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“ Falamos de Qualidade de Vida quando uma pessoa
tem os bens e servicos suficientes ao nivel fisico,
psicologico, social, econdomico e cultural”

Manual da Qualidade do CRIC
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Nota Introdutoria

As atividades desenvolvidas em 2014 foram norteadas pelos objetivos previamente
delineados no Plano de Atividades aprovado para 2014 e pelo Plano Estratégico concebido
para o triénio 2012/2014. Deste modo, o presente documento procura analisar e avaliar as
atividades e iniciativas desenvolvidas ao longo do ano, sintetizando os aspetos mais

relevantes.

A inauguragdo do novo Centro de Atividades Ocupacionais ¢ da Residéncia
Autonoma para 5 pessoas, constituiu o grande marco de 2014. Esta clara melhoria
infraestrutural permitiu o alargamento do nimero de respostas sociais ¢ a melhoria da

qualidade dos servicos do CRIC.

O CRIC obteve a Certificacao da Qualidade, assente no referencial EQUASS, nivel
ASSURANCE, em Julho de 2013. Esta aposta na qualidade tem contribuido para uma

melhoria dos servigos da Instituicdo, assentes nos seguintes pilares:

Missao: constituir uma resposta de qualidade ao nivel da reabilitagdo e inclusdo de pessoas
em situagdo de deficiéncia e outros grupos desfavorecidos e suas familias, através das
respostas sociais: Centro de Atividades Ocupacionais e Residéncia Auténoma,

promovendo a dignidade, a igualdade e a qualidade de vida.

Visdo: tornar-se numa Institui¢do de referéncia na area da deficiéncia, apostando na

melhoria continua e na exceléncia das suas respostas.

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 os

objetivos a que nos propomos.

Os grandes objetivos do CRIC para 2014 e que justificam as agdes realizadas
consistiram em: a) atingir a satisfagdo dos clientes; b) promover a autonomia fisica e
psiquica dos clientes; ¢) promover a satisfacdo dos colaboradores; d) cumprir os objetivos
dos projetos com os parceiros; €) promover a quantificagdo do trabalho de empowerment e

autodeterminagdo realizado pelo CRIC.
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O Relatério de Atividades encontra-se suportado por varios documentos como:
Plano Anual de Atividades; Plano e Relatério de Formagao; Resultados dos Inquéritos de
satisfacdo a colaboradores, clientes, Entidades Financiadoras, parceiros e comunidade;
Resultado da Avaliagdo de desempenho aos colaboradores; Projetos e Candidaturas. De
igual modo, encontra-se alinhado com o Plano estratégico vigente (triénio 2012/2014),
pelo que, o presente relatorio, mede e analisa os resultados dos objetivos estratégicos

tracados.

Dada a dinamica crescente da Institui¢do no ultimo ano, a Dire¢do do CRIC
pretende, ainda, reconhecer o empenho e dedicacdo a causa de todos os colaboradores,

clientes, significativos/familiares, voluntarios, amigos e parceiros ao longo do ano de 2014.
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1 — Recursos Humanos

O quadro seguinte pretende apresentar os colaboradores afetos a Instituicao no ano

de 2014 e as funcdes desempenhadas:

Quadro n° 1: Lista de Colaboradores CAO

Lista Colaboradores

Diretora Técnica/ Professora Educacio Especial/l Gestora da Qualidade/
Coordenadora de Estagios
Liliana Dinis

Diretor Geral/Psicologo/ Presidente da Direcao
Ricardo Silva

Fisioterapeuta
Maria de Lurdes Salgado

Assistente Social
Simdo Santos Pedro
Vanda Basilio

Administrativos
Helena Graca
Carlos Tadeia

Educadora Social
Liliana Gafaniz

Técnica Psicossocial
Nélia Correia

Motorista
Zaida Tadeia

Prof. Natacao/ Educacio Fisica
Marco Anacleto

Ajudante de Cozinha
Mafalda Santos

Cozinheira
Maria de Lurdes Fernandes

Auxiliar de Servicos Gerais
Maria de Fatima Simoes

Responsavel pelo Grupo de voluntarios
Maria de Lurdes Fernandes

Psicologa do PIEF
Sandra Martins

Estagiaria de Psicologia ( Estagio Profissional IEFP)
Sara Bico Pereira

Estagiaria de Animacao Sociocultural ( Estagio Profissional IEFP)
Piedade Lopes
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Quadro n° 2: Lista de Colaboradores Residéncia Autonoma

Diretor Técnico/ Psicélogo
Ricardo Silva

Ajudantes de A¢ao Direta de 3°
Maria do Céu Tomaz

Maria Virginia Galamba
Gracinda Mendes

Ver6nia César'

Marina Santos”

Terapeuta Ocupacional

Angela Caldinhas

Auxiliar de Servicos Gerais
Maria de Fatima Silva

! Terminou contrato em junho de 2014
? Iniciou fungdes em junho de 2014
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2 — Parcerias

As parcerias estabelecidas pelo CRIC complementam o trabalho desenvolvido
pela Instituicdo, contribuindo para um incremento da eficacia na execu¢do dos projetos
e atividades que desenvolvemos anualmente.

