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RESUMO

O Sistema de Gestdo da Qualidade no Centro Social de Casal dos Bernardos — Proposta de

Implementacao

A gestao da qualidade ¢ reconhecida como elemento crucial para o sucesso organizacional,
designadamente no setor social. Este estudo centra-se na implementacao do Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ) no Centro Social de Casal dos Bernardos, com particular énfase no
Servigo de Apoio Domiciliario. Os objetivos incluem a analise da dinamica institucional e da
documentacao existente, levando a elaboracdo de processos e documentacao essencial para a
implementa¢do do SGQ e a sua certificagdo subsequente. A investigacao incorpora uma revisao
de literatura que fundamenta teoricamente o tema, bem como um inquérito por questionario
como instrumento de recolha de dados. Os resultados revelam que o SGQ ndo s6 simplifica e
padroniza processos, como também potencia a satisfagdo dos utentes, promovendo a imagem
institucional e gerando vantagens competitivas. Adicionalmente, o SGQ melhora a
comunicacdo interna, a satisfacdo dos colaboradores e a qualidade das agdes formativas,

impactando positivamente no planeamento € no desempenho organizacional.

Palavras-chave: Qualidade; Sistema de Gestdo da Qualidade; Processos; MAQRS;

Certificacdo; Servigo de Apoio Domicilirio
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ABSTRACT

The Quality Management System at the Casal dos Bernardos Social Centre - Proposal for

Implementation

Quality management is recognized as a key element in the success of an organization,
particularly in the social sector. This study focuses on the implementation of the Quality
Management System (QMS) at the Centro Social de Casal dos Bernardos, specifically in the
context of home care service. The objectives include the analysis of the institutional dynamics
and the existing documentation, leading to the development of processes and critical
documentation for the implementation of the QMS and its subsequent certification. The
research incorporates a literature review that theoretically supports the topic, as well as a
questionnaire survey as a data collection strategy. The results show that the QMS not only
simplifies and standardizes processes, but also increases user satisfaction, promoting the
institutional image and creating competitive advantages. Furthermore, the QMS improves
internal communication, employee satisfaction, and the quality of training activities,

contributing to a positive impact on planning and organizational performance.

Keywords: Quality; Quality Management System; Processes; MAQRS; Certification; Home

Care Service

vi



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

INDICE
DEDICATORIA.......c.ceviuerrenenrrsestesestesestssestesestssesessessssssessesesssssstesestessssssessssssssssessesesssessesessesessssessesessssssesseses ]
AGRADECIMENTOS......cccuuiiiiieciirirenieeeensesrennssesrenasssssennssessensssssssnsssssssnsssssssnsssssssnsssssssnsssssennnssssssnsssssssnnnns n
ACRONIMO/SIGLAS .......eeeueeeneeieeieeissesssesssesssesssssssssssesssssssssassasssasssssssesssesssesssasssasssesssesssesssesssesssesssesssessnes v
L4 Y U] 1, [ NN \"
ABSTRACT .. ceiuiiiieeuieeetenneeteraneeteeasseesesnsseseenssssssesassessensssssesnsssssssnssssssensssssssnsssssesnssssessnsssssennssssessansssssnnnnns Vi
1310 ol 3O Vil
INDICE DE FIGURAS .....ceeueeieueriieeiessreesaresessesessesesseessssessssessssesessessssssesssessssessstessssessssesesseessssessssessssesssnesanes Xl
INDICE DE TABELAS .....oeieuveiireieseiesseeesssesessesessessssesessesesssessssessssessssesessessssssssssessssessssesessesessessssssssssesssnesns Xl
INDICE DE GRAFICOS ....cveevereteessessesseststeessessessesssstesessessessesssstesessessessesssssssessanssenssessssessessessensesessessessanes X
CAPITULO 1. INTRODUGAD .......eeieeireieeiieeisseisnisssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssanss 1
I 1 o T0 o o [ [ £ T=1 1 o TR 1
1.2, AMNDIEO € OBJEEIVOS ...t ee e e s as e as s s snsesasesaas 2
C I X gV L0 o e [T e oo | Lo R 2
CAPITULO 2. QUALIDADE .......cceeieeeteiseeiseeisseissessssesssesssesssesssesssssssssssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssanss 4
D R 0o Yo Tol=d1 (o o [ OV 1o | [T o o L2 USSR 4
32 2V ) [V Tels o Xe [0 IOV [o 1o o Lo I3 OSSP 13
CAPITULO 3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE ......cceeerueerereernesssesssesssesssesssesssesssesssesssssssssssesssesssesssens 16
CRV BN CT=X a0 (o Xe [e ROV o] o [o o [P UUN 16
3.2. Gestdo da qualidade NO SELOI SOCIQL..............uueeeeeeieeee ettt ee e e e e e et a e e e ettt e e e e e s sarseaaaaeaas 16
3.3. Processo de CErtifiCOGAO .........uemuuemueeieinieeeeee ettt ettt ettt ettt et e sttt e s e e saeesteenaeenanes 21
3.4. Vantagens e desvantagens da CertifiCaho .........coouumuuemiemnueeseieieeseeeie ettt ettt ettt 21
3.5. Modelos de Gestdo da Qualidade aplicdvel ao Terceiro SEtOr ..........couvuveeeecereeiiieeesiieessiseeiieessieens 25
oI TR I Y Yo =] Fo T (@ 10 7N USSP 26
S0 07 151 @ I8 1 U PPPRTRIS 27
3.5.3. Modelo de Avaliagdo da Qualidade das ReSpostas SOCIAIS .......ccuieiuiieiiieiiiieiiieesie et ereeeerre et e e 31
3.5.4. Modelo de EXCEIENCIA da EFQIM ....couiiiiiiiiiiiieeicctent sttt sttt ettt ettt e b et st s be st e saaesatesseesaeenseeneeens 37
CAPITULO 4. ECONOMIA SOCIAL.....c..eeeiueeveeseersreissesssessseessesssssssssssesssesssesssssssesssssssssssesssasssssssssssssssssssssssnns 39
4.1. INSTITUICOES PARTICULARES DE SOLIDARIEDADE SOCIAL ..eeuuvveeeuvreeeiureeesseesessssesesssseessesessssessssssesssssessssesasnssessssseen 41
4.2, RESPOSTAS SOCIAIS ....uvveeetieeeeureeesseeessseeassesseassesssseaasssesaasssssasssesssssesessssesasssssssssessanssesssssssesssessssssessnnsssssssseean 44
4.3. GESTAO DA QUALIDADE DAS PSS ...ttt ettt ettt e sttt e e et e e e s e mmr e e e e e sembee e e e e e esannneeeeeeannraneas 45
CAPITULO 5. METODOLOGIA .....cuveiueeeieereeeeessesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssssssssssesssesssesssssssssssssssssssssssens 47

vil



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

IO LY/ (=1 0o (o] [oTo (o =3 4 T=1 (e Lo Lo XY USSP 47
5.2. Técnicas de recolNG de A0S ...........cc.ooueeeerieeiiieeieese ettt 48
5.2.1. PeSqUISA AOCUMENTAL ...iciuiiiiiiiciiicciee ettt et s e e bt e e s bt e e s abe e sbeeebaeaessee e baeeaseeesssseeseeesssaasnsneas 48
5.2.2. Observagao direta @ PartiCiPante.......ccciicciiiiiiieiiieeeriee ettt ettt e e ste e st e e e ba e e s ateessbee e baeesseeesstaeessbeesataaeseeas 48
5.2.3. INQUATTLO POI QUESTIONAIIO.....eetiiirieriieieeieeitetete sttt sttt sttt et et e b e s te st s be s bt e bt e st eat et et e besbesbe e st eseeneenbensensensesseas 49
CAPITULO 6. CARACTERIZAGAO DA INSTITUIGAO ......ceceeerrrreeereeerseesseeseesesesessseseessessesssssssssessessessessessenaes 52
6.1. ENQUAAIaMENtO GEOGIGSICO .......eeueeuiiiiiieieeiee ettt ettt ettt sttt s e st e s e enbeeeneenaee s 52
(VR Yo Tg 2 T=Te 1o [olo TeXe [0 I [y 11 V] (oo Lo B 52
6.3. EStrutura OrgQniZOcCiONGl.............ccveeeeeueeeeieeeeeeiieeese e s ceeeste e e e etta e s tteaestteasesesessesasssssassastsssasssasssseannans 53
6.3.1. RECUISOS IMIAtEII@IS ..c.ueiviiiiiiiiiiiiici bbb s sae e 53
(SR I A €0 g o To 1 €T =10} (YO UTUPTURRRUPPIN 54
[T e A o1 1 o Te T Te [o T USSP PP U RO U UPT P PTPRUPTN 57
6.4. Visdo, Missdo, Valores e Politica da QUAIAAAE .............ccuueveeeeeeieiiiiieiiiiiiieeeiiiiiieeeeesievieseeessiveeseeesianns 58

6.4.1. Missao

LT Y 3 T TN
LR T - | o TSP P PP PRURRPRN 58
6.4.4. Politica da QUANIAAAE ....cc.eeueeieieriere ettt sttt ettt b e b bbbt a et e e e neeneas 59
6.4.5. Objetivos da QUAlIdAdE. .........eiiciiiiieeciee ettt et et e e e et e e e be e ebee e baeeeabee e baeeesseeeaseeebaeeenteaanraeas 60
6.5, ATOQ SOCIAN ...ttt bbb et b s b s e s e b s e b s e snae s 60
6.5.1. Servigo de APOio DOMICHIATIO ...uviiiiiiiiie ettt ettt e st e et e e s ate e e be e ebaeessteesasaeesabeesnteaenseeas 60
6.5.2. Atividades de ANimagao € APOio @ FAMIlia .......eiiiiiiiiiiiiiicieecie e e be e et e e 61
6.6. Ar€Q CUUIGI @ RECTEALIVA .......oeeevvevveeeereveveeeeievevesesesevevs e sesesesssesesesssssesesasssassssesesasassssssasassssesasans 62
6.6.0. L0JA SOIAITA .uveutitietietieieet ettt ettt b e bbbttt et e s b e s be s be e bt e a e e Rt et et e b e b e e b e s heeheehe e st et e tenrenteeaeas 62
6.6.2. Grupo Etnografico Bernardense (GEB - RanNcho FOICIOIICO).......ciuiruiereeiieiieeeeete et 62
6.6.3.J0rNAl “O BEINAIAENSE” ...ttt ettt st s bbbt ettt e b e b s b s bt s besbeebe e e e aeaennenneas 63
(S SR B St o - [ole T 0o 14 NV T F- SO RRUSP 63

CAPITULO 7. PROPOSTA DE IMPLEMENTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NO CENTRO SOCIAL

DE CASAL DOS BERNARDOS .......uuuuuuuuiuiinunnnenenereieneeetetetetttetteieteteeeteteteteiiiisieieiesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 64
7.0, ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ....cuveveeneermeesesieesesseessessessesasesseessesseeseaseessteneesseensesseensesseensesseesesseensesseensesnsensesnes 64
7.2, PROCESSOS ...uveveeurinueenseemeensteneesseensesueensesaeessesseesesasesseeasesseenseeseenseeseenstemeesseeneesheensesbee st saeenbesenenbesnsenbeensenseenes 64
7.3. ESTRUTURA DOCUMENTAL 1.cuuvitiitteeiitie ittt esise s ssire e seabe e saa e sba e s saba s sabae s s ma e e s saba s e saabessba s e ssabaeesanbeesnbeessaraeesans 66
7.4. CRITERIO 1 - LIDERANCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA..uvvverrrieeeeeeeeeieeieieieseiinssssrsrereeeesesesteseesessesesesessesssssssssssssesens 70
7.5. CRITERIO 2 = PESSOAS. ..cc.uteiutteitteeteesittete e sttt sbeesstesabeesstesabeesbee s bt e sase e bt e e aseeabeesabeeabeesab e e bt e sabeebeesnneebeesnnesneeaas 71
7.6. CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS .....vtiuteeiteiteesitesteesitesteesiteesbeesieeebeesmtesabeesabeeneesaseesneesaseensnesnseesbeesnnesnneesns 73
7.7. CRITERIO 4 - PROCESSOS DO SERVIGO DE APOIO DOMICILIARIO....c.uveuteniieuteieete st et saeeseesetesie st e sbesate b esee b eeesae e 75

7.7.1. Processo-ChaVve - CONGIAOEUIQ ............cocueeueiniieiie ettt ettt st san e eene e 76
7.7.2. Processo-chave - AdmiSSG0 € ACOINIMENTO ..........coocueevueeeueeniieeii ettt 79
7.7.3. Processo-chave - Plano INAIVIAUQ ................cocueeeeenieeiiieieeseeseeee ettt 82

viil



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

7.7.4. Processo-chave - Planeamento e Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento Pessoal ..84

7.7.5. Processo-chave - Cuidados Pessoqis € de SAUAE ...........cccoueeeeeeevvcueeieeieiiieieeeieiieieeeeeesisveeseeessiseeseeenas 85

7.7.6. Processo-chave - NULrigGO € AlIMENEACAO ..........ceecueeeeeeeeeeiieeeeieeeeeieeeseeeetaeeestaaesitaaaastssaessssaesseaans 88

7.7.7. Processo-chave - Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana ................ccccceveeevvvennnnn. 89
CAPITULO 8. APLICACAO DOS QUESTIONARIOS DE SATISFAGCAQD ......cccerruerrverrerrsensssesssesssesssnsssssssssssssssesssnns 91
8.1. QUESTIONARIOS A CLIENTES ..ueeeeeeererertussneaeeeeeeseessssssnaeseeesessesssssssnnsesessssesssssssnnseseesessssssssssnnseseesesssssssssnnnnnnns 91
8.1.1. Caracterizagio A0S CHENTES ...........cocueereeeieeiieeeee ettt ettt sttt naeeeanes 91
8.1.2. ANGIISE AOS QUESLIONGIIOS .......eeeeeiieeeiieeeieeeeeeeeste e e e sttt e e et e e e steesstteesssesesastaesasseassasesasassnesanseaeas 96

8.2. QUESTIONARIO AOS COLABORADORES ......ceuuuuuuurnrerereereseereeseeeseseesesassesesasssssssssssssssssssssssesessesessesesassesassssssssssane 111
8.2.1. ANGIISE AOS QUESLIONGIIOS .......veeeeeeeeiieeeeeesee e et e et e et e e s te e st e e st e e s astaesasseaeanseassasseasnsseaesanees 112

8.3. QUESTIONARIO A PARCEIROS .eveveeeeeeeeeieeesesnunnssssserssssresesssseeeeseseeseseesesasasasssssssssssssssssssesesessessssesesessssasssssssssnsane 123
8.3.1. ANGIISE AOS QUESLIONGIIOS .......veeeeeeeeeiieeeeeeste e e se e et e ettt e e e tee e st e e st e e e sstsesantesenassaesssssasnsseaenanees 123
CAPITULO 9. CONCLUSAOD ......uveeeeeeiereerereeieeesesseessseessseesossessssessssesssssessssessssessssesessesessessnsesssssessssesensesanses 128
O.1. CONSIDERAGOES FINAIS evvuuuuuieereeeererersssnnnnaseseeessssssssssnsssasseseesssssssssssnasessessssssssssssnnsaesessesssssssssnnnassesessessssssnnnnn 128
9.2. LIMITACOES DA INVESTIGAGAD ...eeeeeeeerrrruuunieseeeeeeeesesssssnnaeseesessssssssssssnnsesseeessssssssssnnnaesesesesssssssssnnmsessesssssssssnnnns 130
9.3. SUGESTOES PARA INVESTIGAGCAD FUTURA .1uuuuueeeeeeeerererrsusnnniaeeeeeesssssssssssnasaesesesessesssssnnaessesesessssssssnssseesesssssssssnnsns 131
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....ccceeerueriuerrtesseressnsssesssssssesssssssesssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssesssssssessssssnes 132
APENDICES ...cecveeeeereeeeesseeseesseessesssessssesssssssesssssssssssesssssssesssesssssssssssssssssssesssesssesssasssesssesssssssesssessanssansss 143
APENDICE 1 - PROCESSOS DE GESTAO — GERIR O SISTEMA DA QUALIDADE ...cevvviieeiieieeeieieieieiisrsrnrsrsreerereeeeseseeseseesesensennns 143
APENDICE 2 - PROCESSOS DE GESTAO — GESTAO DOCUMENTAL ...uvvvvvvrrrrereeererereeeeeeeeeeesesesasnnnssssssssssesesseseesseesesesseseennnnns 201
APENDICE 3 - PROCESSOS DE GESTAO — GESTAO DA INFORMAGAD ... uuvvrererereeeeeeeeeeeeeeeeesesesesinnnsssssssesseseeeeeeseeseeeeseseeannnns 206
APENDICE 4 - PROCESSOS DE GESTAO — MONITORIZAR, MEDIR, ANALISAR E AVALIAR....uuuueeieeeeeereeerrrtiieieeeeeeeeeesssnnnnnens 212
APENDICE 5 — PROCESSOS DE SUPORTE — GESTAO DE RECURSOS HUMANOS ...ceeveieieeeeeieieieceiennnnnrrnrerereereeeeeeseseesessesenens 214
APENDICE 6 — PROCESSOS DE SUPORTE — GESTAO DE INSTALAGOES, EQUIPAMENTOS E MIATERIAIS «.vvvvvvvvrerereereeeeeeeeeseeeseenans 329
APENDICE 7 — PROCESSOS-CHAVE- CANDIDATURA. ......etetereuuununrnrersrrerereresesseeeeeeeesseeeesesesassssssssssssssssesssseseseesesseseneesnnans 334
APENDICE 8 — PROCESSOS-CHAVE- ADMISSAO E ACOLHIMENTO .uvvvvvvrrrererereeeeereeeeeeeeesesesesessssssssssssssesesseseessessesessesennnnans 356
APENDICE 9 — PROCESSOS-CHAVE- PLANO INDIVIDUAL ....euuuuenunrrrsrerrerereereeeeeeeeeeeeeseesesasssssssssssssssssessssesesseseseeseneennnnns 385

X

APENDICE 10 — PROCESSOS-CHAVE- PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSOAL 401

APENDICE 11 - PROCESSOS-CHAVE — CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE ......veiiurieeetieeeireeenireeeeieeessnreessneeessnseeesasneesnneeens 418
APENDICE 12 - PROCESSOS-CHAVE = NUTRICAO E ALIMENTAGAOD ..vvvvvvvrireririieeeeeeeeeiieeieieiesessnssssrssesesseseereseessseseesesensnnnns 435
APENDICE 13 - PROCESSOS-CHAVE — APOIO NAS ATIVIDADES INSTRUMENTAIS DE VIDA DIARIA .....veeeiiieiiiieeeniee e 440
APENDICE 14 - GUIA DIAGNOSTICO ..ttt iutreeesuretertteestteessuteeessteesseeessssessssseesssseeessssessssseesssessssssessssseesssseeessneesnssees 449
APENDICE 15 -QUESTIONARIOS ...ceeiiiuutitteeeieiittteeeesuttteeeesateteeeeseaussteeeeasaustteeesssnbeteeeesassateessasssbeeeesssanteaeesssansenees 470
APENDICE 16 - CONSENTIMENTO INFORMADO ... uuvveeivieeeuresenuseessseeessssesssseessssesessssesssssssssssessssssesssssesssssesssssnessnssnes 475
APENDICE 17 - BROCHURA. .. vteetteeteeeteesteesteesseessseessaessseesseaasssasessnssassessntessssesssessssessseesssssssessssssnsesssesssessssennsesssns 477
APENDICE 18 - TRABALHOS ACADEMICOS DE IMPLEMENTAGAO DO SGQL.uuuuuieiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeertaiieeeeeeeeeeesesesasaa s 478



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

APENDICE 19 — PRINCIPIOS E CRITERIOS DA EQUASS

APENDICE 20 - PRINCIPIOS E REQUISITOS DA ISO 9001:2015....uuuiiiiiiiiiriiiieeeeeeeeeeeeeeeeeseseinrsrsrsreesereseesereseeseseeeesensnsns

APENDICE 21 — MODELO EFQM - ESTRUTURA E CRITERIOS «.uuvuvrrvrrrrrrerererrereeeeeeeeeeessesesesesssssrsssssssssesssssseseesesessesensnnnns



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1 - O CICLO DE SHEWHART «...tttutrtteteetestestetensessestesententenseneeseesesaesseabeebesbe st ek esbe st et et et entententeneebeebeeneebeebesbeneenres 4
FIGURA 2 - CICLO PDCA DE DEMING....utiiiiriiiiiieiiiii ittt sttt ba e st saba e s sba e e seabs s s saas e s sbaeesnnsesnanes 6
FIGURA 3 - TRILOGIA DE JURAN ...uuviiiiiiiieiitisiitte sttt sir e st e st siaa e sba e s st e s s aba e e s ba e e s st e s e s aba e s s ba e e s eab e e e sabaeesabaeesnneeesannas 7
FIGURA 4 - DIMENSOES DA QUALIDADE....c.uutttiiurteiirtteiitreesisree s st s e seise e s ssbt e s sbe s e sbae e s smbe e s sab e s e sbaeesabatessabasesbbeessabeessarasesans 11
FIGURA 5 - O CICLO DA QUALIDADE ... .tttiiutieiiitteeitetesirt e sirtessba e s eibe e s ssat e s saba s e s bae e s saae e s saba e e sbaeesamaeessabaeesnaeesanaeessaraeenans 12
FIGURA 6 - EVOLUCAO DOS CONCEITOS DA QUALIDADE ....vvvvveveeeeeeeseseiessesiesssesesesasssssssssssssesssesesesssesasssssesesssssssssssssssssssenens 13
FIGURA 7 - PROCESSO DE CERTIFICAGAO DO IMODELO EQUASS ..o ittt e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e e e asararanees 27
FIGURA 8 - CRITERIOS DO MODELO DE AVALIACAO DAS RESPOSTAS SOCIAIS....ccceeeeueueernrrrrrerrerereeeeerereseeeeeeesesessssssnssnssnsssnsenens 35
FIGURA O - IMIODELOD EFQIM ...ttt ettt sttt st ettt s e e st e s mee e s e b e e e s mn e e s asnteseabaeesnneesanneessarenenans 38

FIGURA 10 - DISTRIBUIGAO (%) DAS UNIDADES DA ES (CLASSIFICAGAO INTERNACIONAL DE ORGANIZACOES SEM FINS LUCRATIVOS E

DO TERCEIRD SETOR ... .uteuteeuteteeutesteeneesseentesseansesseanteeseasseaneesseensesseesesseensesssessesnsensesnsesseensesseensesseensesneensesnsessesnees 40
FIGURA 11 - PLACA DE INAUGURAGAD DO CSCB ..ottt ettt sttt sttt sttt ettt ene bt s enea 54
FIGURA 12 - INSTALAGOES DA SEDE DO CSCBi......c.eeeiteieseeieieseetete sttt ettt sae bt sttt sttt ettt et ene bt sneenea 54
FIGURA 13 = CARRINHAS CSCBi.....ueueeueeueeueetiete sttt ettt sttt ettt et b et e st sh e bt s ae bt e b s bt s b et et e b et et et eneenteaeeseebeebesbennens 54
FIGURA 14 - ORGANOGRAMA DO CENTRO SOCIAL DE CASAL DOS BERNARDOS ......ceververueruenienuersetensensesesenseneeneeseesessessessessens 55
FIGURA 15 - ORGANOGRAMA FUNCIONAL DO CSCBi........uvvviiuiiiiiiiiiiiiiciiiicciiiic sttt sra s 56
FIGURA 16 - ESTRUTURA DOCUMENTAL SGQL....cviiiiiiiiiiiiiiiiiciiiiie ittt saat e s snne s s sanaessnasesans 67

X1



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

[NDICE DE TABELAS

TABELA 1 - VANTAGENS DA CERTIFICAGAO DO SGQLu..uuuuvrvriiriririieiereteteeseeeseesesessssesesnssssrsresesesesesesessesessesesessssssssssnsnssnsssnen 22
TABELA 2 - DESVANTAGENS DA CERTIFICAGCAO DO SGQ . .ceevvviviiiiieeieeeeeeieeettttiieseeseeeeeseesssssnnnaseseeeesssessssnnnnassesesesesssssnnnnnnnns 24
TABELA 3 - CRONOGRAMA DAS ATIVIDADES DE ESTAGIO ...uuvtteurteesiteeesuteeensteesnieeessuseeesseessseeessssesesssessssesessnsesssnseessnsesenns 51
TABELA 4 - EQUIPA TECNICA DO CSCB....coniiiiiitee ettt ettt sit et ettt e ettt e s e e st e e s sabe e e sabteesabbeesabeessanteesbbeesanbeeesabaeesbaeenans 57
TABELA 5 - EQUIPA OPERACIONAL DO CSCB ....ceiiiiitiiieeeiiieet e ettt e ettt e e e et e e e e s be e e e e e sambeteeeesennreeeeeesnnbeeeeeeaanreneas 57
TABELA 6 - PROCESSOS SGQL...ceieiiuuitttieteeeiittee e s ettt ee e e sttt et e e s e bttt e e e e unee e e e e e aas et eeeesaanbeeeeeaaansseeeeesaannbeeeeeesnseeeeeesanreneas 64
TABELA 7 - GUIA DE DIAGNOSTICO: CRITERIO 1 - LIDERANCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA. . ucvviieieieieieeeeeeeeeeeeeeeceeseannnnnnnnnnnns 70
TABELA 8 - MATRIZ DE PROCESSOS DO CSCB: PROCESSO DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS...ccceeuviiieeeieiirieeeeeniiieeeeessnieeees 72
TABELA 9 - MIATRIZ DE PROCESSOS DO CSCB: PROCESSO DE GESTAQO DE INFORMAGAOD.....uuvvreirrereeeeeiereeeeeeeeeeesesessssesnnnnsnsnsnnnns 73
TABELA 10 - MATRIZ DE PROCESSOS: PROCESSO DE MIONITORIZAGAO, MEDIGAO, ANALISE E AVALIAGAO....ccceivreeerereeerreeenieeeenns 73
TABELA 11 - MATRIZ DE PROCESSOS: PROCESSO DE GESTAO DOCUMENTAL ....vveeeuvveeeeteresereeessreessneeeesseesssseeessssesssssnsssssenenns 74
TABELA 12 - MATRIZ DE PROCESSOS: SUBPROCESSO GERIR LIMPEZA ......vteviieieeniieeieenieesieesieessteesiteesseesaseensaesaseessaessesnseesns 74
TABELA 13 - MATRIZ DE PROCESSOS: SUBPROCESSO GERIR LAVANDARIA. ... .ceeiveirtieereenteesteeseessseestessseesaseenseessesnsessssessseesns 74
TABELA 14 - MATRIZ DE PROCESSOS: SUBPROCESSO GERIR EQUIPAMENTOS ....eeeeuvrieeureeerireeesieressnreeesneesssreeessnseessssnessnsesennns 75
TABELA 15 - MATRIZ DE PROCESSOS: GERIR SEGURANGA ....eeuvterureerurerteesitesseesseesnseesseesnsessssessseessssesseesssesnsaesssesnsassssesssessns 75
TABELA 16 - MATRIZ DOS PROCESSOS-CHAVE: CANDIDATURA ...ceettiurtteeeesaierteeesanuneeeeessannreeeessaanseneesssannnseeessessnnseeeessnansenees 78
TABELA 17 - MATRIZ DOS PROCESSOS-CHAVE: ADMISSAO E ACOLHIMENTO ...evvteeeeeiuureeeeeesaireeeesssaiereeessennnreeeesesnneeesesanansenees 80
TABELA 18 - MATRIZ DOS PROCESSOS-CHAVE: PLANO INDIVIDUAL ...ctttteeeeietteeeeeireeeeeesenreeeesssanbeteeessennseeeeeesannseeeesennsenees 82
TABELA 19 - MATRIZ DOS PROCESSOS-CHAVE: PLANEAMENTO DAS ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSOAL ......euvveereraenee. 84
TABELA 20 - MATRIZ DOS PROCESSOS-CHAVE: CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE.......ceesuvtieriieesiieesniieeenaeeessieeessnseesssseesssseeesns 86
TABELA 21 - MATRIZ DOS PROCESSOS-CHAVE: NUTRIGAO E ALIMENTAGAOD ....eeeeeeeeeieninnenrnrnerterereeeeeseseeeeseesesesssssssnnnnsnsssssnnens 88

TABELA 22 - MATRIZ DOS PROCESSOS-CHAVE: ACOMPANHAMENTO AO EXTERIOR, AQUISICAO DE BENS E SERVICOS E TRANSPORTE 89

TABELA 23 - TRABALHOS ACADEMICOS DE IMPLEMENTAGAO DO SGQl..ciiiiiiiiieieieeitiiireiernreeereeeeeeeeeeeeeeeeeseseesennnnnnnsnsnnnns 478
TABELA 24 - PRINCIPIOS E CRITERIOS DA EQUASS......eeiiieeetee ettt st e s s snn e e sneee s 480
TABELA 25 - PRINCIPIOS E REQUISITOS DA ISO 900 1:2015 ....cciviiiiiiiiiiiiiciiceiiccrccie et 488
TABELA 26 - MODELO EFQM - ESTRUTURA E CRITERIOS ....couviiiuriiniierrienireeineesiet e esieesreesinesreesiae st e sansesneesaneesneesanesanees 491

Xii



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO 1 - GENERO E IDADE DOS CLIENTES «.vuveuteuteuteusenseneesteueeseeseestesessessessessessessessessensensessensensensensensenseneenseseenessessessenns 91
GRAFICO 2 - ESCOLARIDADE DOS CLIENTES ..cuvvtiriesiteireesireettesiteesseessetesseessaesreesinesseesinessseesaesesseessnesreesmsessnesssessseesanees 92
GRAFICO 3 - ESTADO CIVIL .ceutiiiiieitieiiteeieeeite ettt st sit ettt e bt e b e st e e b e e sab e s bt e sab e e bt e sae e e beeeaneeabeesmbeeneesaneenneesarees 93
GRAFICO 4 - PROVENIENCIA 1..eetttettetteeteeeste et e st st e sitesbe e s bee s bt e sbe e e beessbe s beesase s bt e sab e e bt e sab e e beeeaneeabeesabesbeesaneeaneesarees 93
GRAFICO 5 = SITUAGAO HABITACIONAL ..vvvvvererieeieieeeeeeeieietesesesassnssssssssssesesessereseeseseesessesesesssssssssssssssssssssssrereeseeeeeesensnsenans 94
GRAFICO 6 - PROFISSAD EXERCIDA. c...eeuvtteuteeueeeuteesutesteesuteeseesateesseesseeebeesssesabeesasesbeesaseeseesaeeebeesaseeabeesabesneesaneenneesanees 94
GRAFICO 7 - PRINCIPAL IMIEIO DE SUBSISTENCIA ... .uttiiiutieiiitteiitee et e sttt e s srt e s s bae e sesaa e e snaeessmbeesenbe s e saneeesnbeeseraeesanaes 95
GRAFICO 8 - CONTAGEM DE CLIENTES POR SERVICO CONTRATADO. .. uuuuuurrrrrrreeeeeeeeeeeeeeeeseesesesesasnnsnsssssssssssssesseseessssesseseesenennns 96

GRAFICO 9 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — VARIAVEL INSTALACOES, EQUIPAMENTOS E
SINALETICA ettt eettteeeeeeittt e e e e e sttt e e e sttt e e e e seaabteee s e aasteaeeesaasbaaeees s s bbb eeeesasansaaaeeesssbaaeessassbanaaessnnasbeaaeessanssaaeessns 98
GRAFICO 10 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES — VARIAVEL INSTALACOES, EQUIPAMENTOS E
SINALETICA e euttteeeutteeetteesneee e sttt e ssseesauseeesateeeeaseeesnseeesaseeesaneeesanseeesa s e e e aaneeesanseeesabeeeeaseeesnseeesareeesanreeennnneesaneeenn 99
GRAFICO 11 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES — VARIAVEL INSTALAGOES, EQUIPAMENTOS E
SINALETICA e euttteeuteeeetteestteeesuteeessseeesuseeesubeeesaneeesanseeesaseeesasseesanseeesabeeeaasseesanseeesabeeeeasseesnseeesabeeesnseeennneeesaneeenn 99
GRAFICO 12 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — VARIAVEL FIABILIDADE E CREDIBILIDADE..100
GRAFICO 13 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGCAO DOS CLIENTES — VARIAVEL FIABILIDADE E CREDIBILIDADE..101
GRAFICO 14 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGCAO DOS CLIENTES — VARIAVEL FIABILIDADE E CREDIBILIDADE..102
GRAFICO 15 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — VARIAVEL FIABILIDADE E CREDIBILIDADE..102
GRAFICO 16 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — VARIAVEL FIABILIDADE E CREDIBILIDADE..103
GRAFICO 17 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — VARIAVEL FIABILIDADE E CREDIBILIDADE..104
GRAFICO 18 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES — VARIAVEL FIABILIDADE E CREDIBILIDADE..104
GRAFICO 19 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES — VARIAVEL COMPETENCIA TECNICA ......... 105
GRAFICO 20 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES — VARIAVEL RESPONSABILIDADE E
RECETIVIDADE ...ttt eutteetteette st etee st e st e st esbteease e beesabeesaeesabeesaeeeabeesas e e st e sae e e st e ease e beeeabe e beesabeeaeesabeesntenaseesane 106
GRAFICO 21 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — VARIAVEL RESPONSABILIDADE E
RECETIVIDADE ..ttt etteetteeteesiteetee st e sttesateesbteeabeebaesabeesatesabeesaseeabeesateeabeesabe e saesate e bbeenbeebeesabeeaeesabeesatesaseenane 107
GRAFICO 22 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES — VARIAVEL RESPONSABILIDADE E
RECETIVIDADE ...ttt euittteeee sttt e e e ettt e s e st ee et e e s sse et e e s e nn et e ee s e an s e e eeeesaann e e e e e sesannneeeessannseneeesaannnneeeesesnnnneeessannee 107

GRAFICO 23 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — VARIAVEL ATENDIMENTO E COMUNICAGAO

.................................................................................................................................................................... 109
GRAFICO 25 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — SATISFACAO GERAL...cvvvvvreeeeeeeeiieieeiennn. 110
GRAFICO 26 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CLIENTES — ...ceeeieieiurrrrernrererrereererereeeeseeeeeesenennans 110
GRAFICO 27 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS CLIENTES — MOTIVO DA SUA ESCOLHA ........ccceeunn.ee. 111
GRAFICO 28 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES— VARIAVEL INSTALAGCOES ............. 112

xiil



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

GRAFICO 29 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES— VARIAVEL AUTONOMIA PESSOAL E
PROFISSIONAL. ..ttt euitttteesieuttttee e ettt e s e sttt et e e saane e eeeseaaneb e e eeseanbaeeeeesaasseeeeeseaannbeeeessansbeneeeeaannsneeeesesnsnneeessanne 113
GRAFICO 30 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES— VARIAVEL AUTONOMIA PESSOAL E
P ROFISSIONAL. ..t teuutttteee ettt e e e e bttt e e e sttt eeeeaaune e e eeaeaasbeeeeeeaaabaeeeeesaanseeeeeee s nsbeeeesaanbbeeeeeaannseeeeeesanseneeessanne 113

GRAFICO 31 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL COMPENSACAO FINANCEIRA

GRAFICO 32 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL OUTROS BENEFiCIOS....115

GRAFICO 33 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL DESEMPENHO FUNCIONAL

.................................................................................................................................................................... 116
GRAFICO 34 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL SUPERVISAO............... 116
GRAFICO 35 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES- FORMAGAO.......ueveerreeeeireenanee 117

GRAFICO 36 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL RELAGOES DE TRABALHO
INTERNAS ...t eeeee ettt e e e sttt e e e s et ee s e s b e e et e e s asne et e e e e s nn s e e eeseaanra et e e s s nss e e e e e s e amnnbeeeesannseneeesaanneneeeesesnrnneeessannne 118
GRAFICO 37 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL RELAGOES DE TRABALHO
INTERNAS ...t teeee ettt e e sttt ee e s e ettt e e e e aa b et e e e e s sne et e e e e aann b e e eeseaansa et e e e s ans e e e e e e e aamseeeeee s nssaneeeeeanneseeeesesnsnneeessannnn 119
GRAFICO 38 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL RELACOES EXTERNAS ...120
GRAFICO 39 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL MUDANCA E INOVACA0120
GRAFICO 40 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES- VARIAVEL POLITICA E ESTRATEGIA 121
GRAFICO 41 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES— QUALIDADE .....ccvvveeeeeeeeeeeeeinnns 122
GRAFICO 42 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES— SEGURANGA ...ccevevereeeeeerereernnns 122
GRAFICO 43 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES— SATISFACAO GERAL, EXPETATIVAS E
LEALDADE «..ieieeeiiiiittt ettt ettt ettt et et eeaeaeeeesess e aba bbb bbb b ettt et e e e e e eaeeeeaete e e ahabarbbbaae et et et e teeaeaeeeesesenaasans 123
GRAFICO 44 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS PARCEIROS — VARIAVEL RELAGAO INSTITUCIONAL —
FORMALIDADES ...t eutteeuteeteesuteesteesateesttesuteesutesaseebaesaseesseesabeesasesabeesateeaseesaeeeasaesaseesbeesnseebeesabeenaeesataesnsesnseesane 124

GRAFICO 45 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFAGAO DOS PARCEIROS — VARIAVEL RELAGAO INSTITUCIONAL —

CONTACTOS .vteutteeuteeteesuteesteesuteesatesabeesuteeuseesbaesabeesbeesabeenseesabeesateeaseesaeeeaseesbeeeabeenseesabeanaeesabeesasesnbaesateesaenseeens 124
GRAFICO 46 - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS PARCEIROS — VARIAVEL UTILIDADE.......ccceeveuvreneennn. 125
GRAFICO 47 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS PARCEIROS — VARIAVEL RESPONSABILIDADE............. 126
GRAFICO 48 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS PARCEIROS — SATISFAGAO GERAL...cvvvvveeeeeeeeereeennn. 127
GRAFICO 49 - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS PARCEIROS — TIPO DE PARCERIA ESTABELECIDA ........ 127

X1V



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

CAPITULO 1. INTRODUCAO

1.1. Enquadramento

O presente relatorio € elaborado no contexto de trabalho final do Mestrado em Gestao de
Organizagdes de Economia Social e reflete o trabalho exaustivo de implementacdo de um
Sistema de Gestao da Qualidade desenvolvido durante o estdgio no Centro Social de Casal dos
Bernardos na resposta social de Servigo de Apoio Domiciliario. A escolha do estagio justifica-
se pelo reconhecimento do seu valor agregado, considerando as competéncias e a experiéncia

profissional adquirida.

O Centro Social de Casal dos Bernardos ¢ uma Institui¢ao Particular de Solidariedade Social
que presta servicos de apoio a comunidade, com um foco especial no apoio a idosos e familias
carenciadas. Esta instituicdo tem um papel relevante na promocdo do bem-estar social e na

melhoria da qualidade de vida dos seus utentes.

O estagio foi orientado e supervisionado pela Dr.* Georgina Pereira e a Dr.%. Liliana Prazeres,
representando o Centro Social de Casal dos Bernardos. O relatorio foi orientado pelo Professor

Doutor Pedro Oliveira, do Instituto Politécnico de Santarém.

As organizagdes estdo cada vez mais focadas na qualidade dos servigos prestados e na
satisfacdo dos seus clientes, & procura da constante a melhoria. O objetivo deste estagio ¢
contribuir, através de instrumentos praticos, para a implementacao do Sistema de Gestao da
Qualidade, constituindo um ponto de partida para avaliar as praticas bem-sucedidas e as areas
com potencial de aprimoramento dentro da organizagdo. Com empenho, dedicagdo e

envolvimento da Institui¢do como um todo, € viavel conceber e implementar o SGQ.

Como parte do Programa de Cooperagdo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca
das Respostas Sociais, o Instituto de Seguranga Social,l.P, desenvolveu o Modelo de Avaliagao
da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS), destinado a guiar instituigdes que desejam
implementar o Sistema de Gestdo da Qualidade nos servicos prestados nas Respostas Sociais.
Este modelo ¢ fundamentado na norma ISO 9001 e nos modelos de exceléncia EFQM —
European Foundation for Quality Management. A aplicag¢ao deste modelo € opcional. Contudo,
em um contexto de elevada competitividade e maior exigéncia dos clientes, a SGQ e sua
certificagdo distinguem-se como fatores de diferenciagdo, conferindo maior credibilidade e
visibilidade perante clientes, partes relevantes e comunidade. Com o SGQ, a Instituicao € capaz
de organizar processos, procedimentos e desenvolver instrumentos de trabalho de forma a

otimizar a organizagdo e gestdo de todas as atividades, tornando-as mais eficazes e eficientes.
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1.2. Ambito e objetivos

O presente estudo tem como foco uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS).
Estas institui¢des, criadas por iniciativa exclusiva de individuos e sem fins lucrativos, t€m a

funcdo de atender as necessidades e caréncias sociais de individuos e familias.

Nos ultimos anos, observou-se um aumento na certificagdo dos sistemas de qualidade nas
respostas sociais. Este fendmeno ocorre tanto pela sugestao do Instituto da Seguranca Social
(ISS), pelo mercado atual, quanto pelas exigéncias da sociedade e dos clientes, que estdo cada
vez mais informados e conscientes de seus direitos. Em ambito internacional, destacam-se
modelos de certificagdo das respostas sociais, entre os quais se sobressai a certificacao
European Quality Assurance in Social Services (EQUASS) e a ISO 9001. No contexto

nacional, a certificacdo ¢ orientada segundo os Modelos de Avaliacdo da Qualidade das

Respostas Sociais do Instituto da Seguranga Social (MAQRS).

O estagio foi realizado com o objetivo de contribuir para a implementacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ), numa perspetiva de apoiar a Instituicdo na estruturacdo de
processos e na melhoria continua dos servigos prestados. A escolha desta Instituicdo justifica-
se pela importancia do SGQ no contexto das organizagdes do terceiro setor, e pela vontade da

Instituicdo em certificar os seus processos de acordo com as melhores praticas.

Este relatorio visa descrever o trabalho desenvolvido ao longo do estdgio, bem como analisar
os desafios e as estratégias adotadas para a implementa¢do do SGQ. Os objetivos especificos
incluem a elaboragao de documentos orientadores, a promogao de agdes de formagao para os

colaboradores, e a andlise dos processos existentes para identificar areas de melhoria.
1.3. Estrutura do trabalho

O trabalho realizado e aqui exposto, conforme as normas académicas requeridas para a sua

constru¢do e elaboragdo, estd organizado e dividido em nove capitulos.
No primeiro capitulo apresenta-se o tema, a sua pertinéncia e os objetivos definidos.

Nos capitulos segundo, terceiro e quarto, € conduzida uma revisao bibliografica aprofundada
acerca da tematica em andlise. Inicialmente, sdo expostos os conceitos de qualidade, a sua
evolucao historica, os principios basilares da gestdo da qualidade e sua implementagdo, assim
como as vantagens, desvantagens e dificuldades intrinsecas. Subsequentemente, discorrem-se
os sistemas de gestdo da qualidade e os seus modelos associados, bem como o processo de
certificacdo, culminando com a discussdao referente as Instituigdes Particulares de

Solidariedade Social.
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O quinto capitulo delineia a metodologia de investigacdo utilizada no desenvolvimento deste
trabalho, englobando os instrumentos de recolha de dados, os procedimentos de aplicagdo, bem

como as estratégias de tratamento, analise e apresentacdo dos dados recolhidos.

O sexto capitulo introduz o Centro Social de Casal dos Bernardos (CSCB) como a entidade na
qual foi efetuado o estdgio, destacando-se a sua histéria, estrutura organizacional, visdo,
missdo, valores, objetivos e politica de qualidade, bem como os servigos oferecidos tanto no

ambito de resposta social quanto nas esferas recreativa e cultural.

O sétimo capitulo discute as atividades executadas ao longo do estagio, relacionadas a proposta
de implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade conforme o MAQRS do ISS. Foi realizada
uma analise das informagdes e documentos existentes na Institui¢do, e desenvolvidos diversos
documentos, incluindo instrugdes de trabalho, manuais e formularios para o registo das

atividades e servigos oferecidos.

No oitavo capitulo, apresenta-se a caracteriza¢do dos inquiridos sobre os quais incidem os
questiondrios: os clientes, colaboradores e parceiros, seguida pela anélise dos resultados do

inquérito por questionario em conformidade com os objetivos definidos.

O capitulo nove abrange as consideragdes gerais sobre o trabalho realizado, destacando as
dificuldades enfrentadas, as limitacdes identificadas no estudo e as recomendacdes para

pesquisas futuras.
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CAPITULO 2. QUALIDADE

2.1. Conceito de Qualidade

Alguns dos gurus da qualidade, tais como W. Edwards Deming, Joseph Moses Juran,
Feigenbaum, Philip Crosby, Genichi Taguchi e Kaoru Ishikawa, apontam um conjunto de
elementos-chave que se tornaram pilares da teoria da qualidade: envolvimento da gestdo de
topo, envolvimento e autonomia dos colaboradores, gestio baseada em fatos, e énfase no
cliente (Gomes, 2004).

A seguir, apresentar-se-a4 uma descri¢do das vertentes defendidas por estes autores.

Lewis foi o mentor da filosofia pragmatica da qualidade, seguindo-se Walter Andrew Shewhart
(1891-1967), Deming (1900-1993), Juran (1904-2008) e Feigenbaum (1922 — 2014) e Oakland
(1946) (Anténio & Teixeira, 2007).

Shewhart foi um dos criadores do paradigma da gestdo da qualidade. Segundo Oakland, para
este autor a qualidade estava associada a variabilidade de um processo, que ¢ algo intrinseco
ao mesmo, sendo necessario avalid-la e compreender se estd dentro dos limites do aceitavel.
Assim, considerou que a variabilidade se devia a duas causas: causas comuns e causas
assinalaveis. As primeiras sao consideradas aleatorias, sempre presentes no processo € com
uma variagdo maior do que a inerente a0 mesmo, enquanto as segundas acontecem em menor

nimero, mas provocando uma grande variagdo (Antonio & Teixeira, 2007).

O ciclo de Shewhart, Figura 1, integra as especificagdes, ou seja, o que se pretende; a produgao,
que sdo as coisas que vao dar resposta as especificacdes; e a inspecdo daquilo que foi
produzido, verificando-se se cumpriu as especificagdes. Este autor considerava que a qualidade

dependia da satisfacdo das necessidades do consumidor.

Figura 1 - O ciclo de Shewhart
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FIGURA 3.2. O CICLO DE SHEWHART
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Gestao da Qualidade: de
Deming ao modelo de exceléncia da EFQM. (2* Edi¢ao).

W. Edwards Deming ¢ o principal precursor do movimento da qualidade a nivel mundial,
definindo a qualidade como a conformidade de um produto com as especificagdes técnicas que
Ihe foram atribuidas (Gomes, 2004). E o principal seguidor de Shewhart em relagio ao processo
estatistico e a forma de encarar a qualidade. Foi particularmente importante no Japao, onde
lecionou cursos para engenheiros e gestores sobre técnicas de controlo da qualidade (Antonio
& Teixeira, 2007).

Este autor acreditava que “quando uma organizagdo investe ¢ melhora a qualidade, facilmente
ha melhora na sua produtividade e, consequentemente, pode aumentar os seus lucros”, tal como
referido por Deming (1990, citado por Feiten & Coelho, 2019, p.3). Assim, confere a gestdo a
responsabilidade por 94% dos problemas da qualidade, os quais sdo identificaveis e
solucionados segundo uma abordagem quantitativa e sistematica introduzindo a aplicagdo da
melhoria continua e instituindo o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), traduzindo, Planear,

Executar, Verificar e Agir (Antonio & Teixeira, 2007, p.72).

Esta metodologia que potencia a melhoria continua desenvolve-se em quatro fases: Plan
(planear) — ou seja, definir os processos necessarios para melhorar os resultados; Do (executar)
— consiste em implementar o planeado e medir o desempenho; Check (verificar) — ou seja,

monitorizar e avaliar os processos e reportar os resultados; Act (agir) — consiste em empreender
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as mudancas necessarias com o objetivo da melhoria continua, podendo ser aplicadas a cada

processo ¢ a todo o sistema, conforme a Figura 2.

Figura 2 - Ciclo PDCA de Deming
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Fonte: IPQ (2015). Manual da Qualidade ISO 9001. Instituto Portugués da Qualidade.
O ciclo PDCA nunca termina, pois, o objetivo ¢ a “a melhoria continua da qualidade assente
num processo pragmatico de aprendizagem em que (..) o fabricante deve estar sempre atento
as necessidades dos consumidores, antecipando as suas opinides e estabelecendo os seus
proprios standards. Antecipa necessidades, ndo as cria” (Antonio & Teixeira, 2007, p. 75). Esta
filosofia de Deming estabeleceu os 14 principios de qualidade, direcionados para os gestores,
e que t€ém como proposito melhorar as praticas de gestdo com o objetivo de atingir a qualidade

(Antoénio & Teixeira, 2007, p. 76). Conforme indicado por este autor, os principios sdo:

A melhoria de um produto ou servigo tem de ter um proposito constante;

Tem de ser implementada uma nova filosofia de gestao;

Tem de se acabar com a dependéncia da inspecdo em massa;

O negocio tem de deixar de ser encarado na base exclusiva do prego;

O sistema de producao e prestacao de servigos tem de ser melhorado continuamente;
A formagao na empresa deve ser institucionalizada;

A lideranca deve ser adotada e instituida;

© Nk D=

O medo deve ser eliminado;

9. As barreiras entre os diferentes departamentos devem ser eliminadas;

10. Slogans, exortacdes e objetivos dirigidos a forca de trabalho devem ser eliminados;
11. a) As quotas numéricas impostas a forca de trabalho devem ser eliminadas;

b) Os objetivos numéricos impostos a gestdo devem ser eliminados.

12. As barreiras que retiram as pessoas os orgulhos do seu trabalho devem ser
eliminados;
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13. A educagdo e o estudo devem ser encorajados;

14. E necessario iniciar a¢des imediatas para que a transformagio se dé.
Tal como Deming, Juran foi convidado na década de 1950 para dirigir semindrios no Japao.
Juran usou o termo “adequagdo uso” que consiste na confianga que um produto ou servigo
deve dar aos seus utilizadores bem como ao controlo da qualidade ser uma parte integrante do
controlo de gestdo qualidade (Anténio & Teixeira, 2007, p. 51), ou seja, o importante ¢ a
adequacdo do produto ou servigo ao uso pretendido e a um preco que o cliente possa pagar, tal

como referido por Campelo et al. (2023).

A abordagem de Joseph Moses Juran denominada de management breaktrough assumiu que o
objetivo da gestdo era o de alcangar um melhor desempenho para a organizacdo e ndo o de
manter o nivel atual com padrdes obsoletos. Juran sustentou que pelo menos 85% das falhas
em qualquer organizacdo sdo falhas dos sistemas controlados de gestdo. Menos 15% dos
problemas estdo relacionados com os trabalhadores. Assim, a gestdo ¢ o ponto principal para a

melhoria do desempenho da organizagao (Pires, 2004).

Juran elaborou um plano de qualidade que continha o planeamento, o controlo ¢ a melhoria
continua. Adicionalmente, criou um sistema que quantificou os custos dos desperdicios e
produtos defeituosos, considerando-os como os custos da ma qualidade (Anténio & Teixeira,

2007). Estes conceitos estao exemplificados na trilogia de Juran na Figura 3:

Figura 3 - Trilogia de Juran

FIGURA 3.3. A TRILOGIA DE JURAN
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(2007). Gestao da Qualidade: de Deming ao modelo de exceléncia da EFQM. (2 Edi¢do).

Esta trilogia esta dividida em trés partes (Antonio & Teixeira, 2007):
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* Planeamento, que trata do desenvolvimento dos processos e produtos necessarios para
satisfazer as necessidades do consumidor;

= O controlo da qualidade, que ¢ um meio utilizado para garantir que a produgdo vai ao
encontro do que foi planificado;

* A melhoria da qualidade, que pretende aprimorar o nivel da qualidade existente.
Crosby definiu qualidade na expressao “conformidade com os requisitos, numa perspetiva de
resultados” (Antonio & Teixeira, 2007, p. 33), defendendo que a qualidade estava relacionada
com a resolucdo dos problemas das pessoas, identificando seis fatores-chave para a gestdo da
qualidade: (Pires, 2004, p. 30): qualidade significa conformidade e ndo elegancia; ndo existem
problemas de qualidade; ndo existe uma economia da qualidade (nivel econémico da
qualidade), ¢ sempre mais barato fazer bem a primeira vez; a inica medida de desempenho ¢ o
custo da qualidade; o tnico padrao de desempenho ¢ o de zero defeitos; qualidade nao tem

custos.

Conforme refere Rodrigues (2014, p.4), Deming e Crosby, consideram que a qualidade ¢
definida como ‘conformance to requirements’, isto ¢, uma politica de qualidade com zero
defeitos e que atribui padrdes de conformidade importantes para a qualidade, de acordo com
Crosby (1990, citado por Feiten & Coelho, 2019, p.58).

Em suma, Deming, Juran e Crosby apontam o seguinte (Pires, 2004, p. 30):

= Necessidade de melhorias continuas;

= A qualidade comega com um conjunto de atitudes pelas quais a gestdo tem a
responsabilidade maxima,;

* A mudanga de atitudes, a todos os niveis, de uma organizagdo leva tempo e necessita
de ser gerida no longo prazo.

A par de Juran e Deming, Armand V. Feigenbaum teve a sua obra descoberta pelos Japoneses
em 1950. Feigenbaum, citado por Antonio & Teixeira (2007, p. 56), definiu qualidade como “o
melhor para a utilizagdo do consumidor, ao prego de venda justo” usando uma abordagem de
valor. Feigenbaum ¢ conhecido por ser pai do controlo da qualidade total, definindo-a: “como
uma estrutura de operagdo aceite no ambito de toda a empresa, documentada em processos
técnicos de gestao eficazes e bem documentados para guiar agoes coordenadas das pessoas, o
equipamento e a informa¢do dentro de uma empresa (...) para assegurar a satisfa¢do do

consumidor no que respeita a qualidade e a um custo economico da mesma” (Antéonio &

Teixeira, 2007, p. 56).

Antonio & Teixeira (2007, p.56) refere que Feigenbaum defende “a abordagem total da
qualidade envolvendo toda a gente em qualquer processo (...). Defende os beneficios da

manutencdo preventiva (...) em oposi¢do a mera adocao de processos de inspeg¢dao”. O seu
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contributo mais relevante foi categorizar e quantificar os custos, separando-os por custos de
prevengdo; custos de avaliacdo; custos de falhas internas; e custos de falhas externas.
Considerava que os investimentos em atividades de prevengdo poderiam reduzir
significativamente os custos resultantes de falhas (Antonio & Teixeira, 2007). A abordagem de
Feigenbaum (1961, citado por Feiten & Coelho, 2019, p.3) enfatiza a importincia de colocar
as pessoas no centro da gestao da qualidade, defendendo que “a qualidade ¢ resultado de um
esfor¢o conjunto de todos os individuos da organizacdo, para que os problemas ndo acontegam
e se se acontecerem sejam corrigidos imediatamente”, propondo o controlo total da qualidade
(TQC - Total Quality Control), e defendendo a melhoria da comunicacdo entre todos os
departamentos dentro da organizagdo. Para que tal aconteca, “€ necessario envolvimento global
de todos os colaboradores que sdo incentivados a serem mais flexiveis, interativos e
participativos nas atividades organizacionais”, conforme referem Fernandes et al. (2014, p.
577). Também Oakland abordou o conceito, afirmando que a “Gestao da qualidade total ¢ uma
abordagem para melhorar a competitividade, eficacia e flexibilidade da totalidade de uma
organizacio. E essencialmente um meio para planear, organizar ¢ compreender cada atividade

e depende de cada individuo e cada nivel” (Antonio & Teixeira, 2007, p.59).

Pires (2016, p. 61) argumenta que a gestdo da qualidade total “pode ser vista como uma cultura
da empresa que permite fornecer produtos e servicos capazes de satisfazer as necessidades e
expetativas dos clientes”, promovendo a integracdo de “todas as funcdes e processos da
organizac¢dao de modo a alcangar-se uma melhoria continua da qualidade dos bens e servigos”
(Fernandes et al., 2014, p. 577). Neste sentido, “passou a representar a busca da satisfacdo, ndo
s6 dos clientes, mas de todos os stakeholders (entidades significativas na existéncia da
empresa) e também da exceléncia da gestdo da empresa” (Lima et al., 2004, p. 82). Apds a
analise das perspetivas apresentadas por varios autores ocidentais, procederemos com um
estudo analogo envolvendo autores japoneses, seguido pela apresentagdo detalhada de suas

contribuigdes.

Kaoru Ishikawa, eonsiderava que o controlo da qualidade era “(..) conceber, produzir e fornecer
um produto que seja simultaneamente mais econémico, mais util e que melhor satisfaca o
consumidor” e também que transmita confianca e satisfacdo por um longo tempo (Anténio &
Teixeira 2007, p. 60). Como refere o mesmo autor, o foco ¢ no consumidor e nas suas
necessidades que sdo volateis e mudam frequentemente. Foi o pioneiro em alguns instrumentos
da qualidade, como o Grafico de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito, Histograma, Folhas de
Verificagdo, Graficos de Dispersdo, Fluxogramas e Cartas de Controlo (Bueno, 2003). Estes

instrumentos contribuiram para a resolu¢do de problemas da qualidade.
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O trabalho de Genichi Taguchi, fundamenta-se nos principios de gestao propostos por Deming.
Taguchi argumenta que a qualidade deve estar incorporada ao produto e ao processo ainda na

fase de concegao, antes do inicio da fabricacdo, eliminando, assim, a necessidade de inspecao.

Segundo sua visdo, a atencdo a qualidade deve ser priorizada desde o inicio do
desenvolvimento do produto, garantindo o cumprimento dos requisitos técnicos. Taguchi
propoe que a qualidade seja avaliada com base nas perdas, considerando nao apenas aquelas
incorridas pela empresa, mas também que afetam o consumidor devido a falhas de desempenho
ou a baixa fiabilidade do produto. Dessa forma, a perda ¢ minimizada quando o produto alcanga
a qualidade desejada, garantindo a satisfacdo dos consumidores e a eficiéncia dos processos

(Antonio & Teixeira, 2007).

Em sintese, Taguchi e Juram evidenciam o impacto que os produtos/servicos t€ém nos
consumidores e na sociedade apds a sua transferéncia para o comprador, enquanto Crosby e
Ishikawa se concentram nos resultados obtidos do produto/servigo antes de ser transferido para
o comprador, ¢ Deming da importancia ao processo de realizacdo do produto/servigo e que

esteja pronto para ser transferido para os consumidores (Antonio & Teixeira, 2007).

Nos tempos que correm, a qualidade ¢ vista como essencial para a sobrevivéncia de qualquer
organizac¢ao € como um requisito fundamental para a competitividade no mercado nacional e

internacional (Pires, 2004).

De acordo com Pires (2004), a qualidade tem varias dimensdes, tal como se enumeram na

Figura 4:

10
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Figura 4 - Dimensdes da Qualidade
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Qualidade — Sistemas de Gestao da Qualidade. (3* Edicao).
A qualidade pode ser dividida em duas categorias (Pires, 2004, p.21):

= Caracteristicas funcionais, que estdo relacionadas diretamente com o consumidor e que
dao resposta as necessidades deste, como, por exemplo, a velocidade, a comodidade e
a fiabilidade.

= Caracteristicas técnicas, que resultam da solugdo técnica encontrada, por exemplo, o
material, o peso e a altura.

O ciclo da qualidade (Figura 5) inicia-se com a identificacdo das necessidades e expetativas do
consumidor e com a forma como o produto/servigo as pode satisfazer, sendo o input para o
desenvolvimento da técnica que permite a melhor solu¢do para a satisfacdo da necessidade
identificada. Como resultado, surgem as especificacdes técnicas dos produtos/servicos assim
como as especificagdes dos meios de producao/prestacio do servigo. Pretende-se que a
producdo/prestacdo do servico obtenha a qualificacdo especificada. Durante este processo
ocorrem atividades de avaliacdo interna (controlo da qualidade) e de avaliagdo externa
(avaliagao da satisfacao dos clientes), surgindo dai medidas corretivas e preventivas dos
produtos/servicos e processos. Este ciclo reinicia-se sempre que necessario e de acordo com as
novas necessidades dos clientes e/ou novas oportunidades. A qualidade ndo se cinge s6 ao

produto/servigo, mas cada vez mais na interface da organiza¢do com os clientes (Pires, 2016).

11
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Figura 5 - O ciclo da Qualidade
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Tribus (1990), citado por Pires (2004, p. 24), refere que “qualidade é o que torna possivel a um
consumidor ter uma paixao pelo produto ou servigo. (...) devemos entdo estar alerta, no sentido
de entender o que agrada ao cliente, porque somente o cliente define o que constitui a qualidade.

O namoro do cliente nunca acaba”.

Fey e Gogue (1983) consideram o conceito de qualidade subjetivo e transversal a todos os bens

€ servigos, conceito este que se transformou em disciplina ao longo dos anos.

A defini¢do do conceito de qualidade pode ser complexa e subjetiva, dependendo da
experiéncia e visdo de cada autor, e evoluiu ao longo dos tempos. Existem diferentes
perspetivas e as opinides ndo divergem ou concorrem umas com as outras, mas sim
complementam-se visando cada uma dar um ponto de vista, atribuir um propdsito ou

especificar um interesse, como referido por Antoénio & Teixeira (2007).

Estes autores e as suas abordagens tém desempenhado um papel crucial na evolucdo do
conceito de qualidade ao longo do tempo. De acordo com Lobo (2019, citado em Silva, 2024)
a qualidade estd intrinsecamente ligada ao planeamento, controlo e aprimoramento continuo
das atividades de uma organizagdo, visando assegurar que os seus produtos e servigos nao
apenas atendam, mas também superem as expetativas dos clientes. Para alcancar tal objetivo,
torna-se imprescindivel o estabelecimento de padrdes de qualidade, a implementacdo de
sistemas de controlo da qualidade e a adogdo de praticas para assegurar a conformidade com

esses padroes (Silva, 2024).

12
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2.2. Evolucao da Qualidade

Na evolu¢do da qualidade nas respostas sociais, destacam-se varias fases, comecando com a
era dos artesaos, onde a qualidade era assegurada através do envolvimento direto dos artesaos
em todas as etapas da producdo, desde a concecdo até a assisténcia pos-venda (Pires, 2004).
Com a Revolugao Industrial, a produgdo em massa e a necessidade de inspe¢dao dos produtos
para identificar defeitos destacaram-se, marcando o inicio do reconhecimento da qualidade

como um fator critico na produtividade (Neto & Canuto, 2010 citados em Paiva, 2019).

A necessidade de um sistema de qualidade mais sistematico e robusto foi evidenciada pelas
falhas nos equipamentos durante a Primeira Guerra Mundial e continuou a ser desenvolvida
durante e apos a Segunda Guerra Mundial. Durante esse periodo, a fun¢do dos inspetores
evoluiu para incluir engenheiros de controle de qualidade, que integravam planeamento, analise

de defeitos e prevenc¢do como parte de suas responsabilidades (Antonio & Teixeira, 2007).

Nos anos 60, com os avangos tecnoldgicos e um mercado consumidor mais exigente, a garantia
de qualidade se tornou uma exigéncia também para os servigos, estendendo-se a outras areas
da produgdo e servigos publicos e privados (Pires, 2004). Essa evolucdo da qualidade ¢
representada na Figura 6, retirada de Pires (2004), que ilustra a transigao das fases de qualidade
desde a inspecdo até a qualidade total, uma abordagem holistica que visa ndo apenas atender,

mas superar as expectativas dos clientes.

A figura 6 demonstra a evolugdo dos conceitos de qualidade, passando pela inspego, controle
de qualidade, garantia da qualidade, gestao da qualidade, até alcangar a qualidade total. Este
progresso reflete uma mudanca de enfoque, de uma preocupacdo com a detec¢do de defeitos
para uma cultura de preven¢do e melhoria continua, com o objetivo final de assegurar a

satisfacdo total do cliente e a eficacia organizacional (Feiten & Coelho, 2019).

Figura 6 - Evolugdo dos conceitos da qualidade

13
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Apresenta-se de seguida, de forma resumida, a evolucdo dos conceitos de qualidade (Pires,
2004, p. 33):

* Inspecdo: atividades de medi¢ao, comparacao e verificacao.

= Controlo da qualidade: atividades que se centram na monitoriza¢do, nomeadamente a
analise dos desvios e reposi¢do dos parametros dos processos nas condi¢des desejadas.

» (Garantia da qualidade: atividades planeadas e sistematicas que de uma forma integrada
podem garantir que a qualidade desejada seja alcangada.

* Gestdo da qualidade: atividades coincidentes com as da garantia, mas que ¢ enfatizada
a integragdo na gestao global da empresa.

= Qualidade total: cultura da empresa capaz de assegurar a satisfacdo dos clientes.
A gestdo da qualidade evoluiu da “padroniza¢do e diminuicdo dos defeitos, passando para
capacitar as organizacdes para antecipacao dos desejos dos clientes” (Martins, 1998, citado por
Feiten & Coelho, 2019, p.59), proporcionando “uma cultura de confianga, participagdo, adogao

de modelos de melhoria continua que contribuem para o sucesso e existéncia da organizagdo”
(Feiten & Coelho, 2019, p.59).

Nas ultimas décadas, o conceito de qualidade nas respostas sociais tem continuado a evoluir,
influenciado por modelos normativos e frameworks internacionais como a ISO 9001 e o

EQUASS (European Quality in Social Services) (Instituto Portugués da Qualidade, 2015).

14
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Estas normativas sublinham a importancia da qualidade como um fator essencial para a
credibilidade e sustentabilidade das Organiza¢des que prestam servigos sociais. A qualidade
nas respostas sociais ¢ agora vista como multidimensional, incorporando aspetos como a
eficiéncia operacional, a eficdcia na satisfacdo das necessidades dos utentes, e a capacidade de

adaptagdo a novas exigéncias sociais (Pires, 2016).

A evolucdo da gestdo da qualidade nos servigos sociais reflete uma mudancga da ética
profissional tradicional para uma abordagem mais sistematica, impulsionada pela oferta
orientada para o mercado e pelas exigéncias das partes interessadas (Leichsenring ef al., 2013).
Esta transformagdo levou ao desenvolvimento de modelos de qualidade especificamente
adaptados ao setor social, como o European Quality in Social Services (EQUASS) (Melao et
al., 2019). A implementacao de instrumentos modernos como o Balanced Scorecard (BSC)
facilita a melhoria da qualidade e eficiéncia do servigo, abordando as prioridades dos estados
da UE para servigos sociais acessiveis, sustentaveis e de alta qualidade (Gorun et al., 2014).
Estes desenvolvimentos demonstram a crescente sofisticacdo das praticas de gestdo da
qualidade no setor social, adaptando-se as suas carateristicas Unicas e respondendo as
crescentes expetativas da sociedade para melhorar o desempenho e a transparéncia na prestagao

de servigos (Leichsenring et al., 2013; Melao et al., 2019).

Em sintese, a evolucao do conceito de qualidade nas respostas sociais reflete uma ampliacao
do entendimento tradicional da qualidade, transformando-a numa ferramenta estratégica para
o desenvolvimento organizacional e para a promocao do bem-estar social. Esta evolucdo
demonstra a crescente sofisticacdo e complexidade das praticas de gestdo da qualidade,
adaptadas as particularidades do setor social e as expetativas cada vez mais elevadas da
sociedade (Pires, 2016).
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CAPITULO 3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

3.1. Gestiao da Qualidade

O sistema de gestdo da qualidade ¢ definido como um subsistema da gestdo porque atribui
sistematicamente recursos e responsabilidades de modo que a organizagao para a qualidade se
torne viavel, efetiva e competitiva através de um “conjunto das medidas organizacionais
capazes de transmitirem a maxima confian¢a de que um determinado nivel de qualidade

aceitavel esta sendo alcangado ao minimo custo” (Pires, 2016, p. 49).

A gestdo da qualidade ¢ um modelo de gestdo que prima pela eficiéncia e eficacia
organizacional, como referem Marshall Jr. et al. (2010, p.17, citado por Feiten & Coelho, 2019,
p. 57). Flynn et al. (1994, citados por Barbosa et al., 2017, p. 439) também definem a gestao
da qualidade como uma estratégia integrada voltada para a obtengdo e sustentacao de resultados
de qualidade, enfatizando a melhoria continua e a prevengdo de defeitos em todos os niveis e

funcgdes da organizacdo, com o intuito de atender ou exceder as expetativas dos consumidores.

Na opinido de Melo Brito & Lencastre (2000, citados por Martins, 2017, p.25), “a gestdo da
qualidade traduz-se em diferentes processos, nomeadamente metas e objetivos, formulagdo de
estratégias, desenvolvimento e implementacao de planos de acdo, avaliacdo destes e posteriores

acoes corretivas”.

A implementagao de um SGQ facilita a “(...) melhoria da relagdo com os clientes; a diminuigado
do produto ndo conforme; o aumento da motivacao dos colaboradores; a reducao dos custos de
controlo da qualidade; a melhoria do clima organizacional; a melhoria da imagem da

organizagao” (Pinto et al.; 2010, p. 16, citado em Martins, 2017, p. 32).
Os objetivos deste sistema consistem em (Pires, 2016, p. 49):

a) fornecer uma abordagem sistémica de todas as atividades que possam afetar a
qualidade desde a concecao ao fabrico, desde o estudo de mercado até a assisténcia pos-
venda;

b) privilegiar as atividades de prevengao em vez de confiar apenas na inspecao;
c) fornecer uma evidéncia objetiva de que a qualidade foi alcancada.
As normas para aplicacdo do sistema de gestdo da qualidade devem ser adaptadas a empresa,

ao seu contexto e atividade, servindo de apoio a gestdo e resolu¢do de problemas.
3.2. Gestiao da qualidade no setor social

Como descrito por Gozzi (2015, citado por Feiten & Coelho, 2019, p. 58) “A qualidade ¢ uma
preocupacdo das empresas, pois diante da globalizagdo e competitividade acirrada, sdo

necessarias praticas de gestdo de qualidade para a entrega de servicos e bens que satisfagcam
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seus clientes”. Para tal, ¢ necessario que a empresa considere a qualidade uma prioridade no
desenvolvimento das suas atividades, atendendo as caracteristicas do produto e a avalia¢do da
satisfacdao do cliente, com o objetivo da melhoria continua, de forma a obter um diferencial
competitivo, tornando os seus produtos e servigos mais atrativos, de acordo com Campelo et

al. (2023).

Quando se refere o conceito de qualidade, este tem associado o resultado de produtos ou

servigcos. Assim, € pertinente clarificar estes dois conceitos.

O produto € “o resultado de um processo”, sendo os servicos “trabalhos realizados para
atender a terceiros” (Juran & Gryna, 1991, pp. 11-12), conforme também referem Lovelock ef
al. (2011, citado por Feiten & Coelho, 2019), os servicos pressupdem a realizac¢ao de atividades

economicas de uma parte em relacao a outra.

Os servigos e produtos apresentam caracteristicas distintas, como destaca Oliveira Rocha,
(2006, citado por Couto, 2020, p. 46): “1. Os servigos sdo intangiveis e apreciados de forma
subjetiva; 2. Sdo considerados atividades, 3. Sdo produzidos e consumidos ao mesmo tempo;
4. O consumidor participa no processo de produgdo, como no (...) caso da saude, educagdo e

outros servicos sociais".

O servigo de apoio domiciliario destinado a idosos insira-se nos conceitos mencionados, uma
vez que se refere a prestacdo de servicos. Assim, ¢ fundamental destacar a importincia do
atendimento ao cliente, da padronizacdo de procedimentos ¢ a melhoria dos processos. Esses
elementos sao pilares fundamentais para a prestagdo de servigos de exceléncia, capazes de gerar

beneficios significativos e garantir a plena satisfagdo dos clientes.

Atualmente, as organizagdes encontram-se num mercado altamente competitivo, e para
sobreviverem ¢ necessario distinguirem-se nos produtos e nos servigos prestados aos seus
clientes, sendo a qualidade nos servigos entendida como aquilo que o cliente vé e sente quando
lhe ¢ prestado o servico (Martins, 2017), pelo que, perante o crescimento ¢ a competitividade,
a qualidade dos servicos torna-se essencial para conseguirem atingir a exceléncia (Marques,
2012, citado em Couto, 2020), através do constante aprimorar de processos, produtos e
servicos, com o objetivo de alcancar niveis mais altos de qualidade e eficiéncia (Junior ef al.,
2020, citado em Silva, 2024). Igualmente, Parasurman et al. (1985), alega que a qualidade do
servigo se traduz nas perce¢oes do consumidor acerca da exceléncia do servigo, ou seja, “a
qualidade do servigco é medida pela subjetividade e estd atrelada a satisfa¢do dos clientes”,

conforme refere Gongalves Filho e Nizza (2004, citados por Feiten & Coelho, 2019, p.63).
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De forma a garantir a competitividade e a exceléncia dos servigos, as expetativas do cliente
podem ter de ser excedidas (Kano et al., 1984, citados por Pires, 2004), uma vez que quando
as expetativas e necessidades dos clientes sdo arrasadas, significa que a qualidade do
servigo/produto foi negligenciada (Gomes, 2004). Claro (2006, p. 6) garante que “o acesso a
servigos de qualidade, adequados a satisfagcdo das suas necessidades e expetativas, é um

desafio que implicard o envolvimento e empenho de todas as partes relevantes”.

No sentido de garantir a plena satisfacdo do cliente € “essencial avaliar a qualidade do servigo,
definir parametros de medicao claros e objetivos com o intuito de atingir resultados e, claro,
satisfazer o cliente” (Selle et al., 2001, citado por Rodrigues 2014, p.13). De acordo com
Zeithaml et al. (2006) e Rocha (2011), citados por Marques (2012, p. 15), é mais dificil para
os consumidores avaliarem a qualidade dos servicos do que de bens, € que os principios € as
praticas que regem e asseguram o controlo e a avaliacdo da qualidade dos bens sdao inadequadas
para entender a qualidade dos servicos. Essa inadequagdo resulta de trés diferengas
fundamentais que distinguem os servicos dos bens: como sdo produzidos, como sdo
consumidos e como sdo avaliados. Isto porque os servicos sdo “intangiveis, inseparaveis,

heterogéneos e simultaneos” (Las Casas, 1999, p. 24, citado por Saraiva et al., 2022, p.299).

A implementagao do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) no Servico de Apoio Domiciliario
a Idosos proporciona melhorias nas atividades executadas, aprimora os métodos de execugdo e
eleva o desempenho organizacional. Torna-se, portanto, vantajoso que as institui¢des invistam
na qualidade, motivadas por um conjunto de fatores, conforme destacado por Antunes e Pires

(2006, p. 137):

1) Area em que a seguranga da pessoas e bens ¢ critica;

2) Os custos das falhas sdo muito elevados, ou mesmo irreparaveis;

3) A prevengao tem nesta area um valor inquestionavel;

4) A improvisagao e os erros causam elevada insatisfagao;

5) O cliente dispde, frequentemente, de uma menor possibilidade de escolha.
A qualidade dos servigos pode ser medida, no servico de apoio domiciliario, através da
avaliacao de indicadores e a aplicagdo de questionarios a clientes, colaboradores e parceiros da
Institui¢do. Estes pontos serdo abordados no Capitulo 8, no qual serdo aplicados os
instrumentos de avaliacdo da qualidade, nomeadamente os inquéritos por questiondrio. De
acordo com Selle ef al. (2001, citados por Lopes, 2016, p. 10), a qualidade dos servigos
prestados pode ser medida das seguintes formas:

= Estatistica: por exemplo medindo a percentagem de queixas por atrasos nas
entregas ou percentagens de clientes satisfeitos e insatisfeitos;
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* Quantificar: como medir o tempo médio para atender uma chamada;

= Efeitos realizados: por exemplo se o problema identificado ¢ eliminado,
devolucao de pedidos;

= Atitudes: amabilidade, cortesia ou até indiferenca demonstrada perante o
cliente;

= Condutas observaveis: por exemplo a competéncia dos funcionarios,
honestidade e rapidez dos mesmos;

= Tempo: como o tempo de espera ou o tempo de atraso;

* QGrau de satisfacao do cliente: isto ¢, se o cliente ficou muito satisfeito, pouco
satisfeito ou insatisfeito;

= Custo: custos da ndo qualidade;

* (Clientes adquiridos ou perdidos: por exemplo, efetuando percentagens por zona
ou identificando o niumero de clientes adquiridos ou perdidos;

* Queixas: através da andlise das queixas e reclamagdes recebidas;

» Falhas: através da analise e quantificacao de erros e repeticdes dos erros.
A qualidade dos servigos prestados depende das expetativas e das necessidades dos clientes e
de como as organizagdes vao satisfazer as mesmas, através da prestacdo dos seus servigos,
considerando que a perce¢do dos individuos ¢ diferente em relacdo aos mesmos produtos ou
servicos, em fun¢ao das suas necessidades, experiéncias ¢ expetativas. Assim, € essencial que
as organizacdes avaliem a qualidade dos seus servicos de modo a detetar novas necessidades e

melhorias nos servigos ja existentes (Campelo ef al., 2023, p.2).

Conclui-se, portanto, que a gestdo da qualidade ¢ um fator essencial para a competitividade e
eficiéncia organizacional, sendo amplamente reconhecida como um pilar estratégico para o
sucesso em organizagdes sociais, como as IPSS. De acordo com Reinbacher (2023), a
abordagem sistémica de gestdo da qualidade permite alinhar padrdes econdmicos com
estruturas sociais, promovendo a integracao das praticas organizacionais com as necessidades
das comunidades atendidas. Nesse contexto, o uso de normas como a ISO 9001:2015 ¢
altamente relevante, pois oferece uma estrutura para assegurar a satisfacdo das partes
interessadas e o cumprimento das exigéncias regulatorias, além de fortalecer a imagem

institucional e a eficiéncia operacional (Dewanti, Usman & Wiratmani, 2023).

A padronizacdo da gestdo social, como discutido por Karavaeva & Litvinova (2022), ¢ uma
ferramenta indispensavel para promover relagdes mais eficazes com stakeholders e para
monitorar a satisfagdo do cliente, ambos aspetos criticos na gestdo de IPSS. Nesse sentido, a
integracdo de sistemas de gestdo de qualidade com praticas de responsabilidade social
corporativa (CSR) pode gerar sinergias positivas, ampliando o impacto das iniciativas sociais

e otimizando os recursos disponiveis (Nogueiro, Saraiva & Jorge, 2021).
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Os sistemas de gestdo de qualidade (SGQ) também sdo reconhecidos como instrumentos
poderosos para o fortalecimento das praticas organizacionais em instituigdes sociais,
particularmente no setor de satide. Herndndez Palma et al. (2021) destacam que, ao priorizar
as necessidades do usuario, os SGQ ndo apenas melhoram a qualidade dos servigos, mas
também garantem a sustentabilidade organizacional em cenarios competitivos. Pylypko ef al.
(2022) complementam essa perspetiva ao argumentar que a adogdo de padrdes de qualidade
alinhados com frameworks internacionais, como o ISO 9001, ¢ fundamental para aumentar a

transparéncia, a responsabilidade e a eficacia das organizagdes civis.

Estas abordagens destacam o papel estratégico da gestdo da qualidade em organizagdes sociais
e demonstram como a implementacao de normas e padrdes pode contribuir para a consolidagao
da exceléncia organizacional e o alcance de objetivos institucionais no contexto das IPSS. Com
base nessas evidéncias, a presente pesquisa refor¢a a importancia da utilizacdo de modelos
como o MAQRS, alinhados as melhores praticas internacionais, para promover a padronizagao

e a melhoria continua dos processos.

Na revisdo bibliografica, foi possivel consultar outros trabalhos académicos realizados
relativos a implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) em organizagdes do
terceiro setor. Para a implementagdao do SGQ, foi usado em muitas das instituigdes o Modelo
de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS) do Instituto da Seguranga Social
(ISS) e utilizado os documentos de suporte, como o modelo de avaliacdo da qualidade, o

manual dos processos-chaves e o dos questionarios de avaliacao da satisfacao.

Conforme apresentado na tabela do apéndice 18, a maioria dos trabalhos optou pela utilizagao
dos referenciais MAQRS, ISS,IP. Estes trabalhos foram desenvolvidos em conformidade com
os critérios estabelecidos por tais referenciais, orientando a andlise e a elaboracao de processos

e documentac¢do de acordo com as necessidades especificas da Instituicao.

No ambito académico, foram também realizados diversos trabalhos de pesquisa que
contribuem para um conhecimento mais aprofundado sobre o setor social e a implementagao
do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ). Entre as principais investigacdes destacam-se: o
levantamento das IPSS certificadas e dos referenciais utilizados; a aplicagdo de inquéritos e
entrevistas para avaliar as dificuldades enfrentadas por organiza¢des na implementagdo do
SGQ; o impacto do SGQ nas organizagdes; o grau de satisfacdo dos colaboradores e clientes;
a avaliacdo da qualidade dos servigos; os fatores criticos na fase de concegdo e organizagao do

processo de certificacdo; e os beneficios e constrangimentos associados a implementagao do

SGQ.
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3.3. Processo de Certificacao

As organizagdes podem implementar um Sistema de Gestao da Qualidade para alcangar uma
melhoria interna de gestao ou podem também certificar-se, obtendo assim um reconhecimento
externo (Dias, 2017). A “competitividade do mercado, a exigéncia dos clientes, a existéncia de
referenciais normativos reconhecidos internacionalmente” (Lopes, 2014, p. 38) constituiram-
se fatores decisivos para muitas organiza¢des adotarem um sistema de gestdo da qualidade. A
competitividade estd associada ao fato de as instituigdes terem como desafio constante a
adequacdo ao mercado global, devido, em grande medida, a crescente exigéncia dos

consumidores, como referem Fernandes et al. (2014, p. 576).

A importancia de um SGQ ¢é cada vez mais evidente no mercado atual, conforme refere
Marques (2005, p. 26), “uma empresa que certificasse o seu sistema da qualidade garantia uma
diferenciacgdo positiva; hoje, uma qualquer organizacao que nao se certifique assume, sim, uma

diferenciagdo negativa”.

Este processo de certificagdo acontece através de uma “(...) entidade qualificadora externa,
independente e acreditada pelo Instituto Portugués de Acreditacdo (IPAC) e no ambito do
Sistema Portugués da Qualidade (...)”. S6 desta forma a organizacao obtera o selo de “Resposta
Social Certificada” e sera legalmente registada (Guterres et al., 2010, p.7, citados por Couto,
2020, p. 55).

A implementagdo de um SGQ, atribuindo a marca da qualidade “Resposta Social Certificada”,
melhora a gestdo a nivel de eficiéncia e eficacia nos procedimentos e maior credibilidade a
nivel externo “na medida em que oferece ao cliente garantias de um “servigo personalizado
(...), prestado por profissionais devidamente qualificados”, assegurando todos os “requisitos
legais de funcionamento” (ISS, 2014, citado por Gomes et al.,2022, p. 145). Esta certificagao
¢ especialmente importante se considerarmos que os custos das falhas podem comprometer a
seguranca ¢ integridade dos idosos e por consequéncia a qualidade dos servigos prestados e

resultar em ma reputagdo da Instituigao.
3.4. Vantagens e desvantagens da certificacao

Uma organizacao que se proponha a certificacdo do SGQ tem de ter presentes os desafios que

0 processo acarreta, bem com as vantagens e desvantagens.
De acordo com Pires (2004), as vantagens da certificagdo dividem-se em duas componentes:

= [Interna: dar confianga a gestdo de topo de que a qualidade esta a ser atingida ao
menor custo.

= [Externa: dar confianga ao cliente.
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Alguns autores enumeram o que consideram ser as vantagens (Tabela 1) e desvantagens (Tabela

2) da certificacdo do Sistema de Gestao da Qualidade.

Tabela 1 - Vantagens da Certificagdo do SGQ
Autor Vantagens

Antunes e Pires (2006) Disponibilidade de informacgao sobre o grau de satisfagdo dos
clientes

Gestao por processos

Aumento da transparéncia da Instituicao para os utentes, seus
familiares e comunidade em geral

Melhoria na comunicacao interna e externa
Melhoria global do desempenho

Reforgo do trabalho em equipa

Melhoria do planeamento das atividades
Criagao e/ou refor¢co de medidas preventivas

Evidenciagdo das praticas seguidas

Bhuiyan e Alam (2005) Melhoria da documentagdo da empresa
citado em Ribeiro (2012) Melhoria na perce¢ao da qualidade
Ambiente de trabalho organizado
Consisténcia em toda a organizagdo e melhoria na confianga
do cliente
Branco (2008) citado em Melhoria organizacional
Gomes (2011) Maior sistematizagdo dos métodos de trabalho
Melhoria do produto ou servigo

Abordagem mais direcionada para os requisitos do cliente

Capela (2001) citado em Sa& Melhoria e celeridade de processos
(2010) Redugdo de custos
Clarificagdo de funcdes e responsabilidades
Influéncia positiva que se exerce sobre os fornecedores,
podendo promover melhorias da qualidade em cadeia e
reduzir, substancialmente, as auditorias dos clientes
Casadesus e Karapetrovik Diminui¢do de ndo conformidades

(2005) citado em Ribeiro Aumento da satisfagdo dos clientes

(2012)
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Autor Vantagens

ISO 9001:2015 Melhora o desempenho global

Produtos e servigos que satisfagam os requisitos dos clientes
e exigéncias regulamentares aplicaveis

Satisfacdo do cliente
Janice (2014) citado em Melhoria interna da organizagao com a defini¢do objetiva de

Ribeiro (2023) responsabilidades, capacitagdo e envolvimento dos
colaboradores

Diminuicdo de desperdicios, melhoria da imagem e valor da
organizagao diante dos parceiros e clientes
Pinto e Soares (2010) Apoiaraorganizacdo nadefini¢do, implementac¢do e melhoria

citado em Moreira (2012) das suas estratcgias
Antecipar eventuais problemas que possam  surgir
relacionados com a qualidade, evitando devolugdes, perdas
ou reclamacdes dos clientes

Poksinska (2007) citado Aumento de produtividade e eficacia

em Costa (2016) Melhoria da qualidade e da satisfacdo do cliente
Maior envolvimento e comprometimento dos colaboradores

Aumento da competitividade

Sampaio (2008) citado em Atrair maior nimero de clientes

Martins (2017) Aumentar as vendas e participacdo no mercado interno e
externo

Aumentar a fidelidade e a satisfacao do cliente

Melhorar o entendimento das necessidades do cliente e das
suas expetativas

Aumentar a produtividade

Melhorar a qualidade dos servigos

Reduzir de custos

Reduzir o nimero de acidentes e ndo conformidades

Aumentar a rentabilidade
Fonte: Elaboragdo propria

Da sintese das vantagens referidas acima, podemos concluir que as vantagens a nivel interno
estdo relacionadas com a eficiéncia e eficdcia da organizagdo, com a melhoria dos processos e
procedimentos, clarificacdo de fungdes e responsabilidades. Relativamente as vantagens
externas, a certificagdo melhora a imagem da organizacdo para com todas as partes relevantes,

desde parceiros, fornecedores, colaboradores e comunidade em geral, transmitindo uma
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imagem de confianc¢a, idoneidade, competéncia e qualidade dos produtos e servigos e aumenta

a satisfacdo do cliente.

A implementagao/certificacado do SGQ pode tornar-se complexo, dependendo da organizagao,

da sua estrutura e natureza.

Alguns autores enumeram as desvantagens associadas a certificagdo do SGQ.

