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INTRODU,IO

A planificacdo estratégica, € um esfor¢co disciplinado para produzir decisbes e acdes
fundamentais que formem e guiem o que uma organizacdo €, 0 que faz com 0s seus
recursos, porque o faz, centrada em boas praticas. Assim, a planificacdo estratégica deve
construir-se sob uma visdo partilhada, sustentada em valores organizacionais e orientada
para a acdo. E um processo que se pretende inclusivo e participativo em que todas as
partes interessadas devem assumir uma propriedade partilhada. Esta atividade capital
requer habilidade de pensamento critico que inclui pensar os sistemas, sintetizar e produzir
alinhamento. Deve resultar do alinhamento dos recursos da organizacdo e dos resultados
pessoais e organizacionais. O plano estratégico, deve assim, estabelecer as bases para a
melhoria continua da qualidade na prestacdo dos servicos e da transformacéo
organizacional®.

PARTE1

A. Contextualizacao

Criada em 1969, a APPACDM de Coimbra tem como Miss<o , criar condie>es para que

cada pessoa com debciencia mental (ou em situas<o de exclus<o), possa atingir a sue
plenitude como ser humano e social, potenciando a sua individualidade e consolidando
sua participas<o efectiva na sociedade.

Pretendendo continuar a trilhar um caminho dindmico e dinamizador, apoiada nos seus 46
anos de histéria, a APPACDM de Coimbra procura projectar o presente e antecipar as
necessidades futuras, fomentando continuamente uma participagdo activa e responséavel,
assente em todas as partes interessadas.

A Vis«o atual da organizacéo identifica dois vectores capitais de intervencao:

Lin - Manual da Escala de Eficacia e Eficiéncia Organizacional de Schalock & Verdugo
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1. Ser uma Instituicdo de referéncia nacional e internacional, vocacionada para o
apoio ao cidaddo com deficiéncia intelectual, reconhecida por ser um espaco de
respeito pela individualidade e participagdo activa dos seus intervenientes, assente na
gualidade e diversidade das respostas técnicas que apresenta, no investimento
constante na inovacgdo, actualizacdo e melhoria continuas, e numa eficiente gestao
administrativa e financeira.

2. Consolidar o trabalho com todos os parceiros sociais, econémicos, culturais e
politicos, respondendo com eles num caminho partilhado, as necessidades que vao
surgindo com o evoluir dos tempos, de modo a ser construido em conjunto um
mundo melhor, baseado em valores éticos suportados pela dignidade humana,
tolerancia e valorizacdo da diferenca.

Toda a atuacdo da APPACDM de Coimbra é sustentada nos seus Valores organizacionais,
principios nos quais continua a acreditar e que se constituem como uma orientacao clara
para os comportamentos, atitudes e decisbes de todos os seus Orgdos Sociais e
colaboradores:

Individualidade: A especificidade e a individualidade de cada pessoa com deficiéncia
mental e sua familia tém que ser percebidas e respeitadas, defendendo o direito a
expressao das suas necessidades.

Participae<0: As pessoas com deficiéncia sdo os decisores da sua propria vida no
gue toca as suas necessidades, interesses e apoios recebidos, sendo por isso a sua
opinido determinante para a organizacao dos servigos prestados por esta Instituicao.

Inclus<o: A comunidade é o espaco onde cada pessoa com deficiéncia tem direito a
crescer, a aprender, a trabalhar, a participar e a viver o seu quotidiano.

Inovae<0: A procura em cada momento de novas respostas, diferentes estratégias e
novos modos de trabalhar é determinante para a qualidade do atendimento.
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Melhoria cont’'nua: Adequada aplicacdo de préaticas de qualidade na permanente
busca da exceléncia dos servigos prestados e na procura de formac¢do continua para
0s colaboradores.

Articulas<o com a comunidade: Manutengcdo de uma relacdo estreita com as
comunidades locais e de abertura reciproca consolidando o papel da Instituicdo como
polo dinamizador de Incluséo.

Abrangencia: Procura das melhores respostas em cada etapa da vida do cidadao
com deficiéncia mental.

A Pol'tica de Qualidade organizacional, descreve metas e objectivos considerados como
relevantes e um claro compromisso da gestdo para atingir esses mesmos objectivos.
Enfatiza também a melhoria continua do desempenho da organizacdo, sendo considerada
uma funcdo chave na prestacédo dos seus servicos e procurando através dela, garantir que
todos os seus colaboradores se empenhem na prossecucdo da visdo, missao, objectivos e
estratégia organizacional, na satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes.

Deste modo, a APPACDM de Coimbra define, documenta e implementa a sua politica da
gualidade, estabelecendo metas da qualidade a médio-longo prazo, tais como:

= Fomentar a escuta activa e continua dos nossos clientes, dos seus desejos e
sonhos. Que sejam estas vozes que guiem a nossa actuacao na procura continua da
exceléncia dos servigos que prestamos.

= Inovar, pelo estudo, pela observagdo, pelo questionamento constante e pela
experimentagdo fundamentada, aprendendo com os resultados e tendo a
capacidade de mudar o rumo quando necessario.

< Fomentar o comprometimento de todos os colaboradores com a organizacgao,
através do reforco de competéncias individuais, da consciéncia da sua
responsabilidade pelas suas ac¢des e ou ndo accgbes, do pensar construtivamente,
promovendo uma comunicacao interna participada no sentido da consolidacédo de
uma identidade comum.
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- Trabalhar na e para a comunidade, integrando e promovendo redes de parcerias
activas no sentido do exercicio consciente de uma responsabilidade social, na
procura de solugdes comuns e na constru¢do de uma sociedade inclusiva.

= Promover uma gestdo de recursos eficaz, que permita o equilibrio entre o
desenvolvimento da actividade da organizacédo, o ambiente e o bem-estar de todos
0s que nela participam.

= Reforcar mecanismos de informacdo e de envolvimento dos Associados que
promovam o Associativismo.

= Assegurar o cumprimento da legislacdo vigente e dos normativos nacionais e
comunitarios.

B. Momento Atual

Atualmente a APPACDM de Coimbra cobre os .
Concelhos de Coimbra, Arganil, Montemor — o
— Velho e Cantanhede, podendo ainda prestar

apoio a individuos ou familias de outros l
concelhos, desde que 0s mesmos nao ‘
tenham resposta congénere, ou por opgao ‘
das familias.

Ao longo dos anos a Associagdo foi-se

desenvolvendo, procurando criar respostas adaptadas as diferentes
necessidades, que ao longo do ciclo de vida, as pessoas portadoras de deficiéncia mental
e suas familias, vao sentindo.

Em 2010 inicia um processo de certificacdo da qualidade pelo modelo europeu EQUASS,
tendo em 2013 obtido o nivel de certificagdo de Exceléncia com uma pontuacao final que a
colocou na liderangca do panorama nacional (no que diz respeito ao Sistema de Gestdo da
Qualidade EQUASS), projetando a Instituicdo para o 2.° lugar a nivel Europeu.
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1. RESPOSTAS SOCIAIS:

INFANCIA

FAIXA ETARIA AREA GEOGRAFICA TOTAL DE CLIENTES

0-6 anos Coimbra 147

Intervene<o Precoce (IP)"

Em Portugal o Decreto-lei 281/2009 cria o Sistema Nacional de Intervencdo Precoce na
Infancia (SNIPI) que tem por objectivo Ogarantir condi»es de desenvolvimento das
crianeas dos 0 B 6 anos, com fune>es ou estruturas do corpo que limitam a participas<o
nas actividades t'picas para a respectiva idade e contexto social ou com risco grave ¢
atraso de desenvolvimento, bem como as suas fam’lias@\ APPACDM de Coimbra foi
percursora do apoio de intervencao precoce tendo criado e desenvolvido um projeto piloto
gue deu origem a actual legislacdo. Actualmente continua a apoiar criancas e familias na
maior freguesia do Concelho de Coimbra, integrando a ELI2, equipa constituida por
técnicos da Instituicdo (PsicOloga, Terapeuta da Fala e Técnica de Servico Social), do
Ministério da Educacdo (Educadoras) e da Saude (Médico e Enfermeiro). O apoio €
prestado no contexto do domicilio ou da creche e jardim de Infancia que a crianca
frequente e para além de apoiar e promover o desenvolvimento das criangas pretende-se
capacitar os pais para o apoio aos seus filhos.

Creche e PrZ-escolar "

Apoia cerca de 85 criancas dos zero aos 6 anos nestas duas respostas. Funciona sob um
modelo integracionista, preconizando que criangas ditas “normais” e criangas com Atrasos
do Desenvolvimento tém vantagens em usufruir de espacgos e atividades comuns, onde o
atendimento/apoio vai ao encontro das caracteristicas, necessidades e interesses de cada
crianga.

Est4 a terminar a construgdo de um novo edificio — Dandélio - que ird desenvolver um
projeto de educacdo pela arte e pela ciéncia. A implementagdo do modelo aqui
preconizado ird desenvolver-se em colaboracdo com parceiros da comunidade,
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nomeadamente: Museu Machado de Castro, Museu da Ciéncia da Universidade de
Coimbra, Exploratorio, Jardim Boténico e Conservatorio de Mdsica.