Dado o objetivo estratégico® « Ser uma Institui¢do de referéncia na Comunidade
local”, a meta prevista de 8 parcerias com a comunidade local, para 2014, foi alcangada.
Na verdade, o CRIC estabeleceu parceria com 3 Entidades Financiadoras e 11 parceiros
sociais superando, deste modo, a meta prevista. Além dos parceiros protocolados,
procuramos envolver a comunidade local nos nossos eventos ( ao nivel da participacao e
enquanto patrocinadores). Em 2014 contdmos com 40 patrocinadores nos eventos que
desenvolvemos ( Noite de Fados e Marchas Populares). Adicionalmente, contdmos com
o apoio semanal em fruta e legumes de José Silvestre Neves e de 11 particulares do
Mercado Municipal.

Seguidamente, apresentaremos um quadro elucidativo das Parcerias que o CRIC

efetuou no ano de 2014:

Quadro n° 3: Entidades financiadoras e parceiros sociais

X

X X
X
X
X

X
X

? Plano Estratégico para o Triénio 2012/2014
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2.1 — Avaliacao de parcerias por parte do CRIC

A avaliagdo das parcerias protocoladas existententes face a 2014, por parte da
Direcdo, procurou refletir, por um lado, o impacto da parceria existente e,
adicionalmente, rever possiveis objetivos.

As parcerias foram avaliadas relativamente aos seguintes objetivos: a) aplicacao
pratica da parceria; b) melhoria do desempenho da Instituigdo com a parceria; c)

\

aumento dos servigos prestados gragas a parceria e d) avaliagdo global da eficacia.
Assim, obtivemos 11 parcerias com nivel 2 ( de acordo com as expectativas), 2
parcerias com nivel 3 ( acima das expectativas) e 1 parceria com nivel 1 ( aquém das
expectativas).

A média da avaliacdo obtida face a 2014 em relagdo com os anos anteriores

manteve-se situada no nivel 2, como ¢ possivel verificar no seguinte grafico:

Grafico n° 1: média de avaliagdo de parcerias

O médiade
avaligao
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2.2- Avalia¢ao do grau de satisfacio dos parceiros

No que concerne a avaliacdo dos parceiros, apds o envio a todas as entidades,
rececionamos 8 inquéritos.

Dada a dificuldade de resposta verificada nos anos transactos, consideramos
como medida pertinente implementar reunides de parceiros para preenchimento dos
mesmos, a realizar no final de cada ano civil, e colocar um /ink no site para uma
resposta mais rapida. Estas medidas contribuiram para um aumento do numero de
inquéritos rececionados de 50%.

As questdes colocadas (17) foram idénticas ao do ano anterior e incidiram no
acesso a informacao, participacdo e avaliacdo dos objetivos estabelecidas.

Em termos de resultados, salientamos uma menor satisfacdo face as questoes
n® 2: “ Todas as questdes existentes com a organizagdo foram resolvidas de forma
rapida e profissional” e questdo n° 6: “ As decisdes tomadas em parceria sdo respeitadas
e implementadas pela organizagao”.

Como medidas de incremento das areas citadas anteriormente, consideramos
fundamental dinamizar um maior numero de momentos de partilha com os parceiros e
uma maior disseminagao dos resultados alcancados, nomeadamente através do site.

A maior taxa de satisfacdo verificou-se nas questdes n° 12: “ O CRIC é uma
organizagdo que traz mais valias para a comunidade” e n° 13: “ O CRIC cumpre
atempadamente com as responsabilidades e compromissos da parceria”. Os resultados
sustentam o trabalho desenvolvido pelo CRIC e o compromisso institucional de
constituir uma Instituicdo de referéncia na area da deficiéncia e na promocdo da
diferen¢a enquanto valor.

Comparativamente aos anos anteriores, verificAmos um aumento da média

global dos parametros, como € visivel no seguinte grafico:

Grafico n° 2: média de avaliacdo da satisfagdo dos parceiros

3,851
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avaliagdo
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3 - Avaliacao das necessidades e expetativas da comunidade

Com vista a avaliar o trabalho desenvolvido pelo CRIC e as necessidades
sentidas pela comunidade, disponibilizdmos um pequeno questionario aberto, através

do nosso site e das redes sociais.

Relativamente a avaliacdo de 2014, concebemos as seguintes perguntas: “de que

3

modo ficou a conhecer o CRIC?”; “ qual o grau de satisfagdo relativamente a

3

informacao/divulgacdo do trabalho desenvolvido no CRIC?”; “ qual o seu grau de
satisfacdo relativamente ao trabalho desenvolvido pelo CRIC?”; “ qual o seu grau de
satisfacdo relativamente aos Programas e Servigos disponibilizados pelo CRIC?”;
“ qual o seu grau de satisfacdo relativamente ao que espera do 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

expetativas da comunidade face ao CRIC.

Recebemos 12 respostas das quais resultou o seguinte tratamento de dados:

Grafico n° 3: Modo como ficou a conhecer o CRIC

OPessoas
conhecidas
42%

B Internet
50%

O Atividades

8%

Grafico n°® 4: Grau de satisfagdo relativamente ao trabalho desenvolvido pelo CRIC

O Satisfeito

B Muito satisfeito

O Totalmente
satisfeito
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Grafico n° 5: Grau de satisfagdo relativamente a informagao/divulgacao do trabalho

desenvolvido no CRIC

8%

67%

O muito satisfeito
B totalmente satisfeito
0O Satisfeito

Griafico n° 6: Grau de satisfacdo relativamente aos Programas e Servigos disponibilizados pelo

