PLANO ESTRATEGICO
2022 - 2024

PLANO
ESTRATEGICO

2022

2024

Mod.PGM.45_0

Aprovado em Reunido
de Assembleia Geral a
30/11 /2021

Pagina 1 de 23



PLANO ESTRATEGICO

-

2022 — 2024
indice
APIESENTAGEOD.......euetitiieisicei et eeesia et re et et st enete e e e eeeeeeeese et e e e e s s e e st ees et eee e e 3
1. Enquadramento INSERUCIONE| ......c.ouuevruiuerirciiecieeeeeeeseeeeseesses oo e e 4
1.15INEESE HISTOTICA ...e...ceceerireretttensssae et ee e sesseeeses et et e e e e e e s 4
1.2 Caracterizagdo dos RECUISOS HUMGINOS ............cooveveereveereeeeee e eees ettt e, 5
1.3 CaracterizacGo dos RECUISOS MOLEIIQIS ............cuuereeeeeeerereereseseseeseeees oo et 6
1.4 Caracterizagdo A0S RECUISOS FINQNCEITOS .........cc.courvueeeeeeeeeeresesesesesee s eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 7
1.5 RESUIAAOS/ NUMEIOS ........covueerncriueeeeieeeeiseeeeeeeeeeeeeee e ee oottt oo 7
1.6 RESUILAUOS/ IMPACTOS .......ceceeeeretries e eeees e eee s ees s e e 8
2. ANBLISE ESTIAtEGICA.........cvueeceretrieteste et eetes et e e enes e se s e et eees et et eeee e 9
2.1 ANGHSE SWOT ..ottt ettt ese s stes s s s s st e sttt ee et 9
3. FOrmMUIagdo de ESTrategia ........c..eveerrieceiremeceieeeenscteeeesesseeeeees s e s s et st eee e e 10
3. L MIUSSGO..cevirteinieneeeiie ettt bbb e e et et et eee s et ettt et e e 10
BL2VISGO covevvirierieet ettt s st e e e et ettt et 10
BLBVAIOTES ...ttt et et e e e et tee ettt sea 10
BeA POITEICAS covvvvirteeee ottt et es et es et es e e e et s ettt 10
3.4 Eix0s Estratégicos/ Planos de EStratéqiQ.............ueeweeeeereevereerereseeeeeees s oot oo 13
4.1 ObJECLIVOS ESIIAEEGICOS. .......covveeererrerieisiseereeteeeereeeeseeesssteseseeesereees s ettt eeeeeee e 15
4.1.1 PerspeCtiva ClIENTES ..........ccocvueeeeeeereeciieeetsteeesasesesseesseeesstesess e ses e et ee e s e 15
4.1.2 PerspeCtiVal (OS PrOCESSOS ..........cueueereveeeueveeesseeeeseeeseseesesssssesess e s e e 15
4.1.3 Perspectiva de Aprendizagem € CreSCIMENLO . ...........ceewevovererereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 15
4.1.4 Perspectiva FINANCEIIQ.............uuiueeeeeireeeereeesessseeeeeseeeeseees s eese e eesea 15
4.2 Mapa EStratégico 2022-2024 .........u.wueeeeeeeeeereeesreerireeeeseeressesessesseseseseseeesseeeesesesseeseees e 16
4.3 MapQa de inQICAUOIES @ UCEHES........ce.ecveveeeisireereeeeeeeeeeveseeseses e e eee et eeeeee e 17

4

Mod.PGM.45_0 Pagina 2 de 23



PLANO ESTRATEGICO
2022 — 2024

Apresentagdo

A necessidade de planear a actividade do CRIO faz sentir-se no médio prazo,
tornando-se imperioso definir e comunicar uma estratégia que, sendo clara e
compreensivel, conforma a actuagéo anual para o periodo definido.

O presente Plano Estratégico tem, pois, a sua origem, mais do que na necessidade de
planear os préximos anos de actividade do CRIO, na vontade de garantir que nos
préximos 3 anos o seu desempenho estd solidamente ancorado numa andlise
estratégica cuidada e no consequente planeamento das iniciativas a desenvolver e
dos indicadores para a sua monitorizag&o.

