

O presente Relatorio de Atividades pretende analisar e enfocar o conjunto de
atividades desenvolvidas nas duas respostas sociais do CRIC: Centro de Atividades

Ocupacionais (C.A.O.) e Residéncia Autonoma (R.A), durante o ano de 2018.

Destacamos, em primeiro lugar, o nimero crescente de atividades desenvolvidas no
exterior e em parceria. Esta metodologia de trabalho contribuiu, em larga escala, para o
incremento do numero de atividades desenvolvidas e para um maior indice de participacao.
Salientamos, neste campo, atividades como: formacGes para clientes, participacdo em
eventos de instituicbes congéneres, realizacdo de visitas ao exterior, atuacfes para a
comunidade, manutencdo da parceria com a Refood e realizacdo de atividades socialmente

Uteis com a empresa Silvex S.A..

O relatério encontra-se suportado por diferentes documentos: Plano Anual de
Atividades 2018; Plano e Relatorio de Formacdo 2018; Resultados dos Inquéritos de
satisfacdo a colaboradores, clientes, entidades financiadoras, parceiros e comunidade;
resultado da Avaliacdo de Desempenho aos colaboradores; Projetos e Candidaturas,
reunibes mensais da Equipa Técnica, reunifes de colaboradores e reunides do grupo de
auto representacdo GAR- CRIC. De igual modo, encontra-se alinhado com o Plano
Estratégico (triénio 2018/2020) pelo que, o presente documento, mede e analisa 0s

resultados dos objetivos estratégicos tracados.

Durante 2018, o CRIC continuou a basilar o seu trabalho no sistema de Gestdo da
Qualidade, assente no referencial EQUASS, nivel ASSURANCE. Esta aposta tem
contribuido para uma melhoria continua dos servigos da Instituicdo, assentes nos seguintes

pilares:

Missdo: constituir uma resposta de qualidade ao nivel da reabilitagdo e inclusdo de pessoas
em situacdo de deficiéncia e outros grupos desfavorecidos e suas familias, através das
respostas sociais: Centro de Atividades Ocupacionais e Residéncia Autonoma,
promovendo a dignidade, a igualdade e a qualidade de vida.

Visdo: tornar-se numa Instituicdo de referéncia na area da deficiéncia, apostando na

melhoria continua e na exceléncia das suas respostas.



Q

Assurance
1 Social Services

Valores: Responsabilidade social no sentido de dar resposta as necessidades emergentes
da comunidade; respeito pelos principios de igualdade, dignidade e participacdo dos
clientes e suas familias; justica nas tomadas de decisdo, no rigor da intervencdo e dos
servigos prestados; unido entre os colaboradores da instituicdo no sentido de concretizar 0s

objetivos a que nos propomaos.

Os grandes objetivos do CRIC, delineados no Plano Estratégico (2018-2020), ja
mencionado anteriormente enquanto documento de suporte, justificam as acdes realizadas,
e que consistiram em: a) atingir a satisfacdo dos clientes; b) promover a autonomia fisica e
psiquica dos clientes; c) promover a satisfacdo e motivacdo dos colaboradores; d)
certificacdo EQUASS; e) cumprimento dos objetivos dos projetos com os parceiros; f)
promover o empowerment, autodeterminacao e qualidade de vida dos clientes do CRIC; g)
atingir a satisfacdo da comunidade; h) ser uma instituicdo de referéncia na comunidade
local e, por fim, i) melhorar a divulgacao da Instituicdo a Comunidade. Consideramos que

estes foram alcancgados e aprofundaremos a sua concretizacdo ao longo do Relatério.

A Direcdo do CRIC continuou a apostar na Inclusdo dos seus clientes na
comunidade e na valorizacdo da diferenca enquanto valor. Nesse sentido, privilegidmos a
utilizacdo de infraestruturas/servicos da comunidade e o trabalho em parceria. A
colaboracdo com entidades na comunidade é bastante expressiva no Relatério de
Atividades e tem contribuido para que o CRIC apresente um maior nimero de atividades

no exterior e ndo se cinja apenas aos ateliers ocupacionais.

Dado todo o empenho e dedicacdo a causa de todos os colaboradores, clientes,
significativos/familiares, voluntarios, amigos e parceiros ao longo do ano de 2018, a
Direcdo pretende, ainda, reconhecer o papel essencial de todos na consecucdo dos
objetivos e novos desafios do CRIC. Apenas com este modelo de trabalho € possivel

definir novas melhores praticas e ultrapassar as barreiras, sobretudo as da indiferenca.
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1 — Recursos Humanos
Quadro n° 1: Lista de Colaboradores CAO em 2018

Lista Colaboradores

Diretor Geral/Psicologo
Ricardo Silva

Diretora Técnica/ Professora Educacao Especial/Coordenadora de Estagios
Liliana Dinis

Gestor da Qualidade/ Assistente Social
Siméo Pedro

Educadora Social/Monitora
Liliana Gafaniz

Fisioterapeuta
Maria de Lurdes Salgado

Psicomotricista
Ana Filipa Santana

Administrativos
Helena Graca
Carlos Tadeia

Técnica Psicossocial/Monitora
Nélia Correia

Motorista
Natividade Trepecas

Prof. Natacdo/ Educacao Fisica
Marco Anacleto

Ajudante de Cozinha
Mafalda Santos

Cozinheira
Maria de Lurdes Fernandes®

Auxiliar de Servicos Gerais
Maria de Fatima Simdes

Quadro n° 2: Lista de Colaboradores Residéncia Autbnoma em 2018

Lista Colaboradores R.A.

Diretor Técnico/ Psicologo

Ricardo Silva

Ajudantes de Acéo Direta de 32
Maria do Céu Tomaz

Maria Virginia Galamba

Gracinda Mendes

Marina Santos

Auxiliar de Servicos Gerais

Maria de Fatima Silva

1 . . JnT T
Por motivos de baixa médica encontra-se a ser substituida por Manuela Neves
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Quadro n° 3: Lista de Voluntarios

Catequese
Irma Séo Paulo
Costura

Maria Ramos

Alfabetizacdo
Prof. Ana Maria Flausino
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2 — Avaliacao Institucional de Parcerias

Dado o objetivo estratégico I1.1:*> « Ser uma Instituicdo de referéncia na
Comunidade local”, a meta prevista de > 12 parcerias, para 2018, foi alcancado, com
14 parcerias realizadas e mantidas. Esta meta delineou-se mais ambiciosa,
comparativamente ao triénio anterior, principalmente pela importancia que a Dire¢éo
atribui ao trabalho em parceria, no que concerne a qualidade, participacdo e
concretizacdo de atividades.

Os objetivos e pertinéncia de cada entidade parceira foram revistos pela Diregéo
e pelos parceiros, como esta estabelecido (Avaliacdo Anual de Parcerias), 0o que
conduziu a um momento de reflexdo sobre o trabalho desenvolvido e delineacdo de
estratégias para potenciar novas acdes. Deste modo, a Direcdo considera importante
investir mais no estabelecimento de parcerias na Area da Formacdo Profissional e
Experiéncias Socioprofissionais para jovens com Deficiéncia.

A semelhanca do ano transacto, a Direc&o decidiu distinguir 3 niveis distintos: a)
Financiadores, b) Parceiros Institucionais e c) Parceiros Sociais. Deste modo, em 2018,
0 CRIC estabeleceu parceria com 3 Entidades Financiadoras, 2 parceiros Institucionais e
12 parceiros sociais. Além dos parceiros protocolados, procuramos envolver a
comunidade local nos eventos realizados ( ao nivel da participacdo e enquanto
patrocinadores). Adicionalmente, contamos com o apoio em fruta e legumes, semanal,
de 11 particulares do Mercado Municipal, péo e refei¢cGes da Refood.

Seguidamente, apresentaremos um quadro elucidativo das Parcerias que o CRIC
efetuou no ano de 2018, assim como o valor apurado na avaliacdo global da parceria,

realizada pela Direcdo do CRIC:

2 Plano Estratégico para o Triénio 2018/2020
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CENTRO DE REABILITAGA
A\, INTEGRACAO DF CORUCHE Assumnce

Quadro n° 4: Entidades financiadoras, parceiros institucionais e parceiros sociais do CRIC

3
X
5
X
4
X
3
X
3
X
3
X
N.A. Durante 2018 ndo
X existiu aplicagdo
pratica.
4
X
X 3
3
X
3
X
3
X
X 4
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4 Parceiro no
Financiamento da
carrinha de 14
lugares.

N.A. Durante 2018 ndo
teve aplicacdo
pratica. Preve-se a
realizacdo de
formagdes, com
correspondente

X desconto para o
CRIC enquanto
entidade
protocolada, em
2019, na area da
Terapia
Snoezelen.

A avaliacdo das parcerias protocoladas existententes face a 2018, por parte da
Direcdo, foi realizada em marco de 2019 e procurou refletir sobre o impacto das
parcerias existentes e revisdo de objetivos.