CRIC

17%

339

50%

O Satisfeito

B Muito satisfeito

O Totalmente
satisfeito

Grafico n° 7: Grau de satisfacio relativamente ao que espera do CRIC

51%

O Pouco satisfeito
B Satisfeito

O Muito satisfeito
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Face  dltima questdo, relacionada com as grandes expetativas da comunidade ¢é
notdéria a preocupacao com a grande lacuna concelhia existente ao nivel do apoio a
idosos em situacdo de deficiéncia: constru¢do de um lar residencial. Um dos
comentarios registados exprime esta mesma percepcdo € preocupacdo por parte da
comunidade: “O CRIC deveria ter valéncias para acolher integralmente os seus
utilizadores em todas as suas necessidades. Quando os seus familiares deixarem de ter
capacidade para cuidar deles, para onde vdo estas pessoas? Acredito que ja existam
pessoas que ndo tém apoio familiar em condi¢oes, ainda que tenham os seus pais ou
outros familiares. Diria mesmo, o acolhimento em todas as suas vertentes, deveria ser
implementado urgentemente”.De fato, o Lar residencial foi referido 7 vezes, enquanto

necessidade a satisfazer.

Deste modo, podemos concluir que o CRIC obteve um feedback positivo
relativamente ao inquérito sendo que: a maioria ( 50%) respondeu conhecer o CRIC
através das atividades, o que comprova o sucesso na aposta no marketing social.
Comparativamente ao ano anterior, registdmos uma expressao significativa na avaliagao
qualitativa do trabalho desenvolvido, prevalecendo o *“ muito satisfeito” e o ““ totalmente

satisfeito”.

4 - Gestao de reclamacoes e Acoes de melhoria

Tendo por base todas as formas de auscultacdo e metodologias de recolha de
feedback das partes interessadas ( Livro de reclamagdes, procedimento de Gestdo de
Reclamagdes/ Sugestoes, Caixa de sugestoes/ Reclamacgoes; Blog, Facebook e site), o

CRIC nao recebeu nenhuma reclamacao a semelhanga de 2012 e 2013.

Foram abertas 14 ac¢des de melhoria, as quais foram todas concluidas, atingindo
100% de taxa de eficacia na sua resolu¢do. As ac¢des de melhoria encontram-se
devidamente identificadas, numeradas e preenchidas, no Dossier de Melhoria Continua,
do Sistema de Gestao da Qualidade. Comparativamente ao ano de 2013, foram abertas
mais 8 acdes de melhoria o que comprova o trabalho desenvolvido em torno da

manuten¢do do sistema de qualidade implementado e a melhoria continua.

14
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O CRIC privilegia a formagao dos colaboradores como forma de crescimento da

Instituicao, assente na melhoria continua. O Plano de Formacgao de 2014, foi elaborado

apds consulta do levantamento das necessidades de formagdo, pela Dire¢do, € no

momento da avaliagdo de desempenho aos colaboradores. De igual modo, a Dire¢ao

atual do CRIC incentiva os seus colaboradores a sugerir agdes de formacao que vao de

encontro as suas necessidades e focos de interesse, promovendo, desta forma, a

participagdo ativa dos seus colaboradores.

Assim, foram realizadas as seguintes a¢des internas e externas:

Quadro n° 4: A¢des de formacgao realizadas pelos colaboradores em 2014

100% Liliana Dinis
Liliana Gafaniz
Nélia Correia
COMPETIR Reconhecer as ggg;%im:
o S.A. exigéncias éticas € 0s ¢
Eticae .. Mafalda Santos
.| (Formadora: |25 horas |25 horas | fatores deontologicos a
Deontologia L . C e Lurdes
Dra. Fatima ssociados a atividade Fernandes
Teles) da Institui¢do.
Lurdes Salgado
Ricardo Silva
Sara Bico
Zaida Tadeia
FARPA- 100% Liliana Gafaniz
Associaci Compreender o doente
ssociacdo o .
dos psicotico e  definir
Organizada . estratégias de
familiares ¢ | 3 horas 3 horas |. ~
Mente . intervencdo com as
amigos de o
familias e com o
doentes
s doente.
psicoticos

15
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100% Liliana Dinis
Liliana Gafaniz
Nélia Correia
Carlos Tadeia
Helena Graca
Mafalda Santos
T:D?]?l?}l)}?llone:)m COMPETIR Planear cuidados Lurdes
contexto de S.A. pels soais a dprestar, Luf(:: astzlclizzdo
~ selecionando,
pr:sitggzz _fe ( f(l):rélrg';llcli;ra 25 horas | 25 horas organizando Ricardo Silva
pessoais € Teles) preparando os recursos Sara Bico
comunidade necessarios; Zaida Tadeia
Apoiar os clientes na
realizagdo de
atividades quotidianas.
100% Liliana Dinis
Liliana Gafaniz
A atividade Participar no g:illgscl?;zleeliz
rofissional COMPETIR desenvolvimento de Helena Graca
I(,10 Técnico S.A. atiyidades de Mafalda San%os
familiar e de (formadora 50 horas | 50 horas ammag:ég/ocupagéo de Lurdes
apoio & Fétima ‘.tem.p9s livres do Fernandes
comunidade Teles) individuo. Lurdes Salgado
Ricardo Silva
Sara Bico
Zaida Tadeia
100% Liliana Dinis
Liliana Gafaniz
Nélia Correia
Carlos Tadeia
Apoiona | COMPETIR . Helena Graga
realizagdo de S.A. Promovelr a n}elhorla Mafalda Santos
atividades ( formadora | 50 horas | 50 horas na reghza@ao de Lurdes
instrumen- Fatima . at1v1dades' Fernandes
tais Teles) Instrumentais. Lurdes Salgado
Ricardo Silva
Sara Bico
Zaida Tadeia

Siméo Pedro

Deste modo, efetuaram-se 153 horas de formagdo, sendo o volume total de

formagdo de 2128 horas ( nr de horas x n° de trabalhadores).