O presente Plano Estratégico foi elaborado com base na metodologia do Balanced
Scorecard, devido a4 necessidade de se utilizar uma ferramenta de avaliagdo do
desempenho da organizagéo, assegurar o desenvolvimento e a execucao da
estratégia definida, descrever um sistema de avaliagdo, controlar o feedback, definir
objectivos, indicadores, metas e iniciativas e alinhar programas, investimentos e

recursos, culminando na adopg¢do de um verdadeiro plano de gestao estratégica.
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1. Enquadramento Institucional
1.1Sintese Histérica

O Centro de Recuperacéo Infantil Ouriense é uma Instituicdo Particular de Solidariedade
Social (IPSS), de duragéo ilimitada, sediada na freguesia de Nossa Senhora da Piedade,
cidade de Ourém, concelho de Ourém.

Foi fundada em 1 de Junho de 1979, com estatutos estabelecidos no acto da constituicéo
da Associagdo no Cartdrio Notarial de Ourém, publicados no D.R. n° 202, série Ill, de
1/09/1979. Foi reconhecido como Pessoa Colectiva de Utilidade Publica nos termos do
decreto-lei n° 460/77, de 7 de Novembro conforme consta no despacho Publicado no D. R. n°
89, Il série de 16/04/1981.

A acgdo social e educativa do CRIO abrange todas as freguesias do concelho (a
excepcéo de Fatima, onde estdo implantadas duas instituigoes congéneres). Esta inserido num
meio com caracteristicas muito préprias e, simultaneamente, determinantes no processo de
intervencdo pedagodgica, a saber: nimero significativo de analfabetos, pequenas inddstrias,
agricultura de subsisténcia, elevada taxa de emigragdo, niveis elevados de alcoolismo
masculino e feminino - com especial incidéncia na zona norte do concelho, de onde provém a
maior parte dos nossos clientes.

Neste contexto, o CRIO é uma estrutura social destinada a pessoa com deficiéncia, que
permite desenvolver um conjunto de acgbes que visam minorar ou atenuar as diferencas
existentes, indo ao encontro da satisfagdo das suas necessidades. A missso do CRIO consiste
em valorizar as pessoas portadoras de multideficiéncia em situacdo de risco sécio-familiar e/ou
com necessidades educativas especiais, e/ou com limitagdes ao nivel do seu desenvolvimento
integral. A sua acgdo concretiza-se através da prevengao, estimulagdo e reabilitagdo,
respondendo com qualidade as suas necessidades especificas e contribuindo, assim, para a
sua autonomia, insergdo social e laboral, entendendo-a e respeitando-a como pessoa de
plenos Direitos e Deveres.
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1.2 Caracterizagdo dos Recursos Humanos

O CRIO organiza-se de acordo com a seguinte estrutura:

Assembleia Geral

Conselho Fiscal

Direcdo

Coordenagéo

Geral
Gestao da Qualidade

7

| |
ELI CRI

Valéncia
Educativa

Servigos
Administrativos

£ = 3

Colaboradores N° Colaboradores N°

Coordenador Geral 1 .Professor 1° Ciclo
Técnico Servigo Social 2 Monitor CAO 10
Psicdlogo 2 Aucxiliar Ensino Especial 1
Fisioterapeuta 1 Ajudante Lar 22
Terapeuta da Fala 2 | Emp Secretaria 2
Educador Social 1 Teta Co{a.boradores Emp Limpeza 2
Téc. Ed. Especial e Reab. 1 o3 Motorista 2 |
Animador Sociocultural 1 | Cozinheira 1
Horteldo 1 ]

Ajudante Cozinha 2
Empregada Auxiliar 1

Terapeuta Ocupacional 1

Mod.PGM.45_0
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1.3 Caracterizagdo dos Recursos Materiais

Edificios - 1 Edificio sede - Penigardos

Valéncias - Centro de Actividades Ocupacionais, Valéncia Educativa, Centro de Recursos
para a Incluséo e Intervengéo Precoce para a Infancia

Lar Residencial

* 6 salas de atividades

* 1 sala fisioterapia

* 1 sala informatica

= 1 sala convivio

* 1 salado pessoal

* 1 secretaria

* 1 saladiregéio

* 6 gabinetes técnicos

* 17 instalagdes sanitarias

* 1 complexo desportivo (a inaugurar)

* 1 parque recreativo (a inaugurar)

