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1. Informacao Fundamental

- para compreender a organizagdo, o seu contexto e as dire¢des futuras -

Factos e Numeros

A Casa do Professor, fundada em Braga em 14 de fevereiro de 1979, a associacao de solidariedade
social de professores mais antiga do pais, € uma pessoa coletiva de utilidade publica, sem fins
lucrativos, medalha de mérito grau ouro. A instituicdo desenvolve a sua missao em beneficio de
cerca de 11.000 educadores e professores associados de todos os niveis de ensino, aos quais
acrescem os respetivos familiares diretos (ascendentes, descentes e cOnjuges).

A Casa do Professor tem por objeto a valorizagdo profissional, social e humana dos docentes
associados, realizando, para a prossecucao dos seus objetivos e atribuicdes, entre outras, acdes de
carater cientifico, formativo, integracdo social, prestacdo de cuidados médicos e profildticos e de
apoio a situacdes de caréncia, bem como atividades de tempos livres.

A mudanga que tem vindo a ser operada desde o ano de 2010, ao assumir-se como imperativa a
profissionalizacdo da gestdo e a adequacdo do perfil de competéncias dos recursos humanos,
capacitando-os para alavancar a consecucdo de um novo ciclo de desenvolvimento, constitui-se
como o momento-chave para que desde entdo os principais indicadores de desempenho sejam
consistentemente positivos, tornando o projeto associativo autossustentdavel.

Consciente da necessidade de instrumentos de gestdo passiveis de contribuir para o apoio a
definicdo e consecucdo de um plano estratégico inexistente em 2010, a Dire¢do da Casa do Professor
decidiu iniciar o processo de implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, em articulacdo
com a adocdo do Modelo de Exceléncia da EFQM. O ano de 2018 foi o da obtencdo do
reconhecimento Committed to Excellence, duas estrelas, e o da certificacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade (1SO 9001:2015).

Este quadro de apoio vital incorpora por isso metodologias de gestdo estratégica na organizacao,
apoiadas em instrumentos de referéncia, para garantir a presta¢do de servigcos de qualidade, com
elevados padrdes de eficiéncia e eficacia, assim como a exceléncia dos resultados. Com um modelo
de gestdo em permanente desenvolvimento, ha trés palavras-chave orientadoras da acdo da
instituicdo — “consolidar”, “desenvolver” e “inovar” —, direcionadas para uma finalidade ultima:
fidelizacdo e captacdo de associados.

O foco neste desiderato estd suportado na consciéncia e convic¢do plenas de quais as dareas
essenciais para o cumprimento da missdo da Casa do Professor — social, formativa, educativa,
artistico-cultural e ludico-recreativa —, persistindo na introducdo de melhorias estratégicas na sua
organizacdo e funcionamento, sempre numa perspetiva de fortalecimento do prestigio dos
educadores e professores.

Acautelado o equilibrio econémico-financeiro da Casa do Professor alcangado nos ultimos anos, ha
a certeza de que subsistem enormes desafios estruturais para vencer, sabendo que devem ser
sempre apoiados em projetos autossustentdveis e alinhados pelos objetivos estratégicos da
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instituicdo, vitais para a consecu¢do de uma afirmagdo e expansao consistentes no universo dos
professores a nivel nacional e internacional.

B Designacgdo B Casa do Professor
B Principal B Apoio social para pessoas idosas com alojamento
atividade B Associacdo cultural e recreativa
B Formacdo profissional
B Restaurante tipo tradicional
B Missdo B A Casa do Professor desenvolve a¢es de dinamizacao cultural,
intervencao social e valorizacao profissional, pessoal e humana
para educadores e professores de todos os niveis de ensino.
B Estrutura B A associagdo é constituida por trés orgaos: assembleia geral,
organizacional conselho fiscal e direcdo, apoiada pelo secretariado, assessorada

por um gabinete de apoio juridico e tendo como departamento
transversal de apoio a comunicacdo e marketing.

B A estrutura organizacional é liderada por um presidente executivo
(presidente da direcdo), a quem compete gerir a instituicdo e
coordenar a estrutura departamental — departamento
administrativo e financeiro, departamento de apoio social,
departamento de educacdo e formacao, departamento de
identidade e cultura, departamento de servicos aos associados e
departamento de apoio técnico —, chefiada por gestores
intermédios, a quem incumbe assegurar a organizagdo e o
funcionamento das respetivas dreas operacionais. Os responsaveis
departamentais podem delegar fungdes nos seus colaboradores
diretos, mas sdo aqueles que reportam diretamente ao presidente.

B Principais dados | B Resultados:
financeiros Liquidos —€ 111 445

B Recebimentos:
Total—€1 213197

B Nudmero de B 40 Colaboradores
colaboradores

B Cobertura
geografica B Localizagdo da Sede: Braga

Territério nacional

Historia da organizacao e feitos alcancados

A Casa do Professor, designada na sua génese Casa do Professor do Ensino Primdrio, foi idealizada
por um antigo Diretor Escolar, Antdnio Gomes Faria, que se prop0s, juntamente com mais
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dezanove professores, criar uma associacao sem fins lucrativos, de carater recreativo e formativo,
sem qualquer filiagao politica, sindical ou confessional. A institui¢do, fundada em Braga, em 14 de
fevereiro de 1979, a associacao de solidariedade social de professores mais antiga do pais, nasceu
alicercada na necessidade de unir os professores primarios, promovendo a interatividade e o
didlogo com as escolas do concelho.

Ao longo de 40 anos de existéncia, destacam-se alguns momentos de especial relevancia,
designadamente:

- Criacdo do Centro de Formagdo da Casa do Professor (1993);

- Atribuicdo do estatuto de utilidade publica (1999);

- Condecoragdo com a medalha de mérito, grau de ouro (2006);

- Inauguracdo da atual sede da instituicdo (2006);

- Atribuicdo do galardado “A Nossa Terra” — Mérito Bracarense (2008);

- Criacdo da Clarabdia — Agenda Cultural da Casa do Professor (2010);

- Inicio do projeto solidario “Novelos de Afetos — Meadas de Partilha” (2013);
- Criacdo da Academia de Musica da Casa do Professor (2013);

- Aprovacao do Projeto Erasmus+ NESTT — New European Settings for Teachers and Teaching)
(2016);

- Criacdo da Orquestra Fi-Bra — Filarmonia Juvenil de Braga (2017);
- Digressdo Nacional da Fi-Bra, acompanhada pela solista Sofia Escobar (2018);

- Organizagao da Conferéncia Internacional Making Learning Meaningful — Implications for
Teachers Training (2018);

- Aprovacao do Projeto Erasmus+ “(In)School" — Developing Skills For Life (2018);
- Certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (NP EN ISO 9001:2015), pela SGS (2018);

- Atribuicdo do Commited to Excellence, duas estrelas, da European Foundation for Quality
Management — a primeira associacdo em Portugal a obter este reconhecimento (2018).

Desafios e Estratégia da organizacao
= VISAO

A Casa do Professor propde-se continuar a ser o lugar de unido de todos os docentes e suas
familias, um espaco onde se sintam respeitados, acarinhados e felizes, um espago que acolhe
todos os professores, sem distingdo, em linha com os valores e principios de pluralidade, unido,
solidariedade e entreajuda, num quadro de verdadeiro espirito associativo.

= ESTRATEGIA DE NEGOCIO/ATIVIDADE

A Casa do Professor mantém-se fiel a sua natureza, assim como a sua missdo de dinamizagdo
cultural, intervencdo social e valorizacdo profissional, pessoal e humana de educadores e
professores de todos os niveis de ensino.
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As principais vertentes de atua¢do definidas para o triénio 2018-2020, transformando a visdo e a
estratégia em acdes, e tendo presentes os trés vetores de maior relevo em que assenta o
diagndstico estratégico e com relevancia para a atividade a desenvolver, evidenciam as areas
social, formativa e tecnoldgica como as apostas seguras de investimento.