As parcerias foram avaliadas relativamente aos seguintes parametros: a)
aplicacéo préatica da parceria; b) melhoria do desempenho da Instituicdo com a parceria;
) aumento dos servicos prestados gracas a parceria e d) avaliagdo global da eficécia.

A Diregdo considera que a revisdo ao formulério realizada no ano transacto
potenciou resultados mais objetivos, pelo que, em 2018, adoptou a mesma escala: nivel
1 — muito aquém das expetativas; nivel 2 — aquém das expetativas; nivel 3 — de acordo
com as expetativas: nivel 4 — acima das expetativas e nivel 5 — muito acima das
expetativas.

Assim, obtivemos 8 parcerias com nivel 3 ( de acordo com as expectativas), 5
parcerias com nivel 4 ( acima das expectativas), 1 parceria com nivel 5 ( muito acima
das expetativas e as restantes parcerias sem dados de aplicacdo no ano em questéo ( Nao
Aplicéavel).
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A média da avaliacdo obtida (3,5), acompanha a tendéncia do ano transacto,
comprovando o reforco do trabalho efetuado ao nivel das parcerias nos Gltimos anos,

como é possivel verificar no seguinte grafico:

Gréfico n° 1: média de avaliacdo de parcerias

3,51

2,5 1

1517

2015 2016 2017 2018

2.1- Avaliacéo do grau de satisfacéo dos parceiros

A avaliacdo do grau de satisfacdo dos parceiros foi realizada em margo de 2019
e visou aferir quais os dominios onde sera necessario intervir de modo a garantir uma
satisfacdo situada no nivel 4 ( Muito Satisfeito) ou nivel 5 ( Totalmente Satisfeito).

Dada a dificuldade nos ultimos anos em recolher respostas, a Dire¢do decidiu
criar um questionario de resposta automatica através de um link, agilizando, assim, a
forma de preenchimento.

Relativamente a avaliacdo por parte dos parceiros, verificAmos que as respostas
com menor cotacdo se prenderam com o incentivo a participacao dos parceiros ao nivel
da gestdo ( questdo n° 4) e realizacdo periodica de uma avaliacdo conjunta do grau de
concretizacao dos objectivos estabelecidos ( questdo n° 10).

Face as questdes com maior satisfacdo, a Direcdo verificou que se prendem
com “ Todas as questdes existentes com a organizagdo foram resolvidas de forma rapida
e profissional ( questdo n° 2) e “O CRIC ¢ uma organizagdo que traz mais valias para a
comunidade” (questio n° 12). A semelhanca dos ultimos anos, é evidenciado o
prestigio e mais valia do CRIC para a comunidade e parceiros.

Como medidas de incremento das areas mais criticas, citadas anteriormente, a
Direcéo considera fundamental promover/dinamizar um maior nimero de momentos de

partilha com os parceiros, abandonando as reunides mais formais e privilegiando

10
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momentos de interacdo mais dindmica, nomeadamente por ocasido da Festa de Natal,
Semana da Incluséo e Aniversario do CRIC.

Adicionalmente, a Direcdo, em 2018, comecou a entregar um exemplar do
Jornal: “ Caminhos Diferentes” aos parceiros locais com vista a uma maior partilha das
atividades realizadas. Também existiu uma maior preocupacdo da disseminacdo do
trabalho realizado pelo CRIC, nas Redes Sociais, com uma aposta na publicacdo de
noticias no Facebook.

Comparativamente aos anos anteriores, verificamos uma media global
novamente proxima do nivel 4 (3,90), mantendo-se, apesar de um ligeiro decréscimo, o

grau de satisfacdo acima da meta prevista (>3), como € visivel no seguinte gréafico:

Gréfico n° 2: Média de avaliacdo da satisfacdo dos parceiros

3,91 —
3,81

3,71

3,61

35 ¢

34¢

3,3+ . .

2016 2017 2018

Analisando as areas chave constantes no questionario realizado e aplicado:
Informacao/Comunicacao, Satisfacdo de Parceiros face ao CRIC e Necessidades e
Expetativas, a Dire¢cdo considerou pertinente verificar os resultados de cada uma e
abranger essa andlise aos ultimos anos, como forma de verificar a variagcdo da satisfagcdo

em dominios concretos.

Neste campo, verifica-se que, ao nivel da Comunicacao, existiu um ligeiro aumenta da
satisfacdo, fruto das acBes conduzidas e referidas anteriormente, ao nivel da dissiminacéo de

informacdo aos parceiros. O gréfico seguinte, espelha a evolucéo registada.

11
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Gréfico n° 3 : Evolugdo ao nivel da Comunicagéo
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Relativamente a Satisfacdo dos parceiros face aos Programas e Servigos do

CRIC, o valor do CRIC tem-se mantido inalteravel, no nivel 4, revelando um grau de

Satisfacdo elevado no que concerne o trabalho desempenhado pelo CRIC.

Gréfico n° 4 : Evolugéo ao nivel da Satisfacdo face ao CRIC
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Neste Gltimo campo, é pertinente referir que, ap6s um ligeiro decréscimo no ano

de 2017, o valor referente a satisfacdo ao nivel das necessidades e expetativas e a forma

como sdo suplantadas atingiu novamente um valor acima do nivel 4.

Gréfico n° 5 : Evolugdo ao nivel das Necessidades/Expetativas

2016

2017

2018
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3 - Avaliacao das necessidades e expectativas da comunidade

Com vista a avaliar o trabalho desenvolvido pelo CRIC e as necessidades
sentidas pela comunidade, disponibilizdamos um pequeno questionério aberto, através
da rede social Facebook® e mediante consulta direta na comunidade ( alguns clientes
entregaram inquéritos na comunidade, recolhendo prontamente as respostas). No total

recepcionamos 58 inquéritos respondidos.

Relativamente a avaliacdo de 2018, dado o feedback do ano transacto de se tratar
de um questionario demasiado repetitivo, concebemos as seguintes perguntas basilares:
a) “de que modo ficou a conhecer o CRIC?”; b) “ qual o grau de satisfacdo
relativamente a informacao/divulgacao do trabalho desenvolvido no CRIC?”; ¢) ““ qual o
seu grau de satisfacdo relativamente ao trabalho desenvolvido pelo CRIC”; d) ““ qual o
seu grau de satisfagdo relativamente aos Programas e Servigos disponibilizados pelo
CRIC?”; e) “ na sua opinido que necessidades existem na comunidade que o CRIC
deveria satisfazer?”. A ultima questdo enunciada, dada a sua natureza de pergunta
aberta, pretendeu aferir as expectativas da comunidade face ao CRIC e, de igual modo,
cotejar os dados apurados com o0s objetivos a curto, médio e longo prazo da Direg&o.
Por se tratarem de sugestdes, foram abertas e preenchidas Folhas de Sugestdo para cada

uma.
Concretamente, registdmos 0s seguintes resultados por questao:

Gréfico n°6: De que modo ficou a conhecer o CRIC?

@ Pessoas conhecidas

41,4% @ Redes Sociais

Visita as instalacSes
/ @ Através dos clientes do CRIC
é @ Somos vizinhos...

@ Através dos trabalhadores

@ Estar com eles todos os dias no
café

® Familiares
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A maioria das respostas recolhida nesta questdo ( 41,4%) refere conhecer o
CRIC através dos seus clientes, seguida de 29,3% que refere pessoas conhecidas como

0 elo a Instituicao.

Face a questdo n° 2, que pretendeu aferir o grau de satisfacdo relativamente a
informagdo e divulgacdo do trabalho realizado, 49,1% referiu estar totalmente
satisfeito. N&o se verificaram respostas que manifestassem insatisfacdo, como é possivel

verificar no Grafico seguinte.

Gréafico n°® 7: Grau de satisfacdo relativamente a informacdo/divulgacdo do trabalho
desenvolvido no CRIC

@ Insatisfeito
@ satisfeito
Muito satisfeito
@ Totaimente satisfeito

A avaliacdo referente ao grau de satisfacdo no que concerne os Programas e
Servicos situou-se no Totalmente Satisfeito ( 41,4%) seguindo-se o nivel de Muito

Satisfeito ( 37,9%b) e do Satisfeito ( 20,7%), tal como espelhado no grafico seguinte:

Grafico n° 8: Grau de satisfacédo relativamente aos Programas e Servicos do CRIC

@ Insatisfeito
@ satisfeito
Muito satisfeito
@ Totalmente satisfeito
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O grau de satisfacdo face ao trabalho desenvolvido assume 50% de individuos

Totalmente Satisfeitos, seguindo-se de 31,6% Muito Satisfeitos e 18,4% Satisfeitos.