* 1 cozinha

» 1 refeitério

* 1 ludoteca

* 1bar

= 1 ginasio

* 1 tanque terapéutico
= 1 lavandaria

* 4 quartos individuais
= 10 quartos duplos

Edificios - 2 Lar Residencial - Lagarinho

Valéncia - Lar Residencial

= 1 sala comum
* 4 instalagGes sanitarias
= 1 cozinha

= 1 lavandaria

= 2 guartos individuais
= 6 quarto duplos

» 1 divisdo de arrumos

e Viaturas Pesadas

Viaturas Ligeiras

2 Autocarros de 16 lugares adaptados para
cadeira de rodas

2 Viaturas de 9 lugares
2 viaturas de 9 lugares adaptadas para

cadeira de rodas

1 Autocarro de 26 lugares

1 Viatura de 5 lugares

1 Viatura de 3 lugares cf caixa

Mod.PGM.45_0
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1.4 Caracterizacio dos Recursos Financeiros
Custos e Perdas Proveitos e Ganhos

Pessoal 2.854.170,84 € | |Comparticipacdo de utentes 556.452,60 €
Alimentagio 87.000,00€ | [Subsidios Seg. Social 2.638.248,48 €
Limpeza/Satde/Higiene Pessoal 84.900,00€ | |Subsidios Min. Educagdo 240.507,36 €
Consumo e Manutencio 229.830,00€ | |Quotizacdes/Donativos 16.500,00 €
Viaturas 182.019,36 € | |Eventos/Angariacio de fundos 13.800,00 €
Outros 27.000,00€ | |Outros 6.000,00 €
Total 3.464.920,20€ Total 3.471.508,44 €
Resultado liquido 6.588,24 €

1.5 Resultados / Nameros

Podemos resumir a actividade do CRIO nos seguintes nimeros, considerando o ultimo

ano de actividade do CRIO:

59

Numero de colaboradores
CAO-57+3
V. Educativa - 7

Numero de Clientes Lar - 38

CRIi-46

ELI-73
Indice Médio de Satisfacéo de Clientes 85%
Taxa de Satisfacdo dos Colaboradores 70%
Taxa de Satisfacdo dos Parceiros 85%
Taxa de Satisfagdo da Comunidade 80%
Taxa de Cumprimento do Plano Anual de Atividades 85%
Taxa de Cumprimento dos objetivos dos Planos Individuais 70%
Numero de Horas de Formagao 40h
Numero de Parceiros 25

Tomando como referéncia o ano anterior, podemos obter uma vis&o transversal, quer

da estrutura, quer da dindmica, de acordo com os indicadores seleccionados. Assim,

escolhemos um grande nimero relativo aos meios financeiros € humanos disponiveis,

concentrando depois a nossa atengdo nos nimeros que revelam os principais servigos

e objectivos do CRIO (foco no cliente e na qualidade da prestacdo dos servigos). Ai se

Mod.PGM.45_0
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encontram o n.° de clientes e n.° de parcerias, realgando o significativo grau i;:e
satisfagéo de todas as partes interessadas.

1.6 Resultados/ Impactos

Tendo em conta o trabalho efectuado pelo CRIO ao longo dos muitos anos de
existéncia, consideramos que o seu impacto na comunidade é muito relevante, dado
que existem reais necessidades de prestagio de servigos neste dmbito. [sto verifica-se
principalmente através da participagdo e envolvimento da comunidade nas acgdes
realizadas pelo CRIO.

Salienta-se igualmente o seu papel na defesa e na promog¢éo dos Direitos das
Pessoas com Deficiéncia, através da participagdo e desenvolvimento de acgdes na
comunidade, contribuindo para sociedade mais justa e inclusiva.

Prevé-se, a médio prazo, um crescimento do CRIO, alargando as respostas sociais
existentes, indo desta forma ao encontro das necessidades detectadas na comunidade
(lista de espera).
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Numa abordagem estratégica efectuada nos termos da técnica criada por Albert

2. Andlise Estratégica

Humphrey — a andlise SWOT - identificAmos como criticos os pontos Fortes e Fracos,
as Oportunidades e Ameagas para o CRIO, que se descrevem em seguida.

Assim, nas secgbes que se seguem, analisamos mais profundamente os aspectos que

justificaram, em nossa opinido, a selecgédo de itens apresentada.