= FORCAS-FRAQUEZAS-OPORTUNIDADES-AMEACAS
FORCAS

- Notoriedade, credibilidade, confianca e reconhecimento da instituicdo por parte dos
stakeholders

- Diversidade e cardter distintivo das areas de intervencdao, materializando-se na promocao de
iniciativas de carater social, cientifico, educativo, formativo e cultural

- Abrangéncia nacional, desenvolvendo a atividade em beneficio de milhares de associados de
todos os niveis de ensino

- Modelo de negdcio e autossustentabilidade da instituicdo, face a um estatuto sem dependéncia
de apoios publicos e a obtencdo sucessiva de resultados liquidos positivos

- Estabilidade e potencial de crescimento/desenvolvimento da instituicdo, resultante de
indicadores de gestdo consistentemente positivos

- Proximidade e tratamento personalizado na relagdo com o seu publico-alvo, beneficiando da
aposta na area da comunicacao e do trabalho realizado pelo Gabinete de Apoio ao Professor

- Parcerias estratégicas, privilegiando e promovendo o trabalho em rede, aliangas que permitem
potenciar a atividade em prol dos stakeholders

FRAQUEZAS

- Inadequacdo do perfil de competéncias de meios humanos afetos a determinados setores-
chave, incluindo a nivel da estrutura de gestdo intermédia

- Falta de um sistema integrado de gestdo e informacao suficientemente otimizado para agregar
e fornecer dados

- Limitac¢do geral das instalagdes, incapazes de responder a capacidade de crescimento genérico
da atividade, nomeadamente nas areas social e formativa

- Demasiada sujeicdo dos resultados da associacdo ao desempenho do lar, sabendo-se da
impossibilidade de controlar fatores contextuais decorrentes da natureza desta valéncia

- Elevada estrutura de custos de funcionamento, que sé podem ser diluidos, face a capacidade
instalada, com a ampliacdo das instalacGes e o crescimento da atividade

- Dependéncia quase exclusiva da formagdo continua para a angaria¢cdo de novos associados
OPORTUNIDADES
- Solicitagdo para a expansdo da marca Casa do Professor noutras regides do pais

- Recetividade do mercado para o estabelecimento de parcerias estratégicas, aliangas passiveis
de apoiar a consecucdo do objetivo de fidelizacdo de associados
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- Envelhecimento acentuado da populagao nas préximas décadas, permitindo antecipar boas
perspetivas de desenvolvimento do projeto da instituicdo na area social/bem-estar

- Transferéncia de competéncias do Ministério da Educagdo para as autarquias locais,
constituindo-se estas como parceiros privilegiados para a dinamiza¢do da formacao

- Crescente procura de formacdo a distancia, tornando imperativo o recurso a plataformas
tecnoldgicas adequadas para responder a esses novos publicos

- Existéncia de financiamentos no ambito do Programa Portugal 2020, passiveis de contribuirem
para o impulso de algumas das areas de atividade da instituicao

AMEACAS

- Falta de instrumentos juridico-funcionais e de mecanismos financeiros que permitam
equacionar a transformacao da instituicdo numa empresa social

- Reducdo dos valores das aposentacGes a auferir pelo publico-alvo da instituicdo, com
implicacBes no modelo de financiamento da estrutura residencial a médio/longo prazo

- Financiamento publico para a formagdo continua, exclusivamente direcionado para os centros
de formacdo das associacdes de escolas

- Menor propensdo de docentes para aderirem as mudancas tecnoldgicas pode prejudicar o
expectavel crescimento do volume de formacado continua de professores a distancia

- Auséncia de investimento e de politicas publicas com uma orientagao clara para a formacdo de
publicos, a promocdo da cultura e a educacgdo para os valores

- Dependéncia relativa de entidades parceiras que prestam servicos em dreas estratégicas para
o cumprimento da missdo da instituicdo

= VANTAGENS COMPETITIVAS

A Casa do Professor é, provavelmente, a maior associa¢do de solidariedade social do pais ao
servico de educadores e professores, considerando quatro fatores essenciais e indissociaveis:

- Dimensédo e abrangéncia do seu projeto associativo, dispondo de uma gestdo profissional que
procura exponenciar a forte dinamica e o enorme potencial de desenvolvimento que se
reconhece a uma organizagdo de professores;

- Estrutura organica e funcional, tendo presente os seus recursos humanos, financeiros, sem
dependéncia de subsidios e fisicos;

- Universo de 11.000 associados, aos quais acrescem os seus familiares diretos;
- Projeto estratégico baseado num modelo de gestdo de exceléncia.
= OBJETIVOS FUNDAMENTAIS DA ATIVIDADE
- Assegurar o desenvolvimento da associacdo e consolidar a sua autossustentabilidade
- Melhorar continuamente os indices de captacao e fidelizagdo de associados a nivel nacional

- Afirmar a associacdo como uma entidade de referéncia nacional nas dreas social, formativa e
artistico-cultural

- Criar solugdes inovadores assentes na investigacdo e na tecnologia

6|Page



O Excetnci Ve

e Inova APQ

ABSOTIAGAD PORTUGUES eusLiBace

Partner

- Apostar na criagdo de um centro de formacdo de exceléncia
- Desenvolver um projeto inovador na area social, tendo presente o conceito de "bem-estar"

- Oferecer aos associados servicos de qualidade e alinhados com as suas necessidades e
expectativas

- Estabelecer parcerias estratégicas nas principais areas de atividade da instituicdo

- Ampliar a estrutura fisica, para consolidar o projeto associativo nas dreas social, formativa e
artistico-cultural

- Implementar uma solugao tecnoldgica integrada de gestdo e informacgao

- Incutir uma cultura de exceléncia na organizacao, garantindo elevados niveis de eficiéncia e
eficacia

- Adequar a composicdo do 6rgao executivo a exigéncia do projeto estratégico da instituicdo

- Promover a formacao, qualificacdo e desenvolvimento profissional dos recursos humanos

Mercados, Ofertas e Clientes
= “MERCADOS” ATUAIS E FUTUROS

O projeto estratégico prevé de forma explicita o crescimento da Casa do Professor a nivel
nacional, designadamente em termos de nimero de associados, apoiando-se para tal numa rede
cada vez mais alargada de parcerias e do acesso a servigos online, em simultdaneo com o reforco
dos indices de notoriedade da instituicdo, decorrente da realizacdo de grandes eventos, em
paralelo com o desenvolvimento do projeto de franchising associativo.

A projecdo da associagao a nivel internacional é outro dos grandes objetivos em que assenta a
dindmica de alargamento do seu ambito de atuagado, preferentemente a partir de financiamentos
potenciadores da realizagdo de atividades formativas no quadro das competéncias do Centro de
Formagdo, tanto na Europa como nos PALOP e na CPLP.

SEGMENTOS DE CLIENTES ATUAIS E FUTUROS

O segmento atual de clientes circunscreve-se ao universo de educadores e professores de todos
os niveis de ensino, aos quais acrescem os respetivos familiares diretos.

A previsdo é que possam vir a integrar a associacdo, ao abrigo de um regulamento especifico, e
conforme estatutariamente previsto, os amigos da Casa do Professor, grupo no qual se incluem,
além dos familiares de associados, os parceiros e todos aqueles que, ndo podendo ser associados,
pretendam usufruir de beneficios disponibilizados pela instituicdo.

PRINCIPAIS COMPETIDORES (ATUAIS E PREVISTOS)

O que se conhece e perspetiva no ambito do associativismo docente no pais ndo permitem que
se fale de forma objetiva em concorréncia direta. Evidentemente que importa considerar o facto
de outro tipo de entidades, como por exemplo a Associagcdo Mutualista Montepio e o Automdovel
Clube de Portugal, pela sua dimensdo e abrangéncia de servigos prestados, terem no seu ambito
de associados educadores e professores.
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= OFERTAS ATUAIS E FUTURAS, SEGMENTOS DE PRODUTOS

A Casa do Professor é uma entidade prestadora de servicos, tencionando manter genericamente
no futuro a atual oferta. Assim, além dos que se integram no ambito das principais valéncias,
especificamente nas dreas social (Lar e Servico de Apoio Domicilidrio), formativa (Centro de
Formacdo) e artistico-cultural (Academia de Musica da Fi-Bra), a instituicdo vai continuar a
privilegiar os que respondem as necessidades e interesses dos associados e seus familiares,
designadamente: nas areas da saude, seguros, viagens,...

Operacoes, Parceiros e Fornecedores
= ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E FUNGOES PRINCIPAIS

A estrutura organizacional relativa as operagoes, parceiros e fornecedores segue genericamente
a matriz descrita em 1.1. — liderada por um presidente executivo (presidente da dire¢do), a quem
compete decidir sobre os pareceres apresentados pelos departamentos, designadamente em
relacdo a todos os compromissos que tenham implica¢Ges financeiras.

O processo relativo a parcerias parte de uma formalizacdo de pressupostos previamente
elaborados, na posse da responsavel do Gabinete de Apoio ao Professor — inserido no
Departamento de Apoio aos Associados —, a quem compete dinamizar esta area estratégica vital
para o cumprimento da missdao da Casa do Professor.

Ja no que se refere a fornecedores, especificamente aquisicdes/compras de produtos para a drea
da restauracdo, hd uma escolha estabelecida e, a partir dessa orientagdo, sem prejuizo de
consultas sistematicas, sobretudo por causa de eventuais acdes promocionais, as encomendas
sdo efetuadas diretamente por quem lidera a cozinha e o restaurante.

Outro tipo de fornecedores, nomeadamente aqueles que ndo possuem uma ligacdo tdo regular
a entidade, como sejam os que tém a seu cargo a assisténcia técnica, obras, equipamentos...
estdo sob a algada direta do presidente da diregdo.

RECURSOS E ATIVOS FUNDAMENTAIS

A gestdo dos recursos-chave e ativos/bens, genericamente designados por “instalagdes”, sdo da
responsabilidade da dire¢do, havendo, no entanto, dois colaboradores da estrutura operacional
com responsabilidades neste ambito.

