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I-INTRODUCAO

O quadriénio que em 2020 inicia, envolve a confluéncia de varios fatores que certamente terdo grande
influéncia no desenvolvimento da A2000:

- Inicio de um mandato de 4 anos de novos Orgaos Sociais;

- Recente mudanga de sede e de instalagdes, as quais pela sua enorme dimensd@o abrem
oportunidades a novos servicos;

- Transi¢&@o entre o quadro comunitario Portugal 2020 que termina e o que inicia (Portugal 2030);

- Pandemia da COVID-19, que pelas suas carateristicas, imprevisibilidade e dimensao, condicionara
a execugao dos servigos e obrigara a inovagdo e mudanga de metodologias.

O Plano Estratégico constitui-se, num primeiro momento como uma oportunidade organizacional de
analise, de reflexdo e de debate sobre o passado, o presente e o futuro e, apesar dos trés grandes
fatores, ja referidos, que marcardo o quadriénio, estes n&o seréo os Unicos. Foi efetuada uma SWOT,
por servigo, com todos os colaboradores, onde se identificaram outros elementos que deverdo ser
ponderados na planificagdo das metas para o quadriénio.

Assim, este Plano Estratégico constitui-se como:

v"um esforgo para definir metas formuladas de forma ajustada aos novos tempos, mas
ambiciosas;

v uma visdo de futuro, para um futuro inovador;

bussola para a organizagéo, apontando o caminho de progresso a percorrer;

v"uma fonte de inspiragdo e mobilizagdo dos colaboradores, clientes e outros atores envolvidos
na vida da A2000.

A qualidade e relevéancia de um Plano Estratégico ¢ aferida pela sua capacidade em garantir servigos
e respostas qualificadas as necessidades e expectativas dos clientes e outros interessados. Nas atuais
circunstancias, de particular exigéncia e dificuldade, a sustentabilidade dos servigos da A2000 passa
também pela sua expanséo, com convicgdo, determinagéo e confianga, por forma a ultrapassar com
sucesso o ciclo temporal do Plano Estratégico.

™

O cumprimento das metas estabelecidas neste Plano, além de consolidar a Missdo da A2000, deve
fazer jus a sua Visdo, promovendo servicos de qualidade, geradores de desenvolvimento,
inovacgéo e incluséo, para os publicos mais vulneraveis, contribuindo desta forma, para uma
sociedade mais justa.
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Il - CONTEXTO SOCIOPOLITICO ATUAL

Na analise documental das estratégias nacional e europeia para a area da deficiéncia - que &, e
continuara a ser, a principal area de intervengado da A2000 — com o objetivo de enquadrar as metas
que a A2000 pretende tragar para o quadriénio, constatou-se que a Estratégia Nacional para a
Deficiéncia data do periodo de 2011-2013. Este facto, s6 por si revela como a area da deficiéncia se
encontra ao sabor do descaso politico.

Restam-nos as orientagbes da Estratégia Europeia para a Deficiéncia para 2010-2020 que
identificou oito grandes areas de agéo:

% Acessibilidade - Garantir as pessoas com deficiéncia a acessibilidade de bens e servigos,
incluindo os servigos publicos, e de dispositivos de assisténcia.

< Participagdo - Concretizar a plena participagdo das pessoas com deficiéncia na sociedade
mediante:
- condigdes para que possam usufruir de todas as vantagens ligadas a cidadania da UE;
- eliminagdo das barreiras administrativas e comportamentais a uma participagéo plena e
equitativa;
- servigos de proximidade eficientes, incluindo o acesso a assisténcia personalizada.

% Igualdade - Erradicar a discriminag@o em razdo da deficiéncia na UE.

< Emprego - Capacitar muito mais pessoas com deficiéncia para que possam garantir a sua
subsisténcia com uma atividade profissional no mercado de trabalho geral.

< Educacgao e formagao - Promover a incluséo do ensino e a aprendizagem personalizada ao longo
da vida para os alunos e os estudantes com deficiéncias.

% Protecgao social - Garantir as pessoas com deficiéncia condigdes de vida dignas.

+ Saude - Favorecer a igualdade de acesso das pessoas com deficiéncia aos servigos de saude e
aos estabelecimentos que os prestam.

< Agao externa - Promover os direitos das pessoas com deficiéncias no quadro da ag¢ao externa da
LE.

Todas estas areas sdo pertinentes no contexto nacional e, no caso especifico da A2000, muito
importantes, pois diariamente os seus clientes se debatem com alguma ou todas.

No caso especifico da area “Agao externa”, que podera parecer inadequada as dimensdes de uma
organizagdo, entende-se que a A2000 pode transpor esta ideia para o seu territério de intervengao e
materializa-la ao partilhar, envolver e conduzir os seus stakeholders na mudanga de atitude face a
diferenga — o mar é feito de gotas de agua - consciencializando-os do seu papel no processo de
inclusdo e da sua importancia na construgdo de politicas e praticas mais humanas e justas.

Em termos distritais, Vila Real, distrito sede da A2000 é um dos dois distritos (a par com a Guarda)
que menos equipamentos tem para a area da deficiéncia.