Cada um dos parceiros possui uma enorme riqueza ndo s6 de patrimoénio, como de
conhecimento sobre a sua area de saber, possuindo também experiéncia na dinamizagéo
de trabalho de cariz pedagogico e uma filosofia de abordagem metodoldgica confluente
com a preconizada para o Dandélio.

O trabalho com as criangcas em situacdo de risco e com Atraso do Desenvolvimento
assenta na elaboracdo e implementacdo de Planos de Intervencdo Individualizados,
realizados, em conjunto, pelos técnicos e familias, dado ser fundamental o papel da familia
no desenvolvimento das capacidades da crianca. O Colégio reserva-lhes um papel de
destaque, mantendo uma comunicacdo quotidiana préxima, e envolvendo as mesmas em
atividades levadas a cabo durante o ano, na implementacdo do projeto educativo e do
projeto pedagdgico. Promove ainda o desenvolvimento de projetos especificos para as
familias.

Centro de Recursos Para a Inclus<o (CRD)"

FAIXA ETARIA AREA GEOGRAFICA TOTAL DE
CLIENTES
6-16 anos Coimbra, Tocha, Montemor-o-Velho e Arganil 416

Anualmente séo elaborados, em parceria com as escolas, planos de apoio com cada um
dos Agrupamentos (atualmente num total de 11) para apoio a alunos com N.E.E. de
caracter permanente, a frequentar escolas de ensino regular.

O apoio prestado pela APPACDM incide fundamentalmente em areas de Psicologia Terapia
da Fala, Fisioterapia (incluindo hidromassagem, hidroterapia, snoezelen) e Terapia
ocupacional. S&o ainda implementados e desenvolvidos processos de transicdo para a vida
pos-escolar que consistem fundamentalmente em orientacdes vocacionais em que 0S
alunos passando por varias experiéncias praticas de trabalho, percebem quais as suas
competéncias e escolhem a sua orientagao futura.
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7

Para cada caso € estudada, em articulagdo com a escola, a melhor estratégia de
intervengdo, sendo a familia um elemento ativo no processo.

A ndo ser em areas muito especificas que requerem equipamentos proprios, todos os
apoios facultados pelo Centro de Recursos para a Inclusdo (CRI) aos alunos, séo realizados
no espaco das proprias escolas ou em estruturas, servicos ou empresas da comunidade.

Centros de Atividades Ocupacionais (CAQ)"

FAIXA ETARIA AREA GEOGRAFICA TOTAL DE
CLIENTES
> 16 anos Coimbra, Tocha, Montemor-o-Velho e Arganil 237

Os Centros de Atividades Ocupacionais visam, através de um conjunto alargado de

respostas terapéuticas, de habilitacdo e de atividades socialmente Uteis, proporcionar as

pessoas com deficiéncia mental grave e profunda, a maximizacdo da sua qualidade de

vida.

A partir dos sonhos e aspiracOes, percebendo as capacidades e necessidades de cada

individuo, sdo desenvolvidos planos de apoio individualizados que definem as metas,

objectivos a alcancar, as estratégias e apoios estritamente necessarios para atingir esses

sonhos.

Os Centros de atividades Ocupacionais (CAOs) estdo estruturados em torno de duas

vertentes: CAO estritamente ocupacional e o CAO Socialmente util.

< O CAO estritamente ocupacional - Direcionado para pessoas em situacdo de grande
dependéncia, pelo que a componente terapéutica é fortemente reforcada. Temos
procurado desenvolver areas de estimulagdo sensorial, métodos de comunicagédo
alternativa e aumentativa, programas de promoc¢do cognitiva e atualmente estamos a
desenvolver programas de imersdo na comunidade com exploracdo da natureza e do
conhecimento da ciéncia e da cultura.

= O CAO Socialmente Util - A realizagio de atividades socialmente Uteis tem por objectivo
a valorizagcédo e dignificacdo das pessoas com deficiéncia, bem como a potenciacao e
desenvolvimento das suas capacidades, visando aumentar o seu bem-estar material.
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Estas sdo desenvolvidas quer na perspectiva de uma eventual integragdo, quer na
perspectiva de os manter ativos e interessados.

Nos 4 Centros de Atividades Ocupacionais, a APPACDM de Coimbra disponibiliza aos seus
clientes um total de 16 oficinas/ areas de trabalho, nas quais sdo executados produtos ou
tarefas cujo lucro reverte em compensagdo monetéria para os clientes. Em parceria com
agentes locais, cerca de meia centena dos nossos clientes, em grupo ou individualmente,
desenvolvem diariamente atividades em contexto da comunidade.

A todos os clientes, sdo disponibilizados um conjunto de apoios, que de acordo com 0s
seus interesses e necessidades podem integrar o seu plano de apoio.

Psicologia, apoio social, terapia da fala, terapia ocupacional, fisioterapia, a hidroterapia, a
hidromassagem o snoezelen e a musicoterapia, soundbeam, hipoterapia, psicomotricidade
e atividades desportivas, atividades académicas com recurso as tecnologias de informacao
e comunicacao e artes de palco fazem parte deste leque do ofertas disponiveis

A promocdo de grupos de autorepresentacdo tem como objectivo dotar as pessoas com
deficiéncia mental de competéncias necessarias para gerir a sua prépria vida, fazendo valer
a sua opinido nas decisbdes que Ihe dizem respeito, sendo que estas determinam a sua
cidadania. Os principios que determinam este movimento de autorepresentacdo sao
fundamentalmente: a Liberdade para planear a prépria vida, a Autoridade para gerir 0s
préprios recursos, 0 Suporte para construir uma vida em comunidade, a Responsabilidade
que inclui as obrigacdes e contributos de qualquer cidaddo para com a comunidade.

Formae<o Probssional (FP)"

FAIXA ETARIA AREA GEOGRAFICA TOTAL DE
CLIENTES
> 15 anos Coimbra, Tocha, Montemor-o-Velho e Arganil 166

Actualmente a Instituicdo desenvolve formacéo qualificante, visando a dupla certificacéo
(profissional e académica).
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Com cada participante é elaborado um Plano Individual que consubstancia as meta e
objectivos a alcancar, bem como, um Projeto de Vida que d& coeréncia e significado a todo
0 percurso de formagéo.

A formacdo surge como uma etapa intermédia de um processo que é iniciado com um
conjunto de estratégias de informacéo/avaliacido/orientacdo profissional e que tem
continuidade através de uma série de medidas de apoio a colocacdo e acompanhamento
pos-colocacao.

Apés a contratacdo, a equipa técnica mantém ao jovem um apoio continuo e sistematico
de forma a assegurar a manutencdo do emprego, através de uma medida denominada de
Integracdo em Mercado de Trabalho.

A APPACDM de Coimbra é Centro de Recursos para o Centro de Emprego da Figueira da
Foz. Estes assentam no principio de que a integracédo socioprofissional das pessoas com
deficiéncia constitui um processo complexo cujo sucesso depende da participacdo ativa de
diversos intervenientes entre os quais a propria pessoa, a sua familia, a comunidade, mas
também de entidades publicas ou privadas vocacionadas para o desenvolvimento de acdes
nesta area, pelo que requer a articulacdo entre os diferentes intervenientes (Centro de
Emprego, Instituicbes, Empresas). Considera-se que, em conjugacdo com a participacéo
ativa do individuo, esta complementaridade de estruturas, de saberes e praticas, permitira,
sem qualquer davida, promover as sinergias locais e, consequentemente, um atendimento
mais eficaz a pessoa com deficiéncia.

Lares Residenciais (LAR)"

FAIXA ETARIA AREA GEOGRAFICA TOTAL DE
CLIENTES
Todas Coimbra (2) e Tocha 51
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Uma das principais prioridades da Instituicdo consiste em criar unidades residenciais para
pessoas com deficiéncia sem familia, ou cuja familia ndo possui condigcbes para o
acompanhar. Estas unidades consistem em estruturas habitacionais com uma forte vertente
familiar.!

Nelas sdo prestados todos os cuidados basicos necessarios num contexto de afectividade,
sendo-lhes igualmente proporcionadas atividades de lazer. De acordo com as suas
competéncias cooperam nas atividades didrias, numa perspectiva de autonomia e de
participacdo nas vivéncias do quotidiano. As responsabilidades atribuidas a cada residente
e a organizacao do dia a dia tém subjacente uma perspectiva de normalizacéo.

Existem atualmente trés unidades residenciais, uma na cidade de Coimbra, outra em S.
Silvestre e outra na Tocha e uma residéncia autbnoma.

Servieo Temporirio de Apoio ts Fam’lias (STAF)"

FAIXA ETARIA AREA GEOGRAFICA

>16 anos Coimbra e Cantanhede

Este servico destina-se as familias que, por um curto periodo de tempo, ndo possam cuidar
dos seus familiares com deficiéncia mental. Funciona nas Unidades Residenciais da
instituicdo. Aos seus utilizadores é prestado apoio de internamento temporario, que inclui
alojamento, alimentacdo, acompanhamento, prestacdo de cuidados de higiene e
cumprimento de medicacédo, ocupacédo de tempos livres, durante 24 horas, pelo numero de
dias que pode ir até um limite de 30 dias por ano, sendo que destes, apenas 15 dias
podem ser consecutivos.