As infraestruturas e os equipamentos sdo essenciais para assegurar a qualidade dos servigos
prestados pela entidade. Esse imperativo de salvaguardada da sua operacionalidade, em paralelo
com o cumprimento de exigéncias técnico-legais, justificam a aposta em a¢des de manutencdo
preventiva, dai que estejam a ser garantidos, a partir do segundo nivel, em regime de outsourcing,
por uma empresa especializada.

PARCEIROS E FORNECEDORES FUNDAMENTAIS: TIPO E IMPORTANCIA DAS RELAGOES

As parcerias assumem na associagdo uma importancia crucial, tal como ja antes se referiu,
sobretudo porque se trata de um dos mais importantes fatores em que assenta o plano de
desenvolvimento estratégico da instituicdo, seja na perspetiva do aumento sucessivo do nimero
de associados, seja da sua proje¢do a nivel nacional e internacional, seja do apoio ao projeto
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solidario Novelos de Afetos — Meadas de Partilha, um programa de responsabilidade social gerido
pela Casa do Professor.

A gestdo e dinamizacgdo das parcerias e protocolos, mais de uma centena, é assegurada no dia-a-
dia pelo Gabinete de Apoio ao Professor, precisamente para garantir aos associados e familiares
vantagens exclusivas e verdadeiramente diferenciadoras num leque muito diversificado de
servicos a nivel nacional e numa légica de proximidade fisica ou através de meios tecnoldgicos,
em especial nas dreas da salde, seguros, viagens, banca.

= SOCIEDADE: IMPACTO SOBRE A ORGANIZAGAO E A EXPECTATIVA DOS SEUS MEMBROS

A Casa do Professor é uma associacao fundada ha 40 anos, reconhecida de utilidade publica desde
1999, condecorada com a medalha de mérito, grau de ouro (2006), uma entidade muito
prestigiada a nivel local, regional, nacional e, mais recentemente, no plano internacional.

Os associados e os colaboradores tém naturalmente orgulho por pertencerem a instituicao,
preocupando-se a gestdo em alimentar esse sentimento no quotidiano. Esta notoriedade é um
ativo muito valioso que tem de ser sucessivamente potenciado, no sentido do desenvolvimento
sustentado do seu projeto estratégico.

Estrutura de Gestao e Atividades
= ESTRUTURA DE GOVERNACAO

A estrutura de governacao de topo da Casa do Professor foi sinteticamente apresentada no ponto
1.1., assumindo agora maior pertinéncia a caracterizacdo do papel das estruturas de gestdo
intermédia, face as suas competéncias na dinamizacao das atividades.

Assim, tendo presente o documento de gestdo Plano de Ac¢do Semestral, elaborado pelos
diretores de departamento/responsaveis setoriais, em coeréncia com os objetivos estratégicos e
o estabelecido no programa de a¢do, anualmente aprovado pela assembleia geral, incumbe a
cada um implementar as iniciativas consensualizadas no inicio de cada semestre, sob a
coordenacdo geral do presidente da direcdo.

Além do desenvolvimento das atividades definidas, compete-lhes monitorizar a consecug¢do das
diversas a¢cdes em ordem a garantir o cumprimento dos objetivos, metas e prazos fixados, sendo
para esse efeito realizada uma reunidao mensal com a direcdo da associacdo.

VALORES

Os valores pelos quais se rege a organizacdo sdo: humanizacdo, dignificacdo, integridade,
inovacdo e exceléncia.

REUNIOES FUNDAMENTAIS DA GESTAO

A direcdo da Casa do Professor reline ordinariamente uma vez por més, conforme previsto nos
estatutos. Além destas reunides, e considerando apenas as principais realizadas por este drgao,
o presidente coordena de seis em seis meses, com o0s responsaveis departamentais/setoriais, a
elaboracdo do respetivo plano de a¢do semestral, documento que é monitorizado, em regra,
mensalmente.

= GESTAO DO DESEMPENHO
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A Casa do Professor, estando focada na obtenc¢do de resultados, implementa na sua gestdo a
metodologia PDCA. Assim, decorrente do planeamento, efetua uma monitorizacdo e avaliacao
dos objetivos estratégicos e operacionais, utilizando para o efeito a ferramenta Balanced
Scorecard e outros mapas de monitorizacdo/avaliagdo anexos, a partir dos quais, global e
sectorialmente, é avaliado o desempenho da organizacao, mediante a compara¢do com as metas

preestabelecidas.

A nivel de recursos humanos, é também efetuada uma avaliacdo do desempenho, que tem por
base o cumprimento de competéncias e a concretizacdo de objetivos e metas previamente
acordados com os respetivos colaboradores.

Quanto ao sistema de gestdo da qualidade, cada processo tem os seus indicadores de
desempenho definidos, monitorizados periodicamente e avaliados anualmente, aquando da
revisdo do préprio sistema.

Decorrente da avaliacdo e da analise de todos os resultados de desempenho obtidos, sdo
definidas acdes de melhoria, de forma a melhorar continuamente a organizacdo e o
funcionamento da Casa do Professor.
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2. Medir o Progresso

- 0 “antes” e o0 “depois” do Modelo de Exceléncia da EFQM -

Critérios Meios

LIDERANCA

Visao geral: atendendo a missdo e a visdo da Casa do Professor, os lideres —, sendo estes os que
ocupam posicdes de gestdo e coordenagdo — tém vindo a desenvolver as suas capacidades e

competéncias promovendo o envolvimento das pessoas e o seu alinhamento com a estratégia.

TiTuLO

Desenvolvimento da
Missdo, Visdo e Valores

A descrigdo de cada uma destas dimensGes esta ex-
pressa no separador "Institucional" do website da
associacdo: “A Nossa Missdao”, “A Nossa Visdao”, “Os
Nossos Valores”, “A Politica da Qualidade” e a
“Politica Ambiental”.

PRINCIPAIS ABORDAGENS MELHORIAS ALCANCADAS

Maior consciéncia geral na
organizagdo sobre estes
principios-chave de
atuagao

Cédigo de Etica

A Casa do Professor elaborou e aprovou o seu Cédigo
de Etica. O Cédigo de Etica encontra-se disponivel no
institucional e foi

website divulgado aos

colaboradores em sede de reunido.

Uma outra exigéncia a
nivel do saber-ser e do
saber-estar coerentes com
a notoriedade da entidade

Orientagdes estratégicas

As orientagles estratégicas sdo emanadas do
programa definido para o mandato dos érgdos sociais,
vertidas no mapa estratégico, aprovado pela
assembleia geral e divulgado na organizagdo.
Anualmente, a dire¢do, em sede de elaboragdo do
programa de agdo e orcamento, avalia a necessidade
de eventuais reajustamentos.

A explicitagdo de um rumo
devidamente interiorizado
por parte dos diversos
intervenientes

Reunides de coordenagdo

Mensalmente, a gestdo de topo relne com as chefias
intermédias, responsaveis pelos processos-chave,
para serem analisados indicadores financeiros e ndo
financeiros. Essa andlise permite alinhar o caminho a
seguir com a estratégia geral, apontando melhorias ou
acoes futuras. Os resultados, sempre que necessario,
sdo discutidos com os colaboradores.

Reforgo do envolvimento
de todos os niveis da
estrutura organica com as
acoes e os resultados num
processo de melhoria

continua

Relatério anual de ati-
vidades

A direcdo, com o apoio da estrutura de gestdo
intermédia, elabora o relatdrio de atividades e contas.
Este consolida, no final de cada ano, os documentos
de suporte as reunides anuais dos 6rgdos de gestdo.

Maior compromisso com a
exigéncia de instrumentos
de regulagdio e o
imperativo de prestagao
de contas

Relatério anual do

No final do ano, cada responsavel apresenta um
relatério de desempenho do departamento, com

Consciéncia da
importdncia do trabalho

departamento informagdo qualitativa e quantitativa e uma reflexdo
. . . de pensar o trabalho
sobre os desafios do ciclo seguinte.
Anualmente, aquando da elaboragdo do programa de oL
. . Convicgdo de que todas as
agdo e orcamento, e a par da reflexdo sobre a .
Balanced Scorecard decisbes  devem  ser

adequagdo do mapa estratégico, a diregdo estabelece
0 BSC para o ano seguinte. A monitorizagao ocorre nas

estratégicas
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reunides mensais de coordenagao e, no final do ano,
sao apurados e discutidos os resultados alcangados.

Reunides da assembleia
geral

Ordinariamente, nos meses de marco e novembro,
reine o 0rgdo maximo da instituicdo para
acompanhar a atividade da associagdo, reportada pela
diregdo, tomar decisdes e emanar orientagdes para a
gestdo.