O territério abrangido pela A2000 (Distritos de Vila Real, Viseu, Baido e Braganga), marcado pela
interioridade e ruralidade, reine todos os condicionalismos econémicos, sociais e culturais dai
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inerentes e, no caso da deficiéncia, acrescentam-se as questées da acessibilidade nio apenas
arquitetonica, mas também viaria, para além do isolamento fisico e da baixa participagéo/ exercicio da

cidadania.

Neste quadriénio, acresce as carateristicas do territério interior os condicionalismos advindos
da Pandemia COVID-19 que tornam mais vulneraveis aqueles que ja o eram, pelo agravamento das
situagbes de pobreza, desemprego, salde, formagéo, isolamento e acesso aos servigos e cultura.

O Sistema de Gestédo da Qualidade da A2000, que assenta no sistema 1ISO9001 e EQUASS, impoe-
Ihe padrbes exigentes, ao nivel da abordagem centrada no cliente, do empowerment e da participagéo
de todos os stakeholders, pelo que as metas estabelecidas envolveréo todos, e cada acgdo realizada
tera sempre a finalidade de provocar mudangas ou melhorias na vida das pessoas, contribuindo para
a construgéo de uma sociedade mais justa.

Assim sendo, muito haveria para escolher em termos de metas a alcangar, mas como este Plano
Estratégico € apenas para 4 anos, focara apenas alguns direitos humanos bésicos, ou seja, pretende-
se desenvolver servigos que promovam a igualdade de oportunidades ao nivel do: bem-estar,
habitagédo, emprego, educagio e formagéo.

Trabalhadas estas areas dignificam-se as condigdes de vida de todos e, gota a gota, vao-se
conquistando parceiros para esta cruzada pela inclusio.
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Ill - CONTEXTUALIZAGAO DA A2000 NA ENVOLVENTE EXTERNA

A Missao da A2000 é formar, capacitar e inserir social e profissionalmente pessoas da regido norte,
prioritariamente as criangas, as pessoas com deficiéncia ou incapacidade, as pessoas idosas e outros
plblicos vulneraveis, promovendo a sua qualidade de vida.

Subjacentes a sua atuagao estdo dois importantes Principios Eticos:

1) Principio da Solidariedade - O conceito de solidariedade social comega pela empatia e
identificagdo com sentimentos ou ideias e concretiza-se, na A2000, em ag¢des de cooperagéo e de
interdependéncia que produzem algo maior ou melhor para a sociedade e, mais especificamente,
para as pessoas em situagao de vulnerabilidade social. Subjaz a Solidariedade o comprometimento
com a defesa dos direitos das pessoas.

2) Principio da Dignidade - Todas as praticas institucionais assentam no respeito pela dignidade
humana (objetiva e subjetiva), que é tudo aquilo que ndo tem prego, ou seja, que ndo é passivel
de ser substituido por um equivalente (seguindo a definicdo do Filésofo Immanuel Kant (1724-
1804)).

No cumprimento da sua missdo, a A2000 exige dos seus colaboradores o comungar dos seguintes
valores:

1. Competéncia (prestar servigos personalizados aos clientes, com profissionalismo, mobilizando
0S recursos necessarios ao alcance dos objetivos);

2. Compromisso (cumprir a missdo da organizagao tendo em vista responder aos objetivos do
cliente, numa perspetiva de melhoria continua da sua qualidade de vida e dos servigos
prestados);

3. Respeito (proporcionar igualdade de tratamento e acesso a informagédo para a tomada de
decisdo informada de todos os stakeholders da A2000, considerando os seus direitos,
liberdades e interesses, bem como os preceitos da confidencialidade);

4. Inclusao (proporcionar oportunidades e meios aos clientes que permitam o desenvolvimento e
a aplicagdo de estratégias facilitadoras do exercicio de uma cidadania plena).

E este enquadramento ético que a A2000 orienta a priorizagédo dos seus publicos-alvo, bem como a
sua intervengao, focando sempre a melhoria da qualidade de vida dos clientes como a sua principal
promessa de valor.

No contexto sociopolitico atual e com os padrdes éticos internos que defende, a A2000 tem uma
percecdo especifica da realidade, sendo essa perce¢do que aqui se expressa, como ponto de partida
para um novo quadriénio.

O quadro seguinte contém a sistematizacdo da andlise da envolvente interna, realizada pelos
colaboradores da A2000 (identificando os pontos fortes e as fraquezas da A2000), bem como da
envolvente externa (identificando as ameacas e oportunidades) uns e outros fundamentais para a
definicdo consistente da estratégia para o futuro.
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FORCAS DA A2000 FRAQUEZAS DA A2000
« Instalagdes da sede da A2000: * Instalagdes:

- A dimensdo permitirA a expansdo dos
servicos existentes; a criagdo de novos
servigos (respostas sociais; Alojamento local;
Coldnia de Férias; aluguer para festas de
aniversarios, eventos);

- O Pavilhdo Gimnodespotivo que além de
permitir novas atividades aos clientes pode
ser rentabilizado com equipas da regido;
torneios, desporto adaptado, etc.;

- A Cozinha industrial na sede que podera ser
explorada para novos negocios;

- Auditério permite a realizagdo de eventos
culturais ou outros com fins lucrativos, etc...