Este pedido pode surgir quer por motivos de saude e ou férias, quer simplesmente porque
a familia precisa de descansar.
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Servieo de Apoio Domicilifrio (SAD)"

FAIXA ETARIA AREA GEOGRAFICA TOTAL DE

CLIENTES

>16 anos Coimbra, Montemor-o0-Velho e Arganil 10

Proporciona um apoio sistematico no domicilio a situagdes de individuos com deficiéncia ao
nivel de cuidados de higiene e conforto, arrumacao e limpeza do domicilio, administracao
de refeicOes e tratamento de roupas, bem como a promogéo de competéncias pessoais e
sociais.

2. SERVICOS DE ECONOMIA SOCIAL:

A APPACDM de Coimbra, tem procurado desenvolver um conjunto de servicos que,

paralelamente as respostas sociais, que sdo 0 amago da sua existéncia, pudessem:

= Rentabilizar recursos e know-how colocando-os ao servico da comunidade.

= Contribuir para um maior conhecimento sobre as competéncias laborais das pessoas
com deficiéncia

= Responder por um lado a necessidades especificas dos nossos clientes, mas também ir
ao encontro de necessidades especificas do mercado

= Contribuir para a sustentabilidade financeira da Instituicdo, (homeadamente para fazer
face ao investimento).

Gostariamos ainda de fazer referéncia que, para além destes servicos no ambito das
respostas sociais, em especial nos Centros de Atividades Ocupacionais (CAOs) temos
procurado valorizar a componente laboral das pessoas com deficiéncia, tanto mediante a
promocao e venda de produtos artesanais como a realizacdo de protocolos com autarquias
para a prestacéo de servicos na comunidade (por exemplo os protocolos com a Camara de
Montemor-o-Velho e Arganil para a limpeza e manutengédo de espacos da comunidade).
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Casa de chi"

Inaugurada em Fevereiro de 2011, a Casa de Cha da APPACDM de Coimbra é um lugar
muito especial. Esta situada num local emblematico da cidade e integrada no cenério
verdejante do Jardim da Sereia, em pleno coragcdo de Coimbra. O espaco, gerido em
parceria pela APPACDM (Associacao Portuguesa de Pais e Amigos do Deficiente Mental) e
Camara Municipal, aproveita os antigos edificios da Casa do Guarda, recuperados para
criar um ambiente aconchegante e em harmonia com a paisagem envolvente.

Os principais objetivos da Casa de Cha:

Evidenciar as competéncias das pessoas com deficiéncia.

Promover as competéncias profissionais dos jovens com deficiéncia ou incapacidade
Contribuir para a requalificacdo do espaco do jardim da Sereia

Proporcionar a quem nos visita uma qualidade de atendimento, permitindo que usufruam
de “mimos” gastronomicos confeccionados nas diferentes unidades da Instituicéo.

Jardinagem”

Servigos personalizados e a medida do cliente mediante contratos anuais de manutencao
cujo trabalho consiste na concepcao, execucao e manutencéo de jardins e espacos verdes
no concelho de Coimbra.

Lavagem Auto"

Lavagem Automovel Manual: Inserida nas Instalacdes dos HUC e com estacionamento
privativo, dispGe de servicos de lavagem exterior manual, limpeza interior e lavagem de
estofos.

Recolha de ileos Usados

Esta area de atividade permite fazer a recolha de Oleos alimentares usados junto de
Restaurantes, Bares, Pastelarias, Cantinas (Escolas, Empresa, Hospitais, etc.) e IPSS
(Lares, Centros de Dia, ATL, etc.). Esses 06leos sdo depois vendidos para transformacao em
biodiesel.
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Este servico tem como objetivos gerais:

= Incluséo Social

- Afirmar na comunidade as competéncias profissionais dos individuos portadores de
deficiéncia e/ou exclusdo Social/Profissional.

= Criar condi¢cOes para a realizacido de trabalho ocupacional para jovens portadores de
deficiéncia mental.

= Criacao de valor.

= Criacdo de emprego.

Hotel Social"

O Hotel da Quinta da Fonte Quente recebe todos 0s anos, numa area verde superior a 100
hectares, grupos de escolas, jovens, terceira idade, pessoas portadoras de deficiéncia,
entre outros, num local onde é possivel desfrutar de uma imensa mancha florestal e onde
se pode coadunar a natureza com o desporto.

Situada no litoral centro, dista da praia apenas 9 km e estd bem perto de cidades como
Figueira da Foz, Montemor-o-Velho, Cantanhede, Coimbra, e mesmo Aveiro.

Equipado com piscinas exteriores, parque aventura, arraial, campo de jogos, minigolfe,
parque de campismo, restaurante, bar discoteca, salas de reunibes, auditério, possibilita
uma variedade de opcgdes tanto em termos de férias como de realizacdo de reunides de
trabalho ou de eventos.

Centro de Medicina F’sica e Reabilitas<o (CMFR) "

O Centro de Medicina Fisica e Reabilitagcdo, é uma Unidade que presta apoio na area da
medicina fisica e reabilitacdo aos clientes da APPACDM e publico em geral, permitindo com
recurso a um conjunto alargado de respostas terapéuticas, proporcionar um bem-estar
fisico aos seus clientes, maximizando as suas potencialidades e capacidades, bem como, a
promocdo da sua autonomia. O CMFR encontra-se abrangido pela certificacdo do
EQUASS Excellence.
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O CMFR disp0e dos seguintes servigos:

Tratamentos- Fisioterapia; Termoterapia; Eletroterapia; Mecanoterapia; Cinesioterapia;
Hidrocinesioterapia (individual/grupo); Hidromassagem.

Consultas- Cardiologia; Ortopedia; Pediatria; Medicina Geral e Familiar; Urologia;
Dermatologia Neurologia; Medicina Chinesa: Acupunctura; Massagem Terapéutica e

Fitoterapia; Terapia Ocupacional; Terapia da fala; Psicologia e Apoio Domiciliério.

Atividades externas - Grupos de ginastica e hidroginastica.

Centro Integrado de Desenvolvimento Intelectual (CIDI)"

Resultado da experiéncia e diversidade multidisciplinar dos profissionais que ha ja 46 anos
desenvolvem o seu trabalho na APPACDM de Coimbra, surgiu em 2013 o Centro Integrado
de Desenvolvimento Intelectual (CIDI), com o objetivo de responder as diversas e
crescentes necessidades da populacao.

Oferece servicos em diversas areas tais como:

- Apoio ao Desenvolvimento: Consulta Integrada de Desenvolvimento; Estimulacédo e
Reforco de Competéncias para o Desenvolvimento Infantil.

= Apoio a Comunicacao.

= Apoio a Aprendizagem: Apoio NeuroPsicoPedagdgico; Coaching Académico;
Orientacéo Vocacional e Apoio Pedagodgico Especializado.

= Apoio Emocional: Psicoterapia; Programa de Desenvolvimento Emocional.

= Apoio a Reabiltacdo Cognitiva: Estimulacdo e Reabilitacdo das Competéncias
Cognitivas.

= Coaching Profissional.

- Oficinas e Workshops.

- Avaliacdo, Orientacdo e Aconselhamento na Gestdo da Carreira/Emprego.

= Apoio Pedagodgico Especializado.
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C. Modelo de Gestao e Indicadores de Performance

A APPACDM de Coimbra, adoptou um modelo de gestdo da qualidade alinhado pelos
principios base do EQUASS, modelo Europeu de Qualidade em Servigcos Sociais. Um dos
desafios que se colocaram a organizacdo no ano 2013 foi a certificacdo pelo nivel de
Exceléncia do referido modelo, apds ter obtido dois anos antes, a certificacdo do nivel
Assurance.

Em Agosto de 2013, a APPACDM de Coimbra obteve o certificado de Exceléncia, tendo
este sido atingido com distingdo. A pontuacdo global obtida foi de 72 pontos (em 100), o

que posicionou a organizacao na lideranga do panorama Equass Excellence nacional e no
segundo lugar a nivel europeu.

ORGANIZAGOES EUROPEIAS EQUASS EXCELENCIA

Dez. 2014

Anualmente, a APPACDM de Coimbra, realiza em relatorio de revisdo do sistema da
qualidade (RRSQ) uma analise detalhada do seu sistema de gestdo da qualidade, em
alinhamento com os critérios associados aos principios do modelo Equass. No RRSQ, sdo
analisados indicadores de performance (KPI), que procuram traduzir o comportamento da
organizacdo e identificar oportunidades de melhoria. Para além de serem comparados
indicadores entres as varias respostas sociais da instituicdo (benchmarking interno), séo
também comparados alguns indicadores com organizagcdes congeéneres (benchmarking
externo).
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Neste plano estratégico, sdo apresentados alguns dos resultados desses KPI, que
procuram evidenciar a prestacdo da organizagcdo nos ultimos anos e identificar areas que
carecam de eventual intervengcdo. Contudo, sublinha-se que a andlise mais detalhada
destes indicadores se encontra presente RRSQ e que este se encontra ja devidamente
analisado pela gestdo de topo e pelos diversos coordenadores das respostas sociais da
instituicao.