6 — Avaliacao de desempenho

A avalia¢dao do desempenho dos colaboradores do CRIC foi efetuada em janeiro

2015, tal como definido pela Direcao e presente no Plano da Qualidade Anual.

16
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O resultado geral do nivel de desempenho dos 13 colaboradores foi bastante
positivo, verificando-se 9 fung¢des ( 54,5%) com o nivel 4 - Muito Bom, 12 ( 40,9%)
com nivel 3- Bom e 1 (4,6%) com o nivel 2 - Suficiente, o que perfez uma média de
3,5, superando a média do ano anterior (3,4).

A gratifica¢do dada, conforme definido pela Diregdo, consistiu num dia extra de

férias, aos colaboradores com avaliacao entre os 3,5 e 4.

7 - Atividades desenvolvidas nas respostas sociais C.A.QO. e R.A.

7.1. Ambito dos servicos

O Centro de Atividades Ocupacionais do CRIC dirige-se a pessoas em situagao
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 tteis e ocupacionais, que visem um efetivo apoio fisico,

psiquico e social.

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

em situagdo de deficiéncia com capacidade de viver autonomamente.

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

global para a autonomizagao e inclusdo social dos clientes.

O modelo de intervengdo utilizado na Residéncia Auténoma tem como
objetivos a promocao da qualidade de vida do cliente, ou seja, com base nas
necessidades, expetativas e potenciais do cliente, avaliadas numa perspetiva

biopsicossocial, ¢ elaborado em conjunto com o cliente, a familia e/ou os representantes

17
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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 cooperac¢io

7.2.1. Centro de Atividades Ocupacionais

O C.A.O., durante 2014, deu resposta a 35 clientes e prestou/contemplou os

seguintes servigos:

a. Atividades ocupacionais (Téxteis, trabalhos manuais, jogos didaticos, atividades de
lazer, atividades desportivas; area das expressdes);

b. Experiéncias socioprofissionais, que decorrem em estruturas da comunidade,
nomeadamente na ODAC

c. Atividades ludico-terapéuticas (teatro/danca, dindmica de grupo, natacao adaptada,
classes de mobilidade, expressao musical).

d. Atividades de desenvolvimento pessoal e social (atividades de vida diaria,
promogao cognitiva, reunides de clientes e significativos, catequese);

e. Atividades recreativas e culturais (saidas ludicas, comemora¢ao de datas festivas e
aniversarios, etc.);

f. Atividades desportivas (Natagdao, Classes de Mobilidade, atividades pontuais como
Zumba, Boccia, Basquetebol e Rugby adaptado);

g. Apoio de terceira pessoa (Administracdo terapéutica, alimentacao, higiene pessoal;
grupo de voluntariado).

h. Apoio técnico em Psicologia, Medicina e Servi¢o Social,

i. Apoio a familias carenciadas ( distribuicdo de alimentos no ambito do Banco
Alimentar e PCACC e distribui¢@o de vestuario. Projeto SOS Familias ( apoio alimentar

a familias com caréncias econdémicas);
j. Marketing social ( atualizacdo do site, blog e redes sociais, folhetos)

Dado o ambito de agdo do CRIC, procuramos operacionalizar as atividades de
modo coerente, transversal e com base no respeito pela individualidade de cada cliente,
contribuindo para o empowerment e autodeterminacao. As diferentes agdes obedeceram

ao seguinte ciclo:

18
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7.2.2. Atividades na Residéncia Autonoma

A Residéncia Auténoma., durante 2014, deu resposta a 5 clientes e

prestou/contemplou os seguintes servigos:

1. Terapia Ocupacional ( atividades de vida didria, realizagdo de trabalhos

para venda).
2. Culinaria ( realizagdo de refeigcdes e doces para venda);

3. Psicologia ( participacdo nas atividades da comunidade; empowerment,
autodeterminacdao; promog¢dao da qualidade de vida; atendimentos

individualizados e em grupo).

7.2.3. Promoc¢ao da insercio profissional e formacao de clientes da Residéncia
Auténoma

Dada a legislagdao vigente e tendo em linha de conta a inclusdo da pessoa em
situagdo de deficiéncia na comunidade, os clientes da Residéncia Autdbnoma encontram-

se inseridos nas seguintes atividades/ estruturas:
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Quadro n° 5: Insercdo na comunidade de clientes da R.A.

Nome Atividade profissional/formacao

José Jodo Trabalhador da Camara Municipal de Coruche ( Auxiliar de Servigos Gerais)

Idalécia Frequéncia na Formagao profissional para equivaléncia do 9° ano, curso EFA B3 de
Azevedo Cozinha

Vitor de Sousa Candidatura a estagio profissional

Andreia Guarda | Candidatura a estagio profissional e voluntariado na ODAC

Carla Maia Voluntariado no Centro de Atividades Ocupacionais do CRIC e formagao profissional.

