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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 organizagcdes que visam
resolver os problemas decorrentes da situacdo pessoal, familiar, econdmica e
social.

Cliente — quem contratualiza a prestacdo do servico

Beneficidrio — guem beneficia da prestacdo do servico

2. Os Processos Chave

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

Cessagao dos
servigos
prestados

Potencial Processos

candidato Chave
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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 etapa 32 etapa

Potencial

candidato .. Beneficidrio  BETEET 1) Plano Prestacdo
Admissao

necessidades identificadas

3. Admissao de novos clientes

O Processo de admissdo descreve o conjunto de atividades que transforma um
potencial candidato em cliente da organizacdo.

De acordo com a sua atividade a maioria das organizacdes capta, avalia e
admite os novos clientes, enquanto outras, como os Lares de Infancia e
Juventude ou as Comunidades Terapéuticas admitem os novos clientes por
indicacdo de terceiros.

No primeiro caso é fundamental que a organizacdo demonstre simplicidade e
transparéncia no processo de admissdo, evidenciado a pratica dos valores de
responsabilidade e credibilidade, condicdo fundamental para a sua boa
imagem reputacional, conforme mencionado peca de gestdo — Comunicacdo
- Estratégia.

Nesta situacdo, podemos dividir o processo de admissdo de novos clientes em
dois subprocessos:

e Candidatura
e Admissdo e acolhimento

Potencial
Candidato

Candidatura =

Beneficiario

#

candidato Admissdo e

acolhimento

A

Existéncia de vaga

3.1. Candidatura

No subprocesso de Candidatura hd a considerar as seguintes atividades:

Verificacdo critérios de admissibilidade
Preenchimento da Ficha de inscricdo
Integracado lista de candidatos
Verificagdo dos critérios de hierarquizacdo

Eal
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3.1.1. Critérios de admissibilidade

Os critérios de admissibilidade sdo critérios de exclusdo, ou seja, s& sGo
admitidos os candidatos que cumpram estes critérios.

Sdo utilizados para:

«  Cumprir requisitos estatutdrios — (ex: apenas se aceitam candidatos com
residéncia na freguesia da Organizacdo)

« Recusar candidatos com necessidades especificas, para as quais a
Organizacdo ndo possui as competéncias necessdrias para as satisfazer
(ex: nGo aceitar candidatos com necessidades alimentares especificas,
deficiéncias motoras, ...)

A verificacdo das necessidades especificas do potencial candidato realiza-
se através da Avaliagao Inicial de Requisitos. Caso o potencial candidato
venha a ser admitido, esta avaliacdo constitui a primeira entrada para a
construcdo do Plano Individual do Cliente.

Nesta avaliacdo para além de identificar as necessidades do candidato,
com o objetivo de verificar se a Organizacdo possui as competéncias
necessdrias para as satisfazer, deve ser prestada informacdo detalhada
sobre o Servico, com o objetivo de verificar se correspondem 4as suas
expectativas e recolhida a informacdo necessdria para verificar o
cumprimento dos critérios de hierarquizacdo, como adiante se menciona.

3.1.2. Ficha deinscrigdo

Verificado o cumprimento dos critérios de admissibilidade, procede-se ao
preenchimento da ficha de inscricdo.

Nota importante: O regulamento Geral de Protecdo de Dados obriga a que
o cliente dé a sua autorizacdo ao registo dos seus dados pessoais e seja
informado da politica de privacidade da organizacdo -ver peca de gestdo
Legislacdo - RGPD, garantir a conformidade.

3.1.3. Lista de candidatos

Caso exista vaga na organizacdo, inicia-se o subprocesso de admissGo e
acolhimento.

Se ndo existir vaga e se o potencial cliente concordar, a sua candidatura
passa a integrar a lista de candidatos, aguardando por uma vaga para
admissdo na organizacdo.

Periodicamente devem informar-se os clientes da sua posicdo hierdrquica
na lista de candidatos, evidenciando assim a fiabilidade da organizacdo.
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Da mesma forma deve periodicamente questionarem-se os candidatos
sobre a manutencdo da sua candidatura na respetiva lista, garantindo assim
a sua atualizacdo.

3.1.4. Critérios de hierarquizagao

Os critérios de hierarquizacdo sdo critérios de preferéncia. Determinam a
ordem de admissGo sempre que surge uma nova vaga, numa situacdo de
ocupacdo total da capacidade da organizacdo.

Na sua forma mais simples reduzem-se a priorizacdo por ordem cronoldgica
da candidatura.

Quando utilizados servem para concretizar a estratégica da Organizagado,
na componente social (ex: candidato em situacdo de caréncia, sinalizado,
familiar de colaborador, cliente de outra resposta social da Organizacdo).

Regra geral, utiliza-se uma Matriz de critérios de hierarquizagdo onde se
define o grau de importéncia atribuida a cada um dos critérios, atribuindo-
lhes os pesos diferentes.