Graéfico n°9: Grau de satisfacdo relativamente ao trabalho desenvolvido pelo CRIC

@ Nada satisfeito
® Ssatisfeito
Muito satisfeito
@ Totalmente satisfeito

Analisados os resultados, a média de satisfacdo da comunidade situou-se nos

4,25 ( Muito Satisfeito). Cotejando a informagdo com os anos anteriores, verifica-se

um aumento da satisfacdo da comunidade, expressiva no grafico seguinte:

Gréfico n°10: Satisfacdo da comunidade 2016-2018
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3,5 1
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Face a ultima questdo, de resposta aberta, relacionada com as grandes

expetativas da comunidade, prevalece, a semelhanca dos anos anteriores, a preocupagao

com a grande lacuna concelhia existente ao nivel da estrutura de Lar Residencial ( 12

referéncias) e colaboracdo com a Escola para que, desde tenra idade, se fale sobre a

diferenca enquanto potencialidade, desmistificando-a ( 8 referéncias).

15
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A par das ‘r'hengﬁes referidas, foram enunciados 0s seguintes pontos: a) Servigo
de Apoio Domiciliario ( 6 referéncias); oportunidade de realizacdo de experiéncias
socioprofissionais( 4 referéncias); aumentar o numero de residentes/respostas ( 2
referéncias); apostar no marketing social ( 2 referéncias) e venda de produtos do CRIC

via correio (1 referéncia).

Recepcionamos, de igual modo, mensagens de incentivo como: “ Gosto de ver o
vosso trabalho e de vos ver a participar em tudo na comunidade. Isso ¢ integragdo!”;
“ Acho que instituigdes como o CRIC fazem um trabalho meritério que nem sempre €
bem reconhecido. Continuem”; “ Acho que o CRIC neste momento desempenha grande
parte das necessidades existentes na comunidade. Acolhe, tem atividades. Faz sorrir 0s

seus utentes e isso € fantastico. Bem hajam”.

4 - Gestao de reclamacodes e Acoes de melhoria

Tendo por base todas as formas de auscultacdo e metodologias de recolha de
feedback das partes interessadas ( Livro de reclamacdes, procedimento de Gestdo de
Reclamacg6es/ Sugestdes, Caixa de sugestdes/ Reclamagdes; Blog, Facebook e site), o
CRIC néo recepcionou reclamacoes.

Ao nivel de Sugestbes, foram registadas 6 no total, sendo que 4 foram
provenientes da Comunidade e se pautaram pela Inclusdo das Respostas Sociais de Lar
Residencial e Servico de Apoio Domiciliario; melhor divulgacdo das atividades;
melhoria do questionario a comunidade e alargamento do ambito/ nimero de vagas.
Também foram registadas 2 sugestdes oriundas do Grupo de Auto-Representacdo: GAR
CRIC que consistiram na dinamizacdo da atividade Chef do més e Sugestdo de Visita de

Estudo ao Museu do Traje ( Lisboa).

Durante 2018 foram abertas 38 acOes de melhoria que se encontram
devidamente identificadas, numeradas e preenchidas no Dossier de Melhoria Continua,

do Sistema de Gestdo da Qualidade.

16
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5 - Formacao

O Plano de Formacao de 2018 foi elaborado pela Direcdo Geral, apds consulta do
levantamento das necessidades de formacdo e no momento da avaliagdo de desempenho
aos colaboradores.

A Direcdo atual do CRIC incentiva os seus colaboradores a sugerir aces de
formacgéo que vao de encontro as suas necessidades e focos de interesse, promovendo,
desta forma, a participacdo ativa dos seus colaboradores nesta area. Paralelamente, a
Diregdo propde formagdes oriundas dos parceiros, tendo em conta as necessidades
formativas dos seus colaboradores. Deste modo, o CRIC privilegia a formacdo dos
colaboradores como forma de crescimento da Instituicdo, assente na melhoria continua e
nédo, apenas, como garante do cumprimento do requisito legal.

Assim, durante 2018, foram realizadas as seguintes agdes internas e externas:

Quadro n° 5: Agdes de formacéo realizadas pelos colaboradores em 2018

Revisdo da Politica e
Procedimento de
confidencialidade;

Abordar os conceitos de

Mlgsgo, Valores, CRIC 1h30 Empo_werr~nent,
Politicas participacdo e
autodeterminacéo;
Abordar e refletir sobre
a Missdo, Visao e
valores do CRIC.
Fo-rmagao para Sociedade Re,fl-etlr_sobre boas
cuidadores de praticas;

Portuguesa de
Geriatria e
Gerontologia

50h Abordar cuidados
especificos e basicos as

pessoas idosas e
dependentes ( e-

learning) pessoas dependentes.
\V Eérum de Encontro anug! que visa
Educacio e Acio _ promover o didlogo em

. . Acéo Social de torno de temas
Social — Cuidar e 4h .

. Coruche relacionados com a
Proteger. Ajuda-nos Educacio e Acio
a Crescer cag &
Social.
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VIl Ciclo de Reflectir sobre as
Conferéncias em Santa Casa da praticas desenvolvidas
Economia Social — | Misericérdiade |6h em diferentes

Mudar para Santarém instituicBes e respostas
Adequar. sociais.

Analisar o panorama da
salde mental em
Webinario em Salde Portugal e o impacto
Mgn_tal em _portugal: Instituto CRIAP | 1h social da mesma.
andlise clinica e

social

Identificar os diferentes
tipos de comunicagéo e
0 seu impacto no
interlocutor;
Reconhecer as
condicionantes pessoais
que conduzem a
relagdes interpessoais
Companhia ineficazes;

Relactes Propria. 32h Saber usar as atitudes
interpessoais Formadora: comunicacionais

Fatima Teles adequadas a situacdo em
causa;

Distinguir o
comportamento
assertivo como o
comportamento eficaz;
Utilizar as estratégias
adequadas a gestdo de
conflitos.

Evidenciar as fases do

Formacao
¢ luto;

A gestio de interna: Dr.

emo(;(jes na morte Ricardo da Silva 3h Dialogar em torno da
vivéncia da morte em
contexto institucional.

Deste modo, efetuaram-se 97h30min efetivas de formacéo. Este valor foi
superior ao verificado no ano anterior (36h50min) e ao valor apurado em 2016 ( 67h).
O numero total de horas de formacdo devera manter esta dindmica crescente dadas as
novas parcerias em termos de oferta formativa e ao incentivo claro da Dire¢do aos seus
colaboradores para que procurem formacgdo nas areas de seu interesse, como ja foi

referido anteriormente.
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6 — Avaliacao de desempenho

A avaliacdo do desempenho dos colaboradores do CRIC foi efetuada entre
janeiro e fevereiro de 2019, tal como definido pela Diregdo e presente no Plano Anual
da Qualidade. Apesar deste momento formal se verificar apenas no inicio de cada ano
civil, reportando ao desempenho do ano anterior, a Direcdo discute, mensalmente, nas
suas reunides de Direcdo, pontos de melhoria perante as situacdes que vao ocorrendo e
verificando quais as &reas que necessitam de maior reforco ou acdo. Este olhar
criterioso, prende-se, como ja referido nos ultimos relatério de atividades, com um
maior amadurecimento do processo de avaliacdo de desempenho, adquirido com a
experiéncia dos Ultimos anos.

A semelhanca dos resultados obtidos no ano transacto, o resultado geral do nivel
de desempenho dos colaboradores foi positivo, registando-se: 2 fungdes ( 13%) no nivel
2 - suficiente; 5 func@es ( 33,33%) com o nivel 3 — Bom e 8 func¢bes ( 53,33%) com o
nivel 4 ( Muito Bom), o que perfez uma média de 3,4.

O resultado alcangado é ligeiramente inferior ao verificado no ano anterior, em
parte devido ao ajuste da escala avaliativa, uma vez que a exigéncia e rigor da Direcdo
face as competéncias dos seus colaboradores e a forma como considera que o
desempenho se repercute na qualidade dos servicos e qualidade de vida dos clientes se
mantém igual.

No gréfico seguinte, é possivel verificar a evolucdo verificada no Gltimo triénio.

Gréfico n° 11: Evolugdo da média de Avaliacdo de Desempenho Colaboradores

3,8
3,71
3,61
3,51
3,41
3,31

2016 2017 2018
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A melhoria dos resultados apresentados, surge da reflexdo continua, por parte da
Direcdo do CRIC, sobre as competéncias de cada trabalhor e pertinéncia dos dominios
a avaliar e, de igual modo, da exigéncia crescente dadas as infraestruturas novas,
incremento de oportunidades de formacdo aos colaboradores e processo de Gestédo da
Qualidade, enquanto motor para uma melhoria continua dos seus servigos.
Operacionalmente, esta reflexdo pautou-se pela implementacdo e preenchimento de
uma Matriz de Competéncias Técnicas e Funcionais, onde formam analisadas as
seguintes areas: Formacdo Académica, Formacao Profissional, Experiéncia,
Competéncias comportamentais e competéncias Téecnicas Especificas e Gerais. A
Direcéo analisou, ainda, os Riscos Psico-Sociais, com o intuito de reflectir sobre fatores
fisicos, psicoldgicos e sociais que possam interferir com o desempenho do colaborador,
com vista a uma maior promocao da salde e seguranca quer dos colaboradores, quer
dos clientes.