Tabela 2 - Desvantagens da certificagdo do SGQ

Autor

Antunes e Pires (2006)

Bhuiyan e Alam (2005)
citado em Ribeiro (2012)

Branco (2008) citado em
Gomes (2011)

Heras-Saizarbitoria et al.
(2011) citado em Teixeira
(2013)

Monteiro (2009), citado
por Santana (2014)
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Desvantagens

Aumento da carga burocratica

Resisténcia dos colaboradores a mudanca, devido a existéncia de habitos
enraizados nas organizacdes

Pressdes externas dos diferentes stakeholders - clientes e fornecedores
Perpetuagao dos comportamentos

Estruturas rigidas e hierarquicas

Falta de formacdo e experiéncia dos colaboradores relativamente a
tematica da qualidade

Restri¢cdes de recursos

Subestimac¢ao nos esforgos necessarios para a certificacao
Desenvolvimentos dos procedimentos

Custos elevados de preparacao

Disponibilidade de tempo

Dificuldade na implementacao dos requisitos relativos a tratamento de
nao conformidades e a agoes corretivas

Falta de envolvimento da gestdo de topo

Satisfacao dos colaboradores

Interpretacao dos requisitos da norma ISO 9001 em relagao a atividade
da empresa

Dificuldades financeiras

Baixo envolvimento da gestao

Baixa motivacao dos recursos humanos

Escassez de recursos humanos (baixas qualificagdes literarias ou pouca
formagdo na area da qualidade)

Instalagdes e equipamentos antigos que ndao cumprem a legislacdo e
precisam de um grande investimento
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Autor Desvantagens

Resisténcia a mudanga e consciencializagdo das organizagdes de que ¢
necessario acompanhar a evolugao

Escassez financeira, pois existe grande dependéncia dos financiamentos
publicos

Sampaio (2008) citado Falta de envolvimento da gestdao de topo
em Martins (2017) Investimento inicial elevado

Custos elevados de certificagao ISO 9001

Linguagem técnica da norma

Tempo dispensado pelos recursos humanos com a qualidade

Recursos humanos insuficientes para a qualidade

Dificuldade na mudanca de mentalidade dos colaboradores

Falta de conhecimento especifico dos auditores sobre o setor social
Excessivo suporte de documentagao por parte dos auditores

Falta de ética das entidades certificadoras

Interpretagdes distintas por parte dos auditores relativamente aos
mesmos aspetos

Fonte: Elaboragdo propria

Relativamente as desvantagens, as mais mencionadas estdo relacionadas com o excesso de
burocracia, a falta de tempo e de recursos (financeiros ¢ humanos) para investir na
implementagdo do SGQ, bem como o envolvimento da gestdo de topo e dos colaboradores

(Saraiva & Teixeira, 2010 citado em Rodrigues, 2014).

Apesar das limitagdes a implementacdo de um SGQ, Saraiva & Teixeira (2010, citado em
Rodrigues, 2014, p. 8) refere que as suas vantagens sdo mais significativas, uma vez que
“permite o envolvimento de todos os elementos da empresa, promove uma cultura de melhoria
continua, focaliza-se no cliente, colocando ao seu dispor produtos e servigos de acordo com
as suas necessidades e expetativas”, promovendo uma “melhoria no desempenho e
produtividade da organizagdo, maior foco nos objetivos definidos e nas expetativas dos
clientes, abertura a novos mercados, competir ao mesmo nivel de outras empresas certificadas,
providenciar confianga aos clientes e potenciais clientes, bem como manter a qualidade dos

seus produtos e servi¢os” (p. 8).
3.5. Modelos de Gestao da Qualidade aplicavel ao Terceiro Setor

Neste ponto, visa-se apresentar quatro modelos pertinentes a implementagao de sistemas de

gestdo da qualidade: EFQM, EQUASS, MAQRS e ISO.
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3.5.1. Modelo EQUASS

O EQUASS — European Quality in Social Services foi desenvolvido pela EPR - Plataforma
Europeia de Reabilitagdo e certifica a qualidade ao nivel dos servigos sociais de acordo com os
requisitos europeus em matéria de boas praticas da qualidade. Este modelo tem como objetivo
“estimular o desenvolvimento do setor dos servicos sociais, promovendo o compromisso dos
prestadores de servicos com a qualidade e a melhoria continua, constituindo-se como um
instrumento de garantia da qualidade reconhecido pelos utilizadores dos servigos a nivel
europeu. Pretende contribuir para a criagdo de um mercado europeu e para a modernizagdo
dos servicos sociais de interesse geral, no qual os prestadores de servicos tenham a
possibilidade de se diferenciarem, utilizando a qualidade dos seus servigos como uma

vantagem competitiva” (Oliveira & Silva, 2019, p. 44).

Na tabela 24 do apéndice 19 evidenciam-se os 10 principios e os respetivos critérios associados

do EQUASS (2017).

Em Portugal, a certificagdo com base neste referencial ¢ assegurada pela APQ — Associagao

Portuguesa para a Qualidade, em conformidade com os seguintes niveis:

= Nivel 1 - EQUASS 4ssurance, em que a organiza¢ao tem de mostrar conformidade nos
50 critérios, tendo sistemas solidos e claros e que todos os colaboradores compreendam,
sendo executados diariamente na organizacao. Com esta certificagao, a organizagao tem
resultados tangiveis e relevantes nos conceitos fundamentais do modelo EQUASS. O
resultado tem como base indicadores validos e relevantes no contexto nacional
(Associacdo Portuguesa para Qualidade - APQ).

=  Nivel 2 - EQUASS Excellence , tem de cumprir os requisitos do nivel I, devem ter
sistemas de auditoria interna e avaliarem o sucesso da sua implementagdo. As
organizacdes com esta certificagdo estdo envolvidas em agdes de benchmarking e
benchlearning sistematico com o objetivo de melhorar os seus servigos e os resultados
da organizagao.

= Nivel 3 — Prémio de Exceléncia na apresentagdo dos melhores resultados em
benchmarking (EQUASS Award).

A certificacdo € valida por trés anos e desenvolve-se nas seguintes etapas:
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Figura 7 - Processo de Certificagdo do Modelo EQUASS
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Fonte: APQ (n.d.-b).

Para proceder a certificacdo da organizacdo, ¢ necessario enviar a ficha e os documentos
principais, sendo depois efetuada uma auditoria externa que avalia como foram implementados
os critérios e os resultados alcancados. Esta analise é efetuada através da revisao da
documentacdo principal e a realizacdo de entrevistas as partes relevantes, como colaboradores,

os clientes e outras que se considerem importantes para a organizacao (EQUASS, 2017).

Este modelo tem como vantagens ser reconhecido a nivel nacional e europeu, os valores éticos
serem valorizados, ser aplicado as organizagdes que prestam Servicos Sociais e dar énfase ao
empowerment € a autodeterminagdo dos clientes. Como aspetos menos positivos, temos a
pouca flexibilidade, ndo ser integrdvel com outros modelos, a complexidade da sua

implementacgdo e poder ndo ser compativel com a cultura da organizagdo (EQUASS, 2017).
3.5.2. 1SO 9001

A Organizagao Internacional de Normalizagao (ISO) foi fundada em Genebra, Suiga, em 1947,
como uma federacdo sem fins lucrativos dos organismos nacionais de normaliza¢do. Compdem
esta organizagao associados de mais de 165 economias. A ISO 9001 foi publicada pela primeira
vez em 1987 pela International Organization for Standardization (ISO). A missao da ISO ¢

promover a harmonizacdo global, facilitando assim o comércio mundial (APCER, 2015).

Os organismos membros da ISO pertencem a todos os pontos do globo, entre os quais o

Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) em Portugal, o American National Standards Institute
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(ANSI) nos Estados Unidos, a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABTN) no Brasil, a

Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), a British Standasds
Institution (BSI) no Reino Unido, entre outros (APCER, 2015).

A norma ISO 9001 ¢ “um padrdo internacional que especifica requisitos para um sistema de

gestdo da qualidade (SGQ)” (ISO, 2015), apoiando as organiza¢des a melhorar o seu

desempenho e a corresponder as expetativas dos clientes.

A ISO 9001 ¢ a norma de gestdo da qualidade mais utilizada sendo o seu foco no cliente e na

melhoria continua, apresentando um conjunto de beneficios, tais como (ISO, 2015):

Confianga no cliente: Os processos solidos de controlo da qualidade conduzem a uma
maior confianga e satisfacao no cliente;

Resolucao eficaz de reclamagdes: A norma apresenta diretrizes para a resolugdo de
reclamacgdes de clientes de forma eficiente;

Melhoria de processos: Com a otimiza¢do de operacdes e promogdo de tomadas de
decisdo informadas, alcan¢a-se uma economia de custos e melhores resultados;

Otimizagao continua: Com as auditorias e revisdes regulares € possivel as organizacdes
otimizarem e melhorarem os seus sistemas da qualidade, defendendo a sua posicao
competitiva e alcangando o sucesso a longo prazo.

A norma ISO 9001:2015 tem um conjunto de caracteristicas, tais como (APCER, 2015):

Estrutura harmonizada, que facilita o trabalho no caso de as organizagdes pretenderem
ter um sistema que engloba véarias normas;

O contexto especifico de negdcio onde a organizacdo atua e que este seja apropriado
para a implementacdo SGQ;

Considera as necessidades de todas as partes relevantes para a organizagao;

Coloca mais enfase no setor dos servigos, melhorando a linguagem e adequando alguns
setores da norma de forma a se adaptar aos servigos;

Tem uma abordagem por processos com foco na gestao destes;

Fornece produtos e servigos em conformidade de forma a alcancgar os resultados
pretendidos;

Pensamento baseado no risco, em que uma organizagao tem de identificar os riscos ¢ as
oportunidades das suas atividades e elaborar planos para reduzir os riscos de produzir
produtos e servicos ndo-conformes;

Foco no resultado, que consiste na capacidade de a organizagdo transmitir confianca,
ao fornecer os seus produtos e servigos de acordo com as exigéncias dos seus clientes
e outras partes relevantes.

A escolha para a implementagdo desta norma ocorre de uma decisdo estratégica da organizagao

com o objetivo de satisfazer as necessidades dos clientes, aumentando a sua satisfacdo ao

mesmo tempo que melhora o desempenho da organizagdo de forma global (APCER, 2015).
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A familia de normas ISO 9000 tem quatro normas principais em conjunto com normas de

suporte, relatdrios técnicos e documentos orientadores (APCER, 2015).

As normas principais sao:

1

ISO 9000:2015 - Sistemas de gestdo da qualidade- fundamentos e vocabulario.
ISO 9001:2015 - Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos.

ISO 9004:2009 - Gestao do sucesso sustentado de uma organizagdo — Uma abordagem
da gestao da qualidade.

ISO/TS 9002:2016 — Sistema de gestdo da qualidade — Diretrizes para aplicar a
1SO9001:2015.

As normas ¢ diretrizes complementares as normas principais, sao: O8]

ISO 10001, Gestao de Qualidade — Satisfacao do cliente — Linhas de orientag¢do para
cédigos de conduta das organizacdes.

ISO 10002, Gestao de Qualidade — Satisfagdo dos clientes — Linhas de orientagao
para tratamento de reclamagdes nas organizacdes.

ISO 10003, Gestao de Qualidade — Satisfacao do cliente — Linhas de orientag¢do para
a resolucdo externa de conflitos.

ISO 10004, Gestao de Qualidade — Satisfacao do cliente — Linhas de orienta¢do para
a monitoriza¢ao ¢ a medicao.

ISO 10005, Sistemas de gestdo de qualidade — Linhas de orientagdo para planos da
qualidade.

ISO 10006, Sistemas de gestao de qualidade — Linhas de orientagdo para a gestao da
qualidade em projetos.

ISO 10007, Sistemas de gestdo de qualidade — Linhas de orientag@o para a gestdo da
configuragao.

ISO 10008, Gestao de qualidade — Satisfagdao do cliente — Linhas de orientagdo para
transagdes comerciais eletronicas B2B (business-to-business).

ISO 10012, Sistemas de gestao da medigdo — Requisitos para processos de medicagado
e equipamento de medigao.

ISO/TR 10013, Linhas de orientagdo para documentagdo do sistema de gestdo da
qualidade.

ISO 10014, Gestao da qualidade — Linhas de orientacdo para a obtencao de beneficios
financeiros e econémicos.

ISO 10015, Gestao da qualidade — Linhas de orientagdo para a formagao.
ISO/TR 10017, Linhas de orientacdo em técnicas estatisticas para a ISO 9001:20004.

ISO 10018, Gestao da qualidade — Linhas de orientagdo relativas ao envolvimento e a
competéncia das pessoas.

! Informagdo acedida do Guia de utilizador ISO 9001:2015, p. 33.
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= [SO 10019, Linhas de orientacdo para a selecdo de consultores de sistemas de gestdo
da qualidade e para a utilizagdo dos seus servicos.

= SO 19011:2011 — Linhas de orientagdo para auditorias a sistemas de gestao.
Esta norma foi revista em 1994, 2000, 2008 e 2015, com o objetivo de ser mais orientada para
os interesses das organizagdes. Assim, foram introduzidos alguns conceitos novos, tais como
(Pires, 2016, p.71):

= A abordagem por processos, que da énfase a gestao sistémica dos processos e das suas

interagdes com o objetivo de alcangar os resultados pretendidos e de acordo com a
politica e orientacdo estratégica da organizagao;

= A metodologia Plan-Do-Check-Act (PDCA) tem o seu foco no pensamento baseado no
risco, de forma a prevenir resultados ndo desejados. O risco € a incerteza em relacao
aos resultados esperados;

= Contexto da organizagdo, numa logica do SGQ, estar em concordancia com o
planeamento e estratégias de negodcio, bem como recursos internos € niveis de
desempenho dos processos;

= Partes relevantes, o que engloba todas as entidades que interagem com a organizagao e
os seus resultados, havendo assim necessidade de responder aos seus requisitos e
expetativas;

= Estrutura de alto nivel que ¢ uma estrutura de normas para o sistema de gestao,
desenvolvido pelo ISO, e que pretende ser consistente com os processos de
planeamento organizacional,

=  Conhecimento organizacional, que ¢ gerado dentro da organizagdo e pode trazer
vantagens competitivas e diferenciadoras.

Com a revisdo da norma ISO 9001 em 2015, foram realizados pequenos ajustes nestes

principios, mantendo-se ainda assim a base desses mesmos principios (APCER, 2015).

Os principios da gestdo da qualidade sdao “adaptaveis e flexiveis, tornando-se aplicaveis em
varios setores, incluindo, manufatura, servicos, organizagdes sem fins lucrativos e agéncias

governamentais” (ISO, 2015).
Na Tabela 25 do Apéndice 20 sdo apresentados os principios e os requisitos associados.

As organizagdes que adotam estes principios t€ém uma visdo mais abrangente e uma melhor
capacidade de gerir os desafios que resultam do ambiente onde estao inseridas. Estes principios
ajudam na defini¢cdo dos requisitos da ISO 9001:2015, permitindo pensar a organizagdo como
um todo. Portanto, devem ser analisados em conjunto, considerando-se todos como
importantes, ainda que em determinado momento da organizacdo, a aplicacdo e
desenvolvimento de determinado principio possa ser mais relevante do que outro (APCER,
2015).

A ISO nao realiza certificagdo nem emite certificados, mas produz uma série de normas

relacionadas com o processo de certificacao que sao usadas pelos organismos de certificacao
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(International Organization for Standardization, 2015). Estes organismos sao acreditados por
organismos internacionais de acreditacdo reconhecidos de acordo com as normas publicadas

pelo Comité de Avaliacao da Conformidade da ISO (CASCO) (APCER, 2015).

A ISO 9001:2015 destaca quatro beneficios na implementacao do SGQ baseados nesta norma,
nomeadamente (APCER, 2015, p. 48):

a) a aptiddo para fornecer de forma consistente produtos e servigcos que satisfacam tanto os
requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares aplicavesis;

b) facilitar oportunidades para aumentar a satisfa¢ao do cliente;

¢) tratar riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos;

d) a aptidao para demonstrar a conformidade com requisitos especificados do sistema de gestao

da qualidade.

A obtencao da certificagdo requer a realizacao de uma auditoria bem-sucedida, a qual verifica
e confirma a conformidade da organizagdo com os requisitos estabelecidos pela norma ISO

9001:2015 (ISO, 2015).

A certificacdo ¢ uma ferramenta til as organizacdes, pois demonstra a credibilidade dos seus

produtos e servigos, atendendo as expetativas dos seus clientes (APCER, 2015).

A NP EN ISO 9001:2015 tem como vantagens o fato de ser reconhecida a nivel internacional,
ter uma linguagem mais adequada aos servigos, uma maior incorpora¢do com outros sistemas,
um pensamento baseado no risco, uma linguagem simplificada e elevada flexibilidade.
Contudo, a linguagem ndo esta direcionada para as respostas sociais € nao tem um guia de
orientagdo para as mesmas. Assim, a implementagdo da norma deve, preferencialmente, ser
feita por recursos humanos qualificados e experientes na area social, sob pena de poder tornar

o processo demasiado burocratico e arduo.
3.5.3. Modelo de Avaliacio da Qualidade das Respostas Sociais?

O Modelo de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais € um referencial normativo que
resulta do Programa de Cooperacdo para o desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das
Respostas Sociais (PCDQSRS) e que pretende promover a qualidade das respostas sociais de

ambito publico, privado e solidario (Instituto da Seguranga Social, I.P., 2023).

Este PCDQSRS iniciou-se em margo de 2003, em cooperagdo com o Ministério da Seguranca

Social e do Trabalho, a Confederagdao Nacional das Instituicdes de Solidariedade, a Unido das

2 Informagdo acedida do Guia Pratico — Apoios Sociais — Programa de Cooperagéo para a Qualidade e Seguranca
das respostas Sociais (2014)
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Misericordias e a Unido das Mutualidades Portuguesas Instituto da Seguranca Social, I.P.,

2023).

Este programa tem como gestor o Instituto da Seguranca Social e destina-se as seguintes

respostas sociais (Instituto da Seguranca Social, I.P., 2023):

Acolhimento Familiar

Centro de Acolhimento Temporario
Centro de Atividades Ocupacionais
Centro de Dia

Creche

Lar de Infancia e Juventude

Lar Residencial

Estrutura Residencial para Idosos

Servico de Apoio Domicilidrio

O objetivo deste programa ¢ garantir que o cidaddo tem acesso a servigos de qualidade

adequados a satisfacdo das suas necessidades e expetativas.

O modelo de Avaliagcao da Qualidade tem como referéncia a norma NP EN ISO 9001:2000 —

Sistemas de Gestao da Qualidade e o Modelo de Exceléncia da European Foundation for

Quality Management (EFQM) (Instituto da Seguranca Social, I.P., 2010a).

Este modelo tem como objetivo:

Ser um instrumento de diferenciagdo positiva das Respostas Sociais, incentivando a
melhoria dos servigos prestados;

Ser um instrumento de autoavaliacdo das Respostas Sociais, permitindo avaliar o
desempenho da organizagdo, as oportunidades de melhoria e a liga¢do entre aquilo que
se faz e os resultados que se atingem;

Contribuir para o desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade nas Respostas Sociais, possibilitando uma melhoria significativa da sua
organizacao e funcionamento;

Integrar no mesmo referencial normativo todos os requisitos aplicaveis a uma
determinada Resposta Social, independentemente do tipo de estabelecimento, quer seja
estabelecimento oficial, IPSS ou entidade privada. Assim, garante-se uma
harmonizacao a nivel nacional das regras de funcionamento para os servigos prestados,
assegurando para todos o mesmo nivel de qualidade, independentemente da natureza
juridica do estabelecimento (Instituto da Seguranga Social, I.P., 2010a).

Do Modelo de Avaliagdo da Qualidade resultam diversos produtos que apoiam as Respostas

Sociais na implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, entre as quais (Instituto da
Seguranca Social, I.P., 2014):
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i.  Recomendagdes Técnicas para Equipamentos Sociais (RTES) que sdo instrumentos de
referéncia e de trabalho, integrando os requisitos de caracter obrigatério e os de caracter
recomendavel exigidos para a constru¢do de novos equipamentos sociais ou adaptacao
dos existentes, garantindo a seguranca e qualidade do edificado. Os RTES abordam

aspetos, como:

= Localizagdo e Inser¢ao Urbana

= Programa Espacio-Funcional

= Seguranga, Salubridade e Conforto

= Construgao

= Instalagdes e Equipamentos

=  Economia, Durabilidade ¢ Manutengao

Estas recomendacdes existem para as seguintes respostas sociais:

= Creches

= (Centros de Dia

= Lares de Idosos

= Centro de Acolhimento Temporario

= Lar de Infancia e Juventude

ii.  Manuais de Gestdo da Qualidade das Respostas Sociais, que sdo referéncias com o

objetivo de apoiar no desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade nas Respostas Sociais, “(...) permitindo uma melhoria significativa da sua
organizagdo e funcionamento, nomeadamente através de: melhoria da eficiéncia e
eficacia dos processos,; maior grau de participa¢do dos clientes nos servigos que lhe
sdo destinados, maior dinamizagdo e efetiva¢do da participag¢do da familia no ambito
da Resposta Social;, aumento do grau de satisfa¢do das expetativas e necessidades dos
clientes, colaboradores, fornecedores, parceiros e, de um modo geral, de todo o meio
envolvente da organizagdo e da sociedade em geral” (Instituto da Seguranga Social,

L.P, 2010a, p.6).

iii.  As Respostas Sociais abrangidas por estes manuais sdo (Instituto da Seguranca Social,
I.P.,, 2010a, p.5):

= Acolhimento Familiar

= Lar Residencial

= Centro de Atividades Ocupacionais
= Lar de Infancia e Juventude

= Centro de Acolhimento Temporario
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= Estruturas Residenciais para Idosos

=  Creche

= Centro de Dia

= Servico de Apoio Domiciliario

iv.  Manual de Processos-Chave ¢ um referencial com informagao pertinente e que permite

ajudar na implementac¢ao do SGQ, de acordo com o Modelo de Avaliagdo de Qualidade,
especificamente no seu critério 4 — Processos (Instituto da Seguranga Social,
I.P.,2010c).

Para cada um dos processos-chave definiu-se:
= (QObjetivo, campo de aplicagdo, fluxograma das atividades / modo operatorio,

indicadores, dados de entrada e saida e responsabilidades.

= Instrugdes de trabalho que descrevem as atividades associadas a cada processo
baseadas num conjunto de boas praticas que se pretendem facilitadoras da
implementagdo dos respetivos processos.

= Impressos com o duplo objetivo de serem instrumentos de trabalho e registos
das agoes realizadas. (Instituto da Seguranca Social, I.P.,2010a, p. 4).

v.  Os Questionarios de Avaliagdao da Satisfagdo sao ferramentas de apoio a implementacao
do Modelo de Avaliacao da Qualidade, relativamente ao critério 5 - Satisfacao dos
Clientes, e Critério 6 — Satisfacdo das Pessoas, sendo apresentados trés questionarios
dirigidos a Clientes, Colaboradores e Parceiros. Estes questionarios pretendem avaliar
o grau de satisfacdo em relacdo a aspetos especificos e globais da resposta social e
identificar os pontos fortes e areas de melhoria (Instituto da Seguranga Social, L.P,,
2010b).

Este modelo fundamenta-se em oito critérios, diferenciados por critérios meios e critérios
resultados. Os primeiros correspondem aos fatores-chave de gestdo da organizacdo e os
segundos correspondem ao desfecho alcangado com a implementagao do modelo (Henriques
et al., 2009).

Este modelo foi desenvolvido para cada tipo de Resposta Social, no entanto, os requisitos dos
critérios 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 ¢ 8 sdo idénticos para todas. Os requisitos do critério 4 — Processos,
que se refere ao que a organizacdo faz para gerir e melhorar os seus processos, sdo especificos

para cada tipo de Resposta Social (Instituto da Seguranga Social, I.P., 2010a).

34



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

Figura 8 - Critérios do Modelo de Avaliagdo das Respostas Sociais

Fonte: Instituto da Seguranca Social, I.P. (2010a). Modelo de Avaliagao da Qualidade,
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Para a obtencdo da qualificacdo das respostas sociais, ¢ necessario avaliar a conformidade dos

servigos de acordo com os requisitos estabelecidos nos critérios do modelo.

Para cada critério, existem trés niveis de exigéncia, sendo assim possivel que a sua
implementagao seja gradual e assente na melhoria continua dos servigos prestados (Instituto da
Seguranca Social, I.P., 2010a, p.9):
= Nivel C - cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna "Niv”."
com C (Certificagdo da Qualidade Nivel C);

= Nivel B - cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna "Niv."
com C e B (Certificacdo da Qualidade nivel B);

= Nivel A - cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna "Niv."
com C, B e A (Certificacdo da Qualidade Nivel A).

A qualificagdo da resposta social e dos respetivos servicos evidencia que a Institui¢do tem
implementado um sistema de gestdo que garante a conformidade e qualidade dos servigos

prestados (Instituto da Seguranga Social, I.P., 2014).

De referir que esta certificagdo ndo ¢ obrigatoria, no entanto, o ISS pretende que todas as
respostas sociais cumpram os requisitos exigidos do nivel C, considerando que ¢ ambigdo do
ISS, IP, que “(...) as Respostas Sociais procurem a exceléncia dos seus servigos, garantam a
sua sustentabilidade através da qualidade, se preocupem com a sua viabilidade através da
mudanga organizacional e fortalecam uma identidade que melhor responda as necessidades
das suas comunidades” (Borges, 2008, p. 19 citado por Rodrigues, 2014, p.40). Para que as
Instituigoes se distingam das demais, € necessario “o cumprimento dos requisitos
correspondentes ao nivel B e A, sera voluntario e considerado como um fator de diferenciagdo
positiva das respostas sociais, criando-se para o efeito metodologias de divulgagdo publica
das respostas que obtenham a qualificagdo nestes dois niveis”, como refere Claro (2006, p. 7,

citado por Rodrigues, 2014, p.39).

Para o processo de certificagdo, ¢ necessario que a Instituicdo tenha um conjunto de
documentos e procedimentos implementados, hd pelo menos seis meses, € que servirdo como
evidéncia da aplicagdo e cumprimento do SGQ. Seguidamente, a Institui¢do devera elaborar
um dossi€ de candidatura, com a informacdo do nivel de qualificacdo que pretende obter, e
entregar ao organismo certificador. Este organismo analisa toda a documentacio necessaria e
verificando-se o cumprimento de todos os requisitos, procede-se a marcagao da data para a
realiza¢do da auditoria. Pretende-se, assim, obter o certificado de conformidade dos servicos

efetuados por aquela resposta social.
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A certificagdo ¢ realizada por entidades qualificadoras externas, independentes e acreditadas
no ambito do Sistema Portugués da Qualidade, sendo responsaveis pela avaliagio da
conformidade dos servigos, de acordo com o modelo e os critérios estabelecidos, através da
realizacdo de auditorias. A certificacdo ¢ valida por um periodo de trés anos para a totalidade

dos servigos prestados pela resposta social Instituto da Seguranca Social, 1.P., 2023).

O modelo do MAQRS do ISS tem como vantagens o fato de ser reconhecida a nivel nacional,
estar de acordo com o enquadramento legal, ter uma lista de verificagdo, algumas respostas
sociais terem manuais de apoio e énfase no potencial desenvolvimento dos clientes. No entanto,
tem como aspetos menos positivos o fato de ser pouco flexivel, tem aplicabilidade somente em
algumas respostas sociais, ndo ser possivel integrar-se com outros modelos e a sua

implementagdo ¢ complexa e pode ndo caracterizar a cultura da empresa.
3.5.4. Modelo de Exceléncia da EFOM

Este modelo cumpre os pardmetros definidos pela EFQM (European Foundation for Quality
Management), procurando que as empresas se foquem na qualidade e na exceléncia, de modo
a assegurarem a sua sobrevivéncia e serem “a for¢a condutora para uma exceléncia sustentavel
na Europa e uma visdo de um mundo no qual as empresas europeias sejam excelentes” (EFQM,

2003, citado por Antonio & Teixeira, 2007, p.125).

O modelo da EFQM assenta na “premissa de que os resultados de exceléncia no desempenho
organizacional, cidaddos/clientes, pessoas e sociedade sdo atingidos através da lideranca que
conduz a estratégia e planeamento, as pessoas, as parcerias, 0S recursos € 0s processos”
(DGAEP et al., 2013, citado por Sardinha et al, 2015., p.84).

Este EFQM defende um conjunto de principios importantes e que se aplicam as organizagdes,
independentemente do setor a que pertencem (publico, privado ou terceiro setor) ou a dimensao
da organizac¢do (EFQM, 2019, p.5):

= Da primazia do cliente;

= Da necessidade de adotar uma visdo de longo prazo, centrada nas partes
relevantes;

= De compreender as relagdes de causa e efeito entre o porqué de uma organizacao
fazer algo, como o faz e o que alcanga como resultado.

A estrutura deste modelo (Figura 9) assenta em trés perguntas chave (APQ):
1- “Porque” é que existe esta organizacdo? Qual o seu proposito? Porqué esta estratégia
em particular? (Direcao);
2- “Como” pretende cumprir o proposito e a sua estratégia? (Execugao);

3- “O que” alcancou até hoje? E o que pretende alcangar? (Resultados).
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Figura 9 - Modelo EFOM
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Fonte: Modelo EFQM (2019).

Na Tabela 26 do Apéndice 21 sdo apresentados os pilares deste modelo e os critérios

subjacentes.

Segundo a APQ (n.d.-c), este modelo apresenta um conjunto de beneficios:
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Ajuda a definir o proposito da organizacdo, ja que coloca a énfase e importancia
no propoésito, visdo e estratégias ageis para as organizagdes, que queiram criar
valor sustentavel,

Ajuda a criar uma cultura inovadora, valorizando as crengas basicas da
qualidade e as metas compartilhadas das organizagdes, permitindo que estas
estejam conectadas e comprometidas com a sua visdo;

Ajuda a moldar lideres através de uma liderancga eficaz, mantendo a organizacao
fiel ao seu proposito e visao, defendendo uma abordagem de “lideres a todos os
niveis”, garantindo uma forte tomada de decisdo, colaboragdo e trabalho em
equipa;

Ajuda a transformar a organizacdo de uma forma estruturada, testada e
comprovada, tornando o processo mais suave € com menor “dor” possivel;

Ajuda a promover praticas ageis, fornecendo analise organizacional e insights
para liderar num caminho seguro de progresso e transformagao;

Ajuda a enfrentar desafios organizacionais especificos, sendo este um modelo
adaptéavel a obstaculos organizacionais especificos e flexivel o suficiente para
cumprir ganhos de desempenho;

Ajuda a prever o futuro, através dos contributos da andlise organizacional,
previsdes futuras e inteligéncia preditiva que impulsiona a transformacao.
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CAPITULO 4. ECONOMIA SOCIAL

O presente ponto tem como objetivo apresentar o setor de economia social e o enquadramento
das Instituigdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS), considerando o contexto

especifico da Instituicdo em estudo.

De acordo com a lei de bases de economia social, define-se economia social como o “conjunto
de atividades econdmico-sociais” que tém “por finalidade prosseguir o interesse geral da
sociedade, quer diretamente, quer através da prossecucao dos interesses dos seus membros,
utilizadores e beneficiarios, quando socialmente relevantes” (Lei n°30/2013 de 8 de maio,
p.2727).

A Economia Social, através de iniciativas de particulares, pretende dar resposta as necessidades
sociais existentes na sociedade. Na opinido de Caeiro (2008, citado em Rolo & Carvalho,2022,
p.32) “a economia social define-se por um intervalo entre o Estado e o mercado, quer no
sentido da concretizacdo das ag¢oes que entidades governamentais ndo conseguem resolver,
quer naquelas agoes que as empresas privadas ndo vislumbram interesses lucrativos para a

sua realizagdo”.

As entidades que integram a economia social e que estdo abrangidas pelo ordenamento juridico

portugués sao:

a) As cooperativas;

b) As associagdes mutualistas;

c¢) As misericordias;

d) As fundagdes;

e) As institui¢des particulares de solidariedade social ndo abrangidas pelas alineas anteriores;

f) As associagdes com fins altruisticos que atuem no ambito cultural, recreativo, do desporto e
do desenvolvimento local;

g) As entidades abrangidas pelos subsectores comunitdrio e autogestionario, integrados nos
termos da Constituicdo no setor cooperativo e social;

h) Outras entidades dotadas de personalidade juridica, que respeitem os principios orientadores
da economia social previstos no artigo 5.° da presente lei e constem da base de dados da
economia social. (Lei n.° 30/2013 de 8 de maio, p.2727).

As organizagOes da economia social sdo autdnomas e regem-se por principios orientadores

comao:

a) A prioridade nas pessoas € nos objetivos sociais;
b) Adesao e participagdo voluntéria e livre;
¢) Gestao democratica e participativa pelos membros;

d) Gestao autobnoma e independente;
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e) Conciliagdo entre o interesse dos membros, utilizadores e beneficiarios e o interesse
geral;

f) Respeito pelos valores de solidariedade, igualdade, ndo discriminacdo, coesdo social,
justica, equidade, transparéncia, responsabilidade individual e social partilhada e

subsidiariedade;

g) Auséncia de finalidades lucrativas (contudo visando a afetacdo dos excedentes a
prossecucao dos seus objetivos);

h) Autonomia face ao Estado e as pessoas juridicas de direito publico. (Lei n.° 30/2013 de
8 de maio, p.2727).

Os dados estatisticos sobre o setor de Economia Social sdo apresentados pela Conta Satélite da

Economia Social (CSES), relativos a 2019 e 2020.

Este setor tem 73 574 e 73 851 unidades em 2019 e 2020 respetivamente. Destas, mais de 40%
desenvolve atividades de cultura, comunicagdo e atividades de recreio, 12% atividades

relacionadas com a religido e 9% atividades dos servigos sociais (figura 10).

Figura 10 - Distribui¢do (%) das unidades da ES (Classifica¢do Internacional de

Organizagdes Sem Fins Lucrativos e do Terceiro Setor
Fonte: CASES (2023). Conta Satélite da Economia Social 2019/2020.

Relativamente a area territorial, a maior concentragao de entidades de ES ¢ no litoral, sendo as

Figura 1. Distribui¢do (%) das unidades da ES (Classificagdo Internacional de Organizages Sem Fins Lucrativos e do

Terceiro Setor)
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Fonte: INE (Conta Satélite da Economia Social)
areas metropolitanas de Lisboa e do Porto (NUTS III), com 35%, e o centro, com 25% do total

das unidades de ES, as areas mais representativas (CASES, 2023).

Em 2020, as entidades da Economia Social (ES) contribuiram com 3,2% do Valor Acrescentado
Bruto (VAB) nacional e representaram 5,9% do emprego remunerado no pais. As atividades

mais significativas, tanto em termos de VAB quanto de emprego, foram a saude, responsavel
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por 25,5% do VAB e 33,2% do emprego remunerado, € os servigos sociais, que responderam

por 24,9% do VAB e 29,9% do emprego remunerado.
4.1. Institui¢des Particulares de Solidariedade Social

Entre as diversas organizagdes que compdem o setor da Economia Social, as Institui¢des
Particulares de Solidariedade Social (IPSS) tém-se destacado pelo impacto e abrangéncia
significativa da sua atuagdo. Estas institui¢des fundamentam-se em valores de solidariedade
social, promovendo uma intervengdo pautada por uma abordagem humanista, préxima do

cidaddo e direcionada para a satisfacdo das necessidades sociais (Rolo & Carvalho, 2022).

As IPSS tém enquadramento normativo na Constitui¢ao da Republica Portuguesa (CRP), no
artigo 63°, que “l. todos tém direito a seguranca social; 2. Incumbe ao Estado organizar,
coordenar e subsidiar um sistema de seguranc¢a social unificado e descentralizado, com a
participacdo das associacdes sindicais, de outras organizagdes representativas dos

trabalhadores e de associagdes representativas dos demais beneficiarios”.

O CRP refere que compete ao Estado apoiar e fiscalizar as atividades e funcionamento das
instituigdes particulares de solidariedade social e de outras de reconhecido interesse publico
sem caracter lucrativo, com vista a prossecu¢do de objetivos de solidariedade social

consignados (CRP).

De acordo com o Decreto-Lei n.° 172-A/2014 de 14 de novembro “Sao instituigdes particulares
de solidariedade social, (...) sem finalidade lucrativa, constituidas exclusivamente por
iniciativa de particulares, com o propdsito de dar expressdo organizada ao dever moral de
justica e de solidariedade, contribuindo para a efetivacdo dos direitos sociais dos cidadaos,

desde que ndo sejam administradas pelo Estado ou por outro organismo publico” (p. 5882-3).

As entidades proprietarias de equipamentos sociais, de acordo com sua natureza juridica,
podem ser classificadas como entidades com fins lucrativos e entidades sem fins lucrativos. O
relatorio da carta social do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social (2023,
p.13) refere que “as entidades lucrativas dizem respeito a entidades particulares com fins
lucrativos, enquanto a entidades ndo lucrativas compreendem as Instituicoes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS), outras entidades sem fins lucrativos (entidades equiparadas a
IPSS e outras organizagoes particulares sem fins lucrativos), as entidades oficiais da rede
publica, que prosseguem fins de agdo social, os servigos sociais de empresas e a Santa Casa

da Misericordia de Lisboa (SCML)”.

J4

O objetivo destas instituigdes ¢ “a concessdo de bens, prestagdo de servigos e de outras

iniciativas de promog¢ao do bem-estar e qualidade de vida das pessoas, familias e comunidades,

41



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

nomeadamente nos seguintes dominios: a) Apoio a infancia e juventude, incluindo as criangas
e jovens em perigo; b) Apoio a familia; ¢) Apoio as pessoas idosas; d) Apoio as pessoas com
deficiéncia e incapacidade; ) Apoio a integragao social € comunitaria; f) Prote¢ao social dos
cidadaos nas eventualidades da doenga, velhice, invalidez ¢ morte, bem como em todas as
situagOes de falta ou diminuicao de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho; g)
Prevenc¢ao, promogao e prote¢ao da saude, nomeadamente através da prestagao de cuidados de
medicina preventiva, curativa e de reabilitacdo e assisténcia medicamentosa; h) Educagdo e
formacao profissional dos cidadaos; 1) Resolugdao dos problemas habitacionais das populagdes;
j) Outras respostas sociais ndo incluidas nas alineas anteriores, desde que contribuam para a

efetivacdo dos direitos sociais dos cidadaos” (p. 5882-9).

Nesta linha de pensamento, o Instituto da Seguranga Social (I.S.S., I.P.), (2008, citado por

Céritas Diocesana de Coimbra, 2015, p.7) refere que:

“As Institui¢des Particulares de Solidariedade Social, IPSS, tém por finalidade o exercicio da
acdo social na prevencdo e apoio nas diversas situagoes de fragilidade, exclusdao ou caréncia
humana, promovendo a inclusdo e a integracdo social, desenvolvendo para tal, diversas
atividades de apoio a criangas e jovens, a familia, juventude, terceira idade, invalidez e, em
geral, a toda a populacdo necessitada. S3o constituidas por iniciativa de particulares, sem
finalidade lucrativa, com o propdsito de dar expressdo organizada ao dever moral de
solidariedade e de justiga entre os individuos, que ndo sejam administradas pelo Estado ou por
um corpo autarquico, para prosseguir, entre outros, os seguintes objetivos, mediante a
concessao de bens e a prestacao de servigos: apoio a criangas € jovens; apoio a familia; protecdo
dos cidadaos na velhice e invalidez ¢ em todas as situagoes de falta ou diminuig¢do de meios de
subsisténcia ou de capacidade para o trabalho; promogao e protecao da saude, nomeadamente
através da prestacdo de cuidados de medicina preventiva, curativa e de reabilitagdo; educacdo

e formacao profissional dos cidadaos; resolugao dos problemas habitacionais das populagdes™.

Para obterem o reconhecimento de utilidade publica, as organizagdes sociais devem: “ a)
desenvolverem, sem fins lucrativos, a sua interven¢ao em favor da comunidade em areas de
relevo social tais como a promogao da cidadania e dos direitos humanos, a educacao, a cultura,
a ciéncia, o desporto, 0 associativismo jovem, a protecdo de criangas, jovens, pessoas idosas,
pessoas desfavorecidas, bem como de cidaddos com necessidades especiais, a protecdo do
consumidor, a protecdo do meio ambiente e do patrimoénio natural, o combate a discriminagao
baseada no género, raga, etnia, religido ou em qualquer outra forma de discriminagdo
legalmente proibida, a erradicagdo da pobreza, a promogado da saude ou do bem -estar fisico, a

protecdao da saude, a prevencdo e controlo da doenga, o empreendedorismo, a inovagao e o
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desenvolvimento econdmico, a preservacao do patrimonio cultural; b) Estarem regularmente
constituidas e regerem -se por estatutos elaborados em conformidade com a lei; ¢) Nao
desenvolverem, a titulo principal, atividades econdémicas em concorréncia com outras
entidades que ndo possam beneficiar do estatuto de utilidade publica; d) Nao serem
enquadraveis em regimes juridicos especiais que lhes reconhecam a natureza ou, em
alternativa, o gozo das prerrogativas das pessoas coletivas de utilidade publica; e) Possuirem
os meios humanos e materiais adequados ao cumprimento dos objetivos estatutarios; f) Nao
exercerem a sua atividade, de forma exclusiva, em beneficio dos interesses privados quer dos
proprios associados, quer dos fundadores, conforme os casos” (Decreto-Lein.® 391/2007 de 13

de dezembro, p.8891).

Cabe ao primeiro-ministro a competéncia para o reconhecimento de utilidade publica, bem

como a sua cessagao (Decreto-Lei n.° 391/2007 de 13 de dezembro).

As associagdes em geral e fundagdes s6 sdo declaradas de utilidade publica ao fim de trés anos

de efetivo e relevante funcionamento (Decreto-Lei n.° 391/2007 de 13 de dezembro).

Estas entidades tem um conjunto de beneficios, tais como:
“isenc¢des fiscais previstas na lei, a) isen¢do de taxas de televisdo e de radio; b) Sujeicdo a tarifa
aplicavel aos consumos domésticos de energia elétrica; e) isencdo das taxas previstas na
legislacdo sobre espetaculos e divertimentos publicos” (Decreto-Lei n.° 391/2007 de 13 de
dezembro, p. 8894).

No entanto, a organizagao tem de cumprir determinados deveres, nomeadamente:

a) Enviar por meio de transmissdo eletronica a Secretéria-geral da Presidéncia do Conselho de
Ministros, o relatério de atividades e as contas do exercicio relativo ao ano anterior, no prazo
de seis meses apOs a sua aprovacao; b) Prestar as informagdes solicitadas por quaisquer
entidades oficiais ou pelos organismos que nelas hierarquicamente superintendam; c)
Comunicar a Secretaria -Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros qualquer alteragdo dos
respetivos estatutos, no prazo de trés meses apos a sua efetivagdo (Decreto-Lei n.° 391/2007 de
13 de dezembro, p. 8894).

Os motivos para a cessdo da declaragdao de utilidade publica sdo os seguintes: a extingdo da
pessoa coletiva; por iniciativa da entidade competente e quando se deixe de verificar um dos
pressupostos exigidos e no caso de uma violagdo séria ou reiterada dos deveres legalmente

imposto (Decreto-Lei n.® 391/2007 de 13 de dezembro).
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4.2. Respostas Sociais

De acordo com a Dire¢do-Geral da Seguranca Social, as respostas sociais “visam assegurar a
prevengao e reparacao das situagdes de caréncia e dependéncia, assegurando especial protegao
aos grupos mais vulneraveis, designadamente das pessoas idosas em situagdo de dependéncia
ou de caréncia econdmica ou social e podem ser desenvolvidas pelo Estado, pelas autarquias e

por institui¢des privadas sem fins lucrativos” (DGSS, 2022, p.10).

As respostas sociais estdo divididas em quatro areas, nomeadamente area da infancia e
juventude, a 4rea da populacdo adulta, a area da familia e comunidade e grupo fechado de

respostas sociais.

No que concerne a area da populacao adulta, esta subdivide-se em cinco areas distintas: pessoas
idosas, pessoas adultas com deficiéncia, pessoas em situacdo de dependéncia, pessoas com

doenca do foro mental ou psiquiatrico e pessoas sem-abrigo.

A primeira desta area, pessoas idosas, tem sete tipos de valéncias: servigo de apoio domiciliario,
centro de convivio, centro de dia, centro de noite, acolhimento familiar para pessoas idosas,

residéncia e lar de 1dosos.

Considerando o relatorio de 2023, foram contabilizadas 7.386 respostas sociais distribuidas
entre Estruturas Residenciais para Pessoas Idosas (ERPI), Servico de Apoio Domicilidrio
(SAD) e Centros de Dia. Entre essas, a resposta social SAD destacou-se como a de maior
representatividade, correspondendo a 37,1% das principais respostas direcionadas a populagdo
idosa. Além disso, o SAD ¢ a resposta com maior oferta de lugares, totalizando 115.323, dos
quais 62,0% estdo abrangidos por acordos de cooperacdo (Ministério do Trabalho,
Solidariedade e Seguranga Social, 2023, pp. 44-45).

O presente projeto desenvolve-se na resposta social de Servico de Apoio Domiciliario que
consiste na prestagao de cuidados e servigos a familias e ou pessoas que se encontrem no seu
domicilio, em situacdo de dependéncia fisica e ou psiquica e que ndo possam assegurar,
temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades basicas e ou a realizagao
das atividades instrumentais da vida didria, nem disponham de apoio familiar para o efeito

(Portaria n® 38/2013 de 30 de janeiro, p. 605). Esta resposta social tem como objetivos:

“1- contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias; 2- garantir a
prestagao de cuidados de ordem fisica e apoio psicossocial aos individuos e familias, 3-
contribuir para o seu equilibrio e bem-estar; 4- apoiar os individuos e familias na satisfagcao das
necessidades basicas e atividades da vida didria; 5- criar condigdes que permitam preservar e

incentivar as relacdes intrafamiliares; 6- colaborar e/ou assegurar o acesso a prestagao de
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cuidados de saude; 7- contribuir para retardar ou evitar a institucionaliza¢do; 8- prevenir
situacdes de dependéncia, promovendo a autonomia”. (Portaria n° 38/2013 de 30 de janeiro, p.
605).

Esta resposta social ¢ cada vez mais necessaria e pertinente devido as alteragdes que se tém
verificado na sociedade, “especialmente de indole demografica e familiar, como o progressivo
envelhecimento da populacao, a diversidade interna desse envelhecimento € o aumento da
esperanca média de vida, os indicadores referentes a exclusdo social, as mudangas na estrutura
e nos modelos de familia e a extensao crescente dos direitos de cidadania, tornaram imperativa
a concecdo de novas formas de intervenc¢do e o ajustamento das respostas sociais ja existentes,
de modo a que privilegiem a flexibilidade necessaria para atender a mutagdo constante e a

crescente complexidade da realidade social” (Rosa, 2012, p. 35).
4.3. Gestao da qualidade das IPSS

No que respeita ao setor de economia social e no contexto das IPSS “(...) a Comunidade
Europeia [tem] vindo a exigir aos paises membros um aumento significativo na qualidade dos
servicos a prestar a criancas e idosos, exigéncias estas que foram adotadas pela Seguranca

Social Portuguesa — entidade que tutela as atividades das IPSS” (Henriques et. al, 2009, p. 126).

Quando uma organizagdo estd focada na qualidade, “(...) promove uma cultura que se traduz
em comportamentos, atitudes, atividades e processos que proporcionam valor ao satisfazer as
necessidades e as expetativas dos clientes e de outras partes relevantes” (ISO, 2015, p. 7, citado

por Fazendeiro, 2019, p. 5).

Neste sentido, pode afirmar-se que “as instituigdes sentem a necessidade de possuir um sistema
interno eficaz e organizado, de forma a garantir o bem-estar dos seus clientes/utentes, assim
como atingir a estabilidade, eficiéncia e rigor na presta¢ao dos seus servigos” (Guterres et al.,

2010, citado por Couto, 2020).

No entender do ISS (2014, citado por Fernandes, 2015, p.37), as vantagens que um cidadao
possui ao usufruir de Respostas Sociais certificadas, passam por ter:
1- Garantias de um servigo personalizado, empenhado na satisfagdo dos seus clientes e de

qualidade publicamente reconhecida, garantia de um servigo prestado por profissionais
devidamente qualificados para o desempenho das suas fungdes e responsabilidades;

2- Resposta Garantia de que estdo assegurados todos os requisitos legais ao funcionamento
da Resposta Social (exemplo: seguranca contra incéndios, higiene e seguranca
alimentar, seguranca, higiene e satde no trabalho, acessibilidades, etc.);

3- Garantia de que a sua opinido e a sua participacao serdo fundamentais para a melhoria
da prestagao dos servigos.
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A implementagdo do SGQ no setor de economia social deve ser apontada como um fator de
sustentabilidade e uma oportunidade para potenciar o contributo efetivo das organizagdes de
caracter social na prossecucdo da sua missdo de solidariedade, ajudando-as a responder ao
duplo desafio da sobrevivéncia e da afirmagdo dos valores sociais e da solidariedade num

mundo e numa economia globalizados (Leal, 2010, p. 26, citado por Perdigao, 2016, p.29).

A norma ISO 9001:2015 (2015, p.22) refere que “a adogao de um SGQ deve ser uma decisao
estratégica da organizacao, que pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e proporcionar

uma base solida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel”.

Segundo o Manual dos Processos-Chave do Apoio Domiciliario, do Instituto de Seguranca
Social,I.P., (2010c, p.2), tendo em consideragdo as pessoas, os colaboradores, a estrutura e o
funcionamento, € necessario que as atividades desenvolvidas tenham uma interveng¢ao regulada

por critérios de qualidade, dos quais se destacam os seguintes:

= Ter em consideracdo o superior interesse das pessoas em situacdo de
dependéncia, especialmente quando se planifica o trabalho, o que exige uma
articulacdo muito préxima com os clientes, pessoas significativas dos mesmos
e entidades parceiras;

= Desenvolver os cuidados ao nivel da qualidade das relagdes que o cliente vai
estabelecer com os colaboradores do Servigo de Apoio Domicilidrio e entidades
parceiras;

= Reconhecer que todos os clientes necessitam de se sentir incluidos, de ter um
sentimento de pertencga, de se sentir valorizados e importantes para aderir ao
processo de cuidados;

=  Compreender a individualidade e personalidade de cada cliente, de forma a criar
um ambiente que facilite a interagdo, a criatividade e a resolucao de problemas
por parte deste.
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CAPITULO 5. METODOLOGIA

A presente investigacdo assenta numa abordagem metodologica de cariz qualitativo, com
enfoque na investigacdo-acao, considerando a natureza pratica e transformadora do estagio
realizado. O estdgio constituiu simultaneamente um espaco de intervengao e de produgdo de
conhecimento que privilegia a proximidade ao terreno, a participagdo ativa dos envolvidos e a
melhoria continua das praticas organizacionais. A metodologia adotada orientou as decisdes
relativas aos métodos de recolha e andlise de dados, bem como ao planeamento das agdes
implementadas, refletindo-se no desenvolvimento e avaliagdo progressiva do Sistema de

Gestao da Qualidade no Centro Social de Casal dos Bernardos.
5.1. Metodologia e métodos

O presente trabalho adota uma abordagem metodolédgica de investigagdo-acdo, que se revela
particularmente adequada ao contexto de estagio em analise, dado o seu carater interventivo e
colaborativo. Esta metodologia conjuga a investigagdo com a agdo pratica, permitindo ao
investigador intervir diretamente na realidade organizacional com o propoésito de promover
mudangas e melhorias sustentadas, enquanto produz conhecimento a partir da experiéncia

vivida.

A investiga¢do-agdo parte de um problema concreto identificado no contexto institucional -
neste caso, a auséncia de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) estruturado - e
desenvolve-se através de ciclos sucessivos de diagndstico, planeamento, ag¢do, observagao e
reflexdo. Este processo iterativo permite ajustar continuamente as interven¢des com base nos
resultados obtidos, promovendo uma aprendizagem continua e partilhada entre os diversos

atores envolvidos.

Este modelo de investigagdo valoriza, assim, a participagdo ativa dos colaboradores da
institui¢do e a construgdo coletiva de solugdes, sendo coerente com os principios orientadores
da economia social, nomeadamente a valorizacdo das pessoas, a cooperacdo € a

responsabilidade partilhada.

Neste sentido, os métodos utilizados articularam-se com as diferentes fases do ciclo de
investigacdo-acao, integrando:
e Diagnostico: andlise da documentagdo existente, observagdo direta das praticas
institucionais e identifica¢ao de necessidades junto dos diferentes stakeholders;

e Planeamento e intervengdo: definicdo participada das dreas prioritarias para a
intervengao, elaboragdo de propostas de melhoria e desenvolvimento de instrumentos
orientadores;
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e Avaliagdo e reflex@o: recolha de dados através de inquéritos por questionario e
observagao participante, analise critica dos resultados e ajustamento das praticas.

O cronograma das atividades desenvolvidas durante o estagio (ver Tabela 7) reflete esta 16gica
ciclica e adaptativa, estando as agdes calendarizadas organizadas segundo os momentos-chave
da investigacdo-agdo. Esta estrutura permitiu acompanhar de forma sistematica a
implementagdo do SGQ no Centro Social de Casal dos Bernardos, em alinhamento com o
Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS) e com as normas de

referéncia internacional (nomeadamente a ISO 9001).

A opgdo por esta abordagem metodoldgica contribui para reforcar a relevancia pratica do
estudo, permitindo ao mesmo tempo uma andlise critica e fundamentada das transformagdes

ocorridas ao longo do processo de estagio.
5.2. Técnicas de recolha de dados

No ambito da investigacdo-acao desenvolvida, foram utilizadas diversas técnicas de recolha de
dados, selecionadas em fungdo da natureza do problema em estudo e das necessidades
identificadas em cada fase do processo. A combinagdo de diferentes métodos permitiu uma
triangulag¢do dos dados recolhidos, contribuindo para a sua valida¢do e para a construgio de

um conhecimento mais robusto e contextualizado.
5.2.1. Pesquisa documental

A pesquisa documental constituiu o ponto de partida para o diagndstico da situacdo inicial da
instituicdo. Foram analisados diversos documentos internos do Centro Social de Casal dos
Bernardos, nomeadamente relatérios de atividades, regulamentos internos, registos
administrativos, procedimentos informais ¢ documentagdo de apoio as respostas sociais. Esta
analise permitiu identificar lacunas e potencialidades na organiza¢ao dos processos, bem como
aferir o grau de alinhamento com os referenciais de qualidade existentes, particularmente o

MAQRS.
5.2.2. Observagdo direta e participante

A observacdo direta e participante desempenhou um papel central na recolha de dados,
possibilitando o contacto proximo com os contextos reais de prestacdo de servicos € com as
dinadmicas quotidianas da organizacdo. Esta técnica foi fundamental para compreender praticas
implicitas, rotinas informais e interagdes entre os diferentes atores institucionais. O
envolvimento ativo da estagidria nas atividades da institui¢cao proporcionou também uma base

empirica sélida para a formulagao e validagdo de propostas de melhoria.
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5.2.3. Inquérito por questiondrio

A aplicagdo de inquéritos por questiondrio a diferentes grupos de stakeholders (clientes,
colaboradores e parceiros) teve como principal objetivo aferir a percec¢ao sobre a qualidade dos
servicos prestados e recolher contributos para o processo de melhoria continua. Os
questiondrios foram elaborados com base em referenciais de avaliacio da qualidade e
adaptados ao contexto especifico do CSCB. Os dados obtidos permitiram complementar as
evidéncias recolhidas por via da observacdo e da andlise documental, funcionando como

instrumentos de auscultacdo ¢ monitorizacao das mudangas em curso

Para cumprir o objetivo proposto, realizou-se uma reunido com o Assistente Social e a Diretora
Técnica. Durante esse encontro, foram identificados os principais clientes, colaboradores e

parcerias para responder aos inquéritos:

» Clientes:

= Critérios de Inclusdo: Ser cliente do CSCB

= Critérios de Exclusdo: Clientes com défice cognitivo comprovado clinicamente
» Colaboradores:

= Critérios de Inclusdo: Ser trabalhador do CSCB
» Parceiros:

= Critérios de Inclusdo: Colaborar como parceiro ativo, quer seja na prestagao de
servigos ou através de mecenato com o CSCB

Estes inquéritos utilizam a escala de Likert, com opgdes de resposta variando de "Discordo
Totalmente", “Discordo”, “As vezes”, “Concordo” e "Concordo Totalmente", sendo obrigatdrio
a resposta a todas as questoes. Quando necessario, aplicou-se a possibilidade de resposta sim
ou ndo. Esta escala revela-se altamente 1til e pratica, permitindo a mensuragao de atitudes,
preferéncias e perspetivas, conforme argumentado por Feijo et al (2020). Os resultados obtidos
sao dados qualitativos que refletem as perce¢des e experiéncias das partes relevantes em

relagdo ao que esta sendo estudado.

Os questionarios dos clientes foram aplicados nos meses de maio e junho de 2024 no domicilio

dos clientes.

Os questionarios dos colaboradores e parceiros foram concebidos, aplicados e analisados
utilizando as funcionalidades do Outlook Forms, uma ferramenta digital amplamente
reconhecida pela sua praticidade e interface intuitiva. Esta plataforma permite a criacao
automatica de uma base de dados para a recolha e organizacdo dos resultados, o que facilita a

analise subsequente.

49



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

Todos os participantes do inquérito forneceram o seu consentimento informado por meio da

assinatura do respetivo termo (Apéndice 16).
5.3. Cronograma das atividades desenvolvidas

No ambito do estdgio descrevem-se as atividades realizadas com o propdsito de implementar
o Sistema de Gestao da Qualidade. O estagio ocorreu entre 1 de margo de 2024 e 31 de agosto
de 2024, totalizando 650 horas, com as tarefas desenvolvidas durante o estagio representadas

na Tabela 3.

Tendo em consideragdo que o presente trabalho assume uma natureza de investigagao-acao, o
cronograma das atividades desenvolvidas ao longo do estagio deve ser entendido como parte
integrante de um processo dinamico e reflexivo. A investigacdo-agdo pressupoe a articulagdo
entre a pratica profissional e a produ¢ao de conhecimento, privilegiando a intervengao direta

no contexto real, com o objetivo de promover melhorias continuas na organizacao.

Assim, as atividades ndo se limitaram a simples execucdo de tarefas previamente definidas,
mas integraram momentos de diagnostico, planeamento, implementagdo, avaliacdo e
reformulagado, proprios de um ciclo iterativo de investigagcdo-acdo. O cronograma apresentado
estrutura-se em fungao destes momentos, permitindo acompanhar a progressiva implementagao
do Sistema de Gestao da Qualidade no Centro Social de Casal dos Bernardos, em permanente

didlogo com os atores institucionais € com base na evidéncia empirica recolhida.

Este enquadramento metodologico justifica uma abordagem flexivel e adaptativa, orientada
por objetivos praticos e reflexivos, que se traduziram num conjunto articulado de agdes

formativas, técnicas e colaborativas, conforme detalhado no cronograma.

50



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

Tabela 3 - Cronograma das atividades de estagio

Calendarizagiio més/ano
Acio/Atividade
mar/24 | abr/24 | mai24 | jun/24 | jul24 | ago/24 | Total
Horas 20 100 120 100 120 120 650
Conhecimento da IPSS

Andlise Documental e de Procedimentos

Caracterizagio da entidade: missdo, visfo,
valores, politica e objetivos da qualidade

Elaboragio dos Organogramas

Analise e reformulacgio do Regulamento
Intemo

Preparacio e elaboragdo do Guia de
Diagndstico

Elaboragio de procedimentos e instrugdes
de trabalho

Elaboragio e aplicagio dos questionarios de
satisfaciio dos clientes

Elaboragio e aplicacio dos questionarios de
satisfaciio dos colaboradores

Elaboracio do Manual de Fungdes

Elaboragio do Manual de Acolhimento

Elaboragio do Codigo de Etica

Elaboragio do Manual da Qualidade

Elaboragio e aplicagio dos questionarios de
satisfagiio dos parceiros

Fonte: Elaboracao propria
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CAPITULO 6. CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO

6.1. Enquadramento Geografico

O Centro Social de Casal dos Bernardos esta localizado na Unido de Freguesias de Rio de
Couros e Casal dos Bernardos, no Concelho de Ourém e Distrito de Santarém. Estas freguesias
possuem uma area total de 44,11 km? e 2292 habitantes. A populagdo idosa representa um total
de 827 habitantes (INE, 2021). No que diz respeito a infraestruturas, existem varias associacdes
culturais e desportivas, bem como trés equipamentos sociais: a Associacdo de Pais e
Encarregados de Educacdo do Jardim de Infincia e da escola do primeiro Ciclo de Rio de
Couros, o Centro Social e Paroquial de Rios de Couros ¢ o Centro Social de Casal dos
Bernardos. Entre os locais de interesse turistico encontram-se o Parque de Lazer, a Capela da

Cacinheira, os Moinhos de Agua e a Paisagem Ribeirinha.
6.2. Apresentaciao da Instituicao

O Centro Social de Casal dos Bernardos foi constituido em 1999 como uma Associacao de Pais
do Jardim-de-infancia e da escola do primeiro ciclo de ensino basico de Casal dos Bernardos.
Esta entidade deparou-se com a necessidade de obter apoios para as criangas que frequentavam

o primeiro ciclo, permitindo-lhes usufruir de comparticipagdes dos servigos.

Apds um processo de investigagdo e reflexdo sobre a viabilidade de expandir as atividades e
estabelecer uma IPSS, considerando a significativa populacdo idosa da freguesia de Casal dos
Bernardos e a circunstancia de muitos dos seus familiares residirem no exterior, surgiu a
oportunidade de implementar um Servigo de Apoio Domiciliario. Neste sentido, a dire¢ao da
associagdo elaborou uma proposta concreta, que foi aceite pela Assembleia-Geral de Socios,

iniciando-se imediatamente os trabalhos nessa direcao.

O registo do CSCB como IPSS, com a devida aprovagao dos estatutos, foi efetuado através da
inscri¢ao n.° 86/08 fls 76 verso e 77, do livro n° 12 das Associacoes de Solidariedade Social,
considerado realizado em 27/12/2007, conforme disposto no n.° 2 do artigo 9.° do Regulamento

aprovado pela Portaria n.° 139/2007 de 29 de janeiro.

Define-se como IPSS as "Instituicoes Particulares de Solidariedade Social constituidas, sem
finalidade lucrativa, por iniciativa de particulares, com o proposito de dar expressao organizada
ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos e desde que ndo sejam
administradas pelo Estado ou por um corpo autarquico, para prosseguir, entre outros, os
seguintes objetivos, mediante a concessao de bens e a prestagao de servigos: a) Apoio a criangas
e jovens; b) Apoio a familia; ¢) Apoio a integragdo social e comunitaria; d) Prote¢do dos

cidadaos na velhice e invalidez e em todas as situacdes de falta ou diminui¢ao de meios de
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subsisténcia ou de capacidade para o trabalho; e) Promocdo e prote¢do da saude,
nomeadamente através da prestagdo de cuidados de medicina preventiva, curativa e de
reabilitacdo; f) Educacdo e formacgao profissional dos cidadaos; g) Resolucao dos problemas
habitacionais das populagdes" (Decreto-Lei n® 119/83 de 25 de janeiro, p.644). Quanto ao tipo
de Instituigdes, estas podem “revestir-se de varias formas, nomeadamente as de associacdes de
solidariedade social, irmandades da misericordia e outras legalmente previstas” (Antunes &
Pires, 2006, p.141). Estas institui¢des celebram com o Estado acordos de cooperagdo, com o
objetivo da “salvaguarda dos direitos e obrigagdes das partes envolvidas e estdo sujeitos a

respetiva tutela” (Antunes & Pires, 2006, p.141).

Em conformidade com o disposto no Decreto-Lei n.° 119/83 de 25 de fevereiro, e segundo o
preceituado na alinea a), no n.° 4 da norma I do Despacho Normativo n.° 75/92, de 20 de maio,
foi estabelecido um acordo de cooperagdo entre o Instituto de Seguranca Social, I.P.,/Centro
Distrital de Ourém e o Centro Social de Casal dos Bernardos, no dmbito do apoio a populagdo
idosa, na resposta social do Servigo de Apoio Domiciliario. Conforme indicado na norma XXII
Despacho Normativo n.° 75/92, de 20 de maio, o montante da comparticipagdo financeira
devida pelo Centro Distrital ¢ estabelecido por utente/més, de acordo com o estabelecido pelo

compromisso de cooperagao para o setor social e solidario.

Atualmente o CSCB apresenta a valéncia de Servigo de Apoio Domicilidrio. No ambito de um
protocolo com a Camara Municipal de Ourém, desenvolve atividades de animagao e apoio a

familia.
6.3. Estrutura Organizacional
6.3.1. Recursos Materiais

O Centro Social de Casal dos Bernardos encontra-se sediado na Rua da Pedra, N. °3 — 2435-
011 Casal dos Bernardos, funcionando no edificio polivalente da Junta de Freguesia, localizado

estrategicamente na zona central da freguesia.

A éarea de atuacdo do CSCB abrange o Concelho de Ourém, em particular, a Unido de
Freguesias de Rio de Couros e Casal dos Bernardos. Para a prestagdo dos servicos foram
adquiridas quatro viaturas, sendo a mais recente elétrica e adaptada para acessibilidade de

cadeiras de rodas.
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Figura 11 - Placa de inauguragdo do CSCB

Figura 12 - Instalagdes da sede do CSCB

Figura 13 - Carrinhas CSCB

Fonte: Informagao disponibilizada pelo CSCB
6.3.2. Corpos Gerentes

Os corpos gerentes do CSCB possuem um periodo de mandato de quatro anos e sao

constituidos pela Assembleia Geral, Dire¢ao e Conselho Fiscal.

A Dire¢do do centro ¢ composta por cinco membros, sendo eles: um Presidente, um Vice-
presidente, um Secretario, um Tesoureiro e um Vogal, aos quais compete, de acordo com os

estatutos da Instituigao:

a) Garantir a efetivacao dos direitos dos beneficiarios;

b) Representar legalmente o Centro;

c) Dar execugdo as deliberagdes da Assembleia-geral;
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d) Praticar os atos de gestdo que se tomem necessarios, assegurar a organizagdo € o
funcionamento dos servigos, bem como a escrituracao dos livros nos termos da Lei;

e) Elaborar e submeter anualmente, a Assembleia-geral o relatorio de atividades e contas de
geréncia, bem como o programa e o or¢amento do ano seguinte;

f) Administrar os bens e gerir os fundos do Centro;

g) Requerer ao Presidente da Mesa da Assembleia-geral a convocagdo de Assembleias
Extraordinérias, sempre que necessario;

h) Deliberar sobre a admissao de sécios efetivos e honorarios;
1) Zelar pelo cumprimento da Lei, dos estatutos e das deliberagdes dos 6rgaos do Centro;

j) Organizar o quadro de pessoal e contratar e gerir o pessoal do Centro.

Figura 14 - Organograma do Centro Social de Casal dos Bernardos

Fonte: Desenvolvido em colaboragdo com a Institui¢ao

Centro Social de Casal dos Bernardos

Assembleia
Geral
\7 Conselho Fiscal
Direcao
Direcao
Técnica
Area Social Area Cultural e Recreativa
Respostas Atividades de ) = | .
Sociais Animacao e Loja Solidaria
- [ Apoio a familia Grupo Etnografico Sernardense
Servigo de
Apoio Jornal "O Bernardenise”
Domiciliaria

Espago "Convida”™

No que concerne a estrutura funcional do Servigo de Apoio Domiciliario, esta esta delineada

no organograma funcional, conforme figura 15.
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Figura 15 - Organograma Funcional do CSCB

‘ Assembleia Geral ‘

l Conselho Fiscal ’_ -
I Diregao ‘

Auxiliar de

Cozinheira Servigos Gerais

== Diretora Técnica

Técnica de Ajudante de I_ Ajudante de
Servigo Social Acdo Direta Cozinha

| Ajudante de
Acdo Direta

| Voluntérios/
Estagidrios

Fonte: Elaboracao propria
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6.3.3. Colaboradores

A equipa técnica ¢ composta por duas assistentes sociais, uma das quais também exerce fungdes

de Diretora Técnica.

Tabela 4 - Equipa Técnica do CSCB

Categoria Nimero
Profissional Recursos
Humanos
Diretora 1
Técnica
Assistente 1
Social

Idade (por

grupo etario)

21-30

41-50

Género

Feminino

Feminino

Fonte: Elaboragao propria

Habilitacoes

Licenciatura

Licenciatura

Vinculo
contratual

Contrato sem

termo

Contrato sem
termo

Os colaboradores da equipa operacional, conforme estipulado nos Acordos de Cooperacao

entre a Instituicdo e o Instituto de Seguranca Social, I.P., efetuados de acordo com os critérios,

regras e formas previstos na Portaria 196-A/2015 de 1 de julho, tém a fun¢do de prestacdo de

servigos de apoio domiciliario aos utentes.

Tabela 5 - Equipa Operacional do CSCB

Categoria Niumero
Profissional Recursos
Humanos
Cozinheira 1
Ajudante de 1
Cozinheira
Ajudantes de 1
Acio Direta
Ajudantes de 1
Acao Direta
Ajudantes de 1
Acao Direta
Ajudantes de 1
Acao Direta
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Idade (por
grupo etario)

51-60

41-50

> 60

31-40

41-50

51-60

Género

Feminino

Feminino

Feminino

Feminino

Feminino

Feminino

Habilitacoes

2° Ciclo

Secundario

1° Ciclo

3° Ciclo

Secundario

2° Ciclo

Vinculo
contratual

Contrato sem

termo

Contrato sem
termo

Contrato sem
termo

Contrato sem
termo

Contrato sem
termo

Contrato sem
termo
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Categoria Numero Idade (por Género Habilitagoes Vinculo

Profissional Recursos  grupo etario) contratual
Humanos

Auxiliar de 1 41-50 Feminino Secundario = Contrato sem

Servicos termo

Gerais

Auxiliar 1 41-50 Feminino  Secundario = Contrato sem

Educativa termo

Fonte: Elaboracao propria
6.4. Visao, Missao, Valores e Politica da Qualidade
6.4.1. Missao
A missdo do CSCB é:

= Promover servicos que contribuam para a autonomia e qualidade de vida da
populagdo idosa, o desenvolvimento de competéncias e valores das criangas, €
0 apoio social a comunidade circundante.

= Praticar a solidariedade social ao apoiar criancgas, jovens, adultos e idosos em
situacdo de caréncia ou dependéncia, seja esta individual, familiar ou
institucional.

= Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias.

= Proporcionar apoio a todas as familias que se encontrem em situagcdo de
caréncia, dependéncia ou disfuncdo social, com o objetivo de melhorar sua
condi¢do atual e qualidade de vida.

= Favorecer a integracao entre a familia, a escola e a comunidade com o objetivo
de fomentar a valorizacao pessoal e o desenvolvimento de uma cidadania ativa.

6.4.2. Visdo

O CSCB tem como objetivo fornecer servigos de maneira inovadora, participativa e dindmica,
interagindo com e para a comunidade envolvente. Dessa forma, pretende consolidar-se como
uma Institui¢do de referéncia na regido centro, oferecendo cuidados domiciliares humanizados,

diferenciados e de exceléncia.
6.4.3. Valores

O CSCB promove e incute na sua organizagao os seguintes valores:

®,

¢ Solidariedade - Colaborar com a Institui¢do em todas as suas iniciativas e atividades,
juntamente com os utentes e seus familiares, colegas de trabalho e dirigentes;

¢ Humanizagao - Prestar servigos proximos e humanizados, através do olhar, do toque,
da palavra, da verticalidade, dos afetos e da aceitagdo do outro com as suas
particularidades;
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Exclusividade - Considerar cada cliente como Unico, atendendo as suas especificidades
e necessidades individuais;

Respeito - Aceitar o outro com toda a singularidade e diferenca, respeitando a sua
cultura, crengas e valores, tratando-o com respeito e dignidade;

Igualdade e Justi¢a - Promover um tratamento justo e imparcial a todas as pessoas,
independentemente da nossa empatia ou opinido;

Honestidade - Manter comportamentos de cordialidade e respeito para com a Institui¢ao
e os outros, comunicando de forma sincera, frontal ¢ verdadeira;

Responsabilidade - Executar as suas tarefas com rigor, dedicagdo e profissionalismo,
zelando pelo bem-estar dos utentes e pelos bens da Instituicao;

Confidencialidade e Sigilo Profissional - Manter confidencialidade e sigilo profissional,
ndo transmitindo ao exterior informagdes pessoais sobre utentes, colaboradores e
dirigentes, ou que possam por em causa 0 bom nome da Institui¢o;

Qualidade - Primar pela qualidade dos servicos da Instituicao, assegurando que estes
respondem as necessidades e expetativas dos clientes.

6.4.4. Politica da Qualidade

O Centro Social de Casal dos Bernardos tem como objetivo proporcionar servigos sociais,

educativos e comunitarios com dedicacdo e rigor, com a finalidade de promover a melhoria

continua ¢ a satisfagdo dos seus clientes, colaboradores ¢ associados. Através da Politica da

Qualidade (Apéndice 1), o Centro Social de Casal dos Bernardos compromete-se a:
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= Atuar em conformidade com elevados padrdes de ética em todas as atividades e
acoes desenvolvidas, com integridade pessoal e profissional;

= Promover a prestacdo de cuidados humanizados e de proximidade;

= QGarantir a prestagdo de servicos de qualidade e ajustados as necessidades e
expetativas dos clientes, familiares e significativos, colaboradores, parceiros e
comunidade em geral,

= Criar e nutrir as relacdes de cooperagdo com as mais diversas entidades que
atuam na sociedade, publicas e privadas, com o objetivo de trabalhar em
conjunto em prol da comunidade;

= Fomentar a melhoria continua e a diferencia¢do dos servicos prestados, através
da satisfag¢do das necessidades dos clientes, familiares, comunidades ¢ as demais
partes relevantes;

= QOtimizar os recursos existentes, sejam humanos, materiais ou financeiros,
sensibilizando todas as partes relevantes para a questdo da sustentabilidade;

=  Cumprir a legislagdo aplicavel e o estabelecido no Modelo de Avaliagdao da
Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS), para a resposta social do Servico
de Apoio Domiciliario;

=  Gerir o Sistema de Gestao da Qualidade com eficiéncia e eficacia e de acordo
com as necessidades e expetativas dos clientes, suas familias e significativos;
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= Definir, monitorizar e avaliar com base em questionarios de satisfagdo e
indicadores, com o intuito de incrementar melhorias nos processos e
procedimentos do Sistema de Gestdo da Qualidade da Instituicdo;

= Aperfeicoar a comunicagdo interna e externa da Institui¢do;

= Qualificar e especializar os seus colaboradores, garantindo oportunidades de
formacao adequada ao seu desenvolvimento profissional e pessoal, bem como
promover o seu envolvimento na dinamica institucional e nas tomadas de
decisdo, contribuindo assim para uma melhor satisfacdo e motivagao;

= Disponibilizar aos colaboradores, voluntarios e demais partes relevantes as
condig¢des de higiene, satde, seguranca e bem-estar.

6.4.5. Objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade estdo intrinsecamente ligados a politica da qualidade. Esses objetivos

devem ser mensuraveis, monitorizados, consistentes, alcancgaveis e realistas (ISO 9001:2015).

Deste modo, para 0 CSCB foram estabelecidos os seguintes objetivos da qualidade:

1.

Melhoria Continua dos Servigos: Implementar processos de avaliagdo e feedback
continuos para identificar areas de melhoria e executar agdes corretivas.

Satisfacao do Cliente: Elevar o nivel de satisfagdo dos clientes mediante a prestagao
de servigos personalizados e de alta qualidade.

Eficiéncia Operacional: Otimizar a utilizacdo de recursos humanos e materiais com o
intuito de aumentar a eficiéncia e minimizar desperdicios.

Capacitacao dos Colaboradores: Promover a formagao continua e o desenvolvimento
profissional dos colaboradores a fim de assegurar a exceléncia no servigo.

Conformidade com Normas e Regulamentos: Garantir que todos os servigos e
processos estejam em conformidade com as normas e regulamentos aplicaveis.

Seguranca e Bem-Estar: Assegurar um ambiente seguro e sauddvel para clientes e
colaboradores.

6.5. Area Social

6.5.1. Servigo de Apoio Domiciliario

Para a concretizacdo do projeto de implementacdo do Servico de Apoio Domicilidrio na

localidade de Casal dos Bernardos, foram necessarias extensas campanhas de angaria¢do de

fundos e submissdes de candidaturas a projetos, com o objetivo de equipar a cozinha ¢ a

lavandaria. As obras de adaptacdo do edificio da Junta de Freguesia de Casal dos Bernardos

tiveram inicio em 03/03/2013.

O Servigo de Apoio Domiciliario foi inaugurado em maio de 2015, com trés utentes: dois

utentes com servigo de alimentagao e um terceiro com servigo de alimentagdo e tratamento de

roupa.
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para 14 utentes. Posteriormente, novos clientes comegaram a solicitar outros servigos, como
higiene pessoal e higiene habitacional, tornando-se imprescindivel a aquisi¢ado de um novo
veiculo. Ao longo dos anos, o niimero de clientes aumentou, assim como as necessidades dos
diversos servigos, ocupando todos os 14 lugares do acordo de cooperacdo. Com este
crescimento significativo, o CSCB adquiriu mais um veiculo e, em 2022, aumentou para 20 os
lugares com acordo de cooperacdo e 20 sem acordo. No inicio de 2024, a Institui¢do

apresentava 35 vagas ocupadas das 40 disponiveis, 10 funcionarias e 4 viaturas de apoio.
O Servigo de Apoio Domiciliario divide-se da seguinte forma:

1. Servigos no Domicilio: Cuidados pessoais, de higiene e conforto, nomeadamente a
assisténcia na higiene pessoal, banho, vestuario e outras atividades didrias; Higiene
habitacional: limpeza e manutencdo do domicilio do cliente para garantir um espago
seguro e saudavel; Cuidados de satde: preparacao de medicagao, controlo de diabetes
e tensdo arterial.

2. Servigos no CSCB: fornecimento de refeigdes: preparacao de refeigdes na cozinha da
Instituicao e entrega no domicilio do cliente; Tratamento de roupa: lavagem e secagem
de roupa na lavandaria da Instituicdo e entrega no domicilio do cliente.

3. Servigos complementares: acompanhamento ao exterior para aquisicdo de
bens/servigos: Transporte para atividades de lazer, socializagdo, consultas e exames
médicos.

4. Formagcao e Sensibilizagdo no ambito das suas competéncias e recursos disponiveis: a
Instituicdo compromete-se, de maneira informal, a oferecer formagao e sensibilizacao
aos familiares e cuidadores informais para a prestacdo de cuidados aos clientes, além
de informar sobre os servigos disponiveis na comunidade que atendem as suas
necessidades, atuando como agente facilitador nesse processo.

A Institui¢do realiza ao longo do ano diversas atividades com o propdsito de promover o

encontro e convivio intergeracional.
Papel do CSCB

O CSCB desempenha um papel crucial no desenvolvimento da resposta social do Servico de
Apoio Domicilirio, tendo em vista a mitiga¢do da soliddo e do isolamento numa area onde
muitos idosos carecem de suporte familiar, assim como na prestacdo de cuidados
individualizados e personalizados, dando resposta as necessidades e expetativas dos clientes,
promovendo a dignidade humana. O objetivo principal desta resposta social é contribuir para
a melhoria da qualidade de vida das pessoas e familias, mantendo os clientes no seu meio

natural de vida.
6.5.2. Atividades de Animacgao e Apoio a Familia

No ambito de um protocolo com a Camara Municipal de Ourém, o CSCB assegura as

atividades de Animacao e Apoio a Familia - Prolongamento de Horario, com o objetivo de
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garantir o acompanhamento das criancas da educago pré-escolar, tanto antes quanto depois do
periodo diario de atividades educativas, e durante os periodos de interrup¢ao dessas atividades.
Este acompanhamento integra atividades de animagdo socioeducativa para as criangas,
constituindo-se como uma estrutura social de apoio as familias na tarefa educativa dos seus
filhos.

Paralelamente, a Camara Municipal de Ourém implementou, no concelho, um programa de
universalizagdo das refeigoes escolares, envolvendo entidades do terceiro setor, associagdes de
pais e o municipio. Neste contexto, 0o CSCB ¢ responsavel por fornecer servicos de alimentacao
escolar para criancas matriculadas no ensino pré-escolar € no primeiro ciclo do ensino basico
na Escola Basica de Casal dos Bernardos. Esta parceria tem como objetivo criar servicos que

incentivem o desenvolvimento do projeto educativo e harmonizem a vida escolar e familiar.
6.6. Area Cultural e Recreativa
6.6.1. Loja Solidaria

A loja solidaria foi criada em 2010, a partir de uma generosa doagao de roupas enviada por um
emigrante nos Estados Unidos da América. Apos a selecdo e organizagdo das pecas, a direcao
do CSCB preparou uma das salas disponiveis no edificio da Junta de Freguesia e decidiu criar
a loja solidaria. O objetivo desta iniciativa € prestar apoio a populacdo mais necessitada,
nomeadamente vitimas de incéndio, imigrantes, desalojados, além de estabelecer parcerias com
organizacdes como a Caritas e a Cruz Vermelha, entre outras. A restante populagcdo pode

adquirir os artigos por um prego simbolico, com vista a apoiar a Instituigao.

A loja dispde de vestuario para bebés, criangas, jovens e adultos, tanto masculino quanto
feminino. Ao longo do tempo, a doagao de prateleiras, estantes e um consideravel aumento das
doacdes de vestuario levou o projeto a contar com uma organizag¢do mais eficiente e com mais

uma sala destinada ao vestuario infantil.

Atualmente, a loja solidaria ¢ predominantemente procurada por imigrantes que

recorrentemente chegam ao concelho de Ourém e por familias carenciadas com menores.
6.6.2. Grupo Etnogrdfico Bernardense (GEB - Rancho Folclorico)

Em 2010, a Institui¢cdo fundou o Grupo Etnografico Bernardense (GEB - Rancho Folclorico)
com o proposito de preservar as tradicdes e narrativas historicas da freguesia. Através desta
iniciativa, obtiveram diversos objetos utilizados pelos residentes de Casal dos Bernardos em
suas atividades. Os itens doados estdo em exposi¢do na Instituicdo, enquanto outros

acompanham os membros do GEB em suas performances.
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6.6.3. Jornal “O Bernardense”

Desde janeiro de 2008, a Institui¢do € proprietaria e editora da publicacdo bimestral do jornal
“O Bernardense”. Este periodico fornece informagdes sobre assuntos referentes a pardquia e a

freguesia e comunica atividades de varios tipos planeadas para a comunidade.
6.6.4. Espaco “ConVida”

O “Espaco Convida” foi concebido com o objetivo de proporcionar um local de encontro e
interacao para os residentes de Casal dos Bernardos. Com a agregacdo das freguesias, Casal
dos Bernardos foi privado do seu centro de satde e do posto da farmacia previamente existente.
Para revitalizar a populacdo, a dire¢do do CSCB adquiriu o espaco onde operava o “Café 27”
e estabeleceu o “Espac¢o Convida™. Este espago esta estrategicamente localizado no centro da
localidade, proximo a igreja matriz, e destina-se ao convivio de todos os habitantes de Casal
dos Bernardos, servindo como ponto de encontro para amigos, vizinhos e demais integrantes
da comunidade. No local, sdo organizadas pequenas festas de aniversario, churrascos, almogos
e encontros dos membros da Ginastica Sénior. A inauguracdo e dinamizacdo deste espaco

proporcionaram uma nova vitalidade a localidad
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CAPITULO 7. PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA

QUALIDADE NO CENTRO SOCIAL DE CASAL DOS BERNARDOS

7.1. Atividades desenvolvidas

Com vista ao desenvolvimento e a implementacdo de um Sistema de Gestao de Qualidade ¢
imperativo o envolvimento de todas as partes ativas da Instituicdo, incluindo a direcao, os
técnicos especializados e todos os colaboradores. Trata-se de um projeto de elevada
complexidade, que exige um trabalho multidisciplinar, aprimorando e valorizando a gestao dos
processos € documentos, € promovendo uma mudan¢a e uma melhoria continua do trabalho

realizado.

Numa primeira abordagem, procedeu-se ao levantamento do conhecimento relativo a
Instituicdo, através de pesquisa documental acerca da mesma e do seu contexto geografico,
historico e legal, bem como do acompanhamento da equipa técnica e dos colaboradores, com

o objetivo de compreender a dindmica organizacional.

Subsequentemente, foi utilizada a lista de verificagdo incluida no Modelo de Avaliagdao da
Qualidade para SAD, elaborado pelo ISS, I.P. Esta analise foi realizada por meio da observacgao
e acompanhamento na prestacdo dos servigos, didlogos informais com os colaboradores e
reunides com a equipa técnica. Apds esta andlise, e com o intuito de cumprir o estipulado no
referencial normativo MAQRS, foram elaborados fluxogramas de atividades/métodos

operatdrios, manuais, instru¢des de trabalho e impressos para cada processo.

Para este projeto, em colaboragao com o CSCB, optou-se por abordar os seguintes critérios
para a certificacdo de nivel C: Critério 1 — Lideranca, Planeamento e Estratégia; Critério 2 -
Pessoas; Critério 3 — Parcerias e Recursos; Critério 4 - Processos do Servico de Apoio
Domicilirio. Os critérios 5 (resultados dos clientes), 6 (resultados das pessoas), 7 (resultados
da sociedade) e 8 (resultados chave do desempenho) sdo apenas obrigatérios para a obtengdo

da certificagdo dos niveis B e A.
7.2. Processos

Para a implementagao do SGQ no CSCB, foram definidos quatro processos de gestdo, dois
processos de suporte e sete processos-chave, tendo cada um deles varios subprocessos (tabela
6). A interacdo entre os processos ¢ respetiva descri¢ao encontra-se no Manual da qualidade
(Apéndice 1).

Tabela 6 - Processos SGQ
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Gestao

Suporte

Chave
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Descricio?

Estabelecem a estrutura de gestao da organizagao e
sdo condicionantes imprescindiveis de todos os
outros processos. Fazem convergir toda a organizagao
para todos os outros processos, estabelecendo,
nomeadamente, as formas de atuacao internas, as
relagdes com a sociedade e as formas de operagao
(p-e. gestao da qualidade, gestdo estratégica da

organizacao, gestao de sistemas de apoio a decisdo).

Sdo aqueles que estdo centrados em apoiar os clientes
internos, € apoiam os processos chave. Estdo sujeitos
a diretivas/orientagdes internas, sendo essenciais ao
funcionamento da organizagao (p.e gestdo de recursos
humanos, aprovisionamentos, manutengao,

administrativo-financeiro).

Processos que caracterizam e justificam a atividade
duma organizagao, resultando no produto ou servigo
que ¢€ recebido por um cliente externo. Estes
processos influenciam diretamente a qualidade dos
produtos e servigos prestados (p.e gestdo de recursos
humanos, aprovisionamentos, manutengao,

administrativo-financeiro)

Fonte: Elaboracao propria

Processos

Gestao do Sistema

Gestdao Documental
Gestao de Informagao

Monitorizagao, Medigao,
Analise e Avaliagao

Gestao de Recursos
Humanos

Gestao de Instalagdes,
Equipamentos e Materiais

Candidatura
Admissao e Acolhimento
Plano Individual

Planeamento e
Acompanhamento das
Atividades de

Desenvolvimento Pessoal

Cuidados Pessoais

Nutricao ¢ Alimentagao

Apoio  nas  Atividades
Instrumentais da  Vida
Quotidiana

Por conseguinte, no Manual de Processos-Chave de cada resposta social sdo identificados os

processos-chave para a prestacao de servigos, e, para cada um deles, sdo definidos:

3 Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Servigo de Apoio Domiciliario, p.64
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= Objetivo, campo de aplicacao, indicadores, modo operatorio e caracterizacao do
processo;

= [Instrucdes de trabalho que descrevem as atividades associadas a cada processo,
baseadas num conjunto de boas praticas que se pretendem facilitadoras para a
implementagdo dos respetivos processos;

= Impressos que sao instrumentos de suporte ao registo, monitorizacao e avaliagdo
das atividades realizadas;

= [dentificagdo de todos os intervenientes em cada atividade (modo operatério)
(Instituto da Seguranca Social, [.P.,2010c, p. 4).