2.1 Anélise SWOT
| _ ANALISE SWOT

FRAQUEZAS -WEAKENESSES
Relagdes interpessoais dos Escassez equipamento técnico-
colaboradores com os clientes pedagégico

Coesdo de grupo e trabalho de equipa Equipamento informatico atualizado

| E entre colaboradores
‘ 5 Relagao com parceiros Recursos financeiros limitados

2  Continuidade e abrangéncias das Circuitos de comunicacéo interna e
‘ ‘ respostas sociais existentes externa

Qualidade e experiéncia dos técnicos
existentes, imagem da sociedade

Aposta na qualificagio dos servigos

Instalagbes e espagos

| GrOR U DADES OHRORTUNIIRS | AMEACAS - THREATS

| Candidaturas e projectos Dependéncia financeira do estado

» Lista espera em Lar Residencial,
. detectadas necessidades locais cujas N&o existem fontes de auto
% respostas locais existentes ndo financiamento
| ~ respondem
| Receptividade e necessidades da
: populag&o local

Concorréncia de outras instituigdes na
mesma area geografica em termos de
acesso a candidaturas

Rentabilizag&o dos técnicos, abrindo  Cortes orgamentais e diminuigdo de
recursos & comunidade local donativos
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Valorizagdo das pessoas portadoras de multideficiéncia em situacdo de risco socio-

3. Formulagédo de Estratégia
3.1 Missédo

familiar e/ou com necessidades educativas especiais e/ou com limitagbes ao nivel do seu
desenvolvimento integral.

A sua acgéo concretiza-se através da prevengao, estimulagdo e reabilitagdo, respondendo
com qualidade as suas necessidades especificas e contribuindo, assim, para a sua autonomia,
insercéo social e laboral, entendendo-a e respeitando-a como pessoa de plenos Direitos e
Deveres.

3.2 Viséo

Uma Instituicdo de referéncia regional e nacional, procurando optimizar os servigos e
respostas ja existentes com novas infra-estruturas fisicas ajustadas as reais necessidades, e
alargar a sua actividade a novos projectos/respostas/parcerias de forma sustentada. Valorizar
0s recursos humanos internos, através de acgdes de formacso e garantir o acesso a Apoios
Financeiros diversos, para o seu maior.

3.3 Valores

— Respeito: Actuar com respeito pela privacidade, individualidade, dignidade e pelo
Projecto de Vida.

— Dignificagéo: Promover a auto estima e garantir o respeito.

— Né&o discriminagéo: Promover a igualdade de oportunidades e respeitar os direitos
fundamentais.

- Autonomia: Promover a autonomia, valorizando as suas capacidades.

— Inclusdo: Envolver a familia, a comunidade, os parceiros, no processo de
incluséo/integragao, contribuindo para uma sociedade mais Justa e aberta.

— Etica: Actuar de acordo com os principios éticos nas suas relagfes internas, com os
clientes/ familias e com a comunidade, ajudando a consolidar a imagem institucional
em termos de exceléncia, responsabilidade, independéncia e rigor.

3.4 Politicas

Politica da Qualidade

Satisfagdo do Cliente, acrescentando continuamente valor aos padrées globais da
Qualidade de Vida; Cumprimento dos Requisitos Legais, Estatutdrios e Regulamentares;
Responsabilidade social; Cooperagdo dindmica com os parceiros; Motivagdo, Satisfagdo e
Qualificagdo dos colaboradores; Melhoria continua das Respostas Sociais e do Sistema de
Gestdo da Qualidade.

Mod.PGM.45_0 Pagina 10 de 23
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Politica para os Colaboradores

Para o CRIO os colaboradores séo vistos como a forga humana essencial para desenvolver
toda a sua actividade. Existe a preocupagdo em proporcionar as melhores condigbes de
trabalho possiveis e em criar uma cultura e um ambiente de trabalho saudavel, em que cada
um se sinta parte da familia e vista a camisola do CRIO dentro e fora da instituicdo. Desde as
suas origens que o CRIO é caracterizado por uma cultura de exigéncia e de responsabilidade,
onde a qualificagdo, formag&o e o desenvolvimento dos colaboradores é valorizado, promovido
e incentivado.

Politica da Melhoria Continua

O CRIO assume o seu compromisso de, proactivamente, melhorar continuamente 0S seus
processos de trabalho, do ponto de vista da qualidade dos servicos prestados, eficiéncia e
abrangéncia, com vista a exceléncia. Este principio reflecte-se no dinamismo, preocupagéo e
motivagéo das suas equipas de colaboradores no que se refere a inovagao e procura constante
de novas ideias e solugdes de melhoria em todos os contextos da prestacdo de servigos. Neste
sentido, € politica do CRIO apoiar a formagao profissional dos seus colaboradores, como forma
de garantir a melhoria continua do seu contributo para toda a Instituicdo. Os sistemas formais

de melhoria, no &mbito da gestéo da qualidade, asseguram o sucesso destas iniciativas.
Politica de Orientagio para os Resultados