7.3. Participacio dos clientes e Planos individuais do CAO.

Salientamos, neste ponto, a participacdo dos clientes e seus representantes, na
elaboragdo e implementagdo do projeto individual ( P.I.) que teve em linha de conta: a)
as expetativas do cliente e significativos; b) as competéncias adquiridas ( pontos fortes)
do cliente; ¢) as necessidades (pontos a melhorar) e d) o objetivo de qualidade de vida.
Este projeto, elaborado transversalmente (cliente, significativo e colaboradores)
permitiu uma agao mais objetiva e assente na melhoria continua da qualidade de vida do

cliente, partindo das suas potencialidades e necessidades.

Relativamente a promog¢ao da autonomia fisica e psiquica dos clientes ( objetivo
estratégico 1.2) , a % de clientes que apresentou progressdo nos planos individuais foi
superior a meta prevista de 60%, atingindo 85,7%. Face ao ano anterior, neste campo,
verificamos um aumentosignificativo da % de progressdo, como ¢ notdrio no grafico

seguinte;

Grafico n° 8: % promogao da autonomia fisica e psiquica dos clientes

1-
0,81
0,67 O promogdo da
0,41 auto’no.mlaflswa
e psiquica
0,2
0 T T 1

2013 2014
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Face ao objetivo estratégico 1. 5: “ promover a quantificacio do trabalho de
empowerment e autodeterminagdo realizado pelo CRIC”, a taxa de cumprimento dos

planos individuais situou-se nos 81,6%, superando a meta de 60% previstos.

No que concerne a taxa de cumprimento dos objetivos da qualidade de vida,
presente nos planos individuais, situou-se nos 61,7% superando a meta de 60% prevista.
Comparativamente aos anos anteriores, verificamos um aumento gradual da taxa de
cumprimento dos planos individuais, situando-se, em 2014, nos 81,6%. Este incremento

€ notorio no grafico seguinte:

Grifico n° 9: % cumprimento dos planos individuais

90%
80% 1
70% 1
60%

50% 1
40% 1

. B Taxa cumprimento
planos individuais

30%
20%
10% 1

0%+

NN NN NN

2012 2013 2014

Seguidamente, apresentaremos o quadro n® 6, como sintese e avaliacdo das

atividades realizadas no Centro de Atividades Ocupacionais do CRIC:
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I.1 Atingir a satisfagdo | Realizagdo de | Janeiro, junho e | Meta atingida. O balango das reunides ¢ bastante positivo | (+)  Certificagdo da qualidade
dos clientes reunides de | dezembro uma vez que os clientes demonstram motivacdo para as | EQUASS ASSURANCE;
clientes: mesmas, dialogame propdem atividades.
13 Promover a ’ (+) Participagdo ativa dos
Satisfa¢io . — - — i
¢ Satisfacao dos | Realizagdo de | Janeiro, junho e | Meta atingida. Consideramos que, embora atingida a meta, ¢ clientes e colaboradores na
Colaboradores reunides gerais de | dezembro necessario um refor¢o deste ponto, a luz dos resultados | melhoria continua do CRIC;
colaboradores obtidos nos inquéritos de satisfagdo aos colaboradores.
’ (+) Financiamento da
Seguranga Social através do
acordo de cooperagdo
existente.
Aplicagdo de 1 | margo Meta atingida. Os resultados obtidos encontram-se tratados
questionario de nos pontos 9 e 10 do presente relatorio.
satisfagdo.
1.2 Promover a | Participacdo em | janeiro Meta atingida. Participagdo em 6 eventos desportivos. (+) Parceria com a Céamara
autonomia  fisica e | eventos desportivos; o o Municipal de Coruche;
Meta atingida. Abordaram-se as seguintes areas:
psiquica dos clientes Dinamizagio de coordenagdo motora, mobilidade geral, jogos de equipa/
Anual estafetas, corregdo postural, agilidade, destreza, circuitos. ) Ve.nda de trabalhos na
Classes de comunidade;
Mobilidade; Meta nao atingida: N° de clientes em experiéncia
socioprofissional 1. Submissdo de candidaturas a estagio oL
Realizagdo de profissional: 2 clientes. Apesar de efetivamente ndo termos (T) Participagao 'fm‘:a dos
Autonomia . atingido a meta de 3 clientes em experiéncia socioprofissional, clientes na angarlgga'o ~de
experiéncias . . (e fundos para a Instituicdo e,
efetuamos todas as diligéncias necessarias para superarmos L
socioprofissionais; esta meta j4 em 2015, consequentemente, valorizacao

das suas capacidades;
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Realizar atividades
ocupacionais distintas e
adequadas ao cliente

Elaboragéo de P.I e sua

+) Financiamento da
Realizagio de visitas Abril, maio, Meta atingida: visita a Santarém, Almeirim, Quinta da Seguranga Social através do
de Estudo julho. Silveira, Salgueirinha e praia da Figueirinha. acordo de cooperagdo
existente.
Ao longo de Meta atingida. Venda semanal de trabalhos e produtos
Venda de trabalhos | todo oano confecionados na atividade de culinaria. A salientar o
incio  d envolvimento do grupo de voluntariado e clientes da
ara angariacdo de oA )
P ganac Residéncia auténoma.
fundos
Parcerias 1.4 Cumprimentos dos Realizaggo da | Ao longo de | Meta atingida. (+) Protocolos de parcerias do
i .
Objetivos dos Projetos avaliagdo anual de | todo o ano CRIC.
com 0s parceiros parcerias.
Atividad LS Promover a Aferigdo dos | Semestralmente | Meta atingida. Os dados apurados encontram-se no ponto 7.3 | (+) Parceria com a Céamara
ividades . \
ocupacionais | quantificagdo do trabalho | resultados dos P.I do presente relatorio. Municipal de Coruche;
de Empowerment e Ao longo de
auto.determinacﬁo . Dinamizagédo de | todo o ano. (+) Venda de trabalhos na
realizado pelo CRIC; atividades no CRIC. comunidade;