7.3. Estrutura Documental

Segundo Pires (2016), a organizacdo deve definir a documentagdo utilizada no sistema de
gestdo da qualidade e em todas as suas atividades inerentes. Essa estrutura deve manter uma
logica (existéncia de uma hierarquia de documentos) e garantir a coeréncia em toda a
documentag¢do. O contetido e a linguagem da documentacdo devem ser adequados aos
respetivos utilizadores, assegurando que a informagdo fornecida corresponda a complexidade
do trabalho e ao nivel de formacao dos usuarios. Todos os documentos foram elaborados de
acordo com o Modelo de Avaliacdo da Qualidade do ISS, sendo adaptado a realidade e
necessidade da Institui¢do. O intuito ¢ que cada documento possua uma identificagdo unica e

um estado de atualizacao/revisao.

E necessério fazer uma distingfio entre os varios tipos de documentos: documento ¢ impresso.
O primeiro pretende transmitir informagdes, orientagdes e instrugdes, como por exemplo, os
procedimentos e instrugdes. O segundo destina-se a ser preenchido, tendo como base os
documentos de suporte. De referir que podem existir outros documentos e/ou dados
importantes para o SGQ da organizagdo, tais como: informag¢ado técnica, normas e codigos de

boas praticas (Pires, 2016).

A documentagao que auxilia na gestao da Institui¢do e serve de suporte as atividades efetuadas,

deve ser simples e clara.

A documentacao do SGQ ¢ organizada de maneira hierarquica em seis niveis, conforme ilustra

a figura 16.

1. Primeiro Nivel: Documentacdo estratégica, que abrange todos os documentos que
apoiam a lideranca, como a visdo, missdo e valores, a politica da qualidade e o plano
de atividades.

2. Segundo Nivel: Manual da Qualidade, que estabelece as diretrizes do SGQ de acordo
com a missdo, visdo, valores e politica da qualidade. Também inclui outros
manuais/documentos, como o manual de acolhimento, manual de fung¢des, regulamento
interno e codigo de ética. Os manuais de acolhimento e fungdes contém o
enquadramento da Instituicdo, as atividades desenvolvidas na organizagdo, bem como
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as fungdes desempenhadas pelos colaboradores. O regulamento interno define as regras
e normas estabelecidas para a Instituicdo e as partes relevantes, e o codigo de ética
institui as normas de conduta para todos os que colaboram com a Instituigao.

3. Terceiro Nivel: Procedimentos esquematizados com fluxogramas das atividades/modo
operatdrio, indicadores, dados de entrada e saida e responsabilidades. A cada
procedimento estdo associadas instrugdes de trabalho, manuais e os respetivos
Impressos.

4. Quarto Nivel: Instru¢des de trabalho que descrevem como se realizam as atividades
diarias, a fim de garantir o bom funcionamento da Institui¢do. Algumas instru¢des de
trabalho foram elaboradas, enquanto outras constam do manual dos processos-chave do
ISS.

5. Quinto Nivel: Impressos de registo das atividades realizadas e outros documentos
internos e externos de suporte ao SGQ.

6. Sexto Nivel: Outros documentos que servem de suporte para o CSCB.

Figura 16 - Estrutura Documental SGQ

Fonte: Elaboragao

propria

A norma NP

ENO9001:2015, no ponto 7.5.3, estipula que toda a documentagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) deve ser controlada. Para esse propdsito, foi desenvolvida uma matriz de
controle de documentos na qual estdo incluidos todos os documentos elaborados e codificados.

De acordo com a APCER (2015), ¢ imprescindivel que a documentagao esteja disponivel e de
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facil acesso para todos os que dela necessitem. Nao obstante, deve igualmente ser resguardada
contra a quebra de confidencialidade, alteragdes indesejadas, uso inadequado e extravio,
através da implementag¢do de regras definidas e aplicadas para esse fim. Estes documentos
encontram-se em suporte digital, o que implica que o controlo ¢ efetuado mediante o

estabelecimento de regras de acesso, determinando niveis de permissao para leitura ou escrita.

Toda a documentacdo deve ser aprovada e validada pela Direcdo do CSCB, com a devida

anotagdo da data de aprovagao.

* Em todos os documentos deve constar o cabec¢alho adotado:

Aprovado em
Nome do Processo

Pagina & de &

Titulo do documento Revisdo 0

= Nos processos ou instrugdes de trabalho podem constar textos, tabelas, fluxogramas.

= Nos fluxogramas utilizam-se os seguintes simbolos:

Simbolo Significado

Indica o inicio e o fim das atividades descritas

<> Indica uma decisao a tomar
]

Indica as atividades a serem realizadas

Indica os documentos

A todos os documentos do SGQ foi conferido um cddigo, conforme a tabela seguinte

demonstra:
Tipo de documento Cddigo
Processos de Gestao — PGn°
Processos
Processo de Suporte — PSn°

68



e POLITECNICO
r— DE SANTAREM

Tipo de documento

Codigo

Processo - Chave — PCn°®

Manuais

MAn°PGn°.GS.v
MAnR°.PSn°.GRH.v
MAN°.PCn°.SAD.v

Procedimentos

PRCn°.PGn°.GS.v
PRCn°.PGn°.GD.v
PRCn°.PGn°.Gl.v
PRCn°.PGn° . MMAA.v
PRCn°.PSn°.GRH.v
PRCn°.PSn°.GL.v
PRCn°.PSn°.GLV.v
PRCn®PSn°.GE.v
PRCn°.PSn°.SEG.v

Instrugdes de Trabalho

ITn°.PGn°.Gl.v
ITn°.PGn° . MMAA.v
ITn°.PSn°.SEG.v
ITn°.PCn°.SAD.v

Impressos

IMPn°.PGn°.GS.v
IMPn°.PGn°.GD.v
IMPn°.PGn°.GlL.v
IMPn°.PGn° . MMAA.v
IMPn°.PSn°.GRH.v
IMPn°.PSn°.GL.v
IMPn°.PSn°.GLV.v
IMPn°.PGn°.GE.v
IMPn°.PGn°.SEG.v
IMPn°.PCn°.SAD.v

Legenda:

n ° - numero sequencial
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v - Numero da versao

MA- Manual

IT - Instrugdo de Trabalho

PRC — Procedimento

IMP - Impresso

PG - Processo de Gestao

PS - Processo de Suporte

PC - Processo-Chave

GS - Processo de Gestdo do Sistema

GD - Processo de Gestao Documental

GI - Processo de Gestao de Informagao

MMAA - Processo de Monitoriza¢ao, Medi¢ao, Analise e Avaliacao

GRH - Processo de Gestdo de Recursos Humanos

SAD - Processo do Servigo de Apoio Domiciliario

GL - Subprocesso — Gerir Limpeza

GLV - Subprocesso — Gerir Lavandaria

GE - Subprocesso — Gerir Equipamentos

SEG - Subprocesso — Gerir a Seguranca

Visando o cumprimento dos requisitos do MAQRS para o nivel C, e mediante a utilizagao das
listas de verificacdo fornecidas no Modelo de Avaliacdo da Qualidade do Servico de Apoio
Domiciliario, elaborado pelo ISS, I.P., apresenta-se a analise dos requisitos de cada critério e a

correlacdo com os documentos elaborados.
7.4. Critério 1 - Lideranca, Planeamento e Estratégia

Com base na andlise realizada (tabela 7) e considerando a documentacdo necessaria para
atender aos requisitos deste critério, foi elaborado o Manual da Qualidade, que inclui a Missao,
Visao e Valores (Apéndice 1), bem como o organograma da Instituicao (Apéndice 1), ambos
reformulados. Também foi desenvolvido o organograma do Servico de Apoio Domicilidrio

(Apéndice 1), além da politica e dos objetivos de qualidade.

No que concerne as fungdes, responsabilidades e autonomias em cada nivel de gestdo, estes

encontram-se ja definidos nos Estatutos do CSCB. Relativamente aos objetivos estratégicos e

Tabela 7 - Guia de Diagndstico: Critério 1 - Lideranca, Planeamento e Estratégia

operacionais, a sua defini¢ao ¢ da competéncia da Diregdo, sendo recomendada a sua inclusao

no préximo plano de atividades.
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. . . D It
Critériol- Lideranga, Planeamento e Estratégia Nivel [ S [ N [ P oc%umcn ° Observagdes
existente
a) Estdo definidas as declara¢des da Missdo, Visao, Valores e C X A Politica de Qualidade nao
Politica da Qualidade do Servigo de Apoio Domicilidrio? estd definida
b) A Missdo, Visdo, Valores e Politica da Qualidade do « Reformular Visdo, Missao e
Servigo de Apoio Domicilidrio Valores
Sdo escritas em linguagem simples, clara, com caracteres
facilmente legiveis e claros de modo a que os clientes C X
entendam
Encontram-se expostas em lugar visivel para os clientes, C X

colaboradores e publico em geral

Estdo disponiveis permanentemente (p.e. em suporte
informatico e/ou papel) a todos os intervenientes (p.e. B X
clientes, colaboradores, parceiros)

Organograma da| Elaborar o Organograma para

c¢) Existe um organograma do Servi¢o de Apoio Domicilidrio? C X Instituigdo SAD
d) Estdo definidas as fun¢des, responsabilidades e autonomia C « Estatutos da
para cada nivel de gestdo? IPSS

e) Estao definidos os objetivos estratégicos e operacionais Apenas estao definidos os

Regulamento

(Plano de Ag¢ao/Atividades) do Servico de Apoio C X Interno objetivos gerais, nao
Domicilidrio? estratégicos nem operacionais
2) Os objetivos operacionais sdo desdobrados em planos e C «

atividades para cada servigo?

h) Os servigos e colaboradores tém conhecimento dos

objetivos, planos e atividades, que sdo da sua C X

responsabilidade?

j) Sdo elaborados relatérios para verificar se estdo a ser C « Fonte:

atingidos os objetivos definidos?

Adaptado do

Modelo de Avaliagao da Qualidade SAD

7.5. Critério 2 — Pessoas

Para dar cumprimento aos requisitos deste critério, foi elaborado o Manual de Funcgdes
(Apéndice 5), o qual define as responsabilidades de cada colaborador, incluindo voluntérios e

estagiarios, no que respeita as atividades e tarefas inerentes a resposta de apoio social SAD.

Este processo engloba igualmente toda a documentagdo relacionada com o recrutamento,

selecdo, gestdo e avaliagdo da satisfacdo dos recursos humanos.

Embora ndo seja mandatario para o cumprimento dos requisitos do nivel C, foi elaborado o
Manual de Acolhimento (Apéndice 5), juntamente com os procedimentos e fichas relativos a
formagdo dos recursos humanos da Instituicdo, dado que este ¢ um requisito legal. Esta
documentagdo estd incluida no Processo de Suporte de Gestdo de Recursos Humanos

(Apéndice 5). Adicionalmente, foi desenvolvido um codigo de ética (Apéndice 5) o qual define
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os principios e valores adotados pela organizacdo e seus colaboradores. Todos os documentos

estdo descritos na tabela &.
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Tabela 8 - Matriz de Processos do CSCB: Processo de Gestao de Recursos

Humanos

INSTRUCAO DE
PROCESSOS | PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
IMP01.PRC01.PS01.GRH (Ficha Individnal de Candidatura
IMP02.PRCO1.PSO1.GRH |Gestio de Candidaturas
IMP0O3 PRCO1.PSO1.GRH |Guifo de Entrevista
PRCO1 PSO1 GRH IMP04 PRCO1 PS01.GRH |Ficha do Colaborador
RECRUTAMENTOE
SELECAO DE IMP0O5 PRCO1.PSO1.GRH (Acolhimento ao Colaborador
RECURSOS
HUMANOS IMP06.PRCO1.PS01.GRH |Aadnimos dos Colaboradores
MAQ1 PS01.GRH~1 - Manual de Fungées
MAO02PS01.GRHv1 -Manual de Acolhimento
MAO3 PSO1 GRH 1 - Codigo de Btica
IMP01 PRC02PS01.GRH (Horério de Trabalho
IMP02.PRCO02.PSOL.GRH (Mapa de Férias
IMPO3 PRCO2.PSO1.GRH [Marcagio de Férias
=
=
g IMP04 PRCO2 PS01.GRH |Cartio de Identificagdo das Colaboradoras
E IMP05 PRCO2.PSOL.GRH (Pedido de Alteragéio de Fénias
= PRC02.PS01.GRH
8 GERIR RECURSOS IMP06.PRCO2.PS01.GRH [Acordo de Utilizacio de Banco de Horas
@ HUMANOS
E IMPO7.PRCO2.PSO1.GRH |Contabilizaciio de Horas Extra
Q
E IMPOS.PRCO2.PS01.GRH |Ficha de Consentimento de Dados Pessoais

IMP09 PRCO2 PSO1.GRH

Ficha de Comunicagio de Faltas

IMP10PRC02 PSO1.GRH

Ficha de Justificagfo de Faltas

IMP1 1. PRC02.PS01.GRH

Folha de Ponto

PRC03 PS01.GRH
FORMACAQ DE
RECURSOS
HUMANOS

IMPO1.PRCO3.PSO1.GRH

Diagndstico de Necessidades de Formagéo
Individual

IMPO2 PRCO3 PS01.GRH

Plano de Formagio

IMP03 PRCO3 PS01.GRH

Listagem de Formandas

IMP0O4 PRCO3 PSO1.GRH

Registo de Formagio

IMPO5 PRCO3.PS01.GRH

Controlo de Horas de Formagéo

PRCO4 PS01 GRH
AVALIAR A
SATISFACAO DOS
RECURSOS
HUMANOS

IMPO1 PRC0O4 PSO1.GRH

Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfagéo
dos Colaborador

Elaboragao propria

Fonte:
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7.6. Critério 3 - Parcerias € Recursos

Este critério estd associado a gestdo dos recursos financeiros, a gestdo da informacdo, as
instalagdes, equipamentos, materiais e seguranca. No que concerne a gestao dos recursos
financeiros, a Instituicdo atende a todos os requisitos, os quais sdo garantidos pela empresa de
contabilidade responsavel por este servigo. No que diz respeito a gestdo da informagao, foi
instituido o processo de gestdao da informag¢ao (PGO03), o qual abrange instrugdes de trabalho e
documentos de apoio & comunicag¢do interna, envolvendo clientes e colaboradores, bem como
a comunicacao externa, com familiares, membros da comunidade e parceiros (Apéndice 3).
Adicionalmente, foram desenvolvidas instru¢des de trabalho para assegurar a protecao da
informagdo e definir procedimentos para lidar com casos de quebra da confidencialidade

profissional (tabela 9).

Tabela 9 - Matriz de Processos do CSCB: Processo de Gestao de Informagao

GESTOR DO INSTRUCAO DE
PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
IMP01.IT01.PG03.GI Comunicado

:g ° IMP02.IT01.PG03.GI Ordem de Servigo

®
(= g g IT01.PG03.GI IMPO3.IT01.PGO3.GI | Convocatéria
o E g Comunicagio Interna e
2 ~_§ E Externa IMP04.ITO1.PG03.GI  |Ata da Reunido
w
2 S g IMP05.ITO1.PG03.GI  |Conrrespondéncia
7] 2 =
S .‘::; | IMP06.1IT01.PG03.GI Informagéo Disponibilizada ao Cliente
< &
E IT02.PG03.GI - Gestio da Seguranga da Informagio

IT03.PG03.GI - Tratamento de Situagdes de Quebra de Sigilio Profissional

Fonte: Elaboracao propria

No dominio da gestdo de reclamagdes e sugestdes, foi instituido o processo de gestdo,
monitorizacdo, medi¢do, andlise e avaliagdo (PGO04), o qual inclui a instru¢do de trabalho
"Tratamento de Reclamagoes/Sugestoes" (Apéndice 4), e os respetivos impressos (Apéndice
4), para além dos procedimentos delineados que especificam as agdes corretivas e preventivas
(Apéndice 4), a serem consideradas nessas circunstancias (tabela 10).

Tabela 10 - Matriz de Processos: Processo de Monitorizagdo, Medi¢cao, Analise ¢ Avaliacao

Fonte: Elaboracao propria

GESTOR DO INSTRUCAO DE
PROCESSOS | ‘L0 bes0 PROCEDIMENTO TRADAIE®D

IMPRESSO

IMP0O1.ITO1.PGO4.MMAA |Registo da Nao Conformidade/Oportunidade de Melhoria

PRCO1.PGO4.MMAA
DESENVOLVER ACOES
CORRETIVAS E
PREVENTIVAS

IT01.PG04. MMAA IMP02.IT01.PGO4.MMAA  |Reclamagido/Sugestio
Tratamento de
Reclamagoes/Sugestdes

GESTAO

PROCESSOS DE

IMP03.IT01.PGO4.MMAA |Livro de Ocorréncias

Anilise e Avaliacao
Liliana Prazeres

Monitorizaciao, Medicao,

No ambito do suporte ao Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), foi elaborado um processo

abrangente de gestdo documental, acompanhado dos respetivos impressos (Apéndice 2). Este

73



POLITECNICO
DE SANTAREM

processo tem como objetivo principal o registo € o controlo rigoroso dos documentos que

constituem o sistema, conforme detalhado na Tabela 11.

Tabela 11 - Matriz de Processos: Processo de Gestdo Documental

Fonte: Elaboracao propria

Relativamente a gestao das instalagdes, equipamentos, materiais e segurancga, este processo foi

PROCESSOS %g&gg PROCEDIMENTO | ITSmmg;)E IMPRESSO
IMPO1.PRCO1 PGO2.GD  [Procedimento
= w
=) E £ IMPO2 PRCO1PGO2.GD  [Instrugiio de Trabalho
= g 8
Q. 2 B PRCOLPGO2.GD IMPO3.PRCO1 PGO2.GD  [Matriz Confrolo de Documentos e Registos
2B g A GESTAD =
(c_; g 2 ; DOCUMENTAL IMPO4.PRCO1 PGO2.GD  |Begisto de Distnbuigio de Docum entos
| 3 3 IMPOS.PRCO1 PGO2.GD  [Regiso de Entrada e Saida de Correspondéncia
IMPOG.FRCO1 PGO2.GD  |Controlo de D ocumentos Externos

subdividido em quatro categorias: limpeza, lavandaria, equipamentos e seguranca.

A Institui¢@o dispde de um plano HACCP, no entanto, como complemento e para cumprimento
dos requisitos, desenvolveu-se um procedimento e os respetivos impressos (Apéndice 5),

conforme tabela 12.

Tabela 12 - Matriz de Processos: Subprocesso Gerir Limpeza

PROCESSOS | SETOR DY | procEDIMENTO | TNSERUCAO DE IMPRESSO

E ; IMPO1.PRCO1.PSO1.GL  |Matriz de Higienizag¢io

§ é = IMP02.PRCO1.PSO1.GL  |Plano de Higienizagido

5§ % % .g IMPO3.PRCO1.PSO1.GL  |Registo de Higienizagao de Corredores

g % é Eﬂ gglg&l ]ii/[ol?’EGZI;X IMP04.PRCO1.PSO1.GL  |Registo de Higienizagio de Vestidrios

2 g E § IMP05.PRCO1.PSO1.GL  |Registo de Higienizagdo da Lavandaria

§ E © IMP06.PRCO1.PSO1.GL  |Registo de Higienizagdo do Gabinete Técnico

E 5 IMP07.PRCO1.PSO1.GL  |Registo de Higienizagdo de Veiculos de Transporte

Fonte: Elaboragdo propria
No que respeita aos servicos de lavandaria, foi elaborado um procedimento especifico,
acompanhado pelos respetivos impressos (Apéndice 6). Este procedimento visa garantir a
gestdo eficiente do vestuario dos clientes, conforme detalhado na Tabela 13.

Tabela 13 - Matriz de Processos: Subprocesso Gerir Lavandaria
Fonte: Elaboracao propria

GESTOR DO INSTRUCAO DE

PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
8 E s o § - IMPO1.PRC02.PS02.GLV |Identificacdo da Roupa
2E|_. 3825 E£
SE|SEEE B3 PRC02.PS02.GLV IMP02.PRC02.PS02.GLV  |Registo de Entrada e Saida de Roupa
8 a &) g = S £ GERIR LAVANDARIA

S S

E E == ;S' IMP03.PRC02.PS02.GLV |Registo de Entrada/Recolha de Roupa

No que concerne ao processo de gestdo de materiais e equipamentos, este tem por objetivo

administrar as viaturas do Centro Social de Casal dos Bernardos (CSCB), assegurando a correta
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identificacdo e conservagao das mesmas. Para tal, foi desenvolvido um conjunto abrangente de
documentos, que inclui um procedimento detalhado, duas instrugdes de trabalho e os respetivos

impressos associados (Apéndice 6).

Tabela 14 - Matriz de Processos: Subprocesso Gerir Equipamentos

PROCESSOs | SESTORDO | pp o cppivENTO INSTRUCAO DE

PROCESSO TRABALHO DUERESSO

IMPO1.PRCO3.PS02.GE |Listagem de Viaturas/Equipamentos

IMP02.PRC03.PS02.GE  |Fich: Equi Viaturas/ Equi
PRC03.PS02.GE () C03.PS02.G icha de Equipamento Viaturas/ Equipamento

GERIR MANUTENCAO DE
EQUIPAMENTOS

IMP03.PRC03.PS02.GE  |Plano de Manutengio Preventiva

IMP04.PRC03.PS02.GE  |Didrio da Viatura

Georgina Pereira

IMPO1.ITO1.PS02.SEG  |Levantamento e Entrega das Chaves

ITO1.PS02.SEG

Gestiio do Chaveiro IMPO2.ITO1.PS02.SEG  |Chaves Internas

PROCESSOS DE SUPORTE
Gerir Instalacdes, Materiais e Equipamentos

IMPO03.ITO1.PSO2.SEG  |Chaves Externas

1T02.PS02.SEG - Controlar Acessos

Fonte: Elaboracao propria

No dominio do processo de gestdo da seguranca, este tem como objetivo garantir a seguranca
do CSCB, promovendo a conformidade com as normas estabelecidas e a monitorizacdo das
instalagdes. Para alcangar tal proposito, foi desenvolvido um conjunto de documentos que
inclui duas diretrizes de trabalho, acompanhadas pelos respetivos formulérios associados

(Apéndice 6).

Tabela 15 - Matriz de Processos: Gerir Seguranga

GESTOR DO INSTRUGCAO DE

PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
E $ 2 .g IMPO1.ITO1.PS02.SEG  |Levantamento e Entrega das Chaves
2@ e g 2

]

22| 35 ¢ & ITO1.PS02.SEG IMP02.ITO1.PS02.SEG  |Chaves Internas
78s) 2% § s Gestao do Chaveiro
8| = E g E IMPO3.ITO1.PS02.SEG | Chaves Externas
ow| ¢ =) )
ﬁ é = :5 IT02.PS02.SEG.v1 - Controlar Acessos

Fonte: Elaboracao propria
7.7. Critério 4 - Processos do Servico de Apoio Domiciliario

A andlise e o preenchimento do guia de diagnostico do SAD (Apéndice 14), fundamentados
nas listas de verificagdo do MAQRS, foram realizados com base no acompanhamento e
observagao de todos os procedimentos durante a prestagdo de servicos, para além da analise da
documentagdo preexistente e das reunides com a equipa técnica. Apds a realizagdo dessa
analise, procedeu-se a elaboracdo da documentagdo necessaria, em conformidade com os
requisitos exigidos para a implementacdo do SGQ nos servigos prestados pelo CSCB,

utilizando o Manual de Processos-Chave do Servigo de Apoio Domiciliario, fornecido pelo
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Instituto de Segurancga Social, I.P., adaptando-o, sempre que justificavel, ao funcionamento e a
dinamica do CSCB.

Cada processo-chave foi tratado individualmente, tendo sempre em conta as interligagdes com
outros processos, 0 que proporcionou uma melhor compreensdo dos mesmos. Este critério
inclui sete processos-chave: Candidatura, Admissdao e Acolhimento, Plano Individual,
Planeamento ¢ Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento Pessoal, Cuidados
Pessoais e de Saude, Nutricdo e Alimentagdo, e Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida

Quotidiana.

Este critério inicia-se com o ponto 4.1. Generalidades. Apds a andlise, constatou-se que 0s
processos-chave do Servigo de Apoio Domiciliario, assim como as fungdes e responsabilidades
dos colaboradores, nao estavam definidos. No entanto, com a elaboragdo dos documentos

apropriados, todos os critérios delineados neste ponto foram integralmente atendidos.
7.7.1. Processo-chave - Candidatura

O processo-chave de candidatura tem como objetivo estabelecer regras e orientar nas atividades
de atendimento, avaliacdo da admissibilidade, hierarquizacdo e aprovagdo dos individuos
integrados na lista de candidatos do SAD. Estas atividades aplicam-se a todos os colaboradores

que exercem fungdes nestas areas.

» No que diz respeito a documentagdo a afixar na rece¢do, e em conformidade com a
legislagao em vigor, deve-se considerar:

= (Copia do alvard de licenciamento ou da autorizagdo provisoria de

funcionamento (no caso de estabelecimento licenciado ou em processo de

licenciamento) ou informacgao relativa a existéncia de Acordo de Cooperagao
(no caso de IPSS com acordo);

= Horario de funcionamento do SAD;
= Identifica¢do da Dire¢do Técnica;

= Mapa dos colaboradores, respetivos horarios de trabalho e mapa de férias, de
acordo com a legislagdo aplicavel,

= Regulamento interno e respetivo Apéndice;

= Mapa de ementas;

= Plano de atividades de animagao social, cultural e recreativa;

= Precario com a indicagao dos valores minimos € maximos praticados;

= Identificacao da existéncia de livro de reclamagoes;

4 Informacao acedida do Manual de Processos-chave do Servigo de Apoio Domicilidrio
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= Publicita¢do dos apoios financeiros do ISS, I.P. (quando aplicavel);

= Regulamento das comparticipagdes dos clientes e seus familiares pela utilizacao
de servigos e equipamentos sociais da rede publica e solidaria, conforme
legislagao (quando aplicavel);

= Regulamento da mensalidade dos clientes e seus familiares pela utilizagdo de
servicos e equipamentos da rede privada (quando aplicavel).

Entre os documentos supramencionados, a Instituicdo nao dispde do plano de atividades de

animacao social, cultural e recreativa, dado que ainda ndo implementa essa atividade.

Deverdao também encontrar-se afixados/disponiveis outros documentos considerados

relevantes, nomeadamente:

= Missdo, Visao e Valores da Organizagao;
= Critérios de Admissao da Organizagao;
= Plano de Atividades organizacionais;

* Informacdo geral, por exemplo, semindrios, conferéncias, legislacao
comunitéria ou internacional, boas praticas nacionais e internacionais.

Ao analisar este ponto e a preparar a elaboracdo dos processos-chave, a mestranda sugeriu a
criagdo de uma brochura institucional (Apéndice 17), que abrange informagdes como a missao,
os valores e os servigos oferecidos pela Institui¢do. Essa proposta foi considerada uma

estratégia pratica e eficaz para informar e promover os servigos da Instituicao.

Tendo em consideragdao que, dos pontos mencionados anteriormente, apenas o plano de
atividades organizacionais estava previamente exibido, foi proposta e aprovada pela
organizacao a inclusao dos demais documentos no quadro de avisos localizado na entrada da
Institui¢do. Apds a avaliacdo do guia de diagnostico do processo-chave de candidatura, foram
elaborados os seguintes documentos: um procedimento e doze impressos (Apéndice 7), sendo

as instrucoes de trabalho do manual dos processos-chave (cf. tabela 16):
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Tabela 16 - Matriz dos Processos-chave: Candidatura

GESTOR DO INSTRUCAO DE
PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
° IMPO1.ITO1.PCO1.SAD |Atendimento- Informac@o Disponibilizada ao Cliente
) IT01.PC0O3.SAD
2 . IMP02.IT01.PCO1.SAD  |Ficha de Inscri¢do
< Atendimento
g IMP03.ITO1.PCO1.SAD  |Ficha de Avaliacdo Inicial de Requisitos
§ ITO2.PCO1.SAD IMPO1.IT02.PCO1.SAD |Carta de Admissibilidade
E E o ? Avaliagdo da IMP02.IT02.PCO1.SAD |Carta de (ndo) Admissibilidade
2= E g Admissibilidade . s T
o= k] E PRCO1.PCO1.SAD IMP03.IT02.PCO1.SAD  |Relatério de Avaliagdo do Domicilio
a5 S
E é -E E CANDIDATURA IMPO1.IT03.PCO1.SAD  |Relatério Andlise, Hierarquizagio e Aprovag¢ao Candidatos
o =
E g - IT03.PCO1.SAD IMP02.IT03.PCO1.SAD  |Carta de (ndo) Aprovagao
o Hi s
% 1erarqu1%a<;ao ¢ IMP03.IT03.PCO1.SAD  |Carta de Aprovagao
8 Aprovagio dos
2] Candidatos IMP04.IT03.PCO1.SAD  |Lista de Candidatos
Q
2 IMPO05.IT03.PCO1.SAD  |Carta de Atualizac¢do da Lista de Candidatos
o
IMPO1.IT03.PCO1.SAD  |Avaliagdo dos Indicadores- Candidatura

Fonte: Elaboracao propria

A ficha de Inscricdo e a Ficha Inicial de Requisitos sofreram modificagdes principalmente na
sua estrutura grafica. Todos os demais documentos foram adaptados a partir do manual dos

processos-chave do SAD.

A ficha "Atendimento — Informagdo Disponibilizada ao Cliente" ¢ um documento que regista
o primeiro contacto com o cliente, seja presencial ou via telefone, onde deve constar o horario
e a pessoa responsavel pelo atendimento. Todas as informagdes e os documentos fornecidos
estdo registados nesta ficha (Apéndice 7). Na Ficha de Inscricdo (Apéndice 7), o cliente,
familiar e/ou pessoa significativa procede ao preenchimento deste documento, que formaliza o
pedido de inscricdo para usufruir dos servicos da Instituicdo. A técnica pode auxiliar no

preenchimento, se necessario.
1.  Avaliacdo da Admissibilidade

Para o0 adequado preenchimento da Ficha Inicial de Requisitos (Apéndice 7), recomenda-se que
a entrevista ocorra preferencialmente no domicilio do cliente, com a presenca de familiares
e/ou pessoas significativas. O intuito ¢ efetuar um levantamento pormenorizado das
necessidades do cliente, bem como das expetativas e dos acordos desejados em relagdo ao
servigo oferecido. O formulario abrange campos como avaliagdo da funcionalidade do cliente,
servicos a serem mobilizados, descri¢do das condi¢des socioeconOmicas, critérios de
admissibilidade e aplicagdo dos critérios de priorizagdo. Adicionalmente, sera elaborado um
relatorio de avaliagdo domiciliar. No caso do potencial cliente ndo atender aos critérios de
admissibilidade, uma carta de nao admissibilidade devera ser expedida, elucidando os motivos.

Se os critérios forem atendidos, o cliente receberd a carta de admissibilidade (Apéndice 7).

i1.  Hierarquizagdo e Aprovacdo de Candidatos
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Caso exista uma vaga, a Diregdo Técnica realiza uma andlise detalhada das informagdes
colectadas com o objetivo de hierarquizar os candidatos. Tais informag¢des serdo incluidas no
documento "Relatorio de Andlise, Hierarquizagdo e Aprovagdo de Candidatos" (Apéndice 7).
Na auséncia de vagas, o cliente serd informado e poderd optar por ser incluido na lista de
candidatos (Apéndice 7). A referida lista ¢ atualizada quando necessario, mediante contacto
com todos os inscritos, a fim de confirmar o seu interesse em ingressar na estrutura da resposta
social. Este procedimento ¢ realizado por meio do documento "Carta de Atualizagdo da Lista
de Candidatos" (Apéndice 7).

Havendo vagas, ¢ produzido um relatério técnico, cuja aprovacdo se da pela Direcdo da
Instituicdo. Os candidatos aprovados sdao notificados através da carta de aprovacao (Apéndice
7). Os candidatos que ndo sao aprovados recebem uma carta de ndo aprovacao (Apéndice 7),
e, salvo indica¢do em contrario, sdo incluidos na lista de candidatos (Apéndice 7). Caso o
cliente aceite, o processo ¢ encaminhado ao responsavel pela admissao no SAD; caso contrario,
o processo serd arquivado administrativamente, sendo mantido por, pelo menos, um ano. A
monitorizacdo deste processo ¢ efetuada por meio de indicadores definidos pela organizagao
(Apéndice 7). Com este trabalho, foram cumpridos todos os requisitos exigidos para este

processo-chave.
7.7.2. Processo-chave - Admissiao e Acolhimento?®

O processo de admissao e acolhimento estabelece diretrizes fundamentais para a integragao do
cliente na resposta social do Servico de Apoio Domicilidrio (SAD). Destacam-se, nesse
contexto, as atividades de avaliacdo das necessidades e expetativas iniciais do cliente, a
elaboragdo do contrato, a abertura do processo individual do cliente, bem como a definig¢ao e
implementagdo do programa de acolhimento, aplicando-se a todos os colaboradores que

desempenham func¢des nessas areas.

Para este processo crucial, constatou-se a necessidade de elaboracdo de um procedimento e
quinze formulérios (Apéndice 8), os quais estdo descritos na tabela 17. As instru¢des de

trabalho sdo parte integrante do manual de processos-chave.
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Tabela 17 - Matriz dos Processos-chave: Admissao e Acolhimento

GESTOR DO INSTRUCAO DE
PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
o IT(ZI .PCO2,$A]? IMPO1.ITO1.PCO2.SAD  |Ficha de Avaliacdo Diagndstica
= Admissdo e Avaliacao das
\i Necessidades e
E Expetativas Iniciais IMP02.ITO1.PCO2.SAD  |Indice de Katz
Q
E IMPO1.IT02.PCO2.SAD  |Lista de Material Fornecido pelo Cliente
Q
=) IMP02.1T02.PC02.SAD  |Contrato de Prestacdo de Servigos
9 1T02.PC0O2.SAD
8 2 Contrato e Processo IMP03.IT02.PCO2.SAD  |Adenda ao Contrato de Prestacio de Servigos
< g Individual do Client
E g é ndviduatdoHente IMP04.IT02.PCO2.SAD  |Declaragio de Rescisdo de Contrato de Prestagdo de Servigos
= 3
= N
8 B g PRCO1.PCO12.SAD IMP05.IT02.PC02.SAD | Declaracio de Protegio de dados
= < l'-; ADMISSAO E
E '§ 5 ACOLHIMENTO 1T03.PC02.SAD IMPO1.IT03.PCO2.SAD  |Programa de Acolhimento do Cliente
o £ = Programa de Acolhimento|  1\p2 1703 PCO2.SAD  |Relatério do Programa de Acolhimento do Cliente
a =l
E < IMPO1.PC02.SAD Registo de Acompanhamento Individual
< .
5 IMP02.PC02.SAD Declaragio de Confidencialidade e Autorizagdo de Imagem
8. IMP03.PC02.SAD Folha de Cdlculo da Mensalidade
177]
E IMP04.PC02.SAD Mapa de Informagio dos Clientes
Q
g IMP05.PC02.SAD Listagem dos Clientes e Servigos Prestados
A~
IMP06.PC02.SAD Avaliagao dos Indicadores- Admissdo e Acolhimento

Fonte: Elaboracao propria

A Ficha de Avaliacao Diagndstica, o Contrato de Prestacdo de Servigos e a Ficha de Célculo
de Mensalidade sofreram alteragdes em alguns campos e na estrutura grafica. A Adenda ao
Contrato de Prestacdo de Servicos e a Declaracao de Prote¢ao de Dados ja constavam dos
documentos da Institui¢do. Todos os restantes impressos foram adaptados do manual dos

processos-chave do SAD.
i.  Admissdo e Avaliacdo das Necessidades e Expetativas Iniciais

A Ficha de Avaliacdo Diagnoéstica (Apéndice 8) tem como objetivo a conducdo de uma analise
preliminar do cliente através de uma entrevista diagnostica. Esta avaliagdo abrange dados
concernentes ao cliente, tais como: a caracterizagao individual do individuo e do grupo familiar,
a situagdo socioecondomica do cliente/familiar e/ou pessoas significativos, o contexto
habitacional, questdes de saude, a capacidade fisica e funcional, além de seus habitos e
preferéncias. Esta entrevista deve ser, preferencialmente, realizada na residéncia do cliente e
conduzida pelo gestor do processo em conjunto com o cliente/familiar e/ou pessoa
significativa. Adicionalmente, ¢ utilizado um instrumento de avaliacao geriatrica, o indice de
Katz (Apéndice 8), com a finalidade de avaliar o grau de dependéncia do cliente. Este

instrumento ¢ aplicado por meio da técnica de Servigo Social.
ii.  Contrato e Processo Individual do Cliente

No ambito do Contrato de Prestacdo de Servicos, foram propostas algumas modificagdes,

nomeadamente a inclusdo dos direitos e deveres do cliente e da organizacdo, além da inser¢ao
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da clausula referente a gestdo financeira dos bens dos clientes, quando aplicavel. Quando o
contrato ¢ firmado, estabelece-se com o cliente uma lista dos materiais por ele fornecidos (por
exemplo, objetos de higiene pessoal, entre outros), de acordo com os servigos prestados e
contratualizados. Relativamente ao documento da adenda ao contrato de prestacdo de servigos
e a declaracao de prote¢ao de dados a Instituicao ja possuia tais documentos. Foi redigido o
documento intitulado "Declarac¢do de Rescisdo de Contrato de Prestacdo de Servigos"
(Apéndice 8). No momento da admissdo e integracdo, realiza-se o calculo da mensalidade
(Apéndice 8), que considera os rendimentos, despesas € os servigos a serem providos ao cliente,
em conformidade com a circular normativa n.° 4 de 16 de dezembro de 2014, da DGSS, ¢ a
Portaria n°218-D/2019, de 15 de julho.

iii.  Programa de Acolhimento

No que concerne ao programa de acolhimento, o responséavel pela integracdo desenvolve o
programa de acolhimento (Apéndice 8), no qual estdo incluidos: o periodo de vigéncia, os
servigcos a serem prestados e, se aplicavel, suas especificidades, além de outras informagdes
pertinentes para assegurar uma prestacao de servigos de qualidade. Um documento de registo
e acompanhamento individual foi criado para que o técnico, no acompanhamento ao cliente e
aos servigos providos, registe as informagdes que considere relevantes, com o intuito de
promover uma melhor integragdo do cliente e a qualidade dos servigos prestados (Apéndice 8).
Decorridos trinta dias do programa de acolhimento, um relatorio correspondente ¢ elaborado
(Apéndice 8), fornecendo informagdes ao cliente e a pessoa significativa acerca da integracao

do cliente na resposta social SAD.

Essas informagdes sao registadas no processo individual do cliente. Neste processo, também
sdo preenchidos os seguintes impressos: Autorizagao de uso da chave do domicilio (Apéndice
8) e Declaracdo de confidencialidade e autorizagdo de imagem (Apéndice 8). Como
instrumentos de apoio a gestdo, foram desenvolvidos os documentos “Mapa de Informag¢do
dos Clientes” (Apéndice 8) e “Listagem de Clientes e Servicos Prestados” (Apéndice 8). O
primeiro destina-se a mapear as entradas e saidas dos clientes, enquanto no segundo constam
as principais informacdes dos clientes e os servigos contratualizados (Apéndice 8). A
monitorizacdo deste processo ¢ efetuada por meio de indicadores definidos pela organizacgao

(Apéndice 8).

Este trabalho garantiu o cumprimento de todos os requisitos exigidos para este processo-chave.
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7.7.3. Processo-chave - Plano Individual®

Este processo define diretrizes orientadoras relacionadas a implementa¢dao, monitorizagao,
avaliagdo e revisao do PI do cliente de SAD. Ele aplica-se a todos os colaboradores envolvidos
neste processo. Este processo-chave inclui dois procedimentos (Apéndice 9) e dez formularios
(Apéndice 9) e trés instrugdes de trabalho, sendo que duas sdo do manual de processos-chave,

os quais estdo descritos na tabela 18.

O Plano Individual e a Ficha de Avaliacdo das Necessidades e Potencialidades do Cliente
necessitaram de alteracdes em varios campos e na estrutura grafica, tendo os restantes

documentos sido adaptados do manual de processos-chave do SAD.

Tabela 18 - Matriz dos Processos-chave: Plano Individual

GESTOR DO INSTRUCAO DE
PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
IT01.PC03.SAD
Avul.lagao das IMPO1.ITO1.PCO3.SAD Fm»‘ha de Avaliagao das Necessidades e Potencialidades do

Q Necessidades e dos Cliente
8 Potenciais do Cliente
: IMPO1.IT02.PC0O3.SAD  |Plano Individual
a
o IMP02.IT02.PC0O3.SAD  |Apoio Psicossocial
o
>0 = ] ITOZ'PCO_I;'_SAD IMP03.IT02.PCO3.SAD  |Registo de Saida de Clientes
5 = 2 £ PRCO1.PCO3.SAD Plano Individual
g = = E PLANO INDIVIDUAL IMP04.IT02.PC0O3.SAD  |Registo de Periodos de Auséncia

= =] &
2= £ PRC02.PC03.SAD - .

2 X £ . . . ac Cic
E E E E GESTAO DE SA{DA DO IMPO05.IT02.PCO3.SAD  |Informagado Social
é g £ E CLIENTE IMP01.PC03.SAD Ficha de Concegdo do Plano Individual
: IMP02.PC03.SAD Calendarizagio da Avaliagio do PI
=]
E IMP03.PC03.SAD Gestio Financeira - Clientes
8 IMP04.PC03.SAD Avaliagdo dos Indicadores - Plano Individual
-
~ IT03.PC03.SAD - Como atuar em caso de ébito

MAO1.PC03.SAD - Manual de Autonomia da Pessoa Idosa

Fonte: Elaboracao propria

O Manual de Autonomia da Pessoa Idosa, elaborado pelas profissionais da Institui¢do, oferece

diretrizes sobre como fomentar e promover a independéncia dos clientes do CSCB.
1. Avaliacdo das Necessidades e Potencialidades do Cliente

Com a integragdo do cliente no Servico de Apoio Domicilidrio e o encaminhamento do
processo para o responsavel correspondente, efetua-se uma avaliacdo das necessidades e
potencialidades do cliente. Durante a avaliagdo diagnostica e no programa de acolhimento, sdo
recolhidos e aprofundados dados referentes as diversas areas da vida do cliente. No desenrolar
desses processos, todos os colaboradores do Servico de Apoio Domicilidrio transmitem e

registam informacdes sobre o cliente, que devem ser devidamente documentadas. Exemplos de
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informacdes que podem ser registadas incluem: rotinas e atividades didrias; comportamentos
observados e/ou alteragdes comportamentais; interagdes sociais; interagdes familiares;
interagdes com a equipa técnica e assistentes de agdo direta; visitas de amigos e pessoas
significativas, entre outros; alteracdes do estado de satde e psicologico; registo de situagdes

anOémalas.

Esses registos sdao analisados pela equipa técnica e, sempre que necessario, envolve-se o
cliente/familiar e/ou pessoas significativas. Mediante a analise de todas as informacgdes, o
gestor do processo, em conjunto com o cliente e pessoas significativas, procede a identificacao
das necessidades do cliente, registando-as no formuldrio de avaliagdo das necessidades e
potencialidades do cliente (Apéndice 9). Para este fim, considera-se o modelo de qualidade de
vida para a populagdo idosa. A partir desta analise, ¢ possivel identificar as necessidades, ou
seja, as areas que requerem uma resposta/intervencdo para mitigar, compensar ou manter
determinado aspeto, bem como os potenciais, que sdo as areas que podem se beneficiar de

intervengdes visando desenvolver o cliente a0 méximo de suas capacidades.
ii.  Plano Individual

ApoOs a avaliagdo previamente mencionada, procede-se a elaboragdo do Plano Individual
(Apéndice 9). Para a elaboracdo deste documento, foi desenvolvida uma ficha de concecao do
plano individual (Apéndice 9) que serve como diretriz, contendo as entradas e saidas, bem
como as avaliagdes e revisdes do PI (Apéndice 9). O PI ¢ elaborado por uma equipa
multidisciplinar, incluindo a participagdo do gestor do processo, em articulacdo e colaboracgao
com todos os intervenientes: equipa técnica, composta por elementos internos a organizagao,
ajudantes de agdo direta, o cliente/familiar e/ou pessoas significativas, e outros colaboradores
de servicos ou entidades. Para o PI cumprir com eficacia o seu proposito, ¢ necessaria a sua
monitorizagdo, avaliagdo e revisdo. A monitoriza¢ao constitui um processo continuo, realizado
pela equipa multidisciplinar, considerando todos os documentos e registos relativos ao cliente.
A avaliagdo e a revisdo deverdo ser efetuadas, no minimo, semestralmente, sempre que
solicitado ou quando ocorréncias o justificarem, sendo realizadas com a participagao de todos
os envolvidos. A monitoriza¢dao, avaliacdo e revisdo do PI sdo conduzidas por meio do
preenchimento do documento de Avaliagcdo do Plano Individual. Para uma gestao mais eficiente
do trabalho, foi desenvolvido um documento de calendarizagdo da avaliagao dos PI’s dos
clientes de SAD (Apéndice 9).
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Em relagdo ao apoio psicossocial, este ¢ executado informalmente pelas técnicas e quando
solicitado, razdo pela qual nao ha metodologia e documentagao de suporte. Assim, elaborou-se

um documento para registo das atividades/a¢des/tarefas realizadas nesta area (Apéndice 9).

O procedimento de Gestdo de Saida do Cliente aborda a saida temporaria ou permanente na
resposta social de SAD. Para este processo, foram produzidos documentos como o registo de
saida dos clientes (Apéndice 9), o registo de periodos de auséncia (Apéndice 9) e informagao
social (Apéndice 9). Em caso de obito do cliente, os procedimentos a ser seguidos estdo
detalhados na instru¢do de trabalho “Como atuar em caso de o6bito” (Apéndice 9). A
monitorizacdo deste processo ¢ realizada por meio de indicadores definidos pela organizacao
(Apéndice 9).

Deste modo, foi atendido todos os requisitos exigidos para este processo-chave.

7.7.4. Processo-chave - Planeamento e Acompanhamento das Atividades de

Desenvolvimento Pessoal”

O proposito deste processo € estabelecer diretrizes para a elaboragdo, validacdo,
implementa¢do, monitorizagdo, avaliacdo e revisdo do Planeamento ¢ Acompanhamento das
Atividades de Desenvolvimento Pessoal. Este processo ¢ aplicavel a todos os colaboradores
envolvidos no desenvolvimento e execucao dessas atividades. Este processo-chave inclui um
procedimento (Apéndice 10), uma instrug¢do de trabalho do manual de processos-chave e oito

impressos, os quais estdo descritos na tabela seguinte.

Tabela 19 - Matriz dos Processos-chave: Planeamento das Atividades de Desenvolvimento

Pessoal
GESTOR DO INSTRUCAO DE
PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
=] L P
E, . ITO1.PCO4.SAD IMPO1.ITO1.PCO4.SAD  |Questiondrio de Diagndstico
Plano de Atividades s Ativi S
5 2 ano de 1v1 ades de IMPO2.ITO1.PCO4.SAD Planeamen_to e Acompanhamento das Atividades de
A< . Animacdo e Desenvolvimento Pessoal
g8 5 PRCO1.PCO4.SAD | Denvolvimento Pessoal |1\ 1po3 110] poo4 SAD  |Registo de Presencas e Avaliagio da Atividade
Bz & s PLANEAMENTO DAS
“5 = s ATIVIDADES DE IMP01.PC04.SAD Plano Mensal de Atividades
j==g= < £
Qo ~ %ﬂ DESENVOLVIMENTO IMP02.PC04.SAD Registo Individual de Participagio nas Atividades
g 3 g PESSOAL
2 % IMP03.PC04.SAD Avaliagdo das Atividades
=
8 E IMP04.PC04.SAD Relatério de Avaliagio do PAADP
E IMPO05.PC04.SAD Taxa de Participacdo do PAADP

Fonte: Elaboracao propria
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Com o guia de diagndstico do SAD, verificou-se que a Institui¢do nao tem implementado este
processo-chave. No entanto, demonstrou interesse em implementd-lo. Assim, esta
documentac¢ao foi adaptada do manual dos processos-chave do SAD. O documento intitulado
"Planeamento e Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento Pessoal" ¢ elaborado

pelas profissionais de Servigo Social da Instituicao.
i.  Planeamento das Atividades de Desenvolvimento Pessoal

A fase inicial implica a identificacdo das necessidades por meio do questionario diagndstico
(Apéndice 10). As respostas obtidas devem ser agrupadas por grupos de dependéncia,
procedendo-se a contagem das atividades mais votadas, classificadas conforme o tipo de
atividade. Subsequentemente, o PAADP ¢ desenvolvido em colaboragdo com todos os
envolvidos, incluindo clientes, familiares e/ou pessoas significativas, técnicos da organizagao,
voluntérios e parceiros ou colaboradores de outros servigos ou entidades externas. Em seguida,
os planos mensais de atividades (Apéndicel0) sdo elaborados com base na calendarizacao
anual presente no PAADP. Apos a execucdo das atividades, realiza-se o registo de presencas e
a avaliacdo da atividade (Apéndice 10). Adicionalmente, realiza-se um registo individual de
participacao nas atividades (Apéndice 10) e aplica-se um questionario para avaliar o grau de
satisfacdo dos clientes em relagdo as mesmas (Apéndice 10). As tarefas de monitorizagdo,
avaliagdo e revisdo devem incluir todos os participantes no processo, sendo estas efetuadas
trimestralmente e semestralmente, respetivamente. Este processo ¢ fundamental para assegurar
a qualidade dos servigos prestados, bem como para ajusta-los as necessidades e expetativas dos
clientes. A monitorizagdo deste processo ¢ conduzida através de indicadores definidos pela

organizacao (Apéndice 10).
Este trabalho assegura o cumprimento de todos os requisitos exigidos para este processo-chave.
7.7.5. Processo-chave - Cuidados Pessoais e de Satde3

O presente processo visa a estabelecer diretrizes orientadoras para a organizagao dos cuidados
de higiene e imagem, emergéncias e assisténcia medicamentosa. Tais atividades sdo aplicaveis
a todos os colaboradores que supervisionam e efetuam estes cuidados. Este processo-chave
inclui um procedimento (Apéndice 11), dois manuais elaborados pela Instituicdo, sete
instrugdes de trabalho, das quais trés pertencem ao manual dos processos-chave (Apéndice 11),

e catorze impressos (Apéndice 11), que estdo descritos na tabela 20.
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Os formularios de Registo Mensal de Servigos e Deslocagdes ao Exterior sofreram
modificagdes em alguns campos e na estrutura grafica, enquanto os demais documentos foram
ajustados conforme o manual dos processos-chave do SAD. O Manual de Primeiros Socorros
ja estd disponivel na Instituicdo, e 0 Manual de Negligéncia, Abusos e Maus-Tratos a Pessoa

Idosa foi elaborado pela equipa técnica da Instituigao.

Nos Cuidados de Higiene e Imagem, os servigos prestados estdo alinhados com o estipulado
no PI. O responsavel pela supervisao desses cuidados realiza o planeamento mediante um
cronograma (Apéndice 11). Os cuidados prestados sdo registados pelos colaboradores que os

executam, assinados e datados no impresso de registo dos servigos prestados (Apéndicell).

Tabela 20 - Matriz dos Processos-chave: Cuidados Pessoais e de Saude

GESTOR DO INSTRUCAO DE
PROCE IMPRE
OCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO SSO
ITO1.PCOS.SAD IMPO1.IT01.PCO5.SAD  |Cuidados Pessoais-Cronograma
Cuidados de Higiene e
Imagem IMP02.IT01.PC0O5.SAD  |Registo de Servigos Prestados - SAD
° IT02.PCOS.SAD IMPO1.IT02.PC05.SAD  |Cuidados em Situagiio de Emergéncia
= Cuidados em Situacao de
«E Emergéncia IMP02.IT02.PC05.SAD | Plano de Consultas
3] IMPO1.IT03.PCO5.SAD  |Indicagdo Terapéutica-Informacao Genérica
=
g IMP02.IT03.PCO5.SAD  |Prepararagdo de Medicagdo
a
o o IT03.PC05.SAD IMP03.IT03.PC05.SAD  |Medicagdio e Assisténcia Medicamentosa
5 = Assisténcia
: 3 Medicamentosa IMP04.1T03.PC05.SAD | Termo de Responsabilidade | Medicamentos
° @
E b g IMPO05.1T03.PC05.SAD | Registo da Glicémia
= 2 B PRCO1.PCO5.SAD . N -
g g £ CUIDADOS PESSOAIS IMPO06.IT03.PCO5.SAD  |Registo da Tensao Arterial
@ < -
=] &~ K E DE SAUDE IT04.PCOS3.SAD IMPO1.IT04.PCO5.SAD  |Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia
@n H = Gerir Situagdes de
- C oA
o 2 Negligéncia e Maus . - A . ST
a =} S IMP02.1T04.PC0O5.SAD  |Ficha de Avaliagdo de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia
E 5 Tratos a Pessoa Idosa
é IMP01.PC05.SAD Ficha de Identificagdo do Processo Clinico
&)
A IMP02.PC05.SAD Avaliagao dos Indicadores - Cuidados Pessoais e de Satide
=]
42 1T05.PC05.SAD - Posicionamentos da Pessoa Acamada
=
8 IT06.PC05.SAD - Como atuar em Situacdes de Emergéncia Relativas aos Efeitos Secundérios de Medicamentos
&
A

IT07.PCO5.SAD - Caixa de Primeiros Socorros

MAO1.PC05.SAD - Manual de Primeiros Socorros

MAO02.PC05.SAD - Manual de Negligéncia, Abusos e Maus Tratos a Pessoa Idosa

Fonte: Elaboragdo propria

Nos cuidados em Situa¢des de Emergéncia, ¢ imperativo que todos os colaboradores prestem
especial atencdo na dete¢ao de necessidades e, se necessario, coordenagao com 0s servigos
locais de saude. Deve ser designado o colaborador responsavel pela supervisdo da prestacao
destes cuidados. O planeamento e o registo estdo, respetivamente, no cronograma € no registo
dos cuidados pessoais. Em caso de emergéncia, todos os colaboradores devem estar aptos a
agir. No documento "Cuidados em Situagdo de Emergéncia" esta especificado, para cada
cliente, as emergéncias possiveis, os procedimentos a adotar e os contactos a realizar (Apéndice

11). Caso a emergéncia diga respeito a administracao de medicagdo, estd predefinida uma

86



e POLITECNICO
r— DE SANTAREM

instrugdo de trabalho que estipula os procedimentos a serem seguidos. A Instituicdo possui o

manual de primeiros socorros e oferece formagao continua nesta area.

Na Assisténcia Medicamentosa, esta é executada conforme o determinado no PI do cliente. E
necessario definir um responsavel pela gestdo e controlo destes cuidados pessoais e de saude.
O planeamento e registo destes cuidados estdo no cronograma e no registo dos servigos
prestados. Para assegurar o registo e controlo deste servigo, foram implementados alguns
documentos:
= Ficha de Identificagdo do Processo Clinico - contém os dados de identificacao
e de satde (Apéndice 11);

= Indicacdo Terapéutica - informag¢ao genérica, que deve conter informagao base
sobre a indicagdo terapéutica (Apéndice 11);

= Preparacdo de Medicamentos - registo efetuado na preparacdo de medicagao
(Apéndice 11);

= Medicagdo e Assisténcia Medicamentosa - registo efetuado quando o cliente
toma a medicacdo (Apéndice 11);

= Termo de Responsabilidade - Medicamentos - o cliente responsabiliza-se pela
ingestao de medicamentos sem prescri¢ao médica (Apéndice 11);

= Plano de Consultas - registo das consultas e exames efetuados pelo cliente
(Apéndice 11);

= Controle da Glicémia - registo dos valores da glicemia (Apéndice 11);

= Registo Mensal da Pressdo Arterial - registo dos valores da pressdo arterial
(Apéndice 11).

Em casos de situagdes de violéncia, estas devem ser registadas e avaliadas nos impressos
apropriados (Apéndice 11). A monitorizacao deste processo € realizada por meio de indicadores

definidos pela organizagdo (Apéndice 11).

Com este trabalho, foi assegurado o cumprimento de todos os requisitos exigidos para este

processo-chave.
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7.7.6. Processo-chave - Nutricio e Alimenta¢io®

Este processo visa estabelecer diretrizes para a elaboragdo de ementas, preparagao, confecao,
distribuicao e suporte nas refeigdes de acordo com as necessidades do cliente, garantindo uma
alimentacdo equilibrada, alinhada com as melhores praticas de higiene e seguranca alimentar
no Servigo de Apoio Domicilidrio. Esta atividade ¢ desempenhada por todos os colaboradores
que atuam no ambito deste processo. Este processo-chave inclui um procedimento, duas
instrucdes de trabalho, uma das quais presente no manual dos processos-chave, e quatro

impressos que estao descritos na tabela 21.

Tabela 21 - Matriz dos Processos-chave: Nutricao ¢ Alimentagao

PROCESS0s | SESTORDO | pp iy cppivENTo | INSTRUCAO DE

PROCESSO TRABALHO [XERBSSC

IMPO1.PC06.ITO1.SAD  |Plano de Restrigdes Alimentares

IMP02.ITO1.PC06.SAD  |Ementa

PRCO1.PC06.SAD
= IT01.PC06.SAD
NUTRICAO E Elaboracio de Ementas IMPO1.PC06.SAD Contagem Didria de Refeicoes
ALIMENTACAO <

IMP02.PC06.SAD Avaliagao de Indicadores - Nutri¢ido e Alimentagao

PROCESSOS
CHAVE DO
Liliana Prazeres

ITO1.PC06.SAD - Ocorréncias que Inviabilizam o Normal Fornecimento de Refei¢oes

Fonte: Elaboragdo propria

A documentagdo referente a este processo fundamental foi adaptada em conformidade com o
manual dos processos-chave do SAD, com exce¢do da ementa, que ja estava estabelecida na

Instituicao.
i.  Nutricdo e Alimentagao

No que concerne a Nutricdo e Alimentagdo, para a elaboracdo da ementa ¢ organizada
previamente uma lista de necessidades alimentares (Apéndice 12), a qual deve ser revista com
uma periodicidade minima trimestral. A Institui¢do implementou o sistema HACCP por
intermédio de uma empresa de seguranca no trabalho, a qual assegura o cumprimento das
normas de Higiene e Seguranca Alimentar, com énfase nas seguintes atividades: Rececao,
Armazenamento e Conservagado de produtos alimentares, Preparacao e Confecao de Alimentos,
Transporte e Distribui¢do. Consequentemente, os registos sdo realizados por meio dos
formulérios dessa empresa. Adicionalmente, foi criada uma instrugdo de trabalho que define os
procedimentos a serem adotados em caso de situagdes que impegam o fornecimento normal de
refei¢des. Para a monitorizacdo da contagem didria de refei¢des, foi elaborado um impresso

especifico para esse proposito (Apéndice 12).

? Informagio acedida do Manual de Processos-chave do Servigo de Apoio Domiciliario
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Neste processo, o critério relacionado ao apoio na alimentagdo e a promoc¢ao da autonomia nao
foi atendido, uma vez que tal servico nao ¢ oferecido pela Instituicdo. Todos os demais

requisitos exigidos para este processo foram cumpridos.
7.7.7. Processo-chave - Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidianal®

O objetivo deste processo € estabelecer diretrizes para as atividades relacionadas a higiene
habitacional, tratamento de roupa, adaptacdo do espaco e reparagdes domiciliares,
acompanhamento externo, suporte na aquisicdo de bens e servicos, e transporte. A execugao
destas atividades ¢ direcionada a todos os colaboradores que desempenham suas fungdes no

ambito deste processo. Este processo-chave inclui um procedimento (Apéndice 13), cinco

instrucdes de trabalho, sendo quatro provenientes do manual dos processos-chave (Apéndice

13), e oito formularios, que estdo descritos na tabela 22.

Tabela 22 - Matriz dos Processos-chave: Acompanhamento ao exterior, Aquisi¢do de Bens e

Servigos e Transporte

GESTOR DO INSTRUGCAO DE
PROCESSOS PROCESSO PROCEDIMENTO TRABALHO IMPRESSO
IMPO1.ITO1.PCO7.SAD  |Plano de Higiene Habitacional
ITO1.PCO7.SAD
9 i L IMP02.ITO1.PCO7.SAD Autorizagao do Uso da Chave no Domicilio do Cliente
) Higiene Habitacional
: IMPO3.ITO1.PCO7.SAD  |Levantamento e Entrega de Chaves do Domicilio do Cliente
=
2 [T02.PCO7.SAD IMPO1.IT02.PC07.SAD  |Ficha de Registos- Tratamento de Roupa
8 Tratamento de Roupa
=
z o [ 2
3 IR B Nt A R
8 E g E AO EXTERIOR Adaptagao do Espaco e IMPO1.IT03.PCO7.SAD  |Plano de Modificagdes/Reparagdes no Domicilio do Cliente
2 & X > - S
: § : P AQUISICAO DE BENS Reparagdes no Domicilio
= S S E SERVICOS E
£g| = 5 TRANSPORTE IT04.PCO7.SAD IMPO1.IT04.PC07.SAD  |Plano Semanal de Saidas ao Exterior
o = Acompanhamento ao
» Exterior , Aquisi¢io de IMP02.IT04.PC0O7.SAD  |Registo de Deslocagdes ao Exterior
% Bens e Servigos e
8 Transporte
1T05.PC07.SAD iacdo dos Indicz S - i
2 | 7 IMPO1.PCO7.SAD Aval.li‘i(;é-i() dos Indlcadore,.s Acompanhamento ao Exterior,
= Orientagdes para o Aquisigdo de Bens e Servigos e Transporte
Acompanhamento ao
Exterior

Fonte: Elaboracao propria

Os impressos associados ao registo mensal de servicos de deslocagdes ao exterior foram

reestruturados.
i.  Higiene Habitacional

A Higiene na Habitagdo visa promover o bem-estar, conforto e qualidade de vida dos clientes.

Para o planeamento deste servico, foram elaborados documentos especificos, como o plano de
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higiene habitacional, no qual estdo listadas as atividades a serem desenvolvidas neste dominio
(Apéndice 13). O registo destas atividades deve ser incluido nos impressos de registos dos

servigos prestados.
1. Tratamento de Roupa

O tratamento de roupa constitui um dos servicos oferecidos pela Instituicao, embora ndo haja
suporte documental prévio. Portanto, elaborou-se um documento destinado ao registo das

atividades desenvolvidas no ambito deste servico (Apéndice 13).
ii.  Adaptacdo do espago e Reparagdes no Domicilio

O servigo de assisténcia técnica domiciliar ¢ fornecido pela Instituigdo sem o suporte de
documentagdo formal. Sdo efetuadas pequenas modificagdes que asseguram a seguranca do
cliente, tais como a reorganiza¢do mais adequada do mobilidrio, a substituicdo de lampadas, a
instalacdo de luzes de presenca e a remocao de tapetes e fios que possam representar riscos de
acidentes. No que se refere as ajudas técnicas, tais como camas articuladas, cadeiras de rodas,
andarilhos, bengalas, cadeiras de banho, entre outros, a Institui¢do coopera com outras

organizac¢des da comunidade com o objetivo de fornecer o suporte necessario aos seus clientes.
iil.  Acompanhamento ao Exterior, Aquisi¢do de Bens e Servigos e Transporte

A Instituicdo realiza o acompanhamento do cliente em deslocagdes ao exterior, elaborando-se
um plano semanal dessas saidas (Apéndice 13) e o registo de deslocagdes ao exterior (Apéndice
13). Na aquisi¢ao de bens e servigos, todas as transagdes financeiras realizadas em nome do
cliente devem ser registadas no formulario especifico (Apéndice 13). O transporte de clientes
deve assegurar condigdes adequadas de higiene, seguranca e bem-estar, estando em
conformidade com a legislacdo vigente relativa a seguranca e transporte de passageiros,
especialmente nos casos de mobilidade reduzida. Todas as atividades mencionadas devem ser
registadas no formulario “registo dos servicos prestados”. Sempre que ocorrer algum evento
no exterior, este deve ser documentado no livro de ocorréncias. Em caso de auséncias dos
clientes, estas devem ser registadas no formuldrio de “registo de periodos de auséncia”
(Apéndice 13). A monitoriza¢do deste processo ¢ realizada através de indicadores definidos
pela organizagao (Apéndice 13). Adicionalmente, foi instituido o processo de suporte “Gerir
Lavandaria”, que detalha os procedimentos e impressos referentes as atividades de tratamento

de roupas.

Com este trabalho, todos os requisitos exigidos para este processo-chave foram atendidos.
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Grafico 1 - Género e idade dos clientes

CAPITULO 8. APLICACAO DOS QUESTIONARIOS DE SATISFACAO

No presente capitulo, propde-se analisar toda a informacao recolhida através dos questionarios,
relacionando-a com a pesquisa bibliografica realizada.
A andlise desses resultados serd dividida em trés partes:

1. A primeira parte consiste na andlise dos questiondrios aplicados aos clientes da

Institui¢do, com o objetivo de avaliar a sua satisfacdo em relagdo aos servigos prestados.

2. A segunda parte compreende a andlise dos questionarios aplicados aos colaboradores,
visando analisar a sua satisfacao e motivagao.

3. A terceira parte envolve a andlise dos questiondrios dos parceiros, com o intuito de
aferir a relagdo institucional estabelecida, bem como a percegao e satisfacao destes em
relagdo ao CSCB.

Os dados recolhidos foram inseridos no Microsoft Excel e, a partir dessa etapa, foram

submetidos a analises.

Esta fase de aplicagdo e andlise de questionarios ¢ crucial para o CSCB compreender a
satisfacdo de todas as partes relevantes na prestagdo dos servigos da Instituicao, visando torna-
los mais eficientes e eficazes e sempre em busca da melhoria continua. Os dados obtidos por
meio destes questiondrios serdo submetidos a andlises quantitativas e qualitativas,

possibilitando a identificacdo de tendéncias e areas que requerem aprimoramento.

A analise dos resultados sera essencial para a implementacao de agdes corretivas e para o
processo de melhoria continua dos servigos oferecidos pela Institui¢do, em conformidade com

os principios de qualidade preconizados pela ISO 9001:2015.
8.1. Questionarios a Clientes

8.1.1. Caracterizacao dos clientes

A caracterizagdo sociodemografica dos clientes ¢ uma ferramenta essencial para um
entendimento aprofundado do publico-alvo. A coleta de dados, tais como género, idade,
escolaridade, origem, situagao habitacional, ocupagao e principal meio de subsisténcia, permite

obter informacdes detalhadas sobre as necessidades e comportamentos dos clientes.
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Género - ldade
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do CSCB

abrangem tanto homens (13) quanto mulheres (12). As mulheres apresentam uma média de

idade de aproximadamente 83 anos, enquanto os homens tém uma

média de 85 anos, conforme ilustrado no Gréafico 1.

Grafico 2 - Escolaridade dos Clientes
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Dentro do conjunto de clientes atendidos pelo CSCB, verifica-se uma predominancia de um
nivel educacional baixo ou inexistente. A maioria dos clientes completou apenas a quarta
classe, totalizando 21 individuos. Além disso, 3 clientes sdo analfabetos e 1 frequentou o ensino

adaptado, conforme ilustrado no Gréfico 2.
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Grafico 3 - Estado Civil
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Relativamente ao estado civil dos individuos, verifica-se que a maioria € constituida por vitvos

(15), seguidos por casados (8) e solteiros (2), conforme demonstra o Grafico 3.

Grafico 4 - Proveniéncia
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No que diz respeito a proveniéncia, observa-se que a maioria dos individuos ¢ oriunda das areas
rurais da Unido de Freguesias de Rio de Couros e Casal dos Bernardos (22) e da Freguesia da

Urqueira (3), conforme ilustrado no Gréfico 4.
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Grafico 5 - Situagdo Habitacional
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Em relacdo a condi¢do habitacional dos clientes, verifica-se no grafico 5 que 17 clientes

residem sozinhos e 8 coabitam com o cOnjuge.

Grafico 6 - Profissdo exercida
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Conforme demonstrado no Grafico 6, as atividades profissionais dos individuos avaliados sdo

as seguintes:

e Trabalho Doméstico:
= 5 individuos trabalhavam em casa e para a familia como domésticas.
= | individuo atuava na agricultura.

e Fungdes de Limpeza:
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» 4 individuos desempenhavam fungodes de limpeza.
e Industria ¢ Construgao:

= | individuo trabalhava na industria fabril.

= 2 individuos atuavam no setor de construgao civil.

= 5 individuos trabalhavam como pedreiros.

= | individuo atuava como pintor.
» Setores Comerciais e de Servicos:

= 2 individuos trabalhavam no comércio.

= | individuo atuava no setor social.

= 1 individuo trabalhava no setor de educacao.

= ] individuo estava no setor de servigos de transporte.

= 1 individuo nunca exerceu qualquer atividade profissional.

Principal Meio de Subsisténcia
25

20
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10

2
1

i S —
Pensdo Velhice Prestacdo Social Rendimentos de familiares
No que Gréfico 7 - Principal Meio de Subsisténcia se refere

aos meios de subsisténcia, observa-se que a maioria dos clientes aufere rendimentos

provenientes da pensao de velhice (22). Seguem-se aqueles que recebem prestagdes sociais (1)

e contributos de familiares (2).
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Grafico 8 - Contagem de clientes por servigo contratado
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O CSCB oferece

uma ampla gama de servicos essenciais a comunidade, como ilustrado no Grafico 8. Entre os
servicos mais solicitados, destacam-se os de alimentagdo e higiene habitacional, atendendo 21
e 17 clientes, respetivamente. O pedido por servigcos de higiene pessoal e administragdo de
medicagdo também ¢ significativa, com 8 e 7 clientes, respetivamente. O servigo de tratamento
de roupa beneficia 6 clientes, enquanto a assisténcia psicossocial ¢ prestada a apenas uma

cliente.
8.1.2. Analise dos questionarios

A Norma ISO 9001:2015, reconhecida internacionalmente para a gestao da qualidade, delineia
sete principios fundamentais da qualidade, dos quais o primeiro € o "foco no cliente". De acordo
com a NP EN ISO 9000:2015, refere que a qualidade dos produtos e servigos inclui ndo sé as
fungdes e o desempenho pretendidos, mas também o correspondente valor percecionado e
beneficio para o cliente. Neste sentido, ¢ muito importante aferir a satisfagdo dos clientes nos

servicos prestados pela Instituicdo.

A condugao de inquéritos de satisfagdo, como os promovidos no CSCB, constitui uma pratica
fundamental para “avaliar o grau de satisfagdo em relacdo a aspetos especificos e globais da

resposta social e identificar pontos fortes e areas de melhoria.” (ISS,2010b, p.2)
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O questionario de avaliagdo da satisfacdo do servico de apoio domicilidrio do Modelo de
Avaliagao da Qualidade, desenvolvido pelo ISS, foi adaptado para refletir de maneira mais
precisa a realidade da Institui¢do. As modificagdes incluiram:
= Fiabilidade/Credibilidade: Questdes relacionadas com as atividades
socioculturais e o plano individual.

=  Competéncia Técnica: Questio relacionada com a prestagao de cuidados na area
da saude.

= Responsabilidade e Recetividade: Questdo relacionada com a autorizacao
quando ¢ solicitada informacao do cliente a Instituicao.

As modificagdes tém como objetivo assegurar que o questionario aborde, de maneira
abrangente e precisa, os aspetos mais pertinentes para os clientes do CSCB, permitindo uma

avaliacao fiel da satisfacdo e a identificacdao de areas para melhoria.

O questionario ¢ estruturado em 5 variaveis de andlise, totalizando 59 perguntas, das quais 56
sdo do tipo fechado. Para cada pergunta ¢ utilizada a escala de Likert, em que para a cada
pergunta hd a opgdo de resposta entre ‘Discordo Totalmente’ a ‘Concordo Totalmente’,

havendo também a opcao de resposta de ‘Nao Sei’ (NS) ou ‘Nao se Aplica’ (NA).

As variaveis incluidas sdo: Instalagdes, Equipamentos e Sinalética (Perguntas 1 a 9);
Fiabilidade/Credibilidade (Perguntas 10 a 27); Competéncia Técnica (Perguntas 28 a 31);
Responsabilidade e Recetividade (Perguntas 32 a 45); Atendimento e Comunicagao (Perguntas
46 a 56). Adicionalmente, o questiondrio contempla: Uma pergunta de satisfagdo geral (P56);
duas perguntas relacionadas a Fidelidade ao Servico de Apoio Domiciliario (P57 e P58), com
escala "sim" ou "ndo"; e uma ultima pergunta referente ao motivo que levou a escolha deste

servigo (P59), com quatro alternativas de resposta.

Antecedendo a aplicacao do inquérito por questionario, foi realizado um acompanhamento dos

servigos prestados e a apresentacdo da mestranda a todos os clientes do CSCB.

Na implementagdo do inquérito, foi realizada uma breve explicacdo sobre o trabalho
desenvolvido no CSCB, os objetivos do questiondrio ¢ a importancia da participacdo dos

clientes para a melhoria dos servicos, assegurando a confidencialidade das respostas.

Os questionarios foram conduzidos nos meses de maio e junho, diretamente nos domicilios dos
clientes. As perguntas foram formuladas de maneira pausada e clara, com as opg¢des de resposta
devidamente destacadas. O preenchimento foi realizado pela mestranda, com base nas

respostas fornecidas pelos clientes.

De seguida, proceder-se-a a analise dos resultados obtidos de acordo com as variaveis referidas

anteriormente.
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A variavel 'Instalagdes, Equipamentos e Sinalética' compreende nove questdes representadas

nos graficos 9 a 11.

Grafico 9 - Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfagdo dos Clientes —

Variavel Instalagdes, Equipamentos e Sinalética

Area de Atendimento
O espago dg aNtendimento.oferece boas 16% 36%
condi¢des de acolhimento
Existe um espago préprio pa]r.a receber os 28% 20%
clientes e/ou familias
O acesso a area de atendimento do Servico de " o
Apoio Domicilidrio (SAD) é facil e AL S

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo | As vezes H Concordo

W Concordo Totalmente

Em relacdo ao espago de atendimento (grafico 9), a maioria dos clientes nao esta familiarizada
com este espaco. Isso deve-se ao fato de a Institui¢do realizar visitas domiciliares durante o
processo de inscrigdo no Servigo de Apoio Domicilidrio. Os clientes que estdo familiarizados
com o espago expressam satisfacdo tanto com o proprio local quanto com os acessos
disponiveis. E importante destacar que o edificio é estrategicamente localizado e possui

infraestrutura de acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida.
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Grafico 10 - Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Clientes —

Varidvel Instalagdes, Equipamentos e Sinalética

Viaturas
A(s) viatura(s) sdo adeqL.JE.adas a transporte de 36% 28% 36%
pessoas com mobilidade reduzida
A(s) viatura(s) sdo confortaveis 36% 36% 28%
A(s) viaturas(s) estdo limpas 32% 36% 32%
A(s) viaturas(s) do SAD estdo identificadas 32% 32% 36%
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m N3o sei m N3o se aplica m Discordo Totalmente
Discordo W As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente

No que diz respeito aos veiculos da Instituicdo (grafico 10) e o seu conforto e limpeza, as
respostas sdo predominantemente positivas, variando entre 'Concordo' e 'Concordo

Totalmente'.

Grafico 11 - Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfagdao dos Clientes —

Variavel Instalacdes, Equipamentos e Sinalética

Colaboradores
Os colaboradores vestem-se de forma
. o 44% 56%
apropriada ao desempenho das suas fungGes
6 U

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

m N3o sei m N3o se aplica H Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

M Concordo Totalmente
Com relagdo a identificagcdo dos colaboradores (grafico 11), a maioria 'Discorda Totalmente'

(84%) ou 'Discorda’ (8%). Apenas alguns clientes mencionaram que os colaboradores estao
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identificados (8%). Em relagao aos colaboradores e sua apresentacdo ser apropriada, todos os

entrevistados 'Concordam' (44%) ou 'Concordam Totalmente' (56%) com esta afirmagao.
A variavel denominada ‘Fiabilidade e Credibilidade’ compreende 18 perguntas, representadas

graficamente da pergunta 12 a 18.

Grafico 12 - Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Variavel Fiabilidade e Credibilidade

Plano Individual

O meu PI corresponde a satisfagdo das minhas

0,
necessidades/expetativas 1

Estou satisfeito(a) com o meu Pl EJA 44% 48%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei B N3o se aplica Discordo Totalmente
Discordo B As vezes m Concordo

H Concordo Totalmente

Ao
serem questionados acerca de seu Plano Individual, a maioria dos entrevistados afirmou que
este atende as suas expetativas (84%) e que estdo satisfeitos com ele (92%). Todavia, uma
parcela dos clientes respondeu ‘As vezes’ (24%), aludindo a situagdes ou servigos especificos

que ndo satisfizeram suas expetativas e/ou necessidades.

De forma global, esta variavel apresenta uma concordéancia positiva significa. Como pontos de
melhoria destaca-se a auséncia de identificagdo dos colaboradores durante o desempenho das

suas fung¢des.
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Grafico 13 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Variavel Fiabilidade e Credibilidade
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As refei¢des quando sdo servidas sdo sempre
bem-apresentadas

E-me f ida dieta d d
me Tornecida dieta ae acorao com as 3% 24% 16%

indicagées médicas

Estou satisfeito(a) ]f(c))rr:eacsidrae:eigﬁes gue me sao % 30% 329% 16%

16% 24% 44% 16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes m Concordo

B Concordo Totalmente

Relativamente a alimentacdo e refeigdes, as respostas abrangeram um espectro de respostas

mais amplo.

No que se refere as condi¢des de temperatura (60%), acondicionamento (72%) e apresentagao
das refeigoes (60%), a maioria dos inquiridos expressou satisfagdo, enquanto uma parte
considera que essas condigdes sdao apenas ocasionalmente atendidas. Na pergunta global sobre
a satisfacdo com as refei¢des fornecidas, 16% dos inquiridos concorda plenamente, 32%
concorda, 32% afirma que as vezes concorda, e 4% discorda. Os clientes sem servico de
alimentacao estao representados pela opgao de resposta ‘Nao se aplica’. Quanto a questdo se a
dieta esta em conformidade com as recomendag¢des médicas, 16% concordam plenamente e
24% concordam. Contudo, 16% indicam que isso ocorre somente as vezes ¢ 4% discordam.
Alguns clientes ndo possuem orientacdes médicas para seguir uma dieta alimentar especifica,

sendo assim considerados na op¢ao ‘ndo se aplica’.
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relativamente alta, com 36% concordam totalmente e 16% concordando que o servigo respeita
seu ritmo pessoal. Da mesma forma, na prestacdo dos cuidados pessoais € de imagem, a
satisfacdo ¢ razoavelmente alta, com 28% concordando e 16% concordando totalmente que o

servico se alinha com seu ritmo pessoal. Os clientes que nao tem contratado este servigo estao
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Grafico 14 - Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Clientes —

Variavel Fiabilidade e Credibilidade

Cuidados Pessoais

O servigo de acompanhamento ao exterior

. . 48% 16% 36%
respeita o meu ritmo

Na prestacdo de cuidados pessoais e imagem
sdo respeitados os meus ritmos

56% 28% 16%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H N3o sei m N3o se aplica m Discordo Totalmente
Discordo B As vezes m Concordo

B Concordo Totalmente

aqueles que utilizam o servico de acompanhamento ao exterior, a satisfacdo ¢

representados pela opgdo ‘Nao se aplica’.
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Grafico 15 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacao dos Clientes —

Variavel Fiabilidade e Credibilidade

Satisfacao das Necessidades

O plano de apoio as atividades domésticas

N . . 36% 8% 28% 28%
corresponde as minhas necessidades

O apoio psicoldgico corresponde as minhas
necessidades

O pl d idados d id de 3
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Em relagdo a satisfacdo das necessidades, conforme os servigos contratados, observa-se um
elevado nivel de satisfagdo, com 28% dos clientes concordando e outros 28% concordando
totalmente que suas necessidades sdo plenamente atendidas. O suporte psicossocial ¢ oferecido
a apenas um cliente, que se declara totalmente satisfeito com este servigo (4%). O plano de
cuidados de satde ¢ implementado através da monitorizagdo de certas doencas, bem como da
preparagdo e administragdo de medicacdo. Os clientes que utilizam este servico relatam total

satisfacdo.

Grafico 16 - Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfacdo dos Clientes —
Variavel Fiabilidade e Credibilidade

Satisfacao com os Servicos

Estou satisfeito(a) com o servico de limpeza

L 32% 8% 28% 32%
domeéstica
Estou satisfeito(a) com o servico de tratamento
u satisfeito(a) Ve 72% 4%8% 16%
de roupas
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente

O grafico apresenta uma analise dos niveis de satisfagdo associados a dois servicos: limpeza
doméstica e tratamento de roupa. Observa-se que 60% dos entrevistados manifestam uma alta
concordincia com a satisfacdo em relacdo ao servigo de limpeza, enquanto apenas 24%
expressam satisfagdo similar com o servigo de tratamento de roupa. Adicionalmente, para
ambos os servigos, um percentual de satisfagdo considerado como ‘As vezes’ é identificado,

sendo 8% para limpeza e 4% para tratamento de roupa.
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Grafico 17 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Variavel Fiabilidade e Credibilidade

Servico de reparagao no domicilio

Estou satisfeito(a) com o servigo de reparagdes

A, 80% 12% 8%
no domicilio

Sempre que necessito sdo asseguradas

" A 80% 12% 8%
pequenas repara¢des no domicilio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H N3o sei m N3o se aplica m Discordo Totalmente
Discordo m As vezes m Concordo

B Concordo Totalmente

O servigo de reparagdes ao domicilio (grafico 17), incluindo pequenas alteragdes e ajustes que
garantem a seguranca dos clientes, ndo ¢ amplamente disponibilizado a maioria dos clientes.
Entre aqueles que se beneficiam desse servigo, e quanto ao nivel de satisfacdo 16%

expressaram total concordancia, enquanto 24% manifestaram concordancia.

Grafico 18 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacao dos Clientes —

Variavel Fiabilidade e Credibilidade

Satisfacao com os horarios

Estou satisfeito(a) com os horarios das

0 o 3
atividades programadas 8% 32% 60%

Estou satisfeito(a) com os horarios de 4%
funcionamento do apoio domicilidrio

40% 56%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei M N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo B As vezes B Concordo

B Concordo Totalmente
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Em relacdo aos horarios (grafico 18) das atividades e ao funcionamento do SAD, a
concordancia total foi de 60% e 56%, respetivamente, com niveis de concordancia de 32% e

40%, respetivamente.

Em relagdo a esta variavel, foram identificados diversos aspetos que necessitam de

aprimoramento:

= A alimentag@o representa um aspeto sensivel e crucial, dado que as necessidades e
preferéncias variam de acordo com o numero de individuos. Portanto, ¢ recomendavel
a condu¢do de um estudo para ajustar o servico de acordo com as necessidades e

preferéncias dos individuos;

= Relativamente ao plano individual, 16% dos participantes afirmaram que este apenas
satisfaz suas expetativas 'ocasionalmente', evidenciando a necessidade de uma

compreensao mais aprofundada das razdes subjacentes.
A variavel ‘Competéncia Técnica’ € composta por quatro perguntas, visando avaliar o grau de

satisfacdo dos colaboradores e as fungdes por eles desempenhadas.

Grafico 19 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Variavel Competéncia Técnica

Competéncia Técnica

Estou satisfeito(a) com o desempenho dos
profissionais que prestam cuidados pessoais (p.e.
alimentagao, higiene pessoal, higiene habitacional,
tratamento de roupa)

Quem presta cuidados de higiene, fa-lo de forma
- : 20% 36%
profissional e humanizada

Os colaboradores tém os conhecimentos adequados
para cuidarem de mim

24% 40% 36%

56% 44%

Os colaboradores tém perfil adequado ao

9 0,
desempenho das suas fungdes 52% 48%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente M Discordo

m As vezes B Concordo B Concordo Totalmente
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A maioria dos inquiridos (76%) expressou concordancia quanto a satisfagdo com o desempenho
dos profissionais nos cuidados pessoais, demonstrando confianca na qualidade do servigo

oferecido.

Relativamente as questdes relacionadas com o perfil apropriado que os clientes julgam que os
colaboradores devem possuir para executar suas fungdes e aos conhecimentos que o0s

colaboradores tem para a prestagdo de cuidados, o grau de concordancia ¢ de 100%.

O nivel de satisfagdo associado a esta varidvel ¢ elevado, evidenciando, portanto, o

profissionalismo e a competéncia dos recursos humanos do CSCB.

A varidvel ‘Responsabilidade e Recetividade’ abrange 14 perguntas, distribuidas entre os

graficos 20 e 21.

Grafico 20 - Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Clientes —

Varidvel Responsabilidade e Recetividade

Autonomia e Confidencialidade

Todos os servigos prestados sdo objeto de
605 prestac ! 52% 48%
confidencialidade
Todos os servigos prestados respeitam a minha
autonomia

60% 40%

Todos os servigos prestados respeitam a minha
1608 prestacos resp 48% 52%
privacidade e intimidade
Todos os servigos prestados respeitam os meus
habitos

56% 44%

Os colaboradores apresentam um aspeto limpo

0, 0,
e cuidado S0k gk
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

Bl Concordo Totalmente

Em
relacdo a confidencialidade, autonomia, privacidade e intimidade, e respeito pelos hdbitos dos
clientes, as respostas variam entre ‘concordam totalmente’ (48%, 40%, 52% e 44%

respetivamente) e ‘concordam’ (52%, 60%, 48% e 56% respetivamente).
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Grafico 21 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Clientes — Variavel

Responsabilidade e Recetividade

Responsabilidade

N3o sinto que os meus bens estdo ameagados /NI 72%
Considero que o servigo prestado justifica a
que o servico prestado] 36% 36% 16%
mensalidade praticada
Os colaboradores s6 entram em minha casa apos
. mm P 64% 4%  32%
pedido de autorizagao
O uso da chave da minha casa é efetuado de forma
. . . 64% 4% 32%
apropriada, respeitando as regras de propriedade
A assisténcia medicamentosa é assegurada de
& 76% 24%

acordo com a prescricao médica
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nao sei B N3o se aplica m Discordo Totalmente m Discordo

W As vezes B Concordo H Concordo Totalmente

De maneira geral, os clientes sentem-se seguros durante a prestacao dos servigos pelo CSCB,

pois ndo consideram os seus bens ameacados (92%) e confiam no uso apropriado da chave de

suas residéncias (36%).

Referente ao valor da mensalidade cobrada ser adequado, 16% concorda totalmente, 36%

concorda, e 36% concorda parcialmente, mencionando que nem sempre a qualidade do servigo

justifica o valor cobrado, enquanto 12% discordam totalmente.

Grafico 22 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Clientes — Variavel
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Responsabilidade e Recetividade

Recetitividade

Aos meus problemas sdo sempre apresentadas soluges FEA:LS 76%

Sou sempre informado antecipadamente quando ndo é possivel

o 7
realizar uma atividade programada 8% 80%

As minhas reclamages sdo sempre respondidas A44% 449,

Quando confio dinheiro aos colaboradores, este é sempre utilizado

o 2
apenas para o fim a que se destina 76% 16%
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Relativamente a capacidade de resposta da Institui¢ao (graficos 21 e 22) face aos problemas e
na apresentacdo de solugdes, os clientes demonstram um elevado nivel de satisfagdo, com
avaliagdes maioritariamente entre 'concordo totalmente' e 'concordo’. Os inquiridos que
assinalaram 'ndo se aplica' indicam que nunca enfrentaram tal situacdo. As respostas dos
clientes estdo de acordo com as observagdes efetuadas durante o estagio, evidenciando a

continua disponibilidade da equipa técnica para atender as solicitacdes e desenvolver solugdes.