A gratificacdo dada face a Avaliacdo de Desempenho, conforme definido pela
Direcdo, consiste num dia extra de férias, aos colaboradores com avaliacdo 4 ( Muito

Bom).
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7 - Atividades desenvolvidas nas respostas sociais C.A.O. e R.A.

7.1. Ambito dos servicos

O Centro de Atividades Ocupacionais do CRIC dirige-se a pessoas em situagdo
de deficiéncia, a partir dos 16 anos. De acordo com o Decreto - lei n°® 18/ 89 de 11 de
Janeiro que regulamenta o seu funcionamento, tem como objetivo proporcionar aos seus
clientes atividades socialmente Uteis e ocupacionais, que visem um efetivo apoio fisico,

psiquico e social.

A resposta social de Residéncia Auténoma do CRIC — Centro de Reabilitacdo e
Integracdo de Coruche abriu em Dezembro de 2013 e, de acordo com o Despacho
Normativo n.° 28/2006, de 3 de maio de 2006, integra pessoas em situacdo de

deficiéncia com capacidade de viver autonomamente.

A Residéncia Autonoma funciona em estreita articulacdo com o Centro de
Atividades Ocupacionais do CRIC , empresas do mercado de trabalho, entidades
formativas e outros servigos publicos e privados existentes na comunidade (saude,
servicos sociais e de apoio a empregabilidade, cultura e lazer). O apoio na inclusdo e o
acompanhamento individual nestas entidades potenciam uma intervencdo integrada e

global para a autonomizacéo e incluséo social dos clientes.

O modelo de intervencao utilizado na Residéncia Auténoma tem como principal
objetivo a promocdo da qualidade de vida do cliente, com base nas necessidades,
expetativas e potencialidades do cliente, avaliadas numa perspetiva biopsicossocial.
Deste modo, é elaborado, em conjunto com o cliente, a familia e/ou os representantes
legais um plano de desenvolvimento individual com a finalidade de promover a sua

qualidade de vida, nas mais diversas vertentes.
7.2. Atividades e clientes em acordo de cooperagao
7.2.1. Centro de Atividades Ocupacionais

O Centro de Atividades Ocupacionais (C.A.O.) dirige-se a pessoas em situagdo
de deficiéncia, a partir dos 16 anos. De acordo com o Decreto - lei n°® 18/ 89 de 11 de

Janeiro, que regulamenta o seu funcionamento, tem como objetivo proporcionar aos
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seus clientes atividades socialmente Uteis e ocupacionais que visem um efetivo apoio

fisico, psiquico e social. O C.A.O., com acordo para 35 clientes, prestou os seguintes

servigos em 2018:

a. Atividades ocupacionais (Téxteis, trabalhos manuais, jogos didaticos,

atividades de lazer, atividades desportivas; area das expressdes); b. Atividades
IGdico-terapéuticas (teatro/danga, dindmica de grupo, natagcdo adaptada, classes
de mobilidade, musicoterapia, participagdo em eventos desportivos inter-
institucionais). c. Atividades de desenvolvimento pessoal e social (atividades
de vida diaria, promog&o cognitiva, Gabinete de Psicologia, reunides de clientes,
Grupo de autorepresentacdo: Gar-CRIC catequese); d. Atividades recreativas e
culturais (saidas ludicas, Grupo de Dancas e Cantares Regionais do CRIC,
comemoracdo de datas festivas e aniversarios, participacdo em iniciativas da
comunidade como: “ Um poema na Vila”, “ Bienal de Artes”); e. Atividades
desportivas (Natacdo e Classes de Mobilidade); f. Apoio de terceira pessoa
(Administracdo terapéutica, alimentacdo, higiene pessoal; acompanhamento a
consultas e exames); g. Apoio técnico em Psicologia, Educacdo Especial,
Fisioterapia, Psicomotricidade e Servi¢co Social; h. Marketing social (site,
pagina no Facebook®, flyers, jornal: “ Caminhos Diferentes”, folhetos); i.

Atividades socialmente Uteis (parceria com a empresa Silvex S.A. e ODAC).

Dado o ambito de acdo do CRIC, procurdmos operacionalizar as atividades de

modo coerente, transversal e com base no respeito pela individualidade de cada cliente,

contribuindo para o empowerment e autodeterminacdo. As diferentes agdes obedeceram

ao seqguinte ciclo:

Imagem n° 1: Ciclo de Planeamento

-

corretivas,
‘7)\ preventivas e de
O melhoria

i

indicadores de

R

éQ/VDeterminar 6\—I—é\
PIoEesshs s Realizar as o(,

~ atividades s
Q atividades £
e . associadas aos P
Definir objectivos, processos
indicadores e metas
Impl cdo Monitorizagao e l
das agées medigdo dos

@

desempenho OV'

AN
v@?’s

—
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7.2.2. Atividades na Residéncia Auténoma

A Residéncia Autonoma., ao longo do ano 2018, deu resposta a 5 clientes e
prestou/contemplou os seguintes servicos: a) Culinaria ( realizacao de refei¢Ges e doces
para venda); b) Psicologia ( participacdo nas atividades da comunidade; empowerment,
autodeterminacgéo; promocéo da qualidade de vida; atendimentos individualizados e em
grupo); c) Acodes de Voluntariado em estruturas da Comunidade: ODAC e Refood.

7.2.3. Promocdo da insercdo profissional e formagdo de clientes da Residéncia
Auténoma

Dada a legislagdo vigente e tendo em linha de conta a incluséo da pessoa em
situacdo de deficiéncia na comunidade, os clientes da Residéncia Auténoma

encontram-se inseridos nas seguintes atividades/ estruturas.

Quadro n° 6: Inser¢do na comunidade de clientes da R.A.

I Trabalhador da Camara Municipal de Coruche ( Auxiliar de Servi¢os Gerais). Voluntario da

Refood Coruche.

A.G. | Voluntariado na ODAC.

C.M. | Voluntariado no Centro de Atividades Ocupacionais do CRIC. Voluntéria da Refood Coruche.

V.S. Voluntario da Refood Coruche.

7.3. Planos individuais do CAO e Participacéo dos clientes

A realizacdo de um Plano Individual para cada cliente, pretende partir das
necessidades e expectativas, numa perspetiva holistica, com vista a contribuir
positivamente para a sua qualidade de vida. Ao ser elaborado por uma Equipa
multidisciplinar, permite que o cliente usufrua de uma intervencdo mais completa e
adequada. Este instrumento, é claramente um aspeto facilitador da acdo com o cliente,

na medida em que avalia as necessidades de cada individuo e dos seus significativos e
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constitui um registo importante de progressdo e sistematizacdo de intervencdo. Como
aspectos constrangedores, carece de bastante tempo ( os procedimentos burocraticos
limitam a acdo relacional). Tambem consideramos que 0s Recursos Humanos se tornam
insuficientes para o processo de planificacdo e avaliacdo constante. A Diregdo, ap0s
reflexdo, considera ser importante investir na Formacdo da sua Equipa na Area dos
Planos, nomeadamente na formulacdo de objetivos e definicdo de estratégias e

indicadores para potenciar a aplicacdo deste recurso.

A participacdo dos clientes e seus representantes, na elaboracdo e
implementacédo do projeto individual ( P.l.) teve em linha de conta: a) as expetativas do
cliente e significativos; b) as competéncias adquiridas ( pontos fortes) do cliente; c) as
necessidades (pontos a melhorar) e d) o objetivo de qualidade de vida. Este plano,
elaborado transversalmente (cliente, significativo e colaboradores), permitiu uma agéo
mais objetiva e assente na melhoria continua da qualidade de vida do cliente, partindo
das suas potencialidades e necessidades.

Relativamente a promoc¢do da autonomia fisica e psiquica dos clientes
( objetivo estratégico 1.2) , a % de clientes que apresentou progressao nos planos
individuais foi superior a meta prevista de 70%, com valores na ordem dos 97% no
primeiro trimestre e 93,75% no segundo trimestre. Relativamente aos anos anteriores,
verificamos um incremento nos resultados, concretamente nos dados de 2017, como €

visivel no grafico seguinte.

Grafico n° 12: % Progressao dos Planos Individuais

02018

’ N 2017
2° Trim B 2016
1° Trim

0,00% 50,00% 100,00% 150,00%

Face ao objetivo estratégico 1. 5: “ promover a quantificacdo do trabalho de

empowerment e autodeterminagao realizado pelo CRIC”, a taxa de cumprimento dos
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planos individuais situou-se nos 95,8%, no primeiro trimestre, e 90,6% no segundo

trimestre.