I.  Recursos Humanos e Gest«o de Competencias"

A distribuicdo de colaboradores da APPACDM de Coimbra, por faixa etaria, espelha que a
classe etaria mais representativa € a dos 50 aos 59 anos, com quase 40% do total dos 220

colaboradores, sendo que 11% de todo o staff esta acima dos 60 anos. Mais de metade
dos colaboradores tém idade superior a 50 anos.

Verifica-se também que 77% dos colaboradores sdo mulheres e 23% sdo homens.

Distribuicdo de Staff por faixa
etaria
@ Mulheres @ Homens

14,6%

20-29
30-39
40-49
50-59
60-69
70-80
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No grafico seguinte, apresenta-se a percentagem de colaboradores com formacao
superior, onde se constata uma tendéncia praticamente constante. Cerca de 1/4 dos
colaboradores da organizacdo possuem formagédo académica superior.

% Global de colaboradores com formacéo superior

24,54%

2011 2012 2013 2014

A distribuicdo por habilitacdes literarias de todos os colaboradores, apresentada de

seguida, evidencia que a maior parte dos quadros se encontra nos 2°, 3° ciclos e ensino

secundario.
Distibuie<o Staff por Habilitas>es Literfrias
AtZ 1Y, Ciclo do Ensino Bisict 14,1%
2Y4 e 3% Ciclos Ensino Bisic 34,1%

Ensino Secunditrio

Bacharelato

Licenciatura 21,8%

Mestrado  [iffs

Do ponto de vista da qualificacdo e envolvimento dos colaboradores, a APPACDM de
Coimbra apresenta resultados abaixo do expectavel no que concerne ao nimero médio de
horas anual de formacéo, conforme se verifica no proximo grafico.
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Numero médio de horas de formacéo por colaborador

18,5

2011 2012 2014

Contudo, e ainda assim, constata-se um tendéncia positiva no que diz respeito a
percentagem de colaboradores que frequentaram acfes anuais de formacado, sendo que o
ano 2014 registou uma franca recuperacao face a 2013, conforme se verifica no grafico
seguinte.

% de Colaboradores com Formas<o Anual

‘Iiiil

2011 2012 2013 2014

7

No que concerne a avaliacdo anual de competéncias, sdo apresentados dois gréaficos
distintos. O primeiro reporta a taxa de pessoal avaliado em 2014 e o segundo os resultados
obtidos na avaliacdo de desempenho geral.

Salienta-se, que o processo de avaliacdo de desempenho carece de intervencdo, uma vez
gue 36% do staff, ndo foi avaliado a data da elaboracdo do RRSQ.
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Avaliagao de Desempenho Geral

Taxa de Staff Avaliado @ Muito Bom
@ Concluida ® Bom
@ Nio concluida @ Suficiente
@ Insuficiente
® Mau

Como ultimo indicador desta alinea, é apresentado o racio de colaborador por cliente da
organizagdo, com respetiva tendéncia a quatro anos.

R¥cio colaborador por cliente

2011 2012 2013 2014
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i) Satisfas<o das partes Interessadas"

Anualmente, a APPACDM avalia a satisfacdo das partes interessadas na prossecucao dos
seus servicos. Apresenta-se de forma sucinta, os resultados dos Ultimos anos por tipologia
de stakeholder.

Taxa de Satisfas<o Global de Clientes

93,50% 90.50% 96,40% I 96,93%

2010 2011 2012 2013 2014

Taxa de Satisfae<o Global de Fam’lias

I91 80%I 92 301 96,70%I96,92%

2010 2011 2012 2013 2014

Taxa de Satisfas<o Global de Colaboradores

86,14%I89’10%

2010 2011 2012 2013 2014
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Taxa de Satisfas<o Global de Parceiros e Entidades

2010 2011 2012 2013 2014

Em qualquer um dos quatro gréficos anteriormente apresentados, registam-se excelentes
resultados. Todos os gréficos apresentam tendéncias positivas nos Ultimos cinco anos.

O ano de 2014, registou as seguintes taxas de participacdo em inquéritos de satisfacao:

Stakeholder Taxa de Participas<o

Clientes 87,61%
Fam’lias 69,74%
Colaboradores 91,35%
Parceiros/Entidades 70,58%

iii. Intervene«o Centrada na Pessoa"

A APPACDM de Coimbra presta os seus servicos com base em processos focados na
melhoria da qualidade do vida dos seus clientes, identifficando a montante da sua
intervencdo, as necessidades e expectativas de cada individuo e/ou da sua familia e
planeando a sua intervencdo tendo por base o modelo de qualidade de vida de R.
Schalock. Todo o planeamento individualizado encontra-se patenteado no plano de
desenvolvimento individual de cada cliente (PDI), seguindo um ciclo PDCA constante.
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Os indicadores apresentados nesta alinea, reportam-se a intervencdo centrada no individuo
e procuram demonstrar resultados objetivos dessa intervengéo, nos Ultimos anos.

A taxa de cumprimento dos objetivos do PDI, apresentada na proxima figura, tem como
métrica o numero de objetivos atingidos vs o numero de objetivos planeados. Verifica-se

um tendéncia positiva a 4 anos, constatando-se um ligeiro decréscimo em 2014 face ao
ano anterior.

Taxa de Cumprimento dos objetivos do PDI

87,3% 86,9%

2011 2012 2013 2014

Anualmente sdo analisados os resultados do indicador que consideramos responder de
forma objetiva, ao comportamento da instituicdo na prossecucdo das necessidades e
expectativas individuais (especificas) da pessoa assistida. A taxa de cumprimento das
necessidades e expectativas dos clientes em PDI. O proximo grafico apresenta o0s
resultados obtidos nos ultimos 5 anos.

Taxa de cumprimento das necessidades e espectativas dos
clientes

2010 2011 2012 2013 2014
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Considerando que os servi¢os prestados aos clientes, funcionam com base em processos
que visam a melhoria da qualidade de vida dos mesmos, sendo movidos pelas suas
necessidades individuais, a APPACDM de Coimbra tem vindo a desenvolver um trabalho
que procura aferir a qualidade de vida dos seus clientes com base na aplicacdo de escalas
especificas para cada tipologia. A escala San Martin® e a escala FEAPS?3, sdo aquelas que,
até a data, tem maior implementacéo.

Os proximos 3 graficos, apresentam a percentagem de clientes abrangidos pela aplicagéo
de escalas de qualidade de vida (FEAPS ou San Martin) em 2015, nos Centros de
Atividades Ocupacionais de S. Silvestre e Montemor-O-Velho, perfazendo um total de 96
aplicacdes e abrangendo assim cerca de 41% de toda a populacdo de CAO da APPACDM
de Coimbra.

CAO - Montemor-o-Velho CAO - S. Silvestre CAO - APPACDM Global

FEAPS
A

San Martin
12,8%

Sah Martin San Martin
6,7% 22,4%

O gréafico da pégina seguinte, reporta os resultados obtidos em 2014 associados a Variagdo
Média do Percentil, por Dimensao de Qualidade de Vida, na populacao aferida.

2 Evaluacion de la Calidad de Vida de Personas con Discapacidades Significativas - INICO 2014

3 Evaluacion Integral de la Calidad de Vida de personas con Discapacidad Intelectual o del Desarrollo - INICO 2013
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Variagéo Média do Percentil por Dimenséo de Q.V. ( CAO - GLOBAIS APPACDM)

EEBmEe B

M Ano (n- (n-1)

AU DI BE IS DP RI BM BF

O ultimo indicador apresentado nesta alinea, procura reflectir o impacto dos servicos na
qualidade de vida dos clientes de CAO. E analisado o resultado da variacdo média global
do percentil de qualidade de vida, comparando os resultados obtidos em 2014 face aos
resultados de 2013. SO é possivel (& data atual) apresentar resultados da aplicacdo da
escala FEAPS.

Variagdo Média Global do Percentil de Qualidade de Vida (FEAPS-CAO)

B Auto-avaliaso
' Avalias<o pelo TZcnico
0 Avalias<o Integral

13,02 13,64 BlSy3)

11,42 1127 KNG

CAO S.Silvestre CAO Montemor CAO APPACDM
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iv. Ebcicia dos Servieos e Gest«o Financeira"

A APPACDM procura identibcar resultados e assegurar a sua monitoriza«<o e avalias«0o
formal, peri—dica e independente. O estatuto de instituie<o de solidariedade social n<«o
se associa ~ obteneo de resultados de neg—cio propriamente ditos. A instituie<o
procura assim, aferir resultados do valor acrescentado dos servie0s em tres vetores
relacionados com o cumprimento dos seus objectivos anuais na vertente de execu«<o
de servieos face ao planeado, satisfas<o de stakeholders e cumprimento Pnanceiro
face ao oreamentado. (RRSQ, 2014)

O primeiro indicador reporta-se a Taxa de Eficacia dos Servicos (TES). Este indicador surge
baseado no modelo “A Leadership Guide for Today's Disabilities Organizations”, de Robert
Schalock e Miguel Verdugo. A gestédo de topo da APPACDM, ap0s considerar os diversos
inputs desse modelo de gestdo, entendeu considerar para o calculo da sua taxa de

eficacia, 0s seguintes inputs: (RRSQ, 2014)

Taxa de cumprimento do Plano de Desenvolvimento Individual (PDI ).
- Taxa de cumprimento do Plano Anual de Atividades (PA).

