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1. Defini¢des

Processo - €& um conjunto pré-definido de atividades encadeadas,
determinando a forma como o trabalho deverd ser executado, com o objetivo
de se alcancar um resultado pretendido.

Processo chave — € um processo cujo resultado impacta diretamente o cliente
da organizacdo.

Subsector dos Servigos Sociais — constituido pelas organizacdes que visam
resolver os problemas decorrentes da situacdo pessoal, familiar, econdmica e
social.

Cliente — quem confratualiza a prestacdo do servico

Beneficidrio — quem beneficia da prestacdo do servico

2. Os Processos Chave

A identificacdo e descricGo dos processos chave da organizacdo tem por
objetivo enumerar todas as atividades desenvolvidas desde que se apresenta
um potencial candidato a cliente até a cessacdo do servico prestado.

Cessacdo dos
servigos
Chave prestados

Potencial Processos
candidato
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Para facilitar a identificacdo dos processos-chave podemos considerar trés
etapas distintas, com as entradas e saidas identificadas:

] 12 etapa 22 etana 32 etapa
Potencial e ——

candidato Cliente
Admissdo

Planeamento Plano Prestacdo

|dentiﬁcag§o do SerViQO Necessidades do servigo Necessidades
necessidades identificadas satisfeitas

3. Planeamento do servico

Para planear corretamente o servico a ser prestado, respeitando a vontade dos
clientes, & necessdrio realizar duas atividades fundamentais:

1. A avaliacdo das necessidades e expectativas dos clientes
2. O Plano Individual

3.1. Avaliacdo das necessidades e expectativas dos clientes

As organizacdes, partindo

e Da definicdo da sua missdo;

e Das boas prdticas adequadas a atividade a desenvolver;
e Dos requisitos legais e estatutdrios;

e Dos recursos previstos;

constroem um processo tedrico de prestacdo de servicos, desenhado com o
objetivo alcancar a sua visdo.

O préximo passo é adaptar o processo tedrico d realidade, ou seja, adaptd-lo
as necessidades e expectativas dos clientes da organizacdo.

As necessidades e expectativas dos clientes sdo avaliadas a partir de um
conjunto de informagdes obtidas através de:

e Avdliagdo inicial de requisitos dos clientes — realizada na fase de
admissdo do cliente na organizacdo;

e Avdliagcdo diagnéstica — avaliacdo realizada depois de terminado o
periodo de adaptacdo do cliente & organizacdo e que deve serrepetida
periodicamente ou sempre que necessario;

e Informagcao fornecida pelos colaboradores que confactam
assiduamente com o cliente;

possibilitando a definicdo dos objetivos individuais desejaveis, ou seja, os
objetivos operacionais a serem alcancados através da prestacdo do servico
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pelas diferentes dreas/sectores da organizacdo (saude, alimentacdo,
atividades culturais, enfre outros) ao longo de um periodo pré-determinado.

3.2.0 Plano individual

De seguida realiza-se uma avaliagdo técnica, que efetua a fusGo do Projeto
Técnico com os requisitos resultantes da avaliacdo das necessidades dos
clientes, para construir o Plano Individual do Cliente, no qual estdo definidos os
Objetivos individuais a atingir.

Normalmente, por falta de recursos, ndo é possivel concretizar todos os objetivos
individuais desejaveis. A forma mais eficaz de ultrapassar esta limitacdo é o
estabelecimento de parcerias com enfidades que possuam o0s meios € a
capacidade de os concretizar. Por ex. fazer hidroterapia nas piscinas dos
bombeiros da cidade.

Esta fase de avaliacdo técnica é determinante para garantir a satisfacdo do
cliente, dando resposta as suas expectativas mantendo os custos da
organizacdo de forma controlada.

Assim, na programacdo das atividades a serem realizadas deve ter-se em conta
duas vertentes:

Os objetivos globais a serem alcanc¢ados, resultantes da .
Atividade a

aplicacdo de boas praticas

As expectativas globais da populagao alvo

realizar

Exemplo:
/ Necessidade
Trabalhar a manutencdo da autonomia na Realizar um passeio
componente de locomog¢do, tendo em vista de 1Km, no Jardim
a realizacdo das atividades da vida didria das Flores, num dia

de clima ameno,
com uma paragem
de 45m para o
lanche.

+

Realizar a atividade no exterior, com tempo
para interacdo social

A

O Plano do Servigo a prestar d totalidade dos clientes da organizacdo constrdi-
se através da agregacdo de todos os Planos Individuais e em geral é realizado
semestralmente ou anualmente.

Expectativa
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3.3.Indicadores do subprocesso

Este subprocesso deve ser confrolado em ftrés vertentes distintas (ver —
Indicadores de desempenho, na peca de gestdo — Avaliacdo e medicdo).

l.  Na primeira, avalia-se a capacidade da organiza¢cdo para responder as
solicitacoes dos seus clientes, através da utilizagcdo de dois indicadores:

e Grau de execucdo dos objetivos previstos no Plano Individual
Definido como o (nUmero de objetivos atingidos/ nUmero total de
objetivos previstos) x 100

e Grau de cumprimento do Plano Individual
Definido como o (nUmero de acdes executadas/ nUmero de
acoes planeadas, por objetivo) x 100

ll.  Na segunda vertente avalio-se a qualidade de execucdo do
subprocesso, utilizando o indicador:

e Taxa de revisdo do Plano Individual
Que se calcula através do quociente entre o nUmero de Planos
Individuais revistos dentro do prazo pré-definido e o nUmero total
de Planos Individuais existentes, num determinado periodo.

lll.  Finalmente na terceira vertente avalia-se o grau de satfisfacdo dos
clientes com o seu Plano Individual e utiliza-se o indicador:

e % dereclamacoes relativas ao Plano Individual
Que se calcula pelo quociente (nUmero de reclamacodes relativas
ao Plano Individual/numero total de Planos Individuais) x 100
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