A presente variavel recebeu respostas favoraveis, acompanhadas de algumas sugestdes de
melhorias, em particular no que se refere a necessidade de justificar a qualidade dos servigos

prestados em relagdo a mensalidade cobrada.

Na variavel ‘Atendimento e Comunicagdo’, comporta 10 questdes localizadas entre os graficos
23 e 24.

Grafico 23 - Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Clientes — Variavel

Atendimento e Comunicacao

Atendimento

Nos meus contactos com os responsdveis/colaboradores pelo

() 0, 'D,I’
apoio domicilidrio sou sempre bem atendido £ LEa o
Sei sempre a guem me dirijo para obter a informacdo que )
. 20% 80%
necessito
O sistema de comunicacdo com o SAD, em caso de necessidade, S
) 4% 28% 68%
eficaz
Tenho acesso facil ao nimero de telefone do responsavel do SAD : 20% 76%
Tenho conhecimento do Regulamento Interno 16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
EN3osei M Ndoseaplica Discordo Totalmente Discordo MAsvezes M Concordo M Concordo Totalmente

A comunicacdo e o atendimento com a equipa técnica e/ou colaboradores sdo considerados
eficientes e prestaveis, como evidenciado pelas respostas dos clientes, que indicam

concordancia total ou parcial quanto a qualidade do atendimento (76% e 16%, respetivamente),
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a obtencdo das informagdes necessarias (80% e 20%, respetivamente) e a facilidade de

comunicacdo com o responsavel (76% e 20%, respetivamente).

A Institui¢do ndo promove a distribuicdo de uma cédpia do regulamento interno, conforme
indicado pelas respostas dos clientes sobre o conhecimento que detém do referido regulamento

(80% discordam totalmente).

Grafico 24 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Variavel Atendimento ¢ Comunicag¢ao

Comunicagao

De uma forma geral, todos os colaboradores da

- . . 32% 68%
equipa estdo disponiveis
De uma forma geral, todos os colaboradores da
seral - ) 4%  28% 68%
equipa sdo atenciosos
O responsavel pelo meu servigo de apoio
domicilidrio responde prontamente as minhas o 16% 80%

solicitagOes
Os meus problemas sdo sempre ouvidos 2078 BL73 80%
O responsavel pelo meu servigo de apoio
ponsee e AR 2; 20% 76%
domicilidrio estd sempre contactavel
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nao sei B Nao se aplica Discordo Totalmente
Discordo B As vezes B Concordo
B Concordo Totalmente
De uma perspetiva mais abrangente, ao serem questionados sobre a disponibilidade, a
prontiddo para responder as solicitagdes e a capacidade de serem contactados, todos os clientes

responderam positivamente, expressando concordancia (68%) ou concordancia total (32%).

As questdes que receberam a resposta ‘ndo se aplicam' devem-se ao fato de os clientes ndo se

inserirem nas situacdes abordadas por essas questdes.

Nesta variavel, foi possivel observar como a Institui¢do realiza o atendimento e estabelece a
comunicagdo com seus clientes. Destaca-se o elevado empenho e a disponibilidade

demonstrados, aspetos claramente reconhecidos nas respostas obtidas.
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Com relagdo as questdes de satisfagdo geral (grafico 25), observa-se que 44% dos inquiridos
manifestam concordéncia total, enquanto 52% concordam e 4% discordam. Esses indices sdo
significativamente positivos, sinalizando um elevado nivel de satisfacdo com os servigos

prestados.

Grafico 25 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Satisfacdao Geral

Satisfacao Geral

Considerando todos os aspetos, estou
satisfeito(a) com o Servigco de Apoio Domicilidrio

0% 20%  40% 60%  80% 100% 120%

M Discordo Totalmente Discordo M Asvezes M Concordo M Concordo Totalmente

Quanto a fidelidade aos servigos (grafico 26), nenhum cliente mostrou interesse em mudar de

Instituicdo, e todos indicaram o CSCB como uma Instituicao que oferece servicos de qualidade.

Grafico 26 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Fidelidade do Servigo

Fidelidade do Servico

Se tivesse possibilidade mudaria de Servico
de Apoio Domiciliario? 100%
S .. .
eme sollatarem., recon}enc}ici este Servico 100%
de Apoio Domiciliario?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mSim mNao
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Grafico 27 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Clientes —

Motivo da sua escolha

Motivo da sua escolha

Quando me inscrevi no Servigo de Apoio
Domiciliario fi-lo porque:
(assinalar apenas a principal razdo)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Foi-me recomendado = O conjunto de servigos oferecidos respondia as minhas necessidades

A
razao para a adesdo ao servigo de apoio domicilidrio (grafico 27) esta associada a auséncia de
suporte familiar, resultando na necessidade de assisténcia para a realizacdo de suas atividades
de vida diaria (96%).

8.2. Questionario aos Colaboradores

Compreender o nivel de satisfacdo dos colaboradores ¢ essencial, dado que estes sdo elementos
fundamentais e indispensaveis para o bom funcionamento da Instituicao e para a prestagao de
servicos de qualidade. Assim, € crucial “entender as suas caracteristicas e o perfil dos seus
colaboradores para aplicar ferramentas de melhoria continua e assim conquistar vantagem
competitiva” (Viana et al., 2016, citado por Feiten e Coelho, 2019, p.57). Neste contexto, foram

implementados questionarios de avaliacao da satisfacdo junto aos colaboradores do CSCB.

A pesquisa foi realizada no més de julho, com os colaboradores a serem previamente
informados e devidamente esclarecidos quanto ao propdsito e objetivos da pesquisa. Garantiu-
se, ainda, que todos possuissem as competéncias e conhecimentos necessarios em informatica

para responder de forma autdbnoma ao questionario.

Para a andlise sociodemografica, foram solicitados a equipa técnica os dados dos
colaboradores, bem como o endereco de e-mail necessario para o envio do /ink de acesso ao

questionario. A analise dos colaboradores esta explanada no capitulo 6.

O questionario esta dividido em 12 variaveis, com um total de 64 perguntas, com a seguinte

distribuicdo: Instalagdes (Perguntas 1 a 4); Autonomia Pessoal e Profissional (Perguntas 5 a
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12); Compensa¢ao Financeira (Perguntas 13 a 16); Outros Beneficios (Perguntas 17 a 22);
Desempenho Funcional (Perguntas 23 a 26); Supervisdo (Perguntas 27 a 30); Formagao
(Perguntas 31 a 32); Relacdes de Trabalho Internas (Perguntas 33 a 43); Relagdes de Trabalho
Externas (Perguntas 44 a 45); Politica e Estratégia (Perguntas 49 a 52); Relagdes de Trabalho
Internas (Perguntas 33 a 43); Relacdes de Trabalho Externas (Perguntas 44 a 45); Politica e
Estratégia (Perguntas 49 a 52); Mudanca e Inovacao (Perguntas 46 a 48); Qualidade (Perguntas
53 a 58); Seguranga (Perguntas 59 a 60). Adicionalmente, o questionario contempla: Uma
pergunta de satisfacdo geral (P61); duas perguntas relacionadas com as expetativas (P62 e P63),

e uma ultima pergunta com lealdade (P64), com quatro alternativas de resposta.
8.2.1. Analise dos questionarios

A variavel ‘Instalagdes’ contem 4 perguntas, conforme o grafico 28.

Grafico 28 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores—

Variavel Instalagoes

Instalagdes

Existe conforto e bem-estar fisico no meu local 70% 20%
o o 2

de trabalho (ex. temperatura, espaco, limpeza)

Estou satisfeito com as condic¢Ges de higiene e
¢ & 60% 40%
7

seguranca das instalagGes e equipamentos

Est tisfeit binet adi
stou satisfeito com o gabinete médico 10%  20% 0%

(medicina, enfermagem e psicologia)

Estou satisfeito com as instalagdes (ex.
coes | 50% 50%

gabinetes, refeitdrio, instalagGes sanitarias)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m N3o sei H N3o se aplica Discordo Totalmente As
Discordo W As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente

questdes abordam as condig¢des das instalagdes do CSCB, especificamente no que tangem a
temperatura, higiene e seguranga, com as respostas variando entre ‘concordo’ (70%), ‘concordo

totalmente’ (20%) e ‘As vezes’ (10%) Pode-se concluir que ha uma satisfagio geral neste ponto.

A variavel Autonomia pessoal e profissional tem oito perguntas, explanadas no grafico 29 e 30.
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Grafico 29 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores—

Variavel Autonomia Pessoal e Profissional
Autonomia Profissional
Tenh ibilidade d tici definicdo d
en _o_p055| ilidade de par |C|pa‘r na‘ e |n|ga.10 .as 10% 0% 20% 30%
actividades a desenvolver e objectivos a atingir
Partici de decisdo. As minh
articipo no pr.o.c~esso~ e ecllsao s minhas = 0% 30%
opinides sdo ouvidas

Tenho possibilidades de ser criativo 30% 30% 40%

Disponho dos meios necessarios para
. ~ 20% 50% 30%
desempenhar a minha fun¢do
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m N3o sei m N3o se aplica m Discordo Totalmente ® Discordo

B As vezes H Concordo B Concordo Totalmente
Conforme os dados obtidos através dos questionarios, a maioria dos colaboradores expressa
concordancia ou forte concordancia no que se refere a sua autonomia profissional,
especificamente no que diz respeito a liberdade para serem criativos e buscarem solugdes
(70%). Existe também concordancia significativa quanto a disponibilidade dos meios
necessarios para o desempenho de suas fungdes (80%). No que tange a participagdo no processo
de tomada de decisdo e a considera¢do de suas opinides, a maioria (70%) percebe que isso
ocorre ‘as vezes’, da mesma forma que a participagdo na defini¢ao das atividades a desenvolver

e objetivos a atingir (40%).

Na autonomia pessoal, observa-se um elevado grau de concordancia. O fato de os
colaboradores serem residentes na Freguesia faz com que as deslocacdes e horario de trabalho

sejam fatores positivos nesta avaliagdo. Quanto a autonomia para executar ¢ avaliar, a maioria

Grafico 30 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores—

Variavel Autonomia Pessoal e Profissional

dos Autonomia Pessoal
R t 5 solicitado d h t
arar:nen e me ej solicitado esempnen a.r Ol{ ras A0% S0 0%
funcdes para além das que me estdo atribuidas
Ndo d itot desl a
do demoro muito tempo na deslocacdo para o 10% D =
local de trabalho
Estou satisfeito com o meu horario de trabalho e} 90%
Tenho autonomia para planear, executar e
. para planesr, 10%  30% 30% 30%
avaliar o meu préprio trabalho
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
113 B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
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colaboradores concorda (60%), sendo considerado que isso s6 acontece as vezes (30%) ou que

nao se aplica (10%).

Em relagdo a essa variavel, considera-se imperativo proceder a avaliagdo e ao desenvolvimento
de a¢des que fomentem a participacdo ativa dos colaboradores no processo de desenvolvimento

de atividades e de tomada de decisdes.
A variavel ‘Compensacao Financeira’ tem trés perguntas, tal como se apresenta no grafico 31.

De acordo com o grafico apresentado, somente 30% dos inquiridos considera que seu salario ¢
equivalente ou superior ao oferecido por outras instituicdes, enquanto 40% afirma ndo saber.

Quanto ao nivel remuneratdrio e sua equidade em relagdo a seus colegas, apenas 50% concorda,

Grafico 31 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores- Variavel

Compensac¢ao Financeira

Compensacao Financeira

Sinto que os vencimentos sdo iguais ou superiores aos

geralmente praticados noutros Servigos de Apoio 10% 20% 10%

Domiciliario (SAD)

Sinto que o meu nivel de remuneragdo é justo face ao
dos meus colegas em situagdo semelhante (ex. quanto a 10% 50%
fungGes desempenhadas, tempo de servigo)

Estou satisfeito com as regalias e os beneficios

. 10% 70% 10%
concedidos

Sou pago de acordo com as minhas responsabilidades 70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei M N3o se aplica ® Discordo Totalmente ® Discordo M As vezes M Concordo M Concordo Totalmente

sendo que 30% discorda e 10% ndo possui opinido formada. Os beneficios e vantagens
concedidos apresentam uma elevada taxa de concordéancia (80%), assim como a adequagdo do

saldrio as responsabilidades desempenhadas (70%).

E possivel afirmar que os colaboradores, em sua maioria, expressam satisfacdo. Além da
remuneracdo financeira propriamente dita, sdo oferecidos outros beneficios, como a

flexibilidade para gerir a vida profissional e pessoal, bem como o horario de trabalho.
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A variavel ‘outro beneficio’ ¢ composto por seis questdes, conforme indicado no grafico

subsequente.

Grafico 32 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacao dos Colaboradores-

Variavel Outros Beneficios

Outros Beneficios

Estou satisfeito com o modo como se reconhece
todo o meu trabalho, dedicagao e esforgo 30% 50% 10%
enquanto colaborador

Sinto realizacdo pessoal na fungdo que ocupo na
6d0 pessoa na funcao d P 10% 40% 50%
Instituicao
E prestigiante ser membro desta organizagdo (ex.
preste ° oreanizagao | 40% 50%
perante a familia e amigos)
Considero que o SAD fornece contributos

o . . 40% 60%
positivos para o meio em que se insere

Tenho possibilidades de me desenvolver » " o ” o
profissionalmente 10% EE L0 Bhk L0

O meu trabalho é reconhecido por todos 20% 40% 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente ® Discordo

m As vezes H Concordo W Concordo Totalmente

A presente pesquisa indica que a maioria dos colaboradores reporta um elevado grau de
realiza¢do em suas fungdes (90%) e expressa satisfacdo em integrar esta Institui¢do (90%), em

virtude dos seus contributos positivos para a comunidade (100%).

No que concerne ao reconhecimento do seu trabalho por parte de todos, observa-se que 50%
dos inquiridos concordam, 20% avaliam que tal reconhecimento ocorre ‘as vezes’, 10%

discordam, e 20% declaram nao saber.

Nesta variavel, ¢ de grande importancia salientar as respostas dos colaboradores no que tange
ao reconhecimento e ao esforco no desempenho das suas fungdes, bem como a oportunidade
de progressdo profissional. Desse modo, recomenda-se ao CSCB a adogdo da avalia¢do de

desempenho.

A varidvel ‘Desempenho Funcional’ ¢ composta por quatro questdes, que estdo representadas
no Grafico 33.
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No exercicio de suas fungdes, os colaboradores possuem clareza sobre as expetativas em

Grafico 33 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores-

Variavel Desempenho Funcional

Desempenho Funcional

Sinto que os objectivos que me estdo atribuidos

~ L 10% 60% 30%
sdo adequados e possiveis de alcangar
Conh | no SAD d
onhego 0 meu pape rr:i)m) (o que se espera de 70% 30%
Estou satisfeito cc;rsr;éaacti:giit;z trabalho que me 20% 40% 30%
O SAD deu- d t d inh
eu-me um documento onde a minha 20% 10%

fungdo esta claramente descrita

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei m N3o se aplica m Discordo Totalmente ® Discordo

m As vezes H Concordo B Concordo Totalmente

relacdo ao seu trabalho (100%) e consideram que os objetivos designados sdo passiveis de
serem atingidos (90%). Em relagdo a carga horaria, 70% manifestam satisfagao, 20% ‘as vezes’

estdo satisfeitos, e 10% discordam.
E importante avaliar, em conjunto com os colaboradores o volume de horas de trabalho.

A variavel ‘Supervisdo’ é composta por quatro perguntas, como indicado no grafico 34.

Grafico 34 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacao dos Colaboradores-

Variavel Supervisao

Supervisao

Obtenho regularmente informagdo sobre o meu

50% 30% 20%
desempenho

Sinto que o Sistema de Avaliagdo de
Desempenho é justo

Estou sujeito a avaliagdo e no fim os resultados
~ . 10% 30% 10%  20% 20%
sdo-me comunicados

Sei quem é o meu responsavel directo 40% 60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

10%  20% 10%

B N3ao sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente
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A variavel corresponde a avaliagdo do desempenho, a qual a Instituicdo ndo contempla.
Contudo, s@o comunicadas aos colaboradores informagdes relativas ao desempenho de suas

fungdes (50%).
E recomendada a implementagdo de um sistema de avaliagdo de desempenho.

A variavel 'Formacao' abrange duas questdes, conforme ilustrado no grafico 35.

Grafico 35 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores-

Formagao

Formacgao

O SAD permite-me frequentar as acgdes de

~ ) 20% 70% 10%
formacdo que eu acho importantes

Acedo a formagdo necessaria para o correcto

0, 0, 0,
desempenho da minha fungdo A e A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H N3o sei B N3o se aplica Discordo Totalmente
Discordo W As vezes ® Concordo No

B Concordo Totalmente
que

diz respeito a disponibilizagdo de acesso a formagao adequada por parte da Institui¢do, 60%
dos participantes concordam, 20% consideram que isto ocorre apenas ‘As vezes’, e 20%
discordam. Em contraste, em relacdo a formagdo auténoma, por iniciativa dos colaboradores,
80% concordam que a Instituicdo facilitava tal desenvolvimento, enquanto 20% indicam que

essa facilitacdo ocorre esporadicamente.

A partir da andlise dos resultados desta variavel, recomenda-se a identificacao das necessidades
de formagao dos colaboradores e a formalizacdo de parcerias com Instituigdes governamentais
e/ou outras Organizagdes, que possam colaborar na implementacdo dessas iniciativas de

formacao.

A varidvel ‘Relagdes Internas de Trabalho - Cooperagdo’ esta representada nos graficos 36 e

37, englobando onze questoes.
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Grafico 36 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores-

Variavel Relag¢des de Trabalho Internas

Relag¢des de Trabalho Internas - Cooperagao

Considero que existe um ambiente de trabalho

. 60% 10%
sem conflitos
Existe ajuda, colaborac¢do cooperacdo com os
! ¢ perac 40% 50% 10%
colegas de outras areas
Existe ajuda, colaboracdo e cooperacao entre
! ¢ operas 40% 50% 10%
colegas na mesma area
Acedo a informagdo abrangente sobre o
nac gen 10% 50% 30%  10%
desenvolvimento das atividades
Sei 0 que todos esperam de mim  JlofZ 30% 50% 10%

Tenho boas relagdes com todos os outros
20% 40% 30%
colaboradores
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m N3o sei m N3o se aplica m Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

Bl Concordo Totalmente

No que diz respeito a assisténcia, colaboracdo e cooperagdo entre os colegas, 40% dos
participantes considera que tais dinAmicas ocorrem ‘As vezes’, bem como a presen¢a de um

ambiente de trabalho sem conflitos (60%), sendo que nesta ultima afirmag¢do, 30% expressa

discordancia.

No que concerne as boas relacdes interpessoais com os colegas, 70% dos inquiridos expressam

concordancia, enquanto 20% indicam que isso ocorre ‘as vezes’, € uma minoria de 10%

discorda.
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Grafico 37 - Questionario de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Colaboradores-

Variavel Relagoes de Trabalho Internas

Relag¢des de Trabalho Internas - Lideranca

Existe capacidade de chefia do meu superior
hierarquico directo (definir, organizar, controlar,

. . 20% 50% 30%
comunicar e promover o desenvolvimento pessoal
e profissional dos seus colaboradores)
Existe envolvimento da Direc¢do com os
¢ 10% P 60% 10%
colaboradores
Conto com todo o apoio por parte da minha chefia
poio porp 20% 30% 50%
directa
O trabalho em equipa é estimulado 10% 30% 30% 20%

Conheco o trabalho que é desenvolvido nas outras

0, 0, 0,
areas do SAD A A 05

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Nao sei B Nao se aplica M Discordo Totalmente ® Discordo

W As vezes H Concordo B Concordo Totalmente

Em relagdo as questdes associadas a lideranga e ao compromisso da dire¢ao, observa-se que
70% concorda, 20% considera que isso acontece ‘As vezes’ e 10% discorda. No que concerne
a estimulagdo do trabalho em equipa, verifica-se que apenas 50% concorda, enquanto 30%

avalia que essa pratica ocorre 'as vezes', ¢ 10% manifesta discordancia.

Nesta dimensdo, observa-se a incidéncia de conflitos entre os colaboradores e uma escassa
coesdo da equipa. Ademais, torna-se imprescindivel a transmissdo de informagdes relevantes
para o desenvolvimento das atividades e a clarificagdo das expetativas em relagdo a cada
colaborador. Portanto, sugere-se a realizagdo de reunides periddicas para debater questdes

emergentes do ambiente de trabalho, assim como outros aspetos considerados pertinentes.

A variavel 'Relagdes Externas' ¢ ilustrada por duas questdes no grafico 38.
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Grafico 38 - Questionario de Avalia¢dao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores-

Variavel Relagdes Externas

Relagdes Externas

Costumo informar os familiares das actividades

. 20% 60% 20%
que desenvolvo com os clientes

Sou bem tratado pela familia dos clientes KL 50% 40%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
H N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes m Concordo
H Concordo Totalmente
Os colaboradores habitualmente fornecem informagdes a familia dos clientes acerca das
atividades realizadas (80%), estabelecendo-se um relacionamento marcado pela cordialidade e

simpatia de ambas as partes (90%).

Em termos gerais, as relagdes externas que o colaborador mantém com as familias dos clientes

sdo altamente satisfatorias.

A variavel ‘Mudanca e Inovacao’ ¢ discutida em trés questdes representadas no grafico 39.

Grafico 39 - Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfacao dos Colaboradores-

Variavel Mudanga e Inovagao

Mudanca e Inovacgao

Sinto que trabalho numa organizagdo inovadora

. 10% 80% 10%
e em permanente melhoria

Sdo aceites e estimuladas por parte da
organizagao, as sugestdes feitas pelos K0} 50% 30% 10%
colaboradores

Existe participagdo dos colaboradores na
apresentagdo de sugestes que visam melhorar 10% 10%
o funcionamento do SAD

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente

Discordo B As vezes B Concordo
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Em relagdo a promocgao e aceitagdo de sugestdes dos colaboradores pela Instituicdo, hd uma
percecdo de que isso ocorre apenas ‘as vezes’ (50%), bem como a participacao na apresentagao
de propostas focadas na melhoria do funcionamento do SAD (70%). No entanto, os
colaboradores reconhecem que estdo inseridas numa organizagdo inovadora e em continuo

aperfeicoamento (90%).

Conforme mencionado na variavel 'Autonomia Pessoal e Profissional', ¢ imperativo envolver
mais os colaboradores, especificamente no que concerne a apresentacdo de sugestoes para

melhorias no SAD.

A variavel ‘Politica e Estratégia’ engloba quatro questdes, as quais estdo representadas no

grafico seguinte.
Grafico 40 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores-
Variavel Politica e Estratégia
Politica e Estratégia
S.|nt<.) gue no meu tra‘b.alho dla‘r|o festou a o 60% 30%
contribuir para que se atinja os objectivos globais

Conhego o grau de concretizagdo do plano de
actividades

Conheco o plano de actividades 20% 30% 20% 30%

Conheco a politica, a estratégia e os objectivos do "

10% 20% 10% 40% 20%

30% 30% 20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

B N3o sei B N3o se aplica Discordo Totalmente ® Discordo

B As vezes M Concordo M Concordo Totalmente
Em relacdo ao nivel de conhecimento sobre politica e estratégia, os colaboradores indicam que
tém um entendimento adequado sobre a politica, estratégia e objetivos do SAD (50%) e o plano
de atividades (50%). Reconhecem que seu desempenho laboral contribui significativamente

para o alcance dos objetivos gerais (90%).

A variavel ‘Qualidade’ ¢ avaliada por meio de seis questdes, conforme ilustra o grafico 41.
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Grafico 41 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores—

Qualidade
Qualidade
O nivel d lidade d i tad |
nivel de qualidade f)s servigos prestados pelo 10% 20% 20%
SAD é elevado
As reclamagdes dos clientes sdo tratadas 20% 20% 40% 20%
A organizacgdo avalia as opiniGes dos clientes  FlepANPIbA 50% 10%
O Grau de satisfagdo dos clientes é uma das
. . 10% 50% 40%
maiores prioridades do SAD
Conhecgo as necessidades dos clientes 20% 60% 20%
Conheco a Politica e os Objectivos da Qualidade
¢ ! Q 10% 10% 60% 10%
do SAD
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B N3o sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente

Os colaboradores concordam quanto ao nivel elevado de qualidade dos servicos do SAD
(90%), afirmando que as reclamagdes e opinides dos clientes sdo tratadas (60%) e que a

Institui¢do reconhece como prioridade o grau de satisfacdo dos clientes (90%).

A variavel ‘Seguranca’ contém duas questdes, representadas no grafico 42.

Grafico 42 - Questionario de Avalia¢do do Grau de Satisfacdo dos

Colaboradores— Seguranga

Seguranca

Sinto que trabalho numa organizagao sélida e
com perspectivas de futuro

Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar
. 10% 50% 30%
neste local para o resto da vida

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

50% 40%

B N3ao sei B N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente
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No que se refere a questao de trabalhar numa organizacao estavel e com perspetivas de futuro
promissoras, sendo que 40% dos colaboradores concordam totalmente e 50% concordam.
Quanto a pergunta se consideram que poderao trabalhar na Institui¢do até atingirem a reforma,

30% concorda totalmente e 50% concorda.

Grafico 43 - Questionario de Avaliagdo do Grau de Satisfacdo dos Colaboradores—

Satisfacdo Geral, Expetativas e Lealdade

Satisfacdao Geral, Expetativas e Lealdade

Sé sairia deste Servico de Apoio Domicilidrio, se:

(assinalar apenas uma opgao) =

Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar
para este local

O grau de expectativas que tinha ha um ano atrds
era mais elevado

10% 50% 40%

20% 10%

Considerando todos os aspectos, estou

satisfeito(a) A S as
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
H N3ao sei B N3o se aplica
Outra razdo me obrigasse Tivesse menos trabalho e mais tempo livre
B Fosse ganhar mais dinheiro M Discordo Totalmente
W Discordo B As vezes
H Concordo H Concordo Totalmente

A maioria dos colaboradores (90%) reportou que recomendaria esta Institui¢do para se
trabalhar.

Em relacdo ao motivo para potencial saida, a maioria citou ‘outra razdo que me obrigasse’,

seguido de as opgdes ‘ganhar mais dinheiro’ e ‘ter menos trabalho e mais tempo livre’.

8.3. Questionario a Parceiros

Os parceiros da Instituigdo sdo considerados componentes fundamentais para o avanco da
missdo do CSCB, uma vez que oferecem suporte através de servicos ou mecenato. Como
critério de selecdo, optou-se por identificar os parceiros com os quais o CSCB mantém uma
colaboragao direta e continua nas suas atividades quotidianas. Deste modo, foram consideradas
duas entidades da Administragdo Publica com as quais o CSCB estabelece protocolos e

prestagao de servigos, além de uma empresa que presta servigos diretamente a Instituicao.

8.3.1. Anilise dos questionarios

O inquérito destinado aos parceiros € constituido por quatro variaveis juntamente com questoes

gerais de satisfacdo, totalizando um conjunto de dezassete questoes.
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As variaveis sao as seguintes: Relagdo Institucional - Formalidades (Perguntas 1 a 6); Relacao
Institucional - Contactos (Perguntas 7 a 9); Utilidade (Perguntas 10 a 11) e Responsabilidade
(Perguntas 12 a 13). Foi incluida uma pergunta de satisfagdo geral (P14) e mais trés perguntas

destinadas a caracterizar o tipo de parceria estabelecida

A variavel intitulada 'Rela¢do Institucional' compreende seis questdes, conforme ilustrado no

grafico 44.

Com base nos dados recolhidos, sdo cumpridas todas as formalidades exigidas através do

estabelecimento de protocolos junto a essas entidades parceiras. Um dos parceiros considera

Grafico 44 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacdo dos Parceiros —

Variavel Relagdo Institucional — Formalidades

Relacao Institucional - Formalidades

Os resultados da avaliagdo periddica efetuada ao grau
de concretizagdo dos compromissos sdo comunicados 33% 67%
pelo seu parceiro

E realizada periodicamente uma avaliacdo conjunta do
. S . 33% 33% 33%
grau de concretizagdo dos objectivos estabelecidos
Os objectivos definidos no protocolo estdo claramente
estabelecidos

33% 67%

As relagdes com o SAD sao reguladas por algum

. REY) 33% 33%
contrato ou acordo de servigos
As comunicagdes com o SAD sdo feitas principalmente
¢ . princip 33% 67%
por escrito
Recebem regularmente informagdo sobre as atividades
33% 67%

do SAD

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o sei M N3o se aplica ® Discordo Totalmente = Discordo M As vezes B Concordo B Concordo Totalmente
estas questdes ndo aplicaveis (33%).

Na varidvel 'Relagcdo Institucional — contactos', estdo incluidas trés perguntas conforme

ilustrado no grafico abaixo.

Grafico 45 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfagcdo dos Parceiros —

Variavel Relagdo Institucional — Contactos
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Relacao Institucional - Contactos

Quando existem eventos importantes no SAD

0, 0,
somos oficialmente convidados S .

As decisOes tomadas sdo respeitadas e

0, 0, 0,
implementadas pelo SAD 2end e 2

Tém reunides periddicas com os responsaveis do

0, V)
SAD 33% 67%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m N3ao sei m N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo B As vezes H Concordo

A

B Concordo Totalmente

comunica¢ao proxima ¢ estabelecida com os parceiros por meio de convites para eventos e
reunides periddicas, de acordo com o nivel de concordancia (100%).
Na variavel ‘Utilidade’, estdo presentes trés questdes, conforme exibido no grafico 46.

Grafico 46 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Parceiros —
Variavel Utilidade

Utilidade

O SAD é uma instituicdo respeitada pela

0,
Comunidade e

O SAD presta um bom servigco a Comunidade 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H N3o sei H N3o se aplica M Discordo Totalmente
Discordo m As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente
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Em ambos os inquéritos relativos a esta variavel, quer no que respeita a prestacao de um servigo
de qualidade a comunidade, quer no que respeita a idoneidade da Institui¢ao, os parceiros

manifestaram concordancia total (100%).

A variavel “Responsabilidade” engloba duas questdes ilustradas no grafico 47.

Grafico 47 - Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfagcdo dos Parceiros —

Variavel Responsabilidade

Responsabilidade

O SAD cumpre com as suas responsabilidades
P - respons 33% 67%
para com a nossa instituigcao

Todas as questdes existentes com o SAD foram

0, 0, 0,
resolvidos a bem e atempadamente e 2B e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Nao sei ® N3o se aplica Discordo Totalmente
Discordo W As vezes H Concordo

B Concordo Totalmente

Ao considerar a responsabilidade da Instituicdo em relagdo aos seus parceiros, foi observado
que uma maioria expressiva, correspondente a 67%, manifestou plena concordancia, enquanto

33% demonstraram concordancia.

Em relagdo as questdes pendentes a serem resolvidas, as respostas indicam uma concordancia

de 66%, sendo que um dos parceiros respondeu ‘nao sei’.

As questoes finais abordam a satisfacdo geral e a natureza da parceria estabelecida, conforme

mencionado no grafico 48 e 49.
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Grafico 48 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfagcdo dos Parceiros —

Satisfagao Geral

Satisfacao Geral

Considerando todos os aspectos, estdo
satisfeitos com a parceria estabelecida com esta
Instituicdo

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

m Discordo Totalmente M Discordo M Asvezes M Concordo M Concordo Totalmente

Grafico 49 - Questionario de Avalia¢ao do Grau de Satisfacdo dos Parceiros — Tipo

de Parceria Estabelecida

Tipo de Parceria Estabelecida
As relagGes institucionais com o Servigo de Apoio
Domicilidrio sdo ao nivel do apoio:
Gostariam de aprofundar a relagdo de parceria
P s @acdodep 100%
com esta Instituicao?
O Servigco de Apoio Domiciliario é a Unica 100%
instituicdo do tipo que existe nesta Comunidade? .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N3o B Sim B Contabilistico Outro. Qual?
W N3o sei H N3o se aplica M Discordo Totalmente M Discordo
W As vezes H Concordo W Concordo Totalmente

forma global os inquiridos estao satisfeitos com a parceria (100%)

Os parceiros manifestam interesse em aprofundar a relacdo com a Instituigdo.

Em suma, os parceiros percebem o Centro Social de Casal dos Bernardos como uma entidade

confiavel, responsavel e de consideravel utilidade para a comunidade em que estd inserida.

Recomenda-se a realizacao de um estudo complementar junto dos parceiros, com o objetivo de

identificar possiveis melhorias na relagao de parceria estabelecida.
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CAPITULO 9. CONCLUSAO

O presente estudo abordou a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) no
Centro Social de Casal dos Bernardos, com particular enfoque no Servico de Apoio
Domiciliario. Ao longo do trabalho, procurou-se ndo apenas desenvolver uma solugdo pratica
para as necessidades organizacionais, mas também contribuir para o corpo de conhecimento

no ambito da gestdo da qualidade aplicada ao setor social.
9.1. Consideracoes finais

“A qualidade, satisfacdo, exceléncia, inovagao e eficacia, tornam as organizacdes competitivas,
na medida em que oferece ao cliente garantias de um servigo personalizado (...) prestado por

profissionais devidamente qualificados (...)” (ISS, 2014 citado em Gomes et al., 2022, p.145).

Deste modo, a implementacdo do Sistema de Gestao da Qualidade no Centro Social de Casal
dos Bernardos revelou-se um passo importante para a melhoria continua dos servigos prestados,
tendo o estagio contribuido significativamente para a organizagao e formalizagao dos processos
internos, na medida em que foram desenvolvidos diversos documentos que serviram como
suporte para a padronizagdo das praticas, tais como o Manual da Qualidade, Manual de
Acolhimento, Manual de Fung¢des, Codigo de Etica, entre outros. Todos estes documentos
elaborados conduzem a uma maior eficiéncia na execucao das tarefas e uma sensibilizacao dos

colaboradores em relagdo a importancia da qualidade no atendimento aos clientes.

Para além disso, este trabalho responde as recomendacgdes delineadas no relatdrio resultante da
visita de acompanhamento técnico realizada pelo Instituto da Seguranga Social (ISS) no ano
de 2024, entre as quais resultaram observagdes relativas a atualizagdo das fichas de avaliagao
diagnostica, ao plano individual de cuidados e a sua correspondente avaliacdo semestral. A
reformulacdo das fichas de avaliagdo diagnostica e do plano individual realizadas no presente
trabalho contribuiram para ir de encontro ao recomendado pelo Instituto da Seguranca Social,
tornando os cuidados prestados aos clientes mais personalizados, correspondendo as
necessidades e expetativas dos clientes e respetivas familias. A ISO (2015, p. 7, citado por
Fazendeiro, 2019, p. 5) refere que quando uma organizacao esta focada na qualidade, “(...)
promove uma cultura que se traduz em comportamentos, atitudes, atividades e processos que
proporcionam valor ao satisfazer as necessidades e as expetativas dos clientes e de outras

partes relevantes”.

Dos objetivos estabelecidos para este projeto, apenas as agdes de sensibilizacio sobre o Sistema
de Gestao da Qualidade (SGQ) direcionadas a administracao e aos colaboradores ndo foram

executadas devido a restricdes de tempo.
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Segundo o Instituto da Seguranga Social (2007, citado por Gomes et al., 2022) os inquéritos
dirigidos a clientes, colaboradores e parceiros permitem “avaliar o grau de satisfa¢do em
relagdo a aspetos especificos e globais da Resposta Social; identificar pontos fortes e dreas de
melhorias”. Neste trabalho foram realizados questionarios de satisfacdo a clientes,

colaboradores e parceiros, nos quais se retira as seguintes conclusoes:
1. Clientes:

Constata-se a necessidade de promover maior envolvimento dos clientes na elaboracao e
revisdo dos seus planos individuais, pois muitos dos clientes inquiridos indicaram que que os
servigos prestados nem sempre atendem as suas expetativas e necessidades, tal como verificado
no grafico 12, cujas percentagens mostram nao haver uma satisfacdo plena com o seu plano

individual.
2. Colaboradoras:

a) tornar as colaboradoras parte ativa na defini¢do das atividades a serem desenvolvidas e no
processo de tomada da decisdo, algo que as proprias sentem que nem sempre acontece (grafico
29). A implementacdo de reunides periddicas com a equipa, bem como a elaboragdo de
instrucdes de trabalho e documentos especificos (PG03) presentes neste projeto, incrementam
uma comunicagdo interna mais eficiente e fortalecem o envolvimento das colaboradoras nos

processos de decisdo.

b) clarificar e definir de forma detalhada e clara as fung¢des e responsabilidades de cada
colaborador, permitindo uma maior compreensao dos papéis atribuidos, com o objetivo de uma
gestao mais eficiente e equitativa das tarefas, pois as colaboradas tém a percecao que, por vezes,
desempenham fun¢des que vao além daquelas formalmente atribuidas (grafico 30). O manual
de acolhimento, o manual de fung¢des e o codigo de ética (documentos estruturantes no ambito
da gestdo dos recursos humanos), desenvolvidos neste trabalho visam dar resposta a esta

lacuna.

c) mais e melhor formacdo profissional. As colaboradoras indicaram que nem sempre tém
acesso as formacdes necessarias para o desempenho adequado das suas fungdes (grafico 35).
Os documentos elaborados destinados ao diagnostico e identificagdo das necessidades
formativas das colaboradoras, bem como a gestio das formacdes ministradas (dmbito do
processo de Recursos Humanos), tencionam assegurar que as colaboradoras recebem as

qualificagdes necessarias para cumprir as suas tarefas de forma eficiente e com qualidade.

d) uniformizacdo de processos, registos e comunicagdo. As colaboradoras referem, por vezes,
falhas na transmissao de informacgdes uteis ao desenvolvimento das suas atividades (grafico
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36). Deste modo a aplicagao sistematica da documentagdo elaborada tornara o trabalho mais
padronizado e eficiente, facilitando a colaboragdo entre a equipa ¢ o alcance dos objetivos

organizacionais.

Todas estas melhorias apontadas poderdo contribuir para a melhoria das relagdes interpessoais
e gestao de conflitos entre colaboradoras, pois as mesmas indicam um ambiente de trabalho,

por vezes, com a existéncia de conflitos e de pouca colaboragdo entre colegas (grafico 36).

3. Parceiros: promover reunides perioddicas entre a Instituicdo e os parceiros, com o
objetivo de fortalecer a parceria existente e explorar a viabilidade de novos projetos conjuntos,
pois ndo obstante a satisfacdo geral dos parceiros (grafico 48), os mesmos demonstraram

interesse em aprofundar a relagdo de parceria com o CSCB (grafico 49).

Por forma a dar continuidade a este projeto de implementagdo do Sistema de Gestdo de

Qualidade, recomenda-se como medidas a adotar pela Organizagao, o seguinte:

e designar um gestor de qualidade, com o propésito de implementar e
supervisionar o SGQ para garantir a continuidade do SGQ e de toda a estrutura
documental; realizagdo de formagado especifica na area da gestdo da qualidade

por parte da Equipa Técnica;

e realizacdo de auditorias de renovagdo e implementagdo de iniciativas de
sensibilizagdo e programas de formagao direcionados para os colaboradores, de
modo a assegurar uma adequada rece¢ao, integracdo e consolidagdo no Sistema

de Gestao da Qualidade.
9.2. Limita¢des da investigagao

Apesar dos resultados promissores alcangados, importa reconhecer algumas limitagdes
inerentes ao desenvolvimento deste trabalho. A duracdo reduzida do estdgio revelou-se um
constrangimento significativo, impossibilitando a monitoriza¢do abrangente do impacto das
mudancas implementadas a médio e longo prazo. Adicionalmente, a analise fundamentou-se
em percecdes obtidas através de questiondrios, instrumentos que, apesar de oferecerem dados
valiosos, podem ndo captar plenamente as dindmicas e subtilezas associadas as transformacdes
organizacionais, especialmente no contexto de processos complexos como a implementagao de

sistemas de gestdo da qualidade.

Por outro lado, o enfoque exclusivo no Servico de Apoio Domiciliario restringiu a amplitude
da aplicagdo do Sistema de Gestao da Qualidade, condicionando a extrapolagao dos resultados

para outras respostas sociais ou para instituigdes com diferentes caracteristicas e realidades
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operacionais. Estas limitagdes evidenciam a necessidade de estudos futuros que considerem
periodos de analise mais alargados, multiplos métodos de recolha de dados € uma abordagem

transversal as diversas areas de intervencao das IPSS.
9.3. Sugestdes para investigacao futura

Com base nos resultados e limitagdes identificadas, propdem-se futuras investigagdes focadas
na realizacdo de estudos longitudinais que avaliem o impacto do SGQ a longo prazo,
especialmente no que respeita a sustentabilidade das mudangas implementadas. Recomenda-se
também uma analise comparativa entre diferentes modelos de gestdo da qualidade, como o
MAQRS e o EQUASS, para identificar vantagens e desafios especificos. Adicionalmente,
sugere-se explorar estratégias de gestdo da mudanca e formacao de colaboradores como fatores
criticos para o sucesso na implementacao do SGQ. Por fim, seria relevante investigar a relagao
entre a certificagao de qualidade e a captacdo de financiamento em organizacdes do terceiro
sector. Estas propostas refor¢am o papel estratégico da gestdo da qualidade no desenvolvimento

organizacional e na credibilizagdo das IPSS.
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Visao Declaragio que descreve o que a Instituigio quer atingir no future, ou seja
como pratende vir a ser entendida pelo mercado.
DT Diretora Técnica
GT Gestor 4o Processo
PD Presidente da Diregio
Elmant.pootea 1. Definir a Missdo "‘:1:"‘19 £ da responsabilidade da Direcdo definir e promulgar a Missdo, Visdo e
PD |DT 'Visao e Valores ‘ Valores da Insfituicio. Estas declaracbes estdo definidas no Manual da
Missac, . 3
B, Qualidade em capitulo proprio.
Qualidade .. z +
Elimpos prCoT PG 2. Definiro As responsabilidades e autoridades estdao explicadas no organograma
Organograma e funcional da organizago e nas respetivas Fichas de Fung¢do que constituem o
= irorrooscl Responsabilidades Ficha de Manual de Fungdes.
PD | DT Fungao
As formas de comunicagdo interna e externa sao definidas pela Diregao,
@ encontrando-se expressas na ITO1.PG03.Glv1 - Comunicagdo Interna e
Externa
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Gerir o Sistema de Gestdo da Qualidade

1 PROCESSO ‘ Gerir o Sistema |

PRC01.PGO1.GS | i

A

Manual da Consta do Manual da Qualidade e é difundida por toda a Instituigio através

E da responsabilidade da Diregdo definir e promulgar a Palitica da Qualidade

S deste e pela sua afixagao em placards proprios.
3. Estabelecer a E analisada anualmente na reunidio de Revisgo do SGQ e desencadeada a
Politica Qualidade sua revisdo sempre que necessario,

PD |DT

@ Manual da Qualidads O Mapa de Processos da Instituigdo, bem como a sua descrigdo e interagao
consta em capitulo proprio no Manual da Qualidade.
IMPO4 PRCOT PG 4. Definir Mapa O planeamento e acompanhamento das principals atividades no ambito deo

Processos e de Atividades do |
EIMPOLPRCOLRRN Atividades SGQ sca SGQ ¢ realizado através de modelo propria.

Plano Anual
PD

|;T Todas as resposlas sociais encontram-se regidas por regulamentos de
oInteme funcionamento especifico.

Q@S’:‘;‘;'ﬂ”u de Revisi. A definicdo dos Objetivos da Qualidade tem em consideragdo os resultados
obtidos no ano anterior, os objetivos estratégicos da Instituigae, os processos
PD (DT Euporprot oot 8 envolvidos, assim como o cumprimento da Polilica da Qualidade.
5. Definir Objectivos =) Mapa 0Os Objetivos da Qualidade s&o estabelecidos anualmente, pela Direcdo, e
da Qualidade Objectives documentados no Mapa de Objetivos.

e i l . 0 acompanhamento dos objetivos ¢ realizado através da andlise periddica dos
E pa jectivos E]‘ Relatério indicadores.
. de Cada gestor dos processos & responsavel pela recolha e analise dos
PD | D@ |GP| [ElMroz Proo1 PGO1 8. Analisar Acompanham  jndicadores associados ao processo em causa. Cabe ao Diretor da Qualidade
indicadores f,,“.]".cjl‘,’m reportar & Gestao de Topo o desempenho dos processos através da
elaboragéo de um ralatorio.
l Os resultados constituem uma entrada na Revis&o do SGQ.

- o Diariamente sao consultados os sumarios do DRE, os quais sao recebidos via
entficacda 08 mail através da subscrigio realizada. Outras fontes como website da
IMP05,PRCO1.PGO1 i requisitos &
7. Determinagao & avaliacio da Seguranga Social, CNIS séo também utilizadas.
a"_é’!‘fe “j"s conformidade A\ compilagao e analise da legislagdo aplicavel as actividades desenvolvidas &
Tequisitos leals realizada mediante a constante alualizagdo do ficheiro digital -
IMPO5.PRCO1.PGO1

PD

O Sistema de Gestdo da Qualidade & revisto no minimo anualmente, tendo em

conta os resultades do ano anterior, sendo efetuado o balango das acdes
Relatério de  previ frealizadas e belecido o novo plano de agdes para esse ano. O
i PD convoca os GP, cuja ordem de trabalhos inclui a Revisdo do SGQ, A
periodicidade estabelecida e a extens&o dos assuntos a tratar podem ser
modificadas por decis@o do DT. Os assuntos a tralar nas reunides de Revisao
do SGQ encontram-se referidos em impresso proprio. A revisdo pela Geslao &
registada em relatério proprio para o efeito.

[Elmeos proo1.PG01

8. Rever o Sistema
PD | DT |GP

Se o documents ndo spresemar o n.° de cpis, sssume-se como ‘Cdpia ndo confrolads™ céplan?
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Promulgacdao do Manual da Qualidade

A Assembleia Geral do Centro Social de Casal dos Bernardos e a Diregdo do Servigo de
Apoio Domiciliario consideram a Qualidade como um fator crucial para a intervengio na
Comunidade.

Este Manual descreve os métodos adotados para assegurar a Qualidade adequada dos
servigos oferecidos, visando a satisfacdo dos clientes da resposta social do Servigo de
Apoio Domiciliario e outras partes interessadas. Representa o suporte material para os
processos e procedimentos dos Servigos, bem como para a implementa¢do do conjunto
de agdes inerentes ao Sistema de Gestdo da Qualidade. Cabe a Diregdo garantir, em todos
os niveis, a observéncia das determinag¢des contidas neste Manual, as quais atendem aos
critérios dos referenciais que fundamentam a sua concegdo, incluindo a NP EN ISO 9001,
o Modelo de Avaliacdo da Qualidade do ISS e a legislagdo vigente. A Responsavel pela
Qualidade do Servico de Apoio Domiciliario, Dr* Liliana Prazeres, detém a
responsabilidade e autoridade necessdrias para assegurar a eficacia do Sistema de Gestao
da Qualidade, reportando-se diretamente & Direcdo nesta questdo. As determinagdes
expressas neste Manual sdo de cumprimento obrigatorio para todos os colaboradores da
resposta social do Servigo de Apoio Domiciliario, no dmbito de suas responsabilidades.
Este documento € conferido anualmente pela Assembleia Geral e pela Diregdo do Centro
Social de Casal dos Bernardos (CSCB), em cooperagéo com a equipa técnica, quanto a
sua adequagdo, e atualizado sempre que necessario. A Assembleia Geral e a Direcio
reafirmam seu compromisso com a Qualidade, e em conformidade, promulgam a presente
edigdo do Manual da Qualidade do Servigo de Apoio Domiciliario do Centro Social de

Casal dos Bernardos.

A Assembleia Geral

Diretor Técnico
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Estrutura do Manual

A primeira se¢do contempla o texto que oficialmente promulga o Manual no contexto da
resposta social do Servigo de Apoio Domiciliario, constituindo-se como um documento
normativo a ser rigorosamente seguido por todos os colaboradores no exercicio de suas
fungdes; ela também inclui a apresentacio da Instituicdo e da resposta social do Servigo
de Apoio Domiciliario, o proposito e o campo de aplicagdo do Manual da Qualidade, a
documentagdo de referéncia, bem como a legislagao aplicavel, junto com o glossario e as
principais abreviaturas adotadas no Centro Social de Casal dos Bernardos (CSCB).
Descreve-se a estrutura da Organizacdo, destacando-se as responsabilidades, as
autoridades e as inter-relacdes, as quais sdo ilustradas por meio de organogramas,
fluxogramas e/ou descri¢des de fungdes. O Manual da Qualidade em questdo engloba o
ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), fazendo uso do referencial normativo
proporcionado pelo Modelo de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais, e faz
referéncia aos procedimentos documentados, além de descrever os processos e suas
interacdes.

A segunda sec¢do estd sistematizada em consondncia com os requisitos do Modelo de
Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais, do ISS, IP. Cada capitulo resume, de
maneira concisa, a implementacio destes requisitos no Servigo de Apoio Domiciliario ¢
encaminha para documentos complementares do Sistema de Gestdo da Qualidade, onde
os detalhes sfo especificados.

A terceira secio estabelece a correspondéncia entre os requisitos do referencial normativo
¢ a documentagdo de apoio ao Sistema de Gestdo da Qualidade, a interagdo entre os

processos e a matriz com toda a documentagio do SGQ.
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Parte |

1. Introducéao

O presente Manual da Qualidade (MQ) visa servir como um suporte essencial para todo
o Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) do CSCB. Com o objetivo de promover um
melhor entendimento e uma aplicagéo eficaz do SGQ por todos os envolvidos, 0 MQ
descreve as atividades desenvolvidas pela instituigdo no dmbito dos servigos oferecidos,
a estrutura organizacional e a estrutura documental, incluindo os processos e
procedimentos adotados. O objetivo primordial desta resposta social é contribuir para a
melhoria da qualidade de vida das pessoas e familias, mantendo os clientes em seu

ambiente natural de vida.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) visa assegurar a exceléncia dos servigos
prestados, objetivando a plena satisfagdo das necessidades e expectativas dos clientes e
demais partes interessadas da Institui¢do. Este Manual € aplicavel a resposta social do
Servigo de Apoio Domiciliario (SAD) do Centro Social de Casal dos Bernardos, sendo
seu cumprimento uma responsabilidade compartilhada entre todas as partes interessadas,

incluindo a diregdo, colaboradores, parceiros e clientes.

O presente Manual de Gestao da Qualidade do Servigo de Apoio Domiciliario do CSCB

fundamenta-se nas diretrizes estabelecidas pelos seguintes documentos de referéncia:

= Modelo de Avaliagio da Qualidade, do ISS;

=  Manual de Processos-chave do Servigo de Apoio Domiciliario, do ISS;

= Portaria n.” 38/2013 de 30 de janeiro; Decreto-Lei n.° 133-A/97, de 30 de maio;
= (Circular n.” 4, de 16 de dezembro de 2014, da DGSS;

= Legislagao aplicavel a area de atividade;
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= Portaria n.° 38/2013 de 30 de janeiro.

Abreviatura Desctivtd
AS Assistente Social
CSCB Centro Social de Casal dos Bernardos
DT Diretor Técnico
MAQRS Modelo de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais
MQ Manual da Qualidade
RI Regulamento Interno
SAD Servigo de Apoio Domiciliario
SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

2. Apresentacao do Centro Social de Casal dos Bernardos

O Centro Social de Casal dos Bernardos teve inicio como uma Associa¢do de Pais do
Jardim-de-infancia e da escola do primeiro ciclo de ensino basico de Casal dos Bernardos.
Esta entidade deparou-se com a necessidade de obter apoios para as criangas que
frequentavam o primeiro ciclo, permitindo-lhes usufruir de comparticipagdes dos
servigos, tal como ocorria com as criancas do jardim infantil.

ApoOs um processo de investigagdo e reflexdo sobre a possibilidade de expandir as
atividades e estabelecer uma IPSS, dada a caracteristica da freguesia de Casal dos
Bernardos de possuir uma populagao idosa consideravel e cujos familiares residem no
exterior, surgiu a possibilidade de implementar o Servigo de Apoio Domicilidrio. Deste
modo, a diregdo da associacdo apresentou uma proposta concreta, que foi aceita pela
Assembleia-Geral de Socios, iniciando-se imediatamente os trabalhos nessa direcéo.

O registo do CSCB como IPSS, com a devida aprovacdo dos estatutos, foi efetuado

através da inscrigdo n.° 86/08 fls 76 verso e 77, do livro n® 12 das Associagdes de
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Solidariedade Social, considerado realizado em 27/12/2007, conforme disposto no n.° 2

do artigo 9.° do Regulamento aprovado pela Portaria n.° 139/2007, de 29 de janeiro.

2.2. Localizagado e Contactos

Designaciio: Centro Social de Casal dos Bernardos

Sede: Rua da Pedra, n°3, 2435-011 Casal dos Bernardos, Ourém, Santarém
Telefone: 249098049

Telemdvel: 915049298

E-Mail: cscasalbernardos(@gmail.com

Website: https://www.facebook.com/CSCasalBernardos/about/
2.3. Caracterizagao do Servico de Apoio Domiciliario

O Servigo de Apoio Domiciliario (S.A.D.) € uma resposta social que consiste na prestagio
de cuidados individualizados e personalizados no domicilio, a individuos e familias
quando, por motivo de doenga, deficiéncia ou outro impedimento, ndo possam assegurar
temporaria ou permanentemente, a satisfacdio das suas necessidades basicas efou as
atividades da vida diaria.

Os objetivos do servico de apoio domicilidrio estio delineados na norma 5 do

Regulamento Interno de 2019, e séo os seguintes:
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a)

b)

c)

d)
e)

g
h)

i)
k)

Fornecer servigos apropriados as exigéncias biopsicossociais dos individuos
idosos;

Garantir um atendimento individualizado e personalizado de acordo com as
necessidades especificas de cada individuo;

Fomentar a dignidade da pessoa e criar oportunidades para a estimulagio da
memodria, do respeito pela historia, cultura, e espiritualidade pessoais, bem como
pelas suas reminiscéncias e vontades conscientemente expressas;

Contribuir para a estimulagdo de um processo de envelhecimento ativo;
Promover o aproveitamento de oportunidades para a saude, participagdo e
seguranga, assim como o acesso a continuidade de aprendizagem ao longo da vida
e contato com tecnologias tteis;

Prevenir e detetar qualquer inadaptagdo, deficiéncia ou situagdo de risco,
assegurando o encaminhamento mais adequado;

Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias;
Facilitar a conciliagdo entre a vida profissional e familiar do agregado familiar;
Reforgar as competéncias e capacidades das familias e outros cuidadores;
Assegurar cuidados e servigos apropriados as necessidades dos clientes;

Facilitar o acesso a servigos da comunidade;

Evitar ou adiar ao maximo o recurso a estruturas residenciais, contribuindo para a

manutengio dos clientes no ambiente natural de vida;

m) Prevenir situacdes de dependéncia, promovendo estratégias de manutencdo e

n)

0)

P
q)

reforgo da funcionalidade, autonomia ¢ independéncia, do autocuidado ¢ da
autoestima, e oportunidades para a mobilidade e atividade regular, respeitando o
estado de saude e recomendagdes médicas de cada individuo;

Promover um ambiente de seguranca fisica e afetiva, prevenir acidentes, quedas,
problemas com medicamentos, isolamento e qualquer forma de mau trato;
Fomentar a interacéio com ambientes estimulantes, visando o desenvolvimento das
capacidades, a rutura da rotina, e a preservac¢io do apreco pela vida;

Facilitar as interagdes sociais e potenciar a integracio;

Proporcionar um ambiente inclusivo que fomente as relagdes interpessoais;

Promover o envolvimento, bom relacionamento e competéncias familiares;
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s) Incentivar as intera¢des intergeracionais.

No Regulamento Interno (RI) da Institui¢do, na norma VI, estdo definidos os servigos que

sdo prestados, nomeadamente:

a) Cuidados de higiene e conforto pessoal;

b) Higiene habitacional;

¢) Fornecimento e apoio nas refei¢des (Confecio e distribuigdo de refeicdes);

d) Tratamento de roupas;

e) Preparacio e supervisio da administragdo de farmacos, quando prescritos;

f) Outros servigos (atividades de lazer e socializacdo; atividades ocupacionais;
aquisi¢ao de bens e géneros alimenticios; confecdo de alimentos no domicilio;
pagamento de servigos; supervisdo da medicacdo; controlo dos diabetes e tensio
arterial; apoio psicossocial; cuidados de imagem; teleassisténcia; pequenas

reparacdes no domicilio).

E também assegurada a prestagio de servicos extra, de acordo com a norma VII do RI,

tais como:

a) Formacéo e sensibilizagédo dos familiares e cuidadores informais para a prestagio
de cuidados aos clientes;
b) Acompanhamento em deslocagdes a consultas médicas e similares e outras

entidades/servigos.

O CSCB tem como drea de atuaciio a Freguesia de Casal dos Bernardos e Freguesias

limitrofes.

O CSCB também desenvolve atividades de apoio as familias, fornecendo refeicdes as
criancas do Jardim de Infincia e primeiro Ciclo do Ensino Basico, bem como
acompanhamento no prolongamento do horario escolar, em parceria protocolada com o

Municipio de Ourém.

154
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No ambito de um protocolo com a Camara Municipal de Ourém, o CSCB assegura as
atividades de Animagdo e Apoio a Familia - Prolongamento de Horario, com o objetivo
de garantir o acompanhamento das criancas da educagdo pré-escolar, tanto antes quanto
depois do periodo diario de atividades educativas, e durante os periodos de interrupgio
dessas atividades. Este acompanhamento integra atividades de animagéo socioeducativa
para as criangas, constituindo-se como uma estrutura social de apoio as familias na tarefa
educativa dos seus filhos.

Paralelamente, a Camara Municipal de Ourém implementou, no concelho, um programa
de universalizacdo das refeigdes escolares, envolvendo entidades do terceiro setor,
associagdes de pais e o municipio. Neste contexto, o CSCB ¢ responsavel por fornecer
servigos de alimentagdo escolar para criangas matriculadas no ensino pré-escolar e no
primeiro ciclo do ensino basico na Escola Bésica de Casal dos Bernardos. Esta parceria
tem como objetivo criar servigos que incentivem o desenvolvimento do projeto educativo

e harmonizem a vida escolar ¢ familiar.

O CSCB implementa uma variedade de projetos destinados a apoiar a populagio,
preservar as tradigdes e cultura locais, além de incentivar a interagdo social e o lazer,
incluindo: a loja solidaria, o grupo Etnografico Bernandense, o Jornal “Bernandense™ ¢ o

Espago “ConVida”.

3. Estrutura Organizacional

Assembleia Geral

Presidente Jorge Sousa Ferreira
1° Secretario Anabela Pereira Fonseca
2° Secretario Maria Isabel de Jesus Pereira Simoes

Conselho Fiscal
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Presidente
Vogal
Vogal
Suplentes

Presidente
Vice-Presidente
Secretario
Tesoureiro
Primeiro Vogal

Suplentes

Alda Gongalves Henriques Lopes
Tiago Miguel Simdes Gomes
Jacinto Carvalho Simdes

Marco Paulo Dias e Sousa
Hélder Gameiro Lourengo

Emilia de Oliveira Marques

Direcao

Bruno Simdes Pereira

Hélder Marques Sousa

Marisa Alexandra Santos Vieira
Claudia Filipa Marques Henriques
Tiago Miguel Gameiro Martins
Daniel Oliveira Gameiro

Edgar Pereira Fernandes

Daniel Pereira da Costa

Leonel Lourengo Pereira

A equipa Técnica € constituida por duas Assistentes Sociais.

Humanos

Categoria Numero

Profissional Recursos
Diretora Técnica 1
Assistente Social 1

Idade (por grupo Género  Habilitagbes Vinculo
etario) contratual
21-30 Feminino Licenciatura Contrato sem

41-50

termo
Feminino Licenciatura Contrato sem
termo

No ambito da equipa operacional, as colaboradoras estfio incumbidas da prestagéio de

servigos de apoio domiciliario, conforme estipulado nos Acordos de Cooperagio entre a

Instituigdo e o Instituto de Seguranga Social, LP., em conformidade com a Portaria 196-

A/2015 de 1 de julho
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Categoria
Profissional

Cozinheira

Ajudante de
Cozinheira
Ajudantes de Ag¢do
Direta
Ajudantes de Agdo
Direta
Ajudantes de Ag¢do
Direta
Ajudantes de Agdo
Direta
Auxiliar de Servigos
Gerais
Auxiliar Educativa

Numero Idade (por grupo

Recursos etdrio)

Humanos )
1 51-60
1 41-50
1 > 60
1 31-40
1 41-50
1 51-60
1 41-50
1 41-50

Género  Habilitagdes

I Feminino 22 Ciclo

Feminino = Secunddario

Feminino 12 Ciclo

Feminino 32 Ciclo

Feminino  Secundario

Feminino 22 Ciclo

Feminino  Secundério

Feminino = Secunddrio

Vinculo
contratual

Contrato sem
termo
Contrato sem
termo
Contrato sem
termo
Contrato sem
termo
Contrato sem
termo
Contrato sem
termo
Contrato sem
termo
Contrato sem
termo
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Centro Social de Casal dos Bernardos

Assembleia
Geral
|
‘7 Conselho Fiscal
|
Diregdo
Direcdo
Técnica
Area Social | Area Cultural e Recreativa
i Respostas | Atividades de ) | o
Sociais Animagéo e Lojaiolidizia
| Apoio a familia Grupo Etnografico Bernardense
Servigo de |
Apoio Jornal “O Bernardense”
Domicilidrio

Espaco “Convida”
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3.4. Organograma do Servigo de Apoio Domiciliario

|

’ Conselho Fiscal F -

Assembleia Geral

Direcdo

Diretora Técnica

5 : St Auxiliar de
= Diretora Técnica Cozinheira Servicos Gerais
Técnica de

Ajudante de I_ Ajudante de
Servico Social Acdo Direta Cozinha

| Ajudante de
Agdo Direta

| Voluntérios/
Estagidrios
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Além do organograma funcional e da atribui¢do de responsabilidades e autoridades ao
longo dos diversos procedimentos de qualidade, o CSCB possui um conjunto de fichas

de fungdo, as quais estio compiladas no manual de fungdes.

4, Estrutura Documental

Com base na andlise diagnostica e nos referenciais pertinentes, incluindo normas e
legislagdo, é desenvolvida uma estrutura abrangente que engloba as categorias
documentais necessarias para dar suporte ao funcionamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

160
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A documentagdo do SGQ ¢ organizada de maneira hierarquica em seis niveis, conforme

a figura supra.

Primeiro Nivel: Documentagio estratégica, que abrange todos os documentos que
apoiam a lideranga, como a visdo, missdo e valores, a politica da qualidade ¢ o
plano de atividades.

Segundo Nivel: Manual da Qualidade, que estabelece as diretrizes do SGQ de
acordo com a missio, visdo, valores e politica da qualidade. Também inclui outros
manuais/documentos, como o manual de acolhimento, manual de fungdes,
regulamento interno e codigo de ética. Os manuais de acolhimento e fungdes
contétm o enquadramento da Instituigdo, as atividades desenvolvidas na
organizagdo, bem como as funcdes desempenhadas pelos colaboradores. O
regulamento interno define as regras e normas estabelecidas para a Instituigdo e
as partes interessadas, e o codigo de ética institui as normas de conduta para todos
0s que colaboram com a Instituigdo.

Terceiro Nivel: Procedimentos esquematizados com fluxogramas das
atividades/modo operatorio, indicadores, dados de entrada e saida e
responsabilidades. A cada procedimento estdo associadas instrugdes de trabalho,
manuais e 0s respetivos impressos.

Quarto Nivel: Instrugdes de trabalho que descrevem como se realizam as
atividades diarias, a fim de garantir o bom funcionamento da Instituigio. Algumas
instrugdes de trabalho foram claboradas, enquanto outras constam do manual dos
processos-chave do Servigo de Apoio Domicilidrio do ISS.

Quinto Nivel: Impressos de registo das atividades realizadas e outros documentos
internos e externos de suporte ao SGQ.

Sexto Nivel: Outros documentos que servem de suporte para o CSCB.
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Estd implementado no SAD um procedimento para elaborar, aprovar e distribuir os
documentos de suporte ao SGQ. Estas atividades estdo documentadas no Processo de

Gestao (PG) — Gestao Documental.

[I Parte

No contexto da implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) no Centro
Social de Casal dos Bernardos, foi adotado o referencial normativo do Modelo de
Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais, com énfase no Servigo de Apoio
Domiciliario, desenvolvido pelo Instituto da Seguranca Social, .P. Este modelo define

critérios para a implementagao do SGQ, os quais sdo apresentados a seguir.

5. Lideranc¢a, Planeamento e Estratégia

A administragdo do Centro Social de Casal dos Bernardos, no contexto da resposta social
do Servigo de Apoio Domicilidrio, expressa seu compromisso com o Sistema de Gestdo

da Qualidade (SGQ) por meio de diversas acdes:

= Reunioes periddicas sdo realizadas entre a Dire¢do e todos os colaboradores, nas
quais sdo discutidos temas de interesse para a atividade do SAD. Um topico
constante nessas reunides é a Gestao da Qualidade, para o qual sdo apresentados
documentos do SGQ, informagdes sobre o progresso da Qualidade no SAD, ¢ sdo
reunidas as sugestdes dos colaboradores;

= A Politica da Qualidade e sua revisdo ¢ um tema das reunides anteriores, ¢ sua
divulgagio é conduzida por um representante da Assembleia Geral,

= Anualmente, sdo definidos objetivos de qualidade cuja realizagéo ¢ monitorizada

pela Dire¢do;
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=  Uma reviséio formal do Sistema de Gestéio da Qualidade ¢ realizada anualmente,
conforme estipulado na seco 5.6 deste Manual. Essa revisfio é conduzida por um
representante do Conselho Administrativo;

= A Diregéio avalia as necessidades de recursos e decide em conformidade com os
objetivos do SAD.

O Servigo de Apoio Domiciliario do Centro Social de Casal dos Bernardos surge como
resposta & escassez de equipamentos destinados a providenciar apoio a necessidades
expressas pelo Cliente. Esta iniciativa abrange varias partes interessadas, cujos requisitos

o Centro Social de Casal dos Bernardos procura alcangar. Considera-se neste universo:

= O Cliente;
= O Representante do Cliente;
=  Os Familiares /Pessoa Significativa;

= Qutros intervenientes proximos ao Cliente.

E crucial sublinhar que existem outras partes interessadas a serem consideradas, que
se correlacionam com os servigos do Centro Social de Casal dos Bernardos,

nomeadamente:

= O Instituto da Seguranga Social;

= Qutros Parceiros Institucionais;

= Fornecedores;

= Voluntarios;

= (Colaboradores;

= A comunidade envolvente do Centro Social de Casal dos Bernardos;

= A Sociedade em Geral.

O objetivo fundamental do Centro Social Casal dos Bernardo ¢ a satisfacéio dos Clientes.
Para concretiza-lo, a Diregdo, em conjunto com os seus colaboradores, definiu um

conjunto de Processos Chave com impacto direto na identificacdo de necessidades e




164

POLITECNICO
DE SANTAREM

Aprovado em

PGO1- GERIR O SISTEMA DA QUALIDADE Pagina 20 de 56

MAO01.PG01.GS.vl - MANUAL DA QUALIDADE Revisdao 0

expectativas, inclusive dos requisitos estatutarios e regulamentares aplicdveis, e na
melhoria continua da sua satisfagdo. O desempenho destes processos, diretamente ligados

ao cumprimento dos requisitos dos Cliente ¢ revisto ¢ melhorado com base em

indicadores de desempenho.

O CSCB define a sua Missdo, Visdo e Valores que orientam as atividades a desenvolver

decorrentes da prestagio dos servigos ao cliente.

A missiio do CSCB é:

= Promover servigos que contribuam para a autonomia ¢ qualidade de vida da
populagdo idosa, o desenvolvimento de competéncias e valores das criangas, e 0
apoio social 4 comunidade circundante.

= Praticar a solidariedade social ao apoiar criangas, jovens, adultos ¢ idosos em
situagdo de caréneia ou dependéncia, seja esta individual, familiar ou
institucional.

= Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias.

= Proporcionar apoio a todas as familias que se encontrem em situagdo de caréncia,
dependéncia ou disfungdo social, com o objetivo de melhorar sua condigdo atual
e qualidade de vida.

= Favorecer a integracéo entre a familia, a escola e a comunidade com o objetivo de

fomentar a valorizagio pessoal e o desenvolvimento de uma cidadania ativa.

O CSCB tem como objetivo fornecer servigos de maneira inovadora, participativa e
dindmica, interagindo com e para a comunidade envolvente. Dessa forma, pretende
consolidar-se como uma Institui¢do de referéncia na regido centro, oferecendo cuidados

domiciliares humanizados, diferenciados e de exceléncia.




165

POLITECNICO
DE SANTAREM

Aprovado em

PGO1- GERIR O SISTEMA DA QUALIDADE Pagina 21 de 56

MAO01.PG01.GS.vl - MANUAL DA QUALIDADE Revisdao 0

O CSCB promove ¢ incute na sua organizagéo os seguintes valores:

Solidariedade - Colaborar com a instituicio em todas as suas iniciativas e
atividades, juntamente com os clientes e seus familiares, colegas de trabalho e
dirigentes;

Humanizacao - Prestar servigos proximos e humanizados, através do olhar, do
toque, da palavra, da verticalidade, dos afetos e da aceitagdo do outro com as suas
particularidades;

Exclusividade - Considerar cada cliente como unico, atendendo as suas
especificidades e necessidades individuais;

Respeito - Aceitar o outro com toda a singularidade e diferenga, respeitando a sua
cultura, crengas e valores, tratando-o com respeito e dignidade;

Igualdade e Justica - Promover um tratamento justo e imparcial a todas as
pessoas, independentemente da nossa empatia ou opinio;

Honestidade - Manter comportamentos de cordialidade e respeito para com a
institui¢do e os outros, comunicando de forma sincera, frontal e verdadeira;
Responsabilidade - Executar as suas tarefas com rigor, dedicacdo e
profissionalismo, zelando pelo bem-estar dos clientes ¢ pelos bens da institui¢ao;
Confidencialidade e Sigilo Profissional - Manter confidencialidade e sigilo
profissional, ndo transmitindo ao exterior informagdes pessoais sobre clientes,
colaboradores ¢ dirigentes, ou que possam pdr em causa o bom nome da
instituicdo;

Qualidade - Primar pela qualidade dos servigos da Institui¢do, assegurando que

estes respondem as necessidades e expectativas dos clientes.

O Centro Social de Casal dos Bernardos tem como objetivo proporcionar servigos

sociais, educativos e comunitarios com dedicagéo e rigor, com a finalidade de promover
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a melhoria continua e a satisfagiio dos seus clientes, colaboradores e associados. Através

da Politica da Qualidade, o Centro Social de Casal dos Bernardos compromete-se a:

Atuar em conformidade com elevados padrdes de ética em todas as atividades e
acdes desenvolvidas, com integridade pessoal e profissional;

Promover a prestacdo de cuidados humanizados e de proximidade;

Garantir a prestagio de servicos de qualidade e ajustados as necessidades e
expectativas dos clientes, familiares e significativos, colaboradores, parceiros e
comunidade em geral,;

Criar e nutrir as relagdes de cooperagdo com as mais diversas entidades que
atuam na sociedade, publicas ¢ privadas, com o objetivo de trabalhar em
conjunto em prol da comunidade;

Fomentar a melhoria continua e a diferenciacfio dos servigos prestados, através
da satisfagio das necessidades dos clientes, familiares, comunidades e as demais
partes interessadas;

Otimizar os recursos existentes, sejam humanos, materiais ou financeiros,
sensibilizando todas as partes interessadas para a questio da sustentabilidade;
Cumprir a legislagdo aplicavel e o estabelecido no Modelo de Avaliagao da
Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS), para a resposta social do Servico de
Apoio Domiciliario;

Gerir o Sistema de Gestio da Qualidade com eficiéncia e eficacia e de acordo
com as necessidades e expectativas dos clientes, suas familias e significativos;
Definir, monitorizar e avaliar com base em questionarios de satisfacéo e
indicadores, com o intuito de incrementar melhorias nos processos e
procedimentos do Sistema de Gestdo da Qualidade da Instituigéo;

Aperfeicoar a comunicagio interna e externa da Instituigéo;

Qualificar e especializar os seus colaboradores, garantindo oportunidades de
formagao adequada ao seu desenvolvimento profissional e pessoal, bem como
promover o seu envolvimento na dindmica institucional e nas tomadas de

decisdo, contribuindo assim para uma melhor satisfagio e motivacio;
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Disponibilizar aos colaboradores, voluntarios e demais partes interessadas as

condicdes de higiene, saude, seguranca e bem-estar.

Os objetivos da qualidade estéio intrinsecamente ligados a politica da qualidade. Esses

objetivos devem ser mensuraveis, monitorizados, consistentes, alcancaveis e realistas

(ISO 9001:2015). Deste modo, para o CSCB foram estabelecidos os seguintes objetivos
da qualidade:

1.

Melhoria Continua dos Servicos: Implementar processos de avaliagdo e

feedback continuos para identificar dreas de melhoria e executar a¢des corretivas.

Satisfaciio do Cliente: Elevar o nivel de satisfacdo dos clientes mediante a

prestacéo de servigos personalizados e de alta qualidade.

Eficiéncia Operacional: Otimizar a utilizagdo de recursos humanos e materiais
com o intuito de aumentar a eficiéncia e minimizar desperdicios.

Capacitacio dos Colaboradores: Promover a formacio continua e o

desenvolvimento profissional dos colaboradores a fim de assegurar a exceléncia

no servigo.

Conformidade com Normas e Regulamentos: Garantir que todos os servicos e

processos estejam em conformidade com as normas e regulamentos aplicaveis.

Seguranga e Bem-Estar: Assegurar um ambiente seguro e saudavel para clientes

e colaboradores.

O processo de planeamento inclui a definicdo de objetivos da qualidade mensuraveis

decorrentes de:

Orientagdes estratégicas da Organizagio;
Politica da Qualidade;

Desempenho do SAD, avaliado através dos indicadores estabelecidos;
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= Requisitos dos Clientes;

= Melhoria Continua do Sistema, processos e servigos.

Os Objetivos da Qualidade sao delineados pela Assembleia Geral em colaboragdo com o
Responsavel pela Qualidade e sdo registrados no mapa de objetivos—um documento que
estrutura processos, objetivos, indicadores, e metas alcangadas ao longo do periodo em
consideragdo. Este documento é regularmente monitorizado, verificado e atualizado
sempre que necessario de modo a refletir a consecugio dos objetivos definidos e as metas
a serem atingidas. Como resultado do funcionamento regular do SGQ, no inicio de cada
ano € preparado um Plano Anual de Atividades, o qual, entre outros fatores, estabelece as

diretrizes para os seguintes aspetos:

= Formagdo;
= Manutenc¢io das Infraestruturas e Equipamentos;
= Auditorias;

= Atividades decorrentes da execuciio dos Processos-Chave.

Novas agdes ou atividades, bem como quaisquer alteragdes ao plano estabelecido, serdo
incorporadas sob a forma de adenda no Plano Anual de Atividades. Um acompanhamento
minucioso do Plano Anual de Atividades ¢ efetuado, a fim de garantir o funcionamento
pleno do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) durante a execugdo das agdes e
alteragdes planeadas que impactam o sistema. O Processo de Gestdo do Sistema (GS)

inclui toda a documentagao de apoio necessaria em relagio aos pontos abordados acima.

A relagéo hierarquica esta estabelecida e ilustrada no Organigrama do SAD.

As responsabilidades, a autoridade e a delegagio de competéncias definidas no CSCB
estdo pormenorizadas nas respetivas "Descricdes de Fungdes". Os processos e
procedimentos vigentes especificam as responsabilidades e a autoridade aplicaveis a cada
cenario. Para cada processo, € nomeado um gestor cujas principais responsabilidades

incluem:
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= Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios ao processo;

=  Garantir a disponibilidade da documentacio de suporte requerida;

= Identificar as necessidades de formagdo dos recursos humanos envolvidos no
processo;

= Assegurar que os dados necessarios para a monitorizagao e medigio do processo
sdo registados com precisao,

= Tratar os dados e acompanhar a evolucdo dos indicadores de desempenho do
processo;

= Implementar as agdes corretivas e preventivas pertinentes ao processo;

= Identificar as oportunidades de melhoria.

PROCESSO GESTOR DO PROCESSO
PGO1 - Gestdo do Sistema da Qualidade Diretor Técnico
PGO02 - Gestdo Documental Diretor Técnico
PGO3 - Gestéio da Informacéo Diretor Técnico

PGO04 - Monitorizagao, Medi¢do, Andlise ¢ Avaliagdo Diretor Técnico

PCO1 - Candidatura Diretor Técnico
PCO02 - Admissdo e Acolhimento Diretor Técnico
PCO03 - Plano Individual Diretor Técnico
PC04 - Planeamento e Acompanhamento das Assistente Social
Atividades de Desenvolvimento Pessoal

PCO05 - Cuidados Pessoais e de Saude Diretor Técnico
PC06 — Nutrigdo ¢ Alimentacgio Assistente Social
PCO7 — Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Assistente Social
Quotidiana

PSO1 — Gestio de Recursos Humanos Diretor Técnico
PS02 - Gestio e Instalagoes, Equipamentos e Assistente Social
Materiais

PS03 - Compras Assistente Social

5.5.1. Comunicacio Interna
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O CSCB utiliza um conjunto de meios de comunicagio interna, que se descrevem a

seguir:

Meio utilizado

Quadro
informacao

de

Reunides internas

Comunicagoes
internas
Jornal

Responsavel
DT; AS

DT; AS

DT; AS

DT; AS

Objetivos
Todos 08
colabores
Todos 0s
colabores
Todos 08
colabores
Todos 08
colaboradores,
Comunidade
envolvente

Documentos de Suporte
Informagdo geral do SAD e do
Sistema de Gestdo da Qualidade

Comunicagio e troca de informagdo
entre a DT e os colaboradores sobre
assuntos de interesse para a atividade
do SAD

Modelo em vigor no CSCB

Informar das atividades em curso do
CSCB e informagdes gerais relativas
a comunidade envolvente

A Gestido Documental e a Gestdo da Informagao, tem os seus procedimentos e impressos

definidos no PG02 e PGO3, respetivamente.

A Dire¢iio do CSCB conduz anualmente uma Revisdo do SGQ com o objetivo de

assegurar sua adequacdo e eficacia. Esta revisdo engloba a avaliagdo de oportunidades de

melhoria e a necessidade de modificagdes ao SGQ. O processo de revisdo do SGQ é

elaborado com base nos seguintes dados de entrada:

= Politica da Qualidade;

= Reclamagdes;

= Satisfacdo dos Clientes;

=  Nio-conformidades;

= Indicadores de desempenho dos processos;

= Relatorios de agdes corretivas e preventivas;

= Seguimento das agdes resultantes das anteriores revisdes ao SGQ;

= Concretizacdo dos objetivos definidos;

* Alteragdes que possam afetar o SGQ,
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= Existéncia de recursos adequados e eficazes;
= Necessidades e recomendagdes do ISS ou outras entidades do sector de atividade;
= Sugestoes de melhoria ao Sistema da Qualidade dadas pelos colaboradores;

= Desempenho dos colaboradores.
Estas reunides sio registadas em atas, bem como as decisdes tomadas, relativas a:

= Melhoria da eficacia do SGQ e dos seus processos;
= Melhoria do produto relacionada com requisitos do Cliente;

= Necessidades de recursos.

A Revisdo pela Gestdo constitui o fundamento para a formulagio do Plano Anual de
atividades para o ano subsequente. Os dados pertinentes sio organizados pelo DT no
Balango/Relatorio de atividades, que avalia o desempenho do SGQ no ano anterior. O
referido Balango/Relatdrio de atividades ¢ submetido a analise durante uma reunido entre
a Dire¢do do CSCB e a equipa técnica. O processo de Gestdo do Sistema (PGO1) e o de
Monitorizagdo, Medi¢do, Analise e Avaliagio (PG04) abrangem a documentagio

referente as atividades mencionadas.

Exemplos de atividades de analise e monitorizagdo incluem a avaliagdo da satisfa¢do dos
clientes e a analise dos dados gerados no funcionamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ). A avaliacdo da satisfacdo dos clientes & conduzida por meio do
tratamento de sugestdes, reclamacdes e entrevistas com os clientes e suas familias/pessoas
significativas (Processo de Gestdo 04). A monitoriza¢do e medi¢do de processos €
implementada com o intuito de assegurar que cada processo estabelece o controlo
necessario para ser executado durante o desenvolvimento das atividades. Este controlo
visa garantir que os processos sejam capazes de alcangar os resultados esperados. Se tal
ndo ocorrer, sdo iniciadas as corregdes e agdes corretivas aplicdveis. A monitorizagdo e
medi¢io do servigo prestado aplicam-se as saidas dos processos-chave e sdo executadas
de acordo com as diretrizes definidas nos procedimentos controlados (PC’s). Também

sdo realizadas inspegdes de recegdo dos produtos adquiridos para assegurar a sua
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conformidade (Processo de Suporte 03). Esta monitorizagéo e medigéo tém como objetivo
verificar se os produtos atendem aos requisitos exigidos. S3o mantidos registos que

evidenciam a conformidade do produto.

A identifica¢do de ndo conformidades nos servigos prestados pelo SAD aos seus clientes
(por exemplo, falhas na prestagio dos cuidados estabelecidos, reclamagdes
fundamentadas) ou a dete¢io de produtos que nfo atendem aos requisitos (como
produtos/bens com validade expirada ou especificagoes divergentes em contextos de
aquisi¢do) sdo submetidas a registo e corre¢do conforme o procedimento PRC0O1.PG04 —

Desenvolver Ac¢des Corretivas e Preventivas.

6. Pessoas

Para a anélise ¢ selegdo dos candidatos, foi estabelecido o PSOL.PRCO1.GRH, que
abrange os procedimentos e impressos, assim como o Manual de Acolhimento e Fungoes
¢ 0 Codigo de Etica, assegurando suporte a esta etapa inicial ¢ crucial de recrutamento e

selecdo de novos membros para integrar a Instituigéo.

A Gestio e organizagio eficaz dos Recursos Humanos do CSCB tem como suporte o

PS01.PRCO2.GRH, onde estéio documentados os respetivos procedimentos e impressos.

A qualificagdo e o desenvolvimento dos colaboradores sdo essenciais para alcangar a
exceléncia nos servicos oferecidos, assim como para fomentar a satisfac@o e realizacio
dos préprios a nivel pessoal e profissional. Em conformidade com este objetivo, o CSCB
estabelece um plano de formagdo elaborado em colaboragdo com seus colaboradores,

alinhando-se as necessidades de formagdo por eles identificadas. A documentacdo de
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apoio inclui o PSO1.PRCO3.GRH e seus impressos correspondentes. A equipa de
colaboradores do CSCB detém a competéncia considerada necessaria para o desempenho

de suas funcdes, a qual ¢ definida por requisitos minimos nos seguintes dambitos:

=  Formagdo académica
= Formagcio especifica
= Experiéncia profissional

= Atributos pessoais e socials

Os perfis minimos requeridos para cada fungio estio descritos nas respetivas “Fichas de

173

Fungdes”.
Funcio Formacio Formacao Experiéncia
Académica Especifica Profissional
Ajudante Escolaridade Formagdo na area Experiéncia em
Cozinheira Obrigatéria da culinaria fungdes analogas
Ajudante de Acdo Escolaridade Formagdo na area Experiéncia em
Direta Obrigatoria da Gerontologia fungdes analogas
Animadora Licenciatura Licenciatura ~ em Experiéncia em
Animacéo fungdes analogas
Sociocultural

Assistente Social

Licenciatura

Licenciatura em

Servigo Social

Experiéncia em

fungdes analogas

Auxiliar de Escolaridade Formagdo na area Experiéncia em
Servicos Gerais Obrigatoria da Gerontologia fungdes analogas
Auxiliar Escolaridade Nao se aplica Experiéncia em
Educativa Obrigatoria fungdes analogas
Cozinheira Escolaridade Formagdo na é4rea Experiéncia em
Obrigatéria alimentar fungdes andlogas
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Diretora Técnica  Licenciatura Assistente Social Experiéncia em

fungoes analogas

Para que os colaboradores se sintam motivados e integrados na organizacdo, €
imprescindivel que percebam que possuem uma voz ativa e participativa nas decisdes
organizacionais. Com o intuito de compreender a percecdo e avalia¢éio dos colaboradores,
o CSCB realiza anualmente a distribuicdo de questionarios de avaliacdo para os
colaboradores. Estes questiondrios sdo uma adaptagio dos instrumentos de avaliacio da
satisfagdo do MAQRS do ISS, IP. O proposito principal é identificar areas que necessitam

de aprimoramento, bem como as necessidades dos colaboradores.

7. Parcerias e Recursos

Com relagdo as instalagdes, equipamentos e materiais, o Centro Social de Casal dos
Bernardos assegura a conformidade com todas as normas legais e técnicas vigentes. No
curso do presente processo, sdo estabelecidos procedimentos, instrugdes de trabalho e
impressos referentes a limpeza - PSOl, lavandaria - PS02, equipamentos - PS03 e
seguranga - PS04, abrangendo toda a institui¢do, com a devida manutencao dos respetivos

registos, datados e assinados.

O processo de aquisicdo engloba trés dimensdes:

e Gestdo das aquisigdes;
e Comunicacdo ao fornecedor dos requisitos do produto solicitado;
e Verificagdo, por meio de inspegdes, do cumprimento dos requisitos especificados

pelo produto adquirido.
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As aquisi¢des sdo efetuadas em conformidade com as diretrizes estabelecidas no PS03 —

Gestao das Compras.

Parte III

8. Processos

Os processos-chave sdo definidos como os processos que tém um impacto direto na
capacidade do SAD para satisfazer as necessidades dos seus clientes. Estes processos
acrescentam valor a resposta social ¢ aos seus clientes. No ambito do SAD, as atividades
estdo organizadas em processos de gestio e de suporte que sustentam as atividades dos

processos-chave, descritos no quadro seguinte:

Processos  Codigo Descricao Objetivo
PGO1 Gerir o Sistema de  Garantir a conformidade do SGQ de acordo
Gestdo da com os requisitos do MAQRS, avaliando a
Qualidade sua eficacia e promovendo a melhoria
Processos
. continua.
de Gestao - . -
PGO2 Gestao Organizar e atualizar todos os documentos
Documental relacionados com o SGQ, controlando as

versdes e registos dos documentos.
PGO3 Gestao de Assegurar os métodos e formas e comunicar
Informagao interna e externamente e garantir a seguranga
de toda a informagdo relacionada com a

Instituigao.
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Processos-

chave

Processos

de Suporte

PG04

PCO1
PC02

PCO3
PC04

PCO5
PCO6

PCO7

PS01

PS02

PS03

MAO01.PG01.GS.vl - MANUAL DA QUALIDADE

Monitorizagdo,
Medi¢do, Analise

e Avaliacdo

Candidatura
Admissdo e
Acolhimento
Plano Individual
Planeamento e
Acompanhamento
das Atividades de

Desenvolvimento

Pessoal

Cuidados Pessoais
Nutri¢ao e
Alimentagdo
Apoio nas
Atividades

Instrumentais da

Vida Quotidiana
Gestdo de
Recursos
Humanos

Gerir Instalagoes,
Materiais e
Equipamentos

Gerir Compras

Revisdo 0

Identificar e atuar sobre as causas de ndo
conformidades, potenciais ou detetadas, com
o0 proposito de evitar repetigdes ou prevenir a
sua ocorréncia.