Comparativamente aos anos anteriores, verificamos um aumento gradual da taxa

de cumprimento dos planos individuais. Este incremento é notdrio no grafico seguinte:

Grafico n° 13: % cumprimento dos planos individuais

02018

i W 2017
—

1° Trim

70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

No que concerne a avaliagdo por dominios, o CRIC contemplou os seguintes: 1.
Académico; 2. Autonomia; 3. Bem-Estar; 4. Comunicacdo; 5. Desenvolvimento
Pessoal; 6. Escrita Funcional; 7. Fisico; 8. Inclusdo; 9. Leitura e Escrita; 10.
Mobilidade; 11. Ocupacional; 12. Participacdo; 13. Psicossocial; 14. Lusicoterapéutico

e 15. Psicomotricidade.

A tabela seguinte pretende evidenciar quais os dominios que foram privilegiados

e 0s que obtiveram melhor pontuacéo.

Tabela n® 7: Avaliagdo por dominios

Académico 6 92% 7 86%
Autonomia 3 100% 0 N.A.
Bem Estar 2 100% 2 100%
Comunicacado 1 100% 1 100%
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Desenvolvimento 10 90% 7 90%
Pessoal e Social

Escrita Funcional 3 100% 2 100%
Fisico 1 100% 0 N.A.
Incluséo 1 100% 2 100%
Leitura e Escrita 5 100% 5 100%
Mobilidade 2 100% 1 100%
Ocupacional 3 100% 3 100%
Participacao 4 88% 6 83%
Psicossocial 7 92% 5 100%
Ludicoterapéutico 7 100% 5 100%
Psicomotricidade 4 100% 5 100%

Apurando os dados obtidos, concluimos que as avaliagdes realizadas em junho e
dezembro de 2018 revelam valores superiores a 80% em todos 0s dominios trabalhados.
Verificou-se, igualmente, uma incidéncia menor nos dominios: Mobilidade, Autonomia,
Comunicacdo, Fisico e Inclusdo, sendo necessario refletir sobre a sua pertinéncia
separada ( como € caso o Dominio Fisico e Mobilidade) ou incidir nos mesmos

futuramente.

Seguidamente, apresentaremos o quadro n® 8, como sintese e avaliagdo das

atividades realizadas no Centro de Atividades Ocupacionais do CRIC:
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1.1 Atingir a satisfacdo dos

clientes .

1.3 Promover a Satisfacdo

dos Colaboradores.

1.6. Atingir a satisfagdo da

Comunidade.

Realizacdo de

reuniBes de clientes;

Realizacéo de
formagdes para

Mensalmente
(conforme  Plano
de Atividades Gar-

CRIC)

Junho, setembro e
outubro.

Meta atingida. O balan¢o das reunides do Grupo de
Auto representacdo do CRIC é bastante positivo, uma
vez que os clientes demonstram motivacdo para as
mesmas, dialogam e propdem atividades. A salientar a
proposta e realizagdo efetiva da visita ao Borboletario e
eleicdo dos seus representantes. Realizaram-se 9

reunides do GAR-CRIC.

Meta atingida: Realizaram-se 3 acdes de formagéo

. para clientes com 0s seguintes temas: nutricdo,
clientes — . .
vacinacdo e direitos e deveres de clientes.
Realizagdo de | janeiro, junho e | Meta atingida. Consideramos que, embora atingida a
reunides gerais de dezembro meta, é necessario um refor¢o deste ponto, a luz dos

colaboradores.

resultados obtidos nos inquéritos de satisfacdo aos
colaboradores. As reunibes de colaboradores incidiram,
em 2018, nos seguintes temas: a) planificagdo de
eventos; b) reflexdo sobre direitos e deveres de clientes,
confidencialidade, participago; c) proposta de
atividades. A metodologia privilegiada foi a de briefing.
A Direcéo avaliando os resultados, definiu uma Agéo de
Melhoria estipulando reuniBes por setores com
periodicidade mensal. A Equipa Técnica, em 2018

realizou reunides mensais, com registo em Ata.

(+) Certificagdo da qualidade

EQUASS ASSURANCE
(Sistema de Gestdo da
Qualidade);

(+) Participagdo ativa dos
clientes, significativos e
colaboradores na melhoria

continua do CRIC;

(+) Existéncia de um grupo
de representagdo de
clientes ( GAR-CRIC);

(+) Financiamento da

Seguranca Social .

(-) Dificuldade em reunir
todos os colaboradores num
s6 momento
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Aplicacdo de 1
questionario de

satisfacéo.

margo

Meta atingida. Os resultados obtidos encontram-se
tratados nos pontos 10 e 11 do presente relatorio.

Qualidade

Autonomia

1.2 Promover a autonomia

fisica e psiquica dos
clientes.

1.5. Promover 0
Empowerment,
autodeterminacéo e

qualidade de vida dos
clientes do CRIC.

Participacdo em eventos
desportivos;

Dinamizagao de Classes
de Mobilidade;

Realizagdo de
experiéncias

socioprofissionais/A.S.U

Realizacdo de visitas de
Estudo.

Janeiro, maio e

junho

Anual/ 1x por
semana

Anual

Ao longo de todo
0 ano, conforme
plano de
aprovacéo de
transportes,
realizado e
aprovado em

Meta atingida. Participacdo em 3 eventos desportivos
(Caminhada Inclusiva na Azambuja, Caminhada Verde
em Coruche, Encontro de Canoagem em Benavente). A
Diregdo considera que esta meta devera ser mais
ambiciosa no préximo ano definindo, como estratégia, a
organizagao de pelo menos 2 eventos desportivos.

Meta atingida. Abordaram-se as seguintes areas:
coordenagdo motora, mobilidade geral, jogos de equipa/
estafetas, correcdo postural, agilidade, destreza,
circuitos, caminhadas, danca.

Meta atingida: Clientes a realizar experiéncia
socioprofissional: 2. Parceria com a fabrica Silvex, em
fevereiro que consistiu em atividade socialmente util
(A.S.U.). Participaram ativamente 12 clientes.

Meta atingida: 10 Visitas de Estudo ( Planetério de
Lisboa,; Museu da Presidéncia; Museu Ferroviario e
Parque do Bonito, no Entroncamento; Feira da
Agricultura em Santarém; Praia da Figueirinha;
Borboletario de Constancia; Museu da Marinha e

(+)  Financiamento da
Seguranca Social através
do acordo de cooperacao

existente;

(+) Parceria com a Camara
Municipal de Coruche/

Servigo de Desporto;

(+) Parceria com a fébrica
Silvex. S.A;

(+) Venda de trabalhos na
comunidade;

(+) Participacdo ativa dos
clientes na angariacdo de
fundos para a Instituicdo e,
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Venda de trabalhos para
angariacao de fundos

Janeiro pelo
Servigo de
transportes da
Céamara Municipal
de Coruche

Quinzenal

Fébrica da Compal.

Adicionalmente, realizaram-se 8 atuacdes do Rancho e
Grupo de Cantares na comunidade: Janeiras no Centro
Escolar, Junta de Freguesia, Camara Municipal, Centro
de Dia de Coruche, Café “ O Coruchense. Rancho:
Centro de Geriatria, Centro de Dia da Fajarda, Centro de
Dia do Biscainho Centro de Dia da Branca

Meta atingida. Venda quinzenal de trabalhos de
Expressdo Plastica e produtos confecionados na
atividade de culinéria..

consequentemente,
valorizacéo das suas

capacidades.

Realizacdo da avaliacdo

Ao longo de todo

Meta atingida. Os parceiros avaliaram os objetivos dos

(+) Protocolos de parcerias do

ocupacionais

do trabalho de Empowerment
e autodeterminagdo realizado
pelo CRIC;

Realizar atividades
ocupacionais distintas e
adequadas as necessidades,

dos P.I. e realizacdo de

analise global e por
dominio.
Dinamizagéo de

atividades no CRIC.

Ao longo de todo

0 ano.

Parcerias 1.4 Cumprimentos dos
Objetivos dos Projetos com os | anual de parcerias. 0 ano. | projetos com o CRIC e o CRIC avaliou as parcerias | CRIC;
parceiros Preenchimento das | protocoladas. Consideramos importante continuar a
] L . N I +) Parceri n m
fichas de avaliagdo | fomentar mais momentos de reflexdo e difusdo de (+) Parcerias assentes e
. . x - S objetivos/metas.
de parcerias em | informacdo, tendo em conta a andlise dos inquéritos de
fevereiro. satisfagdo aos parceiros.
L R Afericdo dos resultados | Semestralmente Meta atingida. Os dados apurados encontram-se no | (+ i i
Atividades 1.5 Promover a quantificagdo ¢ 9 P (+)  Financiamento da

ponto 7.3 do presente relatdrio.

Meta atingida. Foram dinamizadas as seguintes

atividades: Expressdo Plastica, Expressdo Musical,

Teatro, Classes de Mobilildade, atelier de Leitura e
Atividades domicilio,

Escrita; Ocupacionais ao

atividades socialmente Uteis, Fisioterapia, Catequese,

Seguranca Social através
do acordo de cooperacao
existente;

(+) Parceria com a Camara
Municipal de Coruche;

(+) Participacdo ativa dos
clientes na angariacdo de
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expetativas e potencialidades
do cliente.