* Recursos Humanos:

- Carateristicas profissionais € humanas dos
lideres e restantes elementos das equipas
(multidisciplinaridade, disponibilidade,
flexibilidade, dedicacgéao, entreajuda,
dindmica, participacdo, formagdo continua,
profissionalismo).

- Capacidade para proporcionar estagios e
ofertas de emprego na comunidade.

« Servigos:

- Na vertente da orientagdo para os resultados
(capacidade técnica, rigor e organizacdo de
execugao fisica e financeira que permite obter
bons resultados e manter o equilibrio
financeiro e a expansao dos servigos);

- Na vertente da orientagdo para o cliente
(diversidade das atividades, metodologias
centradas no cliente, cumprimento dos
objetivos do cliente, satisfagdo dos
intervenientes);

* Relagdo com Parceiros e Financiadores:
capacidade de mobilizar, motivar, negociar e
envolver os interlocutores privados, publicos,
locais/regionais/nacionais nas  operagoes
desenvolvidas, rentabilizando recursos e
inovando sempre com a finalidade de melhorar
a qualidade de vida dos mais vulneraveis,
dignificando-a.

- Sede: sem elevador, localizadas fora do
centro urbano, sem acesso a rede de
transportes publicos;

- Noutros concelhos sdo precisas melhorias
(mais espaco, cozinha...).

Equipamentos: necessidade de mais

computadores; instrumentos de avaliagdo;

equipamento de ginasio; equipamentos de
estimulagdo sensorial.

Viaturas: inexisténcia de viaturas nos polos

externos para uso dos técnicos.

Recursos Humanos:

- Em alguns servigos ha falta de técnicos
(principalmente de algumas especialidades) e
de auxiliares;

- Alguns técnicos precisam de maior formacgao
em termos de comunicagéo, deficiéncia, rigor
de procedimentos;

- Vencimentos da tabela da CNIS baixos e sem
uma carreira atrativa;

- Mobilidade dos colaboradores por dificuldade
em garantir a sua permanéncia, devido a
rotatividade de projetos.

Financiamento:

- Grande dependéncia do financiamento do
FSE;

- Predominio de operagbes e/ou projetos
temporarios em @ vez de  servigos
permanentes;

- Despesas de aluguer em alguns polos;

- Enorme prestagdo mensal da aquisigdo das
instalacoes da sede;

- A angariagdo exige tempo e perfil que nem
todos tém.

Servigos:

- A certificagdo da DGERT envolve poucas

areas face as atuais necessidades;

- Alguns servigos sdo pouco conhecidos e

pouco procurados, ainda ndo se encontrou a

melhor forma de divulgagao;
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FORCAS DA A2000 FRAQUEZAS DA A2000
« Empreendedorismo: - O retorno oferecido aos doadores merece um

- Capacidade de angariagdo financeira que

envolve todos os colaboradores e tem
conseguido valores importantes;
possibilidade de criar promotores de

angariagdo, em regime de voluntariado ou a
ganhar a percentagem;

- Divulgaggdo: para além dos canais de
comunicagdo tradicionais e redes sociais, a
A2000 esta a investir no contacto porta a
porta que se tem revelado um bom
investimento;

- Ha a possibilidade de participagdo num
programa de radio (UFM) que permitird um
maior envolvimento da comunidade e dos
stakeholders e divulgagao.

maior investimento, possivelmente, através da
publicagdo no facebook de entrevistas.

- Alguns servigos precisam ser reavaliados ao
nivel do funcionamento, para se introduzirem
melhorias metodolégicas.

AMEACAS EXTERNAS

* Rede de transportes: escassa ou inexistente
em muitas das localidades de onde provém os
clientes.

+ Territérios abrangidos de cariz rural, de interior
e isolados.

* Cultura e mentalidades retrogradas, marcadas
por preconceitos promotores de discriminacdo
que dificultam a comunicagéo e a relagdo com
alguns interlocutores da comunidade.

» Financiamento:

- Imprevisibilidade na aprovagdo das
candidaturas o que provoca instabilidade no
desenvolvimento e progressdo dos servigos,
bem como na contratacéo de pessoal;

- Face a crise econdmica vigente, grande
imprevisibilidade na angariagao de doadores/
donativos;

- Respostas sociais da Seguranga Social com
baixas comparticipagdes e muitas exigéncias
técnicas.

* Tecido empresarial
diversificado.

« Concorréncia com outras entidades ao nivel da
formacao.

+ Clientes e significativos: dificuldade em aderir a

reduzido e pouco

OPORTUNIDADES EXTERNAS

* Politicas sociais atuais conducentes a uma
maior valorizagdo das questdes dos direitos
das pessoas com deficiéncias e
incapacidades, a sua inclusdo social, em todas
as suas vertentes.

* Crescentes niveis de responsabilidade social
das entidades empregadoras.

* Parcerias:

- Apoio das autarquias ao nivel dos transportes
e outros projetos;

- Estabelecimento de novas parcerias e
melhoria das relagbes/acordos com alguns
parceiros.

« Financiamento:

- Diversidade de entidades publicas e privadas
com ofertas de apoio financeiro mediante
candidatura (FSE, Fundagdes, Estado,
Autarquias, etc.);

- Medidas do IEFP para apoio ao emprego,
empregador e pessoas com deficiéncia.

