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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 — constfituido 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 d cessacdo do servico prestado.

Potencial Processos S
. servicos
candidato
Chave prestados

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

12 etapa 22 etapa 32 etapa

Potencial

candidato Cliente Planeamento Plano Presta¢ido
Admissao . . .
Identificacdo do servico Necessidades BCLXLIR[< M Necessidades

necessidades identificadas satisfeitas
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3. Prestacao do servigo

A prestacdo do servico efectua-se de acordo com o Plano de Servico, onde se
discriminam as atividades a readlizar, identificando os requisitos a serem
respeitados e os objetivos a alcancar.

Para facilitar a programacdo, execucdo e avaliacdo da prestacdo do servico,
a sua gestdo deve efetuar-se através da sua descricdo em varios subprocessos,
que adotam denominacdes diversas, conforme descrito nos manuais do ISS, IP,
e que genericamente sdo os que disponibilizam:

e Atividades que contribuem para o desenvolvimento ou manutencdo de
competéncias e capacidades;

e Alimentacdo;

e Cuidados pessoais;

e Apoio naresolucdo das necessidades quotidianas.

Conforme referido na peca de gestdo Processos chave - Planeamento do
servico, os objetivos a alcancar identificados no Plano de Servico, denominados
saidas deste processo sdo os requisitos inicicis a serem considerados na
prestacdo do servico.

Em todos estes subprocessos deve estar definido:

Os requisitos iniciais que devem ser cumpridos, a que se chamam as
entradas para o processo e as respetivas origens, tais como:

A identificacdo sobre as necessidades e expectativas do cliente,
Informacdes registadas no Plano Individual e transpostas para o Plano
do Servico necessdrias A realizacdo do processo.

Verificacdo de outros requisitos

Enumeracdo dos requisitos legais, estatutdrios e regulamentares
aplicdveis.

O modo operatorio

Estabelecimento das regras de orientacdo a observar na
elaboracdo, implementacdo e revisdo do subprocesso, definindo as
responsabilidades pela execucdo das diferentes atividades e a forma
de comunicacdo entre os diferentes interessados (colaboradores e
clientes).

As saidas do processo

Informacdo a ser recolhida, evidenciando o servico prestado e os
resultados alcancados e que deve ser registada no Plano Individual
do Cliente.
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Os impressos necessdrios para o registo da informacdo recolhida.

Os indicadores do processo

e Tratando-se de processos chave, o seu desempenho deve ser
controlado por indicadores e com metas definidas em funcdo dos
objetivos estratégicos da organizacdo.

Os impressos necessdrios para o registo da informagdo recolhida.

3. Indicadores dos subprocessos

Sendo a prestacdo do servico a razdo de ser da existéncia da organizacdo, é
expectdvel que ele seja fornecido de forma a garantir a mdaxima
satisfacdo/adesdo dos beneficidrios.

S6 com uma avaliacdo sistemdatica do servico prestado é possivel melhorar o
entendimento do que o beneficidrio quer.

Para efetuar esta avaliagcdo é necessdrio escolher os indicadores adequados
para fornecerem informacdo de como melhorar o planeamento futuro.

Retomemos o exemplo da peca — Processos chave — Planeamento do servico -
Trabalhar a manutencdo da autonomia na componente de locomocdo,
realizada para satisfazer uma necessidade e programada para ser executada
através de um passeio num jardim para satisfazer uma expectativa.

Para podermos avaliar esta atividade, devemos primeiro responder a trés
perguntas:

...a resposta define...

Por que razGo quero realizar esta atividade? o objetivo
Como devo fazer para realizar esta atividade? o modo operatdrio
O gue devo esperar com arealizacdo da atividade? o resultado

Tem-se entdo:

A pergunta...

Por que razdo Para trabalhar a manutencdo da
quero realizar autonomia na componente de locomocado, .
o . T o objetivo
esta atividade®? tendo em vista a realizacdo das atividades
da vida didria.

Como devo fazer | Definir um percurso de 1Km, no Jardim das modo
para realizar esta | Flores, a ser percorrido pelos clientes num z .

- ) X operatdrio
atividade? dia de clima ameno.
O que devo Que todos os clientes consigam terminar o
esperar com a percurso no tempo estimado para a resultado
realizacdo da realizacdo do passeio, sem incidentes.
atfividade?
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A partir desta identificacdo e de acordo com as perspetivas de avaliagdo,
temos:

Para responder a pergunta... ...temos de verificar...

A afividade foi executada conforme | ...se 0s clientes participaram no
previsto? passeio.

Conseguimos atingir os objetivos | ...se 0s clientes terminaram o
Propostos? passeio, sem incidentes.

O que permite definir os indicadores e metas a utilizar para avaliar esta
atividade.

Atividade: Caminhada de 1 Km.

Objetivo: Trabalhar a manutencdo da autonomia na componente de
locomocgdo.

Perspetiva Indicador Meta
De N° de clientes que participaram no passeio / N° de ~98%
qualidade: clientes a quem a atividade era destinada. °

. . . | N° de clientes que terminaram o passeio, sem
De eficacia: incidentes / N° de clientes que iniciaram a atividade. >95%

Se, por qualquer razdo, existisse vantagem ou necessidade de definir um
indicador na perspetiva da eficiéncia, poderiamos verificar antecipadamente
qual o tempo médio necessdrio para os clientes percorrerem este percurso, e
entdo teriamos:

Perspetiva Indicador Meta
De N° de clientes que terminaram o passeio em menos
eficidnciar de meia hora / N° de clientes a quem a atividade >60%

era destinada.

A andlise dos resultados obtidos permite avaliar a adequacdo da atividade aos
fins em vista.

Sempre que o resultado da participacdo for inferior ao desejavel deverdo ser
analisadas as causas que originaram esse resultado, dado que se mantém a
necessidade de realizacdo da actividade. Pode ter-se, por exemplo:

Ndo forma devidamente avaliadas as expectativas dos clientes;

Os recursos usados ndo tém as competéncias necessdrias;

A quantidade dos recursos usados ndo € a adequada;

As condicdes climdticas ndo convidavam a realizacdo da actividade;~
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F esta a metodologia, ou outra similar, que deve ser utilizada para garantir uma
boa escolha de indicadores.

4. Recomendacoes finais

Com excecdo do Processo de Alimentacdo e Nutricdo, o Servico € consumido
qguando é produzido/realizado.

Nestas condicdes, caso se verifiguem situacdes de ndo conformidade,
dificilmente as medidas corretivas terdo eficacia em tempo real.

Para se evitar a ocorréncia destes casos deve procurar-se:

Fazer bem feito — conhecer a sequéncia das atividades e a sua descrigdo (descrigdo clara e suscita) |

Descricdo clara e suscita dos Processos e das Instru¢des de Trabalho

Fazer o que deve ser feito — conhecer os requisitos especificos do cliente, evidenciados nos registos I

Especial atengdo as Entradas dos Processos

Garantir que a informagao esta disponivel a quem faz — comunicagdo sistematica e atempada I

Eficdcia na comunicagdo interna
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