-  Taxa de Satisfacdo de clientes (Cl)

-  Taxa de Satisfacdo de colaboradores (CO)

-  Taxa de Satisfacdo das familias (FA)

Estes inputs contribuem, de forma ponderada para a obtencgéao final da TES, conforme a
formula seguinte:

TES = (PI*0,35) + (PA*0,3) + (CI*0,15) + (CO*0,1) + (FA* 0,1) * 100%
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O grafico seguinte, apresenta a TES, com a respetiva tendéncia a cinco anos.

Taxa de Ebcicia dos Servieos (TES)

87,0% 86,3%

2010 2011 2012 2013 2014

Do ponto de vista financeiro, apresentam-se trés indicadores nomeadamente o desvio
financeiro da organizagdo face ao seu orgamento anual, a taxa de execucdo or¢camental
face a receita e a taxa de execucdo or¢camental face a despesa. O resultados dos ultimos 3

anos encontram-se espelhados nos trés graficos seguintes.

Desvio Financeiro Anual Face ao Oreamentado

2012 2013 2014

Taxa de execues<«o oreamental - Receitas

2012 2013 2014
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Taxa de execus«0 oreamental - Despesas

2012 2013 2014

Os dois ultimos graficos apresentados nesta alinea, reportam-se a distribuicdo de
rendimentos e a distribuicdo de custos, nos ultimos 3 anos.

Distribuicdo de Rendimentos

Outros Rendimentos

I Vendas
Subs'dios

B Trabalhos Entidades

[ Prestaso de Servisos

2012 2013 2014

Distribuicdo de Custos

4 249 91 Outros
of) Amortiza»es
Gastos com Pessoal
I Fornecimentos e Serv. Ext.
Financiamentos .
Merc. Vendidas e MatZrias consumidas

2012 2013 2014
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E. Andlise da Cultura da Qualidade Organizacional

A APPACDM de Coimbra, a montante da elaboracdo deste plano estratégico, em
colaboracdo com o EQUASS na pessoa do Sr. Guus Van Beck, realizou um estudo que
procurou aferir a Cultura da Qualidade Organizacional Equass na organizagao, estudo esse
que permitiu a obtencao de resultados referentes aos centros de S. Silvestre, Tocha, Arganil
e Montemor-O-Velho.

Mais se salienta que, o estudo realizado foi pioneiro a nivel Europeu, sendo a APPACDM de
Coimbra a primeira organizagcdo a aplicar os questionarios aos seus colaboradores e a
produzir resultados dessa aplicagdo. O respetivo relatério encontra-se disponivel para
consulta mais detalhada.

O Questionério de Cultura da Qualidade EQUASS (EQCS), foi desenhado para avaliar os
pontos fortes e fracos da cultura de qualidade tal como se aplica ao desempenho do
prestador de servicos sociais. O questionario tem 60 itens que medem aspectos
especificos da cultura de qualidade da organizacdo em quatro tracos e doze praticas de
gestdo que podem ser consideradas e factores chave para a cultura de qualidade da
organizacdo. O EQCS baseia-se no modelo de desenvolvimento organizacional do Prof. Dr.
Teun Hardjono da Universidade Erasmus em Roterd&o, no modelo de cultura organizacional
do Prof. Dr. Robert Quinn da Universidade de Michigan's e no Questionario de Cultura
Organizacional de Denison do Prof. Dr. Daniel Denison do Instituto Internacional de
Desenvolvimento de Gestdo em Lausanne, Suica (in EQUASS Quality Culture, 2015).

O estudo repercute resultados da cultura organizacional em 4 grandes dimensoes:

1. Flexibilidade (Adaptabilidade e Envolvimento): As organizagdes que sdo fortes
nesta dimensdo podem ajustar rapidamente a sua resposta ao seu ambiente.
Tendem a ser bem sucedidas na inovacgéo e satisfagéo dos seus clientes.

2. Estabilidade (Missdo e consisténcia): Estas organizagdes tendem a estar
focadas e terem algum nivel de previsibilidade. Sabem para onde vao e tém as
ferramentas e sistemas para chegar la. Criam o alinhamento que resulta num
desempenho eficiente e rentavel.
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3. Foco externo (Adaptabilidade e Missé&o): Estas organiza¢gdes tém um olho para o
mercado e sdo capazes de se adaptar e mudar como resposta ao que véem. O

resultado é a capacidade de crescer a medida das necessidades atuais e
futuras do mercado.

4. Foco Interno (Envolvimento e consisténcia): o foco destas organizacfes esta no
alinhamento dos sistemas internos, processos e pessoas da organizagdo. Altas
pontuacdes no Foco Interno normalmente prevéem um desempenho
operacional eficiente, niveis mais elevados de qualidade e aumento da
satisfacdo dos colaboradores.

Os resultados macro obtidos, sdo aqui reproduzidos, tendo como objetivo aglutinar
informacado capital que serd utilizada para o desenvolvimento de alguns vectores deste
plano estratégico.

O perfil da Cultura Organizacional da APPACDM de Coimbra é baseado numa auto-
avaliacdo, realizada por 124 colaboradores dos centros de Séo Silvestre (58), Tocha (34),
Arganil (15) e Montemor (17). Os mapas finais apresentados, resultam de uma média
ponderada em relacdo a variacdo meédia de respostas referentes a 12 praticas especificas
de gestdo. Uma vez que a percentagem de respostas obtida foi superior a 65% da
populacdo total de APPACDM Coimbra, os resultados podem ser considerados como
sendo representativos de toda a organizacao.

Os resultados obtidos em cada um dos 4 centros foram também analisados
individualmente, uma vez que a taxa de participacédo de cada local foi largamente superior a
65%. Estes resultados (por centro), permitem uma andlise diferenciada, possibilitando a
identificacdo de oportunidades de melhoria especificas de cada um, bem como uma
comparacao entre pares que podera levar a troca de boas préticas (benchlearning).

Ptgina B1 de b2



APPACDM de Coimbra Plano Estratégico 2016-19

i.  Perfil da Cultura da Qualidade Organizacional - APPACDM Coimbra

Orientaso em Equipa!

Capacidade de
Desenvolvimentd

Valores Fundamentais Metas e Objetivos

Coordenaso e
Planeamentd

ii. Perfil da Cultura da Qualidade Organizacional - S. Silvestre

Crias<o de Mudan-«a !
100%

Empowerment Focos no Clienté

Aprendizagem
Organizacional

Capacidade de

Desenvolvimentd Decis<o EstratZgica

Valores Fundamentais Metas e Objetivod

Coordenas<o e
Planeamentd
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iii. Perfil da Cultura da Qualidade Organizacional - Tocha

Criaso de Mudanea !

Focos no Cliente

Aprendizagem

ientas. ipa!
Orientas<o em Equipa! Organizacional

Capacidade de

Desenvolvimentd Decis<o EstratZgica

Valores Fundamentais Metas e Objetivos

Coordenas<o e
Planeamentd

iv. Perfil da Cultura da Qualidade Organizacional - Arganil

Crias<o de Mudanea !
100%

Empowerment! Focos no Cliente

Aprendizagem

ientas ipa!
Orientas<o em Equipa! Organizacional

Capacidade de

Desenvolvimentd Decis<o EstratZgica

Valores Fundamentais Metas e Objetivos

Concord%oncia Vis<o!

Coordenaso e
Planeamentd
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v. Perfil da Cultura da Qualidade Organizacional - Montemor-O-Velho

Crias<o de Mudanea !
100%!

Empowerment Focos no Cliente

75%!

Aprendizagem

Orientas<o em Equipa! y\ Organizaci
g ‘ganizacional
Capacidade de / 0%l \ Decis<o EstratZgicd
Desenvolvimentd \ \ / /
\ N /

Valores Fundamentais Metas e Objetivos

Concord%oncia Vis<o!

Coordenaso e
Planeamentd

vi. Analise dos Resultados Globais (in EQUASS Quiality Culture, Report - APPACDM Coimbra ).

A cultura de qualidade atual da APPACDM de Coimbra, como um todo (global), de acordo
com os entrevistados da organizacdo, caracteriza-se pelos seguintes pontos fortes:

- Um entendimento claro da missdo da organizacéo, que da sentido e direcdo para o
trabalho diario dos colaboradores. Este facto € confirmado por mais de 75% dos
colaboradores da organizacao.

