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O benchmarking representa um dos instrumentos de gestdo mais Uteis na melhoria do desempenho das
empresas face as restantes no mercado. Este instrumento consiste na andlise das préaticas de empresas concorrentes
através de um método de pesquisa sistematico, para avaliar produtos, servicos e métodos de trabalho, com o objetivo de
melhorar o funcionamento organizacional. O referencial do benchmarking pode ser interno ou externo a organizag&o, isto

é, servindo-se de equipas internas ou de outras organizagdes como termo de comparagao.

Deste modo, o presente relatério de benchmarking, representa um meio para apoiar o processo de melhoria
continua do Centro Social Nossa Senhora do Extremo (CSNSE), constituindo-se como uma forma de aprendizagem e
permitindo a comparagéo da performance da instituicdo e respetivas fungdes/ processos face ao que é considerado o
melhor nivel, proporcionando a melhoria continua dos processos e do Sistema de Gestéo de Qualidade, o que se traduz

na melhoria geral da performance, influenciando positivamente os resultados da Instituigao.

O exercicio diz respeito & comparacdo de resultados entre o Centro Social Nossa Senhora do Extremo e a
Fundagdo AFID Diferenga, englobando a apresentacdo e analise dos resultados (Tabela 1) acerca do desempenho de

processos semelhantes e passiveis de serem comparados, durante o ano de 2025.

Para a realizagéo do exercicio de benchmarking, os indicadores de ambas as Institui¢des foram comparados, tendo em
consideragdo a sua semelhanga na monitorizagdo dos processos. Foram excluidos da analise os indicadores néo

passiveis de comparagdo e/ou ndo enquadraveis no Sistema de Gestdo de Qualidade do CSNSE.
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Tabela 1. Indicadores dos processos-chave com as respetivas metas e valores obtidos do CSNSE e Fundagao AFID

CENTRO SOCIAL NOSSA SENHORA DO EXTREMO

S@CIAL

Lo TR L BN ) TR

FUNDAGAO AFID DIFERENGA

»¢ afid

fundacao afid diferenca

PROCESSOS INDICADORES METAS RESULTADOS | RESULTADOS METRICA INDICADORES
Grau d 50 f biet ist N° de avaliagdes de PDI’s com
(Srzg) © EXECUGA0 1ace aos ODIETIVOS previsios 287% 94,98% 82% avaliagdo superior a 70% / N° Total de
PCO02 - Gestiio d avaliagbes de PDI’s x 100 (SAD) Taxa de PDI com
-~ 965140 das N - . N° de avaliagdes de PDI’s com sucesso
At|V|dades~de Grau de execugdo face aos objetivos previstos >759% 87 30% 81% avaliago superior a 70% / N° Total de
Intervengdo | (ERPI) avaliagdes de PDI’s x 100 (ERPI)
Grau de satisfagédo dos/as C face as atividades 0 < , 0 N° de atividades realizadas/ N° total de  Taxa de sucesso do
propostas no PADPS 285% [z mEelie) 2t atividades Plano de Atividades
PC04 - Nutrigdo e N° de ndo conformidades detetadas em <3 1
Alimentagao auditoria HACCP B
n - .
PS02 - Gestio N dg nao conform|dades detetadas em
auditoria relacionadas com o processo <3 1
Documental
AZSO""- :;ef.tao N° de nao conformidades associadas ao < 0 40 N° de n&o conformidades associadas N° de néo
ministrativa Processo s a0s processos conformidades
Financeira
PS03 - Gestao de N.° de nao conformidades associadas ao
Instalagoes e processo aquando das auditorias <3 1
Equipamentos
PS05 - Gestéo de N.° de n&o conformidades associadas ao <3 0
Compras processo detetadas aquando das auditorias B
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PGMO01 - Sistema 0 An o x .
de Gestio da N° de ndo ponformldades Qetetadas <3 0
. relacionadas com o risco
Qualidade
Grau de satisfagdo dos -
% de CL'’s satisfeitos/as 285% 95,07% 78,4% colaboradores/as aferido por Safisfagao dos/as
o colaboradores/as
questionario
- 0 0 i i 3
PSO|-1| Recursos Cumprimento do Plano de Formagao 70% - 84.91% N° de agdes riallzadels do plano de Taxa de realizagéo
umanos y ( forma%ao I N° de ag?es previstas do plano de formagao
» de taxa de absentismo ou doenga (excluir N° de horas de falta dos
licencas de maternidade e auséncias <10% 8,05% 10,42% colaboradores/as / n® de horas previstas  Taxa de absentismo
superiores a 30 dias) dos colaboradores/as
PS04 - Gestéo o , , 0 .
Administrativa e N®de Candldat::ras a.provadas a projetos de =1 B 5 N° de projetos realizados N dellpr?jjetos
Financeira inanciamento realizados
% de Cs satisfeitos/as >88% 91.46% 85,6% Grau de satisfagéo dps c;llfentes aferido Satlsfagao dos/as
por questionario Clientes
0o Wi H 0 3
PGM 01 - Sistema Grau de eficacia das agdes corretivas 270% 90,91% 53,3% Nt. dg ztwldades realizadas/ N° total de Tla xa %e exe;;]quo do
de Gestio da ' ) atividades ) . . plano de melhorias
. Numero de reclamagfes das Partes N° de reclamagdes registadas no livro NUmero de
Qualidade <2 1 3 ~ . . -
Interessadas de reclamagdes ou recebidas por email  reclamagdes
. : . .
N° de elogios =120 260 22 ’e\llogﬁ)slgglfescreﬁljsgzdp%sr r(l,(r)nlzla\illro de Numero de elogios
) x 0 . L e . . e
PGMO02 Ge_stao % de Parceiros satisfeitos com o CSNSE >090% 97.09% 94.4% Grau de gahgfggao dos parceiros aferido Satlsfgg:ao dos
de Parcerias por questionario parceiros
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ANALISE DOS RESULTADOS