Meta atingida. Foram dinamizadas as seguintes atividades:
Expressdo Plastica, Expressdo Musical, Teatro, Classes de
Mobilildade, Atividades

atelier de Leitura e Escrita;

Ocupacionais ao domicilio, Fisioterapia, Catequese, Natagdo e

(+) Participagao ativa dos
clientes na angariacdo de
fundos para a Instituicdo e,
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avaliag@o, decorrente do
processo de certificacdo
da Qualidade.

Costura. Em todas as atividades foram cumpridos os objetivos
tragados para 2014. A salientar a inclusdo de atividades
existentes na comunidade e adaptadas para o contexto do
CRIC: dinamiza¢do de uma aula de Zumba, demonstragdo de

basquetebol, passeio de barco pelo Rio Sorraia, demonstracio

consequentemente, valorizagdo
das suas capacidades;

+) Financiamento da

Seguranga Social através do

Inclusdo

) acordo de cooperagao
de Boccia.
existente.
Eventos II.1 Ser uma Institui¢do | Noite de Fados Fevereiro Meta atingida. (+) Participagdo dos clientes,
de referencia na significativos e comunidade
. Marchas Populares Junho
Comunidade Local nos eventos;
L Convivio amigos da . .
Realiza¢do de eventos (+t) Cedéncia do Saldo
. Pink Panther . .
na comunidade paroquial para a realizacdo da
V  Semana  da | gezembro Noite de Fados;

+) Financiamento da
Seguranga Social através do
acordo de cooperagao

existente;

(+) Patrocinios diversos da

comunidad
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Marketing
Social

II1.1 Melhorar a
divulgacdo da
Institui¢do a
comunidade

Programa de radio;

52 programas

Meta atingida: 52 programas realizados.

Atualizagdo redes
sociais

(facebook, site,
blog)

Média de 3x

por s€mana

Meta atingida

Atualizagdo redes sociais: média 3x por semana

(+) Parceria com a Radio Voz

do Sorraia;

+) Colaboragdo da
comunidade nas ruabricas (
Leonor Coelho, legido da Boa

Vontade)
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8 — Avaliacao dos Projetos de inovacao

Dado o objetivo estratégico: “ Melhorar a divulgacdo da institui¢do a
comunidade”, procedeu-se a continuagdo da dinamizagdo dos 2 projetos de inovagdo

iniciados em 2013. Apresentaremos, em seguida, a avaliacdo dos mesmos:

8.1 - SOS Familias

100%

50 apoios/trimestre

Apesar de no 1°

trimestre do 2°

semestre termos
efetuado apenas 47
apoios, aumentamos

significativamente no
trimestre seguinte.
Este facto deve-se a
dificuldade sentida em
angariar géneros
alimentares durante o
periodo referido.

100%

24 | 26 | 26 | 29

15 familias

8.2. Programa radio

52 programas/ano 52 programas 100%
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8.3. Residéncia Autonoma

Resultado face a

Meta Total
meta
1 resposta social Total: 1 resposta social criada e 100%
criada abertura/preenchimento de 5 vagas para

Residéncia Autonoma em 2014.
5 vagas

9- Satisfacio de clientes/significativos

Com o intuito de avaliar a satisfacdo dos clientes/significativos, aplicou-se um
inquérito de satisfacdo, a semelhanca dos ultimos dois anos. Assim, mediu-se a satisfagdo
face as Instalacdes, colaboradores, participagdo, respeito, informag¢do e apoio. Foram

devidamente preenchidos 20 inquéritos cujos resultados evidenciam:

a) Areas com maior grau de satisfacdo: questdio n° 11: “ Informacdo e
participagdo na elaboragdo do seu plano individual”; questdo n° 19:
“ Esclarecimento e informacdo prestada pelos colaboradores sempre que

precisa” e questao n° 20: ““ Respeito do CRIC pelas suas decisoes e opgoes”.

b) Areas com menor grau de satisfacdo: questdo n° 3: “ facilidade de acesso,

circulagdo e movimentagao nas instalagdes”.

Face as areas com menor grau de satisfagdo consideramos que o resultado se prende
com o edificio dos servigos administrativos que foi remodelado mas que conserva as
condicionantes fisicas anteriores ( menor mobilidade). Apesar de ndo possuir a mesma
facilidade de acesso do edificio mais recente, onde sdo dinamizadas as atividades possui

razoaveis condi¢oes de circulacao.

Relativamente ao resultado global de cumprimento do respeito ao acesso a
servicos/organizacdo de apoio na comunidade, verificAmos uma taxa de satisfacdo de
4,76%. Reportando aos 3 anos anteriores verificamos uma taxa de satisfacio comum

situada no Muito satisfeito.