Tomadas de  decisdo
apoiadas em documentos
de gestdo fidedignos

Levantamento de ne-
cessidades e expectativas
dos stakeholders

Os lideres acompanham e analisam os resultados das
auscultagdes aos stakeholders-chave, estabelecendo
acGes de melhoria dai decorrentes.

Centralidade do cliente no
dia-a-dia da organizacgao

Envolvimento com a
sociedade

Os lideres promovem o envolvimento com a
sociedade, havendo uma politica de promogdo de
eventos e iniciativas de cariz sociocultural para que a
associagdo se aproxime da comunidade em que esta
inserida.

Importancia do feedback
da sociedade para a
reflexdo interna acerca do
“espago” que ocupa uma
instituigdo com a natureza
da Casa do Professor

Relagdo com os associados

A estratégia principal visa a captagdo de associados e
a sua fidelizagao, pelo que todas as agdes dinamizadas
estdo orientadas para fazer chegar a Casa do Professor
ao seu publico-alvo. Ha uma relagdo de proximidade
com os associados, acautelando ag¢des nos planos
profissional, pessoal e familiar. Os lideres promovem
uma politica de “porta aberta”, ao disponibilizar-se
para responder as questdes e necessidades
manifestadas.

Interiorizagdo progressiva
da missdo da instituicdo,
evidenciada na mudancga
transversal da cultura da
organizagao

Politica e projeto de
responsabilidade social

O projeto solidario Novelos de Afetos — Meadas de
Partilha, tem por objetivo a promogdo do sucesso
escolar de alunos carenciados que frequentam a
escola publica, no sentido de uma verdadeira
igualdade de oportunidades e de uma escola inclusiva.

O projeto estd ancorado numa rede de parcerias
solidarias com entidades que procuram dar resposta
as necessidades identificadas pelas escolas, em
termos de bens essenciais, educagdo, saude, cultura,
entre outros.

Reforgo da crenga de que
o sucesso do aluno é o
sucesso profissional do
professor, face a
expectativa de que os
alunos apoiados tenham
uma maior disponibilidade

para aprender

Autoavaliacao pelo Modelo
da EFQM

Envolvimento de uma equipa alargada e heterogénea
na autoavaliagdo, na elaboragdo do documento de
gestdo da EFQM e na definicdo, implementagdo e
monitorizagdo do plano de a¢Ges de melhoria.

Implicagdo mais
esclarecida dos diversos
intervenientes, ainda que
de forma gradativa

Equipa Casa do Professor

Os lideres promovem uma relagdo de proximidade
com os colaboradores, fomentado a responsabilizagao
e o envolvimento, através de espacos de intervengdo
para que possam contribuir com ideias e sugestbes e
apoiem dessa forma a melhoria da organizagdo e das
suas condigOes de trabalho.

Flexibilidade

Os lideres tém capacidade para tomar decisGes com
base na informagdo disponibilizada nas reuniGes de
coordenacgdo e na experiéncia acumulada, alinhando a
organizagdo com as necessidades de curto e médio

Incremento da relagdo de
proximidade e de
corresponsabilidade entre
os diversos intervenientes,
contribuindo para o
aumento dos seus indices
de confianga
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prazos. A gestdo é sensivel as questdes familiares,
gestdo de tempo e necessidades dos colaboradores.

ESTRATEGIA

Visdo geral: a definicdo de estratégia da Casa do Professor é realizada tendo em consideragdo os
contributos de todos os stakeholders relevantes — associados, assembleia geral, direcdao, conselho
fiscal, colaboradores e sociedade em geral —, sendo concretizada através de um processo estruturado
de reflexdo. A estratégia é definida, revista, atualizada e comunicada com base na adaptacao das
capacidades da associacdo as necessidades dos seus associados, familiares e restantes stakeholders,
tendo em conta o contexto externo atual em que se encontra inserida.

TiTuLO PRINCIPAIS ABORDAGENS ‘ MELHORIAS ALCANGADAS

Levantamento de neces-
sidades e expectativas dos
stakeholders

A Casa do Professor identificou e caracterizou os
requisitos dos seus stakeholders-chave: associados,
residentes do lar, clientes do servico do apoio do-
miciliario, colaboradores, parceiros... tendo criado va-
rios mecanismos para a sua auscultagao.

Consciéncia cada vez mais
vincada da centralidade do
cliente e de quem
contribui para responder
as suas necessidades e

expectativas

Acompanhamento da
realidade externa

A associagdo mantém contacto proximo e frequente
com entidades externas, publicas e privadas. Além
disso, ha uma preocupagdo em acompanhar estudos
relevantes, tidos em conta para a definigdo e revisdo
da estratégia, principalmente nas dreas social e
formativa.

O benchmarking passou a
incorporar a definicdo da
estratégia da instituicdo
de forma sistematica

Analise de oportunidades e
ameagas

A instituicdo efetua a analise SWOT e PESTAL, para
compreender e atuar face a mudanga, identificando as
oportunidades e ameagas. A andlise SWOT é revista
anualmente, aquando da elaboragdo do programa de
agdo e orcamento.

Integracgdo destas
ferramentas no processo
de melhoria, uma mais-
valia essencial em ordem a

exceléncia

Monitorizagdo do de-
sempenho

Em regra, mensalmente, sdo realizadas reunides de
direcdo e de coordenagdo, com o objetivo de apurar o
grau de desempenho e as capacidades existentes,
oportunidade para efetuar a monitorizagdo dos
Planos de Ag¢do Semestral (PAS). Cada responsavel
departamental procede também ao acompanha-
mento e monitorizagdo do seu PAS, realizando reuni-
O0es com os colaboradores para analisar eventuais

desvios e a¢des de melhoria.

Refor¢o do envolvimento
de todos os niveis da
estrutura orgdnica com as
acoes e os resultados num
processo de melhoria
continua

Andlise interna das forgas e
fraquezas

A andlise interna dos pontos fracos e fortes é efetuada
anualmente através da andlise SWOT. Esta é uma
oportunidade de reflexdo sobre as capacidades e
competéncias para a

existentes e necessarias

concretizagdo dos objetivos estratégicos.

Assuncdo da importancia
da autoavaliagdo como
uma metodologia
essencial para a melhoria
do desempenho pessoal e

organizacional

Estratégia de benchmar-
king

A andlise quantitativa é efetuada comparando os
indicadores-chave da instituicdo com os das entidades
de referéncia. A anadlise qualitativa (bench learning-
boas préticas) resulta de visitas, reunides e outros

O benchmarking passou a
incorporar a definicdo da
estratégia da instituicdo
de forma sistemdtica
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meios de comparagdo. Sdo analisadas instituicOes
com caracteristicas, produtos ou servigos similares, no
sentido de avaliar o posicionamento e atuacdo da
organizagdao. Com base nessa analise, sdo efetuados
ajustamentos ou é solicitada a formulagdo de ideias e
inovagdes nos processos fundamentais.

Mapa estratégico

A partir do programa de agao definido para o mandato
dos 6rgdos sociais eleitos, e considerando a analise
SWOT, TOWS para a
identificagdo dos objetivos a prosseguir no triénio.
Com o resultado da matriz TOWS, a diregdo elabora o

é construida a matriz

mapa estratégico para o mandato, submetendo-o a
aprovacdo da assembleia geral. Na preparagdo de
cada programa de agdo e orgamento anual é avaliada
a necessidade de proceder a ajustamentos no mapa
estratégico.

Exigéncia de pensamento
estratégico na definigdo
dos diversos documentos
orientadores da agdo

Programa de ag¢do anual

Anualmente, é elaborado o programa de agéo e
or¢amento pela dire¢do, alinhado com as orienta-
¢des/objetivos estratégicos. Este instrumento é sub-
metido a aprovagdo da assembleia geral.

Maior consciéncia da
coeréncia exigivel a nivel
dos diversos documentos

de gestao

Planos de a¢do semestral

Com base no programa de agdo e orcamento, cada
responsavel de departamento contratualiza o seu PAS
com a diregdo. O desdobramento da estratégia é
efetuado nos PAS de cada departamento. Os objetivos
operacionais sdo alinhados com os estratégicos.
Periodicamente, é monitorizada a sua concretizagdo e
sdo revistas as acdes e as metas.

Importancia da
monitorizagdo para uma
gestdo focada nos
resultados financeiros e

ndo financeiros

Comunicagao da estratégia

Programa de agao

Em sede de assembleia geral, sdo apresentadas aos
associados as orientagdes estratégicas para um
triénio.

Em reunides gerais, € comunicada e divulgada a
estratégia global a todos os colaboradores, com a

Comunicagdo mais
apoiada, consistente e
propiciadora de um

compromisso alargado

PAS apresentacio do mapa/objetivos estratégicos. Se- | ©€ntre todos os niveis de
torialmente, sdo comunicados e trabalhados os objeti- | responsabilidade
vos especificos e indicadores operacionais.
PESSOAS

Visdo geral: as pessoas da Casa do Professor, através do desenvolvimento dos seus conhecimentos

e das suas capacidades, do seu alinhamento, envolvimento, responsabilizacdo e motivacdo e da boa

comunicagdo interna, sdo um pilar no desenvolvimento da estratégia.