- Um forte foco no atendimento das necessidades, expectativas e interesses dos
clientes, facto que é encorajado por todos os colaboradores.

- A aprendizagem é considerada parte integrante do trabalho diario.

- Um conjunto claro de valores comuns que orientam o0s comportamentos dos
colaboradores e proporcionam sentido a forma como os servi¢cos sado prestados.

- Uma forte abordagem de auto-gestdo das diversas equipas que sdo capazes de
resolver 0s seus proprios desafios e problemas.
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As prioridades para o desenvolvimento e melhoria da cultura da qualidade dos servigos da
APPACDM de Coimbra foram identificadas principalmente na dimensdo "Foco Interno”, o
desempenho interno da organizagcdo. Os principais pontos de desenvolvimento
identificados e que podem ter maior impacto sobre a cultura da qualidade da instituicéo
séo:

- Um investimento mais incisivo e continuado no desenvolvimento de competéncias
dos colaboradores.

- O desenvolvimento de uma politica (mais explicita), de criacdo de uma identidade
cooperativa, enfatizando e promovendo a cooperagcdo mutua entre as varias
unidades da APPACDM de Coimbra (também na mudanca de processos).

- Uma investigacdo mais detalhada sobre as causas do baixo nivel de motivacdo dos
colaboradores. A unidade de Arganil poderd ser considerado como “benchmark”
interno para esta investigacgao.

F. Resultados da Aplicacdo da Escala da Eficacia e Eficiéncia Organizacional

A Escala de Eficacia e Eficiéncia Organizacional (OEES), foi desenvolvida pelo Consorcio
Internacional de Pesquisas sobre praticas baseadas em evidéncias (2013) para ajudar as
organizagdes sem fins lucrativos a atender a crescente necessidade de serem mais
eficazes no alcancar dos resultados pretendidos, mais eficiente em termos de utilizagéo de
recursos e mais sustentavel em termos de adaptacdo a mudanca.

Conforme descrito na literatura, 0 planeamento estratégico é um esforgo disciplinado para
produzir decisfes e acfes fundamentais por forma e orientar 0 que uma organizacao €, o
que faz com os seus recursos, e por que o faz, com foco em melhores praticas. O
planeamento estratégico baseia-se numa visdo compartilhada, sustentado em valores e
orientado para a accdo. Além disso, o planeamento estratégico: (a) € um processo
participativo e inclusivo, no qual todas as partes interessadas assumem uma propriedade
compartilhada; (b) requer capacidade de pensamento critico que envolve o pensamento
sistémico, sintese e alinhamento; (c) resulta no alinhamento dos recursos da organizagdo
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para os resultados pessoais e organizacionais; e (d) estabelece a base para a melhoria
continua da qualidade e transformagéo da organizagao. (prucker, 1974; Faust, 2003; Schalock & Verdugo, 2012).

A aplicacdo da escala na APPACDM de Coimbra seguiu a metodologia indicada pelo
respectivo modelo de aplicagcéo, tendo a participacdo dos elementos da gestéo intermédia
da Instituicdo (Equipas e Coordenadores das respostas sociais), numa metodologia de
reflexdo conjunta e pontuagéo por consenso.

Foram pontuados os vinte indicadores associados aos quatro dominios na:

Perspectiva do cliente.
Perspectiva de crescimento.

Perspectiva econémica

Perspectiva dos processos internos "

S&o apresentados nas duas figuras seguintes, os resultados obtidos pela organizacao
relativos ao Perfil Organizacional e respectivos indices de eficacia e eficiéncia.

9/2:-":2<80.=84.608-"
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Os resultados obtidos foram analisados, sendo identificadas as respectivas areas de
melhoria.

Dessa analise, resultaram areas a desenvolver e objetivos a atingir para o proximo
quadriénio, que se encontram espelhados na componente operacional deste plano (Anexo 1)

G. Andlise SWOT

A APPCDM de Coimbra realizou, como método de gestdo no estudo do seu ambiente
interno e externo a respectiva analise SWOT, através da identificacdo e analise dos pontos
fortes e fracos da organizacdo, das oportunidades e ameacas as quais esta exposta.

Na analise SWOT, foram envolvidos todos os coordenadores e responsaveis das diversas
equipas da APPACDM. Foi realizada a jusante do processo, uma filtragem dos pontos
considerados como capitais, que sao apresentados nas alineas seguintes:
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Contexto Interno:

S

Forcgas:

- Entendimento claro da missao e dos valores

da organizacéo.

< Intervencdo individualizada e centrada na

melhoria da qualidade de vida dos clientes.

* Forte foco no atendimento das necessidades,

expectativas e interesses dos clientes.

= Equipas técnicas com elevado know-How.
= Abordagem e praticas de inovacgéo.

- Fortes parcerias na prestacdo dos servicos e
apoios.

= Abrangéncia e continuidade dos servigos
prestados.

- Atitude pré-activa dos colaboradores na
reflexdo e aprendizagem continua.

* Quadros Estaveis.

Pouco investimento no desenvolvimento de
competéncias dos colaboradores.

Baixa motiva¢do de colaboradores.

Parca publicacéo das boas praticas.

Pouca divulgacdo do trabalho interno da
organizacao.

Comunicacgdes internas com fortes lacunas.
Insuficiéncia na utilizacdo de novas
tecnologias.

Pouco contacto com instituicdes de referéncia
internacionais.

Falta de indicadores mais precisos e
atempados de gestdo financeira (eficiéncia e
eficacia).

Envelhecimento dos colaboradores e clientes
Imagem de marca e marketing da instituicao.

Ptgina B8 de b2



APPACDM de Coimbra

Plano Estratégico 2016-19

i. Contexto Externo:

@

T

Oportunidades:

= Reconhecimento de boas praticas a nivel nacional
e internacional EXCELLENCE.

= Reconhecimento do valor acrescentado na
sociedade.

- Forte participagdo em estruturas associativas e
redes locais.

= A area de deficiéncia prioritaria nas politicas
nacionais.

= Utilizacd@o das redes de voluntariado.

- Parca resposta comunicaria na area da doenca
mental.

- Novas areas de desenvolvimento de respostas e
servicos.

= Novo quadro comunitario.

= Internacionalizacéo.

= Crowdfunding e Fundraising.

- Papel relevante das IPSS perante o contexto socio-
economico de crise.

Ameacas:

- Forte dependéncia das entidades
financiadoras.

< Conjuntura econdmica e social do pais.

= Grande competitividade na area social.

= Tendéncia de decréscimo na natalidade.

e Reducdo da populagdo com Incapacidade
Intelectual.

Com base nesta “analise de contexto” (SWOT), foram também estabelecidas no plano
operacional, (anexo 1) acbes especificas e prioridades de atuacdo para o proximo ciclo

estratégico.
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PARTEZ

A. Metodologia de Elaboracédo do Plano Estratégico

O Plano Estratégico da APPACDM de Coimbra, para o proximo quadriénio, pretende
constituirr-se como um “roadmap” aglutinador do percurso estratégico de toda a

organizacao.

Assim, a metodologia para a sua elaboracédo procurou fazer uso de indicadores qualitativos
e quantitativos de um conjunto de instrumentos e de uma reflexdo conjunta com as
diversas partes envolvidas.

Neste ambito, através dos Relatérios Anuais do Sistema de Gestdo da Qualidade, foram
monitorizados e aferidos resultados de diversos indicadores de performance em éareas
capitais, cuja andlise de tendéncia , bem como a comparacdo interna e externa de
resultados (Benchmarking), nos permitiu situar, identificar aspectos de evolucdo positiva e
eventuais pontos de melhoria.

A certificacdo de Exceléncia em 2013, produziu também o respectivo relatério que
identificou sugestdes de melhoria, tendo estas sido analisadas na construgdo deste
documento.

A APPACDM de Coimbra, foi também a primeira organizacdo Europeia a aplicar o
guestionario da Cultura da Qualidade Organizacional EQUASS que produziu resultados em
diversos vectores associados a quatro dimensdes: Adaptabilidade, Misséo, Envolvimento e
Consisténcia. Este estudo inovador, permitiu identificar &reas fortes e areas de
desenvolvimento futuro, espelhando para as diversas unidades a cultura da qualidade atual
da organizagao.

Foi ainda aplicada, aos orgdos de gestdo, a Escala da Eficicia e Eficiéncia Organizacional
de Robert Schalock e Miguel Verdugo, que procurou espelhar os resultados da organizacao
em diversas perspectivas tais como: do Cliente, de Crescimento, Econémica e dos
Processos Internos.
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Adicionalmente, e como boa préatica continuada de gestdo, foi também realizada com a
participacdo de todas as equipas, a respectiva andlise das Forgcas e Fraquezas internas,
bem como das Oportunidades e Ameagcas externas (SWOT).

Para além dos instrumentos supra-identificados, a instituicdo é sujeita regularmente a visitas
de acompanhamento e auditorias das entidades financiadoras/reguladoras, cujos relatérios
de andlise tém sido alvo de reflexdo continua.