» Servigos:

- Novos negocios em parceria (ex°. loja de
vinhos da regidao; marca de vinho e marca de
azeite);

- Expansdo dos servigos a novos territorios
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AMEACAS EXTERNAS
mudanga e consequentemente apresentam
comportamentos opositivos (falta de presenca,
incumprimento dos compromissos, conflitos...).

OPORTUNIDADES EXTERNAS
(Armamar, Tabuago, Murga, Carrazeda de
Ansides);

- Criagdo de novos servigos ou respostas
sociais.

* Clientes:

- Devido ao isolamento territorial e falta de
cobertura pelos servicos existentes ha
possibilidade de expansdo do numero de
clientes e diversificagdo da sua tipologia.

Cruzando a avaliagdo do estado atual e dos potenciais da A2000, com a analise das condicionantes
da envolvente social identificam-se de forma sustentada as linhas de rumo a seguir, as metas

estratégicas a considerar, enfim, o futuro desejado.

Por outro lado, cruzando as Fraquezas identificadas na A2000 e as Ameagas Externas identificam-se
os principais Riscos, para os quais € importante definir medidas de tratamento que também precisam

ser monitorizados e atualizados anualmente.
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IV - ENQUADRAMENTO DA SWOT NO SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE

O SGQ da A2000 é pautado por duas normas da qualidade — EQUASS e ISO9001: 2018 — para além
de que a formacao profissional cumpre também os requisitos da DGERT. Assim, a construgédo do Mapa
Estratégico, sendo o resultado da andlise dos contextos e das ambigdes internas, deve ainda
responder a exigéncias daqueles dois sistemas da qualidade.

Apresenta-se abaixo um esquema em que se estabelece um paralelismo entre os dois sistemas e a
estrutura deste Mapa Estratégico.

PRINCIPIOS EQUASS REQUISITOS 1SO9001 MAPA ESTRATEGICO

. Lideranga 4. Contexto
4. Etica 6. Planeamento Gestao Estratégica
5. Lideranga
3. Direitos 6. Planeamento
5. Parcerias 8. Operacionalizagao
6. Participagdo Clientes e Servigos
7. Abordagem Centrada na Pessoa
8. Abrangéncia
2. Recursos Humanos 7. Suporte ;
9. Orientagéo para os Resultados 9. Avaliagéo do Desempenho [f‘ef::‘?;‘f\??nf;teo
10. Melhoria Continua 10. Melhoria

Através do esquema acima, o Mapa Estratégico da A2000 agrupa, em trés vertentes todas as
orientagdes estratégicas, associando-as aos Principio do EQUASS e aos Requisitos da ISO9001, por
forma, a que os indicadores de resultado sejam significativos, permitam medir o desempenho
organizacional e, simultaneamente, contribuam para a melhoria continua e inovagao interna. Portanto,
resumidamente, as tematicas serdo agrupadas por 3 vertentes da seguinte forma:

1. Gestao Estratégica

Esta vertente, tradicionalmente, engloba todos os aspetos que garantem a saude financeira e de
sustentabilidade da entidade.

Apesar da A2000 ser uma IPSS, vive diariamente um clima de incerteza financeira devido ao facto
das suas atividades resultarem de candidaturas (com principio e fim) ou de respostas sociais
atipicas, cujo financiamento podera um dia ndo ser renovado.

Esta fragilidade, que € um risco assumido desde sempre pelos 6rgaos de gestao, exige destes um
foco na execucgéo dos planos previstos para garantir os financiamentos, uma procura continua de
outras fontes de financiamento — que continuara a marcar o proximo quadriénio -, porem e porque
é uma IPSS, todo este foco financeiro decorrera, sem que a A2000 se afaste da Misséo, valores
e principios éticos que defende e promove.
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2. Clientes e Servigos

Habitualmente estas duas vertentes aparecem em separado: a vertente Clientes que abrange o
cliente no seu todo, mas principalmente a satisfagdo das necessidades identificadas por este,
procurando a organizagéo que melhor lhe proporciona um aumento de valor, seja na inclusdo ou
noutro qualquer aspeto da qualidade de vida; a vertente Servigos que engloba todos os processos
internos e sua melhoria continua, garantia de que as respostas proporcionadas tém cada vez maior
eficacia e eficiéncia e, satisfazem os clientes.

Porém, sendo a A2000 uma IPSS, os servigos existem para satisfazer as necessidades dos
clientes e proporcionar-lhes mais valias, por sua vez, os clientes sdo fator de desenvolvimento dos
servigos, gracas ao seu feedback e participagdo continua, ou seja, estas duas vertentes sdo
bastante indissociaveis, pelo que neste documento optou-se por aborda-las juntas.

3. Aprendizagem e Desenvolvimento

Esta vertente reune tudo o que diz respeito aos recursos humanos, fisicos, ferramentas e
competéncias necessarios ao desenvolvimento da organizagdo, bem como atende a toda a
informagéo resultante do funcionamento dos servigos. Da analise de todos estes inputs resulta,
sempre uma aprendizagem que produzira o impulso para o passo seguinte, que podera ser de
melhoria ou de inovagao, potenciado pelo benchmarking que esteja a decorrer.