Prestar cuidados pessoais e de higiene,
alimentacdo, higiene habitacional, tratamento
de roupa,

pequenas modificagdes e

reparagdes, realizados no domicilio do
cliente, bem como, acompanhamento a
consultas médicas e saidas ao exterior do

cliente.

Gerir os Recursos Humanos da Institui¢ao

Gerir a manutengéo, limpeza e seguranga das

instalagdes e equipamentos

Aquisi¢io de Bens e Servigos para a

Institui¢do
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9.2. Correspondéncia dos Requisitos e dos Processos

Nas tabelas subsequentes, sdo expostas as correspondéncias entre o referencial normativo

do MAQRS e os documentos de apoio ao SGQ.

PROCESSO0S DE GESTAO

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processcs do SGQ do CSCB

Gestio do Sistema
Gestao Documental
Gestio da Informagao
Anélise & Avaliagao

Monitorizagao Medicao,

Humanos
Gestao de Compras

Gestio de Recursos

Gestio de Instalagses,

Equipamentos e Materiais

Candidatura

Critérla 1 - Lideranca, Planeaments e Estratégia

| Admissso & Acolnimento

Plana Individual

Acompanhamento de

Atividades de
dos Pessoals e de
Saide

‘md-

Mutrigio e Alimentagio

Apoio nas Alividades
Instrumentais da Vida

Quotidiana

@) Estao definidas as declaracoes da Missao, Viso, Valores e Political
da Qualidade do Servign de Apoio Domicikirio?

b) A Missan, Vissio, Valoras @ Politica da Qualidade do Servigo de
[ Apoia Domicikdria

a8 funghos. C para
caa nivel de gestio?

05 objs {Planc da
| AudiaiAlividades) do Servigo de Apoi Domiciiario?

'9) O abjetivos operacionals 330 desdobrados em planos & alvidades
para cada servigo?

h) Os servigas e colaboradores lbm conbecimento dos obyelives,
planos ¢ atividades. que &30 da sua responsabilidade?

Requisitos do MAQRS / Processos do S60 do CSCB

PROCESSO0S DE GESTAOQ

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestdo do Sistema
Gestdo Documental

Gestio da Informagio

Monitorizagao ,Medicao,
Analise o Avaliagio
Gestao de Recurses

Humanos
Gestio de InstalagBes,
Equipamentos e Materiais

Gestdo de Compras.

Gandidatura

Admissac e Acolhimento

Plane Individual

Planeamento @
Acempanhamenta de
Atividades de

Cuidados Pessoais & de

Saide

MNutrigio a Alimentagio

Apoio nas Atividades.
Instrumentais. da Vida
3 Quetidiana

chietivos definidos?

) 580 etaborados relatérios para verficar se estio a ser atingidos 03 X ‘

Critéric 2 - Pessoas

} O Senvign da Apcio Domicilirio cumpea 0s raquisiios legais

i Cécligo da Trabama?

aplicveis & contratagso 6 gestho de recurses humanos, o lermos.

b} Esté definido o perfl de cada grupo profissional?

el fini

pertil de cada grup e

) Estan efiniaas &5 fungoes & respansabiidases de cada
(inohsindo vohntari i

) Esté definida a forma como sdo asseguradas a5 fungBes &
responsabilidades em caso de ausnola ou impediments dos
colaboradores (incluindo voluntirios @ estagiarios|?
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PROCESSOS DE GESTAO PROS:IFQRTZ . PROCESSOS-CHAVE
-2 2 s
& 2 - e s |2 28
AEAEAE IERE I Bl lols [§pe
Requisitos do MAQRS | Processos do S6Q do CSCB ] g 2% | 32| % § E = 2 'E: g E 23z
g fa 3 = | 2
ARER AL AR A AR AR B AR
8|5 |3 |di|gd(3%|s |8 |88 |iEze”| g (08
ElR|3 (388 (388 Elf R | T B
5 |5 H o 5 3 2 2
g} © Dirator Técnico do Servige de Apoio Domisiliaria possul formagdo
1écnica & académics adaquads e, praferencialments, expengncia b4
profissional de relevo para o exercice da sua ativdade?
) Estd cefinide a ja para o ! x
colaboradores?
1) O resnutamento & efeluado de COM0 COM 08 OBIBIVDS eSIralEGOS X ®
do Senvigo de Apolo Domicianio?
k} Existe um manual de acolhimento e estd definida a metodologia de
tegracds de neves colaborariores (incksnds veluntanos & x
estagirios)?
o) Estd definida uma matosokogia para a identificacao das
nesessidades de formagdo, daborago do pland de formasdo o X
valisgiio dn eficiria da formago?
1} S30 estabelecidos seguras de ackientes no trahalha para o8 %
colaboradores (incluinda volunlanos e estagianos)?
u) E promovida, de acordo com a legistagio em vigor, 8 observagio X
médica dos colaboradares? S30 mantidos repistos madicos?
PROCESSOS DE GESTAQ Pnoscu?;;?.:m PROCESSOS-CHAVE
|
3 -2 2 |
- ] £ e |2 s
E % 2 _ 8 £3
H ﬁrgiﬁmi!"’ei I
Requisitos do MAGRS ! Processos do $6@ do CSCB 8 £4 EE g § E g -] gii i E iz
B £ g2 H 2 £ g 5 234
§ | 2|5 |8%|5g\88 3|3 |¢ 8 |B55 28 3 f5is
s | 8 |# £|ss z s |§83 %4 gz (B3E
gu§§§n§£d§5=g° § (586
& 8| ¥ 32|8 (32|13 £ E FEETE 2 g
¢ & 3 el & 2 =
Critério 3 - Parcerias & Recursos.
3.3 - Gestio da Informagio
3.34. Informacao s Comunicagda com o Clients
st dafinida a forma do Kentiicagio dos colaboradores quo % X
contactam com o cliente (presencial & leietonico)?
bjEstéo dispanivels em local visivel e acessivel, de acordo com
legislacdo em vigor: Nome do Director Técnico ; Quadro de
jrdrio do & das
actividades: Regulament inkermo (facultaca cOpea, quando salictada): ¥
Mapa das ementas e dielas; Indicacio da exisiéncia de Livro de
Reciamaghes; Pubicitacan dos apoies fnanceirs 1a Segurana
Social; Alvard /Licensa te funcionamento/ aulonizago proviséria de
: 04 T e hek
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Requisitos do MAQRS | Frocessos do 560 do CSCB

PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
Gestio Documental

Gestao da Informagio

Andlise & Avaliagio

Monitorizagéo Medigio,

Gestdo de Recursos
Humanos
Gestio do Instalagdes,
Equipamentos e Materlals
Gostio de Compras

Candidatura

H

Acompanhamento de

Atividades de
Apoio nas Aliv

Cuidados Pessoais & de
Saude

Plano Individual

i
i
g
i

Admissso e Acolhimento
Instrumentais da Vida
Quotidiana

ehScmpre que olaade. o cllows pads sooder 4 segue fomeito:

ke de
sugastdes;Ragras em caso da suséncias lempordrias dos chentes:
Pt concifas de aceyishatmari 1 i o Sk

00(s)
Informacio sobre & quakicagio dos vkt Idenlifcagio do

o & supervisa;
clabocas o o i Bkt 1 1ol e i
das autoridades i contactar em caso de necessidade:

Farma de achiagBo em slbuagdes de negigncia, SUSOS & maus-
trates:lnfenmagss facilitasers do acesso a serviges da comunidade

& satisfagdo das necessidades,Pland individual.c Plano de
Actividades do Desonvaivimentn Pessoal; Servigos disponiveis,
pregario @ sua forma ce actualizacdo; Tabela de comparticipagdes
milleres o respecti Rimaut s et Ao de Conpersco

Mmmdn contrato

(0} EMm 10005 05 CONBCI08 COM © cliente & (eSpetans A emnin, cuturs,
reigido, lingua, sewo, iade. orentacio sexual e estio de vida?

@) E considerado em todes os contactes com o cliente, o espeiio pela
sua privacidade o dignidada?

) E assegurada a confidencialida relativamento a todas a5
informagses forecidas. pelo chente?

PROCESSOS DE GESTAQ

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

Gestao do Sistema
‘Gestiic Documental

Gastdo da Informagao

Monitorizagio Medigéo,
Andlise o Avaliaio

Humanas

Gestio de Instalagtes,

Equipamentos ¢ Materials

Gestdo de Recursos
Gestio de Compras

Candidatura

Plane individual
Atividades de
Cuidados Pessoals & de
Saida
Nutrigdo e Alimentagio
Apoio nas Afividades
Instrumentais da Vida
Quotidiana

Admissdo & Acolhimento
Acompanhamento de

0} Exists um procedimento documentado que sstabeleca as acgies a
nplamentar, 6m casa de quabra e confidencalidade?

'h) Na avaiiagdo inicial 80 identificadas as necessidades’ dificuldades
espacificas na comunicagac com o cisnte?

) Esth estabelecido um sistoma que permita ao lente, &
spresentaco de ideias, sugestoes (p. €. Caixa de sugesites, reunides
com o6 chantes)?

) Esta definida uma metodologia para o tratemento das sugesties de
melhoria?

3.3. Gestao da Informagao
3.3.2. Reclamagbas

) Estd cefiniga uma
b sl el sl oyl d
reclamagdes)

€} O chents & informada em cada fase do ratamento da sua
reclamagdo?

@) 580 efectuados repistos de todas 88 reciamagses bem como das
‘acgbes necessérias relativas an sew tratamenta?




180

POLITECNICO
DE SANTAREM

PGO1- GERIR O SISTEMA DA QUALIDADE

Aprovado em

Pagina 36 de 56

MAO01.PG01.GS.vl — MANUAL DA QUALIDADE

Revisdo 0

Requisitos do MAQRS | Frocessos do 560 do CSCB

PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE

SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
Gestio Documental
Gestao da Informacho
Monitorizagéo Medigio,

Anslise & Avaliacio

Humanos
Gestio de Instalagoes,

Equipamentos e Materlals

Gestdo de Recursos

Gestio de Compras

Candidatura
Acompanhamento de
Atividades de
Cuidades Pessoais & de
Saude

Plano Individual

Admissso e Acolhimento

Hutrigha & Alimentagdo
Instrumentals da Vida
Quotidiana

&) Daddo 0 caso, 0 ragistos das reclamagdes fazem parts infogrante
@6 procasso indvidual 40 chente?

3.3. Gestao da Informagao
3.3.3. Infarmacio ¢ Comunicagds Interna

5108 pela direct; arvicos 50
clinrte raceberm, em tempo i, a informardo necassaria a0
desernpenio das suas funcies?

€} Esté estabelecido um sisiema {p. e, ivro de ocorBncias) que
assegure a transmissdo didna de informagao (p. &. informag o entre
tumos) relevante sobre o ciente, entre colaboradores do Servigo de
Agaio Domiciidrio & entre eslas 8 o5 sarvikos exdemnos qus prestam
servigos?

O regisios de et par

cliente?

d) S0 realizadas perodicaments {p. o mensal] reuniGes da equipe
teenica e ™ e
dos resultados obidos na prestagin dos servicos, troca de informagso
relevanta sobee o clienta. definigio de formas de actuagdo &

ol

9 S80 slaborados. isdas tomadas
Estes resumosiactas estio disgoniveis?

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

PROCESSOS DE GESTAQ

PROCESSOS DE

SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
‘Gestiic Documental
Anilize & Avaliagio

Gastdo da Informagao

Monitorizagio Medigéo,

Gestio de Recursos
Humanas

Gestio de Instalagtes,

Equipamentos ¢ Materials

Gestio de Compras

Candidatura
Admissdo & Acolhimento
Plane Individual
Planeamento &
Acompanhamento de
Atividades de
Culdados Pessoals e de
Sadde

Apoio nas Atividades
Instrumentais da Vida
Quatidiana

Nutrigaa e Alimentagio

3.3. Gestio da Informagéo.
3.3.4 Rogistos

) E cumprida a legisiagia relativa & profeceao de dadas pessanis?

3.3. Gestdo dia Informagdo
3.3.5. Gestdo dos Documentos e Dados.

HEOENEEEENEN

2} Estd estabelecido um sistema de sequranca da informagao (p.e.
passwords, backups, arquivo com acesso condicianadal?

3..4. Gostao das Instalagdes , Equipamentos o Matoriais
241 Instalagoes

) Estilo definidos planas 46 impeza, desinfecedo o desinfestagdo das

&} Estén definidos os responsaveis peia impeza,desinfeccio &
esinfestagso das inslalaces @ amumagio dos espacos?

) S0 manidos registos, datados & assinados, relativos 4 raalizago
da impeza, dosinfecedo, desinfastagio das instalaghos ¢ amumaghe
(dos espagos?
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PROCESSOS DE
PROCESSOS DE GESTAO SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Frocessos do 560 do CSCB

Gestao do Sistema
Gestio Documental
Gestio da Informacio
Manitorizagso Medigao,
Andlise @ Avallagio
Gestdo de Recursos
Humanos
Gestio do Instalagdes,
Equipamentos e Materlals
Gostio de Compras

Candidatura

Plana Individual
Planeamento e
Acompanhamento de
Atividades de
Cuidades Pessoais & de
Saude

Admissso e Acolhimento

Hutrigha & Alimentagdo

Instrumentais da Vida
Quotidiana

3.4 Gestdo das Instalagbes , Equipsmentos o Materials
3.4.2 Equipamentos.

0} Esté cefinido um plano de manutencao & verificacao ragular dos
equpamentos (p. . vialuras, equipamentos da cozinha)

3.4, Gestio das Instalagdes , Equipamentos e Matariais
2.4.3. Maroriais

) O3 niveis dos stock: i L} x
monitorzados?

&) A seguranga dos stocks de materiais & controlada @ regularmenta %
monitorizada?

1) Estéo definidos os métodos © s responséves, pelo processo de
compra de produtns. materiais, aquipamentos & senisas a adquirr (p X X
€. avandaria, masenclo. calerng, transpeds, formacso, animacio)?|

i Os ds compra %
requesiloS/CaraCieristcas 0% PIOGULDS @ Servigs 3 OQuIF?

PROCESSOS DE
PROCESSOS DE GESTAQ SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

Gestao do Sistema

‘Gestiic Documental

Anilize & Avaliagio
Humanas

Gestdo de Recursos
Gestio de Compras

Gastdo da Informagao
Gestio de Instalagtes,

Monitorizagio Medigéo,
Equipamentes ¢ Materials

Candidatura

Plano Individual
Atividades de
Cuidados Pessoals & de.
Saida

Admissdo & Acolhimento
Acompanhamento de

Nutrigaa e Alimentagio

Apoio nas Atividades

Instrumentais da Vida
Quotidiana

hy Estio definidos o8 métodus o os responsdveis pela
dos PIOGUADS (P, @ i
servigos AdquINGOs (p. &. Mansporte, lavandania, catering)?

iy S8 mantidos regisios, datados e assinados, relativos & %
veriicaganiinspeccan 608 PIOGUIDS & Senvicos Adquinidns?

Critério 3 - Parcerias & Recursos
3.5. Seguranca

a) Estd ida uma para : Conirola o 5
extarior @ interion ag edificia; [dentificacio, protecgRe e seguranga dos
lbens do cliente : Controko de chavelros e aspectos relacionados | X

com Auloridades policiais & numero deemergéncia (p. .
bombeiros, 112)

b} Estén definidas as formas de actuacao, em situagao de emerpéncia
9. 0. quodas, hemorragaas, epilepsias?

) Existe & psti acessivel nas instalacies 46 Senico de Apoi
Domeciliario e nas Wilwﬁﬂl_ﬁmlﬂacwi 0 equigamento X

necassério & p
caixa de primeiros socormos}

2.5 Seguranga
251, Situsgbes de Negligdncia , Abusos & Maus-tratsdos




182

POLITECNICO
DE SANTAREM

PGO1- GERIR O SISTEMA DA QUALIDADE

Aprovado em

Pagina 38 de 56

MAO01.PG01.GS.vl — MANUAL DA QUALIDADE

Revisdo 0
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PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
Gestio Documental

Gestao da Informagio

Anslise & Avaliacio

Monitorizagéo Medigio,

Gestdo de Recursos
Humanos
Gestio do Instalagdes,
Equipamentos e Materlals
Gostio de Compras

Candidatura

ls
H

Acompanhamento de

Atividades de
Apoio nas A

Cuidados Pessoais & de
Saude

Plano Individual

i
i
g
i

Admissso e Acolhimento
Instrumentais da Vida
Quotidiana

8} Estd definida uma politica para a garantia dos direitos dos clientes

berm-estar 4

=

b} Esté definida uma matodologia para a pravengao e pestao da
situacoes de neglhgénca, abusos & maus-ratos? A melodologia
contempla a forma de acliacio e deinformagds ds autorkdades
competantes das sluagoes de Negigencia, adusos € Maus-Iratos.
nomeadamente: Quando o chente @ vitima de situagles de
negigéncia violéncia fisica, psiquica e verbal, por para 6os
colaboradores ; Quando & deteciado que os clientes 53 vitmas de
v 0 OUlrOS;

. por pate
Quando o colaborador & vitima de situagdes de violéncia fisica,
pslquica elou verbal, por parte dos clientes eiou familial pessoa
significativa

3.5 Soguranga
3.5.2 Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho

b E umprida a logislago relaliva s condicoes da
Seguranga, Higiene ¢ Sadd no lrabaihe?

Critério 4 - Processas do Servigo de Apoio a0 Domicilio
4.1. Generalidades

8} Estio descritos & documentados os processos-chave do Apcia
Domiciliaria?

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

PROCESSOS DE GESTAQ

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
‘Gestiic Documental

Gastdo da Informagao

Monitorizagio Medigéo,
Andlise o Avaliaio

Humanas

Gestio de Instalagtes,

Equipamentos ¢ Materials

Gestdo de Recursos
Gestio de Compras

Candidatura

Plano Individual

Atividades de

Apoio nas Atividades

Nutrigaa e Alimentagio
Instrumentais da Vida
Quotidiana

Admissdo & Acolhimento
Acompanhamento de

Cuidados Pessoals & de.
Saida

b) Estiio definidas as fungBes © responsabllidades dos col
{incluing voluntdrios & estagidnios) relativamente 45 atividades ¢
1aretas a realizar®

€} 580 cumpridos todos os requisilos legals eiou
requiamentanes apicavels a0s processos?

@) Estiio definidos o objelivas operacionais para os
precessas-chave da Apoio Domiciliaric?

g} S80 mantidos registos, datados e assinados, relativos & reaizagio
dos processos?

h) O registos fazem parte integrants da procasss individual 6o
dliente?

4.2. CANDIDATURA
4.2.1. Atendimento

a) Esta definido o responsavel pela atendimento da
clierte?

by Saa candighas de privacidad
conforto, no atendimento do clente?
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- 2 I
il SIERE IR Plq s | §e
Requisitos do MAQRS | Processos do S6Q do CSCB ] g Ei g§ ] g E § !5 g% 2 E gas
@ R go = é E £ 2
£ i|af|Eg = £ 3
€§.§-3§52€§-5§§‘§:g§§
g o -4 8| e 38| o 2 8: % 2§83
==§s==§.§“§5§“'ﬁ?"§°
Eéz‘éig,u Elf R | T B
e 5 e 3 3 H =
) 830 transmilides informagdes sobre @ Apaio Domiciliano & o seu
0 slients tom [
intemno, i praficada e
comparticipagbes, critérios de admissdo e pricrizagio das X X X
ista didatos, horério d
funcionaments, sendgos a atvidades disponlvels, abrangéntia o
sagura 8
tar para realizar a candidatura?
4.2 CANDIDATURA
4.2.2 Selegio dos Candidatos
2} Estilo definidos o8 responsiais peln avaliagdo ¢ decisdo sobre & % X
candidatura do chienta no Apcio Domicliiario?
b} Estio definidos os crténos de admissso @ de priorizagdo no Apoio | & W
Domiiiaria?
) E realizada uma visita para a avaliaglo do domicilo e condigbes da X
vida do cliante?
) Estao definices os efitéros de avaliacho 6o domilio € condicies X
de vida do cliente?
o} A visita & previamente acordada com o cienta @ & dada informagdo M
s0bre o respensivel prla Sui realizagho?
PROCESSOS DE GESTAO | ' loscu?;):(:_: pE PROCESSOS-CHAVE
” _a 2
5 ] £ e |8 s
11d 80 0t Pl lf,: |28
Requisitos do MAQRS | Frocessos do $60Q do CSCB H 23 E 5 z § E £ -] §§ E E gdg
o ® 3 s| E |8
ﬂgsﬁigis.sgszs 5 <@z
° i [ E 1 £ E1 o = 3 & o |8 g
: (g |5 |3§34|2 IR
3 ‘g g 5% |3 £ E § 5 tl EI 3 |
4| 8| § [52(8 |§5| ¢ 5 5z E
& g H 3 E £
1) E slaborado um relatério da visita efetuada? X
o E do cliente na X
avallagan inicial 03 suas 7
W) E constiluitn um regts da sandidalusa que integre es elementos
3 rade
500l i Suporte & raspetiva pracesso individual ; Motivas para &
‘admissao no Apoio Domiciiario ; Dados pessoais; Informagao sobre X
situagdo de sade | Servicos a prestar; identificacio de necessidades
locomogac), da
necassidade de ullizagdo de kansporte
4.2, Can
4.2.3, Lista do Candidatos
) Esté estabsleckta uma st de candidatos a0 Apsio Domidlidrio? X
by Estio definids os critérios para a gestao da fists de candidatos.
= de candidalos; x
Retraca da lista o2 candiiatos.
) Os critérios de priorizagso da candidatos 580 dvulgados? X X
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PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
Gestio Documental

Gestao da Informagio

Anslise & Avaliacio

Monitorizagéo Medigio,

Gestdo de Recursos
Humanos
Gestio do Instalagdes,
Equipamentos e Materlals
Gostio de Compras

Candidatura

Admissso e Acolhimento

Plano Individual

Acompanhamento de

Atividades de

Cuidados Pessoais & de
Saude

ades

Instrumentais da Vida

Apaio nas Aliv

i
i
g
i

Quotidiana

o) A sta de candidatos & perodicamente stualizada?

o) Esté ida uma de defica 03
lientes elou representante legal sobre & sua PosKaG Na lista de

candidalos e da sua retirada da kista®

4.3. Admissio e Acahimento
4.3.1. Avaliagds das Nocessidades ¢ Expoctativas Iniclais

2) Esté definida a metodulogia de avaliagso das necessidadas &
expelativas do clients?

bj Esta definida  equipa e respativo coordenador responsdvels por
esta avaiacio?

o} Estae a 3
nomeadamente:caraterzacéo do agragado familiar do cliente;
Situacio sacioecondmica do chente 8 agregado; Identificacio do
contexto habitacional; Descricio das condigoes de vida do clients |
Relaitio médicn oom indicagho da siluagio aclus! de saide @
incicagao terapaitica; Capackianes fisicas, funconals e Cognitvas do
cliente; Diferentes necassidades e nferesses do cliente aa nivel do
bem-estar quotidiano (social. cultural, amocianal, de satid, fisico,
econamico ¢ espaitual) ; Habilos, estiko de vida, proferingias @
expelativas sabre as alividades quoiidianas da diente (alimentares,
ocupagao do tempo, atividades ldicas, cuturals);

PROCESSOS DE GESTAQ

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

Gestéo do Sistema
‘Gestiic Documental

Gastdo da Informagao

Monitorizagio Medigéo,
Andlise o Avaliaio

Humanas

Gestio de Instalagtes,

Equipamentos ¢ Materials

Gestio de Compras

Gestio de Recursos

Candidatura

Admissdo e Acolhimento

Plano Individual

Acompanhamento de
Atividades de

Cuidados Pessoals & de.
Saida

Nutrigaa e Alimentagio

Instrumentais da Vida

Quotidiana

) Mesta avaliagio & assegurado, Sempre que necessrio, a
arlicutagho COM 48 PEssas proximas. com o8 de
entidades & senigos extencres a0 Apoia Domicliane, qua
acompanham estes clientes?

&) & assegurada a participago @ respeitada a voniade oo clienta afou
roprosantants legal, na avaliagio das suas necessidades o
expelativas?

1) S50 maniidos registos, datados & assinados, da avaliagio? Os

regisios fazem pane itegrants 40 proCessD indivicual do cliente?

4.3 Admissdo e Acohimento
4.3.2 Contrato
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PROCESSOS DE GESTAO SUPORTE

PROCESSOS DE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Frocessos do 560 do CSCB

Gestao do Sistema
Gestio Documental
Humanos

Gestao da Informagio

Monitorizagéo Medigio,
Anslise & Avaliacio
Gestio de Reeursos

Gestia de Instalagoes,

Equipamentos e Materlals

Gestio de Compras

Candidatura

Admissdo & Acclhimento
Plana Individual
Acompanhamento de
Atividades de
Cuidades Pessoais & de
Saude
Apoio nas Alividades.
Instrumentais da Vida

Hutrigha & Alimentagdo

Quotidiana

2} O Apoio Domicii um contrat
elou representants legal, onde s definidos o8 termoas & condigies
retativos 4 prestagds to servigo espesificando: Dvelios. e deveres de
‘ambas as partes ; Data de inicio ; Condighes de renovagho, aiteragso,
suspensa0 efou rescisso; Idantificagio da passoa responsavel pelo
cliente, quando aphicavel; Servios e athidades
contratualizacos local periodicidade e hordrio; Indicacio da
MEnSAMIA0S COMPAMCNACAD, INAICANGE QUAIS 08 SEVICES INChIos & X X
Indo Incluidas; IdentficagBo das regras de ullizagée em casc de

cedéncia e materiais o equipaMento, Como ajucas
tecnicasiprodutostecnologias de apoio (p.e. prego, lempo de.
ullizagka, danificagsalreparachio) ; Condigties e responsivel pelo
acesso & guarda da chave do domicilio do chients; cedéncia de
materiais i como ajudas tEonk

de apoio (p.6. prece. lempo de wiiizago, danificacoireparacao)
responsatilidade peta gestan dos bens financeiros do clients

b O reguiamento interno & anexado a0 contrato? X

<l EGI‘\M‘U"I ofiginal do contralo a0 cliente ¢ arquivada urma copia X
o pracesso individual?

) Quando da oslebracan do contrato, & estabelecidn um acordo com
0 chente reiativamente & i1 Ge DeNs PESSOAS qUE O CHenti pretende
tlizar?

PROCESSOS DE GESTAQ SUPORTE

PROCESSOS DE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

Gestéo do Sistema
Humanas

Gastdo da Informagao

Gestiic Documental
Anilize & Avaliagio
Gestio de Recursos
Gestio de Instalagtes,
Equipamentes ¢ Materiais

Monitorizagio Medigéo,

Gestio de Compras

Candidatura

¥

Plane Individual
Acompanhamento de
Atividades de
Instrumentais da Vida

e

Admissio e Acolhimento
Cuidados Pessoals e de
Salde
Nutrigaa e Alimentagio

Quotidiana

&} Quando ha alleragdn ac conirata eiou anexos, o Apaia Domisiiario
assegura-se que 8 documentacao relevante @ allerads & que & chente
& inlervenientes, s3c informados dessas alleragbes & que estas sdo
aceites & assinadss paizs paries?

1} 80 mantidos registas, datados e assnados, relativos 8s allerapbes
a0 contralo? Os registos fazem parte integranta do processa individual
o chente?

4.3. Admissdo e Acohimente
4.3.3. Processo Individual do Cllente
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PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
Gestio Documental

Gestao da Informagio

Anslise & Avaliacio

Monitorizagéo Medigio,

Gestio de Reeursos
Humanos
Gestio de Compras

Gestio do Instalagdes,
Equipamentos e Materlals

Candidatura

ls
H

Acompanhamento de

Atividades de
Apoio nas A

Admissso e Acolhimento
Plano Individual
Cuidados Pessoais & de
Saude
Instrumentais da Vida
Quotidiana

i
i
g
i

2} Apts a admisséo & Elaborar o processo individual do cente, que
deve conter, nomeadaments: Ficha de informagao disponibilizada o
cliante: Ficha da inscrigda:iéentiicaric do profissionai da reforéncia ;
1dentficacao dos coMACLos 3 usar paky Chents e situdgles de

fora do rta da & Carta

6 Aprovagan; Cépia 80 contrat : identificagso, endereso & tessions
6a passoa de referéncia do cliante, a confactar em caso de
énc: Cocumentas

processo da

i de D
do chente;ldentificagdo do profissional de sadde de referéncia &
respectivos contactos em caso de emangénca; Informagdo médica;
Ficha & relattrio da avali i ica; Relatéio oo Prog
Acolhimanto do Cliante Retatério(s) de monitorzario & avalisgdo do
Phanc Individusl Regslos da prestacio dog servigos e paricipacio nas
atlvitade; Registos 625 enlradas e saidas 4os colaboradores.no
comiclio do cliente; Regisios das ccoméncias da situagdes anomalas;
Repista de periodos de auséncia do cliente na senvio de Apoio

Rogisto da ., cam a
indicagio da data & molivo da cessagio

4.3. Admissio o Acahimento
4.3.4. Programa de Acolhimenta

#) Estiio definidos o5 conteixtos @ 05 responsivers pelo programa de
‘acolhimenio inicial du cliente?

b} et definidn um profissional responsével pela intogragio do

clinnte

PROCESSOS DE GESTAQ

PROCESSOS DE
SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

Gestao do Sistema
‘Gestiic Documental

Gastdo da Informagao

Monitorizagio Medigéo,
Andlise o Avaliaio

Humanas

Gestio de Instalagtes,

Equipamentos ¢ Materials

Gestdo de Recursos
Gestio de Compras

Candidatura

Plano Individual

Admissao e Acolhimento
Acompanhamento de
Atividades de
Cuidados Pessoas & de
Saddo
Mutrigdo e Alimentagio
Apoio nas Afividades
Instrumentais da Vida
Quotidiana

o) Esiso Ao daain)
responsdvel?

=

d) E dada a conhecer a equipa de profissionais que ird contactar
Grectaments com o cliente?

e} O responsével pela supervisdo do pessoal prestador de culdados
do clients Apoia:

Domciliario

1) 840 dadas a canhecer as regras de funcionaments da Apoic.
Donvcillanio, 855 COMO 05 Gretos & Jeveres. de ambas as partes &
‘a5 responsabiidades de 0dos 05 elementos interveniores na
prestacén do servica?

9} S&0 criadas condighes para & paricpagéo de
famisiar/passoa significativa do cliant no progeama de acoimento?

h) E realizada uma avaiagio do programa de scolhimento?

i} E assequrada a participaco do clienta efou familiar/pessoa
i liagio do programa de
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PROCESSOS DE
PROCESSOS DE GESTAO SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
Gestio Documental
Humanos

Gestao da Informagio

Andlise @ Avallagio
Gestdo de Recursos
Gestio do Instalagdes,
Equipamentos e Materlals
Gostio de Compras

Monitorizagéo Medigio,

Candidatura
Acompanhamento de
Atividades de
Cuidades Pessoais & de
Saude

Plano Individual

Admissso e Acolhimento

i
i
g
i

ls
H

Apaio nas Aliv

Instrumentais da Vida
Quotidiana

) Sa0 mantidos registos, datados e assinados. refativos a0 programa
Os registos fazem parte integrante 0o processo
ndividusl do cliente?

*®
b

4.4 Pian

@ individeal
441, Avaliagio das i L is de

a) Estd definida a meladologia de avaliagio das necessidades & dos
potencials de Gesenvoiiments 4o clenta?

b} Esté definida a equipa e respetivo coordenador respanséveis pela
I das

nciais do
cliante?

) Estio defin L a
(008 potenciais de desenvovimenta 40 chente?Considere-se,
nomeadamente as seguinies dimensdes: Relaionamento interpessoal
:Bem-estar malerial; Bem-estar fisic e psiquico; Inclusdo social;
Diroitcs, davares o obrigagdos

4.4. Plano individual
4.4.2. Plano Individual

o1 E Eramocar o Plano Individual da Cliente, de 9c0rdo com @ avaliaglo |
das necessidades e expetatvas do cllante, ne praze maxima de 30 ‘

083 apds & sua admissan?

PROCESSOS DE

PROCESSOS DE GESTAQ SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

Gestao do Sistema
‘Gestiic Documental
Humanas

Gastao da Informagao
Monitorizagio Medigéo,
Andlise o Avaliaio
Gestdo de Recursos
Gestio de Instalagbes,
Equipamentes ¢ Materials
Gestio de Compras

Candidatura
Plano Individual
Atividades de
Cuidados Pessoals & de.
Saida

Admissdo & Acolhimento
Acompanhamento de

Nutrigaa e Alimentagio

Apoio nas Atividades

Instrumentais da Vida
Quotidiana

b) Estéio slaboragio,
avaliagdo o revisdo do Plana Individual?

o contém, ks
elemantos: Dados de identficacso do cliante ; Objactivos gerais &
espocificns dn intorvengo e respectivos indicadorns; Pericdicidade da
avaliagaoirevisso do Plano Indidual; Descricho das atwidades a
realizar por dimensdo de intervencio; Sinalizacio das intervenpdes a
reakizar com o cliente de acordn com o8 objectivos gerals, especificos
& seus i Ambito de part o
jdades dos elementos na

Plang Individual (p.e. cliente, familiaripessoa significativa,

instituicdes deriscos ¢ as

do

sghes 2 mplementar

) © Plano Individual # Elatorar com a participagio o cliente iy
famisarpessoa significaliva?

&) N alaboragao, iMplerentacio, vakagio e rvisio 6o Plano
Individual € assegurada, sempre que necessine, a artiulagdo com o3
colaboradores de antidades & servigos extenioss a0 ApOK:
Domiciliario?

1) Existe evidéncia de que o ciente efou o familangessca significativa,
parcexas a5 Plan

Individual?
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PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE

SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
Gestio Documental

Gestao da Informagio

Anslise & Avaliacio

Monitorizagéo Medigio,

Humanos
Gestio de Instalagoes,

Equipamentos e Materlals

Gestdo de Recursos

Gestio de Compras

Candidatura

Plano Individual
Atividades de
Cuidados Pessoais & de
Saude

Admissdo & Acclhimento
Acompanhamento de

Hutrigha & Alimentagdo
Instrumentals da Vida
Quotidiana

o) E renizada semesiralments, & sampre que 5¢ [Ustifgue, 3 valiaho
& revisan o Plano Indiidual, com tese nos resulladas da prestacio
do senvipo?

*
>

h} 5o mantidos regisios, datadas & assinados, relativos & avaliagic e
revisio da Plang Individual? O registas fazem parte inlegrante o
processo individual do cliente?

4.4, Piang individuali
4.4.3. Apoio Psicassocial

'8) Quando especiicado no Plano Individual, & assegurado o apoio
psicossocial ao cliente elou familiarlpessoa significativa?

b Na prestag o o 000 picssacial $30 definidas 25 dimensoes de

com o clignte? C;

social; Apoia informativs e formativo; Gutras
dimansdes (.6 apoia psicoidgioo, apoia juridico, etc.)

€} E assenumoin 6Mentoa0intmacan edueacan/omagas da
significativa,

2,
relacionados com o ciiente?

) S0 mantidos registos, datados o assinados, da prostasda do
servigo, da sua revisdo & avaliagio? Os registos fazem parte

integrants do procasso individual da cliente?

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

PROCESSOS DE GESTAQ

PROCESSOS DE

SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestao do Sistema
‘Gestiic Documental
Anilize & Avaliagio

Gastdo da Informagao

Monitorizagio Medigéo,

Gestio de Recursos
Humanas

Gestio de Instalagtes,

Equipamentos ¢ Materials

Gestio de Compras

Candidatura

Plane Individual
Planeamento &
Acompanhamento de
Atividades de

Admissdo e Acolhimento
Cuidados Pessoals & de.
Saida

Nutrigaa e Alimentagio
Apoio nas Atividades
Instrumentais da Vida

Quatidiana

4.4, Plans individual
4.4.4. Preparagio da Saida ¢ Acompanhamento

'8} Estéo definidos os conteiidos @ s respansévess por UM programa
o saida do chents da Apoio Domickaric? O programa sspecifica as.
abes 2 desenvoiver?

1b) O programa de saida § efaborado em aticuligao com cints efou
representants legal?

6) 30 Mantioos regisios, datados e ssinados, relativos A 52idd do
cliente do Apaio Domicilidrio” Os registos tazem parte integrante do
processn individual?

&} Estio definidas as acgbes especificas a reakzar em situagdes de
morte (verificagio da Sbito, articukacs com Familiares eioy
represontants legal o outras entidades para aspecios legais)?

Critdrio 4 - Processas do Apolo Domichidrio
45 e Atlvidades
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a) E Elaborar anuaiments um Flano de Alividades de Desenvahimente,
Pussoal (PADF @ cad ontus,
: AVBRIGR0 085 atividades.
ocupacionais e de desenvolimente pessoal; Plano de Atividades da X x X X
izagao; Planos Ircividuais; REcursos existentes na comunidae,
préxima e alargada; Recursos disponibilizados pelos parceiros, formais
& informais; Resutados do maniiorizagdes o avaliag3es do PADP de
periodos antericres;
b} Estéo alaboragan, X X
avallagic o revisio do PADF?
c} E promaovida & participagao do clente e/cu familiarpessos X
significativa na elaboragao do PADF?
6} © PADP & desdobrado em planos de afividades pera cada grupo de
i i ' tpa? Ludicas &
recreativas (p.e. reakzagic de jogos, musica leftura; Culturais (p.e. it
80 cinema, tealro. concertos. museus); Sociais (p.e. passeios, x s " % x
férias, {pe. |, utllizacao);
Espiritssis/raligiosas (p.e. rezar, Reiki, Tai Chi); Quotidianas (p.e
cuidar plantas, amanjos de costura), Desportivas (p.e. ginastica,
natagie, yoga, hidraterapia)
&} O Servigo de Agale Domicilldrio assegura-se de que estio reunidas
todas a3 condigbes para a pratica de Seterminadas STwEades (.8 X X X
‘sequro obrigatnio, atestado madico de aplidaa]?
PROCESSOS DE GESTAO | ' loscusg:?.: DE PROCESSOS-GHAVE
: PO 2
- ] £ e % s
11d 80 0t Pl lf,: |28
Requisitos do MAQRS ! Processos do $6Q do CSCB H 23 E § K § g £ k- §§ E E ‘~=3‘=‘
o @ z s | E |&
ﬂgsﬁigis.sgszs 5 <@z
2 = s |8 st = @ = 5 e o (2%5%
2|3 E'Enén §§s:§g= s £i:
'g § 5% |3 2 E | & Eil- 3 |
4| 8| § [52(8 |§5| ¢ 5 5z E
3 k4 3 2 %=
NEda do chente slou significativa a "
decisic do particpagha nas atvidades inscrilas no PADP?
9} Quando ha alteragdes a0 PADP, esta definkda uma metodologia que,
assagure que o diente @ fodos o3 intervenientes 5Aa informados x X
dessas alleragies € que estas sho acelles?
hy 80 as candigles para cliente nas
etividades a realizar no axterior {p.e. transporte, scompanhamento, X X X X X
soguros)?
) Estéio definidos s responsévais @ respeciivas fungdes, pala % %
mento tos ciantes na alividades a roalizar no exterior?
n forma ity % %
relacionadas com a realizacto das atvidades?
K} E roalizada periodicaments ¢, SOMpre queé 5¢ justifigue. a avaliagio X
& revisdo do PADP?
) A avaliagic e revisic do PADP & reaiizadda com a colaboragio de
todos s intervenientes, inciindo o chente elou famdarpessoa X X
significaliva?
m) Os i i sarvigos com
B do PADP, tém i om X X
das suas revisdes?
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FE SN si%8 5|3 % 2 E‘ §§ T |23%
H £ HIETIEL- 2 H 43 5 1853
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P U
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0} Sfio mantidos registos, datadas @ assinados, ralativos & X X
do cliente na
(o} Os registos fazem parte integrants o procasss individual 6o X X
dliente?
4.6, Cuidados Pessaais
4.6.1. Culdados de Higieno Pessoal o Imagem
) Estéo definidos os cuidados de higiena & imagem para cada cliente, X X
de acordo com ¢ Plana Individual?
bj Esta definido o responsdvel pela supervisio dos cuidados de % § % i 5
higiene & imagem de cada clients?
o) Estéo definidas as regras relativas aos cuidades de higiene &
imagem de acardo com as necessiiades do ciente (p.e. idade, X x X X
capaciades motoras,
) E promovida e a aulonomia chentes x X
na realizago dos cuidados de higiene & imagem?
) E assegurado o cardcter individual dos utensilios @ instrumentos
uiizados nos cuidades de higiens pessoal ¢ imagem, bem como * X
sua higienizagaa?
1
PROCESSOS DE GESTAO | ' loscu?;):?.: DE PROCESSOS-GHAVE
: PO 2
- H ] £ e % s
£ £ -
IR R IR IR PR L |
Requisitos do MAQRS ! Processos do $6Q do CSCB H 23 E § K § g £ k- E H E E ‘~=3‘=‘
o @ z s | E |2
T B |E 82|kt Be o3| 8 g [Ed 5 <@z
2 = s |8 st = @ = 5 e o (2%5%
2|3 E' §ls2|38| 3 IR
'g § 5% |3 2 E | & Eil- 3 |
4| 8| § [52(8 |§5| ¢ 5 5z E
S |2 & 3 E =
1) Sio mantidos registos, datados ¢ assinados, relabvos @ higions &
cuidados de imagem dag chentes @ dado o caso, da ocoméngia da X X
situagoes anomajas?
g} O= registos fazem parie integranta do processs individus! do X X
cliente?
4.6 Cuidadas Pessoais
4.6.2 Cuidados em Situagso de Doenca ou de Acidents
) Esta definida a forma de actuagio em stuagbes de %
doencalacidents do chenta?
b} 880 mantides registos, datados e assinados, relativos 4s %
ecorméncias de doengalacidents dos chentes?
€} Nos casos em que © chento G/ou representante legal disponibiliza X X
0 clinica, esia ¢ de acesso resenada?
@) Esté definide a forma @ ambito 3a adminislragas de medicamentos? x
&} Est4 definido o responsavel pela gestao & contralo a admnisiragho i %
de medicamentos™
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) Qunndo necessinia, & sequido um plano de administracso
terapiuisca, para cada clienls, do aGord0 com a prescnzas, deciaracn, X
médica ou termo de do mesma
legal?
gh O chentes a0
'manuseados dum forma Segura, ammazenados numa érea especifica, X
sagura o salvaguardadas as condiges de presaracia?
h) Eatd definida 3 forma de sctuacio em silusgbes de emergiacia,
0 efeltos da da X
madicamentos?
) S&0 mantidos registos, datados e assinados, da adminisirago de X
madicamentos e, dad 0 Gass, da ooomEnaia e stuagies andmalas?
) Os ragistos fazam parts integranta 6o processo individual do cienta? ¥ X
4.7. Nutrigéo e Alimentagso
4.7.1. Ementa
T
) Esta definido o responsavsl peko servico de refeigies o Apoio ‘ \ ‘ ‘ l % ‘ I | l ‘ ‘ %
Domiciligrio?
PROCESSOS DE GESTAO Pl!oscu?;):?:ne PROCESSOS-GHAVE
5 B 2 8 |
3 |
AR R IR P HER R
Requisitos do MAQRS ! Processos do $6Q do CSCB H 223 § K § g £ k- Eg E LR
E > s s 25
K S £ s34 i R E 3 3 |E53 E 5 i3
B = o | 2E < a = €3 2 e
H 2 ' ] s 2% s B5%
3|4 Bls2(3F 2|3 |8 §|3B3:"| § i85
il g i3 g £33 i & =§% F 2 §§
@ 4 é s 3 a § < 3 3 [|<E
b} O responsdvel pela servigo de refeigdes lem conhaciments, em
tampo uli, de: Ementa; Nomero de refeigdes a confeccionar; Tipo da 3 % %
regimas particulares, nomeadaments, dietas espociais @ rspactive
nimero
) Esté definida o responsdvel pela preparago da ementa? b g X
dj A ementa & elaborada, no minimo, com pericdicidade semanal? X
o} As refeigies so varkadas e adequadas ds necessidades do dlente x %
lidade, desenvolvimanto, estado de saude)?
1) a0 elaboradas dietas especiais, présorias pelo médics eicy X X
ciotista?
(g} A emanta & divulgada ou fixada em local visivel de forma a podar M x
ser conhecida pelos chentes afou farmisiag pessoa significativa?
) O5 clentes 530 informados das eventuais allaraghos 4 smenta? kS X
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Requisitos do MAQRS | Frocessos do 560 do CSCB

PROCESSOS DE GESTAO

Gestao do Sistema

PROCESSOS DE

SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Gestio Documental

Gestao da Informagio

Monitorizagéo Medigio,

Anslise & Avaliacio

Gestdo de Recursos

Humanos
Gestio de Instalagoes,

Equipamentos e Materlals

Gestio de Compras

Candidatura

Acompanhamento de
Atividades de
Cuidades Pessoais & de
Saude

Plano Individual

Admissso e Acolhimento

Hutrigha & Alimentagdo
Instrumentals da Vida
Quotidiana

4.7 NUTRICAO E ALIMENTACAO
4.7.2 Preparacie, Confeccdo e Distribuigsodas Refeigses

b} Estéo definidos os responséves pela preparagao, confecgéo &
dislibuigho das refeigies?

) Estd Sefinido o responsvel peltas provas das refeigdes (verificar
estaio de cozedura, sabor e lemperatura)l”

9} Estd definida  forma de shuacao em caso de ecoméncia de
situaghes que inviabifzem o normal famecmento de refeicdes?

4.8. Apoio nas atividades Instrumentais da Vida Quolidiana
4.8.1. Tratamonita do Roupa

) Estin estabelecidns os métodos & regras para o tratamento da
roupa no Apcio Domiciiario, nomeadamente para : Recoha
Ipenaodicidade, métodos te recoina e identficago da roupa );
Varficagso e selacio (verificatdo do o de nédeas, material ¢
sologic do tipo de lavagem aconselhado) ; Lavagem (programa,
TEMPEFMLE & ASIEGante); SECAGRM (MAIDN0S d8 SACARem POSSIVEIS
em cada época): Reparaao {amanjes); Engomagem (seleco das.

méitoda de distibuigao)

PROCESSOS DE GESTAQ

PROCESSOS DE

SUPORTE

PROCESSOS-CHAVE

Requisitos do MAQRS | Processos do SGQ do €SCB

Gestao do Sistema

‘Gestiic Documental

Gastdo da Informagao

Monitorizagio Medigéo,
Andlise o Avaliaio

Gestio de Recursos
Humanas

Gestio de Instalagtes,

Equipamentos ¢ Materials

Gestio de Compras

Candidatura

Admissdo & Acolhimento
Plane Individual
Acompanhamento de
Atividades de
Culdados Pessoals e de
Sadde

Instrumentais da Vida
Quotidiana

Apoio nas Atividades

Nutrigaa e Alimentagio

¢} 8o manidos ragistos, datados & assinados, relativos as difarantes
Tases 45 prastagio do serigo?

4.8. Apoio nas atividades Instrumentais da Vida Quotidiana
4.8.2. Higiene do Domicilio

e plana incidual um plano do
Empeza no domicilia?

b} No plana esta definide o ambito da limpeza do
domicilio & sua periodicidade?

) O plana de limpsza comtempia & mudanga e roupa das
instaiacoes sanitanias. da cama @ a lmpeza, pela menos, dos locais
ullizaddos peln clients (quarto. nstalagbes sanitirias, cozinha ® local
6@ permandncia durante o dia)?

) Sho mantidos registos, datados e assinados, relatives 4 impeza do
domicilio do chente?

4.8 Apoic nas stividsdes Instrumentais ds Vids Quotidiana
4.8.3. Reparagdes no Domicilio
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= 4| %5 | Ea | © 3 = |q
s | 3 H '§ s 28 8| 3|5 E5id ifé < it
& 2 s |£8 g2 g8 2 2 8z 2 ISES
Pldgaa(d (30 3|2 |F &[0 8 %0
i3 if i E i3 |3 I3
H 2 8 | E
2} E asegurado, ssmpre que necessdrio, o apolo e orientagio em
pequenas morifieagSes qUe PErMItam maor seguranc & coatono Ao X X
cliente?
b} Esté cefinido o Ambito de intervengio dos colaboradares em x x
pequanas modificagdes efou reparacdes no domiciiio?
&) Sempra que noceserio, 6 estabelocido um plano das
modificagbesireparacies a efetuar N0 domicilio @ as responsabibdades X x
do superviser do pesscal, do colaborador e de entidades externas?
) O pians & previaments scordads entie o diente @ 10445 95 partes. X X
interessadas?
&) 580 mantidos regisios, datados e assinadas, das % X
modificaciesireparaghes efetuadas no domicilio?
4.8. Apoio nas atividades Instrumentais da Vida Quotidiana
4.8.4. Acompanhamento 40 Extorior o Transporte
a Plano individual, b4 X
'# assegurado o acompanhamento do clente ag exterior?
PROCESSOS DE GESTAO | ' loscu?é:?.: DE PROCESSOS-GHAVE
; o 2 |
s ] g e | B Y
3 31 i1 Pl |38
Requisitos do MAGRS ! Processos do $6@ do CSCB H 223 § o § £ £ k- Eg E e
E s s s =9
2 S £ g% H ] i 8| S E E T |E=E E 2 <3 2
s - | 8 2 % 3 a £ 3| & o (2%5%
H s s §|z2|3 2 a 3 = 8¢
i | % gt | 4|8 % |5 5% | § sE0
d | 8 |E3(3 |8 ] i g < E ¢ |22
é o) £ E<|a 8 S| 4 § E - 5 23
& g H 3 2 £
b} Esté definido o responsavel pelo acompanhaments do clents a0 X X
extorior?
) E: oe e _ Ipe
clroutar pelo interior do passeio. produtos! tecnolegias de apoiajudas X
técnicas a utlizar, tempo de permanéneia no exeriar) em que o cliente
56 pode desiocar a0 exterior?
6} As ragras & condigdes de acompanhamanto sao divuipadas,
comunecacias e validadas junio do clients efoy famiarpessoa X X
significaliva e dos colaboradores?
&) Sempre que & Apoia Domicilirio assegune o iansporte dos csentes % %
a0 exterior, 69 st de acordo com a legiglagho em vigor?
) S mantidos registas, datados e assinados, relativos a0
IMENO 30 EXIENOF &, dAto © CA%H, 08 COOMENCA 08 X X
situagdes andmaias?
9} O ragistos fazam parta o procasso individual do cliente? X x
4.8, Apoia nas Atividades Instrumentals da Vida Quotidiana
4.8.5. Apoio na Aguisicdo de Bens e Servigos
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Plano Individual. i Ambito de
MErVENGAD 108 COEHOMBEOES 13 BSian 18 hens & Senigns £m % X
nome do chenta?
b} Esté definido o responsavl pelo apoio na aquisicio de bens & X X
servigos?
©) Estilo definidas as regras e condiges gerais de seguranca para o X
Bpoio na aquisigao de bans & senigos?
) As regras e condigBies gerals de sequranca sio dividgadas,
comunscadas & validadas junio do cliente elou respansavel legal e dos X X x
colaboradores?
) 30 regstadas todas as ransaccdes financeras realzadas pelos
colaboradores, em nome do chente? Sdo solicilados o8 comprovatives X X
(008 aquisigies e bens & servigos?
) Os registos fazem parts do processs indnidual do chents? X X
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9.3. Interacdo dos Processos

PG 04- Monitort ',Md",l
PG 01- Gestio do Sistema J[ PGO2 - Gestio Documental J PG 01- Gestio de Informagio Nilse s Aokl

] N Cuidados Pessoais e de Saude /
' A VAT P

Requisitos do cliente
Satisfagdo do cliente

PCOT
Apoio nas Afividades Instrumentais da Vida Quotidiana

Psot i
Gerir Recursos Hummanos Instalagbes, materiais e equipamentos
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9.4. Documentos do Sistema

FO1-CESTAO T4 QUALERDE
ac ReasTos

IMPOLPRCOTPGOLGS | Mapa de Objetivos
IMPO2.PRCOTPGOT.GS | Relutério de Acompunhemento de Indicudores
IMPO3.PRCOLPGOLGS  Relatdrio de Revisio SGC
IMPO4PRCOLPGOLGS | Plano Anval de Atividades do SGQ
.- R ——— ‘Eism de Tdenifiengia de Requisitos Legais ¢ Validugi o
.‘E PRCO1DGOT.GS IMPOS.PRCO1PGALGS  TFicha de Fungio
E 7 ngﬂﬁog_;‘ Ql.'i\fﬁ) RT—)E IMPOTPRCOLIGOLGS | Ficha de Sacio
2 E 2 IMPOS.PRCOT.PGOLGS | Regulamento Interno
2 ;‘ IMPOY.PRCOTPGOLGS | Organuerama Institucional
g t IMPLO.PRCOL.PGOLGS -Ormnoémma do Servige de Apoio Domicilidrio
% é IMP11LPRCOLIGOLGS  Missdo, Visdo ¢ Valates
§ IMPIZPRCOLPGOLGS | Paliticn ¢ Objetivos da Qualidade
= AMAM PCGOTGS - Manual da Qualidade
- IMPOI PRCOTPGOZ.GD | Progedimento,
g IMPO2 PRCO1PGOZ.GD | Tnstruo de Trabalho
E PRCOLPGO2GD IMPO3 PRUOTLPOIZGD | Matny Controle de Documentos & Registos
§ GESTAO DOCUMENTAL TMPO4 PRCO1LPGOZGD  Repista de Distribuicio de Documentos
§ IMI05 PRCO1LPODZ.GD | Regista de Eatrada ¢ Saida de Correspondéncia
IMPOG PRCOLPGOZ.GD  Contralo de Documentos Externos

@ POO-GRSTAQNA QLA NARF Apmanan
g 10

IMPOLITOLPGO3.GE Comunicade
IMPO2ITIN PG .GE (Ordem de Servigo

ITOLRGI.GI IMPOSITOLPGOIGE  |Convocatdia
Tieri &
P IMPOLITOTPGIIGE | Ata da Reunido

IMPOS.TTOLPGO.CE Connespondéncia

Gestdo da Informagio

IMPOSITO PG MMAA | Livea de Ocorréncias

o
-
7 i
] H IMPOB.ITOLPGO3 Infurmagio Disponibilizsda no Cliente
- -
2 H TTO2PGO3GE - Gestio da Seguranga da Informucio
k4 "
g i ITO3.PGO3.GI - Trataments de Situaedies de Quebra de Sigilio Profissional
# ]
2 . F IMPOLITOLPGI4.MMAA |Registe da Nio Conformidude/Oportunidade de Melkoria
| &
= = PRODTPGUAMMA A 5 i Zouk =
é DTSENVOL\’ERAQOES lIl:}[L.FL:EM.MﬁAA IMPOZITULPGI MMAA Ilc:]smwan.‘.‘mgcsun
2 TN N Reclemagaes/Sugestocs
H PREVENTIVAS BRI
=
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PR33.CEETAO DA GUALCATE

IMFS.FRCH.FO01 G001 - MATRIZ 0F CONTROLO DE DOCUMENTOS £ REGISTOS

IMPO] PRCO! PSO1.GRIT

Ficha Individual de Candidatura

IMPOZ.PRCOLPSOT.GRH

Gesto de Candidaturas

IMPO3.PRCOLPSOLGRH

(Guido de Entrevista

PRCOLISOL.GRH IMPO4PRCOLPSOI.GRH  [Ficha do Colaborador
SEESS:%M&TU?{?OS IMPOS.PRCGLPSO1.GRH  |Acalhimento ao Colaborador
HUMANDS IMPOS.PRCGLPSOLGRH  |Acrinimos dos Coluboradores

MAOLPSOT.GRH - Manual de Fungies
MAD2PSO]GRH - Manual de Acolhimento

MAO3.PSOLGRH - Cadign de Ftica

197

PROCESSOS DE SUMORTE
Grestio de Recursos Humanos

Liliana Prazeres

PROO2.PSO1.GRH
(GERIR RECURSOS HUMANOS|

IMPO1PRCOZ PSOTGRH

Hariria de Trabalha

IMPOZPRCOZ.PSO1.GRH
IMPO3.PRCOZ PSO1.GRH

Mapa de Férias
Marcagio de Férins

IMPO4.PRCOZ.PSOL.GRH

Cartdn de Identificagio das Colaboradoras

[MPOS.PRCO2.PSOLGRIT

Pedido de Alteraghio de Féras

IMPOA.PRCOZ.PSOT.GRH

Acordo de Utilizagho de Banco de Horas

IMPOT PRCO2 PSOT.GRH

(Contabilizacio de Horas Extra

IMPOR PRCG2 PSO1.GRH

Ficha de Consentimento de Dados Pessoais

IMPOSPRCO2 PSOT.GRH

Ficha de Comunicacio d Faltas

IMPUHLPRCOZ.PSO1.GRH

Ficha de Juslificagdo de Fallas

IMPI1.PRCO2.PSO].GRH

Folha de Ponio

PEILGRSTAL DA QAL EASF
IWPEIPRESR PGO1 GG 1 - MATREE DF CONTROLO B OCUNENTAS | REGITOS

sy
Bagemacs

o IMPO1 PRCO3PSOLGRH | Disgndstica do Neeessidades de Formagdio Individual
2 ~ . &
H e IMPO2.PRCO3 PSO1LGRE [Plano de Formagio
E ) FORMAGAO DE RECURSOS IMPO3PROO3.PSOT.GRE [Listagem de Formandas
H] HUMANOS
§ H DMPO4.PRCOIPSOLGRE |Registo de Formasio
£
g = IMPOS PRCOZ.PSOT.GRH  [Controla de Horas de Formagao
& 5
3 E
w 2 PROO4.PSOLGRIT . . .
g s AVALIAR A SATISFACAO IMPOLPRCU4BSO1GRE g:f;;;‘;’;:f o yalisidi o6 Gitau o Satiafali s
E (L] DOS RECURSOS HUMANOS
E
g IMPOLPRCOIPSO2.GL | Matriz de Higienizagio
é 5 IMPUZPRCOLPSOZ.GL  |Plano de Higienizagio
4 i) IMPO3 PRCO1FS0ZGL  |Registo de Higienizagho de Corredores
2k " PROO1PSO2GL 2 SETRE:
g s H SR IMPUM.PROOLPSO2.GL | Resista de Higientragio de Vestiirios
4 g E IMPM0S.PRCOLPS02.GL igicnizagio da Lavandaria
ZE 8 IMPUG.PRCOLPSO2.GL iienizasio do Gabincte Téenico
g
g g z IMPOT.PROG T FSUZ (G igienizaia do Veieulos de Transporie
x IMPO1PRCO2 PSO2. GLY  |Identificagio da Roupa
-
L&) PRCO2.PSO2GIV
GERIR LAVANDARIA IMPO2 PREOZPSOZ.GLY  [Registo e Enirida ¢ Saida de Roupa
IMPO3.PRCOZPSD2-GLY  [Registo de Entrada/Recolha de Roupa
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EQUIPAMENTOS

IMPO] PRCO3 PSO2.GE

Listagem de Viaturas/ Equipamentos

IMPO2 PRCO3 PSOZ.GE

Ficha de Equipamento Viaturas/ Equipamento

IMPO3PRCOZ.PSOZGE  |Plana de Manutenglo Preventiva

IMPO4 PREOI.PSOZGE  [Difirio da Viaura

IMPOLITOLPSO2SEG |Levanmento ¢ Entregn dos Chaves
OLPSASEG | IMPOLITOLPSRSEG [Chives nicmas

IMPO3ITO1PS02 SEG

(Chaves Extemas
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FT01. PCB4.SAD IMPOLITOLPCO4 SAD | Questiondrio de Diagndstico
° Plano de Atividades de Planeamento ¢ Acompanhanento das Alividades ¢
E B} s IMPOZ ITOLPCOA SATH
E] £ PRCO1POO4.SAD Denvolvimento Pessoal | 1yipg3 1701 PCO4.SAD. | Regito de Presengas ¢ Avaliagio da Atividade
g B z PLANEAMENTO DAS —_— — —
] : s ATIVIDADES DE IMPOLPCO4SAD | Plano Mensal de Atividades
§ = g Dmm;\@;gﬂmﬂ IMPO2.PCO4 SAD Registo Individual de Participagho nas Atividades
% < IMPOSPCO4SAD | Avaliacio das Atividudes
= IMPOS.PCOSSAD | Reltério de Avalingo do PAADP
=
El IMPOS.PCO4SAD  |Taxa de Participagio do PAADP
_§ TT01BORSSATY IMPOEITO1PCOS SAD | Cuidadas Pessanis-Cronograma
1 Cuidedos de Higiene ¢
H P Imagem IMPOZITOLPCOS.SAD | Registo de Servigos Prestados - SAD
g 2 = _m-”ﬂﬁ;sm IMPOEITO2.PCOS SAD  |Cuidados em Sitwacio de Fmergéncia
uidados em

2 2 : i IMPO2 IT02.PCOS SAD | Plano de Consultas
= i
= a PRCOLPCOS.SAD IMPOLITO3PCO3SAD | Indicago Teraplinica-Informago Gendrica

H CUIDADOS PESSOAIS E DE b ey

z SAUDE IMPOZ ITO3PCOS.SAD | Prepararasio de Medicagio
Ed % 1T03.P§£:‘§AD IMPO3.[TO3.PCDS.SAD | Medicaglo e Assisténcia Modicomentosa

sisténcia
g z IMPO4.IT03 PC0S SAD | Termo de Responsabilidade | Medicamentos
L] ¥ IMPOSITO3PCOS.SAD | Registo da Glicémia
IMPUGITO3.PCOS.SAD | Registo da Tensio Arierial

o
Figea
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IT03.PCO2.SAD: IMPOLITO3 PCO2.SAD | Programa de Acolhimenta do Cliente
Programa de
- v IMPOZITO3.PCO2.8AD | Relatéri do Programa de Acolhimento do Clicnie
= £ ; IMPOLPCO2SAD | Registo de Acompanhamento Individus!
.E 3 i PRCOIPCO2 SAD IMPO2 PCO2 SAD de iali izagio de Imagem
g H l ADMISSAO E ACOLHIMENTO IMPORPCOZSAD  |Folha de Cileulo da Mensalidade
E g § IMPOAPCO2SAD | Mapa de Informagso dos Clienies
H z IMPOSPCOZSAD | Listagen dos Clientes ¢ Servigos Prostdos
g IMPUG.PCOLSAD - Admissdo ¢ Acolhi
; ITO1.PCO3 SADY
Avaliagio das S Ficha de Avaliagio das Necessidades ¢ Potencialidades do
g Necessidadesedos | MPULITULPCORSAD: oy,
-] Potenciais do Clignte
] IMPOLITO2PCO3.SAD  |Plano Individual
Fd
2 - i MPO2.ITO2PCO3.SAD | Apoio Psicossoial
E PRCOLPCOLSAD TE02.PC03.3AD: i X
g H i RO v bt IMPO3 [T02.PCO3 SAD | Registo de Saida de Clintes
F] g = PRCO2.PCOLSAD IMPO4.[TO2PCI3SAD  |Registo d Periodos de Ausénein
g Fi E GBSTA&'?ENS_;“DA Do IMPOS.ITO2.PCO3 SAD | Informagio Social
3 = = IMPOLPCO3SAD  |Ficha de Concegio do Plano Individual
g TMPOZPCOBSAD  |Calendurizagho da Avaliaglo do PI
L] IMPOS.PCO3SAD | Gestio Financeira - Clientes
IMPOA.PCOISAD | Avaliagio dos Indicadores - Plano Individual
MADLPCO3,SAD - Manual de Autonomia da Pessoa ldosa
SousarsThe oA BumADE

e
Fresiat

PROCESSOS-CHAVE DO SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO

TMPOLITO1PCOI SAD

Atendimento- Informagio Disponibilizada ao Cliente

ITOLPCULSAD [ g 1101 p001SAD  [Ficha de Insericio
IMPO3.ITOLPCOLSAD  |Ficha de Avaliagdo Inicial de Requisitos
ITH2PCOLSAD IMPOLITOZPCOLSAD  |Carta de Admissibilidade
2 £ Avaliagiods | IMPOLITOZPOOISAD  |Carta de (o) Admissibilidade
£ E i IMPO3.ITOZPCD1.SAD | Relatdrio de Avaliaso do Dumicili
3 i PRCOILPCOLSAD T02. rio de Avaliagio do Domicilio
E g CANDIRATURA | IMPOLITOS.PCOLSAD  [Relatério Andlis. Hicrarquizagio ¢ Aprovagio Candidatos
P | |T037PC‘V)| Sle IMPO2ITO3 PCOLSAD  |Canta de (nfio) Aprovagio
Hashanqiepicia € IMPO3ITO3PCOLSAD | Carta de Aprovagio
)
Candidatos IMPO4.ITO3.POOT.SAD  |Lista de Candidatos
IMPOS.ITOLPCOISAD  |Carta de Atualizagao da Lista de Candidatos
IMPOLPCOILSAD  |Avalisglo dos Indicadores - Candidatura
ITO1LPCO2SAD - o " .
: A o | MPOLITOLPOOZSAD |Ficha de Avalssto Disgndsica
das Necessidudese | -
é s Expetations Iniciate | IMPOLITOLPCO2SAD  |indice de Katz
2 E PRCO1PCO2 SAD | PABGLITMZRCI2SAD | Lisks de Maeriad Forilaay pelo Clisue
s F ADMISSAO E ACOLHIMENTO, IMPO2ITO2 PCO2.SAD | Contrato de Prestagio de Scrvigos
ITOZPCO2.SAD -
i 2 Contrato ¢ Processe. | IMPO3ITO2 BCO2.SAD | Adends a0 Contrata de Prestagha de Servigs
3 Individual do Cliente |1\ oy 1703 PONZSAD  |Declaragis dé Rescisd de Contrats de Prestasiio de Servigas

IMPOS.IT02 POD2 SAD

Declaragio de Protogio de dados
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; g 5 IMPOLPCOS SAD Ficha de dentificagio do Processe Clinics
2 i i PRCOIPCOSSAD | IMPO2PCDSSAD | Avaliagio dos Indicadoros - Cuiidados Pessoals e de Saide
§ & é F C'L‘IDADOS:SE%OAIS EDE | 1T05.PCOS SAD - Posicionamentos da Pessoa Acamada
gg 1 % TT06.PCOS SAD - Como atuer em Situagdes de Emergéncia Relativas aos Efeitos Secundirios de Medieamentos
SE : TTO7 PCOSSAD - Caixa de Primeiros Socorros
g5 ~ MADLPCOS SAD - Manual de Primeiros Socormos
; g MAD2.PCO3.SAD - Manual de Negligéncia, Abusos ¢ Maus Tratos & Pessoa kdosa
% c IMPO1PCOGITOLSAD |Plana de Restrighes Alimentares
% § g SRS T IMPOZITOLPCO6SAD  Ementa Sénior

E 'g H E NUTRICAO E ALIMENTAGAO] Elsboracio de Ementas THBULFEORBAD  [evkmps Diei 0t Hotiches
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= IT02.PCO6.SAD - Ocondneias que Tiviabilizam o Normal Fornecimento de Refeigdes
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IMPOLITH PCOZ.SAD  |Plano de Higiene Habitacional

Acompanhamento 86 | pp) IT04.PCOT.SAD | Registo de Deslocagdics ao Exterior

Exterior . Aquisivio de
Bens ¢ Servigos ¢
Transporte
IT05.PCOTSAD
Orientagdes pass 0
Acompanhamento ag
Exterior

IMPOLPCOT.SAD

Avaliagio dos Indicadores - Acomparbamento 30 Exterior,
Aquisicio de Bens e Servigos e Transpone

= et IMPO2ITO1PCUT.SAD | Autorizasio do Uso da Chave no Domicilio do Cliente

£ IMPO3ITO1PCOTSAD | Levantamento ¢ Entroga de Chaves do Domigilio do Cliente
= —

= [T02.PCOT.SAD :

8 Trats o che R IMPOLITO2 PCOT.SAD  |Ficha de Registos- Tratamento de Roupa

zz = z ITO3 PCOT.SADY

%E Z z Aco‘;ﬁg’;:’m’ SN"}I_DO AQ | Adeptasto da Espagoe | IMPOLITOS BCOTSAD | Plana de Modificacties Reparagties no Domicflio do Cliente
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Apéndice 2 - Processos de Gestao — Gestao Documental

PRCO1.PG02.GD.v1 ~ CONTROLO DE DOCUMENTOS E REGISTOS

Controlar Documentos e Registos

e er—_

rotana cosaro [ APROVABGPORINII | Prsiieni Buno Pusre

Definr a metodologia a utiizar para a conlrolo dos documentos  registos do| [Aplica-se a todos os documentas e reg
Sistena de Gestio da Qualidade. |exericr (ex.: de cliantes, fornecedores ou

oT " Diretora Técnica “Cédigo | Titulo do Documento
GF ' Gestor da Processo IMPO1 PRC02 PGDZ | [Procedimento
] Prasidente da Diregao IMP02 PRCOZPGO2 | | Instrugao de Trabalha
SG Sistema de Gestho Pz PRCD2 P02 | | Matriz Controlo de Documentos e Registos
Documents  Informagao e respetivo meio de suporte IMPO4 PRC02PGIZ | Registo de Disiribuigao de Dacumentos
Insir. Trabalho  Mad de realizar peragio especifica. ||IMP0s PRC02PG0Z | Reg ida de G
Manual Qualidade  Dotcumantn que espe 056G da 3 | o PRODZ PGO2 . Controlo da Externos
Impresso Formulario previamente sistematizado para apoio & criagio de registos.
| Gonjunto ae intengées & de orientagoes de
Polca Qualiade | Y witklnisr Ay
de realizar uma _
pmoesm 3 |
: oCUMENIG que fornece alizad
Reglo b

W # Politica
ool et Quaiidace Politica da Qualidade - 0 PD e DT 30 os responsdveis pela sua elabora
o1 1. Elaborar/ Rever = Pmcediments  Manuall Procedimento/ Instrucio de Trabalhol Impresso - Cada GF' & responsdvel pela

Zisingio  elaboragio dos dacumentos do SGQ que Ihe dizem raspeita @ par garanti & sua adequablidade
GP e técnica.
prasso

 Poliica Qualidada —

7 Procediments Cidis Politica da Qualidade - © DT deverd verficar o cumprimento do requisito 5.2 da norma de
b1  Insinuglo Trabalha 2. Verificar 5 Procemorta "S1ErEnCE

bl  Impresso g ManualiProcedimentol Instrugio de Trabalho! Impresso - Cada GP ¢ responsdvel por garani a

o sua adequabiidade cnica.
e Cuakuer documonto dovers sor entrague 4 DT para coifcar
4 Poliica Politica da Qualidade - data de aprovagéo, assinatura & varsio.
Quatisada # Pailica Manuals - - MAXXYYZZVN em que XX é 0 nimero do manual por ordem sequencal, YY & a
B Proediois EE et rumerade 22 5.5 sbravauea oo nome 0o procesen
& Instrugao 2 Manuais. VN & um nimero sequencial .q 2
pecim iy “Procadiman  Procedimento - PRCXKZZ em que XX & o nimero do processa por ordem sequencil & V¥ & a
B Instugso numarado 2Z & a abreviatura do nome do pracesso. VN
e & um nimaro sequencial crescents iniciado em 1, que corresponde & versao do IMprasso.

DT Instrugio de Trabalho -TXX.YY.ZZ em que XX & 0 namero da instrugdo de rabalio por ordem
sequencial e YY € a numeraco ZZ ¢ 3 abreviatura do
nome do processo, VN & um nimero sequencial crescente iniciado em 1, que comesponde 4 versio
o impressa.

Impresso - Impresso - IMPXOUXY YY.ZZ em que XX & o nimero do impresso por ordem sequencial,
XY & a identificagio do documento de suporte [ IT ou PRG),YY é a identficagio do subprocesso
numerado sequencialmente, ZZ & a abrevialura do nome do processa, WN & um namero sequencial
crascente iniciado em 1, que corresponde & versao do mpresso.

1 Politica Quasdade

9 Manuals

R P Aprovado: Casa o PD aprove, esle entra imedialaments em vigor, Casa ssja um nove documenta a

PO/ | DT/ | 3 stueoTrstalho DT deve actualizar 8 matrz de CORMrOI0 de dOCUMENtos € registos.

oT | gp | merese Nio Aprovade: No caso do PD no aprovar o documento, deverd informar a DT & o GP dos motivos
P03 PRED2 PG da suando aprovacio, & ndicar se & para alterar, ou para teminar a desenvolvimento do documento.
2
FIMPO3 PRCO2.PGO2
FIMPO4 PROO2 PGO2 ADT& pelo controlo da g 5 Para tal deve Mﬂ'ﬂ.ﬂr o Registo de
EIMPOS PRCOZ PGO2 Distribuigdo OGP lema formar os i 0 Processo e
IMP0S PRCOZ PGO2 o ‘ B esclarecer eveniuais dividas no nowo documento. O arquive & realizado consoants o aeupulaao na
4. Distribuir & Arquivar | | mairiz de oonirolo de documentos s regisios
DT | GP :
Ragistos e Documentos Extarncs - O controlo é realizado pelo registo de Contralo de Dacumentos
Externos alravés do preenchimento dos campos exstantas.
A Enfrada e Saida de Correspondéncia & registada no IMP05.PRC02.PG02
5. Tornar Obsoleta
Sempre qus & aprovada uma nova versao de um documenta, a DT deverd dentiicar a versho anterior
ot como obsoleta, Para tal deve lracar a vermelho uma litha na diaganal em todas 88 paginas & na
primera colocar a nercao "OBSOLETO", Substfuido por, Data ¢ Rubrica.
S A b ol 1 4 o SN G A s v copinne
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PGO2-GESTAQ DOCUMENTAL Aprovado em
Piginaldel
IMP01.PRCO1.PG02.GD.v1 - PROCEDIMENTO Revisdo 0

B

[emeo | [ vesio | | emocesso
|

F

Codigo | Tituio do Documento

Elmpresso 1. ATIVIDADE 1

2. ATIVIDADE 2

3. ATIVIDADE 3

4

4. ATIVIDADE 4

o spresentar o n.® de cipis, *Cdpia néo controlads”

REGISTO

céplans
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PGOZ-GESTAD DOCUMENTAL Aprovado em
Pégina 1de 1
IMP02 PRCO1.PGD2.GD.v1 — INSTRUGAO DE TRABALHO Revisfio 0

-

B [
e e

Altaracio

Sv 0 documanto oo apresertar o n.° g8 copia, assume-se coma “Cipia ndo confmiada” Copian®

203



204

POLITECNICO
DE SANTAREM

Registo de Distribuicdao de Documentos

PG02-GESTAO DOCUMENTAL

IMP04.PRC01.PG02.GD.v1

REGISTO DE DISTRIBUICAO DE DOCUMENTOS

Aprovado em
Paginaldel

Revisdo 0

Documento

Versao
ou Data

distribuicao

Data

Colaborador/ Local *

n® da
copia

Nome

~ ===~ | === == == |=|=| === | === == === === =] =] ===~ =|= === ==

e e e N s e e e e R e B e B e e e e B B B B B e B e B e N e e e e e e N e BN e B Y Y

* no caso de se tratar de um local ndo é necessario preencher n.2 e rubrica
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PG02-GESTAO DOCUMENTAL

Aprovado em

Pagina 1 de 1
IMP05.PRC01.PG02.GD.v1 - REGISTO DE ENTRADA E SAIDA DE CONRRESPONDENCIA Reviséo 0
Dia Remetente Destinatario Carta/Mail Assunto N°. Doc. Arquivo
PG02-GESTAQ DOCUMENTAL Aprovado em
Paginaldel
IMP06.PRC01.PG02.GD.vl — CONTROLO DE DOCUMENTOS EXTERNOS Revisdo 0
Tipo de i : Processo de < Retengdo | Retengdo o
Dhturients Designagao Origem Destina Arquivo Suporte | Responsavel Al iatie Eliminagdo

Atualizado em (DATA)
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Apéndice 3 - Processos de Gestao — Gestao da Informagao

PG03-GESTAQ DE INFORMAGAO Aprovado em
Pégina 1 de 3
IT01.PG03.Gl.v1 - COMUNICAGAQ INTERNA E EXTERNA Revisdo 0

-| ‘Comunicagdo Interna e Externa
Processo;

Verséo Data Alteragao
das formas de Comuni Interna e Externa. i > | | csso ictal

1. Comunicagao Interna

e

s a

H + Contém informagao sobre matérias e factos relevantes para a vida da Instituigao e/ou
Com Unicado para os Colaboradores
IMPO1.1TO1.PG03.GI * Provém da Diregao ou Diregéo Técnica.

R
e

Ordem de Ser\‘rigo + Contém informagéo especifica de natureza operacional dirigida aos colaboradores de
Agao Directa.
IMP02.1T01.PG03.GI - Provém da Diregéo Técnica ou Técnica de Servigo Social.

L
-

+ Agiliza a comunicagdo entre colaboradores e os Servicos, sendo o seu acesso controlado

Rede Informatica e definido de acordo com a posigao ocupada (Definido na IT02.PG01.GS - Gestao da
Seguranga e Informagao).

\

Convocatoria IMP03.1T01.PG03.GI

\ Y, o
S

= Convaca os colaboradores a reunides de Diregao, Equipa Técnica e os colaboradores.

Ata Reunido IMP04.1T01.PG03.GI

Y, J

Seo néo 0 .° de copia, “Cépia ndo controlada” Cépian®
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PG03-GESTAO DE INFORMAGAO Aprovado em
Pégina 2 de 3
IT01.PG03.Gl.v1 - COMUNICAGAQ INTERNA E EXTERNA Reviséo 0

'ﬁ'mw ‘Comunicagdo Interna e Externa
) B N ) Processo;
m IT01.PGO3.GI m 1 PROCESSO | Gestdo da Informagdo ‘ DATA |
5
2. Comunicagao Externa
4
%
+ O telefone é de livre acesso e utilizagao pelos colaboradores, devendo no entanto ser
Telefone apenas utilizado para fins da Instituicio. R
e

Correio Eletrénico

« Constitul uma ferramenta de trabalho importante que devera ser utilizada sempre que
possivel, para reduzir os contactos telefonicos, as deslocagdes e a mobilizagéo de
recursos humanos, bem como as interrupgées que daf decorrem.

= O email de contacto é o seguinte: cscasalbernardos@gmail.com

NP

Internet

Fa

A

)

+ A Internet nos postos de trabalho sera apenas utilizada para consultas, pesquisas e
atualizaces de informacao directamente relacionadas com as atividades de cada
colaborador/a, estando completamente vedada a sua utilizagdo para outros fins e a
qualquer titulo.

+ A atualizagio do facebook & assegurado pela Técnica de Servigo Social

.

Correspondéncia
IMP05.IT01.PG03.GI

AN
AR

= Sem finalidade especifica, & utilizado sempre que necessario, embora o seu controlo seja
realizado mediante o registo no IMPD5.1T01.PG03.GI- Registo de Entrada e Saida de
Correspondéncia.

L

N

Informagéo ao Cliente
IMP06.IT01.PG03.GI

- Sempre gue solicitado, o cliente pode aceder & seguinte informagao descrita no
IMP06.IT01.PG03.GI

N

Informacao Social

IMP05.1T02.PC03.SAD

P

+ Documento utilizado para transmitir informagoes sobre um cliente para outras entidades
externas a instituigao.

Se o documento néfo apresentar o n ® de clpia, assuma-se como “Cépia ndo controlada” Gépian?
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PG03-GESTAQ DE INFORMAGAO Aprovado em
Pégina 3 de 3
IT01.PG03.Gl.v1 - COMUNICAGAQ INTERNA E EXTERNA Revisdo 0

‘Comunicagdo Interna e Externa

Processo:

3. Reclamacgdes e Sugestoes

Preenchimento do IMP02.IT01.PG04 - Reclamagéo ou Sugestéo (IT04.PG01. MMAA- Tratamento de Reclamagdes e Sugestoes)

4. Identificacdo dos Colaboradores

i E
1 * Alidentificacdo dos colaboradores ¢ realizada atraves de um cartao de identificagio, onde

P resencia I consla o nome e a fungdo desempenhada na Instituigao.
\ )
i E

o . Quanuer colaborador gque proceda ao atendimento telefonico devera dizer: "Nome da
Tel efo nica ¢ao, Saudacdo, Identifi Questéo" (Ex. Centro Social Casal dos
Bemardos Bom Dia, fala a Georgina, em gue posso ajudar?)

9 J
Seo néo 0 .° de copia, “Cépia ndo controlada” Cépian®
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PGO3-GESTAQ DE INFORMAGAO

IT02.PG03.Gl.v1 - GESTAO A SEGURANGA DA INFORMAGAO

Gerir a Seguranga da Informagéo

.. -

_

Presidente : Bruno Pereira

Aprovado em
Pagina 1 de 2
Revisdo 0

Descrever a gestéo de acessos e seguranga da informacéo

Versao

Data

“Alteragio

digital.

1

Versao Inicial

1. Gestdo de Acessos

Email - encontram-se atribuidas contas de email conforme o esquema abaixo

Software Windows 2010
Internet - Todos os computadores t8m acesso a internet.

Passwords - encontram-se guardadas em local seguro, sob responsabilidade da Diregdo e/ou Diregdo Técnica.

cscasalbernardos@gmail.com

Centro Social Casal dos
Bernardos

* Diretora Técnica
* Assistente Social
* Servicos Adminstrativos

e o documento néo spresentar o n. de cépia, assume-se coma “Capla néo controlada”™

Coolan”
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PGO3-GESTAQ DE INFORMAGAO Aprovado em
Pagina 2 de 2
IT02.PG03.Gl.v1 - GESTAO A SEGURANGA DA INFORMAGAO Revisao 0

Gerir a Seguranga da Informagao ‘
a8 || rozrocsor |[NNERRRON|+ [PROGEG | oo | AR |
D EASGRASG ORI crrncos | ARGUABO ORI | |

2. Seguranca da Informagao

Presidente : Bruno Pereira

Semanalmente, sao realizados backups para um disco externo. Em caso de perda de informagao resultante do ndo cumprimento desta atividade, serdo atribuidas
responsabilidades ao colaborador em causa.

N g b ) <
i Copie as pastas |
el Selecionar disco Crie Nova pasta que pretende Repita a
Computador”" externo ou pen " 20m . guardar para operagdona
P (ap6s ligacéo) SeuNome_Data' dentro desta préxima semana*
J nova pasta
* Deve manter sempre as {pastas criadas)

Responsabilidades na Realizagao de Backup's

Processos Processos

Processos
chave

de
Su_p'orte

de Gestao

Diregao Téenica

Técnica Superiar Senvice Social
{Dr* Lisana Prazeres)

{Dr* Georgina Pereira)

Dirogio Ticnisa
{Dr* Likana Prazeres)

Se o documentn nan apresentar o n.? de copia, assume-se coma “Copla ndo controlada™ Copian®
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PG03-GESTAO DE INFORMAGAQ

1T03.PG03.Gl.v1 - TRATAMENTO DE SITUAGOES DE QUEBRA DE SIGILIO PROFISSIONAL

Tratamento de Situagdes de Quebra de Sigilio Profissional

L EOROOROR | cramacoonr | AOAORR |
1.Objetive:

Presidente: Bruno Pereira

Aprovado em
Pagina 1de 1
Revisao 0

Definir o procedimento no tratamento de situagdes de quebra de
sigilo.

Data

|

Alteragdo

| |Wersdo inicial

+ Compreender quais as informagdes divulgadas e a sua extenséo, guem causou essa
quebra e como isso pode afetar o Cliente.

(Sl s+ ApGs compreender a gravidade da situagao decidir se comunica ao Cliente.

da Quebra de
Sigilo

Comunicagdo ao
Cliente

= Avaliar a gravidade e extensdo do quebra de sigilio e atuar em conformidade.
+ Em caso de comunicagao ao Cliente , tranquiliza-lo sobre as medidas a tomar para corrigir
a situagdo e evilar ocorréncias futuras.

Colaborador
responsavel pela
guebra do sigilio

Compreender 0 que aconteceu para ocorrer a quebra de sigilio.
Mencionar a gravidade da situac@o e as consequéncias.

Rever os procedimentos de seguranca
Sensibilizar a equipa para a importancia do sigilo profissional

Se 0 documento ndo spresentar o n.? de cipi, assume-se como “Cipia ndo controlads”

Coplans
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Apéndice 4 - Processos de Gestdo — Monitorizar, Medir, Analisar e Avaliar

PGO4 - MONITORIZAR, MEDIR, ANALISAR E AVALIAR Aprovado em
Pagina 1 de 1
PRCO01.PG04.MMAA.v1 - DESENVOLVER AGOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS Revisao 0

Desenvolver Agoes Corretivas e Preventivas

Processo
Monitarizagao, Medicao,
BB s oo [T + oGRS "o e
1.Objetive:

Assegurar que s5o identificadas e empreendidas acbes para eliminar as||Este procedimento aplica-se ao planeamento e implementacio de acbes que visem a resolugdo de nio
causas de ndo conformidades, deletadas ou polenciais, com o proposito||confermidades verificadas ou polenciais para a organizagdo, Seja para 0s SeUs Processos ou servigos, Aplica-se
de evitar repeticBes ou prevenir a sua ocoréncia ambém 4 gestao das reclamagtes

Legislagdo Aplicavel

ot D\!etcrs Técnma Titulo l‘lﬂ Documamo
GP Gestor do Processo | Relatorio Acompanhamenta de Indicadores
TC Todos os colaboradores IMPO3.PRGO1 PGU1 | tério de Revisio do 560
Caorreccdo | Agao para eliminar uma nao deletada. IMPO1.IT01.PG04 | |Registo NC/OM
Agho | |Agdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade detetada ou de outra hmm 1T01.PGO4 R Sugeslao
Coretiva | situago indesejével. \M_Poa_\‘rmgi |Livra de Ocorréncias
Agdo | Aggo para eliminar a causa de uma polencial ndo i e outra A |5"° HEEEE mojs! Sipedion
Preventiva | potenclal situagaa indesejvel I

[E] maPo1.1701.PGDA

5] Reclam ! Sugestao
o 5] vivro Gcoréncias
e [E] Livra Rectamagses

Rel. Revisao 560

Rel. Acomp. Ind.

1704 PGO4

Ragisto NG/OM

[E] Registo nicyom

DT GP

DT

1. Identificar e
a/potencial ndo-
conformidade ou
sugestdo de
melhoria
2. Identificar as ] Registo
NC/OM

causas

e

3. Determinar e

implementar
- . Registo
agoes corretivas | | wesom
preventivas
4. Avaliar a Registo
eficacia Hefom

sentar o n.% de oopis,

212

*Ciipia nédo controlads”

ou potencial ndo conformidade no
IMPO1.IT01.PGO4, |nﬂ|candu a origem da sua detegio, Tomar a mesma agio aquando a recolha
de sugestdes.

No caso de ndo conformidade, se for possivel encetar uma agao de corregdo para eliminar o
problema, deve-se identificar a mesma no respetivo campo & implementa-la logo que possivel.

Identiicar o grupo de causas verificadas ou polenciais e descrever as causas verificadas ou
potenciais para tratamento.

Determinar as agdes corecivas ou
prevendo os prazos de implementacdo e para auauagao da eficacia. Implementar as agﬁas
previstas.

Avaliar @ eficacia das acdes corectivas no prazo previsto verificando a reocorréncia de
problemas com as mesmas causas. Avaliar a eficacia das agbes preventivas no prazo previsto
mediante a nac ocorréncia dos problemas previstos.