Elaboragdo de P.1 e sua
avaliagdo, decorrente do
processo de Certificagdo da
Qualidade.

Costura, Natacdo, Grupo de Dangas e Cantares
Regionais do CRIC e Psicomotricidade. Realizaram-se 7

iniciativas Chef do més.

Em todas as atividades foram cumpridos os objetivos
tragados para 2018.

fundos para a Instituicdo e,
consequentemente,
valorizacéo das suas
capacidades.

Credibilidade

Eventos

11.1 Ser uma Instituicdo de
referencia na Comunidade
Local

Realizacdo de eventos na
comunidade.

Comemoracao da
Semana da Inclusdo (
Caminhada  Verde,
Jogos Inclusivos,
dinamizacdod e Peca
de teatro nas Creches
e Jardim de Infancia
de Coruche).

Festa de Natal

abril

Dezembro

Meta atingida: O CRIC organizou, em parceria com 0
CLDS, a atividade de Jogos Inclusivos, inserida nas
Comemoragdes da Semana da Inclusao.

(+)  Financiamento da
Seguranca Social através
do acordo de cooperacéo
existente;

(+) Participacdo  dos
clientes, significativos,
parceiros e comunidade
nos eventos.

30




Helld

CENTRO DE REABIL
INTEGRAGAQ DE CORUCHE

Assurance
in Social Sarvices

Comunicacao

111.1 Melhorar a divulgacéo
da Instituicao a
comunidade

Programa de rédio;

52 programas

Meta atingida: 52 programas realizados.

Atualizacdo redes

Média de 3x por

Meta atingida: Atualizagdo redes sociais: média

sociais (facebook, | semana 3X por semana

site, blog)

Participacéo no | 1x por ano Meta atingida: colabora¢do na edi¢cdo 2018 do

Jornal: “ A Escola em Jornal: “ A Escola em festa”, com um texto sobre

festa” 0 CRIC e fotografias de algumas atividades
desenvolvidas pelo CRIC.

Jornal Institucional: “ | Trimestral Meta atingida: realizacdo, impresséo e venda de 3

Caminhos

Diferentes”.

jornais realizados no CRIC. A venda foi realizada

por clientes.

(+) Parceria com a Radio
Voz do Sorraia;

(+) Parceria com a Camara

Municipal de Coruche.

31



Q

Assurance
Social Sarvices

8 — Avaliacao de Projetos

8.1 — Grupo de Auto-representacdo GAR CRIC

O grupo GAR-CRIC realizou 9 reunides, ao longo de 2018, abordando os
seguintes temas: a) eleicdo de representantes; b) proposta de atividades; c) avaliacdo de

satisfacdo; d) plano de atividades 2019.

Pretendemos realcar a atividade proposta pelo grupo, de dinamizar uma receita
com os restantes clientes, que foi concretizada em dezembro de 2018. A sugestdo de
proposta de visita de estudo ao Museu do Traje, em Lisboa, também foi aceite e
inserida no Plano Anual de transportes a solicitar a Camara, tendo ficado prevista para

fevereiro de 2019.

A estrutura do grupo manteve-se com 5 elementos ativos: 3 representantes do
CAO e 2 da Residéncia Autonoma, eleitos através de votacdo pelos seus pares, em
setembro de 2018.

9. Outros Projetos e Programas

9.1- Refood

Durante 2018 a parceria com a Refood continuou frequente e sélida. De facto, o
CRIC continuou a ser receptor de refei¢des recolhidas pela Refood e distribuidor pelas
familias carenciadas sinalizadas pela Instituicdo e por outros servigos, nomeadamente a
RLIS. Em média, foram disponibilizadas refeicdes, pdo e bolos a 20 pessoas ( 6
agregados). A salientar, a colaboragcdo em regime de voluntariado, de elementos do
GAR-CRIC e Residéncia Auténoma na entrega de sacos e recolha de péo, 4x por

semana.
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10. Satisfacao de significativos

Com o intuito de avaliar a satisfacdo dos significativos, aplicou-se um
questionario de satisfacdo, a semelhanca do ano anterior. Deste modo, mediu-se a
satisfagdo em 6 dominios distintos: instalacdes, colaboradores, participagao,

respeito, informacéo e apoio.

Ap0s a entrega, recepcionamos 16 questionarios devidamente preenchidos, cujos

resultados evidenciam uma média global de 4,26, com as seguintes areas apuradas:

a) Areas com maior grau de satisfac&o: questdo n° 18 “ Simpatia, educacio e atenco
dos colaboradores; ” questdo n® 19: “ Esclarecimento e informacdo prestado pelos
colaboradores sempre que precisa. Também a questdo n® 27, que remete para a

satisfagdo global, obteve um resultado francamento positivo (4,69).

b) Areas com menor grau de satisfacdo: questdo n° 11: “ Informagdo e participagio
que tem na elabora¢do do plano individual do seu educando”; questio n° 12, a
semelhanga do ano de 2016 e 2017:” Informagdo de como aceder a outros servigos de
apoio na comunidade” e questdo n° 17: “ Forma como o CRIC assegura a

confidencialidade dos seus dados pessoais ¢ do seu educando”.

Relativamente a questdo n° 30, de natureza aberta, obtivemos dois comentarios:
“ Em C.R.I.C. S. encontrou todo o apoio, carinho. Eu sei que minha filha ¢ dificil.
Convosco tudo foi mais féacil. Vocés sdo o maximo. Todos. Seus diretores, todo o
pessoal e seus companheiros. Um beijo para eles e obrigado” e “ Talvez mais

atividades”.

Analisando concretamente cada dominio e cotejando a informagdo com 0s anos
anteriores, verificdmos que a media referente a satisfacdo com as InstalacGes se situa

em 4,10 em 2018, acompanhando uma tendéncia crescente de satisfacéo.
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Gréfico n° 14: Satisfacdo no dominio Instalagdes
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Face ao dominio Colaboradores, verifica-se, igualmente, um aumento da média
de satisfacdo, desde 2016, situando-se nos 4,15, em 2018, como é possivel verificar no

gréfico seguinte.

Gréfico n° 15: Satisfacdo no dominio Colaboradores
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Relativamente a Participacdo dos significativos no planeamento de servigos e no
plano individual dos seus familiares, a média de satisfacdo situou-se nos 4,18,

assumindo um valor superior aos tltimos dois anos.

Graéfico n° 16: Satisfacdo no dominio Participacdo
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O dominio referente ao Respeito que o CRIC revela para com os clientes e seus
familiares, verificou um valor de 4,25, verificando-se uma tendéncia, novamente, de

aumento deste valor, como é possivel verificar no grafico seguinte.

Graéfico n° 17: Satisfacdo no dominio Respeito
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Relativamente a informacdo prestada aos significativos, o grau de satisfacdo
situa-se nos 4,12 ( Muito Satisfeito). Também se tem verificado uma tendéncia

crescente neste dominio, ao longo dos ultimos anos aferidos.

Grafico n° 18: Satisfacdo no dominio Informagéo
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Finalmente, no que concerne o apoio prestado, a média de satisfacdo pauta-se

por 4,4, assumindo uma média de significativos Muito Satisfeitos.

Gréfico n° 19: Satisfacdo no dominio Apoio
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11. Satisfacao de clientes

A metodologia de aplicagdo de um instrumento que aferisse a satisfacdo dos
clientes foi discutida pela Direcdo e Equipa da Qualidade, resultando na distribuicéo de
dois questionarios: o primeiro, destinado a clientes autbnomos e capazes de interpretar
as questdes; o segundo, adaptado aos clientes com menor autonomia e que incidiu nas
seguintes categorias: Acesso, circulacdo e movimentacdo no CRIC; Seguranca e
conforto no CRIC; Participacdo; Atividades; Alimentacdo; Colaboradores e

Transporte.

Assim, e tendo por base o objetivo estratégico 1.1: “ Atingir a satisfagdo dos
clientes”, verificimos que a meta tracada para 2018: nivel de satisfacdo > 4, foi
alcancada ( 4,75). Esta média foi calculada realizando a média dos dois questionarios
distribuidos.

Cotejando os resultados apurados, verifica-se um padréo de satisfacéo situado no

muito satisfeito, que acompanha a tendéncia dos ultimos anos.

Graéfico n° 20: Média de satisfacdo por questdo no questionario simplificado
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Grafico n° 21: Media de satisfacdo por questdo no questionario normal
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Relativamente aos diferentes campos apurados e, a semelhanca da leitura
realizada na satisfagdo de Parceiros, a Dire¢do considerou pertinente aferir resultados
em areas concretas, nomeadamente trabalho para a melhoria de qualidade de vida e

empowerment e autodeterminacao.