PRINCIPAIS ABORDAGENS

MELHORIAS ALCANGCADAS

Manual de fungoes

No manual de fungbes estdo descritas todas as
categorias — e tarefas respetivas — existentes na Casa
do Professor que, sendo essenciais, ajudam a con-
cretizagdo da missdo e estratégia da instituigdo. Este
documento é revisto anualmente, sempre que haja

Ganhos de eficiéncia,
eficacia, objetividade e
compromisso com  0s

objetivos estabelecidos
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uma nova admissdo e alteragdes ao conteudo
funcional. Os colaboradores tém conhecimento das
suas fungdes em reunido com a diretora
administrativa e financeira/responsavel setorial.
A diretora administrativa e financeira organiza e gere . N

] Maior colaboragao
os recursos humanos em conjunto com os .

interdepartamental na

Recursos humanos

responsaveis departamentais, de forma a garantir a

concretizagdo  das  atividades e  objetivos

estabelecidos.

gestdao de recursos

humanos

Reunides com colabo-
radores

A direcdo e os diretores de departamento redinem
regularmente com os colaboradores de forma a
promoverem a sua participacdo, procurando dar
informagao, obter feedback e propostas de melhoria.

Aproximagao mais estreita
entre as estruturas de
gestdo intermédia e a

operacional

Questionarios de satisfagdo
dos colaboradores

Aplicagdo de questionarios aos colaboradores de
forma a apurar o seu grau de satisfacdao e motivagao e
captar feedback que possa servir de input a melhoria
continua no dmbito da gestdo de recursos humanos.

Auscultagdo dos colabora-
dores, reconhecendo-os
como partes interessadas

Plano anual de formacgao

Desenvolvimento de um projeto de melhoria para
promover a formagdo continua dos colaboradores, a
partir do levantamento das necessidades, definindo-
se posteriormente um plano de formagao anual.

Elaboragdo de um plano
de formagdo em resposta
as necessidades efetivas
de formagao

Eficacia da formagdo

Definicdo de uma metodologia para a avaliagdo da
eficacia da formagdo ministrada aos colaboradores.

Avaliagdo do impacto da
formacao

Sistema de gestao de
desempenho

Existéncia de um modelo de gestdo do desempenho
com o objetivo de alinhar o perfil de cada colaborador
com a estratégia da instituicdo, possibilitando uma
gestdo de competéncias e permitindo o seu
desenvolvimento e crescimento profissional.

Alinhamento do
desempenho com os
objetivos e resultados,
individuais e coletivos

Captacdo de ideias inova-
doras ou sugestoes

Os colaboradores sdo desafiados a apresentar e
propor ideias inovadoras e criativas, quer nas
reunides, quer através de outros meios, como por
exemplo na caixa de sugestdes, no decorrer da
avaliagdo de desempenho e nos inquéritos de
avaliagdo de satisfagdo.

Introdugcdo de fatores
motivacionais e de
reconhecimento do

mérito

Plano de comunicagao
interna

Existéncia de estratégias de comunicagdo interna,
tendo em vista melhorar a informagdo e garantir o
desdobramento por todos os colaboradores. O plano
de comunicagdo é revisto anualmente e monitorizado
mensalmente nas reunides de PAS.

Existéncia de um plano de
comunicagao interna
definidor de todas as
acbes e monitorizado a

nivel da sua eficacia

Plano de reunioes

A Casa do Professor elaborou e implementou um
plano de conforme periodicidade e
objetivos definidos. O plano é revisto anualmente e

reunides,

monitorizado semestralmente.

Organizagdo mais apoiada,
também no sentido de um
conhecimento atempado
das datas das reunides

Placard informativo

Criagdo de um placard informativo no qual é colocada
toda a informacgdo relevante.

Aproximagdo e partilha de
informagdo interna

E-mail corporativo

O correio eletrdnico é utilizado como uma ferramenta
privilegiada de informagdo e comunicagdo. Os
colaboradores tém todos conta de e-mail corporativa

e acesso a computador nas instalagdes da instituigdo.

Facilidade e celeridade no
acesso a informagdo
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Beneficios das entidades
protocoladas

Os colaboradores podem usufruir de todos os
beneficios que os protocolados disponibilizam aos
associados da Casa do Professor.

Ligacdo e compromisso
com o projeto institucional

Flexibilidade de horarios e
banco de horas

A Casa do Professor tem implementada uma politica
de flexibilizagdo de horarios, permitindo aos colabo-
radores, sempre que a sua fungdo o permita, organizar
0 seu proprio hordrio e trabalhar a partir de casa.

indices de confianga,
autonomia e

corresponsabilidade

Sistema de reconheci-
mento

No ambito do sistema de gestdo de desempenho, esta

prevista a existéncia de reconhecimento e

recompensas em fun¢do do mérito.

Elaboragao do
regulamento de avaliagdo
de desempenho

PARCERIAS E RECURSOS

Visdo geral: A Casa do Professor estabelece as suas parcerias e os seus protocolos e gere os seus
recursos e as relacdes com os fornecedores tendo em consideracdo critérios de sustentabilidade e
de responsabilidade social.

PRINCIPAIS ABORDAGENS IMELHORIAS ALCANGADAS

TiTuLo

Parcerias

A Casa do Professor, para acrescentar valor aos seus
associados, recorre a parcerias, trabalhando em
conjunto para a obtengdo de beneficios mutuos. As
parcerias estdao segmentadas e tipificadas, de acordo
com a estratégia definida. Cada parceria tem objetivos
estabelecidos e o seu desempenho é monitorizado.

Reavaliagdo dos critérios
para a selegdo das
parcerias, escolhendo
apenas as efetivamente
estratégicas

Protocolados

Caso ndo se considere internamente como um
parceiro relevante para a prossecugdo da estratégia
da instituigdo, mas, ainda assim, essa entidade possa
acrescentar valor aos servigos disponibilizados aos
associados, pode estabelecer-se um protocolo. Cada
protocolo tem objetivos fixados e o seu desempenho
é monitorizado.

Redefini¢do de critérios e
elaboracdo de mapas de
parcerias e protocolos

Fornecedores

Os fornecedores relevantes para a Casa do Professor
sdo geridos de forma a serem identificados e acompa-
nhados no seu desempenho. Existe um processo que
aborda e trata as questGes relativas ao aprovisiona-
mento e compras, incluindo a monitorizagdo da
qualidade dos produtos e servigos fornecidos.

Criagdo de processos de
gestdo de compras

Lista de fornecedores
qualificados

Apds a avaliagdo dos fornecedores, é anualmente
emitida a lista dos qualificados e divulgada aos
responsaveis pelas compras. Essa lista integra os
fornecedores a quem a associagdo pode recorrer para
a aquisicdo de bens e servigos.

Criacdo de listas de
fornecedores aprovados

Planeamento orgamental

realizado pelo
administrativo e financeiro,

O planeamento orgamental é
departamento
anualmente, com o envolvimento da dire¢do, tendo
por base o orgamento vigente, a sua execu¢do até
outubro e o resultado previsto no final desse ano. O
orgamento e o programa de agdo sdo aprovados pela
assembleia geral.

Gestdo do orgamento
apoiada em ferramentas

de monitorizagdo
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Centros de custos

A gestdo financeira estd organizada por centros de
custo/areas de negdcio/servigos prestados. As partes
envolvidas sdo a diregdo e a diretora administrativa e
financeira. Cada centro de custos, criado no respetivo
programa informatico, é divulgado a todas as partes
interessadas no relatério de atividades e contas. Os
resultados sdo analisados pelo conselho fiscal e
diregdo.

Reporte financeiro

A diretora administrativa e financeira da
conhecimento, mensalmente, ao presidente da
diregdo, do volume de vendas e prestagdo de servigos,
mapa de gestdo de contas correntes, gestdo do
orgamento e relatorio de contas trimestral. Esta
informagdo é apresentada ao presidente da diregdo e

ao conselho fiscal.

Acompanhamento e rigor
sistematicos na gestdo
financeira da instituigdo,
permitindo que sejam
tomadas decisGes em

tempo util

Gestdo de infraestruturas e
equipamentos

A Casa do Professor tem procedimentos definidos
para identificar, controlar e manter as infraestruturas
e 0s equipamentos relevantes. Anualmente, com base
nos resultados do ciclo anterior, sdo identificados os
que devem ser acompanhados e é elaborado o
respetivo plano de manutencao.

Processo de gestio e
manutencdo de infraes-
truturas e equipamentos
em regime de outsourcing

Seguranga das instalacdes

O edificio-sede dispée de um sistema de
videovigilancia para seguranga de pessoas e bens.
Anualmente, efetuam-se simulacros envolvendo os
colaboradores e os clientes da resposta social lar,
além das entidades com competéncia em matéria de

protegao civil.