Exemplo:

Critérios P C PC

Cliente de outra resposta social da Organizacdo 35 N 0

Candidato sinalizado 16 N 0

Familiar de colaborador 8 S 8

Situacdo de caréncia, sem familia de apoio 5 N 0

Situacdo de caréncia 2 S 2
Total 10

P-Ponderacdo do critério; C-Cumprimento do critério; PC-Pesos atribuidos a
candidatura

3.1.5. Indicadores do subprocesso candidatura

Atendendo a que este subprocesso define a forma como se desenvolve o
primeiro contacto enfre um potencial cliente e a organizacdo € fundamental
demonstrar eficiéncia, ou seja, no dinamismo e rapidez das respostas, pelo que
um indicador a adotar pode ser:

e % total de inscricdes realizadas no periodo de N dias

Sendo o resultado obtido calculado como o nUmero de respostas a pedidos de
inscricdo analisados em menos de N dias/ nUmero total de inscricdes x 100, num
dado periodo.
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Como indicador de eficdcia, para avaliar o desempenho do subprocesso pode
adotar-se:

e Reclamacodes aceites relativas ao processo vs. reclamagdes totais
aceites, em %

Calculado através do quociente entre o nUmero de reclamacodes relativas ao
processo e numero total de reclamacodes, num dado periodo.

3.2. Admissdo e acolhimento

Neste subprocesso definem-se as normas orientadoras para a integracdo do
beneficidrio na organizacdo, a contratualizacdo dos servicos a prestar e de que
forma se deve processar o acolhimento.

Neste subprocesso hd a considerar as seguintes atividades:

Processo individual do cliente/ beneficidrio
Contracto prestacdo de servicos
Admissdo e avaliacdo diagndstica
Programa de acolhimento

PODd =

3.2.1. Processo Individual

A organizacdo deve elaborar um registo individual de cada
cliente/beneficidrio, regra geral denominado Processo Individual, onde ficam
registados os dados de identificacdo do cliente, os documentos externos
solicitados, toda a informacdo recolhida para uma adequada prestacdo do
servico, nomeadamente as avaliacdes realizadas e ainda os relatérios e registos
comprovativos do fornecimento do servico.

Atendendo d quantidade e variedade de documentos que regra geral estdo
incluidos neste Processo, € aconselhdvel adotar um adequado sistema de
arquivo com um indice que facilite a sua consulta sempre que necessdario.

Todo o registo, conservacdo e tratamento dos dados do cliente deve respeitar
o definido no Regulamento Geral de Protecdo de Dados.

Especial atencdo deve ser dada & questdo da portabilidade dos dados
pessoais, adaptando o sistema de registo dos dados por forma a tornar simples
e fdcil o seu fornecimento, sempre que solicitado pelo cliente.

3.2.2. Contrato prestacao de servicos
Com dados recolhidos no Processo Individual elabora-se o contfrato de

prestacdo de servico, onde se identificam as partes, os seus direitos e deveres,
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o periodo de vigéncia do confrato e as condicdes de alteracdo, de suspensdo
e/ou de rescisdo do contrato.

Clausulas adicionais, tais como por exemplo o valor da mensalidade e toda a
restante informacdo passivel de alteracdo durante o periodo de vigéncia do
confrato, deve serremetida para anexos ao contrato, evitando assim a sua total
revisGo sempre que se verifique uma alteracdo.

Deve ainda ficar definido o periodo de integracdo, durante o qual ambas as
partes podem rescindir o contrato sem penalizacdo.

3.2.3. Admissao e avaliacao diagndstica

Marcada a data de integracdo do cliente na organizacdo, o responsdvel pelo
acolhimento deve planear a fase de integracdo, tendo em consideracdo a
informacado registada no Processo Individual, nomeadamente a da Avaliacdo
Inicial de Requisitos realizada na fase de candidatura.

O diretor técnico ou o técnico responsdvel indicado deve proceder a uma
Avaliagdo Diagnéstica das necessidades e expectativas do cliente, tendo em
vista desenhar o Programa de Acolhimento.

3.2.4. Programa de Acolhimento

O Programa de Acolhimento € implementado durante o periodo de infegracdo
acordado com o cliente e ter uma duracdo pré-definida.

Este Programa de Acolhimento, que define e orienta a prestacdo do servico
durante o periodo de integracdo, permite que o cliente avalie a sua adaptacdo
a organizacdo e possa, se o entender, rescindir o contrato firmado.

O Programa de Acolhimento e o relatério com a avaliacdo da sua
implementacdo constituem entradas para o Plano Individual do Cliente.

3.2.5. Indicadores do subprocesso admissao

Tal como no subprocesso anterior, para medir a sua eficdcia, pode adotar-se
como o indicador:

e Reclamacdes aceites relativas ao processo vs. reclamacdes totais
aceites, em %

Calculado através do quociente entre o niUmero de reclamacgdes relativas ao
processo e numero total de reclamacodes, num dado periodo.

Atendendo a que o prazo entre o aparecimento de uma vaga e o seu
preenchimento com uma nova admissdo € critico para a sustentabilidade da
organizacdo, sempre que existir lista de espera, deve adotar-se o indicador:
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e Tempo médio entre a abertura de vaga e a admissdo de novo cliente

Com a meta -inferior a N dias — e calculado como a soma dos tempos entre a
abertura de vagas e as admissdes dos novos clientes / nUmero total de novas
admissoes.

Para melhorar a forma como é elaborado o Programa de Acolhimento podem
realizar-se inquéritos aos clientes avaliando a sua satisfacdo.
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