De um modo geral, os resultados obtidos por ambas as Instituicbes apresentam diferengas pouco significativas
(diferencas relacionadas com fatores contextuais e organizacionais) e os indicadores utilizados s&o idénticos na

monitoriza¢do dos processos.

Verificou-se que as discrepancias mais acentuadas em termos de resultados dos indicadores estédo relacionadas com o
numero de ndo conformidades associadas aos processos., uma vez que a Fundagdo AFID Diferenca detém mais
respostas sociais (Creche, Pré-escolar; ERPI, SAD, CACI, Lar Residencial, SAD para adultos portadores de deficiéncia e
Centro de Recursos para a Inclus&o), comparativamente com o CSNSE, com ERPI, SAD e Centro de Convivio e com 0
n° de elogios, devido a forma de medicéo diferente entre Instituicbes: enquanto a Fundagao AFID contabiliza os elogios

do livro de elogios e via e-mail, 0 CSNSE também considera os elogios escritos nas redes sociais.

CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O exercicio de benchmarking realizado entre 0 CSNSE e a Fundag&o AFID Diferenca permitiu verificar que a maioria dos
indicadores estéo ajustados a monitorizagdo do desempenho organizacional. No que diz respeito ao PS04 - Gestao
Administrativa e Financeira, o CSNSE utiliza quatro indicadores para medicagao do referido processo: nimero de néo
conformidades associadas ao processo; valor monetario angariado em fundos; numero de candidaturas aprovadas a
projetos de financiamento e custos de manutengéo corretiva por viatura. No caso da Fundagéo AFID, medem o processo
com indicadores mais gerais, relacionados com a execugdo or¢camental. Face ao exposto, recomenda-se incluir como

indicador a percentagem de custos com os recursos humanos, sobre o total anual de gastos.
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INTRODUGAO

O benchmarking representa um dos instrumentos de gestdo mais uteis na melhoria do desempenho das
empresas face as restantes no mercado. Este instrumento consiste na analise das praticas de empresas concorrentes
através de um método de pesquisa sistematico, para avaliar produtos, servicos e métodos de trabalho, com o objetivo de
melhorar o funcionamento organizacional. O referencial do benchmarking pode ser interno ou externo a organizag&o, isto

é, servindo-se de equipas internas ou de outras organizagdes como termo de comparagao.