A razéo de existir do CRIO é a concretizagdo de objectivos e a realizagdo de resultados. Para
que isso se concretize 0 CRIO compromete-se em desenvolver um planeamento adequado de
todo o seu funcionamento e actividades, definindo objectivos e metas e alocando os recursos
disponiveis de forma eficiente. E politica do dia a dia trabalhar para que o cliente evolua,
melhore e adquira mais valor pelo facto de usufruir dos servigos do CRIO. Existe uma
preocupacéo em obter € demonstrar um bom grau de desempenho e uma gestdo capaz de
atingir bons resultados. E politica do CRIO medir e avaliar o impacto e o desempenho dos seus
servicos e das suas atividade, bem como da sua repercussao em termos de satisfagdo e
beneficios para os seus clientes e restantes partes interessadas.

Politica da Abrangéncia
O CRIO reflecte, na sua organizagao, a sua preocupagéo constante em prestar um conjunto de

servicos que respondam as necessidades especificas de cada periodo e contexto de vida dos

seus clientes. Esta premissa assenta na aposta de um corpo técnico diversificado e em
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colaboradores que intervém de forma holistica, numa abordagem multidisciplinar. E principio do
CRIO proporcionar uma continuidade dos apoios prestados, procurando para isso oferecer e
desenvolver respostas sociais abrangentes e que garantem apoio diferenciado a todos os
clientes, nas diversas etapas de vida. A continuidade e abrangéncia dos servigos sdo ainda
reforcadas através das diversas parcerias estabelecidas, que garantem que todos 0s meios
existentes na comunidade s3o colocados ao dispor do cliente, potenciando o seu
enriquecimento e desenvolvimento pessoal.

Politica Orientacao para o Cliente

Desde a criagdo da Instituicdo, e até aos dias de hoje, que o cliente do CRIO constitui o foco
principal das suas estratégias de actuagdo. A politica da Instituicdo defende que as
necessidades dos clientes e suas familias constituem a base e a linha orientadora de todo 0
seu funcionamento. Através de processos de trabalho que envolvem avaliagdes regulares das
necessidades dos clientes, bem como das suas expectativas, satisfacdo com os servigos
prestados e impacto dos mesmos na sua qualidade de vida, o CRIO tem como filosofia
promover e valorizar o contributo individual dos seus clientes, em todos os processos e
contextos.

Politica da Participacio

O CRIO enquanto Instituigdo de Solidariedade Social assume na sua Missdo o compromisso
em desenvolver uma politica de Inclusdo e de empowerment dos seus clientes valorizando a
Sua voz e as suas vontades. O CRIO compromete-se na sua organizagéo e no desenrolar das
suas actividades em dar voz as preocupacdes e necessidades dos clientes e respectivas
familias, apostando no seu envolvimento e criando condigdes para que possam efectivamente
participar no planeamento e funcionamento da instituigdo. O CRIO acredita e aposta na defesa
dos interesses dos seus clientes e compromete-se em tracar objectivos que visem capacitar os
seus clientes para uma participagéo activa na vida da instituicdo e da sociedade

Politica das Parcerias

E politica do CRIO, como instituicdo inserida na comunidade, permitir e valorizar a abertura e
interagdo com a sociedade envolvente. E sua preocupagcéo trabalhar para a inclusdo dos seus
clientes, promovendo e desenvolvendo atividades diferenciadas e inclusivas.

As parcerias sdo entendidas como uma mais valia e como um complemento dos servigos
prestados pelo CRIO. O seu papel é reconhecido como fundamental para a capacitagdo e
valorizag&o dos seus clientes e para o desenvolvimento de estratégias de inovagéo.
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Politica da Etica

Promover um ambiente de trabalho baseado em normas e condutas correctas dos
colaboradores é um principio do CRIO. A aposta em comportamentos éticos e deontolégicos
que respeitem e promovam a dignidade dos seus clientes € um compromisso do CRIO
enquanto institui¢io e de todos os seus colaboradores. Estes estio patentes no seu Cédigo de
Etica. O CRIO entende que a integridade, a privacidade, a confidencialidade e o sigilo sdo
condi¢Bes orientadoras de toda a actividade diaria da instituicio e que estas deve ser sempre

respeitadas em beneficio do préprio cliente enquanto pessoa.