Se as acdes forem eficazes, finallzar atividades: caso contrario, abrir agfo corretiva para o
mesma problama ou potencial problema

Céplan®
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PGO4 - MONITORIZAR, MEDIR, ANALISAR E AVALIAR Aprovado em
Pagina 1de 1
1T01.PGO4.MMAA.v1 - T TO DE RECLAMACY JE! Revisdo 0
Tratamento de Reclamagées e Sugestd ‘
Processo;

onitorizacdo, Medicéo, :
INEBEREEI oo voves| RSNG| + | NFOSESSSI | "0 et | AR
ristiana Cordeiro _ Presidente: Bruno Perelra

1.Objetve:
Definir 0 no de cies e Versio Data — Alteragao
sugestoes no Livro de Reclamagbes & na Caixa de 1 | Versao inicial

RECLAMACAO/

SUGESTAO

ESCRITA VERBAL

: Caixa de
Livro de =
E Sugestdes/
Reclamagdes ~
Reclamagdes

Reclamagao/
Sugestdo

IMP02.1T01.PGO1.M
MAA

* Remeter a Entidade de
Controlo, no prazo de 10
dias (pode ser acompanhado de.
alegagBes que se entenda que se
deve prestar, bem cama a5
esclarecimentos dados 30
reclamante)

b) Duplicado = Entregar ao Reclamante
&) Triplicade * Permanece no Livro de
Reclamacbes

Confirmagdo da
Recegdo ao Cliente

Tratamento conforme
PRCO4.PGO1.MMAA-
Desenvolver Acdes
2. Notificagdo da Entidade de Controlo (;arretivas e
- o reventivas
(Soficitagio da apresentaciio de alegagBes 3
Entidade de Controlo)
Comunicagdo das
AgBes Tomadas ao
Cliente
Se o documents néo apresentar o n.* de copia, B3Sume-se coma “CApia N4 contolsds” Cépia .
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Apéndice 5 — Processos de Suporte — Gestdo de Recursos Humanos

PS01.RECURSOS HUMANOS Aprovado em
Pagina 1 de1
PRC01.PS01.GRH.v1 Revisao 0

RECRUTAMENTO E SELEGAO DE RECURSOS HUMANOS

-‘ RECRUTAMENTO E SELEGCAO DE RECURSOS HUMANOS

"Recrutamento e Selecio

Aplica-se a0 recrutamento de novos colaboradores.

[Assegt o de para 3|
execucio dos servigas a prestar.

NP EN 150 9001:2015 - 56Q - Requisitos Versido Data Motivo
MAQRS SAD 1 [ verso inicial
Manual da Qualidade
|Legislagda aplicavel
OT Directara Tecnica Cédigo | Titulo de
PD Presidents da Direcgao [P Ficha Individual de Candidatura
AS Assistente Social IMPOZ PR Gestao de Candidaturas
IMPO3. Guio de entrevista
IMPO4.] 501 | Ficha do Colaborador
IMPOS PRCO1.PS01 | | Acolhimento de navo colaborador
IMP0G.PRCO1.PSO1 | | Acrénimos dos Colaboradores
IMPO3.PRCO1.PGOT | | Relatdrio SGQ
Manual de Agolhimento
Manual de Fungoes.
Cadigo de Etica
pREssE] REGISTO
DT/ | mpo1.PRCO1.PSOT Sao recebidas candidaturas de pessoal # procura de emprego. Essa candidatura fica registada
AS 1 cheber no dossié de candidatura,
candidaturas
Revisdo do SGQ
DT/ : 2. Identificar Identificar necessidade de contratagio de recursos humanos tendo por base as caréncias nos
PD | s HIMPO3 PRCO1.PGOT e el
[E] Ficha
ndlvicual e
[EfmPo2 PRCO1.PSD
b1 3. Avaliar Avaliar candidaturas existentes tendo em conta as para
PD AS (5] MPO3 PRCO1.PSO1 l:an‘dldaluras o servigo pretendido com base em escolaridade, formagdo, experiéncia, saber fazer,
= disponibilidade e perfil do candidato.
[Elman1.PS01
] Gestao da
feandidaturas
PD DT/ Efetuar contaclo com afs} pessoa(s) selecianada(s). com o intuito de realizar uma entrevista e
AS [ElMPoz PRCO1.PSO1 4. Realizar Contacto recolner informagao adicional quanto ao percurso profissional e perfil do candidato.
[IMPO3 PRCO1TPSOT e Entrevista
JMP01.PRCO1.PSOT
E 5l Gestaode
candidaturas.
[ Ficha do Se o candidato for de encontro 4s pretensdes da Diregdo, cumprinda com os requisitos minimos.
FD DT/ colabaradar do Manual de Fungdes, efetuar o recrutamento. Casa contrdrio, avaliar novo candidata,
AS . = No caso de colaboradores cujas fungdes implicam o contagto com mencres, é obrigatério a
Satisfaz? 5;:;"“ enlrega do registo criminal.
E contrato
Elmpos preor.psor =] ncothimento de
b1 feito mediante a Gontrato, concluida a ficha de candidatura &
PD| s 5. Recrutar o Aaolh-menoo do Nova Colaborador,
= [ Ficha do
[Fimpospreot.psol L
g 6. Acolher No primeiro dia da aummu do colaborador na Instituicae a DT inicia o processo de acokhimento
o1t IMPOS.PRCO1.PSO1 coma da Instituigio, seguido da descrigio das responsabilidades
dafunaa & enwegue afardamenta & material da prolegac individual.
AS [Elimpos Preo1 PSO1 da ficha de que sera arquivada no Processo
colaboradares Individual de colaborador.
Se 0 documanto ndo apresentar o n.? de copia, essume-se como "Clpia aéo confrolads” Céplan®
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1. Introducio

O presente manual tem por objetivo informar sobre a estrutura organizacional no d&mbito dos
Recursos Humanos da Instituicio. B realizada uma apresentagio de todos os niveis
hierarquicos, bem como dos distintos grupos funcionais da Instituigdo. Para cada um destes
grupos funcionais, sdo detalhados os respetivos requisitos minimos, categorias profissionais e

responsabilidades inerentes a cada fungio.

Finalmente, e de forma mais especifica, sdo apresentadas as fichas de fungdo de cada
colaborador. As fichas de fungio sdo posteriormente elaboradas de forma individualizada,
estabelecendo-se a politica de substituicdo do colaborador, caso necessario, além das suas
responsabilidades especificas. Estas fichas sio do conhecimento de cada colaborador,

rubricadas e arquivadas no respetivo processo individual.

Este Manual é aplicavel a todos os colaboradores que desempenham suas fungdes no Centro
Social Casal dos Bernardos (CSCB), utilizando suas competéncias pessoais e profissionais para

alcangar os objetivos institucionais e garantir a qualidade dos servigos prestados.

O presente Manual teve como linhas orientadoras informagdo disponibilizada nos seguintes
documentos:

= Constituigdo da Republica Portuguesa, artigo 63.°n.° 5.

= Lein?30/2013 - Lei de Bases da Economia Social.

= Decreto-Lei n.” 119/1983, de 25 de fevereiro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 172-
A/2014, de 14 de setembro, posteriormente alterado pela Lei n® 76/2015, de 28 de
julho — Estatuto das Instituigdes Particulares de Solidariedade Social.

= Lein? 7/2009, de 12 de fevereiro, Codigo do Trabalho.

= Portaria n.° 38/2013, de 30 de janeiro - condi¢des de instalacdo e funcionamento do
servi¢o de apoio domiciliario, adiante designado SAD.

= Regulamento Interno do “Centro Social Casal dos Bernardos”.

* Estatutos do Centro Social Casal dos Bernardos.

Abreviatura Descri¢ao

CSCB Centro Social Casal dos Bernardos
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Abreviatura Descri¢ido
MF Manual de Fungoes
SAD Servigo de Apoio Domiciliario

2. Estrutura Organizacional

O CSCB tem duas grandes areas, a area Social, com a resposta social de Servico de Apoio
Domiciliario (SAD) e a area Cultural e Recreativa, com a Loja Solidaria, o Grupo Etnografico
Bernardense, o Jornal “Bernardense” e o espago Convida. Em seguida, apresenta-se o
organograma organizacional da Instituicio e a descricio dos servicos e atividades

desenvolvidos.

O CSCB tem como resposta social o Servigo de Apoio Domiciliario, disponibilizando servigos
relacionados a higiene pessoal e conforto, fornecimento de refei¢des, aquisi¢do e apoio na
medicagio, higiene habitacional e acompanhamento ao exterior para aquisi¢io de bens e

servicos e transporte/acompanhamento a consultas médicas.

O apoio a Familia presta servigos de refei¢des a criangas do Jardim Infantil e Escola do 1° Ciclo
do Ensino Basico. O proposito é promover a interagao Familia/Escola/Comunidade, no sentido

de uma valorizacéo pessoal e desenvolvimento de uma cidadania ativa.

Nesta drea, diversos projetos, como a loja solidaria, o grupo etnografico, o jornal, e o espaco de
convivio, estdo intrinsecamente vinculados a cultura e as raizes da comunidade circundante,

com o proposito de dinamizar a localidade e a sua populagio.
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Centro Social de Casal dos Bernardos

|

Assembleia
Geral

[o Iho Fiscal

\

Diregdo

|

Diregdo
Técnica

Area Social
| |
Respostas Atividades de
Sociais Animagdo e
\ Apoio 3 familia
Servigo de
Apoio
Domicilidrio

Area Cultural e Recreativa

Loja Solidaria
Grupo Etnografico Bernardense
Jornal “O Bernardense”

Espago “Convida”
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2.4.0RGANOGRAMA DO SERVICO DE APO10 DOMICILIARIO
’ Assembleia Geral ‘
| Conselho Fiscal i— -
\ Diregdo ‘

Diretora Técnica

- Diretora Técnica Cozinhgira migﬁi@

Técnica de

Ajudante de
Servigo Social

I_ Ajudante de ‘
Agdo Direta Cozinha,
| Ajudante de
Agdo Direta

Voluntdrios
Estagidrios

222
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3. Recursos Humanos

O CSCB estruturar os seus recursos humanos por grupos funcionais, definindo para cada um,

as suas competéncias, cargos e funcdes.

Grupo

Funcional

Direcao

Direciio

Téenica

Gestor

Qualidade

Categoria

Dire¢éo €
Corpos Sociais
do Centro

Social
Diretora
Técnica

Assistente

Social

da Diretora

Técnica

Requisitos

Formagdo minima

obrigatoria

Carta de conducéo

Licenciatura em
Ciéncias Sociais e

Humanas
Carta de condugéo

Experiéncia no

setor social

Licenciatura
Carta de conducéo

Formagao
complementar na

area da qualidade

Conhecimentos

Conhecer e disseminar a missao,
visdo, valores e politica da

qualidade

Conhecer ¢ disseminar a missio,
visdo, valores e politica da

qualidade

Entender o contetido funcional

da sua categoria

Conhecer e disseminar a missao,
visdo, valores e politica da

qualidade

Entender o contetdo funcional

da sua categoria
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Grupo Categoria Requisitos Conhecimentos
Funcional
Auxiliar de Auxiliar de Formagio minima Executar o seu trabalho de
Servicos Gerais  Servigos obrigatoria acordo com a missdo, visdo,
Gerais valores e politica da qualidade

Ajudantes
Acdo Direta

Voluntario

Estagiario

de Ajudantes
Agao Direta

¢ Voluntarios

Estagiarios

de

€

Carta de condugio

Gosto pela area da

gerontologia

Preferencialmente:
com formagdo na
area da

gerontologia
Formagdo minima
obrigatoria

Carta de condugao

Gosto pela area da

gerontologia

Preferencialmente:

com formagdo na

area da
gerontologia
Formagao de
acordo com a
fungdo a
desempenhar

Carta de conducio

Gosto pela area da

gerontologia

Entender o contetdo funcional

da sua categoria

Executar o seu trabalho de
acordo com a missdo, visdo,

valores e politica da qualidade

Entender o contetdo funcional

da sua categoria

Executar o seu trabalho de
acordo com a missdo, visdo,

valores e politica da qualidade

Entender o conteudo funcional

da sua categoria
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A substitui¢do ocorre quando um(a) determinado(a) colaborador(a) da Institui¢do se ausenta

por mais de 10 dias, devendo a Direcio Técnica garantir os procedimentos necessarios as

substituigdes, tanto do pessoal técnico como operacional, para posterior deliberagio da Diregao,

segundo alguns critérios:

A substituigdo de qualquer titular de uma funcdo deve, preferencialmente, ser feita por
um colaborador que desempenhe a mesma fungéo;

Sempre que a substituigdo de determinado titular ndo seja possivel, a sua substitui¢éo é
determinada pela Diregao da forma que considerar mais conveniente;

Quando os requisitos minimos para o desempenho de uma determinada fungdo ndo
podem ser totalmente satisfeitos, ¢ da responsabilidade da Dire¢do providenciar os
esforgos necessarios para que o desempenho das fungdes ndo seja afetado;

Quando um(a) determinado(a) colaborador(a) da Institui¢fio se ausenta por menos de 10
dias, € responsabilidade da Diregdo Técnica providenciar os esfor¢os necessarios para

que o desempenho das fungdes ndo seja afetado.




o POLITECNICO
r== DE SANTAREM

Aprovado em
PC02.01. RECURSOS HUMANOS

Pégina 12 de 50
MAO02.01 v1 - MANUAL DE FUNCOES Revisdo 0

3.3. TITULARES DAS FUNCOES

Os Recursos Humanos da Institui¢do sdo formados pela equipa técnica e equipa operacional, perfazendo um total de 10 colaboradores.

Categoria Profissional Nuamero Idade (por grupo Género HabilitacGes Vinculo Contratual
Recursos etario)
Humanos
Diretora Técnica 1 21-30 Feminino  Licenciatura Contrato sem termo
Assistente Social 1 41-50 Feminino  Licenciatura Contrato sem termo
Categoria Profissional Ndmero Idade (por grupo Género HabilitagGes Vinculo Contratual
Recursos etario)
Humanos
Cozinheira 3 51-60 Feminino 22 Ciclo Contrato sem termo
Ajudante de 1 41-50 Feminino Secunddrio Contrato sem termo
Cozinheira
Ajudantes de Agdo 1 > 60 Feminino 12 Ciclo Contrato sem termo
Direta
Ajudantes de Agdo 1 31-40 Feminino 32 Ciclo Contrato sem termo
Direta
Ajudantes de Acdo T 41-50 Feminino Secunddrio Contrato sem termo
Direta
Ajudantes de Acdo 1 51-60 Feminino 22 Ciclo Contrato sem termo
Direta
Auxiliar de Servigos Al 41-50 Feminino Secunddrio Contrato sem termo
Gerais
Auxiliar Educativa 1 41-50 Feminino Secundario Contrato sem termo
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4. Recrutamento e Sele¢do dos Recursos Humanos

A gestdo de recursos humanos do CSCB sustenta que, para o cumprimento de sua missio
e a prestagdo de servigos de alta qualidade, o desempenho e o empenho de seus
profissionais sdo essenciais. Dessa forma, torna-se imperativo que cada colaborador tenha
pleno conhecimento de suas fungdes, responsabilidades e expectativas relacionadas ao

seu trabalho.

Em conformidade com o perfil exigido para cada fungdo, sdo avaliadas as atitudes,
comportamentos e conhecimentos técnico-profissionais que o ocupante da fungio deve
possuir, assegurando, assim, a execucdio eficaz de suas atribuicdes. Valorizamos
profissionais que dispdem de elevados padrdes éticos e profissionais. Sdo destacadas
competéncias como a capacidade de relacionamento interpessoal, trabalho em equipa e
aptiddo comunicativa. A selegéo ¢ realizada com base nas competéncias exigidas para a

fun¢do pretendida, objetivando alinhar a pessoa certa ao cargo adequado.

E importante salientar que o exercicio de uma funcéo é dindmico e pode estar sujeito a
mudangas, devendo ser atualizado, verificado e periodicamente adaptado para se adequar
as modificacdes e necessidades identificadas na pratica das atividades relacionadas a essa

fungao.

1. Para o recrutamento de um novo colaborador, inicialmente sdo examinadas as
candidaturas espontineas dos ultimos doze meses. Um processo de pré-selegdo ¢
conduzido por meio da analise curricular, considerando a adequagdo ao perfil
exigido para a fungio pretendida e tendo em vista os seguintes critérios, em ordem
de prioridade:
= Residéncia na freguesia ou em freguesias adjacentes.
= Experiéncia profissional em fungdes similares.
= Competéncias pessoals € socials.

= Formagio na area pertinente.
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No caso de ndo existirem candidaturas espontaneas que satisfacam os requisitos
da fungdo, procede-se a divulgagio da vaga no Jornal Bernardense, na pagina do
Facebook da Institui¢io, e no IEFP.

Os curriculos sdo avaliados de acordo com o perfil desejado para a fungéo ¢ os
critérios preestabelecidos. Os candidatos pré-selecionados sdo contatados por via
telefonica para verificar se mantém interesse na selecéo e eventual entrevista.

A entrevista aos candidatos pré-selecionados ¢ conduzida com base no guido de
entrevista. Esta etapa destina-se a esclarecer determinados aspetos do curriculo,
avaliar a personalidade do candidato e compreender sua motivagdo para a fungéo.
A partir da entrevista e da andlise curricular, realiza-se uma avalia¢do global e
ponderagio conforme os critérios estabelecidos.

Os candidatos selecionados sdo contatados por telefone para comunicar a decisdo
e agendar a data de inicio das fun¢des.

Os candidatos ndo selecionados sdo contatados de maneira equivalente, sendo
informados da decisdo e manifestando-se apre¢o pela sua demonstragio de
interesse em colaborar com a Institui¢fo.

O mesmo procedimento ¢ adotado para a contratacdo de profissionais em carater

temporario, programas de estagio e contratos de prestacio de servigos.
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5. Anexos

Para cada Grupo Profissional sdo apresentadas as Fichas de Fun¢fo com a indicagdo dos

requisitos minimos de competéncias para o exercicio da fun¢do e a descri¢io das

responsabilidades inerentes a fungéo.

Fungio: Di

Superior
Hierarquico

Presidente da Direcio

Substituicio:

Requisitos Mini

Tomada de decisdo: Direcio
Organizagio quotidiana: Assistente Social

mos

Licenciatura em Servigo Social

Habilitacio/
Formacio Na éarea da Gestdo de Organizagdes de Economia Social (preferencial)
Carta de Condugdo de ligeiros
Experiéncia
Profissional Experiéncia em fungdes analogas
Competéncias
Capacidade de lideranga, coordenagdo, negociacdo e analise construtiva de
Competéncias | Problemas
Operacionais | Capacidade de gestdo de tempo e prioridades
Orientagdo para a satisfacdo das necessidades e expetativas do cliente
Atuar de acordo com os valores organizacionais (missdo, visdo, valores e :
Competéncias | politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Competéncias = Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta ativa, empatia,
Relacionais espirito de equipa e de pertenga e gestéio de conflitos
Competéncias
Proatividade, flexibilidade e capacidade de adaptagio a mudanga
Performativas
Tarefas/ Colaborar na determinacgdo da politica da Organizacdo;
Responsabilid | Efetuar a gestdo administrativa e financeira da Instituicio;
ades Apoiar a Direcdo quanto ao funcionamento do SAD;
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Superior
Hierarquico

Substitui¢io:

Presidente da Direciio

Tomada de decisdo: Diregéo

Organizagdo quotidiana: Assistente Social

Focalizar-se na concretizagdo dos objetivos e garantir que os resultados
desejados séo alcangados;

Desenvolver um modelo de gestio adequado ao bom funcionamento da resposta
social e os seus servigos;

Promover a melhoria continua dos servigos prestados e a gestdo de programas
internos de qualidade;

Possuir capacidade de planeamento, controlo e organizagdo das tarefas e
objetivos;

Validar todos os planos da Institui¢io e fomentar o seu cumprimento;
Demonstrar criatividade e iniciativa (gerar novas ideias, inovar em produtos,
processos € métodos de trabalho);

Atender e encaminhar o publico, nomeadamente clientes, fornecedores e
funcionarios, em fung¢do do tipo de informacao ou servico prestado;

Elaborar candidaturas a programas que possam ser uma mais-valia para a
Instituicio;

Controlar a entrada e saida do caixa;

Representar a organiza¢do em grupos de trabalho, reunides e/ou eventos,
transmitido uma imagem de credibilidade;

Promover, cumprir e assegurar o cumprimento de normas de Higiene ¢
Seguranga no trabalho;

Assegurar a interlocugdo com outras entidades e servigos;

Definir, implementar e supervisionar a politica de gestdo de recursos humanos;
Responsavel pelo processo de seleglio e recrutamento de novos colaboradores
para a Instituicio;

Comunicar aos colaboradores decisdes/informagdes tomadas pela Direcao;
Estimular a iniciativa e a responsabilizac¢do dos colaboradores, mobilizando-os
para os objetivos do servigo da organizacdo;

Gerir, coordenar e supervisionar os profissionais;
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Superior
Hierarquico

Substitui¢io:

Presidente da Direciio

Tomada de decisdo: Diregéo

Organizagdo quotidiana: Assistente Social

Implementar programas de formacdo inicial e continua dirigidos aos
profissionais;

Promover reunides técnicas com os colaboradores;

Supervisionar e garantir a atualizagdo dos processos individuais dos
colaboradores e dos clientes;

Controlar o bom uso do livro de ocorréncias;

Coordenar as atividades sociais, culturais e ocupacionais dos clientes;

Fomentar e reforcar as relagdes entre os clientes, os familiares, os amigos e a
comunidade em geral;

Incentivar a participagdo das familias e da equipa no planeamento e avaliacdo
das atividades;

Respeitar os clientes/familiares/significativos, garantindo os seus direitos e
promover o cumprimento dos seus deveres;

Fazer visitas domiciliarias aos clientes;

Organizar e manter atualizados os processos individuais dos clientes;

Assegurar e supervisionar os registos regulares dos servigos prestados e tarefas
realizadas;

Garantir e supervisionar o transporte dos clientes;

Preparar as caixas de medicagdo dos clientes;

Estudar e definir normas gerais e regras de atuacdo do Servigco Social da
Instituigdo e conceder instrumentos de apoio técnico;

Elaborar o mapa mensal de frequéncia de clientes e enviar para a Seguranca
Social;

Acompanhar o idoso nas suas deslocagdes ao exterior, quer seja na aquisicio de
bens/servigos, de forma recreativa ou questdes de saude;

Coordenar a implementagdo do SGQ no quadro de colaboradores que coordena,

garantindo o cumprimento da legislagio e norma da qualidade;
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Superior
Hierarquico

Substitui¢io:

Presidente da Direciio

Tomada de decisdo: Diregéo

Organizagdo quotidiana: Assistente Social

Sensibilizar todos os colaboradores para o cumprimento do estabelecido no
Sistema de Gestdo da Qualidade;

Responsavel pela area da higiene, satide e seguranca no trabalho, acompanhando
e colaborando com a empresa contratada no ambito do HACCP;

Coordenar estudos/estagios académicos ou profissionais relacionados com a
resposta social;

Acolher os estagidrios recém-chegados orientando no espago e integrando nas
rotinas e regras institucionais;

Comparecer as reunides quando convocada pela Diregdo para prestar
esclarecimentos;

Manter conduta digna e sigilosa;

Zelar pelos servigos dependentes da sua area profissional, de acordo com as
normas exigidas, cumprindo as obrigacdes em relagido ao normal funcionamento
da Organizagdo;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicagdo, eficiéncia e responsabilidade,
ética profissional, contribuindo para a realizagéo do trabalho em equipa, para a
melhoria da prestagdo de servi¢os ¢ para o bom nome da Instituigéo;

Zelar pela boa utilizagdo dos recursos materiais ¢ dos bens, equipamentos e
utensilios postos ao seu dispor;

Responder com prontidio e disponibilidade as solicitagdes da hierarquia;
Participar nas acoes promovidas pela Instituigdo, dentro do seu horario laboral;
Participar nas a¢des de valorizagdo profissional proporcionadas pela Instituigio;
Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Codigo de Etica da Instituicio.

Tomada de Conhecimento:
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Superior Hierdarquico

Diretora Técnica

Substituicio:

Requisitos Minimos

Diretora Técnica

Habilitacao/Formacao

“Licenciatura em Servigo Social
Na drea da Gestdo de Organizacdes de Economia Social
(preferencial)

Carta de condugio categoria B

Experiéncia Profissional

Experiéncia em fungoes analogas ou estagio profissional

Competéncias
Capacidade de lideranga, coordenac@o, negociacdo e analise |
R construtiva de problemas
Competéncias . £ 5
L Capacidade de gestio de tempo ¢ prioridades
Operacionais . . L . )
Orientagdo para a satisfagdo das necessidades e expetativas do
cliente
| Atuar de acordo de com os valores organizacionais (missdo, viso,
Competéncias valores e politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Competéncias Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta
Relacionais ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenca e gestdo de conflitos
Competéncias o o ) L.
Proatividade, flexibilidade e capacidade de adaptagdo a mudanca
Performativas

Tarefas/Responsabilidades

Estudar e definir normas gerais e regras de atuagdo do servigo social
da Institui¢do e conceder instrumentos de apoio técnico;
Representar a organizagdo em grupos de trabalho, reunides e/ou
eventos, transmitido uma imagem de credibilidade;

Elaborar o mapa mensal de frequéncia de clientes e enviar para a

Seguranga Social;

Fazer visitas domiciliarias aos clientes;
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' Fungiio: Assistente j

Superior Hierarquico

Substituicao:

Diretora Técnica

Diretora Técnica

Elaborar mapas mensais de organizagdo de servigos contratados de
apoio domiciliario;

Efetuar a gestio administrativa e financeira da Instituigéio;

Acolher os estagiarios recém-chegados orientando no espaco e
integrando nas rotinas e regras institucionais;

Acompanhar a execugio do programa anual de atividades;
Admissio e integracio de novos clientes;

Proceder ao acolhimento dos clientes com vista a facilitar a sua
integragio;

Organizar e manter atualizados os processos individuais dos
clientes;

Criar condigdes que garantam um clima de bem-estar aos clientes,
no respeito pela sua privacidade, autonomia e participagdo dentro
dos limites das suas capacidades fisicas e cognitivas;

Intervém em situagdes de abuso/negligéncia/maus-tratos;

Gerir e responder as solicitagdes/reclamacdes dos clientes e/ou seus
familiares;

Prestar apoio social a clientes/familiares/significativos;

Respeitar os clientes/familiares/significativos, garantindo os seus
direitos e promover o cumprimento dos seus deveres;

Fomentar e reforgar as relacdes entre os clientes, os familiares, os
amigos ¢ a comunidade em geral;

Acompanhar o idoso nas suas deslocagdes ao exterior, quer seja na
aquisico de bens/servigos, de forma recreativa ou questdes de
saude;

Preparar as caixas de medicacdo do cliente;

Orientar e/ou supervisionar os colaboradores no &mbito dos servigos

prestados;
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' Fungiio: Assistente j

Superior Hierarquico

Substituicao:

Diretora Técnica

Diretora Técnica

Auscultar as colaboradoras no que respeita a sua formagdo e propor
acoes de acordo com as necessidades e interesses manifestados;
Proceder a divulgagio de normas e procedimentos internos junto
dos funcionarios e prestar os esclarecimentos necessarios;
Organizar e executar tarefas relacionadas com o expediente geral da
Instituigdo, utilizando equipamento informdtico e equipamento e
utensilios de escritorio, nomeadamente:

Rececionar e registar a correspondéncia e encaminha-la para os
respetivos destinatarios em fungdo do tipo de assunto e da
prioridade da mesma;

Redigir e efetuar o processamento de texto de correspondéncia
geral, nomeadamente memorandos, cartas/oficios, notas
informativas e outros documentos com base em informagido
fornecida;

Organizar o arquivo, estabelecendo critérios de classificagdo, em
fungio das necessidades de utilizagdo;

Arquivar a documentagdo, separando-a em fungdo do tipo de
assunto, ou do tipo de documento, respeitando regras e
procedimentos de arquivo;

Proceder & expedigdo da correspondéncia e encomendas postais,
identificando o destinatario e acondicionando-a, de acordo com os
procedimentos adequados;

Atender e encaminhar o publico, nomeadamente clientes,
fornecedores e colaboradores, em funcdo do tipo de informagio ou
servigo prestado;

Realizar a faturacdo dos servigos prestados aos clientes;

Assegurar a seguranga e conformidades dos veiculos da Instituicio;

Planear e organizar os servigos e a documentacdo necessaria para as

saidas ao exterior dos clientes;
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e S....,.:;f,,.‘l:

Superior Hierarquico

Substituicao:

Diretora Técnica

Diretora Técnica

Prestar informagdes sobre os servicos da Instituigdo, quer
telefonica, quer pessoalmente;

Preencher e conferir documentagio referente a compras e prestagio
de servigos (requisi¢des, guias de remessa, faturas, recibos e outra)
e documentagéo bancéria;

Compilar e encaminhar para os servicos competentes os dados
necessarios a elaboracio de orgamentos e relatorios;

Pesquisa e selegio sistematicas de fornecedores;

Determinagdo das quantidades de encomenda;

Processamento das requisicdes;

Avaliagao de cotagoes;

Verificagdo da faturagio;

Certificagdo de pagamentos;

Informagdo aos servigos requisitantes;

Recolha de informagéo sobre qualidade e fiabilidade:

Responsavel pela drea de Compras;

Responsavel pela gestido das instalagdes, equipamentos e materiais;
Identificar e caraterizar os equipamentos e viaturas;

Elaborar e garantir a execugdo do plano de manutengio preventiva
das viaturas;

Gerir as garantias dos equipamentos;

Supervisionar necessidades de reparagdo efou substitui¢do de
instalagdes, equipamentos e viaturas;

Controlar a gestdo do chaveiro;

Planear, executar e supervisionar as tarefas no ambito dos
processos-chave;

Elaborar ementas, ordenar e preparar os documentos relativos as

encomendas;

Gerir o stock;
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Fungiio:

Superior Hierarquico

Substituicao:

Diretora Técnica

Diretora Técnica

Zelar pelo cumprimento das regras de seguranga, saide e higiene no
trabalho;

Implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade;

Preservar e respeitar os procedimentos e outros documentos
previstos ao nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado;

Executar as tarefas de acordo com os procedimentos do Sistema de
Gestio da Qualidade;

Sensibilizar todos os colaboradores para o cumprimento do
estabelecido no Sistema de Gestdo da Qualidade;

Manter conduta digna e sigilosa;

Zelar pelos servigos dependentes da sua area profissional, de acordo
com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em relagio ao
normal funcionamento da Organizacio;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicagio, eficiéncia,
responsabilidade e ética profissional, contribuindo para a realizagdo
do trabalho em equipa, para a melhoria da prestagio de servigos e
para o bom nome da Instituigio;

Responder com prontidio e disponibilidade as solicitagdes da
hierarquia;

Participar nas a¢des promovidas pela Instituigdo, dentro do seu
horario laboral;

Participar nas agdes de valorizagdo profissional proporcionadas pela
Institui¢do;

Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Codigo de Etica da Instituigio.

Tomada de Conhecimento:
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Substitui¢io:

Diretora Técnica

Assistente Social

Requisitos Minimos

Habilitacdo/Formacio

Licenciatura na area das Ciéncias Sociais e Humanas

Formagao complementar em Sistemas da Gestdo da Qualidade
Formagdo CCP

Carta de condugio categoria B

Experiéncia Profissional

Competéncias

Experiéncia em fungdes analogas ou estagio profissional

Competéncias Operacionais

Capacidade de organizagdo, responsabilidade e analise construtiva
de problemas

Capacidade de gestdo de tempo e prioridades

Orientacdo para a satisfagdo das necessidades e expectativas do
cliente

Atuar de acordo com os valores organizacionais (missédo, visdo,

Competéncias valores e politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais ¢ organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagdo, escuta
Competéncias . . . .
ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenga e gestdo de
Relacionais )
conflitos
Competéncias o o ] .
Proatividade, flexibilidade e capacidade de adaptagdo a mudanga
Performativas

Tarefas/Responsabilidades

238

Controlar a execugo das praticas e dos registos;

Garantir a execuc¢do dos procedimentos de Gestdo (avalia a
satisfagdo, desempenho, politicas);

Monitorizar o sistema;

Rececionar e implementar as medidas de melhoria e sugestdes

apresentadas;
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Superior Hierarquico

Substitui¢io:

Diretora Técnica

Diretora Técnica

Assistente Social

Acompanhar auditorias internas e externas;

Administrar formagio aos colaboradores na drea da prestagio de
servigos de qualidade;

Coordenar a implementacdo do SGQ no quadro de colaboradores
que coordena, garantindo o cumprimento da legisla¢io e norma da
qualidade;

Sensibilizar todos os colaboradores para o cumprimento do
estabelecido no Sistema de Gestdo da Qualidade;

Organizar e atualizar documentagfio relativa a certificagio da
resposta social;

Aplicar normas e procedimentos da qualidade;

Executar as tarefas de acordo com os procedimentos do Sistema
de Gestio da Qualidade;

Preservar e respeitar os procedimentos ¢ outros documentos
previstos ao nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado;

Analisar os resultados dos inquéritos de satisfagdo aos clientes,
colaboradores ¢ parceiros;

Acompanhar as auditorias e cooperar na definigio e
implementacdo das agdes corretivas, assegurando que estas sdo
cumpridas nos prazos estipulados;

Analisar em conjunto com os departamentos/sectores as causas das
ndo conformidades e as a¢des a desenvolver para as eliminar;
Aplicar conhecimentos de informatica;

Cumprir as normas de higiene, saide e seguranga;

Zelar pela seguranga dos bens e haveres dos espagos onde
desempenha fungdes;

Manter conduta digna e sigilosa;
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Superior Hierarquico

Substitui¢io:

Tomada de Conhecimento:

Diretora Técnica

Diretora Técnica

Assistente Social

Zelar pelos servicos dependentes da sua area profissional, de
acordo com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em
relagdo ao normal funcionamento da organizacio;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicagdo, eficiéncia e
responsabilidade e ética profissional, contribuindo para a
realizacdo do trabalho em equipa, para a melhoria da prestacéo de
servi¢os e para o bom nome da Instituigio;

Responder com prontidio e disponibilidade as solicitagdes da
hierarquia;

Participar nas a¢des promovidas pela Institui¢do, dentro do seu
horario laboral;

Participar nas agdes de valorizagio profissional proporcionadas
pela Instituicdo;

Ser assiduo ¢ pontual;

Cumprir o Codigo de Etica da Instituigio.
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Superior Hierirquico

Substituicio:

Diretora Técnica

Assistente Social

H Assistente Social

Requisitos Minimos

Habilitacao/Formacio

Experiéncia Profissional

Licenciatura em Animagédo Sociocultural
Carta de condug@o categoria B

Experiéncia em fungdes analogas ou estagio profissional

Competéncias

Competéncias Operacionais

Capacidade de lideranca, organizagdo, responsabilidade,
planeamento, execugéo e avaliagdo

Capacidade de gestao de tempo e prioridades

Orientagdo para a satisfacio das necessidades e expectativas do

cliente

Atuar de acordo com os valores organizacionais (missdo, visdo,

Tarefas/Responsabilidades

Competéncias valores e politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
. Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta
Competéncias . ) ; ; s
. . ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenga ¢ gestdo de
Relacionais )
conflitos
'Competéncias . o ) .
Proatividade, flexibilidade e capacidade de adaptacio a mudanga
Performativas

Prestar ajuda técnica com carater educativo e social, em ordem ao

aperfeicoamento das condigdes de vida dos grupos etarios e sociais
com que trabalha;

Focalizar-se na concretizagdo dos objetivos e garantir que os
resultados desejados sdo alcangados;

Alcancar consensos ¢ acordos através de negocia¢do, sendo
persistente ¢ flexivel;

Manter-se atento a conjuntura que o rodeia;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Assistente Social

Conceptualizar os sinais da evolugdo e mudanca e integra-os no
ambito da sua atuagdo, contribuindo para o desenvolvimento da
visdo, objetivos e estratégias da organizacéo;

Equacionar solugdes, dar orientagdes e tomar medidas, assumindo
as responsabilidades decorrentes das mesmas;

Adequar técnicas  individuais efou em grupo para
melhorar/promover  competéncias  pessoais, sociais  e/ou
profissionais do cliente;

Participar na elaboragéo e organizagio do processo individual do
cliente;

Elaborar, executar, monitorizar e avaliar os planos de atividades;
Elaborar relatérios e efetuar registos;

Proceder a avaliacdo do cliente utilizando meios e técnicas da sua
area de intervengio;

Intervir com familias e outros significativos dos clientes;
Participar em reunides com o cliente, familiar e/ou significativo;
Articular, quando necessario efou por convite, com outros
servicos, entidades e empresas publicas e privadas;

Preparar as caixas de medicagdo dos clientes (sempre que
Necessario);

Acompanhar o idoso nas suas deslocagdes ao exterior, quer seja na
aquisicdo de bens/servigos, de forma recreativa ou questdes de
satude;

Respeitar os clientes/familiares/significativos, garantindo os seus
direitos e promover o cumprimento dos seus deveres;

Orientar e/ou supervisionar os colaboradores no dmbito dos
servigos prestados;

Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras

expressamente convocadas;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Assistente Social

Articular e informar a equipa técnica sobre informagéo pertinente
ou situacdes anomalas, respeitantes ao idoso e¢/ou aos servigos
prestados;

Acolher os estagiarios recém-chegados orientando no espago e
integrando nas rotinas e regras institucionais;

Executar as tarefas de acordo com os procedimentos do Sistema
de Gestdo da Qualidade;

Preservar e respeitar os procedimentos e outros documentos
previstos ao nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado;

Zelar pelo cumprimento das regras de seguranca, saude e higiene
no trabalho;

Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
expressamente COHVOCHC‘E‘LS;

Manter conduta digna e sigilosa;

Zelar pelos servicos dependentes da sua area profissional, de
acordo com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em
relaciio ao normal funcionamento da Instituicio;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicagéo, eficiéncia,
responsabilidade e ética profissional, contribuindo para a
realizagdo do trabalho em equipa, para a melhoria da prestagéo de
servigos e para o0 bom nome da Instituigéo;

Zelar pela boa utilizagdo dos recursos materiais ¢ dos bens,
equipamentos e utensilios postos ao seu dispor;

Responder com prontidio e disponibilidade as solicitagdes da
hierarquia;

Participar nas agdes promovidas pela Institui¢do, dentro do seu

horario laboral;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substituicio:

Assistente Social

Participar nas agdes de valorizagdo profissional proporcionadas
pela Instituigdo;
Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Codigo de Etica da Instituicio.

Tomada de Conhecimento:
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Diretora Técnica

Superior Hierarquico . .
p ) Assistente Social

Substituiciio: Apoio de toda a equipa de SAD

Requisitos Minimos

Escolaridade Obrigatoria
Habilitacio/Formagio Formacdo na Area da Gerontologia
Curso de Primeiros Socorros (preferencial)

Carta de condugdo categoria B

Experiéncia Profissional Experiéncia em funcgdes analogas

Competéncias

Capacidade de organizagio, responsabilidade, execugdo e
resolugdo de problemas

Competéncias Operacionais = Capacidade de gestdo de tempo e prioridades

Orientacdo para a satisfac@io das necessidades e expetativas do

cliente

Atuar de acordo com os valores organizacionais (missdo, visdo,
Competéncias valores e politicas)

Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais

Respeito pela privacidade e confidencialidade

Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta

Competéncias ) ) ) ]

ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenga e gestdo de
Relacionais ;

conflitos
Competéncias - . .

Proatividade, flexibilidade e capacidade de adaptagdo a mudanga
Performativas

Proceder a higienizagdo e arrumacéo das instalagoes conforme o

Plano de Higienizagéo;

Assegurar a reposi¢do dos materiais bem como registo de todas as

Tarefas/Responsabilidades -
atividades executadas;

Garantir o transporte de alimentos e outros artigos;

Auxiliar na arrumagdo/disposicio dos materiais/equipamentos;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Apoio de toda a equipa de SAD

Colaborar nas demais tarefas de organizacio dos espacos,
distribuicdo de materiais/recursos, decoragao das infraestruturas;
Articular e informar a equipa técnica sobre informagéo pertinente
ou situacdes anomalas, respeitantes ao idoso e/ou aos servigos
prestados;

Trabalhar em equipa em prol do bem-estar do cliente, assegurando
o cumprimento das boas praticas, orientagdes internas,
especificidades do publico-alvo e cumprimento legal;

Prestar cuidados de satde, higiene e alimentagio a idosos;
Distribuigdo de alimentagdo pelos clientes;

Proceder a lavagem e tratamento das roupas dos clientes;

Recolha e entrega de roupas;

Higiene habitacional;

Respeitar os clientes/familiares/significativos, garantindo os seus
direitos, promover o cumprimento dos seus deveres;

Sempre que necessario, efetuar modificagdes/reparacdes no
domicilio do idoso;

Acompanhar o idoso nas suas deslocacdes ao exterior, quer seja na
aquisicdo de bens/servigos, de forma recreativa ou questdes de
saude (sempre que necessario);

Apoiar no fornecimento de refei¢des as criangas do Jardim de
Infincia e 1°Ciclo Ensino Basico e acompanhamento no
prolongamento do horario escolar (sempre que necessario);
Garantir a seguranga ¢ conforto das viaturas ¢ o respetivo
transporte;

Trabalhar em equipa em prol do bem-estar do cliente, assegurando
o cumprimento das boas praticas, orientagdes internas,

especificidades do publico-alvo e cumprimento legal;
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 Fungiio: Auxiliar de Servigos Gerais

Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Apoio de toda a equipa de SAD

Preservar e respeitar os procedimentos e outros documentos
previstos ao nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado;

Executar as tarefas de acordo com os procedimentos do Sistema
de Gestdo da Qualidade;

Zelar pelo cumprimento das regras de seguranca, satde e higiene
no trabalho;

Supervisionar o cumprimento dos Planos de Manutengio e
Higienizagdo do edificio, verificando ao final do més os registos
efetuados;

Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
expressamente convocadas;

Articular e informar a equipa técnica sobre informagdo pertinente
ou situagdes anomalas, respeitantes ao idoso e/ou aos servigos
prestados;

Manter conduta digna e sigilosa;

Zelar pelos servigos dependentes da sua area profissional, de
acordo com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em
relagdo ao normal funcionamento da Instituigéo;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicagdo, eficiéncia,
responsabilidade e ¢ética profissional, contribuindo para a
realizagdo do trabalho em equipa, para a melhoria da prestagio de
servigos ¢ para o bom nome da instituigdo;

Zelar pela boa utilizagdo dos recursos materiais ¢ dos bens,
equipamentos e utensilios postos ao seu dispor;

Responder com prontidio e disponibilidade as solicitagdes da
hierarquia;

Participar nas agdes promovidas pela instituigdo, dentro do seu

horario laboral;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substituicio:

Apoio de toda a equipa de SAD

Participar nas agdes de valorizagdo profissional proporcionadas
pela instituigdo;
Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Codigo de Etica da instituigio.

Tomada de conhecimento:
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Superior Hierirquico . .
p 1 Assistente Social
Substituiciio: Apoio de toda a equipa de SAD
Requisitos Minimos
Escolaridade Obrigatoria
Habilitacio/Formagio Formagdo na area da Gerontologia
Curso de Primeiros Socorros (preferencial)
Carta de condugdo categoria B
Experiéncia o
Experiéncia em fungdes analogas
Profissional
Competéncias
Capacidade de organizagio, responsabilidade, execuciio e resolucdo de
Competéncias problemas
Operacionais Capacidade de gestdo de tempo e prioridades
Orientagio para a satisfacdo das necessidades e expetativas do cliente
Atuar de acordo com os valores organizacionais (missdo, visdo, valores
Competéncias e politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Competéncias Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta ativa,
Relacionais empatia, espirito de equipa e de pertenga e gestdo de conflitos
Competéncias o L )
Proatividade, flexibilidade e capacidade de adaptagdo a mudanga
Performativas
Prestar cuidados de salide, higiene e alimentagéo a idosos;
Distribuigdo de alimentacéo pelos clientes;
Proceder a lavagem e tratamento das roupas dos clientes;
Tarefas . Recolha e entrega de roupas;
Responsabilidades o o
Higiene habitacional,
Contribuir na prevengdo da monotonia, do isolamento e da solidao dos
idosos, de acordo com as orientagdes da equipa técnica;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Apoio de toda a equipa de SAD

Estimular a manutengio do relacionamento com o0s outros,
encorajando-o a participar em atividades da vida diaria ¢ de lazer
adequadas a situagéo do idoso;

Sempre que necessario, efetuar modificagdes/reparacdes no domicilio
do idoso;

Acompanhar o idoso nas suas deslocagdes ao exterior, quer seja na
aquisi¢do de bens/servigos, de forma recreativa ou questdes de saude,
(sempre que necessario);

Respeitar os clientes/familiares/significativos, garantindo os seus
direitos, promover o cumprimento dos seus deveres;

Apoiar o fornecimento de refeicdes as criangas do Jardim de Infancia e
1°Ciclo Ensino Basico e acompanhamento no prolongamento do
horério escolar (sempre que necessario);

Trabalhar em equipa em prol do bem-estar do cliente, assegurando o
cumprimento das boas praticas, orientagdes internas, especificidades do
publico-alvo e cumprimento legal;

Preservar e respeitar os procedimentos e outros documentos previstos
ao nivel do Sistema de Gestio da Qualidade implementado;

Executar as tarefas de acordo com os procedimentos do Sistema de
Gestdo da Qualidade;

Zelar pelo cumprimento das regras de seguranga, satide e higiene no
trabalho;

Comparecer as reunides previamente calendarizadas ¢ outras
expressamente convocadas;

Articular e informar a equipa técnica sobre informagdo pertinente ou
situagdes anomalas, respeitantes ao idoso e/ou aos servicos prestados;
Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
expressamf:nte COUVOCﬂdBS;

Manter conduta digna e sigilosa;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Apoio de toda a equipa de SAD

Zelar pelos servicos dependentes da sua area profissional, de acordo
com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em relagdo ao
normal funcionamento da Instituicdo;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicagdo, eficiéncia,
responsabilidade e ética profissional, contribuindo para a realizagdo do
trabalho em equipa, para a melhoria da prestagdo de servigos e para o
bom nome da Organizagio;

Zelar pela boa utilizagdo dos recursos materiais e dos bens,
equipamentos e utensilios postos ao seu dispor;

Responder com prontidio e disponibilidade as solicitagdes da
hierarquia;

Participar nas acoes promovidas pela Institui¢do, dentro do seu horario
laboral;

Participar nas agdes de valorizacio profissional proporcionadas pela
Institui¢do;

Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Cédigo de Etica da Instituigo.

Tomada de conhecimento:
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Fungao: Cozinheira

Superior Hierirquico

Substituicio:

Diretora Técnica
Assistente Social

Ajudante Cozinha

Requisitos Minimos

Habilitacdes/Formacio

| Escolaridade Obrigatoria

Formagdo na area da culinaria
Formacéo na area da higiene e seguranca alimentar ( preferencial)
Experiéncia em fungdes analogas

Carta de condugdo categoria B

Experiéncia Profissional

Experiéncia em fungdes analogas

252

Competéncias
Capacidade de organizacio, lideranga, responsabilidade, execugéio e
Competéncias resolugdo de problemas
Operacionais Capacidade de gestdo de tempo e prioridades
Orientagdo para a satisfagdo das necessidades e expetativas do cliente
Atuar de acordo com os valores organizacionais (missdo, visdo,
Competéncias valores e politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Competéncias Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicacdo, escuta
Relacionais ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenca e gestdo de conflitos
Competéncias
Proatividade, flexibilidade, capacidade de adaptagdo & mudanca.
Performativas
-Preparar, temperar ¢ cozinhar os alimentos destinados as refei¢des;
Elaborar ou contribuir para a confe¢io das ementas;
Receber os viveres e outros produtos necessarios a sua confegdo, sendo
Tarefas responsavel pela sua conservagéo;
Responsabilidades

Amanhar o peixe, preparar os legumes ¢ a carne e procede a execucdo

das operagoes culinarias;

Empratar, guarnecer, confecionar os doces destinados as refeigoes;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Ajudante Cozinha

Executar e zelar pela limpeza da cozinha, despensa e zona de frio e dos
utensilios de cozinha.

Reportar a necessidade de aquisi¢do de produtos, estragos, falhas e/ou
avarias nos equipamentos;

Efetuar registos de amostras de testemunho;

Registar a rastreabilidade dos alimentos;

Efetuar requisi¢des de compra, conferir na recegéo das matérias primas
do requisitado, efetuando os registos necessarios;

Registar as temperaturas das arcas e frigorificos;

Zelar pela seguranga dos bens e haveres dos espagos onde desempenha
as suas fungdes;

E responsavel pelo nimero de refeigdes;

Verificar as condi¢des de transporte das matérias-primas;

Verificar o estado das matérias-primas na recegdo e registo das
temperaturas respetivas;

Controlar as condicdes e regras de armazenamento;

Responsavel pela listagem de produtos a adquirir para o armazém;
Supervisionar o cumprimento das boas praticas de laboragéo;
Acompanhar na detegéo dos perigos, registos dos pontos criticos de
controlo (PCC’s) ¢ sua monitorizagdo;

Registar ndo conformidades e aplicar medidas corretivas;
Acompanhar no cumprimento dos limites criticos estabelecidos;
Registar ¢ supervisionar modos/formas de utilizagdo dos
equipamentos;

Registar e supervisionar o comportamento do pessoal adstrito aos
equipamentos;

Registar e supervisionar o cumprimento do plano de higienizagdo;
Registar e supervisionar o preenchimento de registos;

Registar e supervisionar a remogao de residuos;
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Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Ajudante Cozinha

Zelar pelo cumprimento das regras de seguranga, satde e higiene no
trabalho;

Diligenciar a lavagem das fardas e panos de cozinha na Lavandaria;
Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
expressamente convocadas;

Respeitar os clientes/familiares/significativos, garantindo os seus
direitos, promover o cumprimento dos seus deveres;

Executar as tarefas de acordo com os procedimentos do Sistema de
Gestao da Qualidade;

Preservar e respeitar os procedimentos e outros documentos previstos
ao nivel do Sistema de Gestéo da Qualidade implementado;

Articular e informar a equipa técnica sobre informagéo pertinente ou
situagdes anomalas, respeitantes ao idoso e/ou aos servigos prestados;
Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
expressamente convocadas;

Manter conduta digna e sigilosa;

Zelar pelos servigos dependentes da sua drea profissional, de acordo
com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em relacio ao
normal funcionamento da organizagéo;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicagio, eficiéncia,
responsabilidade e ética profissional, contribuindo para a realizacdo do
trabalho em equipa, para a melhoria da prestacdo de servigos e para o
bom nome da Organizagio;

Zelar pela boa utilizagdo dos recursos materiais e dos bens,
equipamentos e utensilios postos ao seu dispor;

Responder com prontidio e disponibilidade as solicitacbes da
hierarquia;

Participar nas a¢des promovidas pela Institui¢o, dentro do seu horario

laboral;
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Diretora Técnica

Superior Hierarquico . .
P 4 Assistente Social

Substituicio: Ajudante Cozinha

Participar nas acoes de valorizagdo profissional proporcionadas pela
Instituicdo;
Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Codigo de Etica da Instituicio.

Tomada de conhecimento:
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Superior Hierirquico

Substituicio:

Diretora Técnica
Assistente Social

Apoio de toda a equipa de SAD

Requisitos Minimos

Habilitacoes/Formacao

Escolaridade Obrigatoria

Formagdo na area da culinaria
Formacéo na area da higiene e seguranga alimentar ( preferencial)

Carta de condugdo categoria B

Experiéncia Profissional

Competéncias

Competéncias Operacionais

I Capacidade de organizagio,

Experiéncia em funcgdes analogas
responsabilidade, execuciio e
resolugio de problemas

Capacidade de gestdo de tempo e prioridades

Orientagdo para a satisfaco das necessidades e expetativas do

cliente

Atuar de acordo com os valores organizacionais (missio, visao,

Competéncias valores ¢ politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais

Respeito pela privacidade e confidencialidade

. Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta

Competencias . . . .

ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenga e gestdo de
Relacionais )

conflitos
Competéncias o o )

Proatividade, flexibilidade, capacidade de adaptagdo a mudanga
Performativas

Tarefas/Responsabilidades

Cumprir as ordens da cozinheira (0), colaborando na execucdo das
suas tarefas;

Efetuar tarefas de preparagéo, limpeza e corte de legumes, carnes,
peixe ou outros alimentos;

Preparar guarni¢des para os pratos;

Realizar e colaborar nos trabalhos de arrumagio e limpeza do

servico;
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 Funcio: Ajudante de Cozinha

Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Apoio de toda a equipa de SAD

Colaborar no servico de refeitorio;

Assegurar as fungdes da cozinheira na sua auséncia;

Zelar pelo cumprimento das regras de seguranca, satde e higiene
no trabalho;

Preservar e respeitar os procedimentos e outros documentos
previstos ao nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado;

Executar as tarefas de acordo com os procedimentos do Sistema
de Gestdo da Qualidade;

Articular e informar a equipa técnica sobre situagdes pertinentes
e/ou anomalas, respeitantes ao seu servigo e area funcional;
Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
exprcssamcme convocadas;

Manter conduta digna e sigilosa;

Zelar pelos servicos dependentes da sua area profissional, de
acordo com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em
relagdo ao normal funcionamento da Organizagdo;

Desenvolver a sua atividade com zelo, dedicacdo, eficiéncia,
responsabilidade ¢ ética profissional, contribuindo para a
realizagdo do trabalho em equipa, para a melhoria da prestagio de
servigos e para o bom nome da Organizagio;

Zelar pela boa utilizacio dos recursos materiais e dos bens,
equipamentos ¢ utensilios postos ao seu dispor;

Responder com prontiddo ¢ disponibilidade as solicitagdes da
hierarquia;

Participar nas acgdes promovidas pela Instituigdo, dentro do seu
horario laboral;

Participar nas agdes de valorizagdo profissional proporcionadas

pela Instituicio;




POLITECNICO
DE SANTAREM

PC02.01. RECURSOS HUMANOS

Aprovado em

Pégina 44 de 50

MA02.01 vl — MANUAL DE FUNGOES

Revisdo 0

258

Superior Hierarquico

Diretora Técnica

Assistente Social

Substituicio:

Apoio de toda a equipa de SAD

Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Cédigo de Etica da Instituigdo.

Tomada de conhecimento:
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Diretora Técnica
Superior Hierdarquico: Assistoiite Sootal
Substituigio: Ajudante de A¢iio Educativa
Requisitos Minimos
Escolaridade Obrigatoria
SRR H R B ORIEED Carta de condugdo categoria B
Experiéncia
Experiéncia em fungdes analogas
Profissional
Competéncias
Capacidade de organizagio, responsabilidade, execugio e resolugio de
Competéncias problemas
Operacionais Capacidade de gestdo de tempo e prioridades
Orientagdo para a satisfagio das necessidades e expetativas do cliente
Atuar de acordo com os valores organizacionais (missio, visdo, valores
Competéncias e politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Competéncias Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagdo, escuta ativa,
Relacionais empatia, espirito de equipa e de pertenga e gestdo de conflitos
Competéncias
Proatividade, flexibilidade, capacidade de adaptagio 4 mudanga.
Performativas
Ajudar nas tarefas de alimentagio promovendo a autonomia e
cumprindo as boas préticas da seguranga alimentar;
Ajudar nos cuidados de higiene e conforto diretamente relacionadas
Tarefas com as criangas;
Responsabilidades Vigiar as criancas durante o repouso e nas salas de atividades;
Assistir as criangas nos transportes, nos recreios, nos passeios e visitas;
Garantir o conforto ¢ bem-estar das criangas nos espagos que utilizam
cumprindo e fazer cumprir as normas de desinfegdo e de seguranga;
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o Educativa

Superior Hierarquico:

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢io:

Ajudante de Agdo Educativa

Aplicar as técnicas de desenvolvimento de atividades pedagogicas e

ludicas;

Aplicar as técnicas de acompanhamento de criancas com necessidades
especificas de educagio;

Aplicar as técnicas de animacdo e dinamizagiio de atividades ladicas
sob orientagdo;

Estimular a autonomia nas criangas;

Desenvolver rotinas e regras de acordo com o desenvolvimento de cada
crianga;

Utilizar as técnicas de higiene, manutengdo e organizagio de materiais,
equipamentos e espacos;

Propor atividades e material de acordo com os interesses de cada
crianga e os objetivos a atingir;

Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
expressamente convocadas;

Manter conduta digna e sigilosa;

Articular e informar a equipa técnica, sobre informagdo pertinente ou
situagdes andmalas, respeitantes a crianga e/ou aos servigos prestados;
Comparecer as reunides previamente calendarizadas e outras
expressamente convocadas;

Zelar pelos servicos dependentes da sua area profissional, de acordo
com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em relagdo ao
normal funcionamento da Organizagio;

Desenvolver a sua atividade com =zelo, dedicagio, eficiéncia,
responsabilidade e ética profissional, contribuindo para a realizagdo do
trabalho em equipa, para a melhoria da prestagio de servigos e para o
bom nome da Organizacio;

Zelar pela boa utilizagdo dos recursos materiais e dos bens,

equipamentos e utensilios postos ao seu dispor;
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Diretora Técnica

Superior Hierarquico: . .
P 9 Assistente Social

Substituigio: Ajudante de A¢io Educativa

| Zelar pelo cumprimento das regras de seguranga, satide e higiene no
trabalho;
Responder com prontidio e disponibilidade as solicitagdes da
hierarquia;
Participar nas a¢des promovidas pela Institui¢io, dentro do seu horario
laboral;
Participar nas agdes de valorizagdo profissional proporcionadas pela
Institui¢do;
Ser assiduo e pontual;

Cumprir o Codigo de Etica da Instituigio.

Tomada de Conhecimento:
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5.10. VOLUNTARIO
Funcio: Voluntirio
Diretora Técnica
Superior Hierarquico: ) )
Assistente Social
Substituicio: Nio se aplica
Requisitos Minimos
Escolaridade Obrigatoria
Habilitacio/Formacao )
Carta de condugdo categoria B
Experiéncia )
Nio se aplica
Profissional
Competéncias
Capacidade de organizacio, responsabilidade, execugio e resolugio
de problemas
Competéncias
L. Capacidade de gestdo de tempo e prioridades
Operacionais P g pocp
Orientagdo para a satisfacdo das necessidades e expetativas do
Cliente
Atvar de acordo com os valores organizacionais (missdo, visdo,
Competéncias valores ¢ politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Competéncias Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta
Relacionais ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenca e gestdo de conflitos
Competéncias o o . .
Proatividade, flexibilidade, capacidade de adaptagdo a mudanga.
Performativas
Tarefas
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Superior Hierarquico:

Diretora Técnica

Assistente Social

Substitui¢do:

Nio se aplica

Responsabilidades

Tomada de conhecimento:
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5.11. ESTAGIARIO

Fungio: Estagiario

Superior Hierarquica:

Diretora Técnica

Assistente Social

Substituicio:

Nio se aplica

Requisitos Minimos

Habilitagio/Formagio | No dmbito da drea de estagio
Experiéncia . )
. Nao se aplica
Profissional
Competéncias
Competéncias ) )
No dmbito da area de estagio
Operacionais
Atuvar de acordo com os valores organizacionais (missdo, visdo,
Competéncias valores e politicas)
Eticas Respeito pelas normas legais e organizacionais
Respeito pela privacidade e confidencialidade
Competéncias Relacionamento interpessoal, assertividade, comunicagio, escuta
Relacionais ativa, empatia, espirito de equipa e de pertenga e gestdo de conflitos
Competéncias o o _ .
Proatividade, flexibilidade, capacidade de adaptagdo a mudanca.
Performativas
Tarefas
Responsabilidades

Tomada de conhecimento:
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“A tinica maneira de fazer um grande trabalho, é amar o que se faz!!”

Steve Jobs
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Nota de Boas Vindas

Caro(a) Colaborador(a), bem-vindo(a) ao Centro Social de Casal dos Bernardos.
Queremos dar-lhe as boas vindas em nosso nome ¢ em nome de toda a equipa do Centro
Social de Casal dos Bernardos

Temos consciéncia das dificuldades que existem ao integrar um novo elemento numa
equipa, por esta razdo ¢ nosso objetivo fornecer todas as condi¢des para contribuirmos
para uma integracdo rapida e eficaz.

Este manual pretende disponibilizar toda a informacdo necessaria relativa a organizagio
e funcionamento da Instituicdo, pretendendo esta forma oferecer uma melhor
compreensdo e conhecimento da mesma.

Apresentamos um conjunto de informagdes mais sistematizadas que, o auxiliardo a
compreender a dindmica da Institui¢do. Caso surjam duvidas, apos a leitura do Manual,
estas devem ser colocadas junto dos seus superiores hierarquicos, que estardo ao seu
inteiro dispor para o(a) acompanhar e auxiliar em qualquer situagio, que carega de apoio
ou esclarecimento.

Desejamos ainda, que possam usufruir com o maior interesse, motivagao e empenho esta
oportunidade.

Contamos consigo para fazer parte do sucesso desta instituigéo.

Mais uma vez renovamos os nossos desejos de boas vindas.

A Direcao
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1. Introducgdo

O presente Manual visa ser um instrumento facilitador no processo de integragdo dos
novos colaboradores que contactam pela primeira vez com o Centro Social de Casal dos
Bernardos.

O objetivo deste Manual ¢ fornecer-lhe um conjunto de informagdes sobre a instituigdo e
organizagdo interna, normas, regras e procedimentos em vigor na instituigdo, para que se
possa integrar na cultura Institucional e se possa inserir no seu novo posto de trabalho.
Pretendemos também esclarecer ¢ consciencializar o novo colaborador relativamente aos
principais objetivos do Centro Social de Casal dos Bernardos, a misséo, visdo, valores e
politica de qualidade, bem como sobre a importancia do seu contributo para a melhoria
da qualidade de vida dos idosos. Uma vez que a qualidade dos cuidados prestados esta
intimamente ligada a qualidade humana daqueles que os prestam, procuramos, no
processo de admissdo de um novo colaborador, valorizar as competéncias académicas,
profissionais e humanas.

Face a natureza do servigo prestado pela Organizagio, os recursos humanos constituem-
se como absolutamente decisivos para o cumprimento da missdo do Centro Social de

Casal dos Bernardos.
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2. Descricdo da Instituicdo

O Centro Social de Casal dos Bernardos iniciou como uma Associagio de Pais do Jardim-
de-infancia ¢ da escola do primeiro ciclo de ensino basico de Casal dos Bernardos. Esta
associagdo deparava-se com a necessidade de ter apoios para as criangas que
frequentavam o 1° ciclo e pudessem usufruir de comparticipagdes dos servigos, a
semelhanga das criancas do jardim infantil.

ApoOs uma investigacdo minuciosa e uma reflexdo aprofundada sobre a viabilidade de
expandir as atividades e estabelecer uma Institui¢do Particular de Solidariedade Social
(IPSS), considerando que a localidade de Casal dos Bernardos é uma freguesia com uma
vasta populacdo idosa e cujos familiares vivem no estrangeiro, surgiu a possibilidade de
implementar a resposta social de Servigo de Apoio Domiciliario. Assim, a dire¢do da
associagdo fez a proposta concreta, que foi aceite pela Assembleia-Geral de Socios, e

desde logo comecou a trabalhar nesse sentido.

3. Objetivo da Instituicao

Queremos que cada Idoso seja visto como um ser unico, com necessidades, gostos e
interesses individuais, que devem ser sempre respeitados por cada um de nés.
Desde 0 momento em que o Centro Social Casal dos Bernardos ¢ escolhido para apoiar

na prestagdo dos cuidados quotidianos, tem a responsabilidade de:

= Proporcionar equilibrio biopsicossocial do idoso;

= Contribuir para a estabilizagdo ou retardamento do processo de
envelhecimento;

= Favorecer os sentimentos de seguranca e autoestima,

=  Promover o autocuidado e independéncia, respeitando a individualidade e a
privacidade do cliente;

= Assegurar a manutencdo da satisfagdo das necessidades basicas de
alimentagéo, higiene ¢ conforto;

= Promover e incentivar a participacdo dos cuidadores informais (familiares,
pessoas significativas, etc) na manutengio do bem-estar do cliente;

= Disponibilizar recursos para o acompanhamento Médico e de Enfermagem

aos clientes;
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= Desenvolver atividades de lazer e ocupacdo de tempos livres que estimulem e

promovam a saude fisica, psiquica e social dos idosos.

= Contribuir para que cada Idoso disponha de condigdes habitacionais que

cumprem com as condi¢des de seguranga, higiene e conforto condignas e

adequadas.

O CENTRO SOCIAL CASAL DOS BERNARDOS quer diferenciar-se pela

qualidade!!
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4. Instalacdes

As instalagdes do Centro Social Casal dos Bernardos sio compostas por:

Zonas reservadas ao pessoal;

Servigos administrativos;

Gabinete técnico;

Cozinha: zona de tratamento de legumes, zona de preparagio de peixe, zona de
preparagdo de carne, zona de confegdo, zona de empratamento, zona de lavagem
da louga suja, zona com armarios de conservacédo de carne e descongelagdo, uma
despensa, uma zona de frio, um armazém de utensilios, uma zona de lixo;
Vestiarios equipados com duche, lavatdrio e cacifos;

Lavandaria;

Armazém;

Sala de pessoal,

Areas de arrumos

5. Missdo/Visdo/Valores/Politica da Qualidade

A missido do CSCB é:

Promover servigos que contribuam para a autonomia ¢ qualidade de vida da
populagdo idosa, o desenvolvimento de competéncias ¢ valores das criangas, ¢ 0
apoio social & comunidade circundante.

Praticar a solidariedade social ao apoiar criangas, jovens, adultos e idosos em
situagdo de caréncia ou dependéncia, seja esta individual, familiar ou
institucional.

Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias.
Proporcionar apoio a todas as familias que se encontrem em situagéio de caréncia,
dependéncia ou disfungao social, com o objetivo de melhorar sua condigdo atual
e qualidade de vida.

Favorecer a integracdo entre a familia, a escola e a comunidade com o objetivo de

fomentar a valorizacio pessoal e o desenvolvimento de uma cidadania ativa.
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O CSCB tem como objetivo fornecer servigos de maneira inovadora, participativa e
dindmica, interagindo com ¢ para a comunidade envolvente. Dessa forma, pretende
consolidar-se como uma Instituig¢do de referéncia na regidao centro, oferecendo cuidados

domiciliares humanizados, diferenciados e de exceléncia.

O CSCB promove e incute na sua organizac¢do os seguintes valores:

= Solidariedade - Colaborar com a instituicdo em todas as suas iniciativas e
atividades, juntamente com os clientes e seus familiares, colegas de trabalho e
dirigentes;

= Humanizagio - Prestar servigos proximos e humanizados, através do olhar, do
toque, da palavra, da verticalidade, dos afetos e da aceitagdo do outro com as suas
particularidades;

=  Exclusividade - Considerar cada cliente como unico, atendendo as suas
especificidades e necessidades individuais;

= Respeito - Aceitar o outro com toda a singularidade e diferenca, respeitando a sua
cultura, crengas e valores, tratando-o com respeito e dignidade;

= Tgualdade e Justica - Promover um tratamento justo e imparcial a todas as
pessoas, independentemente da nossa empatia ou opinido;

= Honestidade - Manter comportamentos de cordialidade e respeito para com a
institui¢do e os outros, comunicando de forma sincera, frontal e verdadeira;

= Responsabilidade - Executar as suas tarefas com rigor, dedicacio e
profissionalismo, zelando pelo bem-estar dos clientes e pelos bens da instituigio;

= Confidencialidade e Sigilo Profissional - Manter confidencialidade e sigilo
profissional, ndo transmitindo ao exterior informagdes pessoais sobre clientes,
colaboradores e dirigentes, ou que possam poér em causa o bom nome da
instituigdo;

= Qualidade - Primar pela qualidade dos servigos da Institui¢do, assegurando que

estes respondem as necessidades e expectativas dos clientes.
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O Centro Social de Casal dos Bernardos tem como objetivo proporcionar servigos

sociais, educativos ¢ comunitarios com dedicagio ¢ rigor, com a finalidade de promover

a melhoria continua e a satisfagéo dos seus clientes, colaboradores e associados. Através

da Politica da Qualidade, o Centro Social de Casal dos Bernardos compromete-se a:

Atuar em conformidade com elevados padrdes de ética em todas as atividades e
agoes desenvolvidas, com integridade pessoal e profissional;

Promover a prestacédo de cuidados humanizados e de proximidade;

Garantir a prestagio de servi¢os de qualidade e ajustados as necessidades e
expectativas dos clientes, familiares ¢ significativos, colaboradores, parceiros e
comunidade em geral;

Criar e nutrir as relagdes de cooperagdo com as mais diversas entidades que
atuam na sociedade, publicas e privadas, com o objetivo de trabalhar em
conjunto em prol da comunidade;

Fomentar a melhoria continua e a diferenciacéio dos servigos prestados, através
da satisfagio das necessidades dos clientes, familiares, comunidades e as demais
partes interessadas;

Otimizar os recursos existentes, sejam humanos, materiais ou financeiros,
sensibilizando todas as partes interessadas para a questdo da sustentabilidade;
Cumprir a legislacdo aplicavel e o estabelecido no Modelo de Avaliacdo da
Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS), para a resposta social do Servigo de
Apoio Domiciliario;

Gerir o Sistema de Gestio da Qualidade com eficiéncia e eficacia e de acordo
com as necessidades ¢ expectativas dos clientes, suas familias ¢ significativos;
Definir, monitorizar e avaliar com base em questionarios de satisfagdo e
indicadores, com o intuito de incrementar melhorias nos processos e
procedimentos do Sistema de Gestao da Qualidade da Institui¢éo;

Aperfeigoar a comunicagio interna ¢ externa da Institui¢do;

Qualificar e especializar os seus colaboradores, garantindo oportunidades de
formagdo adequada ao seu desenvolvimento profissional e pessoal, bem como
promover o seu envolvimento na dinimica institucional e nas tomadas de

decisdo, contribuindo assim para uma melhor satisfagdo e motivagio;
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Disponibilizar aos colaboradores, voluntarios e demais partes interessadas as

condigdes de higiene, saide, seguranga e bem-estar.

Os objetivos da qualidade estdo intrinsecamente ligados a politica da qualidade. Esses

objetivos devem ser mensurdveis, monitorizados, consistentes, alcancdveis e realistas

(ISO 9001:2015). Deste modo, para 0 CSCB foram estabelecidos os seguintes objetivos

da qualidade:

L.

Melhoria Continua dos Servicos: Implementar processos de avaliacdo e

feedback continuos para identificar areas de melhoria e executar agdes corretivas.

Satisfacio do Cliente: Elevar o nivel de satisfacdo dos clientes mediante a

prestacéo de servicos personalizados e de alta qualidade.

Eficiéncia Operacional: Otimizar a utilizagdo de recursos humanos e materiais

com o intuito de aumentar a eficiéncia e minimizar desperdicios.

Capacitacio dos Colaboradores: Promover a formacdo continua e o
desenvolvimento profissional dos colaboradores a fim de assegurar a exceléncia

no servigo.

Conformidade com Normas e Regulamentos: Garantir que todos os servigos e

processos estejam em conformidade com as normas e regulamentos aplicaveis.

Seguranga e Bem-Estar: Assegurar um ambiente seguro e saudavel para clientes

e colaboradores.
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Centro Social de Casal dos Bernardos

|
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Geral

% Conselho Fiscal

Diregao

Diregdo
Técnica

Area Social
| |
Respostas Atividades de
Sociais Animagdo e
| Apoio a familia
Servigo de
Apoio
Domicilidrio

Area Cultural e Recreativa
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No Centro Social Casal dos Bernardos a resposta social de Servigo de Apoio Domicilidrio

funciona nos seguintes horarios:

= Servigos Administrativos: das 09:00 as 12:00 e das 14:00 as 16:00, de 2* a 6° feira.
= Resposta Social de Servigo de Apoio Domiciliario: das 08:30 as 18:30, de 2" a 6" feira e

ao Sabado das 9:00 as 13:00 (em caso de necessidade).

A Administracdo reserva-se o direito de alterar os horarios em vigor, sempre que as circunstincias
assim o justifiquem e néo contrariem a legislacdo laboral em vigor. Na presenca destas situagdes,

as alteragdes, por norma serfio comunicadas com a antecedéncia de 48 horas.

A Instituicdo mantém permanentemente atualizado o registo de pessoal, com indica¢io dos
nomes, idade e admissdo, tipo de contrato, categorias, datas de inicio e fim das férias e faltas que

impliquem perda de retribui¢io ou diminuigio das férias.

A equipa de trabalho é composta por:

Diretor(a) Técnico(a) - Atua na definigdo das diretrizes institucionais; planeia a utilizagdo mais
adequada dos recursos humanos, equipamentos, materiais e instalagdes; supervisiona, gere €
controla as atividades da instituicdo conforme os planos estabelecidos, desenvolvendo e
mantendo uma estrutura administrativa que possibilite uma gestao eficiente da Institui¢@o; realiza
a analise de questdes relacionadas ao servigo social diretamente ligadas aos servigos da
instituicdo; garante e fomenta a cooperacdo com os servigos sociais de outras Instituicodes,
examina juntamente com os individuos as possiveis solucdes para seus problemas; auxilia os
clientes na resolugdo eficiente de suas questdes de adaptagdo e readaptacdo social, promovendo
uma decisdo responsavel. Conduz, quando devidamente habilitado(a), os veiculos pertencentes a

Instituigdo.

Assistente Social - Executa a gestéio administrativa e financeira da institui¢éo; realiza a analise
de questdes de servigo social diretamente vinculadas aos servigos da institui¢do; garante e
promove a colaboragdo com os servigos sociais de outras entidades, avalia junto aos individuos

as solugdes possiveis para seus problemas; auxilia os clientes na resolu¢do adequada de seus
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problemas de adaptagiio e readaptagio social, promovendo uma decisio responsavel. Elabora as
ementas; clabora, organiza ¢ prepara os documentos relativos as encomendas, distribuigdo, ¢
execugdo das compras e vendas; gere os estoques, confirma fornecimentos, controla despesas ¢
registra necessidades; verifica periodicamente os inventirios e os estoques e informa as
autoridades competentes sobre as necessidades de aquisigfo, reparacio ou substituicio de bens
ou equipamentos. Desempenha diversas fungoes administrativas, que incluem: Organizar e
executar tarefas relacionadas com o expediente geral da institui¢do, utilizando equipamentos de
informdtica e utensilios de escritorio, nomeadamente: receber e registar correspondéncia e
encaminha-la aos destinatarios apropriados com base no tipo de assunto e na prioridade; redigir
e formatar textos de correspondéncia geral, tais como memorandos, cartas/oficios, notas
informativas e outros documentos com base em informagdes fornecidas; organizar o arquivo,
definindo critérios de classificacdo conforme as necessidades de uso; arquivar documentacéo,
separando-a conforme o tipo de assunto ou de documento, respeitando as normas e procedimentos
de arquivo; proceder a expedicio de correspondéncia e encomendas postais, identificando o
destinatario e acondicionando-a de acordo com os procedimentos adequados; atender e informar
o publico interno e externo a instituigdo; responsavel pela area de compras; responsavel pela

gestdo das instalagdes, equipamentos e materiais.

Animador Sociocultural — Organiza, coordena e/ou desenvolve atividades de animagio e
desenvolvimento sociocultural junto aos clientes em consondncia com os objetivos institucionais;
acompanha e busca fomentar o espirito de pertenca, cooperagéo e solidariedade das pessoas, além
de promover o desenvolvimento de suas capacidades expressivas e de realizaco, utilizando
métodos pedagdgicos de animagdo como suporte; promove atividades que atendem as
necessidades, desejos e capacidades dos clientes; fomenta e desenvolve atividades que estimulam
a participagdo familiar dos clientes; responsabiliza-se pela consecugdo ou pelas alteragdes
necessarias do plano mensal/semanal de atividades; delineia e elabora, juntamente com o Diretor
Técnico, o plano de atividades anualmente; acompanha, quando necessario, os clientes a
consultas, emergéncias ou exames complementares de diagnostico fora da Instituigdo; opera, caso

habilitado(a), os veiculos da Institui¢io.

Cozinheiro(a) — Organiza, coordena, dirige e verifica as atividades na cozinha; contribui na
elaboragio das ementas, considerando a natureza e o numero de individuos a serem servidos, bem
como os habitos preexistentes; solicita as respetivas se¢des 0s itens necessarios para a preparagio
das ementas definidas; orienta a equipa da cozinha sobre a preparagdo e confecdo dos pratos,

tipos de acompanhamentos e quantidades a serem servidas; supervisiona a preparacdo dos
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alimentos e assegura a precisdo dos pratos e sua conformidade com os padroes estabelecidos;
verifica a ordem ¢ limpeza geral ¢ mantém atualizado o inventario de todos os materiais de
cozinha; informa sobre as quantidades necessarias para a confegéo dos pratos e ementas; cumpre
todas as normas de Higiene e Seguran¢a no Trabalho, assim como as diretrizes do HACCP;
responsabiliza-se pela conservacdo dos alimentos entregues na cozinha; encarrega-se do
aprovisionamento da cozinha e da elabora¢do de um registo diario dos consumos, bem como
todos os registos necessarios ao cumprimento das normas do HACCP; ¢ responsavel pela
adequada confegio das refei¢des, tanto em termos qualitativos como quantitativos, Conduz, se

devidamente habilitado(a), os veiculos da Instituicdo.

Ajudante de Cozinha - Opera sob a supervisio de um cozinheiro(a), auxiliando-o na execugio
de suas atribuicdes; realizam atividades de limpeza e corte de legumes, carnes, pescados ou outros
géneros alimenticios; preparam acompanhamentos para as refei¢des; executam e colaboram nas
atividades de organizagio e higienizacdo de seu setor; participam no servigo de refeitorio;
substitui o cozinheiro(a) em suas auséncias, tanto por motivo de faltas quanto por periodos de

férias. Operam, se devidamente habilitados(as), os veiculos da Instituigéo.

Auxiliares de Servicos Gerais - Procedem a limpeza e arrumagio das instalagdes; apoiam,
sempre que necessario, na realizac¢éio de outras tarefas indispensaveis ao bom funcionamento da
Instituigdo, nomeadamente: prestam cuidados de higiene e conforto aos clientes e colaboram na
prestagdo de cuidados de satide que ndo requeiram conhecimentos especificos, nomeadamente
aplicacdo de cremes, pequenos pensos e administragdo de medicamentos; substituem as roupas
de cama, bem como o vestuirio dos clientes; procedem ao acondicionamento, arrumagio,
distribuigdo, transporte e controlo das roupas lavadas e a recolha de roupas sujas e sua entrega na
lavandaria; reportam a Diregdo Técnica ou a Diregio quaisquer ocorréncias relevantes no dmbito
das fungdes exercidas; procedem a lavagem manual ou mecdnica das roupas de servigo e dos
clientes; engomam a roupa, arrumam e asseguram outros trabalhos da seccio; efetuam a marcagio
da roupa dos clientes; acompanham, quando necessario, os clientes a consultas, emergéncias ou
exames complementares de diagnodstico fora da Instituigdo. Conduzem, se habilitado(a)s, as

viaturas da Instituicéo.

Ajudantes de Acéo Direta - Trabalham diretamente com os clientes, quer individualmente, quer
em grupo, tendo em vista o seu bem-estar, pelo que executam a totalidade ou parte das seguintes
tarefas: prestam cuidados de higiene e conforto aos clientes e colaboram na prestacio de cuidados

de satde que ndo requeiram conhecimentos especificos, nomeadamente aplicando cremes,
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executando pequenos pensos e administrando medicamentos, segundo as instrugdes recebidas;
substituem as roupas de cama, bem como o vestuario dos clientes, procedem ao
acondicionamento, arrumagao, distribuigdo, transporte e controlo das roupas lavadas e a recolha
de roupas sujas e sua entrega na lavandaria; reportam a Dire¢ao Técnica ou a Direcdo quaisquer
ocorréncias relevantes no ambito das fungdes exercidas; zelam pelo cumprimento das regras de
seguranga e higiene no trabalho; requisitam produtos indispensaveis ao normal funcionamento
dos servigos; procedem a lavagem manual ou mecinica das roupas de servigo e dos clientes;
engomam a roupa, arrumam e asseguram outros trabalhos da secgio; efetuam a marcacio da
roupa e o inventario dos bens dos clientes; acompanham, quando necessario, os clientes a
consultas, emergéncias ou exames complementares de diagnostico fora da Instituigdo.

Conduzem, se habilitado(a)s, as viaturas da Institui¢do.

#+ Ser dada a informagéo e os recursos necessarios para a sua acio na Instituicéo;

+ Desenvolver a sua a¢do em condigdes adequadas de ambiente, saude ¢ seguranga;

¢ Participar ativamente na vida da Instituigdo;

+ Possuir um bom ambiente de trabalho e o reconhecimento da atividade desenvolvida;

%+ Ser tratado com respeito e cordialidade no exercicio das suas fungdes, pelos clientes, suas
familias e/ou representantes ¢, assim como pela direcdo, preservando a sua dignidade

pessoal e profissional;

&
s

% Frequentar formacdo profissional;

+.
o

Exercer livremente a sua atividade sindical de acordo com a legislagio em vigor;

+,
o

Ser informado de todos os assuntos que lhe digam respeito;

.
Ex3

Ser recebido e escutado em todas as suas solicitagdes e esclarecimentos pela equipa
técnica e/ou Direcdo da Instituigio;
+ Todos os direitos dos colaboradores, designadamente vencimento, férias, faltas e licencas,

estdo asseguradas pela Institui¢do, de acordo com a legislagdo laboral em vigor.

< O dever de isengdo — consiste em nao retirar vantagens diretas ou indiretas, de qualquer
espécie, das funcgdes que exerce, tendo uma conduta de independéncia em relagdo aos
interesses e pressdes particulares de qualquer natureza, na perspetiva do respeito pela

igualdade dos cidaddos, clientes e/ou seus familiares;
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+,
"

*,
o

O dever de zelo - consiste em conhecer as normas legais regulamentares e as instrugdes
dos seus superiores hierarquicos, bem como possuir ¢ aperfeicoar os seus conhecimentos
técnicos e métodos de trabalho de modo a exercer as suas fungdes com eficiéncia e
corregdo;

O dever de obediéncia - consiste em cumprir as ordens dos seus legitimos superiores
hierarquicos, dadas em contexto de servi¢o e com a forma legal, bem como, seguir as
orientagdes dadas pelos documentos internos, nomeadamente, regulamentos, codigo de
ética, manuais, instru¢des de trabalho e outros, em vigor na Institui¢do, e que orientam e
delimitam o trabalho e as fungdes a desempenhar;

O dever de lealdade - consiste em desempenhar as suas fungdes de acordo com os
objetivos do servigo e na perspetiva da prossecugdo do interesse da Instituigio;

O dever de sigilo - consiste em guardar segredo profissional relativamente aos factos de
que tenha conhecimento em virtude do exercicio das suas fungdes e que nio se destinem
a ser do dominio publico;

O dever de corregao - consiste em tratar com respeito, quer os clientes dos servigos, os
proprios colegas € os superiores hierarquicos;

O dever de assiduidade - consiste em comparecer de forma regular e continua ao servigo;
O dever de pontualidade - consiste em comparecer ao servigo dentro das horas que lhes

forem designadas.

O registo do trabalho ¢ efetuado individualmente através do registo numa folha de horas.

O vencimento dos colaboradores ¢ individualizado, orientado pela hierarquia estabelecida e esta

de acordo com as categorias profissionais.

Os vencimentos devem ser pagos até ao dia 08 de cada més, com direito ao pagamento do subsidio

de alimentacdo ou fornecimento de refeicdo.

Preferencialmente os subsidios de férias e de Natal serdo pagos em duodécimos.

Os colaboradores da instituicdo efetuam a sua refei¢do na instituigéo.

No Centro Social Casal dos Bernardos, cada colaborador admitido recebera um uniforme

composto por duas batas e um par de sapatos, destinado as ajudantes de agdo direta e

trabalhadoras auxiliares. Para as trabalhadoras da se¢do de cozinha, o uniforme incluird uma
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jaqueta, calgas, sapatos e aventais. E imperativo que cada colaborador se vista com o uniforme
fornecido dentro das instalagGes da instituicdo. Sempre que as batas ndo estiverem em condigdes

adequadas de uso, estas devem ser entregues a lavandaria para o tratamento apropriado.

As faltas podem ser justificadas ou injustificadas.

Sdo consideradas faltas justificadas:

= As dadas 15 dias seguidos, por altura do casamento;

= As motivadas por falecimento do conjuge, parentes ou afins;

= As motivadas pela pratica de atos necessarios e inadiaveis;

= As motivadas pela prestagdo de provas em estabelecimento de ensino;

= As auséncias ndo superiores a 4 horas e sO pelo periodo estritamente necessario,
justificadas pelo responsavel da educagio de menor, uma vez por trimestres, para
deslocagdo 4 escola tendo em vista inteirar-se da situag¢do educativa do filho menor;

= As motivadas pela impossibilidade de prestar trabalho devido a facto que nio seja
imputavel ao seu trabalho, nomeadamente doenga, acidente ou cumprimento de
obrigagdes legais, ou a necessidade de prestagdo de assisténcia inadiavel a membros do

seu agregado familiar.

Sio consideradas injustificadas todas as faltas nao previstas no niimero anterior.

O trabalhador tem direito a um periodo de férias remuneradas em cada ano civil. As férias serdo
gozadas em periodos a acordar entre o colaborador e a Instituigdo.

A marcagéo de férias deve ser feita em formulario proprio e entregues a administragdo para sua
aprovacdo. Nao devem ser agendadas/marcadas férias, sem a aprovagio por escrito da Instituigao.
O direito a férias adquire-se com a celebragio do contrato de trabalho e vence-se no dia 1 de
janeiro de cada ano civil, salvo o disposto no niimero seguinte:

No ano da contratacéio o trabalhador tem direito, apds seis meses completos de execucdo do
contrato, a gozar dois dias Gteis de férias por cada més de duragdo do contrato, até ao maximo de
22 dias Uteis.

No caso de sobrevir o termo do ano civil antes de decorrido o prazo referido no item anterior ou
antes de gozado o direito a férias, pode o trabalhador usufrui-lo até a 30 de junho do ano civil

subsequente.




POLITECNICO
DE SANTAREM

PSO1.RECURSOS HUMANOS

Aprovado em

Pagina 21 de 21

MA02.PS01.GRH.v1 - MANUAL DE ACOLHIMENTO

Revisdo 0

285

O Centro Social Casal dos Bernardos proporciona aos seus colaboradores agdes de formagio

profissional adequadas a sua qualificagdo. O colaborador deve assim participar de modo diligente

nas acdes de formacdo profissional que lhe sejam proporcionadas.

A formagdo continua de ativos deve abranger, em cada ano, pelo menos 10% dos trabalhadores,

sendo que a Instituigdo proporciona anualmente 35 horas de formagdo certificada.
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2 Introdugio

As Instituigdes do terceiro setor, tém, atualmente, grandes desafios no que respeita a adogio de
uma conduta baseada num forte sentido de responsabilidade social e ético, bem como da tomada
de consciéncia dos impactos que o desempenho da sua atividade provoca.

O presente Codigo de Ftica tem por objetivo fixar as regras e os principios gerais de ética e
conduta profissional dos colaboradores do Centro Social de Casal dos Bernardos. Este codigo
¢ extensivel a todos os colaboradores, nas relagdes entre si e com terceiros, e pretende ser uma
referéncia em relagdo ao padrido de conduta que é exigido a Instituigdo nas relagdes internas e
externas, ajudando a consolidar a imagem institucional do Centro Social de Casal dos Bernardos
em termos de exceléncia, responsabilidade, independéncia e rigor.

O Centro Social de Casal dos Bernardos acredita que a concretizagdo dos seus interesses de
longo prazo estd necessariamente alicer¢ada no estrito cumprimento dos mais elevados padrdes
de conduta ética.

Todos aqueles que se relacionam com as virias respostas da Institui¢do nas suas atividades
institucionais e sociais, tém interesse legitimo na transparéncia, no didlogo e na atitude ética,
destas e dos seus colaboradores.