Em suma, em termos de orientagdes estratégicas, resultantes da analise da SWOT e, por
vertente sugere-se o seguinte:

1- Gestdo estratégica

v Orientar-se para os resultados, gerindo os riscos e mantendo os padrées éticos que
defende.

v Expandir os servigos prestados, assegurando a sua sustentabilidade, como organizagao
solida e credivel para todos os seus stakeholders.

2- Clientes e Servigos

v" Prestar um servigo centrado no cliente, respeitando os seus direitos e, proporcionando-
lhe experiéncias de valor e impacto evidentes na sua qualidade de vida e inclus&o social,
garantindo niveis elevados de satisfagéo.

v Implementar metodologias de intervengdo baseadas em evidéncias e participagdo das
partes interessadas (nomeadamente, clientes, parceiros e colaboradores) desde a
concegao até a avaliagdo dos resultados.

v" Disponibilizar resposta as necessidades sociais atuais e emergentes, designadamente
no dominio das deficiéncias mais incapacitantes e doenga mental, explorando-as de
forma proactiva e inovadora.
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3- Aprendizagem e Desenvolvimento

v Reforgar o posicionamento da A2000 na comunidade, como entidade inovadora,
colaborativa e criativa para tal tera que:

— Investir nos recursos humanos, desenvolvendo as competéncias que suportam a
implementagdo bem-sucedida dos servigos;

— Investir nos recursos fisicos, ajustando as instalagbes e equipamentos ao
desenvolvimento das respostas sociais atuais e novas.

Face ao exposto, neste quadriénio a A2000 pretende ser uma organizagdo sustentavel, em expanséo
ao nivel dos servigos e das tipologias dos clientes; especializada na promog¢éao da inclusdo ativa e da
qualidade de vida das pessoas com deficiéncias ou incapacidades, com servigos qualificados
centrados na valorizagdo do cliente e, capazes de responder as necessidades sociais emergentes.

Na sua relagdo com a comunidade em geral e, especificamente com os parceiros, mantera uma atitude
proactiva, inovadora e colaborativa, orientada pelos principios éticos da Solidariedade e Respeito pela
Dignidade.

A concretizagdo destas orientagoes estratégicas, para além de manter os presentes servigos,
neste quadriénio, conduz a A2000 ao desenvolvimento e a expansao por:

% Alargamento da capacidade da resposta CAARPD (distrito de Vila Real)

< Constituicdo de um CAARPD para abranger os concelhos de Tabuago e Armamar (distrito de
Viseu)

<+ Realiza¢do de atividades com doentes psiquiatricos, através de projetos do INR ou pela
constituigdo de uma Unidade Sécio Ocupacional, em cooperagdo com a Seguranga Social e
Ministério da Saude.

<+ Realizacdo de obras na sua sede para reunir as condigbes fisicas exigidas a constituigdo de
novas respostas sociais.

< Melhoramento de algumas condic¢des fisicas nas instalagdes dos polos.
< Introdugéo de inovagdes ou melhorias nos servigos pré-existentes.

< Diversificagdo das fontes de financiamento, de benchmarking e benchlearning, fomentadores
de um desenvolvimento interno mais consistente e transversal de todos os colaboradores.

Basicamente, estas sdao as grandes metas ambicionadas pela A2000, para o quadriénio 2020-
2023,
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V- MAPA ESTRATEGICO

O Mapa Estratégico constitui-se como o guia orientador do percurso da A2000 no horizonte temporal
de referéncia. Mediante as orientagdes estratégicas resultantes da SWOT e das metas ambicionadas,
indicam-se no Quadro n.° 1 as vertentes estruturais da estratégia, os objetivos estratégicos a
prosseguir e as iniciativas que conduzirdo a concretizagdo desses objetivos.

No Quadro n.° 2 apresentam-se os indicadores para cada vertente, cujas metas anuais sdo definidas
no respetivo Programa de Agdo e Orgamento.

QUADRO N.° 1 — Objetivos Estratégicos e respetivas Iniciativas

OBJETIVOS INICIATIVAS

ESTRATEGICOS

1 - Fomentar um padréo de atuagéo ético transversal a
todos os stakeholders onde o respeito pela dignidade,
bem-estar e honestidade se reflita em todas as
relagbes e servigos prestados, recorrendo a
Cumprir a Missdo e politicas ggnsibilizagéo dos stakeholders para as questées de
internas, gerindo os riscos etica.
advindos dos contextos
sociopoliticos nacionais e

locais

2 - |dentificar as oportunidades e riscos externos,
periodicamente, por forma a usufruir das primeiras e
minimizar os segundos, para tal deve manter a
participagdo em entidades chave na sua area de
intervengdo, por forma manter-se informada e
atualizada (nomeadamente FORMEM, UDIPSS,
Redes Sociais).

3 - Reestruturar ou Conceber novos servigos de acordo
com as necessidades emergentes: territoriais e de
publicos-alvo (novas tipologias).

Gestao Estratégica

4 - Executar os servigos com rigor técnico e financeiro
de acordo com os objetivos planeados e
procedimentos internos.