Na posse de todos estes dados, a gestdo de topo identificou para o préximo quadriénio,
sete eixos estratégicos de intervencdo, que se encontram identificados no ponto seguinte
do presente documento.

B. Eixos Estratégicos

Dinamica Estratéqgica

Qualidade
Inovagao
Desenvolv.

Recursos

Humanos Qualidade de

Intervene<o

Gest«o Sustentabilidade
Administrativa Financeira
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A dindmica estratégica da APPACDM de Coimbra tem como elemento vital a qualidade da
sua intervencgdo, sendo este impulsionado por vectores e intervenientes capitais tais como:
Uma gestdo de topo focada na prossecucdo da sua visdo estratégica com base numa
gestdo eficaz e eficiente dos seus recursos; Por recursos humanos qualificados e
empenhados numa prestacdo de servicos focada nas necessidades e expectativas dos
clientes; Na qualidade das suas respostas e servicos com particular énfase nos capitulos
da Inovagdo e Desenvolvimento; Num caminho partilhado e em parceria com os diversos
stakeholders da sociedade envolvente. Os vectores supramencionados, sdo suportados
por duas &reas de suporte capitais da organizacdo, a gestdo administrativa e a gestao
financeira.

Da dinamica da organizacgdo, resultaram os seguintes eixos estratégicos de atuacdo para o
préximo quadriénio:

LIDERANGA ESTRATEGICA

QUALIDADE, INOVAGAO E DESENVOLVIMENTO
QUALIDADE DE INTERVENGAO, RESPOSTAS E SERVIGOS
GESTAO DE RECURSOS HUMANOS E COMPETENCIAS
RELACAO COM A SOCIEDADE E INTERNACIONALIZAGAO

GESTAO ADMINISTRATIVA E DE INFRA-ESTRUTURAS

N o g b~ w NP

GESTAO PARA A SUSTENTABILIDADE

1. LIDERANCA ESTRATEGICA

Tendo como visdo ser referéncia nacional e internacional, a APPACDM tem vindo a
desenvolver esforgcos no sentido de obter esse reconhecimento, nomeadamente na
qualidade das respostas e dos servicos que presta. A obtencdo de uma certificacdo
Europeia de Exceléncia, com uma pontuacdo assinaldvel, colocou a organizacdo na
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lideranca do panorama Europeu, sendo atualmente reconhecida como “Melhor Prética
Europeia” neste ambito de atuagao.

Esta posicdo comporta um sentido de responsabilidade acrescida na prossecucdo da
Missao e visdo, sustentada nos valores organizacionais.

As prioridades associadas ao eixo da Lideranca Estratégica sdo:

' Aumentar a Eficacia e a Eficiéncia organizacional.

' Responder as necessidades dos clientes e familias mediante o alargamento de
resposta de Lar Residencial e Residéncia Auténoma

' Implementar mecanismos motivantes de reconhecimento dos colaboradores

' Desenvolver dindAmicas de comunica¢ao e cooperacao entre unidades, que reforcem
o sentido de pertenca organizacional.

' Desenvolver projetos transversais que envolvam a participagdo conjunta entre
unidades.

' Estabelecer parcerias estratégicas de impacto nos servicos.

' Reforcar as dinamicas de participacéo dos stakeholders.

' Desenvolver pelo menos uma nova area de negocio empreendedora de dois em dois

anos.

2. QUALIDADE, INOVACAO E DESENVOLVIMENTO

A Certificacdo de Exceléncia pelo modelo EQUASS nédo se traduziu apenas na obtencédo de
um certificado ou de uma pontuacdo, implicou todo um processo de alinhamento do
pensamento organizacional, clarificacdo das opcOes conceptuais, sistematizacdo da
intervencdo, a adopcdo de praticas baseadas em evidéncias e monitorizacdo de
indicadores que permitem refletir e avaliar o desempenho, realinhando todo o processo. Por
outro lado, a pratica de Benchmarking e Benchlearning com outras organizacfes, permitiu
uma andlise mais fina das nossas lacunas mas também uma descoberta das nossas
forcas, elevando-nos ao exercicio da partilha.
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Embora a inovacdo seja uma pratica, constata-se que ela ndo € ainda uma cultura
assumida uniformemente na organizagao.

A investigacdo na area da deficiéncia é ainda muito lacunar e a ligagdo aos centros de
conhecimento tem-se apresentado de dificil concretizagéo.

O envelhecimento da populacdo com deficiéncia € um fendmeno recente que acarreta
novos desafios e urge ser encarado, desenvolvendo novas abordagens.

As prioridades estratégicas associadas ao eixo da Qualidade, Inovagédo e Desenvolvimento
sao:

' Manter o certificado Europeu EQUASS EXCELLENCE.

' Melhorar os resultados da Cultura da Qualidade Organizacional EQUASS, mediante
aplicacdo do questionario bienal.

' Manter o papel de destaque nos grupos de Benchmarking e Benchlearning.

' Reconhecer e encorajar o risco pela inovacgao.

' Diversificar os servigos prestados de forma inovadora.

' Promover a inovagdo em modelos e praticas de intervencao.

' Promover a pesquisa e investigacdo na area da incapacidade intelectual, mediante a
criacdo de grupos internos, em articulagdo com instituicdes cientificas de referéncia.

' Sistematizar e partilhar os modelos de boas praticas de inovacgao.

' Consolidar uma estratégia de marketing que promova 0s servigos, respostas e
produtos da organizacéo.

' Desenvolver metodologias de intervencdo na area da Incapacidade Intelectual, em
pessoas idosas.

' Alargar a oferta formativa com um novo curso de formacédo na area de Mecanica de
Automoveis.

' Introduzir novas tecnologias de apoio a melhoria da qualidade de vida dos clientes.

' Desenvolver a cultura digital, ou seja, a utilizacdo de novas tecnologias e do recurso

as tecnologias de comunicacao a distancia.
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3. QUALIDADE DE INTERVENGCAO, RESPOSTAS E SERVICOS

A qualidade dos servigos constitui 0 cerne da missado da organizacao.

Os resultados da aplicagdo da Escala da Cultura Organizacional demonstram que existe um
entendimento claro da missdo da organizacdo, um forte foco no atendimento das
necessidades, expectativas e interesses dos clientes e que o0os comportamentos dos
colaboradores sdo orientados por um conjunto de valores que proporcionam sentido a
forma como os servigos sdo prestados.

Os indicadores de desempenho atestam valores elevados no cumprimento das
necessidades e expectativas dos clientes (88%) e no cumprimento dos objectivos dos
planos individuais (87%).

A satisfacdo dos clientes é de 96,93% e a das familias de 96,92%.

Na Escala de Eficacia e Eficiéncia Organizacional, no dominio Clientes foram contudo
consideradas duas lacunas fundamentais: a utiizagdo de tecnologias para melhorar os
resultados pessoais e a promocdo da vida independente em contextos integrados na
comunidade.

As prioridades estratégicas associadas ao eixo da Qualidade de Intervencdo, Respostas e
Servigos sao:

' Prestar servicos de qualidade, consistentes com as necessidades dos clientes atuais
e potenciais, bem como, com as exigéncias da comunidade.

' Consolidar a implementacdo do modelo teérico de qualidade de vida adoptado.

' Avaliar a Conduta Adaptativa* dos clientes.

' Analisar o impacto das estratégias de autorepresentacao implementadas.

' Aumentar a taxa de cumprimento global dos Planos Individuais.

' Conceptualizar préticas de intervencdo baseadas em evidéncias claras de
monitorizacao e avaliacao.

' Negociar com a entidade financiadora a possibilidade de alargamento da equipa de

intervencgédo Precoce.

4 M.A.Verdugo
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' Implementar o novo modelo tedrico do “Dandélio”.

' Potenciar praticas de inclusdo, mediante o desenvolvimento e implementacdo de
projetos que capacitem os contextos educativos.

' Criar, desenvolver e promover produtos e servicos dos Centros de Atividades
Ocupacionais.

' Aumentar as Atividades Socialmente Uteis em articulacdo com a comunidade.

' Afirmar o Centro de Recursos para o Centro de Emprego da Figueira da Foz.

' Aumentar a eficacia dos percursos formativos.

' Alargar a oferta formativa a publicos diferenciados.

' Desenvolver a cultura de integracdo e participacdo social dos clientes dos lares
residenciais.

' Promover o alargamento das respostas de SAD e STAF a novos clientes.

' Reformular a estratégia de funcionamento da Casa de Cha, monitorizando o seu
desempenho na prossecucao dos seus objetivos.

' Requalificar e dinamizar a resposta hoteleira da QFQ, assente em préticas
sustentaveis e que se constitua como uma oferta de qualidade para o sector social.

' Desenvolver um plano operacional de crescimento sustentavel para o Centro de
Medicina Fisica e Reabilitacao.

' Elevar a qualidade da “Limpa Tudo”, promovendo a formagdo especializada de

colaboradores e adocéo de procedimentos de maior eficacia.

4. GESTAO DE RECURSOS HUMANOS E COMPETENCIAS

A APPACDM de Coimbra, reconhece inequivocamente que os seus Recursos Humanos
sdo o capital mais importante da organizacao.