Deste modo, o presente relatério de benchmarking, representa um meio para apoiar o processo de melhoria continua do
Centro Social Nossa Senhora do Extremo, constituindo-se como uma forma de aprendizagem e permitindo a
comparacdo da performance da instituicio e respetivas fungdes/ processos face ao que é considerado o melhor nivel,
proporcionando a melhoria continua dos processos e do Sistema de Gestdo de Qualidade, o que se traduz na melhoria

geral da performance e influenciando de forma positiva os resultados da Instituigao.

O exercicio engloba a apresentagdo dos resultados, a sua representagdo grafica e posterior analise de resultados,
acerca da avaliagdo de questionarios de satisfacdo, aplicados a Colaboradores/as (CL), Clientes e/ou Pessoa Proxima
(CIPP), e Parceiros (P) referentes ao ano de 2025, comparando-os com os dados enviados pela Fundacdo AFID

Diferenga.
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Satisfacao Colaboradores

Instituicdes Respostas Sociais
Fundagao AFID ERPI e SAD
CSNSE Todos/as CL

Na data de 19 de maio de 2026, o CSNSE e a Fundagdo AFID reuniram via zoom para partilha de dados para
benchmarking. Relativamente aos dados partilhados pela Fundagdo AFID, relativamente a avaliagdo da satisfagéo
dos/as CL, verifica-se a distribui¢do das questdes por dominios, conforme consta na Tabela 1. De igual modo, o0s
questionarios sao aplicados da mesma forma que no CSNSE: em formato digital, através de um link e de forma anénima.
No que diz respeito ao tempo de resposta, 0 CSNSE dé& o prazo de uma semana, prazo significativamente inferior ao da
Fundacdo AFID, que permite o prazo de um més para resposta. Em termos de anélise de dados, a Fundagdo AFID

separa os/as CL de ERPI e SAD na analise das respostas, enquanto que o CSNSE realiza a avaliagao globalmente.

Tabela 1: Dominios da avaliagéo da satisfagdo dos/as CL de ambas as Instituicbes

Fundagéo AFID Diferenga CSNSE
Seguranca, Higiene e Saude Instalagbes e Posto de trabalho
Autonomia para Desempenho das fungdes Autonomia Pessoal e Profissional
Cooperagao e Ambiente de Equipa Reconhecimento, Cooperagéo e Comunicagdo
Orientagao e apoio por parte da chefia direta Supervisao e Desempenho Funcional
Oportunidades para desenvolver competéncias Formagéo
Miss&o, Vis&o e Valores Qualidade

Politica e Estratégia

Prestigio e Imagem Externa Mudanga e Inovagéo

Centro Social Nossa Senhora do Extremo - Rua dos Xudreiros n.°10 - Tourencinho — 5450-287 Vila Pouca de Aguiar
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Verifica-se que a taxa de satisfagdo dos/as CL de ambas as Instituicbes apresentam uma tendéncia de crescimento desde 2023 até 2025. No caso do CSNSE, a taxa de
satisfacdo dos/as CL aumentou desde de 2023 para 2025 em 5,4% e no caso da Fundag&o AFID a taxa aumentou desde 2023 para 2025 em 3,9%. Pese embora o facto de

ambas apresentarem uma taxa de crescimento, a variagao entre ambas ¢ de aproximadamente 15%, o que pode estar relacionado com fatores contextuais (Gréfico 1)
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Grafico 1: Taxa de satisfagdo dos/as CL nos Ultimos 3 anos do CSNSE e da Fundagéo AFID
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Satisfacao Clientes

Respostas Sociais
Fundagio AFID ERPI
Diferenga SAD
ERPI
CSNSE
SAD

Quanto a avaliagéo da satisfagdo dos/as C, também é aplicada de forma digital através de link em ambas as Institui¢des,
sendo que no CSNSE foi pela primeira vez aplicado digitalmente em formato digital no ano de 2026, referente ao ano de
2025. A avaliag&o da satisfagao é realizada por dominios (Tabela 2), com semelhangas entre ambos 0s dominios. A taxa

de satisfacdo dos/as C é tratada por respostas sociais em ambas as Instituigoes.