Promover a sustentabilidade
economica e financeira

5 - Diversificar as fontes de receita, nomeadamente
através da angariagdo de novos socios/doadores e
novos financiadores/ mecenas.
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Clientes e Servigos

PLANO ESTRATEGICO 2020-2023

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Prestar servigos centrados no
cliente, respeitando os seus
direitos, empowerment,
qualidade e percurso de vida

INICIATIVAS

6 - Utilizar metodologias participativas que criem a
oportunidade de reforgar a autodeterminagdo, o
exercicio da cidadania, o aumento da qualidade de vida
€ a inclusao.

Partilhar com as entidades da
comunidade os principios da
inclusao, envolvendo-as e
atribuindo-lhes um papel ativo
neste processo

7 - Estabelecer parcerias com objetivos claramente
definidos (de cooperagéo e estratégicos), cujo impacto
seja significativo nos servigos, na qualidade de vida e
no processo de inclusdo dos clientes.

Aumentar a participacédo dos
principais stakeholders de
cada servigo (clientes,
colaboradores, parceiros) no
processo de melhoria do
mesmo

8 - Criar momentos regulares para os clientes,
colaboradores e parceiros avaliarem o decurso das
acdes de modo a introduzir melhorias, inovagdes nos
servigos, tornando-os cada vez mais empoderados.

Aumentar a visibilidade das
abordagens, dos servigos e
dos impactos na comunidade

9 - Criar evidéncias dos outputs, acessiveis aos
diferentes stakeholders e divulgadas pelos canais mais
adequados a cada um.

Aprendizagem e Desenvolvimento

Avaliar e analisar todos os
inputs e outputs da
organizagao relativos ao
desempenho/ percurso de
todos os intervenientes nos
servigos, de modo a garantir
uma melhoria continua da
organizacao

10 - Compilar o feedback de todos os stakeholders,
bem como os resultados das auditorias (internas e
externas) por forma a constituir um Plano de Qualidade
que no final traduza uma melhoria significativa da
organizagao.

Apesar da atividade da A2000
assentar em projetos (com
inicio e fim) pretende-se
proporcionar aos
colaboradores estabilidade e
oportunidades de
desenvolvimento/ aquisig¢ao
de competéncias técnicas e
pessoais, por forma a garantir
um desempenho com
qualidade e um nivel elevado
de satisfagao profissional

11 - Cumprir, de acordo com a legislagéo aplicavel, a
formagédo de ativos, incentivando todos a aumentar os
seus conhecimentos profissionais e a aplicarem no
quotidiano profissional esses conhecimentos.

12 - Reforgar a satisfagao interna dos colaboradores
com medidas de reconhecimento do trabalho prestado,
aquando da avaliacdo de desempenho.

técnico cresca
0 crescimento

13 - Fomentar que o corpo
gradualmente, de acordo com
consolidado do volume de negdcio.
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Aprendizagem e Desenvolvimento

PLANO ESTRATEGICO 2020-2023

Investir nos recursos fisicos
(instalagoes, equipamentos,
viaturas e tecnologias) por
forma a garantir as condigoes
de seguranga e qualidade
necessarias ao bem-estar dos
clientes e colaboradores, dos
atuais e futuros servigos

14 - Ao nivel do mobiliario, equipamentos (tecnolégicos
ou nao) e viaturas deve ser garantida a sua
funcionalidade no periodo de vida util ou superior - com
os devidos upgrades. Para tal, o Plano de Manutengao
deve estar atualizado para informar sobre as
necessidades de reforma, substituigdo ou atualizagao
dos referidos itens.

15 - Ao nivel das instalagdes nos polos exteriores a
sede garantir os requisitos legais e de seguranga e
conforto para todos.

16 - Na sede, realizar as obras de adaptagéo/
manutengdo/ conservagdo necessarias para poder
responder as necessidades emergentes da
comunidade.

Promover o benchmarking -
ao nivel dos servigos,
metodologias, modelos,
praticas e resultados - como
oportunidade de mudanca,
inovagao e desenvolvimento

17 - Estabelecer pelo menos uma parceria com
entidade congénere para fazer formalmente o
benchmarking, de modo a que os resultados tragam
desenvolvimento/ inovagdo e sejam incorporados no
Sistema de Gestao de Qualidade.

Estes objetivos estratégicos e respetivas iniciativas serdo transpostos, de uma forma mais concreta
para os Programas de Agao anuais, acompanhados dos indicadores que permitirdo uma medigao do
seu grau de desenvolvimento. Em Relatério Semestral e Anual sera registada a monitorizagédo e
avaliagdo desses indicadores, por forma a manter-se sob controle o desempenho da A2000, impedindo
que este se afaste dos objetivos previstos.