Este documento expressa o compromisso do Centro Social de Casal dos Bernardos com uma
conduta ética nos seus relacionamentos internos e externos, tendo como objetivo o reforco dos
padroes éticos aplicaveis e a criagdo de um ambiente de trabalho que promova o respeito, a
integridade e a equidade.

Este Codigo ¢ aplicavel a todas as Respostas Sociais da Institui¢io e vincula todos os
colaboradores, independentemente da sua fungdo ou posi¢do hierdrquica.

Os responsaveis das respostas sociais devem transmitir os valores ¢ principios definidos no
presente Cédigo de Etica incentivando e apreciando o seu cumprimento. Estes devem estar
disponiveis para prestar qualquer esclarecimento relacionado com a resposta social e no ambito

do codigo.

3 Principais Objetivos do Codigo

O presente Codigo tem como objetivo:
+ Divulgar de maneira inequivoca aos colaboradores, voluntarios, clientes, parceiros,
fornecedores e, de modo geral, a toda a Comunidade os valores promovidos,
vivenciados e exigidos pela Institui¢do, fomentando o desenvolvimento de relacdes

progressivas de confianga entre todos;
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e

-

Esclarecer, a todos os colaboradores, as normas de conduta que devem ser
rigorosamente seguidas, tanto nas suas interagdes reciprocas, quanto nas relagdes que,
em nome do Centro Social de Casal dos Bernardos, estabelecem com clientes,
fornecedores ¢ diregado;

+# Fortalecer os padrdes éticos de atuagdo em sua totalidade, configurando-se como um

alicerce da politica de responsabilidade social desenvolvida pela Instituigio;

53

5

Fomentar uma cultura comum, de vivéncia e partilha de valores e normas comuns que
possibilitem o fortalecimento da imagem de credibilidade e confianga no Centro Social

de Casal dos Bernardos.

4 Ambito de Aplicacio

O Codigo da Etica aplica-se a todos os colaboradores, voluntarios e partes interessadas do

Centro Social de Casal dos Bernardos.

5 Legislacdo e Etica

O Centro Social de Casal dos Bernardos e todos os seus colaboradores comprometem-se a
garantir, em todas as suas acgdes, a total conformidade com a legislagio em vigor,
nomeadamente com o Regulamento Interno de cada resposta social. Os colaboradores nunca
devem executar, em nome do Centro Social de Casal dos Bernardos, qualquer a¢io que difira

dos regulamentos aplicéveis a sua atividade.

6 Valores

O Centro Social de Casal dos Bernardos procura atuar com transparéncia, rigor, equidade e
sempre com o intuito de bem servir a populagdo. Portanto, tem como valores basilares, os
seguintes:

.

% Solidariedade - Colaborar com a institui¢do em todas as suas iniciativas e atividades,

juntamente com os clientes e seus familiares, colegas de trabalho e dirigentes;

RS
R

Humanizacio - Prestar servigos proximos e humanizados, através do olhar, do toque,
da palavra, da verticalidade, dos afetos e da aceitagdo do outro com as suas
particularidades;

< Exclusividade - Considerar cada cliente como unico, atendendo as suas especificidades

e necessidades individuais;
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o

Respeito - Aceitar o outro com toda a singularidade e diferenca, respeitando a sua
cultura, crengas e valores, tratando-o com respeito e dignidade;

Igualdade e Justica - Promover um tratamento justo e imparcial a todas as pessoas,
independentemente da nossa empatia ou opinido;

Honestidade - Manter comportamentos de cordialidade ¢ respeito para com a
instituicdo e os outros, comunicando de forma sincera, frontal e verdadeira;
Responsabilidade - Executar as suas tarefas com rigor, dedicagio e profissionalismo,
zelando pelo bem-estar dos clientes e pelos bens da instituigio;

Confidencialidade e Sigilo Profissional - Manter confidencialidade e sigilo
profissional, ndo transmitindo ao exterior informagdes pessoais sobre clientes,
colaboradores e dirigentes, ou que possam pdr em causa o bom nome da instituigao;
Qualidade - Primar pela qualidade dos servigos da Instituicdo, assegurando que estes

respondem as necessidades e expectativas dos clientes.

Direitos

a)

b)

¢)
d)

e)

g)
h)

Clientes
Conseguir a satisfagdo dos servigos contratados para a satisfagdo das suas necessidades,
tendo em vista manter ou melhorar a sua autonomia;
Garantir a confidencialidade dos servigos prestados, sendo a sua vida privada respeitada
e preservada;
Ser esclarecido das normas e regulamentos vigentes;
Ser tratado com consideraciio, dignidade e respeito pelos seus usos e costumes, bem
como pelas suas convicgdes religiosas, sociais e politicas;
Gozar de autonomia para gerir os seus rendimentos e bens com o apoio do Centro Social,
sempre que necessario e quando solicitado pelo mesmo;
Participar em todas as atividades, em concorddncia com os seus interesses e
possibilidades;
Ter acesso 4 ementa semanal;
Garantia que a chave do seu domicilio estd guardada em local seguro, sempre que esta
esteja na posse dos servigcos ou s¢ja entregue a funciondria responsavel pela prestacio

de cuidados;
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)]
k)

7.2

g)
h)

)]

13

a)

b)
c)

d)

¢)

A inviolabilidade da correspondéncia e do domicilio, ndo sendo permitido efetuar
alteragdes, nem eliminar bens ou outros objetos sem a sua prévia autorizacdo e/ou da
respetiva familia;

Apresentar reclamagdes sobre o servigo a Diretora Técnica ou a Diregdo da Instituicdo;
Nao ser suspenso ou excluido da Instituigdo sem, previamente, ser ouvido sobre tal

matéria e exercer o direito de defesa.

Colaboradores

Ser dada a informacio e os recursos necessarios para a sua atuacdo na Instituigdo;
Desenvolver a sua ago em condi¢des adequadas de ambiente, satide e seguranga;
Participar ativamente na vida da Institui¢do;

Possuir um bom ambiente de trabalho e o reconhecimento da atividade desenvolvida;
Ser tratado com respeito e cordialidade no exercicio das suas fungdes, pelos clientes,
suas familias e/ou representantes e, assim como pela direcdo, preservando a sua
dignidade pessoal e profissional;

Frequentar formagdo profissional;

Exercer livremente a sua atividade sindical de acordo com a legislacdo em vigor;

Ser informado de todos os assuntos que lhe digam respeito;

Ser recebido e escutado em todas as suas solicitagdes e esclarecimentos pela equipa
técnica efou Diregdo da Instituigio;

Todos os direitos dos colaboradores, designadamente vencimento, férias, faltas e
licencas, estdo asseguradas pela Instituicdo, de acordo com a legislagdo laboral em

vigor.

Voluntarios
O voluntario conseguir aplicar os seus conhecimentos, experiéncias e motivagdes nas
atividades desenvolvidas;
Obter formagao inicial e continua;
Ter um cartdo de identificagdo de voluntario(a) e respetivo uniforme, facultado pela
Instituig¢do;
Estar abrangido por um seguro de acidentes ou doenga contraida no exercicio do
voluntariado;
Receber apoio no desenvolvimento do seu trabalho com acompanhamento e avaliagdo

técnica;
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7.4

8.

f) Ter ambiente de trabalho saudavel e com condigdes de higiene e seguranga;

g) Participar nas tomadas de decisdo acerca do trabalho que lhe diga respeito;

h) Ter um certificado de acordo com o programa de voluntariado e as atividades
desenvolvidas;

i) Debater com a organizagéo promotora o programa de voluntariado, nomeadamente os
termos e condigdes do trabalho a efetuar.

Instituicao

a) Os dirigentes e colaboradores, serem tratados com respeito e dignidade;

b) Dar cumprimento ao que foi acordado no ato da admissdo, preservando o bom
funcionamento deste servigo;

¢) Receber atempadamente a mensalidade acordada;

d) Solicitar os elementos necessarios & comprovagao da veracidade das declaracdes
prestadas pelo cliente e/ou familiares no ato da admisséo;

e) Ver respeitado o seu patrimdnio, por parte dos clientes e colaboradores;

f) A Instituicio é reservado o direito de suspender ou excluir deste servigo, sempre que os
clientes, grave ou reiteradamente, desrespeitem as regras constantes do presente
regulamento, de forma muito particular, quando ponham em causa ou prejudiquem a
boa organizagdo dos servigos, as condigdes e o ambiente necessario a eficaz prestagio
dos mesmos, ou ainda, o sdo relacionamento com terceiros e a imagem da propria
Institui¢do.

Deveres
Clientes

a) Tratar com respeito e dignidade os colaboradores e dirigentes da Instituigéo, respeitando
e apoiando 0s outros;

b) Cuidar da sua saiide e comunicar a prescrigao de qualquer medicamento ou tratamento
que lhe seja feita fora da Instituicdo, desde que ndo interfira com a sua intimidade e nao
envolva risco para a Instituigdo e para terceiros;

c¢) Colaborar com a equipa de cuidados, de acordo com as suas capacidades, nio impondo
a prestac@o de servicos para além dos servicos acordados e contratualizados;

d) Nao exigir do pessoal afeto a resposta social a prestagdo de servigos fora do ambito das

respetivas competéncias;
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€)

g)
h)

)]

k)

Participar tanto quanto possivel, na execuc¢do das atividades proporcionadas pelo
Servigo de Apoio Domiciliario;

Comunicar previamente & téenica responsavel da resposta social eventuais auséncias do
seu domicilio;

Respeitar e cumprir o regulamento interno do servigo;

Colaborar em tudo quanto, dentro das possibilidades fisicas e mentais, que possa
contribuir na melhoria da prestagio de servicos da Instituigio;

Participar nas atividades desenvolvidas, de acordo com os seus interesses e
possibilidades;

Proceder atempadamente ao pagamento da mensalidade definida previamente, bem
como as despesas extra requeridas a Instituigdo e que ndo estejam incluidos na
mensalidade acordada;

Respeitar as regras da Institui¢io, explanadas no regulamento interno, ndo colocando
em causa ou prejudicando a boa organizacio dos servicos, as condicdes e o ambiente
necessarios para a eficaz prestacdo dos servigos, bem como saudivel relacionamento

com a Institui¢do e os seus colaboradores.

Os familiares e/ou representantes dos clientes devem:

a)
b)
c)
d)

8.2
a)

b)

Comparecer nas instalagdes da Institui¢ao sempre que lhe seja solicitado;
Providenciar, sempre que necessario, o vestuario e calgado adequado ao seu familiar;
Apoiar e acompanhar o seu familiar na resolugéo de assuntos pessoais;

Tratar de todos os assuntos e pagar as despesas, em caso de falecimento do cliente,
devendo os servicos funerarios ser por ele escolhidos, ¢ da sua responsabilidade

proceder ao pagamento das despesas dai resultantes.

Colaboradores

O dever de isengéio — consiste em ndo retirar vantagens diretas ou indiretas, de qualquer
espécie, das fungdes que exerce, tendo uma conduta de independéncia em relagéo aos
interesses e pressdes particulares de qualquer natureza, na perspetiva do respeito pela
igualdade dos cidaddos, clientes e/ou seus familiares;

O dever de zelo - consiste em conhecer as normas legais regulamentares e as instrugdes
dos seus superiores hierarquicos, bem como possuir e aperfeicoar os seus
conhecimentos técnicos € métodos de trabalho de modo a exercer as suas fungdes com

eficiéncia e corregio;
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d)

e)

g
h)

83

a)
b)

c)
d)

g
h)

)

)]
k)

O dever de obediéncia - consiste em cumprir as ordens dos seus superiores hierarquicos,
no ambito do servigo e de forma legal, bem como, seguir as orientacdes dadas pelos
documentos internos, nomeadamente, regulamentos, codigo de ética, manuais,
instrugdes de trabalho ¢ outros, em vigor na Instituicdo, ¢ que orientam ¢ delimitam o
trabalho e as fungdes a desempenhar;
O dever de lealdade - consiste em desempenhar as suas fungdes de acordo com os
objetivos do servico e na perspetiva da prossecucio do interesse da Instituigio;
O dever de sigilo- consiste em guardar segredo profissional relativamente aos factos de
que tenha conhecimento em virtude do exercicio das suas fungdes e que ndo se destinem
a ser do dominio publico;
O dever de corregdo - consiste em tratar com consideragdo e urbanidade, quer os clientes
da Institui¢@o, os proprios colegas e os superiores hierarquicos;
O dever de assiduidade - consiste em comparecer de forma regular e continua ao servigo;
O dever de pontualidade- consiste em comparecer ao servigo dentro das horas que lhes
forem designadas.

Voluntéirios
Conhecer e respeitar os estatutos e funcionamento da organizagio;
Manter uma conduta de cordialidade com os clientes, colaboradores e todas as partes
interessadas da Instituicao;
Respeitar a vida privada e dignidade da pessoa a quem presta o servigo;
Guardar sigilo em assuntos confidenciais;
Comparecer as reunides para as quais seja convocado(a);
Naio se fazer passar por trabalhador(a) da Instituigao;
Utilizar a identificacdo como voluntério, no estrito e exclusivo exercicio da atividade;
Registar a sua assiduidade, através dos meios disponibilizados para o efeito;
Preencher/responder a inquéritos de avaliagdo/satisfacdo previstos para os(as)
voluntarios;
Atuar de forma gratuita sem esperar contrapartidas e compensagdes patrimoniais;
Contribuir para o desenvolvimento pessoal dos clientes;
Garantir a regularidade do exercicio do trabalho voluntario, com zelo e dedicagio,

mantendo em bom estado de conservagdo as matérias ao seu dispor.
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8.4
a)

b)

c)

d)

e)

g)

h)

)

i)

k)

D

Instituicao
Garantir a qualidade e o bom funcionamento dos servigos, bem como, o conforto
necessario ao bem-estar do cliente;
Proporcionar o acompanhamento apropriado as necessidades e expetativas de cada
cliente;
Assegurar a existéncia de recursos humanos, materiais e financeiros necessarios para
este servico;
Proceder & admissdo dos clientes de acordo com os critérios definidos neste
regulamento;
Avaliar o desempenho dos prestadores de servico;
Manter os ficheiros dos colaboradores e de clientes organizados e atualizados;
Manter atualizados os processos individuais dos clientes;
Garantir o sigilo dos dados constantes dos processos individuais dos clientes;
Manter devidamente atualizados o pregario dos servigos e respetivas condigdes de
prestacio;
Organizar com os clientes atividades de animacgdo sociocultural, recreativa e
ocupacional que contribuam para um clima de relacionamento saudavel e para a
manutengdo das suas capacidades fisicas e psiquicas;
Incentivar a participacdo dos familiares ou pessoa responsavel, sempre que possivel, no
apoio ao cliente, desde que contribua para o bem-estar e equilibrio psicoafectivo;
Criar um ambiente confortivel e humanizado, respeitando, os usos e costumes do

cliente.

9 Principios de Etica e Conduta Profissional

9.1

Principios Gerais

Os colaboradores devem conduzir a sua atuagdo pela lealdade para com a Institui¢do, bem

como

devem ser independentes e ndo atender a interesses pessoais, devendo evitar situagdes

suscetiveis de originar conflitos de interesses.

Os colaboradores devem ainda comportar-se de forma a promover, manter e a reforgar a

confianca dos clientes, contribuindo para o seu eficaz funcionamento e para a afirmacio de uma

posigdo institucional de rigor ¢ de qualidade.
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9.1 Solidariedade

Todos os colaboradores devem cooperar para um bom ambiente de trabalho, de colaboracao e

entreajuda mitua, em detrimento de procurar satisfazer interesses pessoais.

9.2 Imparcialidade, Independéncia e Igualdade

Os colaboradores, devem ter um comportamento com os outros de imparcialidade e
independéncia, abstendo-se de qualquer agdo que prejudique os clientes bem como de qualquer
tratamento preferencial, independentemente do motivo.

No desempenho das suas atividades/fungdes, os colaboradores do Centro Social de Casal dos
Bernardos devem tratar de forma justa e imparcial todos os clientes, respeitando os principios

da neutralidade e da igualdade, ou seja, a sua atunagéo devera ser exigente, objetiva e imparcial.

9.3 Responsabilidade

Os colaboradores devem respeitar ¢ incentivar os valores do Centro Social de Casal dos
Bernardos, promovendo a cooperagdo ¢ a responsabilidade institucional, ou scja, ter a
capacidade para compreender ¢ integrar a participacdo da sua atividade para o funcionamento
da Instituigéo.

Os colaboradores devem prestar servigos de qualidade e assumir com transparéncia e rigor no
desenvolvimento da sua pratica profissional e o cumprimento dos requisitos.

Os colaboradores devem cumprir as suas obrigagdes de forma responsavel e zelosa, procurando

a exceléncia do desempenho, em todas as circunstancias.

9.4 Profissionalismo

A qualidade dos servigos prestados pelo Centro Social de Casal dos Bernardos aos seus clientes,
tanto nas respostas sociais como na intera¢do com a comunidade, bem como a eficiéncia no
desempenho das fungdes, deve constituir um dos principais objetivos dos colaboradores. Assim,
¢ imperativo que estes adotem um comportamento que demonstre competéncia, corregio e
elevado profissionalismo em todas as circunstancias. Os colaboradores devem assegurar um
desempenho seguro, eficaz e eficiente, fomentando um espirito de equipa e de entreajuda,
garantindo, desta maneira, a qualidade dos servigos oferecidos.

Além disso, os colaboradores sdo encorajados a tomar a iniciativa para atualizar continuamente
seus conhecimentos e competéncias, assim como a maximizar os beneficios das agdes de

formag@o promovidas pela instituigio.
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O Centro Social de Casal dos Bernardos deve promover o aperfeigoamento profissional dos
seus colaboradores, nomeadamente através de agoes de formagéo, incentivando-as desta forma,

a melhoria continua do seu nivel de competéncias profissionais.

9.5 Nio Discriminacio

Os colaboradores ndo devem realizar qualquer discriminagdo fundamentada no género, na
idade, na lingua, nas caracteristicas genéticas, na raga, na cor, numa incapacidade, na origem
étnica ou social, na religido ou crenga, na orientagdo sexual, nas carateristicas genéticas ¢ nas

opinides politicas.

9.6 Seguranca e Bem-Estar no Trabalho

A Instituigdo assegura, com base na legislagdo em vigor, o cumprimento das normas de
seguranga, satde, higiene e bem-estar no local de trabalho.

Aos colaboradores da Instituicdo compete informar atempadamente os seus superiores
hierarquicos no caso de ocorrer alguma situagdo andmala e que possa comprometer a seguranga

das pessoas, instalagdes ou equipamentos.

9.7 Sigilo Profissional

O sigilo ou segredo profissional refere-se a obrigagao dos colaboradores de preservar a
confidencialidade das informagdes relacionadas a individuos ou organizages obtidas no
exercicio de suas fungdes profissionais.

Os colaboradores estdo impedidos de ceder, divulgar, utilizar ou mencionar, direta ou
indiretamente, quaisquer informagdes concernentes a atividade da Institui¢do ou ao
desempenho de suas fungdes profissionais. O sigilo profissional € uma obrigagdo do
trabalhador, conforme disposto no artigo 128° do Codigo do Trabalho, aplicando-se a todos os
colaboradores e voluntarios, especialmente em situagdes de maior sensibilidade onde, devido a
sua relevancia ou legislagdo vigente, tais informacgdes ndo devem ser tornadas publicas. Os
colaboradores devem sempre proceder com discrigdo em relagio a fatos e informagdes a que
tenham tido acesso no desempenho de suas fungdes.

O dever de sigilo profissional que recai sobre os colaboradores do Centro Social de Casal dos
Bernardos néio se extingue com o término das fungdes ou dos servigos prestados.

Em caso de descumprimento do sigilo profissional por parte do colaborador, a Instituigdo
podera instaurar um processo disciplinar interno, podendo, em ultima instancia, resultar em

despedimento por justa causa.
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9.8 Patrimdnio

Os colaboradores sio incumbidos de utilizar os recursos da Instituicdo com eficiéncia, visando
o cumprimento dos objetivos estabelecidos, evitando, assim, seu uso para propositos pessoais
ou outros fins. Igualmente, € imperativo que se comprometam com a preservaciio e conservagao
do patrimoénio.

No desempenho de suas fungdes, espera-se que os colaboradores estimulem uma utilizagdo
otimizada dos recursos disponiveis, colaborando ativamente com a Institui¢do no controlo de

seus custos e despesas,

9.9 Respeito pelo Ambiente

Os profissionais vinculados ao Centro Social de Casal dos Bernardos, no desempenho de suas
fungdes, devem fomentar o uso racional dos recursos disponibilizados a eles, a fim de evitar
desperdicios e impactos ambientais adversos, por meio de praticas de reutilizagéo e reciclagem,

sempre que estas sejam possiveis e pertinentes.

9.10 Relacdes Externas
Os colaboradores do Centro Social de Casal dos Bernardos sdo incumbidos de orientar o seu
relacionamento com clientes e suas familias, fornecedores, e demais instituicdes publicas ou

privadas segundo principios de integridade, honestidade, cortesia e transparéncia.

9.11 Relacionamento com Clientes

Os colaboradores devem evidenciar elevado profissionalismo, respeito e delicadeza na
interagdo com os Clientes, atuando por forma a proporcionar-lhes um servigo eficaz e eficiente,
garantindo a satisfa¢do das suas necessidades.

No relacionamento com os Clientes, em especial no que respeita ao acesso a qualquer
informacdo, o Centro Social de Casal dos Bernardos cumpre o que se encontra definido no
Regulamento Interno de cada Resposta Social.

A informagdo ou esclarecimento dado ao cliente, sobre qualquer assunto que lhe diga respeito,

deve ser feito com total transparéncia e rigor.

9.12 Cooperacio no trabalho, Transparéncia, Honestidade e Integridade

Os colaboradores sdo incumbidos de contribuir para a criagdo e manuten¢do de um ambiente
de trabalho saudavel, por meio de colaboragio e cooperacio mutuas, com o propdsito comum
de alcangar objetivos compartilhados. No desempenho de suas responsabilidades, espera-se que
os colaboradores da Instituicdo demonstrem responsabilidade e cooperagdo, valorizando um

ambiente positivo, com respeito e trato afavel, tanto com colegas quanto com superiores
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hierarquicos. Nas interagdes interpessoais, é¢ imperativo que os colaboradores observem a
hierarquia e suas diretrizes. No contexto de suas relagdes profissionais, € fundamental que os
colaboradores da Instituigio facilitem a troca de informagdes por meio de canais apropriados,

promovam a cooperagdo ¢ incentivem o espirito de equipa.

9.13 Conflito de interesses

Os colaboradores devem abster-se de qualquer situagdo que possa suscitar um conflito de
interesses.

Define-se como um conflito de interesses, atual ou potencial, quando os colaboradores tém a
capacidade de comprometer o desempenho imparcial de suas funcdes, exercendo influéncia,
direta ou indiretamente, em uma darea especifica devido a um interesse pessoal. Caso o
colaborador identifique a possibilidade, hipotética ou efetiva, de um conflito de interesse, ele

deve comunicar imediatamente aos seus superiores hierarquicos e a Institui¢do.

9.14 Relacio com os fornecedores

Os profissionais encarregados das responsabilidades relativas ao fornecimento de bens ou
servigos para a Instituicdo devem abster-se de possuir qualquer interesse pessoal relacionado

com o fornecedor ou o processo de fornecimento.

10 Compromisso de Cumprimento

Todas as pessoas que colaboram com o Centro Social de Casal dos Bernardos,
independentemente de sua modalidade de cooperagao, sdo abrangidas pelo presente codigo de

ética.

11 Acéo Disciplinar

O descumprimento das normas éticas estabelecidas no presente Cadigo pelos Colaboradores do
Centro Social de Casal dos Bernardos caracteriza uma infra¢do disciplinar passivel de sangio
conforme o regime disciplinar vigente, sem prejuizo da responsabilidade civil ou criminal que
se venha a determinar.

Além disso, os Colaboradores sdo obrigados a fornecer todas as informagdes solicitadas no
contexto da instauraciio de processos disciplinares, em conformidade com as disposi¢des legais

e regulamentares aplicaveis.
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12 Disposicoes Finais

O presente Codigo de Etica observa o principio da subsidiariedade, ou seja, sua observéncia
ndo impede a aplicagdo simultdnea das normas de conduta especificas de outras categorias
profissionais.

Nos casos em que um colaborador do Centro Social de Casal dos Bernardos infrinja
simultaneamente normas estipuladas neste instrumento e outras normas de deontologia
profissional, as quais esteja legalmente sujeito, o presente instrumento é aplicavel quando as
regras violadas forem menos rigorosas do que as estipuladas por este codigo, resguardando o
estatuto profissional do colaborador, nos casos em que o mesmo possui forga de lei.

Os colaboradores do Centro Social de Casal dos Bernardos tém a obrigagdo de informar seu
superior hierdrquico ou a Diregiio sobre qualquer violagio do Codigo de Etica. Todas as
informacdes serdo tratadas confidencialmente ¢ examinadas de forma séria e imediata.

Caso qualquer colaborador do Centro Social de Casal dos Bernardos tenha davidas quanto a
questdes éticas ou ao cumprimento das disposigdes do presente Codigo de Etica, deve solicitar
esclarecimentos ao seu superior hierarquico ou a Diregéo.

Este codigo ¢ disponibilizado a todos os colaboradores do Centro Social de Casal dos Bernardos
conforme compromisso de ética, e incluido no processo de admisséo de novos colaboradores e
arquivado nos processos individuais de cada um.

O presente Codigo de Ltica pode ser atualizado sempre que necessario, sendo da

responsabilidade da Dire¢o sua aprovagio.

O presente Codigo de Etica entra em vigora [/ /

Aprovado em reunido de Diregiode _ / [/
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13 Anexo I — Declaracio de Compromisso

Recebi, por meio de correio eletronico, o Cadigo de Ftica do Centro Social de Casal dos

Bernardos e comprometo-me a respeita-lo no desempenho de minhas funcdes.

I/

(assinatura
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FICHA INDIVIDUAL DE CANDIDATURA

As informagdes solicitadas sdo preponderantes para a apreciagdo da sua
candidatura. Todas as indicages prestadas tém caracter estritamente
confidencial e terdo de ser comprovadas em caso de admissdo.

Esta ficha ficara ativada na nossa Base de Dados de Candidatos por um
periodo de um ano. Caso mantenha o interesse, envie-nos um CV
devidamente atualizado anualmente.

Leia com ateng¢do e responda, por favor, com letra de imprensa.

Data:

L T [ ]

FUNGOES A QUE SE CANDIDATA

(Preencha por ordem de preferéncia)

DADOS DE IDENTIFICACAO DO CANDIDATO(A)

Nome Completo ‘

Morada l
Cédigo Postal ‘ = ‘ ‘ ‘ Telefone
Data Nascimento [ ‘ l H I [ anos Telemével [

Nacionalidade ’ ‘ l

|

e I

Ne Contribuinte [ |

Estado civil: Solteiro [:I Casado D Divorciado D Qutro D

SITUAGAO PROFISSIONAL ACTUAL

12 Emprego D Empresa \ ‘
Emprego a Prazo D Fungdo \ ‘
Emprego Efetivo [:]

Desempregado |:| menos de 1 ano D mais de 1ano D
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DISPONIBILIDADE ATUAL

HABILITACOES LITERARIAS

Sem Habilitagdes Literarias D

Com Habilitagdes Literdrias [] Escolaridade

Area / Tipo de Estudo I

Ano de Conclusdo [

Quais as disciplinas / tematicas que mais gostou? [

Quais as disciplinas / temdticas que menos gostou? \

Eventuais reprovagdes; em que anos? ‘

Estuda atualmente? Sim |:] Nio D

Curso l

Local I |

Conhecimento de Linguas:

Ler Escrever

Bom  Médio Fraco Bom

Inglés D D D D
Francas D D D D
[

[ Jo O O

Ensino: Diurno D

Falar

Médio Fraco

O O

O O
O O

Nocturno E]

Bom Médio  Fraco

0O O 0O
O O 0O
O O 0O

(outra)
Conhecimento de Informética:  Otica do Utilizador D [
Programacdo D l
Sem Conhecimento D [
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REFERENCIAS PROFISSIONAIS/OUTRAS
I Nome | \ Empresa ] \ Funcdo ‘ I Contacto
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
(Refira todas as experiéncias profissionais/empregos por ordem cronolégica)
Empresa Fungdo Ano Motivo de Saida
Atividades profissionais que mais gostou l
Atividades profissionais que menos gostou
CONHECIMENTOS TECNICO - PROFISSIONAIS
Curso Duragdo Ano Local de Formagdo
Estdgios Profissionais
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MOTIVOS DA CANDIDATURA

Razbes porque pretende mudar de emprego ‘

|

Razbes porque se candidata a esta(s) fungdo(des) I

|

Quais as expectativas profissionais em geral? I

|

Quais as expectativas profissionais em relag¢do a(s) fungdo(des) em concurso?

|

|

Que gualidades, capacidades ou experiéncias julga possuir, que possam contribuir para o desempenho da(s) fungdo(5es) a que se candidata?

Na sua opinido, quais os principais factores de éxito numa empresa?

INFORMAGOES COMPLEMENTARES

Situagdo Militar: Regularizada []
Por Regularizar []
Carta de Condugdo:  Ligeiros D

Transportes Colectivos Criangas

NA

o

Dispenibilidade para deslocagdes
Disponibilidade para utilizar viatura prépria

Disponibilidade para trabalhar em regime de turnos

OO0O0z¢g
oo

Flexibilidade de hordrio
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(continua na pagina seguinte)

‘ (CONTINUAGAO DA PAGINA ANTERIOR)

Quais os seus interesses e que atividades desenvolve nos tempos livres? ‘

|

extra-profissionais que d lveu/d: lve [

Outras indicagdes que julgue com interesse ‘

¥ de

(assinatura)
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! Candidatura: Espontanea; Resposta a uma oferta de trabalho
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PS01.RECURSOS HUMANOS

Inicial D Renovagao D

Todas as alteracdes verificadas relativamente aos dados fornecidos devem ser prontamente
comunicadas.

DATA DA ADMISSAO ! / A PREENCHER PELA INSTITUICAO

Fungéo Categoria

NOME: [

Beneficiario da Seg. Social n.°:

] Contribuinte n.°:

Morada:

Cédigo Postal: : Localidade: [

Telefone: l ‘ Telemovel: I ‘

Email:l l Data de Nascimento: l ]
B.l/C.C.: l l Arquivo: I ‘ Emitido:li} ou Validade: :l
Carta de Condugao: Né&o D Sim D Categoria I

|
Banco e N° de Identificagéo Bancéria:’ ]
|

Habilitagées Académicas: l

Percurso Profissional (Ano/ Atividade):

Estado Civil:
Solteiro/a D Unido de Facto D Casado/a D Divorciado/a D Viavo/a D Outro D

Identificagéo do Cénjuge:l

Contribuinte n.° l Beneficiario da Seg. Social n."{

Filhos a frequentar a Instituicdo: Sim[j NéoD
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Se sim, qual a resposta social:l |

Composicdo do Agregado Familiar

NOME PARENTESCO D. NASCIMENTO

Pessoa a contactar em situagao de emergéncia:

Pessoa a contactar:l ]

Parentesco:[ l Telem(’)vel:l:] Telefone::

Pessoa a contactar:l ]

Parentesco:l l Telemével:: Telefone::

ELEMENTOS A ANEXAR AO SEU PROCESSO INDIVIDUAL:
* Fotocdpia do seu documento de identificagéo (Bl, Passaporte, Titulo de Residéncia, outro)
+ Fotocopia do seu cartdo de contribuinte e n.° segurancga social
+ Fotocopia do(s) seu(s) Certificado de Habilitagbes
+ Fotocopia do(s) seu(s) Certificado(s) de Formagao Profissional
* Fotocdpia do seu Certificado de Aptidao Profissional (caso aplicavel)
« Fotocopia da sua Carta de Condugéo (caso aplicavel)
+  Curriculum Vitae (facultativo)
« Comprovativo da composicéo do agregado familiar

« Ficha de Funggo

Assinatura: [
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Acolhimento de novo colaborador

Nome:

=>Visita as instalagoes;
=> Dar a conhecer a tipologia dos servigos prestados;
= Apresentar chefias e colaboradores;

=>Apresentar a Politica da Qualidade e informar sobre a existéncia de um Sistema de Gestao da
Qualidade;

=>Entrega do Fardamento e Material e preenchimento o respectivo documento;

= Comunicagao das responsabilidades inerentes & Fungéo, bem como dos procedimentos e
regras internas;

= Informar da obrigacéo de respeitar na totalidade as normas de conduta designadas no
CODIGO DE ETICA da Instituigéo;

=» Informar da obrigacdo de respeitar o sigilo profissional.

Declaro que recebi os documentos referidos e me foram explicados os assuntos acima referidos, os quais me

comprometo em respeitar.
Colaborador Diretor/a Técnico/a
(Rubrica e Data) (Rubrica e Data)
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Nome do/a Colaborador/a

Acrénimo

Atualizado a:
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Gerir Recursos Humanos

001 oo | VBRI + [[PSOGEON o e

Assegurar a coordenagdo de colaboradores para a execugao dos,
servigos a prestar.

|Apﬂw.a-‘saé coordenagio dos colaboradores nos servigos a prestar na instituigéo.

NP EN 150 5001:2015 - SGQ. - Requisitos Versdo Data Motive
MAQRS SAD 1 i
Manual da Qualidade )
Legislagdo aplicavel
DT | |Diretora Tecnica Codigo Titulo do Documento
AS Assistonte Social IMPO1PRCOZPSIT | Horario de Trabalho
] Presidente da Direcgio | |MPoz PRCOZPSO1 | Mapa de Férias i
| ) o IMPO3PRCOZPS0T | Marcagtio de Férlas
JL&P(HPRCU?,FSOI Cartaa de ldentificagao Colaboradoras
| 1MPOS PRC02PS0T | Pedido de alieragho de Féras ]
IMPOB.PRCO2.PS01 Acordo de Utilizacdo do Banco de Horas
IMPO7 PRCO2PS0T | |G de Horas Exira
IMPOB.PRCO2.PS1 | |Ficha de Consentimenta dos Dados Pessoals.
IMP0S.PRC02PS02 | | Ficha de C de Faitas

Ficha de Juslificagao de Falles

*IMPW PRCO2.PS03

IMP11PRCOZPS03 | Folha ce Ponto

|mPos PRCO1.PSO1

i sentar o . de cépia,

*Cdpia ndo cantrolada”

(5] Acrénimos dos
. colaboradores
1. dentficar Equpas.e | 2"
-~ %f colaboradores i
=
5] Ficha de
Consentimenta dos
Dados Pessoais
2. Controlar faltas,
= folgas e férias
[Elmpoz PRC02 PSD1
DT/ [Elmpos preoz Pso1
AS [Elmpas Pre0z PS01
[Elmpos PRC02 PSO1
[Eip10.prGO2 PSO1
) 4. Gerir Equipas. 8 Comuricagio de
[Empoz Pro0Z PSO1 faltas
[Elmpoa PRC02 PSO1 ;”;”“’HW‘;" 9
G faltas
EMN’PRCMPW 7 Folha de Panto
[Eimpos PRGOZ PSO1 [ Mapa de Ferias
o1/ [Elpos PRC02 PSD1
AS A Marcsgio Férias
Horas Extra
]l Aiteragio do
Pedido Férias

Acrénimo dos Colaboradares

IniciolFin

E estipulado o hordrio de trabalho e entregue ac colaborador o seu cartdo de identificagio e

a ficha de consentimento dos dados pessoais.

Analisar e monitorizar os registos Contabilizagao de horas extra - IMPOT PRCO2 PS01, Mapa
de Férias- IMP02 PRC02 PS01, Marcacdo de Férias -IMP03.PRCO2.PSO1, Alteragio ao
pedido de Férias - IMP05.PRC02.PS01 a fim de controlar faltas, folgas e férias dos

i’ :

impressos IMP08.PRC02.PS02 & IMP10.PRC02 PS02.

das faltas é registada respetivamente nos

O registo de assiduidade & efetuado no impresso IMP11.PRC0Z.PS02.
A Ges e justificacd itori nos impressos

registadas ¢
IMPOS PRCOZ PSOZ & IMPO10 PRCO2 FS02.

Caso haja necessidads poderd instaurar-se um processa disciplinar ao colaborador, dando

origem numa nota de culpa.

Céplan?
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Hordrio Geral
Servigo Funcionarias Hordrio Horas/
Semana
Cozinha Cozinheira 22
Fixo 40

Ajudante Cozinha
Apoio Auxiliar de Acdo Direta -
Domiciliario tempo inteiro 8h30 as 18h 40

Auxiliar de Acdo Direta -

tempo parcial

Auxiliar Servigos Gerais
Lavandaria Auxiliar Servicos Gerais 8h30 as 18h 40
Direcdo Diretora Técnica 8h30 as 18h 40
Técnica Assistente Social 40
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MARCACAO DE FERIAS PARA O ANO
Colaborador/a:
Categoria Profissional:
N° de Faltas a descontar: Justificadas:
Injustificadas:
TOTAL:
N® de Dias de Férias a que tem direito:
Diretora Técnica Data: /
A preencher pelo Colaborador
Periodos em que pretende ter férias:
N° de dias Uteis , de ! ! a / /
N° de dias Gteis , de ! / a ! /
N° de dias uteis , de / / a / /
N® de dias Uteis , de ! / a / !
N° de dias uteis , de / / a / /
N° de dias Uteis , de / / a / /
Q/A Colaborador/a
Data: / /
A preencher pela Diregdo Técnica
Despacho da Diregao Técnica
Diretora Técnica Data: !
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NOME:
FUNCAO:

Centro Social de Casal dos
Bernardos

PSO1.RECURSOS HUMANOS SREvads e
Paginaldel
IMPQ05.PRC02.PS01.GRH.v1 - PEDIDO DE ALTERAC.EO DE FERIAS | Revisio 0

Exma. Sr.2

(Name)

PEDIDO DE ALTERAGAO DE FERIAS PARA O ANO

Diretora Técnica

., com a

categoria

alteragéo do periodo de férias, inicialmente previsto para o periodo de

de

, vem solicitar a V.2 Ex? a

Y S S
I S S

a

dias Uteis, o qual ird ser assegurado pelo/a meu/minha

! / , no total de dias uteis, para o periodo de
! / , no total de
colega
Data / /
OIA requerente: O/A Colega
troca:

que aceita a

D No corrente ano tem direito & totalidade de dias (teis de férias;
D Ja gozou dias Uteis de férias;

D Restam-lhe dias Gteis de férias para gozar.

PARECER

| APROVADO

Observacdes

NAO APROVADO

Diretora Técnica

Data:

PR
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Mapa Férias /Ano

Aprovado em
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Revisdo 0

Colaboradoras |D. Férias| jan

mar abr mai jun

jul

ago

set out nov

0BS

PSO1.RECURSOS HUMANOS clalith o
Pagina 2 de 2
IMPO8.PRC02.PSO1.GRH.v1 — FICHA DE CONSENTIMENTO DOS
DADOS PESSOAIS Revisdo 0

Colaborador

sejam relevantes para a integridade fisica e mental do cliente.

Presidente da Direcdo

Tomei conhecimento e comprometo-me a ndo ceder, revelar, utilizar ou referir, direta ou indiretamente, quaisquer
informagdes relativas a atividade do CSCB ou ao exercicio das minhas fungdes profissionais, de qualquer natureza

ou contetdo, a ndo ser que seja previamente autorizado(a) pela diregdo a sua divulgacdo ou essas informagdes
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Assunto: Comunicagio de Falta
Eu, (nome do colaborador), venho

comunicar que vou faltar ao trabalho:
-em_/_/ (1 dia)
-em /[ a_/ [/ (__ dias)

Pelo motivo de:

De acordo com a legislagdo em vigor, pretendo que a(s) falta(s) seja(m) considerada(s)

justificada(s)/injustificada(s). (riscar oque ndo interessa).

Cordialmente

de 200

O/A Colaborador/a
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, vem pelo presente solicitar a

V.exa. que lhe seja(m) justificada(s) a(s) falta(s) ocorrida(s)/ a ocorrer no(s)

dia(s)

320

, por motivo de:

Casamento

Prestagdo de provas de concurso

Nascimento

Prestagdo do periodo de férias do ano corrente

Doagdo de sangue

Prestagdo do periodo de férias do proximo ano

Socorrismo

Perda de vencimento

Cumprimento de obrigagdes

Motivos ndo imputaveis ao trabalhador

Qutros

(Assinatura)
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PRC03.PS01.GRH.v1 - FORMACAO DE RECUSOS HUMANOS

FORMAGAO DE RECURSOS HUMANOS

I |
Humanos

Ci na Cordeiro

residente:Bruno Perel

Descrever as atividades de planeamento, realizagao e avaliagao da| [Aplica-se a toda a formagao ministrada a todos os colaboradores da Instituigao.
formago, de modo a instruir os colaboradores da Instituig8o para a
melhoria do seu ® aumento da sati

dos clientes. Promover e incentivar & melhoria e aprendizagem
continua, com wista & realizagao pessoal e profissional  dos|
s ——

[NP EN 150 8001:2015 - 564 - Requisios Versdo | Data Motivo
MAQRS SAD 1 | versso inicial

Manual da Qualidads
Legislagdo aplicavel

o7 Diretora Tecnica Codigo i Titulo do Documento
AS Assistente Social IMP01.PRCO3.PSO1 | | Di ico d i de Formagéo Individual
PD Presidents da Direcao IMPD2 PRCO3 PS01 | | Plano de Formagao
IMPD3.PRCO3 PS01 | |Listagem de Formandas
IMPD4 PRCO3 PS01 | |Registo de Formagao
il IMPD5.PRC03.PS01 | | Controlo de horas de formagio
[Elmpo1.pRo03 PSO1 EJoiagnéstco )
de Necsssidades  Anualmenle até ao final de cada ano, a DT distribui um questiondrio para identificar as
&7 1. Detetar de Formaggo necessidades de formagdo que serdo repertados para o Plano de Formagio sempre que
necessidades de Individual considerados pertinentes pela Diregao Técnica. NOTA: Aquande da contralagdo de novos
formagédo colaboraderes deveraa ser definidas eventuals necessidades de formagao.
Elimeo1 preos psot
2. Elaborar Plano de —
Formagdo o L Elaborar Plano de Formagdo de acordo com as necessidades de formagdo identificadas e
pp | DT/ MROZPROGAFEN Formagio outras que possam surgir a0 longo do ano. Cada versdo do Plano de Formagéo é sujeita a
AS aprovagio pela Diregao.
IMPO3,PRCO3 PSO1
= Registo de Definir 0s objetivos da formagéo mencionando com o maior detalhe possivel quais as intengdes
oT EIMP04.PRCO PSO1 3. Desenvolver Formagaa praticas a exirair de cada uma das agdes (caso de formagdo intermal.
) acéo de formagae Registar presencas nas agoes de formagao atraves do registo de formagao. No caso o
= mpoz PRCO3 PSO1 Plans de Entidadss F Extsmas a Instituica it a utilizagdo de documentagao propria.
Formagao
Eficaz? Avaliar a eficécia da formagao no tempo previsto, analisando se os objetivos anteriormente
[EJmPo4 PRCOS PSO1T : () Regista de definidos para ofs) formando(s) feram atingidos. Sempre que a avaliagac da agao de formagao
DT Formagsio seja considerada ndo eficaz para um formando deverdo ser tomadas agles corretivas a definir
= £l Conrolode | N0 modelo. A eficacia da formagao € realizaca pela DT, A frequéncia nas agdes de formagdc &
Elmpos.prooa psot e 55 & - registada na Ficha de Controlo de Horas de Formagdo.
formagao i
Fim
o spresentar o n.® de cipis, *Cdpia néo controlads” Céplan?
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DIAGNOSTICO DE NECESSIDADES DE FORMAGAO INDIVIDUAL

De forma a ajustar o plano de formag3o as reais necessidades dos nossos colaboradores, é fundamental para o
Centro Social de Casal dos Bernardos conhecer a sua opinido. Solicitamos a sua colaboragio, respondendo as
questdes que se seguem.

Desde ja, o nosso obrigado pela sua participag¢do!

1. NECESSIDADES FORMATIVAS

Qual o horéario que considera mais adequado para a frequéncia de agdes de formagao?

Laboral Pas-laboral Misto
Qual o trimestre que considera mais adequado para a frequéncia de a¢des de formagao?

12 Trimestre 20 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre Indiferente
Qual a preferéncia relativamente a duragdo dos cursos?

até 24 h de24a60h de60a100h mais de 100 h

Das seguintes areas temdticas de formacdo, indique quais poderdo contribuir para desenvolver as suas competéncias:

Ambiente Apoio a criangas e jovens

‘Agdo Social Higiene e Seguranca no Trabalho
Cozinha e Nutrigdo Marketing

Capital Humano / Formacado Pedagogica de Formadares Qualidade

Apoio & Pessoa Idosa Seguranga Alimentar / Microbiologia
Contabilidade e Fiscalidade Tecnologias de Informacdo
Comportamental Outro

Economia e Finangas Outro

Relativamente as dreas temdticas assinaladas acima, indique quais as a¢des formativas que considera mais relevante para o seu
desenvolvimento:

Area Temitica: Acdes formativas:

JUSTIFICAGAOD

Agradecemos a sua colaboracgdo!

O Centro Social Casal dos Bernardos solicita que entregue este questiondrio na Dire¢do Técnica.
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PSO1.RECURSOS HUMANOS Aprovado em
1del
IMP02.PRCO3.PS01.GRH.v1 - PLANO DE FORMAGAQ Revisdo 0
Entidade
Temas/ Designacio da Acdo Destinatirios AND jan fev mar abr mal jun jul ago set out nov dex ObservacBes
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P - Previsto
R- Realizado

PS01.RECURSOS HUMANOS

Aprovado em

Pagina 1de 1
IMP03.PRC03.P501.GRH.v1 — LISTAGEM DE FORMANDAS Revisdo 0
| Cédigo Denominagio Nivel | Horas
Inscrigdes
Nome Escolaridade Situagdo
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Aprovado em

Paginalde3

IMP04.PRC03.PS01.GRH.v1 - REGISTO DE FORMAGAO Revisdo 0

324

‘ REGISTO DE FORMAGAO

‘ AGAO DE FORMAGAD:

Local:

Datas:

Horario:

Formador:

Rubrica*:

*Caso formador interno

CONTEUDO PROGRAMATICO:

Nome

Assinatura/ Rubrica

10
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Aprovado em

PSO1.RECURSOS HUMANOS Pagina 2 de 3

IMP04.PRC03.PS01.GRH.v1 - REGISTO DE FORMAGAO Revisdo 0

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

AVALIACAO DA EFICACIA DA FORMAGAO

Entidade responsavel pela formacgao:

No caso de formagao interna, a Instituigdo sera a entidade responsavel pela formagéo (identificar
o formador/tutor nomeado)

Objetivos da formacao

Intencbes da formacao, formuladas em termos de capacidades a adquirir e caracterizadas pelos
conjuntos de tarefas a desenvolver pelo(s) individuo(s) formados.

Metodologia de avaliagdo da eficacia da formagado*
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PSO1.RECURSOS HUMANOS

Aprovado em

Pagina 3 de 3

IMP04.PRC03.PS01.GRH.v1 - REGISTO DE FORMAGAO

Revisdo 0

Nome do Formando(a) Eficacia da formagao
Sim O Nao O
Sim O Néo O
Sim O Néo O
SimO Nao O
Sim O Nzo O
SimOd Nzo O

Acodes a desenvolver

Medidas a tomar no caso de a formagéo ter sido considerada ineficaz (nova formagéo com novo
formador; ndo alocagdo do colaborador para a fungéo pretendida; mudanga de equipamento;
recrutamento de pessoal qualificado; subcontratagao; utilizagdo ou melhoria de outros recursos;

rotagéo de pessoal).

Responsavel pela avaliagao
(rubrica e data)

Diregao tecnica
(rubrica e data)

*NOTA: O Periodo a decorrer desde a realizagao da agao de formacgao a data de avaliagado da eficacia
devera ter em conta o tipo de formacdo ministrada. Para tal encontram-se definidos os seguintes

prazos, podendo ser alterados em fungao das necessidades:

¢« Formagao em contexto de trabalho/on Job: 15 dias apos a realizagéo da formagéo;

¢« Formagao presencial/fem sala: 3 meses apos a realizagao da formagao.
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IMPO5.IT03.PS01.GRH.v1 - CONTROLO DE HORAS DE FORMACAO

PS01.RECURSQS HUMANQS

NOME

HABILUTAGOES LITERARIAS

FORMAGAD

ENTIDADE

Aprovado em
ldel
Revisio 0

Atalizado a (DATA)
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PS02- GESTAD DE INSTALA;OES, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS Aprovado em
Pagina 1 de 1
PRC01.PS02.GL.v1 - GERIR LIMPEZA Revisac 0

Gerir Limpeza ‘

— e e e

4. Matriz de Alteracdes:

NP EN IS0 9001 2015

Aleragao
Manual da Qualidade
MAGRS SAD
Legisiagéo aplicavel
ASG Auriliar de Servigos Gerais I Cédigo Titulo do Documenta
AAD Ajudante de Agio Direta IMPO1.PRCO2.PS02 Matiz de N
IMP02.PRCO2 PS02 Plano de Higienizacio
IMPO3.PRCO2.PS02 Registo de Higienizagso de Comedores
IMPD4.PRCO2 PS02 Registo de Higienizagao de Vestidrios
IMPO. PRCO2.PSD2 Registo de Higienizacao da Lavandaria
IMP06.PRCO2 PS02 Registo de Higienizagao do Gabinete Técnico

REGISTC.

Eimpo1.PRODZ PSOZ 1. Identificar os
AR locaisfequipamentos a || EIMAZ00 g oaio ¢ jevantaments de todos os locals e equipamentos a higieniza
AD gL Higienizagao
higienizar
[Ellmeo1 pRCOZ PSO2
; 151 Matriz de
AGS/A 2 E::.I}vln;:zi:;r;z o Higienizacie  Com base nos locais e por locais proximos e
AD g atribui-se um nimero da Plano de Higienizagao oon'espﬂndeme
AGS/A Flpoz prcozpsez 2. Elaborar Planos | | gpusgge  PE7R edn caso, alaborar o Plano de Higienizagio registanda o n.? stribuido na Malriz de
& de Higen: o Higienizaca
ElPano da
Higienz:
[Elmeozpreoz Psoz Iperkarte Com a orientagéo dos Planos i é a higi 4o das i Esta
AGS/A higienizag4o & assegurada por toda a equipa.
AD 3. Executar a Paralelamente, os espagos sao arrumados tendo em vista separar o que @ necessario do
Higienizagao desnecessario,
5] Regstode
de Corredores
AGS/A 4. Registar a _Re_ﬁﬂnd- Apds o término da hi das elou equi € efetuado o registo da
AD Higienizacao g erizack , mesma, no respelivo Registo. Existem 2 tipos de regislos: para espagos e viaturas
S _Reshl?m
Elmapo7 PrRC02 PS02 invesiares
Registo de
Higienizaggo  Com base nos Registos de Higienizacdo, ¢ avaliada e monitorizada a eficécia de realizagao
AGSIA 5. Monitorizar e ?Zg::"* da higienizago.
AD Avaliar
5] regstoge O responsdvel pela supervisao deverd rubricar no campo «Verificado por».
Higienizagio
de Viaturas
Fim
Se & documento o apresentar @ n.? de copia, assume-se coma “CApia ndo controlsds” Copian?
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POLITECNICO
DE SANTAREM

PS02- GESTAO DE INSTALAGOES, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS

PRCO01.PS02.GL.v1 - GERIR LIMPEZA

Aprovado em
Pagina 1 de 1
Revisao 0

Gerir Limpeza

— e e

Definir os

para a Limpeza e

das

\Abrange todos os colaboradores gue prestam servicos de impeza e higienizagio das Instalagbes.

4. Matriz de Alteracd

[NFEN 150 9001:2015 Versio  |Data Alteragao
Manual da Qualidade I“ versao inicial
MAGRS SAD i
|Legislagéo aplicavel 1l
Tte oo Detiasale,
IMPO2, PRC02.PS02
IMP03,PRC02.PS02 Registo de Hi do de Corredores
IMPD4,PRCO2 PS02 Registo de Higienizagia de Vestidrios
IMP0S, PRCO2 PS02 Registo de Higienizagda da Lavandania
IMPOB PRCO2 PS02 Registo de Higienizagio do Gabinete Técnico
IMPOT PRCO2 PS02 Registo da Limpaza de Veiculos de Transparte

]

AGSIA

ElimPo1 PRCDZ PSO2

AGSIA
AD

[ElmPot.PRCOZ.PSD2

AGSIA
AD

[Elmpoz preoz peo2

AGSIA
AD

[Elmpoz prRo02 PS02

AGSIA
AD

Elmpo3 PrCo2 PS02
ElmMPos.FRCO2 PSD2

=llmPos PRo0Z PSO2

AGSIA

MPOT.PRCOZ PS02

1. Identificar os
i i a £J maz o ol ito de todos os locais e equipamentos a higienizar.
higienizar
i (5] Mariz de
2 E:jp?;:rizh::;gzds Higenizacde  Com base nos locais e eguipamentos identificados, agrupam-se por locais préximos e
g atribui-se um nimero do Plano de Higienizagao correspondente.
2. E\abgrar P\angs @phm & Para cada caso, elaborar o Plano de Higienizagdo registando o n.° atribuido na Matriz de
de Higi i L 4
ElPtano de
Higienizagio
Com a orientagio dos Planos anteriores & executada a higienizagéo das instalagoes. Esta
higienizagéo ¢ assegurada por toda a equipa.
3. Executar a Paralelamente, os espagos s&o arrumados tendo em vista separar o que & necessario do
Higlenizagdo desnecessario,
1 @m de
de Corredares
4. Registar a _Rs_siﬂﬂﬂﬂ Apds o término da hi das ghes elou equi € efeluado o regislo da
Higienizagao :m mesma, no respetivo Regislo. Existern 2 lipos de registos: para espagos e viaturas
] pegsto o
de Vestiarios
Registo de
;huiani’z_uﬁu Com base nos Registos de Higienizagao, € avaliada e monitorizada a eficacia de realizaggo
5. Menitorizar e o Seninet®  da higienizago.
Avaliar
0 responsavel pela supervisdo devera rubricar no campe «Verificado pors.

Se o documento nSo apresentar o n.® de copis, assume-se camo “CApla née contralsds”

Céplan?

Equipamentos e
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PS02- GERIR INSTALADOES, MATERIAIS E EQUIPAMENTOS Aprovado s
Pagina 248 2
PRC02.P502.GLL.v1 — GERIR LAVANDARIA

Revisio 0

TiTuLO Gerir Lavandaria
T PRCO2.PSD2.GLY
CODIGo PRCOZPSOZGLV | VERSAD 1 PROCESSO Gerir Lavandaria DATA
J_ [ Registo da
AAD E atribuido um cesto de lavandaria a cada utente.
4 10. Preparar Cesto roupa 05 a com o cédige de do ulente.
ASG E ipod PROOLPSES & registar Colocar a roupa " . fazendo a cheklist da roupa de entrada,
- ] Registo de
AfD e B entregairecohade  Procader 4 sua distilbuigio e entrega ao domicil.
ou = IMPD3.PRODT PS03 roupa Registar
ASG
Se o documento ancde 0 como Ccopian®
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PS02- GERIR INSTALAGOES, MATERIAIS E EQUIPAMENTOS Aprovada em
Pagina 1 de 1
PRC03.PS02.GIME v1 — GERIR MANUTENGAO DOS EQUIPAMENTOS Reviséo 0

-‘ Gerir Manutencgio de Equif S ‘
Gerir Manutengao de
Equipamentos

Manual da Qualidade |

ﬁ\ew
Direstora Téonica
Assistente Social
[Elimpo1.PRCO1 PS02
[Elimeoz proot psoz S [EJustagem de
1. Identificagio de ViaturasiEquipa  Sempre que & adquirido uma nova vialuralequipamento a respeliva listagem deverd ser atualizada no
A Viaturas/Equipamentos | mentas documento: Listagem de Viaturas/Equipamentos.
Adicionalmente. devers ser preenchida a Ficha da VialuralEquipamento, aruivando-se o respectivo
[EFicha da Manual . caso aplicavel e atuali Preventiva.
Viatura Equipa-
ments
=lmpos PRCOT PEDZ A =] P'-n-;; O Plano de Manutencao Preventiva apresanta a descrigo das larefas nacessrias realizar em
: 4 Vet cada viatura de uma forma periddica. O registo das intervengoes & registado na respetiva Ficha
- ElimMPo2.PROD1 PSOZ Praventiva Pt 4 Viaira.. pe . i pet
E Ficha e
Elmapos PROD1 P50 Eﬁq‘u.psmw Adicionalmante & em cada utilizagso das viaturas & ainda efetuado o contralo de kms de cada
Viatora wiatura através do registo diaria da vistura,
£ niariade
Viatura
EJnepoz rcor Psoz T rmaca  SOMPe QU ocona uma avaria de um equipamoento 0y necessidate dé auto o de
3. Manutengao N intervencao nao planeads, a mesma deve ser registada na Ficha de EquipamentoViatura no
AS Curativa campo "Manutengio Curativa®.
A solicilagée do servico de reparagao segue as regras estipuladas na procedmento Gerir
Manulengdo.
S 0 documento o apresenter  n * da c4pR, ssuTe-se Como. Copia no confreed” Copans
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PS02- GERIR INSTALAGOES, MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

Aprovado em

IT01.PS02.SEG.v1 - INSTRUCAO DE TRABALHO - GESTAO DO CHAVEIRO Pagina 1de 1
Revsao 0
TiTuLo Gestéo do Chaveiro H IT01.PS02.SEG
coDIGo IT01.PS02.SEG VERSAO PROCESSO Gestao da Sequranga DATA
ELABORADO POR: Cristiana Cordeiro APROVADO POR: | Presidente: Bruno Pereira
1. Objetivo: 2. Matriz de
Versia Data Alteragio

Eslabelecer regras de controlo de chaves externas e internas

1

vers&o inicial

3. Instrugées
A R Cc Entradas
El Inventariar
IMPOZ.ITD1.PS02
AS chaves
Elmpoz.iro1.psoz
AAD -
Yol Elmpo1.rmo1 Psoz. Levantar Chave
z N
AMD | & Utilizar Chave
ASG g
a
AAD Entregar a
ASG Chave
Devolver a
Chave ao cliente
oTe Elmpoz 101,502
A =lmpos.mo1.pcoz

Fim )

Se o documento néio apresentar o n.” da cépia, assume-sa como 'Cépia nda controlada™

Saidas

@ Chaves
internas
5 chaves
‘externas

[ Levantamento
@ entrega da
chave

5]l Levantamento
& enirega da
chave

externas

]l Auterizagho da
chave do domicilio

Cépia n.®

Descrigio

Inventariar as chaves da Instiluicao e registar no Impresso - Chaves Intemas.

Inventariar as chaves dos ulenles que estio 4 guarda da Inslituiao e registar no
Impressa - Chaves Extemas

Preencher o registo Levantamento & entrega da chave.

O utilizador da chave € responsavel pelo seu uso. Em caso dano ou perda
devera informar de imediato a Assistente Social ou Diretora Técnica. Em
fungao da situago s&o tomadas as medidas que se julguem necessérias.

Preencher o registo Lavantamento e enirega da chave.

Quando uma chave interna que foi atribuida a um colaborador ou elemento da
Diregao & devolvida, deve ser atualizado o registo " Chaves Internas”

Quando uma chave de um cliente Ihe & devolvida, o mesmo deve assinar o
IMP12.1T01 PCO7 SAD v 1 - AUTORIZAGAO DO USO DA CHAVE NO DOMICILIO,
Adicianalments deve ser atualizado o registo Chaves Externas.



POLITECNICO
DE SANTAREM

PS02- GERIR INSTALAGOES, MATERIAIS E EQUIPAMENTOS Aprovado em
1de 1
IT02.PS02.5EG.v1 - INSTRUGAO DE TRABALHO — CONTROLAR ACESSOS Revisdo 0

Controlar Acessos

Controlar a entrada € saida dos acessos a inslituigao. Versdo " Dam o Alteragao
1 versio inicial

I‘I. Horario de Funcionamento | |2. Acesso ao Interior das Instalagdes

Edificio Servigo de Apoio Domiciliario Edificio Servigo de Apoio Domicilidrio

Das 8h30m. as 18h30m.
Abertura as 8h30m.
Encerramento as 18h30m.

|3. Responsabilidades |

Edificio Servigo de Apoio Domiciliario

R avel pela das pelo das

|4. Atendimento |

Todos as pessoas externas devem dirigir-se ao gabinete da equipa técnica, a quem compete fazer o encaminhamento dos mesmos aos destinatarios
solicitados.

[A] Nenhuma pessoa deve circular nas instalagbes sem se encontrar acompanhado ou identificado.

|5. Fornecedores |

Dirigir-se aos servigos administrativos/ entrada principal ou porta da cozinha.

Horério para entregas entre 08H30M e 17HO0M.

Nenhum fornecedor deve circular nas instalagdes sem se encontrar acompanhado ou identificado.

Se o spressntar o n.” de cpis, *Cdpia néo controlads” Cépian?
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Apéndice 7 — Processos-Chave- Candidatura

PCO1.CANDIDATURA Aprovado em
Pagina 1 de 2
PRCO1PC01.SAD.v1 Revisao 0

PROCEDIMENTO - CANDIDATURA

Candidatura

Estabelecer regras orientadoras para as atividades de atendimento,||Aplica-se a todos os colaboradores que desempenhem fungdes nos servigos responsavels pelas fases de
andlise, hierarquizacdo e aprovacio dos individuos integrados na lista de||atendimento, analise e seleccdo dos candidatos e gesto da lista de candidatos a integrar no CSCB.
|candidatos do CSCB.
15 Docurmentos da Referngia ] [
NP EN 150 9001:2015 - SGQ. - Requisitos Versio | Data Alteragio
MAQRS SAD 1 | Versio inicial
Manual da Qualidade
Legislagdo aplicavel
Codigo Titulo do
(o3 Candidato sénior IMPOLITO1.PCOL i i i ao cliente
DT Diretora Técnica IMPO2ITOLPCOL | Ficha de Inscrigio
PD Presidente da Direcso IMPO3.ITOLPCOL  |Ficha de Avaliagio Inicial de Requisitos
AS |Assistente Social IMPD3.1T02.PCO1. | | Relatério de Avaliagio do Domicilio
SAD Serviga de Apoio Domicilidrio IMPOLITO2.PCOL | Carta de ibil
IMP02.IT02.PCOL | | Carta de Néo Admissibilidade
IMPOLITO3.PCO1 | | Relatério de Andlise , Hierarquizagio e Aprovagiio de Candidatos
IMP02.IT03.PCO1 | | Carta de Ndo aprovagio
IMPO3.ITO3.PCO1 | | Carta de Aprovagio
IMP04.1T03.PCO1 | | Lista de Candidatos
IMP0S.ITO3.PCOL | | Carta de Atualizagdo da Lista de Candidatos
weagsso (5]l recisto
_Inicio
Registo do
chatiety O contacto pode ser realizado quer pelo candidato efou responsiveis pelo mesma, quer por uma
s organizagio encaminhadora. O candldato é encaminhado para o técnico responsavel pela Resposta
Contagia do cHente Soial, a Assistente Social do SAD. Este contacto pade ser presencial ou telefdnico.
(5] rogisto co
[E] \wpos rro1 peor 2. Prestagdo da Alencimento © técnico responsével presta informagio ao cliente e preenche o Registo de Atendimento. A
- formacas e Inscricao Ficna da nsercao Tormalizagso da inscrico ¢ realizada pela Assistente Sacial ou Diretora Téchica. Caso o candidato J4
€ IMPO2.1T01.PCOL v { disponha dos elementos necessarios para formalizar a sua candidatura, & preenchida uma Ficha de
AS Inscrigdo e Calculo da Mensalidade. Caso contrdrio, deverd regressar novamente & instituicio com os
elementos necessarios A instrugio da mesma.
Caso ndo haja vaga, ¢ preenchida uma Ficha de Avaliagdo Inicial de Requisitos para avaliar de uma
[ P——— 3. Avaliagao Inicial Fizha de forma global a situagao do condidato.
DTe de Requisitos o
AS IMPO3.IT02.PC01 Com base na informagao na Ficha de Avaliagao Inicial de Requisitos e no Relatério de Avaliagio do
@ Relatrio de Domicilio, & tomada a decisdo sobre a capacidade de resposta da instituicio para atender as
Avallagio do necessidades do candidato.
Domicii
& s Considera-se admissivel se a instituigio tiver capacidade de resposta 2s necessidades do candidato,
bTe admissibilidade Em caso positivo e caso ndo haja vaga, é entregue a carta de admissibilidade, Caso haja vaga, passa-se
A8 admissivel? 20 processa de admissdo.
=l carta (ndo)
eeioaol S ngo for admissivel, entrega-se 3 carta de
A i Lista de Q pracesso de candidatura & arquivado sempre que:
or - Arquivar candidatos A Instituicio nio tem capacidade de respasta face 4s necessidades do candidato;
L O candidato ndo aceitou ser admitido na instituico & ndo quer ser incluido na Lista de Candidatos.
AS A organizagiio do arguivo d o i dos legais de
da informac3o dos clientes.
Existem i
vagas?
DTe (] Atendendo 3 capacidade da resposta social em causa (protocolo com o IS5), & necessério verificar o
AS e ; existéncia de vagas.
8@ 0 documento o aprasentar o 0. dé GAia, assume-se coma “Capia no controlaca” Ccopian®
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PCO1.CANDIDATURA

PRC0O1PC01.SAD.v1

PROCEDIMENTO - CANDIDATURA

Candidatura

DTe

DTe

DTe

PD as

DTe

DTe
AS

DTe
AS

IMPO4.IT03.PCOL

=] IMPOS5,IT03.PCO1

E IMPO1.ITO3.PCOT

IMPD2.ITOL.PCOL

IMPOE.ITOL.PCOL

® ®-

5. Integragéo da lista de
candidatos

|

Casa ndo exista vagas, o candidato ¢ integrado na Lista de Candidatos.

A lista de candidatos ¢ gerida anualmente da seguinte forma: Sempre que abre uma vaga, efetua-se o

6. Gestao da lista de Bl cansce passo seguinte (n2 7).
ctualizacio da Lista
candidatos ds candidatos

Se ndo abrir vaga, € enviada em janeiro de cada ano uma carta a questionar o interesse em continuar

inscrito na lista de candidatos.
7. Analise, Apds a recegdo dos dados dos candidatos, a Diretora Técnica ou a Assistente Social procede a uma
hierarquizagéo e Retatirio de anilise mais detalhada da sua informagio com vista 3 sua hierarquizagio de acordo com os critérios
aprovagéo e tipulados no Interno. Apés analisar o parecer técnico, ofa Presidente da Direcio

Candidato
aprovado?

8. PROCESSO
ADMISSAO

Fim

S0 0 documento no apresentar o n.° d cipia, assume-se coma “Capia ndo controlada”

a
sprovagho de

\% Carta de

aprovagdo

Cana dé néo

aprovagse

identifica ois) candidatols) aprovadol(s) para admissio.

Ols) it éfsdo i previsto na carta de aprovacio.

0 Candidato aprovado poderd ser novamente integrado na lista de candidatos se assim o entender (B)
ou desistir (C).

Apos este processe, di-se inicio 3 elaboracdo do Processo Individual do Cliente iniciando com a sua
Admiss3o.

cépian®

Aprovado em
Pagina 2 de 2
Revisdo 0
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PCO1.CANDIDATURA

Aprovado em

Paginaldel
IMPO1.ITO1.PCO1.SAD.v1 - ATENDIMENTO — INFORMAGCAO
DISPONIBILIZADA AO CLIENTE Revisdo 0
Data:
Contacto presencial [ Contacto telefonico (]
Nome do cliente:
Contacto:
Nome da pessoa que efetua o contacto:
Contacto:
Relagdo com o cliente:
Tipo de Informagdo Informagdo Documento

disponibilizada

disponibilizado

Regulamento interno

Critérios de candidatura e admisséo

Gestdo da lista de candidatos

Regulamento das comparticipacdes ou
mensalidades dos clientes e seus familiares
pela utilizagdo de servigos e equipamentos,
bem como seguro (redes publica, solidaria
e privada) e precdrio das atividades

Modelo de intervengdo do Servigo de Apoio
Domiciliario (servicos prestados, etc.)

Critérios de admissdo e prioriza¢do das
candidaturas e lista de candidatos

Boletim informativo da Organizacdo

Horario de funcionamento da Organizagdo e
de todos os servigos e atividades disponiveis
(nomeadamente, periodos de encerramento
e de férias)

Ficha de inscrigdo

Documentos a entregar com a ficha de
inscricao

Contacto em situacdo de emergéncia

Qutra. Especificar

Técnico da Organizagdo para contacto:

Nota: Assinalar com X a situagdo verificada.

Declaro que recebi as informacgdes acima identificadas.

O candidato:
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PCO1.CANDIDATURA

Paginalde4
IMPO02.IT01.PC01.SAD.v1 - FICHA DE INSCRICAO Revisdo 0
FICHA DE INSCRIGAO- SAD
o

Data de Inscrigdo Enl:lra::

Data de Admissao N2 Processo

Data de Saida
A preencher pelos servigos.

DADOS A PREENCHER PELO CLIENTE
1. Dados de Identificagdo do Cliente

Nome completo:
Nome pelo qual deseja ser tratado:
Data de nascimento (dia/mésfano): __ - - Idade: ___ anos Sexo: F/ M
Morada:
Cddigo Postal: - localidade:
Telefone: Telemavel:
Bl / Cartdo Cidaddo n2: N2 Contribuinte:
Ne. Beneficidrio: N¢ Utente (SNS/outros):

2. O Cliente tem alguém que seja da sua relagdo proxima a frequentar esta instituicao?

Sim Quem?

Em que resposta social?

Ndo

3. Dados de Identificagdo e Contactos da Pessoa Responsavel pelo Cliente

Nome completo:

Data de nascimento (dia/més/ano): __ - - Parentesco:
Morada:

Codigo Postal: - localidade:

Telefone: Telemovel:

Outros Contactos

Nome completo:

Parentesco: Contacto:
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Pagina 2 de 4
IMP02.1T01.PCO1.SAD.v1 - FICHA DE INSCRICAOQ Revisdo 0
Nome completo:
Parentesco: Contacto:
Nome completo:
Parentesco: Contacto:
Nome completo:
Parentesco: Contacto:
DADOS A PREENCHER PELOS SERVICOS

4. Motivo do pedido
Resposta solicitada:  Temporédria____ Permanente ____
Fundamentacgdo:

5. Rede social de suporte
0 Cliente foi encaminhado por outra Organizagdo? Ndo ____Sim ___ Qual?

O Candidato necessita de suporte para satisfazer e/ou desenvolver atividades de vida diaria?
Sim__ Nio

Identifique o atual suporte assegurado ao candidato:

Didrio e permanente [J Didrio pontual O Pontual O Inexistente 00

0 Cliente usufrui dos servicos de/esta integrado em:

[ SAD - Identifique qual a Organizagdo:

[ €D - Identifigue qual a Organizagdo:

[ Outro servico. Qual? identifique qual a Organizacio:
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Aprovado em

Pagina 3de 4
IMP02.1T01.PC0O1.SAD.v1 - FICHA DE INSCRICAO Revisdo 0
6. Caracterizag¢do da(s) Incapacidade(s)
Questdes Sim Ndo Especifique
Tipo de incapacidade(s)
1. Verificam-se mudancas nas fungées do corpo O a
(fisioldgicas) e/ou nas estruturas do corpo (anatdmicas)
(p.e. fungBes auditivas, estrutura da coluna vertebral)?
2. Verificam-se limitagdes da atividade ou restrigdes da O (|
participagdo (p.ex. andar distancias longas, participar
em atividades de grupo)?
3. Utiliza produtos/tecnologias de apoio (p.ex. ajudas O |
técnicas)?
Causa da(s) incapacidade(s)
Congénita(s) O [m]
Adquirida(s) O O

QOutro tipo de necessidades especiais:

7. Foram entregues cépias de todos os documentos necessarios?

Sim Ndo

Assinale os documentos em falta e a respetiva data de entrega:

Bilhete de Identidade

Cartdo de Cidaddo

Cartdo de Contribuinte

Cartdo de Beneficidrio ou Pensionista

Cartdo do Servigo Nacional de Satde

Boletim de vacinas e relatério médico

Comprovativos rendimentos do cliente e agregado

familiar

Declaragdo de autorizagdo da informatizagdo

Outro(s). Especifique.

8. Agenda de visita da avalia¢do do domicilio:

Data entrega:
Data entrega:
Data entrega:
Data entrega:
Data entrega:

Data entrega:

Data entrega:

Data entrega:

9. Assinaturas
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Pdagina 4 de 4
IMPO02.IT01.PC01.SAD.v1 - FICHA DE INSCRICAO Revisdo 0
Cliente: Familiares/Pessoas significativas:

Organizacdo: Data:

O tratamento informatizado dos dados recolhidos é feito no cumprimento da legislagdo sobre protecdo
de dados e os mesmos destinam-se a elaboragdo do processo individual do cliente para a prestacdo do
servico por parte do Centro Social Casal dos Bernardos. E garantido ao cliente, nos termos da lei, o direito
de acesso e retificacdo de qualquer dado que lhe diga respeito constante da base de dados.
Os dados objeto de recolha poderdo ser comunicados a entidades terceiras de reconhecida idoneidade
para fins de cumprimento legal por parte do Centro Social Casal dos Bernardos.

COMPROVATIVO DE INSCRICAO

Declara-se que recebemos a Ficha de Inscricdo n.2 do(a) sr.(a)

para o processo de candidatura a Resposta

Social SAD.

Data da avaliagio do domicilio: __/__ [ Responsavel:
Data P’ Centro Social Casal dos Bernardos
ol

Para qualquer informagdo/esclarecimento complementar ou outro assunto, poderd entrar em
contacto com o Dr./Dr.2 , através do

telefone ou correio eletrénico
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Data de Entrevista: N.2 de Entrada:

Resposta Social:
Nome do candidato:

Data de inscricdo:

1. Avaliagdo Sumaria da Funcionalidade do Cliente

Apoio Apoio

[Assinale com um X, Auténomo
( ) Pontual Permanente

Banho

Cuidados de Imagem

Vestir-se

Irao WC

Alimentacdo

Mobilidade

Transferéncias (entrar e sair da cama)

Continéncia

Tratamento de Roupas

Higiene Habitacional (SAD)

Acompanhamento ao Exterior

Aquisicdo de Bens e Servigos

Toma de Medicamentos

Ocupagdo Quotidiana do Tempo Livre

Quando? Periocidade Ndmero

2. Servi Mobili is?
ervigos a Mobilizar | Quais 1x | 2x | 3x | outra?

Semana
Fim-
semana
Diaria
Semanal
Quinzenal
Mensal

Cuidados de higiene

Cuidados pessoais e de
Imagem

Refeicdes

Apoio na Refeicdo

Cuidados de Salde

Administragdo da
Terapéutica

Higiene Habitacional
{SAD)

Organizacdo e Higiene
do Espaco Individual
(ERI)

Transportes

Tratamento de Roupas

Apoio na Adquisicdo de
Bens e Servigos
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Pagina 2 de 4
IMP03.IT01.PC01.SAD.v1 - FICHA DE AVALIACAO INICIAL
DE REQUISITOS Revisdo 0
Quando? Periocidade Numero
© | © ® =
. - sy e o 2| o o c ©

2. Servigos a Mobilizar | Quais? s -Z 5| 5 ,é, E § 1 | 2% | =% | wsss
& 39 & 2 =

Acompanhamento ao

Apoio Psicossocial

Atividades Socioculturais

QOutro? Qual?

Observaces (ou outras especificacdes):

3. Descri¢do do Enquadramento Familiar e/ou de Suporte

4. Descricdo das CondicGes Socioecondmicas

5. Critérios de Admissibilidade

A Organizacdo ajusta-se as necessidades do Cliente?

O Sim 0 Ndo  Porqué?

A Organizagdo pode dar Resposta, internamente ao pedido do Cliente?

[ Sim O Nio

Porqué?
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Aprovado em

Pagina3de 4

IMP03.1T01.PC01.SAD.v1 - FICHA DE AVALIAGAO INICIAL
DE REQUISITOS

Revisdo 0

6. Observacdes Decorrentes da Entrevista (assinale outras informagdes relevantes sobre o cliente)

Reencaminhamento para outra Organizagdo ou prestacdo de servigo adicional (quando aplicavel).

7. Assinaturas

Cliente Data: / /
Pessoa Responsavel Data: / /
Organizacdo Data: / /

8. Aplicagdo dos Critérios de Priorizagdo

Critérios Ponderagdo

Pontuagdo

A naturalidade ou residéncia na freguesia | 0,10
de Casal dos Bernardos e lugares

limitrofes

O conjuge é cliente da IPSS 0,10
Encontra-se em situag3o de isolamento 0,15
social e/ou geografico total

Insuficiéncia de recursos economicos 0,10

Auséncia ou indisponibilidade da familia | 0,20
para assegurar os cuidados necessarios

Incapacidade parcial do cliente para 0,10
satisfazer as suas necessidades basicas

Desajustamentos familiares graves 0,05
Pessoa econdmica e socialmente 0,10

desfavorecida, com um grau elevado de
degradagdo das condigBes habitacionais e
de isolamento

Situagdo de emergéncia grave 0,10

Sécio 0,10
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Pagina 4 de 4

IMP03.1T01.PC01.SAD.v1 - FICHA DE AVALIAGAO INICIAL
DE REQUISITOS

Revisdo 0

Data: / / A Assistente Social:
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Paginaldel

IMP01.1T02.PC01.5AD.v1 - CARTA DE ADMISSIBILIDADE Revisdo 0

Localidade, data por extenso

Exmo. (a). Sr.(a).

Utilizar uma das versdes em fungdo do destinatario:

VERSAOQ | - AO CLIENTE

E com agrado que o/a informamos que se encontra em situa¢do de poder vir a integrar o Servico de
Apoio Domicilidrio desta Organizagdo.

VERSAO 2 — PESSOAS SIGNIFICATIVAS

E com agrado que o/fa informamos que o] Sr./Sr.2
se encontra em situacdo de

poder vir a usufruir dos servigos prestados por esta Organizagdo.
Neste sentido, salvo orientagdo contrdria, ficard automaticamente inscrito em lista de candidatos (1).

Para qualquer informagdo/esclarecimento complementar ou outro assunto, podera entrar em
contacto com o Sr./Sr.2 , através do
telefone ou correio eletronico

Desde j4, gratos pela preferéncia dos nossos servicos,

Atenciosamente,

O (A) Diretor(a)
Técnico(a)

(Nome)

(1) Parégrafo a ser incluido nas situagBes em que a organizacdo ndo possua vaga e os clientes
retinam as condi¢des de admissibilidade.
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PCO1.CANDIDATURA

Aprovado em

Paginaldel

IMP02.1T02.PC01.SAD.v1 - CARTA DE NAO ADMISSIBILIDADE

Revisdo 0

Localidade, data por extenso

Exmo. (a). Sr.(a).

Utilizar uma das versdes em fungdo do destinatario:

VERSAO | — AO CLIENTE

Serve o presente para o/a informar que ndo se encontra em situacio de integrar o Servico de Apoio

Domicilidrio desta Organizagdo pela(s) seguinte(s) razdes:

VERSAO 2 — PESSOAS SIGNIFICATIVAS

Serve o presente para o/a informar que o Sr./Sr.2

dos servigos prestados por esta Organizacdo pela(s) seguinte(s) razdes:

ndo se encontra em situagdo de usufruir

Para qualquer informagdo/esclarecimento complementar ou outro assunto, poderd entrar em

contacto com o 5Sr./Sr.2

telefone ou correio eletrénico

, através do

Desde jd, gratos pela preferéncia dos nossos servigos,

Atenciosamente,

O (A) Diretor(a) Técnico(a)

(Nome)
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Nome:

PCO1.CANDIDATURA

Relatério de Avaliagdo do Domicilio

IMP03.IT02.PC01.5AD.v1- RELATORIO DE AVALIACAO DO DOMICILIO

Morada:

Tipologia da habitagdo
Casa unifamiliar

I:'Apartamento

Tem dgua canalizada?
Sim

Forma de Aquecimento de agua?
I:lNéc tem
|:|Fogéo
|:|Esquentador
[ caldeira
|:|Bailarina
|:|Lareira

Verificagdo do local da Higiene Pessoal:

|:|Cama
[we

Equipamentos de WC:

|:|Banheira
I:lPo!ihan

|:|Ajudas técnicas. Quais?

Electricidade:

|:|S|m

I:lCasa com barreiras arquitetdnicas

I:lTendajBarraca/Casa em ruina

|:|N§o

EIQuarto

Observagbes: (Modo de Funcionamento)

Observacées: (Area de movimentagio)

Outras ajudas técnicas:

|:|Quais?

|:|N§o

Necessidade de adaptagdes no domicilio:

Avaliagdo geral da habitagdo para a prestacdo do Servigo de Apoio Domicilidrio:

|:|Com condigdes

Data:, /! /

|:|5em condigdes

A Técnica:

Aprovado em
1de1l
Revisdo 0
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PCO1.CANDIDATURA Sprevadem
Pagina 1de 3
IMP01.IT03.PC01.5AD.v1 - RELATORIO DE ANALISE,
HIERARQUIZAGCAO E APROVAGAO DE CANDIDATOS Revisdo 0
Equipa Técnica
Nome Fungao
Hierarquizagdo dos Candidatos
Nome Pontuagdo
i
2.
3.
4.
5.

Breve Caracterizagdo dos Candidatos

1.

2.

(1) Envio IMP03.IT3.PC01-Carta de Aprovacgdo e IMP02.IT03. PCO1- Carta de Ndo Aprovagdo
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PCO1.CANDIDATURA

Aprovado em

Pagina 2 de 3

IMP01.IT03.PC01.5AD.v1 - RELATORIO DE ANALISE,
HIERARQUIZAGCAO E APROVAGAO DE CANDIDATOS

Revisdo O

Parecer Técnico sobre os Candidatos

Comentdrios

Assinatura da Equipa Técnica

Data de envio para Aprovagdo:
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Pagina3de3
IMPO1.1T03.PCOL.5AD.v1 - RELATORIO DE ANALISE,
HIERARQUIZAGAO E APROVACAO DE CANDIDATOS Revisdo 0

| Data de Recegdo para Aprovagdo:

| Andlise da Proposta Técnica

Candidato Aprovado (1)

Nome Pontuagao

Hierarquizagdo dos Candidatos

Nome Pontuagdo

1.

Assinatura da Diregdo

Data de Aprovagdo:

(1) Envio IMP03.IT3.PC01-Carta de Aprovagdo e IMP02.IT03. PCO1- Carta de Ndo Aprovagdo
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PCO1.CANDIDATURA Abrovadaem

Paginaldel

IMP02.1T03.PC01.SAD.v1 - CARTA DE NAO APROVACAO Revisdo 0

Localidade, data exata por extenso

Exmo. (a). Sr. (a)

Utilizar umas das versdes em funcdo do destinatario:

VERSAO I- AO CLIENTE

Serve o presente para informar V. Exa. que, de acordo com a avaliagdo técnica e hierarquizacdo dos
candidatos ao Servico de Apoio Domicilidrio efetuada, ndo é possivel, de momento, a aprovacdo da
candidatura, pela(s) seguinte(s) razdes:

VERSAO 2 — PESSOAS SIGNIFICATIVAS

Serve o presente para o/a informar que relativamente ao/ a Sr./Sr.2
, de acordo com a avaliagdo técnica e hierarquizacdo
dos candidatos ao Servigo de Apoio Domiciliario efetuada, ndo é possivel, de momento, a aprovacado

da candidatura, pela(s) seguinte(s) razdes:

Para qualquer informagdo/esclarecimento complementar ou outro assunto, podera entrar em
contacto com o Sr./Sr.2 , através do
telefone, ou correio eletrénico,

Com os nossos melhores cumprimentos

Atenciosamente,

O (A) Diretor(a) Técnico(a)

(Nome)
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Aprovado em

PCO1.CANDIDATURA —
Pdginaldel

IMP03.IT03.PC01.5AD.v1 - CARTA DE APROVACAO Revisdo 0

Localidade, data exata por extenso

Exmo. (a). Sr. (a)

Utilizar umas das versdes em fungdo do destinatario:

VERSAO | - AO CLIENTE

E com agrado que o/a informamos que foi aprovado/a para poder usufruir dos servicos prestados por
esta Organizacgdo.

VERSAO 2 - PESSOAS SIGNIFICATIVAS

E com agrado que o/a informamos que o 5r./5r.2
se encontra aprovado/a para usufruir dos

servicos prestados por esta Organizagdo.

Para o efeito, propomos que contacte o Sr./Sr.2 ;
(identificar o  cargo/fungdo do  colaborador), para o seguinte  numero de
telefone , a fim de acordar a data para a visita domicilidria e a data para
admissdo no Servico de Apoio Domicilidrio.

Agradeciamos que tivessem na vossa posse 0s seguintes elementos:

e Copias de: Bilhete de identidade, Cartdo de Cidaddo, Cartdo de Contribuinte, Cartdo de
Beneficidrio da Seguranca Social e Cartdo do Servico Nacional de Salude ou Cartdo de Cidaddo.

e Declaragdo comprovativa de rendimentos: IRS do cliente ou do agregado familiar, conforme
aplicavel.

* Documentos comprovativos das despesas mensais fixas do cliente ou do agregado familiar:
valor do imposto sobre o rendimento e taxa social tnica, valor da renda de casa ou prestagio
mensal para aquisicdo de habitacdo, encargos médicos mensais com transportes publicos e
despesas com aquisicdo de medicamentos de uso continuado em caso de doenga crénica.

* Relatdrios médicos/técnicos que identifiguem: medicagdo, cuidados e estado de saude, etc.

Com os nossos melhores cumprimentos
Atenciosamente,

O (A) Diretor(a) Técnico(a)

{Nome)
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IMP04.IT03.PC01.5AD.v1 - LISTA DE CANDIDATOS Revisdo 0
Ficha de inscricdao Pessoa de contacto Pontuagdo dos Atualizacdo
critérios de
Ne de Data de Nome | Telefone | Telemével | E-mail | Nome | Telefone | Telemdvel | Email Hierarquizagao | Data Resultado
inscrigdo | inscrigdo do
Cliente
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PCOL.CANDIDATURA i e
Pagina 1de 1
IMPO5.1T03.PCOL.SAD.v1 - CARTA DE ATUALIZACAO DA LISTA DE
CANDIDATOS Revis3o 0

Nome do Candidato

Morada do Candidato

Assunto: Atualizacdo da Lista de Candidatos - Sénior

Exmo. Sr./ Sr.2,

O Centro Social Casal dos Bernardos encontra-se em processo de actualizagdo da lista de candidatos a

Resposta Social [Designagao da RS].

Neste sentido solicita-se a V.2 Ex.2 que, caso tenha interesse em manter-se na Lista de Candidatos a
Resposta Social [Designagdo da RS], devera proceder a renovagdo da sua inscri¢do junto dos nossos

Servicos Administrativos até ao préximo dia [X] de [Més].

Caso ndo proceda a renovacdo da sua inscricdo no prazo estipulado, o Centro Social Casal dos

Bernardos ird exclui-lo/a da lista de candidatos.

A partir da presente data, a inscrigdo na Lista de Candidatos é vélida durante cada ano civil, devendo
o candidato proceder a sua renovac¢do em janeiro de cada ano ou sempre que ocorra alteragdes nas
suas necessidades efou condigbes de vida. Contudo, para efeitos da aplicagdo dos critérios de

priorizagdo, a data de candidatura reportard sempre a data da 1.2 inscrigdo.

Esta renovagdo permite ao Centro Social Casal dos Bernardos e a si enquanto candidato atualizar as

suas necessidades e/ou condigBes de vida e reposiciona-lo(a) na Lista de Candidatos.