Seguranga no topo das
prioridades, matéria ainda
mais sensivel face ao
funcionamento da
valéncia lar

Politica de gestdao am-
biental

A direcdo estabeleceu uma politica ambiental que
inclui orientagdes e compromissos nesta vertente. A
fim de adotar medidas de protegdo ambiental, a
associagao elaborou um procedimento de prevengdo
de acidentes. Esta ainda registada na plataforma
Agéncia Portuguesa do Ambiente e dispde de
Certificagdo Energética (A).

Separacdo de residuos

A Casa do Professor preocupa-se em proteger o meio
ambiente de forma a reduzir o desperdicio, reciclar e
reutilizar sempre que seja possivel.

O vidro, papel/cartdo, plastico/metal sdo
devidamente encaminhados para reciclagem. O 6leo
usado e os residuos hospitalares sdo recolhidos por
empresas especializadas. Os colaboradores sdo

sensibilizados para a correta gestdo de residuos.

Consciéncia ambiental,

traduzida em  agdes
concretas no dia a dia da

organizagao

Base de dados/CRM

Existéncia de uma nova base de dados dos associados,
uma aplicagdo que mantém registo de todas as
interagdes realizadas com o seu publico-alvo, em or-
dem a facilitar o trabalho de comunicagio e
marketing.

Base de dados/CRM, na
qual é agregada toda a
informagdo relativa aos

diversos stakeholders

Sistema gestdo da infor-
magao

Existe um sistema de gestdo da informagdo com
ferramentas de monitorizagao e tratamento de dados

Sistema integrado de

gestdo, vital par a tomada
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que permite gerir atempadamente toda a informagao
relevante e apoiar a tomada de decisdes.

de decisOes apoiadas e
oportunas

Gestdo do conhecimento

A informagdo relevante para evidenciar a
conformidade com os objetivos estratégicos e
operacionais é difundida de forma mais massiva
através de correio eletrdonico, newsletters, website,
seminarios, workshops... A informagdo é veiculada
junto dos diferentes stakeholders de forma regular e
atempada. A organizagdo dispde de dados que lhe
permitem medir a sua eficicia comunicativa,
principalmente na &rea digital. E usada uma
abordagem multimeios que incluiu suportes digitais e
a produgdo de materiais. Os processos fundamentais
estdo descritos e definidos em manual, quer as
fungbes, quer as atividades dos departamentos e co-

laboradores.

Andlises estatisticas
regulares demonstrativas
da  monitorizagdo  da
eficacia comunicativa
(rececdo de informagdo e
feedback)

PROCESSOS, PRODUTOS E SERVICOS

Visdo geral: O modelo de gestdo da Casa do Professor assenta num sistema de gestdo da qualidade

(NP EN ISO 9001:2015), um modelo suportado em processos-chave, que no seu conjunto contribuem

para o desenvolvimento da estratégia da associacao.

TiTULO

Gestdo por processos

PRINCIPAIS ABORDAGENS

Identificacdo e definicdo de quatro processos-chave
(gestdo do apoio social, gestdo da formagao, gestdo da
identidade e cultura e gestdo do apoio ao associado).
Existe um mapa processual que tem por objetivo
espelhar, eficaz e eficientemente, a gestdo imple-
mentada na Casa do Professor.

‘ MELHORIAS ALCANGADAS

Elaboracdo de um mapa
matricial de gestdo das
dreas estruturais para o
cumprimento da missdo
da instituicdo

Sistema de gestdo da
qualidade

O SGQ abrange toda a organizagdo, encontrando-se
consolidado e certificado pela SGS. Anualmente, é
efetuada a sua revisdo pela gestdo, avaliadas a eficacia
e eficiéncia e identificadas e planeadas as a¢des de
melhoria a implementar.

Implementagdo do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

Melhoria continua dos
processos

Cada processo tem definidos objetivos quantitativos e
qualitativos, assim como indicadores
correspondentes. Os objetivos de cada processo sdo
estabelecidos anualmente no programa de gestdo da
qualidade. Os indicadores anuais sdao documentados
nos relatdrios dos PAS e as agdes de melhoria fixadas

mensalmente.

Programa de gestdo da
qualidade, reforgando o
compromisso com a
exceléncia

Portefélio de servigos e
respostas

A diregdo identifica as necessidades atuais e futuras
de prestacdo de servicos e respostas a partir de
diversas fontes de informagdo, internas e externas,
resultantes da auscultagdo dos associados e demais
interessados.

Auscultagdo  sistematica
dos diferentes
destinatdrios dos servigos

prestados pela instituicdo
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Projeto de franchising

Este projeto visa dar resposta a solicitagbes que
surgem amiude de varios pontos do pais, estando de
momento a ser elaborado o respetivo caderno de
encargos.

Estratégia de expansdo da
marca, através de um
conceito inovador no

associativismo docente

Inquéritos de satisfagdo de
clientes

Anualmente, sdo realizados inquéritos de satisfagdo
dos clientes, enviados por correio eletrénico e
suportados numa ferramenta informatica. As melho-
rias a introduzir s3o promovidas e monitorizadas de
acordo com o definido no processo de interface com
o cliente.

Auscultagdo  sistematica
dos diferentes
destinatarios dos servigos

prestados pela instituigdo

Estratégia de marketing

Além da abordagem habitual (newsletters e-noticias,
e-formagdo e e-agenda, assim como da revista
semestral em suporte de papel), utiliza-se o Inbound
Marketing, recorrendo as redes sociais e ao e-mail
estruturado.

Plano de comunicagdo
externa

A instituicdo tem definidas e implementas estratégias
de comunicagdo externa, visando melhorar sucessi-
vamente a ligagdo com os associados e a sociedade
em geral. O plano de comunica¢do é monitorizado e
revisto anualmente.

Plano de comunicagdo e
marketing elaborado
numa perspetiva de apoio

efetivo a estratégia da
instituicdo

Prestagdo dos servigos

As instalagGes estdo dotadas das condigdes legais e
operacionais tendentes a prestar adequada e
eficazmente os servigos inerentes as diversas areas de
atividade, sejam equipamentos, processos de
trabalho ou pessoas. Os resultados sdo avaliados a
partir dos inquéritos aos clientes, nas reunides de PAS

e no relatorio anual de atividades.

Cumprimento escrupuloso
das exigéncias técnico-
legais, através do apoio de

especialistas externos

Gestdo da relagdo com os
clientes

As abordagens sdo diversas e complementares:
inquéritos de satisfagdo aos clientes do |lar,
restaurante, viagens, associados, protocolados, for-
macgdo; contactos telefénicos com os associados;
sugestdes recolhidas por e-mail ou presencialmente;
reunides da dire¢do com os residentes; entre estes e
a diregdo técnica; recolha de informagdes através da
marcagdo de reunides com a diregdo; caixa de recla-
magdes/sugestdes e website.

Criacgdo de  multiplos
canais de comunicagdo,
num processo de
envolvimento
extremamente valioso
para a
reorienta¢do das acGes a

desencadear

constante

Processo de contacto com
os clientes

Existe um processo especifico para tratar a interface
com os clientes, que inclui o tratamento das
reclamagOes e assegura: reunides mensais com 0s
departamentos e o presidente da diregao; reunides de
diregdo; aplicagdo de procedimentos para tratamento
das reclamacgdes, sugestdes e elogios.

Gestdo das reclamagoes,
sugestdes e elogios, com

implicacGes efetivas a
nivel da melhoria do
desempenho da

organizagao

Gestdo das reclamagdes

As reclamagOes podem ser apresentadas oralmente
ou por escrito. O gestor da qualidade assume a res-
ponsabilidade pela implementagdo, manutengdo e
monitorizagdo do seu tratamento. Este responsavel,
sob orientagdo do presidente da dire¢do, implementa
as agdes necessdrias de acordo com o procedimento
de gestdao de melhoria. Em seguida, envia a resposta
ao reclamante por carta ou correio eletronico. A
reclamagdo considera-se encerrada quando o recla-

Procedimento de gestdo
das reclamacgoes,
sugestbes, elogios e me-
lhoria continua
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sentada.

mante manifesta satisfacdo face a solugdo apre-

Critérios Resultados

RESULTADOS CLIENTES

Neste inicio de caminho para a exceléncia, a Casa do Professor identificou como fundamental a

monitoriza¢do da relacdo que mantém e da satisfacdo dos seus associados e clientes para a melhoria

continua dos servigos prestados.