Segue-se o quadro com a lista dos indicadores por vertente estratégica:

QUADRO N° 2 - Indicadores por vertente estratégica

1. Indicadores para a vertente Gestao Estratégica

Taxa de autofinanciamento

Taxa de cumprimento do n.° de eventos previstos para a sensibilizagao sobre as questdes de ética

Taxa de cumprimento do n.° previsto de clientes / ano

Taxa de eficacia das medidas de prevencéo de risco implementadas

Taxa de implementagao das medidas de prevencao de risco, previstas para o ano em curso
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1. Indicadores para a vertente Gestao Estratégica

Taxa de cumprimento dos indicadores dos processos da A2000

Taxa de cumprimento dos indicadores das Politicas da A2000

Taxa de execugao financeira do servigo

Taxa de execugdo fisica do servigo

Taxa de Planos de concegao /Adaptagao elaborados

Taxa de validag&o dos novos percursos / Servigos

2. Indicadores para as vertentes Clientes e Servigos

Taxa de assiduidade dos formandos / Clientes

Taxa de rescisdo/desisténcia (servigos formativos e ndo formativos)

Taxa de certificagdo dos formandos

Taxa de Integragao profissional das PCDI que terminaram formagao no corrente ano

Taxa de Planos Individuais eficazes

Taxa de participagao dos clientes na elaboragao do seu Plano Individual

Taxa de participagao do cliente na avaliagdo do seu Plano Individual.

Taxa de aumento de qualidade de vida

Taxa de satisfagao dos clientes com o respeito pelo seus direitos

Taxa de satisfagao de clientes / significativos com as questdes de ética

Taxa de utilidade/aplicabilidade da formagao na vida da PCDI

Taxa de satisfagdo quanto ao desenvolvimento de novas competéncias

Taxa de satisfagdo com o empowerment adquirido

Taxa de respostas as reclamagdes dentro do prazo

Taxa de reclamagdes dos clientes por violagéo da confidencialidade

Taxa de sugestdes de melhoria de colaboradores (face ao previsto anualmente)

Taxa de sugestdoes de melhoria dos clientes / Parceiros (face ao previsto anualmente)

Taxa de implementagao das sugestdes de clientes e colaboradores

clientes

Taxa de reclamagdes / sugestoes relativas as condigbes de saude e bem estar de colaboradores e

Taxa de reclamagodes / ndo conformidades dos financiadores

Taxa de participagéo do cliente no planeamento do servigo

Taxa de reclamagdes dos clientes
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2. Indicadores para as vertentes Clientes e Servigos

Taxa de concretizagdo dos objetivos das parcerias

Taxa de clientes que beneficiaram de parcerias na concretizagdo do seu Pl

Taxa de mais valias das parcerias face ao orgamento anual do servigo

Taxa de encaminhamentos efetivados entre servigos

Taxa de publicagdes anuais dos resultados e atividades

3. Indicadores para a vertente Aprendizagem e Desenvolvimento

Taxa de satisfagdo dos colaboradores

Taxa de satisfagdo com a comunicagao interna

Taxa de satisfagéo de colaboradores com os chefes nas questoes de ética

Taxa de satisfagdo dos clientes quanto ao desempenho da equipa técnica

dos colaboradores

Taxa de satisfacdo dos colaboradores relativamente a questdo de Av. de Impacto do trabalho na vida

Taxa de auséncias dos colaboradores internos

Taxa de crescimento do n.° de colaboradores efetivos

Taxa de satisfagao dos clientes

Taxa de satisfagao dos voluntarios

Taxa de satisfagcéo dos parceiros

Taxa de Satisfagdo dos fornecedores

Taxa de satisfagdo dos financiadores

Taxa de satisfagdo com as parcerias

Taxa de satisfagao da A2000 com os fornecedores

Taxa de satisfacdo da A2000 com os financiadores

Taxa de cumprimento de Acordos de voluntariado

Taxa de execugdo do Plano de Formagé&o Interna dos Colaboradores

Taxa de colaboradores que frequentam 40h de formacgéo

Taxa de eficacia das agdes de formagéo

Taxa de recrutamentos baseados na divulgacéo no site e na bolsa de curriculos da A2000

Taxa de avaliagdo de desempenho dos colaboradores nos itens "Iniciativa, gestdo emocional,
responsabilidade, trabalho em equipa e sensibilidade a diferenca”
Taxa de "Precisa de Melhorar" na avaliagdo de desempenho
Taxa de cumprimento dos objetivos Plano de Desenvolvimento do Colaborador
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3. Indicadores para a vertente Aprendizagem e Desenvolvimento

Taxa da avaliagado global de desempenho dos colaboradores

Taxa de implementagao de todas as medidas advindas de sugestdes, reclamagdes e ocorréncias

fornecedores, financiadores)

Taxa de sugestdes/reclamagdes na area da comunicagdo dos stakeholders (clientes, parceiros,

Taxa de relatdrios de avaliagao de satisfagao realizados face ao tipo de stakeholder

Taxa de implementagédo das agdes do Plano de Qualidade

Taxa de eficacia das ag¢des do Plano da Qualidade

Taxa de execugao das auditorias planeadas

Taxa de cumprimento dos planos de manutengdo dos equipamentos

Estabelecer benchmarking com pelo menos uma entidade congénere

Estabelecer benchlearning com pelo menos uma entidade congénere
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VI - GESTAO DOS RISCOS

Neste capitulo, com base nas Fraquezas e Ameacgas vao definir-se algumas medidas gerais, que
posteriormente em termos de Plano de Tratamento se devem concretizar o mais possivel.