O grau de satisfacdo dos clientes sobre o trabalho para a melhoria de qualidade
de vida, registou uma média de 4,73, ultrapassando a meta definida de > 3,5. Este valor,
assume-se como 0 mais elevado do dltimo triénio uma vez que, em 2016 se registou

uma média de 4,2 e em 2017 o valor de 3,9.

No que concerne o grau de satisfacdo relativo ao trabalho de
empowerment/autodeterminagdo, a analise as questdes n°® 8: “Participagdo no
planeamento dos servigos que lhe sdo prestados™; n® 16: “Respeito e cumprimento dos
seus direitos por parte de todos 0s colaboradores”; n° 20: “Respeito do CRIC pelas suas
decisdes e opgoes”; n® 23: “Respeito e consideragdo do CRIC pelas sugestdes dos
clientes”, n°® 24: “Disponibilidade dos colaboradores para ouvirem ¢ apoiarem a
resolugdo dos seus problemas” e n° 25: “Contributo do CRIC para a melhoria da seu
nivel de qualidade de vida”, revelam uma média de 4,74, superior a meta definida de >
3,5. Analisando a tendéncia dos ultimos anos, em 2016 e 2017 o CRIC apurou uma
média global de 4, nas questbes referidas anteriormente, sendo o valor de 2018 mais

elevado ( 4,74). Esta andlise é evidente no grafico seguinte:

Gréfico n° 22: Satisfagdo relativamente ao trabalho de empowerment/ autodeterminagdo 2016-
2018
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12. Satisfacao de colaboradores

A avaliacdo do grau de satisfacdo dos colaboradores, relativamente a 2018, foi
efetuada em marco de 2019. Dada a importancia da afericdo da satisfacdo dos
colaboradores como expressdo de quem diariamente contribui para uma melhoria das
respostas e atividades, a Direcdo considerou fundamental extender o preenchimento dos
inquéritos a Gestdo do CRIC, a semelhanca dos ultimos anos.

Relativamente aos resultados apurados, verificou-se que, as areas com maior
grau de satisfacdo, foram registadas nas perguntas n® 15: “Orientagdo, apoio ¢
cooperacao da chefia”; n® 19:” Informagao, comunicagdo e disseminacdo da missao,
visdo e valores do CRIC”; n° 23: “Autonomia para planear, executar ¢ avaliar o seu
trabalho” e n°® 30: *“ Qualidade global e valor acrescentado para o cliente do servigo
prestado pelo CRIC”.

Em termos de areas com menor grau de satisfacdo, evidencia-se a questdo
n° 28: “Informacdo, comunicac¢do e disseminacdo da Politica e Objetivos da qualidade”,

com uma média Global de 3,63.

Dados os dados aferidos no ano transacto, a Direcdo pretendeu analisar a
avaliacdo global as questdoes n° 4: “ Ajuda, colaboragdo e cooperagdo entre todos os
colaboradores”; questdo n°5: “ Ambiente de trabalho sem conflitos” e questdo n° 6:
“ Promogao e estimulo do trabalho em equipa”, por se tratarem de areas que, nos
ultimos anos, tém sistematicamente apresentado valores mais baixos. Assim, referente a
2018 registram-se, respetivamente os seguintes valores: 3,75; 3,75 e 4, mantendo

globalmente valores similares ao Gltimo ano.

Outro dominio de satisfacdo importante para a Dire¢éo trata-se da forma como &
entendida a participacao. Esta afericdo foi realizada mediante a analise as questdes n° 9:
“ Formas de participacdo nas a¢oes de melhoria e inovagdo do CRIC”, questdo n°® 10: *
Promogao, estimulo e apoio a criatividade” e questdo 11: “ Abertura e integragdo das
sugestoes dos colaboradores que visem melhorar o funcionamento do CRIC”. Assim, a
média das questbes enunciadas apresenta um valor de 3,75, encontrando-se no grau

satisfeito mas registando pontuagdes mais baixas que em outras categorias.
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Procuramos aferir, de igual modo, a forma como a média de satisfacéo relativa a
participagdo tem evoluido nos ultimos anos e constatou-se uma diminuigdo nesta area,

como é possivel verificar no grafico seguinte:

Graéfico n° 23: Evolucdo da satisfacdo na area de participacdo dos colaboradores
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De salientar ainda que, relativamente ao objetivo estratégico: “ Promover a
satisfacdo dos colaboradores”, verificamos que a meta pretendida de alcancar uma
média global > 3,5 foi superada. Dados os resultados obtidos e a sua comparagdo com
os valores registados durante o ultimo triénio, consideramos importantes as seguintes

medidas de melhoria:

1. Reunides de colaboradores por setores e gerais, com periodicidade mensal para
preparacdo de eventos fomentando a interajuda e a sua participacédo; 2. Disseminacdo da
informacdo, mensalmente, as colaboradoras da Residéncia, mediante a entrega do mapa
mensal de atividades; 3. Promover a participacdo dos colaboradores nas atividades fora
do CRIC como forma de convivio e partilha; 4. Momentos de reflexdo em torno da
Gestdo da Qualidade, promovida pela Equipa da Qualidade; 5. Simplificagdo de alguns
documentos relativos a Gestdo da Qualidade, nomeadamente inquéritos de satisfacdo e
motivagdo; 6. Implementacdo do Dia do Colaborador. Embora esta medida embora ja
tenha sido proposta ainda ndo foi concretizada. Este dia pretende reconhecer a
importancia do trabalho dos colaboradores, mas, igualmente e a luz dos resultados

obtidos, potenciar os lagos entre colaboradores e o trabalho em equipa.

Face aos resultados analisados, verificamos que a média global de satisfacéo se

situa nos 3,89 .
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Gréfico n° 24: progressdo da Satisfacdo de Colaboradores
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Este valor é inferior ao verificado nos ultimos anos, concorrendo, para tal, as
areas de Participacdo, Colaboracédo entre colaboradores e Disseminacdo de informacao.
Foram identificadas as areas e acBes de melhoria necessarias para que esta tendéncia

decrescente ndo se mantenha no proximo ano.
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13. Avaliagdo da motivagao dos colaboradores

Apobs a entrega, preenchimento e devolugdo dos questionarios de motivagdo
relativos a 2018, por parte dos colaboradores do CRIC, a Dire¢do procedeu ao
tratamento dos dados. VerificAmos que as questdes que assinalaram maior pontuacao
se prenderam com: a) “ Disponibilidade das instalagdes e equipamentos para o exercicio

da sua fung¢do” ( questdo 1) e b): ““ Disponibilidade dos materiais de apoio” ( questdo 2).

As questdes que apresentaram menor pontuacao pautaram-se por: a) “Ambiente
de trabalho,” b) Promog¢do e estimulo do trabalho em equipa e c) “ Regalias e
beneficios atribuidos pela organizagdo”. Neste campo, mantiveram-Se as areas
verificadas nos anos anteriores no que concerne o ambiente de trabalho e beneficios
dados pelo CRIC pelo que, se considerou pertinente, continuar a promover momentos
de convivio entre os colaboradores, nomeadamente com a realizacdo de eventos festivos
e formacbes nas seguintes areas: Gestdo de conflitos e stress profissional; Salde
Mental; Inclusdo; Terapia Snoezelen; Gestdo de Recursos Humanos e Higiene e
Seguranca no trabalho. Face as regalias, a Direcdo revé periodicamente 0s vencimentos

atribuidos encontrando-se os mesmos dentro dos valores legais.

Cotejando os dados aferidos com o0s anos anteriores, verifica-se um ligeiro
decréscimo da motivacdo dos colaboradores (de 4,41 para 4,03), prevalecendo, no

entanto, a avaliacdo qualitativa de muito satisfeito, como € visivel no grafico seguinte:

Graéfico n° 25: Média da Motivacao dos colaboradores 2015-2018

2015 2016 2017 2018
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14. Valor acrescentado para os clientes e para a comunidade

O grande objetivo do CRIC tem consistido em valorizar a diferenca enquanto
valor e potenciar o0 empowerment, autodeterminacdo e promocao da qualidade de vida
dos seus clientes. A par das atividades ocupacionais, 0 CRIC disponibiliza diferentes
servigos, multiplas atividades exteriores e diferentes dominios trabalhados, assim como
0 envolvimento de todas as partes interessadas. Consideramos, deste modo, que a agédo

do CRIC contribui para um servico de qualidade, assente na melhoria continua.

O cliente € considerado no seu todo: sonhos, expetativas e necessidades. Esta
ampla abrangéncia engloba o planeamento quer das atividades a um nivel coletivo, quer

o planeamento individual (realizacéo, avaliacao e revisao).