PERCECOES
GRAU MEDIO DE SATISFACAO DOS CLIENTES 2014 2015 2016 2017 2018
Grau de satisfagdo de clientes — global Resultado ND ND ND 89,8% 88,7%
associados Meta NA NA NA 80,0% 85,0%
Grau de satisfagao de clientes — Resultado ND ND ND 83,6% 82,8%
associados com beneficios e vantagens
oferecidos Meta NA NA NA 80,0% 80,0%
Grau de satisfagao de clientes — Resultado ND ND ND 88,3% 90,0%
associados com variedade de oferta de
servigos Meta NA NA NA 80,0% 85,0%
Resultado ND ND ND 85,4% 87,5%
Grau de satisfagao de clientes — lar
Meta NA NA NA 80,0% 85,0%
Grau de satisfagdo de clientes — servico de __Resultado ND ND ND 92,8% 94,2%
apoio domicilidrio Meta NA NA NA 80,0% 85,0%
Resultado 93,0% 94,0% 93,0% 88,0% 95,0%
Grau de satisfacao de clientes — formagao
Meta 85,0% 90,0% 95,0% 95,0% 95,0%
ND — N&o Disponivel; NA — N&do Aplicavel
INDICADORES DE DESEMPENHO
RECLAMACOES 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado ND ND 0 0 0
N.2 de reclamagdes procedentes
Meta NA NA 0 0 0
ND — N&o Disponivel; NA — Ndo Aplicavel
ASSOCIADOS 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado ND 166 125 67 120
Numero de associados — admissoes
Meta NA 150 100 100 100
NMriem G seseEhcEs — Resultado ND 82 106 80 93
desvinculagges Meta NA 60 80 80 84
ND — N&o Disponivel; NA — N&o Aplicavel
SERVICOS PRESTADOS 2014 2015 2016 2017 2018
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Nimero de protocolos/parcerias __Resultado ND 103 110 118 143
formalizados Meta NA 100 110 120 130
N.2 médio mensal de refeig:ﬁes Resultado ND 1135 1067 1795 1509
servidas no restaurante Meta NA 1139 1139 1311 1500
Taxa média de ocupagdo dos Resultado  100% 100% 100% 100% 100%
quartos do lar Meta 100% 100% 100% 100% 100%
Resultado 1447 8231 835 1842 1113
Numero total de formandos
Meta 1200 1500 850 1500 1000
Numero médio de utentes do Resultado ND 6 10 8 11
servigo de apoio domiciliario Meta NA 10 10 10 10
ND — N&o Disponivel; NA — N&o Aplicavel

RESULTADOS PESSOAS

Os colaboradores sdao determinantes para a Casa do Professor e a satisfagdo dos seus clientes e
associados, pelo que a associa¢do iniciou a medi¢do das suas perce¢des e a monitorizagdo de um
conjunto de indicadores de desempenho que possibilitam o desenvolvimento organizacional.

PERCECOES
GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado ND ND ND 61% ND
Grau de satisfagao dos colaboradores — global
Meta NA NA NA 60% NA
Grau de satisfagao dos colaboradores com os meios Resultado ND ND ND 76% ND
de informagdo/comunicagdo disponibilizados pela
Casa do Professor Meta NA NA NA 60% NA
Grau de satisfagao dos colaboradores com a Resultado ND ND ND 63% ND
oportunidade de desenvolver as suas competéncias
pessoais e profissionais Meta NA NA NA 60% NA
Grau de satisfagdo dos colaboradores com a Resultado ND ND ND 73% ND
realiza¢do pessoal e profissional com a fungao que o
colaborador desempenha Meta NA NA NA 60% NA
ND — N&o Disponivel; NA — N3do Aplicavel
INDICADORES DE DESEMPENHO
PESSOAS AO SERVICO 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado 38 39 40 40 40
Numero médio durante o ano
Meta NA NA NA NA NA
NA — N&o Aplicavel
FLUXO DE ENTRADAS — SAIDAS 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado 3 4 -2 1 2
Entradas — Saidas
Meta NA NA NA NA NA

NA — N&o Aplicavel
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DISTRIBUICAO POR GENERO 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado 68% 68% 67% 68% 73%
Percentagem de mulheres
Meta NA NA NA NA NA
NA — N3o Aplicavel
ABSENTISMO 2014 2015 2016 2017 2018
) Resultado 0,39% 0,55% 0,65% 0,10% 2,29%
Indice de absentismo
Meta NA NA NA NA NA
NA — N&o Aplicavel
FORMAGCAO PROFISSIONAL 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado &) 1 3 4 4
Numero de acGes
Meta NA NA NA NA NA
Resultado 350 25 17 69 6
Numero de horas
Meta NA NA NA NA NA
Resultado 16 6 8 32 48
Numero de participantes
Meta 20 20 20 20 25

NA — Ndo Aplicavel

RESULTADOS SOCIEDADE

A Casa do Professor, enquanto associacdo de solidariedade social e instituicdo reconhecida utilidade
publica, tem fortes envolvimento e compromisso com a sociedade, o que se manifesta na suarelagdo
como o publico em geral e na oferta de servigos disponibilizados, numa perspetiva cultural e de
melhoria da qualidade de vida, assim como em praticas internas de respeito para com o ambiente.

PERCECOES
PARTICIPACAO DA SOCIEDADE 2014 2015 2016 2017 2018
Taxa média da percegdo da Resultado ND ND ND 88% ND
imagem de credibilidade da
Casa do Professor Meta NA NA NA 85% NA
Taxa média da percecao da Resultado ND ND ND 88% ND
imagem de respeito da Casa do
Professor Meta NA NA NA 85% NA
ND — N&o Disponivel; NA — N3do Aplicavel
INDICADORES DE DESEMPENHO
RECICLAGEM 2014 2015 2016 2017 2018
Objetos cortantes e Resultado ND ND ND 0,002184 ND
perfurantes Ton
Residuos Resultado ND 0,3956 ND O'O_IC_)::ZS ND
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Oleo Resultado 0,3312 0,4806 ND 0,368 Ton ND
ND — N&o Disponivel
ENERGIA 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado 19104 19816 19895 21194 28672
Consumo de energia
Meta NA NA NA NA NA
NA — Ndo Aplicavel
Acua 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado 7254 8505 7459 7744 7348
Consumo de agua
Meta NA NA NA NA NA
NA — Ndo Aplicavel
PARTICIPACAO DA SOCIEDADE 2014 2015 2016 2017 2018
N.2 total de participantes nao Resultado ND ND ND 124 187
associados nos eventos de
inscri¢io obrigatéria Meta NA NA NA NA NA
Resultado ND ND ND €9 600 €13721
Mecenato
Meta NA NA NA NA NA

ND — N&o Disponivel; NA — Ndo Aplicavel

RESULTADOS DA ATIVIDADE

A Casa do Professor tem definido um modelo de gestdao que se baseia em processos-chave, todos
com indicadores de desempenho definidos, que suportam a estratégia da organizagao.

RESULTADOS DA ATIVIDADE
INDICADORES DE RENTABILIDADE (€) 2014 2015 2016 2017 2018
VAB Resultado 758 351 782 676 796 175 875 286 970 285
EBIDTA Resultado 59 217 25933 44 662 79 167 111 444
Resultado 19 957 20 069 19904 21 882 23 665
VAB/Trabalhador
Meta NA NA NA NA NA
NA — N3o Aplicavel
INDICADORES FINANCEIROS 2015 2016 2017 2018
Resultado 0,04 0,07 0,12 0,47
Autonomia Financeira
Meta NA NA NA NA
Resultado 0,96 0,93 0,88 0,53
Endividamento
Meta NA NA NA NA
Resultado 0,05 0,07 0,13 0,88
Solvabilidade Total
Meta NA NA NA NA
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Resultado ND ND ND 0,03
Rentabilidade do Ativo Liquido
Meta NA NA NA NA
Resultado 0,26 0,28 0,33 0,07
Rentabilidade do Fundo de Capital
Meta NA NA NA NA
Resultado 2,14 1,65 1,55 1,55
Liquidez Geral
Meta NA NA NA NA
ND — Ndo Disponivel; NA — Ndo Aplicavel
ASSOCIADOS 2014 2015 2016 2017 2018
Resultado ND 4170 4157 4034 4184
Numero de Associados — Ativos
Meta NA 4200 4200 4150 4150
ND — N&o Disponivel; NA — N&o Aplicavel
INDICADORES DE DESEMPENHO
VoLuME DE NEGOCIOS (€) 2015 2016 2017 2018
Volume de negdcios global Resultado 1126 367 1089 330 1091 406 1213197
Meta 1216 814 1151202 1173529 1355413
Volume de negdcios — quotas Resultado 309 263 299 891 295 678 284 209
Meta 310 000 310 000 303 000 300 491
Volume de negdcios — restaurante Resultado 112 360 108 055 113190 125 091
Meta 137 813 148 073 139 964 135582
Volume de negdcios — lar Resultado 518 373 583 235 568 916 658 460
Meta 449 293 435 930 481 200 491 160
Volume de negdcios — formagao Resultado 156 991 64 876 72 315 91814
Meta 188 720 78 085 77 805 49 156
Resultado liquido do exercicio Resultado 25933 44 662 79 167 111 445
Meta 64 990 19 451 41170 29 156
ASSOCIADOS 2014 2015 2016 2017 2018
Taxa de recomendagdo de Resultado ND ND ND 96,6% 97%
associados a novos associados Meta NA NA NA 95,0% 90%
Grau de satisfagdao com a resposta Resultado ND ND ND 84,5% 92%
as necessidades e expectativas do
associado Meta NA NA NA 80,0% 85%
ND — N&o Disponivel; NA — N&o Aplicavel
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Testemunho

Os motivos para a ado¢ao do Modelo de Exceléncia da EFQM

A Casa do Professor profissionalizou a sua gestao em 2010. A dire¢do de entdo reconheceu desde
logo que, face aos enormes desafios que se |he colocavam nos planos social e econdmico-financeiro
e a complexidade organizacional da instituicdo, fundamentalmente porque possui areas de atuacdo
muito diversas, necessitaria de um instrumento de desenvolvimento estratégico que Ihe apontasse
um rumo.