Face aos resultados obtidos nos anos transatos, verificamos um aumento gradual na
taxa de satisfacdo geral. Assim, em 2012, a média geral situava-se nos 4,13%, em 2013 nos

4, 77% e, relativamente, a 2014 verificAmos uma taxa de 4,78%.
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Dado o objetivo estratégico: “ Atingir a satisfagdo dos clientes”, verificAmos que a
meta pretendida para 2014: 75% dos clientes satisfeitos ou muito satisfeitos, foi alcangada

e superada, situando-se nos 100%, a semelhang¢a dos anos anteriores.

Registdmos, ainda, alguns comentarios que sustentam o grau de satisfacao
evidenciado: “ O CRIC ajuda-me. Gosto de tudo e sdo bons para mim. Nao ajudam mais
porque ndo podem”; “ O CRIC é bom. Gosto de ajudar”; “ Eu gosto muito do CRIC”; “ O
CRIC ¢ familia”.

10 - Satisfacao dos colaboradores

A avaliagdo do grau de satisfacdo dos colaboradores relativamente a 2014 foi
efetuada em fevereiro de 2015. Dada a importancia da aferido da satisfacdo dos
colaboradores como expressao de quem diariamente contribui para uma melhoria das
respostas e trabalho, a Dire¢do considerou fundamental extender o preenchimento dos

inquéritos a Gestao do CRIC.

Em termos de resultados alcancados, as areas com maior grau de satisfagdo foram
registadas nas perguntas n° 15: “ Orientacdo, apoio e cooperacao da chefia”, pergunta n° 1:
“ Prestigio, solidez e sustentabilidade futura do CRIC” e pergunta n° 16: “ Capacidade de

lideranca e chefia do seu superior hierarquico”

Relativamente as areas com menor grau de satisfacdo, verificamos as questdoes n°
4: “ Ajuda, colaboracdo e cooperagdo entre todos os colaboradores” e pergunta n° 5:

“ Ambiente de trabalho sem conflitos”.

Registamos apenas um comentario que refor¢a a aposta na divulgacao do trabalho
desenvolvido no CRIC: “ continuagdo na aposta de marketing social. Tem contribuido

bastante para demonstrar a comunidade o nosso valor e trabalho desenvolvido™.

De salientar, ainda, que relativamente ao objetivo estratégico: “ Promover a
satisfacdo dos colaboradores”, verificamos que a meta pretendida de 80% de colaboradores

satisfeitos ou muito satisfeitos foi superada, atingindo 100% de satisfacdo. Dados os
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resultados obtidos, realizdmos como medidas de melhoria dos aspetos com menor grau de

satisfacao:

1. Reunides de colaboradores para preparacdo de eventos fomentando a interajuda
e relagdes interpessoais entre os mesmos; 2. Promover a participagdo dos colaboradores
nas atividades fora do CRIC como forma de convivio e partilha; 3. Formagdo na area da

assertividade e resolugdo de conflitos.

Face aos resultados verificados nos anos anteriores, verificamos um aumento da

média global de satisfagdo, como € notdrio no grafico seguinte:

Grifico n° 10: progressio satisfagdo de colaboradores

O satisfacdo
colaboradores

2012 2013 2014

11. Avaliacio da motivacao dos colaboradores

Apds a entrega, preenchimento e devolugcdo dos questiondrios de motivagdo
relativos a 2014, por parte dos colaboradores do CRIC, a Dire¢ao procedeu ao tratamento
dos dados. Verificamos que as questdes que assinalaram maior pontuagdo se prenderam

com:

a) Disponibilidade das instalagdes e equipamentos para o exercicio da sua funcgdo e

b) apoio da organizagdo na sua permanente melhoria e desenvolvimento/crescimento.

As questdes com menor pontuacdo pautaram-se por: a) Regalias e beneficios
atribuidos pela Organizacdo e b) Trabalho de equipa, mantendo as mesmas areas do ano
anterior. Deste modo, ndo obstante as medidas j& tomadas, consideramos fundamental

promover momentos de convivio entre os colaboradores como a realizacdo de festas

29



Q

Assurance

institucionais no Natal e por ocasido do aniversario do CRIC. Face as regalias, a Dire¢ao
revé periodicamente os vencimentos atribuidos encontrando-se os mesmos dentro dos

valores legais.

Cotejando os dados aferidos com o questionario de satisfagdo € expressiva a area da
relacdo entre colaboradores a mais critica. Comparando com os anos anteriores,
verificimos um aumento da motivagdo dos colaboradores, passando da avaliagdo

qualitativa de satisfeito para muito satisfeito em 2014.

12. Valor acrescentado para os clientes

A grande aposta do CRIC tem consistido em valorizar a diferenca enquanto valor e
em potenciar o empowerment, autodeterminagao e promog¢ao da qualidade de vida dos seus
clientes. Consideramos que as multiplas atividades e dominios trabalhados, assim como o
envolvimento de todas as partes interessadas contribuem inequivocamente para um servigo

de qualidade.

Consideramos, ainda, o cliente no seu todo: sonhos, expetativas, necessidades. Esta
ampla abrangéncia engloba o planeamento quer das atividades, quer individual (realizagao,

avaliagdo e revisao).