Politica dos Direitos

Crio é uma instituigdo que procura desenvolver um conjunto de agdes que visam melhorar ou
atenuar as diferengas existentes. Compromete-se em valorizar as pessoas portadoras de
deficiéncia, procurando contribuir para a sua autonomia, inser¢gdo e inclusdo social,
entendendo-a e respeitando-a como pessoa plena de direitos e deveres. A nossa filosofia de
actuagao baseia-se na concretizagdo da liberdade de escolha dos nossos clientes, assumindo
sempre a representag&o os seus interesses e defesa ativa os seus direitos. E compromisso do
CRIO e de todos os seus colaboradores respeitar € por em pratica os direitos das pessoas com
deficiéncia emanados pelas convengées internacionais e europeias.

Politica da Lideranca

O CRIO entende a sua Lideranca como o compromisso, assumido e partilhado pela Diregéo e
colaboradores, na busca constante de respostas novas e inovadoras que visam responder as
necessidades da sociedade. Acredita que a aposta numa estrutura eficaz e funcional é
prioritaria € condi¢do essencial para assegurar uma boa racionalizagéo dos recursos humanos
e materiais em prol de novos projetos e do seu crescimento. O CRIO procura demonstrar sua a
co-responsabilizagéo social e a abertura a uma sociedade mais inclusiva, através de boas
praticas que valorizam a aceitagdo e inclusdo dos seus clientes. O Crio tem como principio o
desafiar continuadamente os niveis de expectativas existentes por parte de todas as suas
partes interessadas.

3.4 Eixos Estratégicos/ Planos de Estratégia

1. Qualidade e Melhoria Continua
Considerando que o CRIO presta servigos dirigidos a pessoas com necessidades especiais, a

qualidade dos servigos repercute-se na qualidade e vida dos clientes. Por isso, a qualidade na
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prestacdo dos servigos esta associada & constante procura de respostas para as necessidades
individuais dos clientes. Através da implementagdo do referencial EQUASS, ha uma
oportunidade de garantir mecanismos de controlo de qualidade em todos os momentos da
prestaca@o do servigo, permitindo um acompanhamento e verificagdo de indicadores de forma
mais préxima e eficiente. A procura da melhoria continua é o motor da Instituigdo.

2. Recursos Humanos
O CRIO tem vindo a apostar nos recursos humanos, pois acreditamos que estes sdo a chave
para o bom funcionamento da instituicio. Pretende-se desenvolver os seus conhecimentos

(aproveitando também as experiéncias de cada um), apostando na sua formagéo e satisfago.

3. Sustentabilidade Financeira
Apostar no desenvolvimento sustentavel do CRIO, nomeadamente no que se refere a
campanhas de angariagdo de fundos e auto-financiamento.

4. Estruturas e Equipamentos
O CRIO aposta no desenvolvimento de novas infra-estruturas para alargamento das respostas
sociais & comunidade e na melhoria das instalagbes existentes. Aposta na melhoria das
condigdes de seguranga e conforto dos clientes e colaboradores.
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O Balanced Scorecard é um modelo de gestio estratégico que traduz a visdo e estratégia da

4. Aplicacdo da Metodologia BSC

organizagdo num conjunto de objectivos interligados, medidos através de indicadores
associados aos factores criticos. A filosofia do BSC assenta na abordagem global da estratégia
das organizagbes, apoiada em quatro perspectivas (clientes, processos, aprendizagem e
crescimento e perspectiva financeira), para as quais sdo fixados objectivos que tém que
funcionar de um forma integrada (balanceada) estabelecendo relagdes de causa e efeito entre
todas as perspectivas.

Apresentamos de seguida fases as principais fases que constituem o BSC:

4.1 Objectivos Estratégicos

4.1.1 Perspectiva Clientes
OE 01 - Assegurar a melhoria continua dos padrbes da qualidade dos servigos a
prestar aos clientes

4.1.2 Perspectiva dos Processos
OE 04 - Optimizar a comunicagao, informagéo e imagem

OE 05 - Reforgar e consolidar as parcerias

4.1.3 Perspectiva de Aprendizagem e Crescimento
OE 02 - Investir / apostar na formagao e qualificagdo dos recursos humanos

OE 03 - Assegurar a manutencgao das estruturas fisicas e equipamento

4.1.4 Perspectiva Financeira

OE 06 - Diversificar a capacidade de financiamento
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Ourém, 30/11/2021

residente da Direcgdo O Presidente da Assembleia-Geral
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