No entanto, a primeira decisdo ndo passou de imediato pelo Modelo de Exceléncia da EFQM, mas
pelo Sistema de Gestdo da Qualidade (ISO 9001:2008, atualmente, 1ISO 9001:2015), uma solucdo
desconhecida que se veio a revelar insuficiente, num certo sentido inapropriada, porque era incapaz
de dar resposta a necessidade de um modelo de gestdo que suportasse a consecucdo de uma
estratégia e o crescimento da organizacdo. Ainda assim, ndo tardou a perceber-se que Modelo de
Exceléncia da EFQM e Sistema de Gestdo da Qualidade poderiam ser complementares,
desenvolvendo-se por isso em simultaneo na fase final da sua implementacao.

A consciéncia de que ndo havia margem de erro a nivel das decisdOes estratégicas da gestao,
designadamente em termos de investimentos, foi um dos fatores essenciais para a adogdo do
Modelo de Exceléncia da EFQM, porque permitiu uma autoavaliacdo alargada quanto a definicdo de
prioridades e a capacidade para as materializar. Além disso, sabe-se que o Modelo de Exceléncia da
EFQM se concretiza através de trés componentes integrados, que podem ser usados para
desenvolver uma cultura de exceléncia, aceder a boas praticas, conduzir a inovacdo e melhorar os
resultados: i) os conceitos fundamentais da exceléncia; ii) os critérios da EFQM; iii) o RADAR.

A motivagao para o reconhecimento

O reconhecimento nunca foi encarado como um fim em si mesmo, ainda que nao possa deixar de se
constituir como um fator de motivagdo muito importante para progredir, porque é mesmo essa
continuidade que se considera essencial para quem adota esta ferramenta de gestdo: seguir no
caminho da exceléncia e do sucesso. Sim, porque a exceléncia é entendida também como sinénimo
de sucesso sustentado, seja na perspetiva dos resultados positivos alcancados, seja da opinido/grau
de satisfacdo dos diferentes stakeholders.

Além disso, em jeito de nota de rodapé, ndo se pode deixar de anotar o facto de a Casa do Professor
ser a primeira associagdo em Portugal a obter este reconhecimento tado prestigiante, o Committed to
Excellence duas estrelas. E associado a isso esta o fator motivacional, que ndo é de todo despiciendo,
nomeadamente numa perspetiva de melhoria continua, visando alcangar outros patamares da
exceléncia e, consequentemente, outros niveis de reconhecimento.

Preparacao para o reconhecimento e a autoavaliagao

A preparagdo para o reconhecimento resultou de um processo natural, no sentido em que aconteceu
de acordo com o expectavel, ou seja, logo apds a fase de implementacdo, marcada pelo
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envolvimento e compromisso dos responsaveis pelos projetos considerados prioritarios e a
participacdo dos colaboradores de todos os departamentos/setores.

Claro que o processo de implementagao do Modelo de Exceléncia da EFQM nao se dissociou do
desenvolvimento de um percurso formativo de capacitacdo de todos os implicados — uma equipa
heterogénea, tendo em conta a participacdo, desde a fase de autoavaliacdo, dos diversos
departamentos/setores e de colaboradores com diferentes responsabilidades. Apesar disso, na fase
prévia a avaliacdo final, e na sequéncia da analise dos contributos resultantes da visita prévia,
realizaram-se algumas reunides de trabalho com o objetivo de incorporar as recomendacgdes
apresentadas e, simultaneamente, consolidar conhecimentos, visando alcancar as competéncias
exigiveis a obtencdao do Committed to Excellence duas estrelas.

O processo de autoavaliacdo foi conduzido por uma equipa constituida especificamente para o
efeito, conjugando diferentes perfis de colaboradores: area de atuacdo, conteudo funcional, etc.,
garantindo que havia uma representacao equilibrada de toda a organizacgao.

Houve um acompanhamento regular de consultores, que asseguraram desde logo o conhecimento
da ferramenta adotada — o Quick Check. Este foi o primeiro passo, absolutamente essencial, na
aplicacdo no Modelo de Exceléncia da EFQM, uma forma simples de autoavaliacdo para determinar
as capacidades da organizacao e priorizar as oportunidades de melhorias. Estas resultaram de uma
dindmica muito interessante de debate, reflexdo e posterior definicdo, atendendo ao seu impacto
sobre os objetivos da organizacdo e a capacidade de as implementar com sucesso.

Uma etapa subsequente consistiu na designacao dos responsdveis pela implementacao das a¢des de
melhoria, integrando outros elementos constitutivos da equipa de autoavaliacdo, desenvolvendo
entdo um plano para o seu projeto.

A autoavaliacdo assumiu-se como um ponto de partida imprescindivel, ndo apenas numa perspetiva
de conhecimento efetivo da organizagcdo, mas também de implicacdo e compromisso de todos com
uma cultura de exceléncia.

A Gestdo de Topo e o nivel de conhecimento do Modelo pelos colaboradores

O conhecimento que a generalidade dos colaboradores tem atualmente do Modelo de Exceléncia da
EFQM, considerando que a sua implementacao teve inicio no ano de 2017 e o reconhecimento no
final de 2018, situa-se ainda num nivel superficial. Todavia, esta realidade nao esta relacionada com
uma eventual dificuldade em compreender o modelo, dado que ele é de facil apreensdao e com uma
légica perfeitamente clara, mas tdo-sé porque ainda ndo teve maturidade suficiente para
demonstrar, de forma sustentada, o seu valor acrescentado, quer para cada um dos colaboradores
quer para a prépria organizacgdo.

Ainda que se considere essencial a familiarizagdo com o Modelo de Exceléncia da EFQM durante mais
tempo e de forma sistematica, designadamente através das ferramentas de monitorizacdo do
desempenho organizacional e consecucdo dos correspondentes objetivos e metas fixados, afigura-
se pertinente a existéncia de formacgao regular, ministrada, preferencialmente, por quadros da
instituicdo, membros da EFQM.

O caminho da interiorizagdo de uma cultura de exceléncia faz-se caminhando, de forma persistente,
sustentada, consciente e com o olhar fixado num horizonte de melhoria continua chamado
“resultados”.
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Impacto e beneficios do Reconhecimento

O reconhecimento significou para a organizacdo um marco no associativismo nacional, desde logo
por ter sido a primeira associacdo em Portugal a ser reconhecida pela EFQM como uma entidade que
cumpre elevados padrdes de exigéncia a nivel da sua organizacao e funcionamento.

O processo sistematico de reflexdo e de transformacao organizacional iniciado hda cerca de seis anos
tem reforcado o objetivo de garantia da sustentabilidade da estratégia da Casa do Professor, no
sentido de incrementar a qualidade e a abrangéncia dos servigos prestados aos associados e seus
familiares, assim como o cumprimento da sua missao e visdo para os proximos ciclos estratégicos.

O Commited to Excellence duas estrelas significa a existéncia de uma definicdo e implementacao de
instrumentos de monitorizacao e avaliacdo que permitem assegurar de forma rigorosa e consistente
os objetivos organizacionais e a sua concretizacao de forma alinhada com a estratégia da associacao,
assumindo-se por isso como um apoio para a lideranga, além de ajudar os colaboradores a
contribuirem para a consecucdo da politica e estratégia da organizagao.

Motivagao para continuar
Sim, porque sé faz sentido, tal como anteriormente se referiu, aderir ao Modelo de Exceléncia da

EFQM se houver uma “obsessdo” pela melhoria sucessiva, sabendo-se sempre o caminho a seguir,
com liberdade, criatividade, inovacao, visdo e ambicdo.

Para quem ainda ndo viveu esta experiéncia:

A EFQM é a entidade responsavel pelo Modelo de Exceléncia, uma estrutura de suporte que ha mais
de vinte anos promove uma cultura de exceléncia em organizacdes de todo o mundo.

O conhecimento que hoje existe do Modelo de Exceléncia da EFQM permite considerar que se trata
de uma ferramenta de avaliacdo e de melhoria imprescindivel, adaptavel a qualquer tipo de
organizagao, sem exigéncia de requisitos minimos, requerendo apenas a vontade de procurar a
exceléncia organizacional.
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