Tabela 2: Dominios da avaliagéo da satisfagdo dos/as C de ambas as Instituigdes

CSNSE FUNDAGAO AFID DIFERENGA
Instalagdes, Equipamentos e Sinalética Espacos, Alimentagdo e Comunicagdo
Servigos Prestados Prestagéo de servigos e Apoio Prestado aos Clientes
Desempenho/Competéncia Técnica Confianga/ Conhecimento dos Colaboradores
Confidencialidade/Seguranga Abordagem Centrada no Cliente
Nivel de satisfacéo geral Nivel de satisfagéo geral
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A taxa de satisfagdo dos C tem sofrido alteragbes pouco significativas ao longo dos anos de 2023, 2024 e 2025. No caso do CSNSE, na resposta social SAD, a taxa de satisfagéo tem tido um
aumento pouco significativo, na ordem de 1%. No caso da resposta social ERPI, anos de 2023 e 2024, a taxa sofreu um aumento, seguido de uma diminuigdo em 2025 para 84,6%. O
resultado obtido referente ao ano de 2025, pode estar relacionado com o facto de ter sido aplicado em formato digital, uma vez que a taxa de resposta foi menor, comparativamente ao ano
anterior. No que diz respeito & Fundag&o AFID, na resposta social SAD, a taxa de satisfagdo sofreu uma variagéo de 10% de 2023 para 2024, seguida de uma ligeira diminui¢cdo em 2025. Na
resposta social ERPI, a taxa de satisfagdo sofreu uma alteracdo positiva de 2023 para 2024, seguida de uma quebra de 6% em 2026. Globalmente, ambas as Instituicdes apresentam

resultados de satisfacdo com uma tendéncia positiva.
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Grafico 2: Taxa de satisfagdo dos/as Clientes nos Ultimos 3 anos do CSNSE e da Fundagéo AFID
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Satisfacao Parceiros

Quanto a taxa de satisfagdo dos parceiros (Grafico 3), verifica-se que ambas as Instituicdes mantém uma taxa de
satisfacdo elevada (acima dos 90%) nos ultimos 3 anos. No CSNSE, a taxa de satisfagéo dos parceiros com a Instituigdo
tem vindo a aumentar de forma gradual, sendo que em 2025, a taxa foi de 96,3%. Quanto a Fundagdo AFID, do ano de

2023 e 2024, houve uma diminuigao pouco significativa (de 0,5%), seguida de um aumento em 2025 de 4,4%.
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Grafico 3: Taxa de satisfagdo dos Parceiros nos Ultimos 3 anos do CSNSE e da Fundagao AFID
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CONCLUSOES

Avaliagcao da satisfagao dos/as Colaboradores/as

Na comparagéo com a satisfagdo dos/as CL, verifica-se que a taxa de satisfagdo apresenta uma tendéncia positiva em
ambas as Instituigdes nos ultimos 3 anos. A taxa entre ambas apresenta uma discrepéncia de 10%-15%, ndo valorizavel,

uma vez que pode estar relacionada com fatores contextuais.

Como recomendagao, verifica-se que a Fundagédo AFID realiza a analise da taxa de satisfagdo dos/as CL por resposta

social, comparativamente ao CSNSE que realiza a taxa de satisfagao de forma global.

Avaliacao da satisfagao dos/as Clientes

A taxa de satisfagd@o dos/as Clientes mantém resultados positivos nos Ultimos trés anos em ambas as Institui¢des.

Avaliacao da satisfagao dos Parceiros

A taxa de satisfagdo dos Parceiros mantém resultados positivos nos Ultimos trés anos em ambas as Instituicdes.

Tourencinho, 11 de junho de 2026

Responsavel &nmjédﬁﬂ%lmﬂd%y
(Joana Isabel Martins Monteiro)
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NOSSA SENHORA DO EXTREMO

Missdo: “Cuidar e promover a qualidade de vida, com dedicagdo, partilhando com amor.”
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