Dos quadros de colaboradores constata-se que quase 40% se encontram na faixa etéaria
dos 50 aos 59 anos e 11 % tem mais de 60 anos e que apenas 25% tem habilitagdo
superior.

O investimento em formacéo para os colaboradores tem decrescido nos Ultimos anos.
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Por outro lado, os resultados da Escala da Cultura Organizacional, evidenciam niveis baixos
de motivagéo e elevados de resisténcia a mudancga, bem como uma percepgéo por parte
dos colaboradores de que sé&o pouco envolvidos na tomada de deciséo.

Ao nivel do voluntariado, constata-se que 0 mesmo ainda ndo se encontra devidamente
sedimentado.

Como prioridades estratégicas associadas ao eixo da Gestdo de Recursos Humanos e
Competéncias realga-se:

Expandir as competéncias dos colaboradores mediante o aumento do nimero de
horas de formacgéo por colaborador.

Desenvolver estratégias minimizadoras do impacto do envelhecimento, desgaste
emocional e fisico dos colaboradores.

Adequar gradualmente as categorias profissionais face as funcfes exercidas.
Desenvolver acdes de benchlearning interno sobre conhecimentos, boas praticas e
reflexdo, entre unidades, ao nivel dos colaboradores.

Aumentar a participacdo e o envolvimento efetivo de colaboradores na tomada de
deciséo.

Diminuir a resisténcia @ mudanca na organizacao.

Aumentar os niveis de motivacédo dos colaboradores.

Avaliar as competéncias dos colaboradores definindo objetivos individuais de
desempenho.

Aumentar a qualificacdo dos quadros de pessoal.

Integrar redes nacionais e internacionais de voluntariado.

Introduzir os processos referentes ao voluntariado (em definitivo) no Sistema de

Gestdo da Qualidade.
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5. RELACAO COM A SOCIEDADE E INTERNACIONALIZACAO

Os Indicadores recolhidos pelos diversos inputs utilizados, evidenciam uma tendéncia de
crescimento de satisfacdo da comunidade. Ao nivel de impacto sobre a importancia do
trabalho desenvolvido pela Instituicdo, 62,2% dos inquiridos®, consideram o trabalho
desenvolvido como muito importante e 32,4% importante. Constatamos contudo, que a
participacdo na resposta ao inquérito € baixo e que embora muitas pessoas j& tenham
ouvido falar na Instituicdo, muitas sdo as que desconhecem, quase na totalidade, a
dindmica interna, o tipo de respostas, produtos ou servicos que estdo disponiveis.

A APPACDM de Coimbra tem mantido um intenso trabalho nas redes sociais locais e
também ao nivel das Unides e Federagdes a que se encontra associada.

O numero de parcerias é bastante elevado, o que evidencia de forma clara o dinamismo
com a sociedade envolvente, na procura de redes de apoio e na busca de uma maior
inclusdo social dos clientes, mas também numa maior rentabilizagdo de recursos.

Na visdo da organizacdo estd bem expresso o desejo de “abrir” a instituicdo a
internacionalizacéo.

Identificam-se como objetivos prioritarios do eixo da Relagdo Com a Sociedade e
Internacionalizacéo:

' Promover um imagem que reforce a marca APPACDM de Coimbra no 3° Sector.

' Aumentar a visibilidade das abordagens dos servi¢cos e dos impactos na sociedade.

' Intensificar o trabalho e envolvimento de todos o0s sectores da sociedade,
contribuindo para a construcdo de redes mais inclusivas.

' Desenvolver parcerias na area da saude para os Lares Residenciais.

' Incrementar a partilha de boas praticas e resultados com instituicdes internacionais
de referéncia.

' Criar uma marca de responsabilidade social para empresas com papel de destaque,

na contribuicdo para a prossecuc¢do da missao institucional.

5 Respondentes aos Inquéritos de Satisfagdo a Comunidade
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' Abrir canais para a implementacéo de futuros projectos nos paises PALOPS.

' Realizar eventos que evidenciem impacto no ambito da sociedade.

6. GESTAO ADMINISTRATIVA E DE INFRA-ESTRUTURAS

As fungdes administrativas tém-se tornado fundamentais nas organizagdes, como elemento
de ligacéo entre os diferentes sectores, potenciando o seu funcionamento.

A auséncia de processos, procedimentos e instru¢des de trabalho contribuem para praticas
pouco eficientes, pois consomem recursos adicionais. Constata-se que na APPACDM de
Coimbra, os quadros técnicos e chefias intermédias, identificam como um dos factores
para a ineficacia do seu trabalho, uma sobrecarga com tarefas de caracter administrativo.
Urge definir sistemas de monitorizagdo de equipamentos, como forma de corrigir desvios
de utilizacdo e de eficacia financeira, mas também para prevenir perigos para 0S Seus
utilizadores.

Entende-se claramente que os sistemas de informagéo e comunicacao internos podem ser
potenciados por forma a aumentar a sua eficiéncia.

Ao nivel das infraestruturas, estas representam um importante patrimonio da Organizacdo
que deve ser preservado, sendo necessario dar continuidade aos processos de
licenciamento em curso. Este é um dos factores que sabemos também contribuir para a
gqualidade de vida de todos os que diariamente as utilizam.

As prioridades estratégicas identificadas no eixo da Gestdo Administrativa e de Infra-
Estruturas séo:

' Elaborar os procedimentos especificos e respectivas instru¢cdes de trabalho dos
guadros administrativos, tornando mais eficiente a atuacdo dos quadros técnicos.

' Concluir os processos e procedimentos administrativos introduzindo-os no SGQ.

' Implementar sistemas de monitorizacdo de equipamentos.

' Melhorar as infraestruturas fisicas de apoio aos clientes.

6 Paises Africanos de Lingua Oficial Portuguesa
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' Continuar o processo de licenciamento de todas as infraestruturas.
' Criar instrumentos de avaliacdo de fornecedores e realizar a respectiva avaliacao.
' Melhorar a eficacia e eficiéncia interna das tecnologias da informacdo e

comunicagao.

7. GESTAO PARA A SUSTENTABILIDADE

A sustentabilidade financeira é um objetivo de médio e longo prazo fundamental para o
futuro da instituicdo. Os estudos realizados aos nivel das IPSS nesta vertente, apontam
para a necessidade destas encontrarem uma combinacdo de estratégias de reducdo de
custos e de aumento das receitas proprias, diversificando a base dos apoios
financeiros,que lhes permita atingir o equilibrio econémico-financeiro, hum quadro de
quebra das transferéncias publicas.

Na APPACDM de Coimbra foram detetadas um conjunto de vulnerabilidades financeiras,
nomeadamente:

Grande dependéncia do financiamento publico (75%); Concentracdo de 82% dos
gastos da Instituicdo em 2 rubricas, Pessoal e FSE; Desvios face ao orcamentado de
gastos (+1,97%) e apenas um aumento de 0,70% na receita.

Fluxo de tesouraria muito instavel, verificando-se também dificuldades ao nivel de
cobrancas.

Défice de informacdo que geram insatisfacdo interna e baixam o0s niveis de

monitorizagao e consequentemente de eficiéncia.

No ambito estratégico da Gestdo Administrativa e de Infra-Estruturas considera-se de
capital importancia:
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' Desenvolver e integrar no Sistema de Gestdo da Qualidade, os processos e
procedimentos da area financeira.

' Melhorar a qualidade da “Comunicacao Financeira”.

' Consolidar uma politica de autonomia financeira dos Centros/Unidades, adequada a
uma boa sustentabilidade da organizacéao.

' Analisar comparativamente os indicadores financeiros chave entre valéncias e
Servigos.

' Desenvolver um plano de fluxos de tesouraria.

' Inverter a linha de tendéncia da taxa de Execucdo Orcamental da Despesa.

' Assegurar uma linha de tendéncia positiva da taxa de Execucdo Orcamental da
Receita.

' Aumentar o volume de negdcios dos servicos de Economia Social.

' Desenvolver uma estratégia de Fundraising.

' Definir e monitorizar operacionalmente os Custos Associados ao Apoio Direto ao
cliente vs. Custos de Estrutura.

' Desenvolver indicadores capazes de aferir o capital social da organizagao.

' Estudar o racio de Capital Social vs. Capital EconGmico.

PARTES3

Operacionalizacdo de Metas e Objetivos (Plano Estratégico Operacional)

A operacionalizacdo dos objetivos do Plano Estratégico da APPACDM de Coimbra é
realizada em documento préprio (Anexo 1).

O documento é monitorizado e avaliado em folha de excel, que se encontra dividida em
trés vectores: Operacionalizacdo, Metas Anuais e Avaliacao Final.
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! A Operacionalizagéo inclui:

- Eixos Estratégicos;

= Obijetivos Estratégicos;

= Indicadores de desempenho;
= Responsaveis;

= Partes envolvidas;

= Custos Previstos.

! Metas anuais para:

2016
2017
2018
2019

! A Avaliacao Final inclui:

Data real de concluséo;
Custo Real;

Status final do objetivo;
Observacoes.
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