O CRIC apresenta uma equipa multidisciplinar disponiveis aos seus clientes
oferecendo um alargado leque de servigos e atividades, permitindo um acompanhamento
holistico e continuo. Disponibiliza, ainda, aos seus clientes o transporte para que todos os
que necessitem possam usufruir dos servigos disponiveis. A Instituicdo assegura, ainda, no
ambito do seu contributo para a sociedade/comunidade, transporte para os seus clientes a
consultas, utilizagdo dos servigos publicos ou outras diligéncias no exterior, nomeadamente
no acompanhamento em processo de tribunal, ou outros solicitados, de acordo com a sua
Missdo e preocupagdes de responsabilidade social, no ambito de uma intervengao holistica

junto dos seus clientes.
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13. Reconhecimento aos voluntarios

Durante o ano 2014 o trabalho realizado pelo grupo de voluntarios foi essencial ao
nivel do desenvolvimento de atividades, do marketing social e de angariagao de fundos.
Operacionalmente, realizaram-se 8 reunides gerais de voluntarios, no CRIC, com os
seguintes temas: a) partilha de experiéncias de voluntariado, b) atualizagdo de quotas, c)
divulgacdo de iniciativas de voluntariado, d) balanco das iniciativas realizadas e e)
sugestoes. Adicionalmente, as voluntarias participaram nos seguintes eventos: a) venda de
rifas na Pascoa e Natal, b) recolha de alimentos no verao, ¢) venda de trabalhos na Noite de
Fados e Marchas Populares, d) 3 vendas de rua, e) venda solidaria no Pingo Doce e f)

dinamizacao do atelier de culindria.

Dada a proatividade do grupo, a Direcdo agradece o envolvimento de todos os

voluntarios, reconhecendo o seu empenho, compromisso e dedica¢do a missao do CRIC.
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Consideracoes Finais

O ano 2014, a que se reporta o relatdrio elaborado, abragcou importantes iniciativas
que contribuiram para um acréscimo e qualidade do trabalho desenvolvido pelo CRIC, que
tem como real preocupacdo a melhoria continua dos servicos prestados aos seus clientes e

comunidade.

Fazendo a retrospetiva ao ano a que se reporta o documento apresentado,
destacamos a conclusdo da construcdo do Centro de Atividades Ocupacionais e da
Residéncia Auténoma para 5 pessoas, numa clara aposta na melhoria fisica e no aumento

de respostas sociais da Instituigao.

A crescente procura dos nossos servicos por da comunidade, nomeadamente ao
nivel do Projeto S.O.S. Familias, Centro de Atividades Ocupacionais e Residéncia
Autonoma e procura de uma resposta que ainda nao possuimos, Lar Residéncial, confirma
a necessidade do CRIC na comunidade e a importancia que os servigos prestados possuem

para a mesma.

Salientamos, ainda, a melhoria do desempenho dos nossos colaboradores e das suas
competéncias, com um aumento significativo do nimero de horas de formagdo por
colaborador. Este aumento foi conseguido, em larga escala, mediante o projeto de

formacao gratuita através do POPH e, operacionalizado, pela empresa COMPETIR S.A..

Por fim, resta referir o nosso compromisso com a qualidade, mediante o Sistema de
Gestdo da Qualidade, que se encontra implementado na Instituicdo, com a certificagdo

EQUASS ASSURANCE, em julho de 2013.
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Anexo 1: Registos fotograficos

Fig. 2: Noite de Fados organizada pelo CRIC

Fig. 3: Comemoracao do Carnaval no Fig. 4: A¢ao de sensibilizacdo: “ Reciclar é que estd a
CRIC dar!”

Fig. 5: Trabalhos de Pascoa Fig. 6: Atelier de culinaria
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Fig. 7: Atelier: “ Reciclar para usar”
promovido pela Fajudis — 26/3/2014

Fig. 8: Atelier de dramatizag@o
promovido pela Fajudis

Fig.9: Acdo de formagao sobre Prevencao
Rodoviaria promovida pelo Nucleo da Escola
Segura da GNR

Fig.10: Inauguragdo do novo Centro de Atividades
ocupacionais e Residéncia Autébnoma- 6/4/2014

-
ESCOLA MUSEU
s

Fig.11: Via Sacra no CRIC

Fig.12: Visita a Escola Museu Salgueiro Maia —
Roteiro 25 de abril
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Fig.13: Participacdo na peca de Natal: ““ A tartaruga
e a lebre” da escola Profissional de Coruche

Fig.14: Workshop de Judo Adaptado

Fig.15: Visita a Escada de peixes do rio Sorraia e
atividade na Universidade Aberta.

Fig.17: Visita de Estudo a Santarém

Fig.18:Comemoracdo do dia da espiga
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Fig.19:Visita a FICOR

Ll

Fig.21:Catequese — encerramento do
ano letivo

Fig. 23: Marchas Populares

Fig.20:Passeio de Barco no Rio
Sorraia

Fig. 22: Torneio de matraquilhos

Fig. 24: Demonstragdo de Boccia
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Fig. 25: Aula de ZUMBA

Fig. 27: Visita do ATL das Vicentinas

Fig. 29: Ida a praia da Figueirinha

Fig. 26 Demonstracdo de Basquetebol

Fig. 28: Dia de campo na Quinta da
Silveira

Fig. 30: Familia Semente da alegria no
CRIC
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Fig.31: Inicio horta CRIC

SEMANA DA INCLUSAO

3 A 6 DE DEZEMBRD 2014
ORUCHE

& bE DEZEMBRO
i

i Passein Seliddrio “Pedalar
120 Zambaas

P et
Lena Graga - Natal - 2014

Fig.32: V Semana da Inclusdo

Fig.33: Festa de Natal CRIC ( peca
de teatro)

Fig.34: Festa de Natal CRIC
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