Concretamente, o CRIC apresenta uma equipa técnica multidisciplinar
disponivel aos seus clientes oferecendo um alargado leque de servicos e atividades,
permitindo um acompanhamento holistico e continuo nas seguintes areas: Servico
Social, Educacdo Social, Educacdo Especial; Psicologia; Educagdo Fisica;
Musicoterapia, Fisioterapia, Psicomotricidade e Psicossocial/Sociocultural. Promove,
ainda, atividades ocupacionais no domicilio, a clientes que nao possuam condi¢cfes para
frequentar o Centro de Atividades Ocupacionais.

A Instituicdo disponibiliza, ainda, aos seus clientes, transporte para que todos 0s
que necessitem possam usufruir dos servicos disponiveis. A Instituicdo assegura,
também, no ambito do seu contributo para a sociedade/comunidade, transporte para 0s
seus clientes a consultas/servicos de enfermagem, utilizacdo dos servicos publicos ou
outras diligéncias no exterior, nomeadamente no acompanhamento em processos de
tribunal/Ministério Publico, ou outros solicitados, de acordo com a sua Missdo e
responsabilidade social, no &mbito de uma intervencgéo holistica junto dos seus clientes.

Ao nivel de refeigdes, o0 CRIC fornece, nos dias Uteis, pequeno-almogo, almogo
e lanche aos clientes do CAO e, adicionalmente, jantar a Residéncia Autobnoma, tendo
em conta as restricdes alimentares dos clientes e a promogdo de ementas saudaveis.
Fornece, ainda, refei¢cdes durante o fim-de-semana aos residentes.

O CRIC disp6e de um Mapa de Medicacdo, onde constam os clientes que

necessitam de apoio na toma da medicacdo com a indicacdo da mesma. Esta medicacéo
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é preparada e administrada no CRIC e, nos casos em que se aplica, é preparada a

medicacdo para os clientes realizarem em casa.

Em termos de valor acrescentado para a comunidade, o quadro seguinte espelha

as diferentes atividades de responsabilidade social levadas a cabo pelo CRIC:

Quadro n° 9: Valor acrescentado para a comunidade

Agrupamento  Escolas

de Coruche/outros

Acoes de

sensibilizagdo/Workshops

Incluséo, diferenca,
servico de apoio na

comunidade, atividades

Sempre que solicitado

culturais.
EAPN Cedéncia de Técnicos. N.A. Sempre que solicitado
Rede Saocial de Coruche | Nucleo Executivo, CLAS | Cedéncia  de um | Sempre que
Técnico (Servico | convocados
Social).
Conselho Geral | Comunidade Educativa Representacdo, ap6s | Todas as  reunibes
Agrupamento  Escolas nomeacdo através de | marcadas
de Coruche votagdo de todas as
IPSS concelhias.
Conselho Municipal de | Representacdo no ambito | Representante das IPSS | Todas as  reunides
Educacdo da Educacdo concelhias marcadas
NLI ( Ndcleo Local de | Insercdo, Inclusdo Representacdo de 1 | Todas as reunibes
Inser¢éo) Técnico (  Servico | marcadas
Social)
Escola Profissional de | Estagios curriculares Recepcdo de | Anualmente
Coruche, Agrupamento estagiarios
Escolas de Coruche,
Escola Profissional
Abreu Calado, ESE
Santarém, CRIAP
ODAC Voluntariado Secretariado ( realizado | 2x por semana
por uma cliente do
CRIC)
EPIR ( Equipa de | Representacdo Cedéncia de 1 Técnico | Todas as reunides
protecéo a pessoa idosa (' Servico Social) solicitadas

em risco)
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3UC

Agrupamento  Escolas | Programa Individual de | Recepcéo de | 9 meses ( periodo
de Coruche transicéo estagiarios para | escolar)

realizacdo de um PIT

nas areas de cozinha e

apoio a ateliers
Campanha de recolha | Entidade receptora de | Entidade receptora de | Ao longo de todo o

de tampinhas para o | tampinhas oriundas da | tampinhas ano. Entrega a causa 1x
D.B. comunidade e por més
agrupamento de escolas
para uma Campanha em
vigor ( apoio a uma
crianca com Sindrome
nefrético, D. B.)
UNICRISANO Associacao Sécio efetivo Anualmente
Comunidade Animacdo sécio-cultural | Atuacdo do Grupo de | Sempre que solicitado
Dangas e Cantares
Regionais do CRIC
Refood Recepcdo e distribuicdo | Recepcdo de géneros | 4x por semana
de refei¢des a familias em | Alimentares. 4 clientes
situacdo de caréncia | do CRIC, da resposta
econémica; de Residéncia
Voluntariado. Auténoma, sdo
voluntarios da Refood.
ODAC Voluntariado Voluntariado 3x por semana

protocolado da cliente
A., na

administracao.

area da

Florista Decoflor

Experiéncia

Socioprofissional.

Realizacdo de uma
experiéncia
socioprofissional

(cliente R.).

5X por semana
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15. Reconhecimento aos voluntarios

Durante o ano 2018 o trabalho realizado por voluntarios incidiu no
desenvolvimento de atividades ocupacionais, atividades na comunidade, marketing
social e angariacdo de fundos. Embora o CRIC néo disponha de um namero elevado de
voluntarios, sendo a nossa necessidade pontual de acordo com os desafios que vamos
abragando, este trabalho que demonstra responsabilidade social e altruismo é-nos muito
caro e essencial no bom funcionamento das atividades que delineamos, anualmente, no
Plano de Atividades.

Dada a proatividade dos seus voluntarios, a Direcdo agradece todo o
envolvimento, reconhecendo o seu empenho, compromisso e dedicacdo a missdo do
CRIC. A todos os voluntarios que, de forma livre e responsavel, de acordo com as suas
aptiddes e tempo disponivel realizaram acGes no CRIC o nosso profundo

agradecimento.
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Consideracoes Finais

O término de um ano civil torna-se 0 momento privilegiado para uma reflexao
mais cuidada e rigorosa do caminho que se percorreu. Nao obstante a reflexdo continua
que a Equipa do CRIC busca, frequentemente, e em conjunto, a elaboracdo do Relatério

Anual de Atividades materializa as consideragdes e resultados apurados.

O ano 2018, a que se reporta o relatorio elaborado, abragou importantes
iniciativas que contribuiram para um acréscimo e qualidade do trabalho desenvolvido
pelo CRIC, que tem como real preocupacdo a melhoria continua dos servigos prestados

aos seus clientes e comunidade.

Destacamos 0s seguintes momentos: a) manutencdo da parceria com a fabrica
Silvex (ndo obstante a distancia geogréafica, o que comprova a qualidade do trabalho
realizado e entregue pelos clientes do CRIC); b) o nimero e qualidade das visitas ao
exterior, promovendo a cultura e conhecimento dos clientes; ¢) uma maior interacdo
com a comunidade, nomeadamente nas Redes Sociais onde existiu ummaior esfor¢co de

partilha do trabalho realizado pelo CRIC.

Pelo segundo ano consecutivo, fomos escolhidos pelo Campo de Férias
Internacional ( CISV) para a realizacdo de um dia de convivio, no qual jovens oriundos
de diferentes paises passaram o dia com o CRIC, mostrando a sua cultura e interagindo
com 0s nossos clientes. Em 2018 acolhemos dois grupos distintos e, em cada uma das
interacdes, mostramos o trabalho que desenvolvemos e, simultaneamente, partilharam

connosco costumes, musicas e dancas de outros paises.

Almejando sempre a melhoria continua, mantivemos bem presente o lema “ Ao
servigo da diferenca enquanto valor”, nomeadamente no que concerne a adaptagao dos
diferentes ateliers as necessidades, aptidoes e interesses dos clientes e seus

significativos, restruturando, sempre que necessario, praticas e metodologias.

Em suma, durante 0 ano de 2018 procuramos trabalhar continuamente, para a
valorizagdo, empowerment e autodeterminacdo dos clientes do CRIC e, deste modo,

para a melhoria da sua qualidade de vida.
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Anexo 1: Registos fotograficos

Fig. 5: Caminhada na Azambuja Fig. 6: Catequese 48
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Fig. 7: Via Sacra no CRIC

Fig.9: Visita ao Planetario

Fig.11: Batismo equestre — Escola Superior Agraria
de Santarém

Fig.12: Caminhada Verde
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Fig.16: Chef do més Ludmila
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Fig.17: Feira da Agricultura

Fig.18: Canoagem na praia Doce —
organizacdo do CRIC
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Fig.19: Visita ao Nucleo Museologico

Fig. 20: Praia da Figueirinha

Fig. 21: Piscinas

Fig. 22: Projeto+ no CRIC

Fig. 23: Cavalos GNR

Fig. 24: Sessdo com a Nutricionista Claudia Tadeia
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Fig.25: Centro de Geriatria

Fig.28: Venda de vassourinhas de alfazema

Fig.29: Compal

Fig.30: Pista de Gelo
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Fig.31: Rancho Branca

Fig.32:: Chef do més: Padre
Marcelino

Fig.31: Comboio de Natal

21-12-2018 LenagGraga,

Fig.31: Festa de Matal
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