Na SWOT, ja apresentada no ponto lll, foram identificadas Fraquezas e Ameagas que a organizagao
na sua gestdo interna assume correr, pois tem outros beneficios, a saber:

Instalacdes da sede: estdo localizadas fora do centro urbano, sem acesso a rede de transportes
publicos — o beneficio é a dimensao das instalagdes que permitira alcangar outros objetivos e as
questdes dos transportes terao que ser geridas.

Enorme prestagdo mensal da aquisi¢gdo das instalagées da sede — em contrapartida a sede
ganhou espacos, edificados e néo edificados, de dimensdes enormes que Ihe permitira dar azo
a novos projetos;

Financiamento: existe uma grande dependéncia do financiamento do FSE, com predominio de
operagdes e/ou projetos temporarios em vez de servigos permanentes — o beneficio € que de
outra forma a A2000 néo teria a dindmica que tem.

Viaturas: inexisténcia de viaturas nos polos externos para uso dos técnicos — a contrapartida € o
menor custo em termos despesas de aquisicdo e de manuteng&o das viaturas.

Em termos de Ameacas Externas também ha fatores que s&o incontornaveis, a saber:

Vencimentos da tabela da CNIS baixos e sem uma carreira atrativa — esta & a realidade
Portuguesa.

Financiamento:

- Respostas sociais da Seguranga Social com baixas comparticipagbes e muitas exigéncias
técnicas;

- Imprevisibilidade na aprovagdo das candidaturas o que provoca instabilidade no
desenvolvimento e progressao dos servigos, bem como na contratagdo de pessoal — estas duas
realidades s&o incontornéveis, pois ndo surgiram melhores ofertas.

Localizagao Territorial:
- Territérios abrangidos de cariz rural, de interior e isolados;

- Tecido empresarial reduzido e pouco diversificado — estes dois fatores sdo uma realidade, ndo
apenas da A2000, mas de todas as pessoas/entidades desta regido, pelo que estdo sempre
presentes para todos, ndo sendo especificos da A2000.

Portanto, apresentam-se, no quadro abaixo, as Fraquezas Internas e as Ameacas Externas restantes,
para as quais a A2000 definird medidas ou estratégias para minorar o risco:
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FRAQUEZAS DA A2000

AMEACAS EXTERNAS

* Instalagdes:

- Sede: sem elevador;

- Noutros concelhos sdo precisas melhorias
(mais espaco, cozinha...).

* Equipamentos: necessidade de  mais
computadores; instrumentos de avaliagao;
equipamento de ginasio; equipamentos de
estimulagdo sensorial.

* Recursos Humanos:

- Em alguns servigos ha falta de técnicos
(principalmente de algumas especialidades) e
de auxiliares;

- Alguns técnicos precisam de maior formagéao
em termos de comunicagao, deficiéncia, rigor
de procedimentos;

- Mobilidade dos colaboradores por dificuldade
em garantir a sua permanéncia, devido a
rotatividade de projetos.

* Financiamento:

- Despesas de aluguer em alguns polos;

- A angariagéo exige tempo e perfil que nem
todos tém.

« Servigos:

- A certificagdo da DGERT envolve poucas

areas face as atuais necessidades;

- Alguns servicos sdo pouco conhecidos e

pouco procurados, ainda ndo se encontrou a

melhor forma de divulgagéo;

- O retorno oferecido aos doadores merece um

maior investimento, possivelmente, através da

publicagdo no facebook de entrevistas.

- Alguns servigos precisam ser reavaliados ao

nivel do funcionamento, para se introduzirem

melhorias metodolégicas.

Rede de transportes: escassa ou inexistente
em muitas das localidades de onde provém os
clientes.

Cultura e mentalidades retrégradas, marcadas
por preconceitos promotores de discriminagéo
que dificultam a comunicagdo e a relagdo com
alguns interlocutores da comunidade.

Face a crise econdmica vigente, grande
imprevisibilidade na angariacdo de doadores/
donativos;

Concorréncia com outras entidades ao nivel da
formacéo.

Clientes e significativos: dificuldade em aderir a
mudanga e consequentemente apresentam
comportamentos opositivos (falta de presenga,
incumprimento dos compromissos, conflitos...).

Posteriormente a realizacao da SWOT com a participagdo de todos os colaboradores, surgiu a
Pandemia COVID-19 que obrigou a que a organizagao estabelecesse um Plano de Contingéncia,
para minorar os riscos de contagio e interferéncia no normal funcionamento dos servigos.

As medidas de Tratamento do Risco serdo definidas em sede propria e monitorizadas regularmente.
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VIl - MONITORIZAGCAO E AVALIACAO

A monitorizacdo e avaliagdo dos indicadores estabelecidos no Mapa Estratégico serdo realizadas de
acordo com as metodologias implementadas pela A2000 e ocorrerd em dois momentos - Relatorio
Semestral e Relatério e Contas Anual - aquando da monitorizagao do Programa de Ag&o e Orgamento
anual (instrumento que fomenta a concretizagdo dos objetivos estratégicos).

A melhoria continua obriga a uma avaliagdo do grau de eficacia e pertinéncia dos indicadores

escolhidos e registados neste documento, pelo que anualmente estes indicadores serao revistos e, se
ocorrer alguma alteragéo sera adicionada a este documento uma revis&o com os novos indicadores.

Poiares, 17 de agosto de 2020
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