Sem outro assunto de momento, subscrevemo-nos com os melhores cumprimentos,

Atentamente,

O (A) Diretor(a) Técnico(a)
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IMPO1.PCO1.SAD.V1 - AVALIAGAQ DOS INDICADORES — CANDIDATURA

Aprovado em
Lded
Revislo 0

1* AVALIAGAOD

2* AVALIACAD

INDICADORES

més/ano

méslano.

méslano

méslano

més/ano

méslano

mésiano

mésiano

més/ano

més/ano

mésiano

mésiano.

Somats-
rio

Indicader
%)

Taxade

Somats-

Indicador
)

Taxa de
Cumprimen.
to

N.* de clientes.
admissiveis

N2 ge pedidos de
inscrigao

aT8%

200,00%

~100,00%

N.® otal da
inscricoes
realizacas no
periodo de 5 dias

N.” total da
inseritos

o

ool

Yo

o1

N de
reclamagoes
relativas ao
processe de
hierarquizagio e
aprovacao dos
candidatos

" total de

om0

EDVIOL

oV

]

N.® de servi
procurados para
05 quais a

tem oferta/
resposta

#oN!

L]
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Apéndice 8 — Processos-Chave- Admissao e Acolhimento

PC0Z.ADMISSAQ E ACOLHIMENTO

PRC01.PC02.SAD.v1 - PROCEDIMENTO - ADMISSAO E AVALIAGAO DAS NECESSIDADES E EXPETATIVAS INICIAIS

Aprovado em
Péagina 1 de 2
Revisdo 0

Admissdo e Acolhimento

Presidente: Bruno Pereira

regras de znalise, | Aplica-se a todos as colabaradores que desempenhem fungges nos servigas responsaveis pelas fases de atendimento,
|hierarquizagio & aprovagdo dos \ndeuDo integrados na lista de candidatos do||andlise e didatos e gestdo da lista de candidatos a integrar na Centro Sacial Casal dos Bernardos.
Centro Social Casal dos Bernardos,
NP EN 150 9000:2015 - $6Q - Vocabuldrio Versdo Data Alteragéo
NP EN IS0 9001:201 - SGQ - Requisitas 1 Vers3o inicial.

Manual da Qualidade

|MAGRS SAD

l_ I_ Titulo do Documento.
oT Directora Téanica Ficha de Inscricio

#0 Prasidente da Direcgia Ficha de

RSS Rede Social de Suporte. Indice de Katz

PIC Processa Individual do Cliente Lista de Material Fornecida Iu Cliente

as Assistente Social | Cantrata de Prestagiio de S

SAD Servico de Apoio a0 Domicilio Adenda a0 Contrato de Presnmdesem;ns

Declaracdo de Rescisda do Contrato de Prestagda de Servicos

Declaragio de Protegho de Dados
IMPO1.IT03.PC0O2 | Programa de Acalhimento do Cliente

IMPDS.T02.PC0O2

IMPD2.ITO3 PCO2 | | Relatdrio do Programa de Acolhimenta do Cliente

| [Registode Individual

[=

Folha de Cilculo da Mensalidade

Wapa de Informacio do Cliente

Listagem dos Clientes e Servicos Prestadas

Processa Individual do Cliente.

PCO.
IMPO1.IT02 PCO3

= 1. Avaliagao das
o1/ o El Mot .1o1.pcoz Bifags
AS | RSS expectativas iniciais
=l mpoz moz pooz @
2. Elaboragaoc e
Elmeoamozrcoz  |assinatura de contrato
IMPD4.IT02 PCO2
o1/
s | S
S 0 aprasentar o n.? de cApe. “Cipia o controlada”
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Para a Admissao de .SAD as responsaveis s3a a Assistente Social e au Diretora Técnico. No Processo
de Admi om a cliente & iva, caso se aplique,
com a finalidade de aprofumiar um conjunto de informagdes pertinentes sobre as necessidades,
hibitos e expectativas iniciais do cliente, de forma a identificar e organizar os servicos a prestar. E
prestada informagsa especifica sobre o funcianamento do Servia de Apoia Domicillirio. Para esta

] Ficha val,  SeVsta @ de acordo com o peril do diente, poderso ser mobiizados outros colaboradores da
Diagnéstica equipa técnica,
A recols das InformagBes fesregstada na Ficha de Avalsgi Ciagnétlcs.
NosaD, i ica deve ser realizada
Adicionalmente, devera ser actualizado o ficheiro de registo de admissdo dos dientes com o nome,
idade, data de entrada, data de inicio e de fim da prestagdo de servigos, data de saida e motiva desta,
s clientes sinalizados pela rede social de suporte s3o igusiments alvo de avaliago de necessidades,
5 qual deverd ser reslizada em articulagio com a entidade sinalizadora, devendo decorrer com a
celeridade que o taso em si exige, no sentido de serem asseguradas as condigbes necessdrias
eficiia e qualidade da resposta.
Apis & deciso, por pate do cliente, de Integrar a Resposta Social, € estabelecida
um contrato escrito entre o Centro Social Casal dos Bernardos e o cliente efou signifieativos.
Para a assinatura do contrato, devem constar do pracesse da cliente:
Copia do Bl o cliente| Capia do cartio de contribuinte dacliente | Copia do cartdo de beneficiario da
Social, pensicnista ou de Serviga Nacional de Sadde
Contratode gy de outro subsistema | Ou capia do Canso de Cidadio | No caso de o contrata ndo ser assinado
Prestaghode  pelo cliente, copia do Bl ou Cartdo de Cidaddo do representante legal & documento legal de
Seriigos representacio.
Aquanda da celebragsn do contrato, & acordado com o dlente a fista do material que este efou os
Admda & se ser registado na Lista de Material Fornecido pelo
Cliente.
Gt de » Assinatura
Prestaciode o contrato € assinado em duplicada pelo representante do Centra Social Casal dos Bernardos, pelo
Servigos cliente efou significatives. Apds a assinatura entre ambas a5 partes, & entregue um original ao cliente,
famliar efou sgnifcativo, o outr.orlginl fica na posse do CSCB & uma cépla Integrard o Precesta
Declaracde  ndividual do Cliente, icar tadas as paginas d pretacio de servigos.
deRescisande e AlteragBes ao contrato
m"‘;g:‘ Sempre que se vznﬁm‘em alteragbes an contrato, € elaborada uma adenda ao contrato existente,
Servicts sujeita 3 ap: rtes star do proc: do dliente.
P Suspensio efou resci
Encontram-se no contrato as vérias situagdes que podem levar & suspensio efau rescisio do mesma.
Céplans
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o1/

cL

ot/

o1/

cL

cL

ot/

oT

ot/

o1/

Se

MPO1.ITO1.PCO2
IMPO1.ITO2 PCO3

[Elmpot.1T3 PCoz

IMPO1.1T03.PCO2
IMPQ1.PCO2.SAD

IMPO1.IT03.PCO2
IMPO1.PCO2

El mpozitoa peoz

B mpo1.peoz

MPO4.IT02.PCOZ
[Eimpoz.imoz Feoz

Admissdo e Acolhimento

3. Elaboragéo do
Processo Individual
do Cliente

4. Planeamento do

ndividual Cliente

Programa de
Acalhimento

0 CSCB elabora o PIC. o qual é constituido por um conjunto de documentos, que se inicia com a
aceitagio da Ficha de Inscricio, 3 qual é atribuido um nimero provisério que € alterado para um
nimero definitivo depols da celebragio do contrato.

O PIC de SAD ¢ arquivado no gabinete da Assistente Social. Cada PIC deverd ser actualizado pelo
menos trimestralmente.

O cliente, representante legal {devidamente mandatado ou com procuragio outorgada) ou
pessoas significativas tém conhecimento da informacio constante no processo individual &
podem aceder a este, sem nunca pdr em causa a confidencialidade e o sigilo das Informagdes rele
cantidas fsujeito s autorizagio do cliente e desde que se revele absolutamente imprescindivel].
Ho PIC pode constar informacdo relacionada com dados de Salde, tals como, doengas que o
cliente possua, indicagio de tratamentos de cardcter médico levados a cabo, culdados de
enfarmagem prestados, prescrigies médicas a adotar. O acesso 3 informac3o de sadde por parte
do seu titular, ou de Terceiros com © Seu consentimento ou nos termos da lei, & exercido por
intermédio de médico mediante a solicitagdo do titular. Caso ndo exista apuramento da vontade
do titular quanto a0 acessa, o mesmo & sempre realizado com intermediago de médico { Lei n.2
26/2016, de 22 de Agosto).

A Directora Téenica/ Assistente Social efectua o planeamento da fase de acolhimento do cliente,
registando-o no Programa de Acolhimento, Este Programa de Acolhimento diz respeito ao
perioda de adaptago acordsdo com o cliente efou pessoa significativa (familia, responsvel
legal, outro), no devendo ser num periodo superlor a 30 dias.

No primeiro dia, a Directora Técnica ou a Assistente Social deve estar presente , e deverd
desenvolver as seguintes fungBes:

] rograma de * O€ri: adequar e manitorizar os primeiros servigos prestados;
;mwmmw « Avaliar as reaccBes do cliente;
+ Prestar esclarecimentos em caso de necessidade;

5. Implementacao do + Recordar, sempre que necessirio, as regras de funcionamento da Respesta Saclal, assim como
Programa de (] Registo de os direitos e deveres de ambas as partes e as responsabilidades de todos os elementos
Act i

o individual * Registar a informac 3o recol hida nos impressos do sistema de gestio;
+ Apresentagio a todos os colaboradares da instituig3o, € equipa técnica
o ta fase, a Directora Técni Assistente Sacial inicia o registo de acompanhamento
individual, registando inerentes a icoe na adaptagia
do cliente & Resposta Sacial.
Apés os 30 dias de acolhimento, & elaborado o relatdrio final sobre o processo de integragio e
5 R_e\a!éno ta () Retatrio adaptago do cliente, utilizanda para o efeita o Relatério do Programa de Acolhimento, que
Avaliagdo do Plano de Programa de iicada
i Acchimento s
Acolhimento il Nessa altura, sio prestadas informagdes ac clients, familiar/ou significativos (familis,
sobre aforma d i iente.
- " 1 Registo de
- = il Se durante este periodo o cliente ndo se adaptar, deve ser realizada uma avaliagdo do Programa
integragéo? de Acolhimento, identificanda os indicadores que conduziram A inadaptacia do cliente e
procuraranda supera-los.
[ Dectaragao 5S¢ 3 situagéo ir, & dada a liente de rescindir o contrato,
7. Rescisao/Alteragao de Rescisfio do
do Contrato Contrata Por outro lado, a5 reais necessidades poderio ser reavaliadas e podera haver necessidade de
|5] Adendado  alterar as condicBes do contrato, ou seja, uma adenda as contrata.
Contrata
8. Arquivo Estas informagdes passam a constar do seu processo individual,
No caso do diente se encontrar integrado, a préxima actividade a realizar diz respeito 3
P A B elabaragio do seu Plano Individual,
Individual
A seguir descritano PCO3
*Céipia néo confrolada” Copian®

tar o 0. de cdpia,
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1. DADOS DE IDENTIFICAGCAO DO CLIENTE
Nome:
Nome a ser tratado:
Data de Nascimento: Idade actual:

Em caso de urgéncia contactar:
Nome:

Contacto(s):

Indique o seu grau de escolaridade:

N3o sabe ler, nem escrever 6] Ensino Técnico Profissional 0]
Sabe ler e escrever O Licenciatura (0]
Ensino Basico (ensino primario) (@] Pés-graduacdo 0]
Ensino Preparatdrio O Mestrado 0]
Ensino Secundario 0 Doutoramento 0}
Nacionalidade e Lingua

Qual a sua nacionalidade?

Hd quanto anos vive em Portugal/Distrito/Concelho?

Compreende bem o Portugués (caso seja imigrante)? (0] Ndo O +ou - 0
Sente dificuldades em expressar-se em Portugués (caso seja (0] Nio O +ou- (¢}
imigrante)?

Normalmente as pessoas compreendem-no/a (caso seja (0] Nio O Asvezes O

imigrante)?

Dificuldades especificas na comunicagdo p.e. surdez, deméncia? Ndo O Sim O . Quais?

Profissdo ou profissGes que desempenhou

2. BREVE CARACTERIZAGAO INDIVIDUAL E DO AGREGADO FAMILIAR DO CLIENTE

O Cliente vive:

Nome Idade

Cliente

Isolade O

Em agregado O

Parentesco

Vive com o cliente

Meio de vida principal*

Sim

Ndo

: Reforma; Pensdo Social; Subsidio Mensal Vitalicio; Complemento Solidario para Idosos; Rendimento Social de Inser¢do; outro.
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3. SITUAGAO SOCIO-ECONOMICA DO CLIENTE E/OU SIGNIFICATIVOS

Rendimentos Mensais: Despesas Mensais:
Rendimento do trabalho - € | Renda/Prestagdo da casa - €
Reforma - € | Transportes publicos - €
Pensdo Social - € | Medicagdo - €
Complemento por dependéncia - € | Alimentagdo - €
Complemento Solidario para Idosos - € | Outros - £
Rendimento Social Inser¢do - €
Outros - €
Total: - €] Total:
4. CONTEXTO HABITACIONAL
Ha quantos anos vive no seu local de residéncia?
Tem um quarto so para si? Sim O Ndo O
Tipo de habitagdo (No caso de ndo se encontrar em Resposta Social)
Casa O Apartamento O
Quarto O OQutra O
Condicdes habitacionais
Agua canalizada 0 Fogio (0] Micro-ondas (0]
Luz (0] Frigorifico (0] Rédio (0]
Rede de esgotos 0 Esquentador (0] TV (0]
Gas 0 Magq. lavar roupa (0] Video/ DVD 0
Aguecimento (0] Magq. lavar loica (0] Telefone/ telemdével (0]
Tem algum animal de estimagdo? Sim O Ndo O

(Responder no caso de requerer SAD)

Qual?

5. SAUDE

Grupo sanguineo:

Nome do médico de familia/assistente:

Centro de Salde: Telef:

Ext.:

Nome(s) do(s) médico(s) da(s) especialidade(s):

Contacto:

Alergias:
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Problemas de salide
Respiratérios 0 Intestinais (0] Outros O
Urinarios 0] Doengas infectocontagiosas 0 Quais?
Aparelho locomotor 0] Doengas cancerigenas 8]
Limitagdes fisicas incapacitantes 0] Sistema nervoso [0}
Reumatismo (0] Deméncia 0
Cardiacos 0 Padrdes de sono 0
Hipertensdo 0 Depressivos 0
Infectocontagiosas 0] Auditivos (0]
Diabetes [0} Visdo (6]
Medicacdo e indicagdo terapéutica
g 8
Nome Medicamento £ 5 o g
z | @ E 5 s | & (S

Medicagéo S.0.5.

Nome Medicamento

Descrigdo da Situagdo S.0.S.
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Cuidados de medicina fisica e de reabilitagdo

Terapia Ocupacional 0]
Fisioterapia (0]
Outra. Especificar (0]

6. CAPACIDADE FiSICA E FUNCIONAL

Atividades Corporais

— Alimentagao

Assinale, quando
aplicavel

Alimenta-se sem dificuldades O

Necessita parcialmente de auxilio ou de alimentagdo triturada o]

Necessita totalmente de ajuda humana ou de alimentac3o artificial (sonda) 0]
— Higiene pessoal

Faz a sua higiene sem dificuldades 6]

Necessita de ajuda parcial 0]

Necessita de ajuda total O
—> Usar banheira ou poliba

Usa sem dificuldades (0]

Necessita de ajuda parcial 0]

Necessita de ajuda total 0}
— Vestir-se

N&o necessita de ajuda 0]

Necessita de ajuda total 0]

Necessita de ajuda parcial (6]
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— Eliminagdo
Micgdo normal
Defegdo normal
Incontinéncia urinaria ocasional
Incontinéncia fecal ocasional
Incontinéncia urinaria permanente (p.e., algalia)

Incontinéncia fecal permanente (doente ostomizado)

© o © o ©O ©

— Usar a sanita/mictorio
Usa sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial

Necessita de ajuda total

=]
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— Ir as compras
Faz sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial ou de apoio

Necessita de ajuda total

Atividades Mentais, Cognitivas e Comportamentais

(6]
0]
0]

Assinale, quando aplicavel

— Memodria

Recorda factos ou acontecimentos sem dificuldades o]

Esquecimentos mais ou menos frequentes 0]

Esquecimentos muito frequentes 0]

Amnésia 0
— Orientagdo espacial

Identifica os locais em que esta (casa, cidade, etc.) 6]

Identifica com dificuldade/ apoio os locais em que estd (casa, cidade, etc.) 6]

N&o identifica os locais em que estd (casa, cidade, etc.) 0]
— Orientagdo temporal

Identifica os elementos de caracterizacdo temporal (dia da semana, més, ano, etc.) ]

Identifica com dificuldade/ apoio os elementos de caracterizagdo temporal (dia da semana, O

més, ano, etc.)

N&o identifica elementos de caracterizagdo temporal (dia da semana, més, ano, etc.) 0}

— Comportamento
Normal
Perturbagbes minor: teimosia, lamentagdes, emotividade

Perturbagdes major: agitacdo, desorientagdo, fuga

o]

— Humor
Normal
Tristeza (significativa pela constancia ou intensidade) ou irritabilidade
Apatia (sem energia)

Agressividade

 © © ©
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— Comunicacdo

Comunica verbalmente com fluidez, expondo as suas ideias com clareza

Comunica verbalmente com dificuldades
Comunica verbalmente com o apoio de ajudas técnicas

Comunica através de Lingua Gestual Portuguesa

N&o comunica verbalmente nem através de Lingua Gestual Portuguesa

" Outras atividades

— Administrar o dinheiro

o © © ©

O

Assinale, quando aplicavel

Sem ajuda (e}
Necessita de ajuda parcial ou de apoio ]
Necessita de ajuda total (0]
— Tomar medicamentos
Sem ajuda 0]
Necessita de ajuda parcial ou de apoio (0]
Necessita de ajuda total O
7. HABITOS E GOSTOS/INTERESSES
Atividades Habitos Gostos e
Tipo Variaveis interesses
— Horérios
— Espago
Refei¢bes e alimentacdo — Forma de servir
— Tipo de alimentos
— Dieta
— Horarios
Higiene pessoal — Tipo de produtos

— Tipo de higiene

— Tipo de cuidados
Cuidados pessoais e imagem
— Frequéncia

— Frequéncia da muda de
roupa

Roupa

— Escolha da roupa

— Arrumacgdo da roupa
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— Frequéncia de lavagens
— Passar a ferro

— Produtos utilizados

Idas ao exterior

— Frequéncia, por tipo de
produtos (diaria,
semanal...)

— Com quem

Idas ao médico

— Frequéncia, por tipo de
especialidade e tipo de

estrutura de salde

Ocupagdo quotidiana do tempo

— Atividades diarias que faz
questdo de fazer para
ocupar o tempo

— Onde e com quem

— Frequéncia

Atividades ludicas e/ou culturais

— De que tipo
— Com quem
— Onde

— Frequéncia

Atividades desportivas

—» De que tipo
— Com quem
— Onde

— Frequéncia

Atividades espirituais e/ou

religiosas

— De que tipo
— Com guem
— Onde

— Frequéncia

Passear

— Tipo de passeio
— Locais
— Com quem

— Frequéncia

Mobilidade

— Com quem sai

365
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—» Onde

— Frequéncia

Isolamento/comunicagio afetiva

e social

—» Com gquem comunica

— Onde e como

—» Frequéncia

Relagao familiar

— Com quem estabelece

contactos

— De que tipo e a onde

— Frequéncia
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Qual a satisfagdo quanto aos relacionamentos que estabelece? (assinale com uma X)

2. 4,
1. 3. 5.
Atores Pouco Muito
Insatisfeito Satisfeito NR
satisfeito satisfeito

Familiares 0] O 0] 0 O
Representante legal 0] 0] 0 (0]
Amigos 0] @] 0 0 (0]
Vizinhos o] (0] (0] 0} 0
Voluntarios 0] (@] (0] (0] 0]
Outras pessoas? 0 (6] (o} 0} 0

Nota: NR— N3o Responde

8. OUTRAS INFORMAGOES RELEVANTES (Produtos/tecnologias de apoio/ajudas técnicas)

9. ASSINATURAS

Cliente:

Pessoas significativas:

Organizagdo:

Data:

366
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NOME DO CLIENTE:
RESPOSTA SOCIAL: D SAD
Fungées Avaliagdo Valor
1- Ndo recebe assisténcia (entra e sai da banheira ou
duche sozinho).
1-Tomar Banho {com 2- Recebe assisténcia na lavagem de parte do corpo (ex.
€5panja, imersac:ou pernas, costas, etc.)
chuveiro) — :
3— Recebe assisténcia na lavagem de mais de uma parte
do corpo (sendo ndo tomaria banho)
1—Tira a roupa e veste-se completamente sem
2— Vestir-se (tira roupas do | |assisténcia
armdrio e gavetas incluindo| |2 — Tira as roupas e veste-se sem assisténcia excepto
roupas interiores, para calgar os sapatos
exteriores e acessdrios: — -
. s 3- Recebe assisténcia para tirar as roupas ou para se
cinto suspensdrios) - : :
vestir, ou fica em parte ou completamente despido
1- Vai a casa de banho, limpa-se e arranja-se sem
assisténcia (pode usar bengala, cadeira de rodas, ou
3—Higiene (ir ao quarto de | |pode usar um bacio e limpa-lo pela manh3)
banho ou urinar ou
evacuar, limpar-se e 2 — Recebe assisténcia para ir a casa de banho ou limpar-
arranjar o vestusrio) se, arranjar as roupas depois de urinar ou evacuar, ou
usar o bacio ou arrastadeira
3- Ndo vai a casa de banho
1- Entra e sai da cama sem assisténcia (pode utilizar
bengala ou cadeira de rodas)
4—- Deslocar-se - —
2- Entra e sai da cama com assisténcia
3- Ndo sai da cama
1- Controla os esfincteres de micgdo ou defecgdo
completamente sozinho
5- Continéncia 2- Tem “acidentes ocasionais”
3- Recebe ajuda para manter o controlo urinério ou da
defecgdo; usa-se um cateter ou tem incontinéncia
1- Alimenta-se sozinho sem assisténcia
2- Alimenta-se sozinho excepto no corte dos alimentos
& — Alimentar-se ou a por manteiga no pao
3- Recebe assisténcia para se alimentar ou é alimentado
por tubos ou liquidos intravenosos, parcial ou totalmente
TOTAL: 0
Classificagdo: ASSINALE COM UM "X" A SITUAGCAO OBTIDA
6 Independente
7a10 Parcialmente Dependente
11a17 Dependente
>17 Totalmente Dependente
Data:_ / /[ 0O/A Técnico/a:
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Nome do cliente:

Produtos

Quantidade

Data | Previsdo
de de nova
Entrega | entrega

Assinaturas

Cliente e/ou
Pessoas
Significativas

Organizagao

Observagdes
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DECLARAGAO DE RESCISAO DE CONTRATO

Eu

identificagdo n? , Contribuinte Fiscal n.2

Responsavel pelo

titular do documento de

’

cliente/crianga

, utente da SAD do

Centro Social Casal dos Bernardos, declaro que a partir da data rescindo o
Contrato de Prestacdo de Servigos n? com base na Clausula

que passo a
descrever:

. Mais declaro que cumprirei os 30 dias de antecedéncia de acordo com o regulamentado.

- N&do cumprirei os 30 dias de antecedéncia, mas assumirei os encargos regulamentados.

Casal dos Bernardos, de

de 20

O Declarante,

Data de Recegdo de de 20

TOMEI CONHECIMENTO.

Servigos Administrativos

A Diretora Técnica Data: de de 20
TOMAMOS CONHECIMENTO.
A Diregdo Data: de de 20
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DECLARAGAO DE RESCISAO DE CONTRATO

O Centro Social Casal dos Bernardos, Instituicdo Particular de Solidariedade Social, com sede , com

sede em Rua da Pedra n93, 2435-011 Casal dos Bernardos, pessoa coletiva n.2 504 362

267, devidamente representado por Bruno Pereira na qualidade de Presidente da Dire¢do, vem por

este meio declarar que a partir desta data rescinde o Contrato de Prestagdo de Servigos n?

do cliente de SAD, celebrado com

, com base

na Clausula que a descrever
Casal dos Bernardos, de de 20

O Presidente da Diregdo,

TOMEI CONHECIMENTO.

Data de Recegdo, de de 20

O Cliente
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PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO Aprovade em
Pagina 1de 4
IMP01.IT03.PC02.5AD.v1 - PROGRAMA DE ACOLHIMENTO AO
CLIENTE Revisdo 0
RESPOSTA SOCIAL: OOSAD
NOME DO CLIENTE: IDADE:
PERIODO DE VIGENCIA: DE A
SERVICO: Cuidados Pessoais e de Imagem X Solicitado
Dias da semana Periodicidade Apoio | Local
_|®
Atividade | S | E | E| &8 & o & 5| o Observages
| o | 0|l | 0| ||l m| & _|® ©
mla|m|=|=w|2|5|E|E[S|E|8|E|w|E
plsml e FlalB|8lE58lals|2]8 3
Higiene
Pessoal
Banho
Barba
Manicure/
Pedicure
SERVICO: RefeicBes [X] Solicitado
Refeicdes Dias da semana Periodicidade Apoio Local
Q (o]
& 2
£ 5 z
< 5 = o 3
o T @ | o | ®© S =| 8 o E c
sl 8l2l|=|5|5|5|5|5|2|E|e|B|8|T|-|a|8|E| |28
[=] i) P w w (I (e [} © £ = = sl ] o O = o £ B
SIE|S|E|8|~|=|=|m|=|S|8|8|5|3|2|8|5|5(3|3&|s%
Pl = O o Pl B Y = . S e A T o S = A - = A 1 I B R T I
Tipo de Dieta:
Normal (pobre em sal e gordura).
Forma de Servir (Sélida, Liquida, Pastosa):
Normal
RestrigBes alimentares:
Pobre em sal e gordura.
Ndo gosta:
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PC02.ADMISSAQ E ACOLHIMENTO Apravad em
Pagina 2 de 4
IMP01.IT03.PC02.SAD.v1 - PROGRAMA DE ACOLHIMENTO AO
CLIENTE Revisdo 0
Alimentos alternativos (ex. @ leite em po, iogurtes, bolachas, papas):
Qutras informacgdes:
SERVICO: Assisténcia Medicamentosa O Solicitado
Responsavel do CSCB pela preparagdo:
Prescricdo médica O Termo de responsabilidade OO
Observacoes:
SERVIGO: Cuidados de Salde DOsolicitado
Controlo da Tensdo Arterial? SIM O NAQ O
Controlo da Diabetes? sim O NAO O
Observaces:
SERVICO: Atividades Ocupacionais e de Desenvolvimento Pessoal O Solicitado
PARTICIPATIVO? SIM O NAO O
Observagdes:
SERVICO: Tratamento de Roupas O Solicitado

Dias de recolha:

O 2F O 3F O 4F O 5F O 6F O SABADO

Dias de entrega:

0O 2F O 3F O 4F O 5F O 6F O SABADO

Observagdes:

N.2 da Lavandaria:
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PC02.ADMISSAQ E ACOLHIMENTO Apravad em
Pagina 3de 4
IMP01.IT03.PC02.SAD.v1 - PROGRAMA DE ACOLHIMENTO AO
CLIENTE Revisdo 0
SERVICO: Higiene Habitacional 0O Solicitado
Locais a Higienizar Dias da semana Periodicidade
E © o] o ] © e r_cu
© © o o o o © -
g = T @ s | 5| & s | = - < o 3
o © S = w (g LE w w 8 :I = = =
=) = S = o L o o i o 2 o] T = ]
&l [¥s1 o = ] fal fan) =t s} 0] w a %1 (i =
Observacdes:
SERVICO: Transporte Casa - Instituigdo - Casa O Solicitado
Dias da Semana Periodicidade Apoio
— o . g2 )
ele|lele|lel, T § » _ g Ajudas Técnicas
[T [ [ ) [} ° © @ ~N w0 o o 1=
o lm s | |=| 85| E[5|8E|5|%
dl|lmlglw|ls| B3| al8|lals|el 8|2
Observacdes:
SERVICO: Apoio na aquisicdo de bens e servigos O Solicitado
Bens/ Servicos Periodicidade
Observacoes:
SERVICO EXTRA: Acompanhamento ao exterior* O Solicitado
Apoio ha Outro Apoio
Locais Periodicidade Mobilidade (ex.2 Autonomia) | Ajudas Técnicas
Total Parcial Total Parcial
Observacdes:
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PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO Bpravade e
Pagina 4 de 4
IMP01.IT03.PC02.5AD.v1 - PROGRAMA DE ACOLHIMENTO AO
CLIENTE Revisdo 0
QUTROS SERVICOS EXTRA* O Solicitada
Servicos Periodicidade
Observagdes:

* Consultar tabela de pregos de servigos extra

Caracteristicas de relacionamento interpessoal:

Identificagdo do Alojamento (caso Lar):

Identificagdo do profissional responsavel pela integragdo:

Outra informagdo relevante:

Declaro que me foram dadas a conhecer as regras de funcionamento da Resposta Social, assim como os direitos

e deveres de ambas as partes e as responsabilidades de todos os elementos interventores na prestacdo do

servigo. Mais declaro que valido as informagdes acima identificadas pelo que abaixo assino:

Data: [/ O Cliente e/ou Significativos:

A Técnica:

NOTA: Agendar reunido de Equipa Técnica.
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PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO Aprovadaem
Pdgina 1de 3
IMP02.1T03.PC02.SAD.v1 - RELATORIO DO PROGRAMA DE
ACOLHIMENTO AO CLIENTE Revisdo 0
Relatério de Acolhimento do Cliente
Semana
Processo de Adaptagdo do Cliente Situagdo Identificada’ Medidas Tomadas? (Marque X)

1 2 3|4

Relacionamento com outros Clientes

Relacionamento com?

Relacionamento com

Relacionamento com

Relacionamento com

Adaptagdo ao espago com pessoas
externas

Adequacdo do Servico

Adequacdo do Servico

Adequagido do Servico

Adequacdo do Servico

Adequagdo dos Servicos Adstritos

1 Na identificagio das situagBes de adaptagdo, importa referir essencialmente aquelas a que se verificou uma maior inadequagso ao conjunto de estratégias implementadas pela equipa de prestagio de cuidados.
Neste contexto importa ter especial atengdo ao 1° més de integragdo do Cliente. {repete-se para as seguintes situagdes presentes no quadro)
? Na identificag@o das medidas tomadas, importa ter em atencao todas as estratégias e accdes implementadas pela equipa de prestaco tendente a maior adaptacdo. (repete-se para as seguintes situacdes presentes

no quadro)
7 Referenciar todos o elementos que se encontram em contacto com o cliente na prestagao dos cuidados. (repete-se para as seguintes situagdes presentes no quadro)
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PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO Apravadp sin
Pagina 2 de 3
IMPO02.1T03.PC02.SAD.v1 - RELATORIO DO PROGRAMA DE
ACOLHIMENTO AQ CLIENTE Revisdo 0

Relatdrio de Acolhimento do Cliente

1. Critérios a avaliar pelo Cliente

O Cliente esta satisfeito com as instalagdes e equipamentos disponibilizados pela Institui¢do?
(assinale com um X) — Quarto, Acomodagdes, Outros

QO sim Porqué?
() Nio

O Cliente esta satisfeito com os servigos prestados pela Instituigdo?
(assinale com um X) — Cuidados Pessoais, Nutri¢do e Alimentagdo, Apoio nas Actividades Instrumentais da
Vida Quotidiana; Actividades Ocupacionais e de Desenvolvimento Pessoal; Outros

O Sim Porqué?

() Nio

O Cliente esta satisfeito com os servigos prestados pelos colaboradores da Instituigdo?
(assinale com um X)

O Sim Porqué?
(O Nao

0 Cliente estd satisfeito com o processo de acolhimento?
(assinale com um X)

(O Sim Porqué?

() Nao

O Cliente pretende continuar na Institui¢do?
(assinale com um X)

(O Sim Porqué?

() Nao

1. Sugestdes de Melhoria Apresentadas pelo Cliente
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PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO

Aprovado em

Pagina 3 de 3

IMP02.IT03.PC02.SAD.v1 - RELATORIO DO PROGRAMA DE

ACOLHIMENTO AO CLIENTE

Revisdo 0

2. Parecer Técnico sobre o Acolhimento

3. Observagdes (quando aplicdvel outras informagdes relevantes)

4. Assinaturas

Cliente

Data

O Técnico(a)

Data
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PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO

Aprovado em

Pagina1de3

IMP01.PC02.5AD.v1 - REGISTO DE ACOMPANHAMENTO
INDIVIDUAL

Revisdo 0

Registo de

Acompanhamento

Individual

Nome do Cliente
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PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO

Aprovado em

Pagina 2 de 3

IMP01.PC02.5AD.v1 - REGISTO DE ACOMPANHAMENTO
INDIVIDUAL

Revisdao 0

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:




380

POLITECNICO
DE SANTAREM

PC02.ADMISSAO E ACOLHIMENTO

Aprovado em

Pagina3de3

IMP01.PC02.5AD.v1 - REGISTO DE ACOMPANHAMENTO
INDIVIDUAL

Revisdao 0

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:

DATA:

REGISTO:

O/A TECNICO/A:
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PCO2.ADMISSAO E ACOLHIMENTO Aprevads-em
Pagina 1de 1
IMPO02.PC02.5AD.v1 - DECLARACAO DE CONFIDENCIALIDADE E
AUTORIZACAO DE IMAGEM Revisdo 0

Declaragdo de Confidencialidade e Autorizagdo de Imagem

Para os devidos efeitos o Centro Social Casal dos Bernardos declara que toda a informagdo relativa o/a

Sr. (a) , € confidencial, sendo apenas divulgada aos

colaboradores da Instituicdo a informagdo necessaria, e aos organismos estatais que assim o obriguem.
O cliente efou representante autoriza a Instituicdo a gravagdo, em imagem de video ou fotografia para
uso exclusivo do Centro Social Casal dos Bernardos no dmbito interno das atividades e na comunicagdo
com a comunidade envolvente (jornais, blogue, site, Facebook, entre outros). As imagens de video ou
fotografia tem finalidade cultural, didatica e ilustrativo das atividades promovidas e/ou desenvolvidas
e nas guais participou.

Fica ainda autorizada de livre e espontanea vontade, para os mesmos fins, a cessdo de direitos da

veiculagdo, ndo recendo qualquer tipo de remuneragdo.

Casal dosBernardos, __/_ /.

Assinatura

Cliente/ representante cliente
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IMP03.PC02.SAD.v1 - FOLHA DE CALCULO DA MENSALIDADE ldel
Revisdo 0

FOLHA DE CALCULO DA MENSALIDADE

ANO -
Nome do Cliente:
Data admisséao: Resposta Social: SAD
Rendimentos:
Pensao Nacional mensal {inclui complemento por dependéncia, inclui valores dos subsidios

Pensao do Estrangeiro

0,00 € de férias e de natal)

Outros Rendimentos 0,00 €

Total de Rendimentos Mensais (RF): 0,00 €

Despesas mensais fixas

N.° de Pessoas do Agregado Familiar

Rendimento Per Capita :

preenchimento automatico

SITUAGAO TIPO

MAJORAGAO

SO Higiene Pessoal Diaria e TR(40%)

Servigos Prestados
Assinale com um "X"

Alimentagéo 6 dias/semana (25%) X
Alimentagéo 5 dias por semana (20%)
Tratamento de Roupa (5%)

Higiene Pessoal (5%) X
Higiene Habitacional (5%)

Higiene pessoal diaria (2% a 6° feira) (10%)
Higiene pessoal diaria (2° a sab./ 2x por dia) (15%) X
Aquisicdo e preparacao de medicagao (5%)

x

Total de Servigos
Descontos

Menos 20% (mais que um elemento do agregado) x
Socio de 5a 9 anos - 1,5%

Sacio ha dez anos ou mais - 2,5% X
Total de Descontos - €

Valor da mensalidade : 0€ 0€

Observacoes:

Data do calculo:

382

O Responsavel:

Tomei Conhecimento
0 Cliente/ Responsavel:
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PCO2.ADMISSAO E ACOLHIMENTO Aprovado em
pagina 1de 1
IMP04.PC02.SAD.v1 - MAPA DE INFORMACAO DOS CLIENTES Revisdo 0
Mapa de informacdo dos Clientes " ’ i

ne Datade
cliente  Admissio

Nome do Cliente Data Nascimento Morada Contacto Data da Saida Motivo

PCO2 ADMISSAO E ACOLHIMENTO Aprovado em
ldel
IMP05.PC02.5AD.V1 - LISTAGEM DOS CLIENTES E SERVICOS PRESTADOS Revisdo 0
Data
Utentes 2024
Servicos
Ndmero Utente Género DN Idade Escolaridade E. Civil Localidade | AcordoSS | D.Admissdo | A | HP [ HH [ TR | M | AP | N®servicos | Valor
Cliente contratados | Mensal
Total de o o o o o 0 0 o
Clientes por
Servigo
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PCO3.PLANG INDIVIDUAL Aprovado em
Loa1

A i Revisio 0

1* AVALIAGAD 2% AVALIAGAD

Taxade
miaiano | mastano | mistane | ssiano | misiano | méaane | mising | SOmMS- | Indicador| Taxads | Somatd- |Indicador | o ngn,
o | (%) o |4 e

INDICADORES | mésfano | méslano | méslano | maslano | mésiano

N.” de fichas de
avaliagdo das

necessidades @
expetativas do
clente revistas

N.° g rescisbes.
de contrato por
motvo

acolhimento

N total de
reclamagbes
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Apéndice 9 — Processos-Chave- Plano Individual

PCO3.PLANO INDIVIDUAL

PRCO01.PC03.SAD.v1 -~ PLANC INDIVIDUAL

Aprovado em
Pagina 1 de 2
Reviséo 0

Plano Individual ‘

B E——

Cristiana Cordeiro

-

25 regras de ofientagan a observar na
oritorzagao, avalacio s revissi 4o Prano ndvidual (1) a dlris,

50, |[Aplica-se a

manitorizagio, avaliagio e revisie da Plan Indhvidual (P do cliente.

1a elaboragao,

NP EN IS0 9000:2015 - SGQ - Vocabulana

Alferagao

NP EN IS0 9001:2015 - SGQ - Requisitos
MAQRS SAD
Manual da Qualidade

I | verséio inicial

IMPO1.TOLPGOS  Ficha de Aval
IMPD1.PCO3 Ficha de Concegdo do PI
|Plano Inﬁvldu_a\

Se 0 documentn ndo apresentar o n.® de copia, assume-se como “Copia nio contralads™

385

Inicio

Equipa multidisciplinar: DT, AS, AAD
intes d
1. Avaliagdo das
Necessidades e dos =l Ficha de
EM| C | Elwporimorecos Potenciais de Avaliacao das
Desenvolvimento Necossddades & dos
Potencials
2. ldentificagio das
Entradas para a
EM Elaboragac/Revisao | | 5 ;
IMPO1LITO2PCO3 do Flane Individual Plano Individual
= 3. Revisao das
DT/ @ Plano Individual
AS Calendarizagho do Pano Entradas 5] Pian inividual
Individual
4. Elaboragao do B
EM| CI i i lano
ﬂ Plano Individual Plano Individual Individuel
5. Verificagdo do Plano
Individual
EM =) Plano
Plano Individual o e

Depois demnfu'madns integragso da clisnte na Resposta Sosial e do envio da processa para
edas.

polenciais de desenvoMmuma do c\llnl.!

A partr da anaiss de tada a informagao recolida, em sede de reunido com o clients =
respativos procede-ce 4 do cliente, efetuanda o
seu registo no IIMPO1.IT01.PCO3 - Avaliago das Necessidades & Potencials do Cliente.

Deste modo, & possivel identificar as areas:

Que exigem uma
aspelo — as suas necessidades;

Que padem beneficiar de intervengio, no sentido de desenvolver o cliente alé ao seu expoente
méximo ~ os seus polencials.

Para a formulagdo do Pl sdo ulilizados os referenciais da Resposta Sosial @ os documentos
constantes do Processo Individual do Cliente, a saber.

para colmatar, Gompes

Objstivos ionais. das atividades culturals, saude, entre
outros);
Informacbes recolhidas ne Processa de Candidalura;
Informagoes mcolhldus 1o Processo de Admissao e Acolhimento:
dis client;
Aiallia s Hacaisidad Ripecistont & poiancielio A
Considerando a componente de registo das avaliagdes, o Pl deverd conter o8 seguintes
elementos:

Resultados atingldos:
Avaliagio qualitativa & wlrmlaws dos desvios face 30 planeado:
Propasias de reformulagaofrsvi

A Diretors Técnica eiou a Assistente Social trach do
Plano Individual, de forma a verificar se se encontra omissa algurna mﬁrma;éu necessaria.

O Pl contém, pelo menas, os seguintes elementas:

Kentificago do clients constante no Processo Individual;

Sintese da avaliagao diagnstica;

Objetivos gerais de intervengan & respetives indicadores.

Atividades de intervengaoiservigos a prestar ao cliente e respetivas objetivos espacificos,
ingicadores e calendanzagao;

Agbes por atividade/servica;

Definigao dos
reviséo do Pl;
Formas de participagao do cliente e signif na gao:
Data de avaliagolrevisao do Plano;

Assinalura de todos os infervenientes.

pela el avaliagio @

Nesta etapa da concepgdo do Planc Individual. a Equipa Mullidisciplinar deve verificar se as
saldas do Pl laborado vao de encontro ao pretendido (objetivas definidos).

Cepia n®
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PCO3.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em
Pagina 2 de 2
PRC01.PC03.SAD.v1 — PLANO INDIVIDUAL Revisdio 0

Plano Individual

e

O trabalho em rece & em parceria constiu-se como uma estralégia de apaio &
Existem o8 do PI. Deste moda, objetivos definides no P, slo envolvidas,
EM Recursos i estruturas da idade, tals como: Centros de Sadde, Hospitais,
Necessarios? Ciiies de Fioterapi, Associagdes locais, enlre oulros. Podem ainda ser mobilizados aufros
servicos da prépria Organizagéo ou colaboradores extemos.
DT/ > 6. Aticulagdo ] pianc No caso de ser estabelecida uma parceria, devera ser i [
AS Plano Individual Parceﬁa"a\? mal 0 Ambito e respetivas responsabllidades.
Apés validagio, o Pl do cliente & registado, datado e assinado por todas as parles,
c 5] Prano Individual 7. Validagao do Plano encantrando-se apto a ser implementado. O original do Pl é integrado no Processo Iindividual
Individual Individual do Cliente, sendo fornecida uma copia do Pl ao cliente.
° O PI pode ser negociado, com vista & oblengéo de um cansenso & consequente validagao por
EM Ci tadas as partes interessadas, mas garantindo sempre o respaito pela individualidade e pala
necessarlo < tomada de decisdo do clente efou significalivos.
reformular?
DA-g Plano Individual 8. Implementacao do A Implementagao do Plano Individual é assegurada através do Registo de Servigas Prestados.
Plano Individual
© Pl & monitorizado continuadaments, nas reunides de equipa, através dos registos sfetuados
pelos colaboradores nos impressos, livio de registos, entre oulros instrumentos criados para o
efeilo, constantes do Processo Individual do Cliente.
&i =W Plano Individual :' "f"““m:aﬁc' e © periodo de avaliagic do P & decidido por todas as partes, aquando do seu planeamento. &
] Registo Servigos waliagéo do Plano ainda avaliada & revisto sempre que tal seja salicitado ou que se verifiquem ocoméncias que o
Bresiades Individual justifiguem. No obstants, o PI deva ser revisto, no minimo, semestraiments. A avaliagia &
revisdo acorrem atraves do i de todos os diretos e
indiretcs, familia, cliente, outras), com vista a melhorar a qualidade dos servicos @ a adequs-
Ios &s necessidades dos clientes que, a0 lango do tempe, via surgindo.
_° In;."aizo ’ As e dos cl longa do tempo por
EM ndividual imperativos resultantes de alteragdes nas condicdes fisicas & cognitivas do cliente, nas seus
Ajustado? proprios interesses, nas relagdes familiares & sociais,
i Seipes ue 8 el - tratualizados com o
EM Plano Individual 10. ReveroPlano | | clients eiou significativas, o mnlramé revisto
Individual
Gomo resiade o3 momeris de monferzeso  aralegBo do I, bem oamo do
que sujeito, quer por parte dos colaboradares da
Resposta Social, quer por eventuals entidades axlernas com as quals esteja prevista
11. Saida articulaggio, dois tipos
DT/ o | [ panomawiaual Permanentel ) )
AS Termnpordria do Saida do cliente para outras respastas, nomeadamente, 20 nivel dos cuidados
Cliente continuados de saide ou para a familia ou swgmn;slwm
Saida do cliente, i para outr | 05 cuidados
continuacios € saud, Incki-ve acud 3 shiagat de morta oo clenia,
12. Actualizar
DT/ s Processo Individual Todaa 5 resultants dest ser arquivada no pracesso individual do
AS do Cliente Cllents.
se o cipin, e - Gépinn®
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PCO3.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em
Pagina 1 de 2
PRC02.PC03.SAD.v1 — GESTAO DE SAIDA DO GLIENTE Reviséo 0
‘ Gestao da Saida do Cliente ‘

s e[RRI

melodalogia a adoptar na caso da salda lemporaria ou parmanenta| | Apiica-se a todos os clientes . idas tem porrias ou da Instituican

Presidente: Bruno Pereira

Versdo Data Alteragio
SAD
Manual da Qualidade
Legislagao Aplicavel
ot Diretora Técnica |imoz.pcoasap
AS Assistente Sacial IMP03.IT02.PCO3
B0 || Qliente | 2 03 [Regsta dx
AR Ajudante de Agdo Direta IMPO5.IT02.PCO3 Informagao Sacial
IMP04.IT02.PC02 larag3o de Rescisao de contrato
|Registo de Acompanhamento Individual
Informagao Social
Mapa de o dos Clientes

nto Individual

Plana Individual
Declaragdo de Rescis3o de cantrato
Livro de Ocorréncias

do progesso da liente, poderaa surgir 2 siluacoes:
EiMpo1.T02PC08 + Saida temporéria do cliente;
Saida do utente Pode ocorrer para aulras respostas, como a Rede de Cuidados Continuades Integrados ou para a
oT P03 ITO2PCng - familiaipessoa significativa.
ms/| oy Regsio os Saida ge  * Saida permanente do cliente:
Clientes Pade acorer para a Rade de Cuidados Continuados Integradas ou para uma Estrulura Residencial para
AAD RSS o
fAA
Quando o cliente se ausenta sozinho por periodos inferiares a 12h, 4 necessério assinar o impresso de
sl G daidi e Sl 4 il Se o cliente esliver acompanhada por familaresipessoas
o familiar
Na siluagiio do saida lempordria do clients, doveréio ser lomadas alguma madidas, como sejam:
DT/ Tamporéria? -Amuqmunmmmmmpmmm \mmual GOM 08 MOliveS qus enquadram e justificam a
AS medida a 8 a
\Morma:;!n mmhme mgﬂaﬂa nesta faso.
-A realizacho ¢ 0 envio ety
& {finomesosos :gpma & proparcionar uma methor adequagio da nova resposta aa dienta @ evlar repiicagao de fases
sl (ERegisto + 0 enquadramento 8 a preparagao do clisnte & peseoa signiicativa para esta saida tempordria,
[Elmapor ooz o L
individuzl integrato.
fL
o | oLt cliente, bem saida tempordria
AS RSS tenha nrmocadur\svﬂadn ciente. Atm\odemmm naeseamdedemmbcnologmua
as, ou de novos.
A rovisi o Pl do clisnts face da andlise realizadas.
DT/
RG
AS  1MP02 101 PCO1
B oA Fe [ElFicha de Inscrigiio O ulante sfetus nova inscrigo. Se houver vaga, & imediatamente admitido & & elaborada um nove
[ Plans Indids  Processa indidusl. Sa néo exisirem vagas, & intagrado na lisa d candidaias, fizanda s squandar vaga.
DT/ 2
AS Mudanga interna de
Resposta
DT/ Desisti da
AS CcL Resposta?
) Declaractn de ¢ gianorada a rescisao do contralo, & dada a informagao intema atrawés da atualizagao dos mapas de
1 iMPo1 IT02PC03 Pascicle senico e nos mapas de frequincia enviados & Seguranca Social. O processo ndwidual & arquivada.
= o contrata
Bl iMPos.ITo2.PC02
DT/ || Prescinde dos servigos
AS prestados.
se0 apr: o atpin, i g Copians
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PCO3.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em
Pagina 2 de 2
PRC02.PC03.SAD.v1 — GESTAO DE SAIDA DO CLIENTE Reviséo 0

Gestao da Saida do Cliente

rcercr o NGO (RGN rwovonss [ONAY

Quer mudar
by Fnesor
[Elpoa itz peoz
[Elnapos 1oz peos
DT/ Muda de Instituigao
AS
DU/ as0. 5 mo3poos.san
Falecimento
Fim
ape: cbpin, g

[Ellvectaragan de
Rescisio

[l Como atuar em
caso de Obita

Mo cas0s em que se assista & saida cliente, squando da prepa
encaminhamentoisaida do cliante, deverdo ser fidos em conta:

+ A realizach da um relatério social discrimi = relevantes, de
mado a proporcianar uma melhar adequasaa do novs senico ao clients & evitar replicagao de fases ©
processos.

« A preparagas da clienta @ pessaa significativa para o nova contexto vivencial do cliente.
E elaborada a rescisao do contrato. £ dada a informagao internamente. Nos mapas de frequéncia
enviados 4 Seguranga Social, informa-se o dia da saida da resposta. © processo individual & arquivads.

Em caso de marle do cliente, a Insliuigo procede a:
« Comunicagio do Gbito aos colaboradores, conferindo especial alengao aqueles mais proximos da
cliente: esta comunicagda deva ser efectuada de forma calma e tranguila @ num espaga reservado, da
forma a minimizar o impacts da informagao.

+ Comunicagso formal a outras Instituigées com as quais o clients tivessa relacionamanto.

+ Preparagdo @ trabalho com o grupo de colaboradares com vista a uma gestSo emacional de forma
equilbrada e ajusiada.

da que estara prasenta na carimoénia finebre.

A Institiigdo devera ainda assegurar o ape na gestin do lulo aos famiiaresi pessoa Sgnificaliva qua
tanham bido uma estreita vinculagan afectiva ao cliente que faleceu.

Na situagao de s8f uma pessoa significativa a informar a Instituigaa da falecimento do clients, a Diretora
Téenica ou a Assistents Social disponbiliza-se para o apoio nas dificuldades que forem evidenciadas

se irem referéncias d deve a Instiuigdo assegurar-
se ltima: o, oxpressas, % os
procedimentos inerentes ao ato fonebre, e zelar pela dignidade do ato

O processo individual do utente & arquivado de said ipa de T viad
para a Seguranga Social
Cspians
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PCO3. CLIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Aprovado em

1det
1T03.PC03.5AD.v1 - INSTRUGAO DE TRABALHO - COMO ATUAR EM CASO DE OBITO Revisho

‘ Como atuar em caso de 6bito - Sénior l

Cuidados pessoais ‘-|
m IT03.PCO3.SAD ||\ Litite PROCESSO S A
ELABORADO POR: APROVADO POR; | Sr.° Bruno Pereira
aracoes:

[iobjetive: |2 Matrizde Atera

Versdo Data Alteragao
Clarificar @ modo de aluagéio em caso de Gbilo de um utente da drea sénicr 1 Wersao inicial,
que se possa encontrar na instituigao ou no domicilio.
3. Instrucdes
SUSPEITA DE OBITO?

REGRA N.° 1 - MANTENHA A CALMAI SE NAO CONSEGUI|

1. Sempre que exista um possivel obito que ocorra no domicilio do utente, evite alarmismos na vizinhanga.

2. Em seguida deve contactar-se o INEM que chegado ao local faz o despiste e passa ou néo a certid3o de 6bito.

3. No caso de se confirmar a existéncia de 6bito, o INEM por sua vez deve contactar o delegado de satde ou médico de
familia.

4. Informam-se os familiares e/ou pessoas significativas para que possam contactar uma agéncia funebre.

5. O corpo é recolhido pelas entidades competentes.

8. Procede-se & limpeza e desinfegao do local,

7. S&o enviadas conduléncias & familia em nome da Instituigdo e sempre que possivel, a presenga na ceriménia funebre de
um dos elementos da Direg&o e/ou Diregao Técnica ou alguém por estes delegado.

8. No caso de existirem bens a guarda da Instituigdo ou pertences da pessoa falecida, estes sao restituidos a familia, salve
manifestagdo em contréria por parte desta.

8. O Processo individual do utente é arquivado durante dois anos.

Se o spressntar o n.” de cpis, *Cdpia néo controlads” Coplans
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PCO3.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em
Pagina 1de 2
IMPO1.ITO1.PC03.5AD.v1 - FICHA DE AVALIAGAO DAS NECESSIDADES E
POTENCIALIDADES DO CLIENTE Revisio 0

Nome do cliente:

Idade:

Colaborador de referénc

Dominios

Necessidades e Potenciais

Habilidades Sensoriais/ Cognitivo
Impacto da perda destas habilidades na qualidade
de vida

Autonomia
Independéncia na velhice, capacidade ou
liberdade de viver de forma auténoma e tomar
decises

Atividades Passadas, Presentes e Futuras
Satisfagdo sobre conquistas na vida e coisas a que
se anseia

PCO3.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em
Pagina 2 de 2
IMPO1.IT01.PC03.5AD.v1 - FICHA DE AVALIAGAO DAS NECESSIDADES E
POTENCIALIDADES DO CLIENTE Revisio 0

Dominios

Necessidades e Potenciais

Participagio Social
Participagao nas atividades quotidianas,
especialmente na comunidade

Maorte e Morrer (conclusdo do ciclo de vida)
Preocupagdes, inquietagdes e temores sobre a
morte e sobre morrer

Intimidade
Capacidade de ter relacionamentos pessoais e
intimos

Apoio Psicossocial
Acompanhamento social e informativo e
farmativo. Apoio psicolégico, juridico, etc

Data:__/_/ O/A Técnico(a):
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PCOLPLAND INDIVIDUAL Aprovado em
1det
IMPO1.1TD2.PCO3.SAD.u1 - PLANO INDIIDUAL Revision
dade: anos Pine
Periodo d vighnala:
Responsivel 27 Particin.
il i
2 Fonte de
Dominios. Diagnostico ActividadesTigs | Obletivos gerais | Obiectivos especificos Acges/ Tarefas 3|z s § é 3 Indicador o Meta
£ g
< g
% | ¢ £ § < 8
] 3 3
§2
PCO3.PLAND INDIVIDUAL Aprovado em
2ded
IMPOL.1T02,PC03.SAD.v1 - PLANO INDIVIDUAL Revisdon
[eriicar se estd no damuciio, Alera a inais/ queas (cansage, desmals, a1
|t necessirio rever o P12 Sime Mio ¢ oata: AEauipa Téenica:

Tomei conhecimenta da Avaliacia.

O Chientef Significativos:

[PARECER DA EQUIPA TECNICA: AVAUIAGAD QUALITATIVA DOS DESVIOS FACE AD PLANEADD

£ necessiric rever o 917 Sime Nio ¢

Tomei conhecimenta da Avaliacia. Data:
O Cliente Significativos:
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IDENTIFICAGAO DA EQUIPA TECNICA:

NOME: FUNCAO: NIVEL DE INTERVENCAD:

Tomei conhecimento da Avaliacio.

Data A Equips Téenics:
Data O Clene/
PCO03.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em
ldel
IMP02.1T02.PC03.SAD.v1 - APOIO PSICOSSOCIAL Revisao 0
Nome:
Semana de / /. a /.
, acbes e tarefas TR 32 42 6 Sib Of (2)

Avaliacdo e Intervengdo Psicolégica

Acompanhamento Social

Apoio Informativo e Formativo

(1) Devem constar as agdes pravistas no Pl
(2) Kdentificar situagfies anémalas
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PCO3.PLANO INDIVIDUAL

Aprovado em

Pégina 1de 1

IMP03.IT02.PC03.SAD.v1 — REGISTO DE SAIDA DE CLIENTES

Revisdo 0

NOME DO(A) CLIENTE:

SAIDA

DATA: [/ [

NOME DA PESSOA PROXIMA:

HORA: h m

BI/CCn.2

Ex. medicacdo

Recomendacgdes e responsabilidades

Declaro que me foram transmitidas as informag¢des acima mencionadas e que para dar
continuidade ao bem-estar do(a) utente em causa, comprometo-me em respeitd-las e fazé-las

cumprir.

Assinatura da pessoa proxima:

PREVISAO DE ENTRADA: DATA: [/ HORA: h m

O(A) Colaborador(a):

ENTRADA

DATA:__ [/ /

HORA: h m

REFEICOES/ ALIMENTOS (alteragdes de rotina):

ESTADO DE HUMOR:

MEDICAMENTQOS:

SITUAGOES 505:

OUTROS:

Descrigdo do periodo de auséncia

Assinatura da pessoa proxima:
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PCO03.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em

ldel
IMP04.IT02.PC03.5AD.v1 - REGISTO DE PERIODOS DE AUSENCIA Revisdao 0

NOME DO CLIENTE:

ANO 112 |3|4|(5|6|7|8|9|10(11)12(13]|14|15|16|17|18|19(20|21(22(23|24(25|26(27(28|29(30|31

JANEIRO

FEVEREIRO

MARCO

ABRIL

MAIO

JUNHO

JULHO

AGOSTO

SETEMBRO

OUTUBRO

NOVEMBRO

DEZEMBRO

Marque X nos dias de auséncia total e sem servicos prestados.

OBSERVAGOES:
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CENTRO SOCIAL CASAL DOS

BERNARDOS

Servigo de Apoio Domicilidrio

Rua da Pedra, n° 3
2435-011 Casal dos Bernardos
Telefone: 249 098 049

E-Mail: cscasalbernardos@gmail.com

INFORMACAO
SOCIAL

1.

Identificagao

Nome:
D/N:

NISS:

Morada:

2. Situagao Sociofamiliar

IMP05.IT02.PC03.SAD.v1 — INFORMAGCAO SOCIAL
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INFORMACAO

CENTRO SOCIAL CASAL DOS
BERNARDOS SOCIAL

Servigo de Apoio Domicilidrio

Rua da Pedra, n® 3

2435-011 Casal dos Bernardos
Telefone: 249 098 049

E-Mail: cscasalbernardos@gmail.com

3. Situagao habitacional

4. Situacdo de saude

Exemplo funcionalidade do cliente (mental, visao, auditivo, fala, motricidade, érgéos internos) face a AVD's

IMPO05.1T02.PC03.SAD.v1 — INFORMAGAQ SOCIAL
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Nome do/a Cliente:

Responsavel pelo Pl:

o das Entradas:

Ficha de Inscrigdo

Relatérios médicos

O
O
O
0
O
O
O

PCO3.PLANO INDIVIDUAL

IMP01.PCO3. SAD.v1 - FICHA DE CONCECAQ DO PLANO INDIVIDUAL

Aprovado em
1del
Revisdo 0

Resposta Social: [_]SAD

Ficha de Avaliagdo Diagndstica
Programa e Relatério de Acolhimento

Ficha de Avaliacdo das Necessidades e dos Potenciais de Desenvolvimento
Questionério de Diagndstico

Defini¢do das Sai

PAADP

[ o [ o [

Plano Individual elaborado
Mapa de Servico

Ementa - Sénior

Plano de Restricdes Alimentares

Plano de Higienizagao do Domicilio

Plane de Preparacao e Administragao Medicamentosa

Data: __/__/

Data

Responsavel (is) Rubrica

Observagdes

Defini¢ao das Entradas

Revisdo das Entradas

Elaboragdo do Pl

Verificagdo do Pl

Validagdo do PI

Implementagdo do Pl

Documentos a ter em conta na elaboragdo do PI

Revi(mos) as entradas e estdo adequadas

Definir objetivos, atividades/estratégias, calendarizagio
e recurscs com vista ao alcance dos objetivas

As saidas vdo de encontro as entradas.

A validagdo implica a autorizagdo para a implementacdo

Operacionalizado pela prestagdo dos servigos em fungao
dos diversos planos.

1.2 Avaliagdo do Pl

No minime semestral. Os objetivos foram ou estdo a em
vias de ser alcangados?

Revisdo do PI

Caso desajustado as necessidades elaborar um novo PI.

Avaliagdo Final do PI

Final. Os objetivos foram alcangados?

PCO3.PLANO INDIVIDUAL

IMP02.PC03.5AD.v1 - CALENDARIZACAO DA AVALIAGAO DE P Revisdo 0

Aprovado em
ldel

NOME DO CLIENTE Data de incio do PI

DATA DE REVISAO
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PCO3.PLANO INDIVIDUAL Aprovado em
1del
IMP03.PC03.SAD.v1 - GESTAO FINANCEIRA -CLIENTES Revisdo 0
Cliente:
Més
Caixa Banco
Data Descricao Receita Saldo Data Descrigdo Receita Saldo
Observagbes:
Técnico Responsavel:
Cliente/familiar/pessoa significativa:
PCO3 PLAND INDIVIDUAL Aprovado em
1de2
INPOAPCOS. SAD. Revis20 0
1? AVALIACAD 2* AVALIAGAOD
Taxando | Taxade Taxango | Taxade
MNDICADORES | mstans | mastanc | maatano | mesano | masians | miatans | mastano | mbstanc | mbsine | mésans | masians | msasno s"":'"" Concreti s""::"" Concrati. | Cumprimen.
= zacio do PI & zagio ta do Pl

N.” vezes em qus
a higiena

foi realzada

N de vezes
previsto Pl

N.° vezes em que
= higiene pessoal
néo foi realizada

K° de vezes
previsio PI

N.*vezes em que
o foi fomecida
uma das refeigoes

e de vezes
previsto PL

.2 vazes em qus
néo se reakzou o
iratamento de
roupa

e de vezes.
previsto P
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PCO3.PLAND INDIVIDUAL Aprovade em
2de2
IMPO4.PCO3.SAD.v1 Revis2o 0
17 AVALIAGAD 2° AVALIAGAD
Somatg. | TANE0 | Taxade | oo | Taxanso | Taxade
INDICADORES | mésfano | mésiano | mésianc | mésiano | méstano | mésianc | méstane | mésianc | mésiano | mésiano | mésiano | mesino | S°TA'" | Concreti- iman-to| S°FS®" | Concroti- | Cumprimen-
zacio do PI racao to do Pl
e do
participantes nas
atividades
N total utentes
N2 do
relaiivas a0 PI
N total de
reciamagoes
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Apéndice 10 — Processos-Chave- Planeamento e Acompanhamento das

Atividades de Desenvolvimento Pessoal

PC04.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSSOAL Aprovado em
Pagina 1 de 2
PRCO01.PC04.SAD.v1 - PLANO DE ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSOAL Revisdo 0

‘ Presidente: Bruno Pereira ‘

Estabelecer as regras orientadoras para a elaboracdo, validagdo.| Aplica-se a todos os & servicos i na validagao, ir
implementagdo, monitorizagio, avaliagio e revisdo do Plano de Atividades || avaliagao e revis3o do Plano de Atividades de Animagao e Desenvolvimento Pessoal.
de Animagac e Desenvolvimento Pessoal da Resposta Sacial.

NP EN S0 5001:2015 - 560, - Requisitos Versdo Data Alteracio
MAQRS SAD versaoinicial
Manual da Qualidade
Legislagio Aplicavel
Cadigo Titulo do Documento
PAADP Plano de Atividades Animacio e de Desenvalvimento Pessoal IMPO1.[T01.PC04 Questionario da Diagnéstico
ASC Animag IMPDZ.IT01. PCO4 PAADP
DT |Diretora Técnica IMP03.IT01.PCO4 |Registo de Presengas e Avaliagao nas Atividades
AS | Assistente Social IMP01.PC0O4  Plano Mensal de Atividades
PD Presidente da Dirego IMP02.PC04  Regislo Individual de Participagao nas Alividades
| CL | Clients IMP04.PC04 _ [Relatorio de Avaliacho do PAADP
I C04  Avaliagio das at
03 | Ficha de Avaliagao das Necessidades e Potenciais Desenvolvimento
7 Questiondria de  Aquando da admissao de cada utente, & realizado um diagnostico relativo as suas atividades passadas,
AS’CAS CL | 7 IMPD1TO1 PCO4 gnostico de Disgnosiion presentes e fuluras, bem coma aos gostos e interesses de alividades realizadas ou que gostaria de
& necessidades realizar.
7] Ficha de ; ’ " :
avaliagao da Anualmente, com base nos Planos e no de de cada cliente,
AS 7 IMPO1ITO1PCO3 2.7 de iddades & fact o das 1 i coletlvas (por grau de dependéncia) no ambito das
dados Advidades O ionais & D i Pessoal.
SRR J' (77 PAADP Com base no orgamento disponivel, & elaborado no final de cada ano o Plano de Atividades de
ASCAS o ez o 3. Elaboragdo do (0 Relatériode animacas e de Desenvolvimento Pessoal, tendo em vista a salisfagdo das necessidades identificadas
e 8 1MP04.PCO4 PAADP ivallecio dy na etapa antarior. Esta novo plano entra em vigor am janeiro de cada ano,
25 Para o desenvolvimento das atividades ¢ necessdrio verificar se a Instituigao tem ou nfo os recurses
Exuamoe. necessarios.
s ] .
lm
ASC R — ] PAADP Assim, loma-se necessdria arlicular parcerias com oulras entidadeslorganizagBes exlernas. Esle
e AS T 4. Articulagdo de contacto é realizado de acordo com as if
Parcerias
E—
IMPOZ.TO1 PCO4 [ PAADP A validagao do PAADP deve ser realizada por todas as entidades participantes de forma a garantir a
PD| As B
Ll 5. Validagéo do sua execugdo de acordo com o planeado.
PAADP
Ast P Gaso se verffique que o PAADP nao foi validado, é necessario praceder a sua revisao. Caso conirario
PO Pacamon passa-se & sua implementagao,
-® | °
17 IMPD2.ITD1. PCD4. 6. Reformulagdodo | | ¢ pasop Apos qualquer &0 do PAADP & ario proceder & sua validagao por parte de
PAADP todas as entidades envolvidas, nomeadamente se envolver acréscimo de cuslos.
Apds & sua validagio, & implementado o PAADP, senda a participacio dos clientes em cada praduto
B 7. Implementagdo do | (/Planc Mensal gistado no Registo de Avallagdo das Atividades.
ﬂmmwn ? PAADP Atividades Tados os meses, & afixado um Plano Mensal de Atividades da resposta social, visivel a todos os
- :PCD " dlientesipessoas significativas.
85|, | THROROLEGH {Wiooen Se, por qualquer molivo as atividades nao saa realizadas, o mesmo & comunicado acs
e AS Maf"“" i clientes, combinando se se recalendariza ou se se abandona a atividade. Esta comunicacio & feita
Atividades verbalmente ou telefonicamente.
Mensalmente . & lambém efetuada a avaliaglio das atividades.
Se i sentar o.n.? de cipis, “Cépia néo controlads” Coplan®
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PCO4.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSSOAL Aprovado em
Pégina 2 de 2
PRC01.PC04.SAD.v1 - PLANO DE ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSOAL Revisdo 0

- ‘ Planear e Acompanhar Atividades de Ocupagdo e de Desenvolvimento Pessoal

Cristiana Cordeiro

Afividades de Ocupagéo e
Desenvolvimento Pessoal

fRelatorio de
Avaliagio do
8. MUHitOﬁZaGéO o PAADP O PAADP devera ser i & avaliado no relatério de avaliagdo do PAADP.
As|ASC] BIMEO4FCY Avaliacio do PADP | registo O registo indiidual de presengas devera ir sendo preenchide a2 medida da realizagio das
eAs| TIMPO2.PCO4 Individual de atividades,assim como proceder & sua avaliagao
Participagao nas
Atlvidades
| 5 Relatorio de Se apés a andlise do relalério de avaligo do PAADP, se verficar que esle se enconlra ajustado
ASC | 1 IMPD4.PCO4 Avaliagio do %
Brey procede-se 4 arquivagiio do mesmo. Caso conlrario tem se proceder 2 sua reformulagio.
: lu Apés a execugdo do PAADP, este ¢ arquivado administrativamente.
ASC | 1 IMPOZ BCO4. 9. Arquivar L"::f"‘“i;:m O registo individual de presengas nas atividades € integrado no processo individual de cada cliente,
Nivl;‘:m apos impressao,
Fim
Se i sentar o n.% de cipia, *Céipia néo confrolada” Coplan®

402



403

POLITECNICO
DE SANTAREM

PC04.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTQ DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Paginalde4

IMPO01.IT01.PC04.5AD.v1 - QUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO

Revisdo 0

Este questiondrio pretende ser um instrumento preparatdrio do diagndstico de identificacdo de gostos

e interesses, relativos a animagdo para a terceira idade no Centro Social Casal dos Bernardos para que,

numa fase posterior, se possam planear e executar agdes de animagdo socioeducativas pertinentes e

adequadas a populagdo — alvo.

1. Dados de identificagdo

* Nome:

e Data de nascimento: Idade: anos

e Grau de escolaridade:

* Profissdo (profissdes) que desempenhou:

e Outras informacgbes importantes:

2. Caracterizagdo sucinta da/o idosa/o (preencher com base na Ficha de Avaliagdo Diagndstica)

* Constituicdo do agregado familiar:

* Resposta social de que é cliente:

e Grau de dependéncia do idoso (com base no indice de Katz):

* Problemas de salude (assinalar e descrever brevemente):

Mental

O Independente O Parciaimente dependente [ Dependente 1 Totalmente Dependente

Visual

Motora

Auditiva

e QOutras limitagoes
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PCO4.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE

DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Pagina 2 de 4

IMP01.IT01.PC04.5AD.v1 - QUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO

Revisdo 0

3. Atividades que realiza (R) ou gostaria de realizar (GR):

Tipo de
Atividades

Atividade

NGR

Atividades

quotidianas

Higiene pessoal e fou habitacional

Fazer a cama

Tratamento de roupas

Cozinhar

Ver televisdo / ouvir radio

Cuidar de animais domésticos

Cuidar de plantas

Passear

Conversar

Ir as compras

Ir ao barbeiro/ cabeleireiro

Ir ao médico

Ir ao café

Qutras,

Atividades
Ludicas e

Recreativas

Realizagdo de jogos

Elaboracdo de trabalhos manuais

Crochet

Bordados

Tricot

QOutras,

Atividades

Culturais

Ir ao teatro

Ir a museus

Visitar exposi¢des

Ver filmes (de época, por exemplo)

Outras,

LEGENDA:

R= Realiza, GR= Gostaria de Realizar, NGR= N&o gostaria de realizar.
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PCO4.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE

DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Pagina 3 de 4

IMPO01.IT01.PC04.SAD.v1 - QUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO Revisdo 0
Tipo de
Atividade R GR NGR
Atividades
Ginastica
Atividades Caminhadas
Desportivas
Qutras
Ir & Missa ou ao Tergo
Rezar
Atividades

espirituais ou

Participar ou assistir a procissdes

Visitar locais de Culto

religiosas
QOutras
Participar em ag¢Ges de sensibilizagdo para tematicas
adequadas a faixa etdria, as suas necessidades e
Atividades interesses

Intelectuais ou

formativas

Ler e/ou comentar as noticias do jornal

Ler livros e ler ou comentar as noticias de revistas

Qutras

Atividades Sociais

Participar em convivios com outras instituigdes

Participar ou assistir a bailes

Participar ou assistir a desfiles

Participar ou assistir a festas, cantares e/ou dancas

Outras

Atividades a
realizar para
comemoragdo de

datas festivas

Dia de aniversario

Magusto

Natal e Ano Novo

Péscoa

Dia da mulher

Santos Populares

Dia dos avods

Dia internacional da familia

Dia do idoso ou da terceira idade
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PC04.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE | Aprovado em

DESENVOLVIMENTO PESSSOAL Pagina4 de4

IMPO1.IT01.PC04.SAD.v1 - QUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO Revisdo 0

Tipo de
Atividade R GR NGR
Atividades

Qutras

4. Representagdes

QO que é, para si, ser idosa/o?

Como acha que os seus familiares ou pessoas proximas veem a pessoa idosa?

Atualmente, qual é o seu projeto de vida, i.e., o que procura fazer no seu dia-a-dia?

Acha importante transmitir, as geragbes mais novas, os saberes que possui (experiéncias de vida,

habitos, forma como se vivia antigamente, etc.)?

Quais as tradi¢des e costumes locais que gostaria de ver recuperados?
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PCO4.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE

Aprovado em

DESENVOLVIMENTO PESSSOAL Pagina 1 de 2
IMP03.IT01.PC04.SAD.v1 - REGISTO DE PRESENCAS E AVALIA(,‘ﬂO
DA ATIVIDADE Revisdao 0
[Cédigo Atividade]
[Atividade-Tipo]

Atividade:

Data de Realizagdo: /_/

Local: Hordrio:

D Planeada D Espontanea

Descrigdio da Atividade:

Avdliagéio do Animador Sociocultural:

Critérios 1(2(3]4]5

3 Pontualidade Insuficiente Muito conseguida

S | Motivagdo Nula Plena

9 | Relacionamento intragrupal Fechado Aberto
Adequacgdo ao grupo Incorreta Muito correta
Estruturacéo Incorreta Muito correta
Calendarizagdo Inadequada Adequada

§ Carga horéria Inadequada Adequada

E= Inadequados Adequados

.2 | Recursos utilizados = =

b= Insuficientes Suficientes
Objetivos alcangados Parcialmente Plenamente
Execucdo Sem sucesso Com sucesso
Resultados alcangados Fracos Excelentes
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PC04.04. PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS Aprovado em
ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSSOAL Pagina2de2
IMP03.IT01.PC04.5AD.v1 - REGISTO DE PRESENCAS E
AVALIAGAO DA ATIVIDADE Revisdo 0

Presengas e Avaliagdo dos Participantes:

. = . . TP @ *:'o.. o 2 2 o *3

Grau de Satisfagdo do Cliente relativamente a Atividade = | § @ S @ ,g =]

© wn w w

o a2 =2 =

: =% +%§5| 8 =2%F

Nome do cliente | # s i
1 2 3

Cliente

Percentagem Média de Satisfacdo do Grupo

0O/A Técnico/a
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PC04.05. PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTQ DAS Aprovado em
ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSSOAL ldel
IMP02.PC04.5AD.v1 - REGISTO INDIVIDUAL DE PARTICIPAGAO NAS ATIVIDADES Revisdo 0

N.° VEZES QUE SE REALIZOU NO MES DE MES/ANO
Participagbes

NEATIWIBARES 12| 5 || a5l le || 7| 28 0] 3412 e

Nome >3

Total %o

SAD
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PCO4.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Pagina 1de 3

IMP03.PC04.SAD.v1 - AVALIACAO DAS ATIVIDADES

Revisdo 0

Questiondrio - Grau de Satisfa¢do e Continuidade (andnimo e confidencial)

Assinale

COm uma Cruz.

Lidico

Recreativas

Atelier de Arte
Al
(pintura, etc)

Atelier de
A2
Culindria

Atelier de
A3
Costura

Atelier de
A4
Musica

Atelier
A5
Cinema

Culturais

B1 Passeios

Sociais

Encontros
Interinstitucio
c1
nais/

Convivios

Comemoragdo
c2 de Dias

Festivos

Intelectuais e

Formativas

Desenvolvime
nto Pessoal e
Social
D1
(ex. Jogos de
papel, jogos

de mesa)

D2 Alfabetizacdo
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PCO4.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE | Aprovado em
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL Péagina 2 de 3
IMP03.PC04.SAD.v1 - AUALIACﬁo DAS ATIVIDADES Revisdo 0
Acdo de
D3 NR NR NR NR NR
Formacgdo
Atelier
Espirituais e/ou
E1l Religioso
Religiosas
(tergo, missa)
Aquisi¢do de
Bens e
Quotidianas F1 servigos
(saidas para
adquirir bens)
G1 Ginastica
G2 Caminhada
G3 Danga
Desportivas
Classe
G4
Movimento
G5 Piscina
H1 TA e Glicemia
Outras Jornadas
H2 NR NR NR NR NR
Seniores
SUGESTOES:
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PCO4.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Pagina 3de 3

IMP03.PC04.SAD.v1 - AVALIACAO DAS ATIVIDADES

Revisdo 0

Questiondrio - Grau de Satisfacdo e Continuidade
Questionario anonimo e confidencial.

Assinale com uma cruz.

Culturais B1 Passeios
c1 Convivios
Comemoragao
de Dias
Sociais Festivos
Cc2

(ex.: Bolinho,
Festa da

Familia, Natal)

Aquisi¢do de
Bens e
Servigos
Quotidianas F1
(ex.: saidas
para adquirir

bens)

SUGESTOES:
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PC04.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Piginalde4

IMP04.PC04.SAD.v1 - RELATORIO DE AVALIACAO DO PAADP

Revisdo 0

1.2 Avaliagdo

(alcance objetivos, entrada novos utentes, cumprimento calenddrio atividades, grau de satisfagéo)

E necessdrio rever o PAADP? OO SIM OO NAO

Data: / /

A ASC:

ADT:
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PC04.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Pagina2de 4

IMP04.PC04.SAD.v1 - RELATORIO DE AVALIACAO DO PAADP

Revisdo 0

£ necessario rever o PAADP? O SIM O NAO

Data: / !

A ASC:

ADT:

2.2 Avaliacdo

3.2 Avaliagdo
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PC04.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Pagina3ded

IMP04.PC04.SAD.v1 - RELATORIO DE AVALIACAO DO PAADP

Revisdo 0

E necessdrio rever o PAADP? OO 5IM OO NAO

Data: / /

A ASC:

ADT:
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PC04.PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSSOAL

Aprovado em

Paginad de 4

IMP04.PC04.SAD.v1 - RELATORIO DE AVALIACAO DO PAADP

Revisdo 0

Propostas de trabalho futuro

Data: / !

A ASC:

ADT:

Avaliagdo Final
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PCO4.ITO1. PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS Aprovado em
ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO PESSSOAL ldel
Revisdo 0

IMPO05.PC04.SAD.v1 — TAXA DE PARTICIPACAO DO PAADP

Numero de Vezes planeadas PAAD ANO 0
N.° VEZES QUE SE REALIZOU NO MES| 0
Taxa de Concretizagao actividade %
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
SAD
TOTAL
Taxa de participagdo por actividade %
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Apéndice 11 - Processos-Chave — Cuidados Pessoais e de Saude

PC05.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Aprovado em
Pagina 1 de 2
PRC01.PC05.SAD.v1 - CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Reviséo 0

Prestar Cuidados Pessoais e de Salde ‘
Cuidados Pessoais e de
Saide
para a organizagao dos Apiica-se aos & servigos resp pela presiagio dos cuidades de higiene & imagem,

ras
de higiene e imagem, saude, em situagdo de ia e| saude, em sit
assistencia medicamentosa dos clientes.

NP EN IS0 9001:2015
MAQRS SAD 1 versaa inicial

Manual da Qualidade
Legislagio Aplicivel

[P TTPlano Individual Twodo
DOF__||pirstors Téenlcs, PCO3 | Plano individual
A8 || esietaints Sheld] IMPOLITOLPCOS | Cuidados Pessoais-Cranograma
SAD ' Servigo de Apoio ao Domicilio IMPO2.ITO1.PCO5 | Registo de Servigos Prestados

IMP03.IT02.PCO5 | Cuidados em Situagao de Emergéncia
IMP02.1T02.PCO5 | Plano de Consultas
indicagao Terapeutica Informagaa Generica
Preparacan e Medi

Assisténeia

5
(05 | Registo de Glicémia

IMPO6.ITO3.PCOS. |Registo da Tensdo Arterial

IMPO1.1T04.PCOS. [Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

Ficha de Avaliagdo da Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

Ficha de Identificacio do Processa Clinica
Plano Semanal de Saidas ao Exterior

MAD1.PCOS Manual de Primeiros Socorros

MADL.PCOS Manual de Negligéncia, Abusos e Maus Tr

1T04.PCOS Gerir situagbes de Negligéneia, Abusos e Maus Tratos 3 Pessoa Idosa
IT05.PCOS Posicionamento da Pessoa Acamada

IT06.PCOS Coma atuar em caso de Obito

ro de Ocorréncias
Inicia/ Fim

ElPtano
Individual
i [l cuidacos
DT Cuidados de Higiene | 'pesoais- Os cuidados de higiens e de imagem sao prestados de acardo com o estabelecido no P1
e e Imagem Cranogrma. de cada cliente. A Diretora Técnica & a Assistente Social sfo responsdvels pela
AS . supervisdo dos cuidados de higiene e imagem.
[ElRegisto dos
serigos
prestados
(i Plana A assisténcia medicamentosa é prestada de acorda com o estabslecido na Contrato de
Individugl Prestago de Servigos e Pl de cada cliente.
. p o pela a0 terapeutica e aquisicho & a Assistents Social, &
i L i & realizada pelos com tarefas pela Diretora
. toropaiion - P
Br Medicamentosa | [SOREE0" Tacnica, Sempra que considere necessdrio, estes responsdvels devem informar,
G genérica sensibilizar slou formar o cliente, familiar slou significativos para as varias quesiges na
AS dominic da administragdo medicamentosa,
epraragio Os da Instiluigio s6 deverd i madiante
de a G0 de igio médica ou a0 de do cliente,
Medicamentos  familiar e/ou significativos.
Os Cuidados de Sadde sao definidos de acordo com a situagao concreta e o diagndstico
de cada cliente, sendo prestados de acordo com o estabelecido no Pl de cada clienta.
B Estes compreendem:
Plano de +Apoio na execucdo dos planos individuais de salde, como sejam, as consullas medicas
| consultas. regulares.
Em fungéo da situagao clinica de cada cliente, a Diretora Técnica define as regras para a
S coordenagio e articulagao dos cuidados de salde a prestar pela Instituigao efou pelos
Slmpozimoz peos : P E,]:M: de  Servigos extemos.
Cuidados de saude | Ze0en® ¢
DT | Zmpormoa.pcor exterior A Diretora Técnica ¢ responsével pela superviso dos cuidados de satde dos clientes de
e SAD. A DT efetua um planeamento de todos 0s servigos a prestar, utilizando o Plana de
AS | ZJweozimozrcos Consuttas e o Plano de Saidas ao Exterior, onde se dentificam os servigos a realizar e os
- colaboraderes afectos.
] mos.peos No caso de impossibilidade (econémica ou outra) do cliente, familiar efou significativos
acederem a cuidados de reabilitagao ou ajudas téanicas, a Diretora Técnica e a Assistente:
Social devem, com outros elou parceiros, (dentificar os
mecanismos que permitam alterar a situagio e o acesso do cliente a estas servigos.
No caso de clientes acamados, devera ser seguida a orientagdo médica quanto aos
posicionamentos. A IT.02 PCOS5, clarlfica os varios tipos de posicionamentos.
2 o spressntar o n.® de cipis, *Cipia néo controlads” Cépia n?
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PC05.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Aprovado em
Pagina 2 de 2
PRC01.PC05.SAD.v1 - CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Reviséo 0

Prestar Cuidados Pessoais e de Salide

Cuidados Pessoais e de

J. A Instituicao tem identificado as situages globais de emergéncia passiveis de ocorméncia
oT Elman peos . e aforma de aluagdo. ) ) )
] %’i‘]?:ggs :;n E sempre garantida a existéncia de colaboradores a0 servigo com formagdo em primeiros
= i SOCOMOS.
AS B%”E"Tgi Zg:’;:;’;b‘; emergéncia

Em caso de obite, deve seguir-se a melodologia estipulada na IT06.PCOS

l

=1 1T04.PCOS - Como
DT ;ﬁw Situscbes da Situagdes de No caso de ocorrerem suspeitas ou factos relativos a situagBes de negligéneia, abusos e
! Negligéncia, Abusos e negligéncia, abusos maus tratos & pessoa idosa, a metodologia a seguir seque o estipulado na IT04.PCO5 &
AS| | Maus Tratos, & maus tratos as orientacbes do Manual de Negligéncia, Abuso & Maus Tratos da Pessoa Idosa.
Todos os cuidados de Ngiene & imagem prestados ao chents 530 regstados No Regista
[EJrogistade  9€ Servigos Prestados & integrados no Processo Individual do Cliente. Quando uma tarefa
Serigos ndo & realizada como o previsto, deve-se também registar o facto, descrevendo a
Presiados SAD  SIUACA0, 0 motivo & as agdes tomadas ou a tomar.
@ Eimd Todas as agbes e larefas executadas no dmbito dos cuidados de sadde sdo registadas no
Geménage | ROUISto dos Servigos Prastados alou Processo Clinico do Cliente.
Incidentes de . N . .
DT Z)impoz.T01.pC05 Violéncia Em situagbes que se constate a existéncia de situagbes de higiene efou satde andmalas
Bluann: o s ) = que possam representar risco para o clients, devera ser informado de
A"S % Registos A@] r"*‘g; : imediato a Diretora Técnica ou a Assistente Social & registada a sua ocoméncia.
=[lmP02.1T04.PCOS Shimgn
T Dooencd e Shuagtes de emergéncia que surjam devem também ser registadas no Livro de
= Vol Ocorréncias. No caso de ocoréncias relacionadas com viokincia o registo deve ser feita
na ficha de ocoréncia e de avaliagio de incidentes de violéncia
Eluvo de Com uma periodicidade minima mensal, a Dirstora Técnica e a Assistente Social devem
QcomENCiAS  analisar as ocoméncias registadas nas observagdes pelos colaboradores de forma a
monitorizar a execugho dos servigos e identificar necessidades de intervengdo junto do
clients efou significativos.

Se a tar o 0. de cdpia, *Coipia ndo controlada” Cépia n®
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e tente:

fooo)

PE0S CUDADOS PESSOAIS € DE SAUDE

o

Nome: [Nome do utente]

Localidade; [esignagic]

Aprovado em

Revitla

ACTVIDADES

20Faira

Hordrlo

Responsivel | 39fers Respnsivel | a0 Fera Responsivel | 54Fers

Hordrio
Hoedrio

Wersrio

Respensével

Gren

Responsave

sebazo

Werdrio

Resgonsavel

igiene parcial

[Cofdados Higiome « Imagem

[

usiancs e fraiga

Jcortar unhas mias

| ST

pintar urhas
de sagdes

Fazer peq curatvos

aplicar pomada

Muiar cama

farer cama

Jrertewene

fposicionsmentos

Levantar resoias

fComprar medicagia

Preparar medicagho

fadministear
mesicacio

fcantrola validade
frscicacio

=
e

imes
romacimento

fagoio nas refeigaes

——

FC0S CUIDADCS PESSEAIS £ DF SAUDE

AP 1103

Aprovado em
2de2

Revisdad

2 Faira

Hordrio

Responsével | 34 Feica Responsivel | a4 Feiea Responsiuel | 54 Fera

Hordria
Horario

Horan

Responsivel

B

Responsivel

sibado

Resgonsivel

Transporte

razer comaras

rarer pagamentas

Iaaaptacio 3o

oo Domiclio

r——
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PO DS pESIDA £ DE sal0E
IMPR2.703 P05 34D 41 - REGISTO DGS SIRVKCDS PRESTAGGS

ocalidade: [Designagio]
S T FTT T ren BT T s |
m_ | |

A|1{MJAJV'_[MJ‘\\"

I T 20 Feira T
1 Iw[ a [ v | w T o T v | wm T s T 7

iora Entrads

Mudar cams

Fazer cama

aver levante.

posiionamentos

[Covantar receitas

Comprar
redicagio

Preparar
medicagic

-
resicacio

Vartheadap

PO DS PESIOAS £ DF Shi0E
MBS 701 PCOS 34D 41 - REGISTO DOS SIRVKCOS PRESTAOGS

ncalidade: [Designagdo]
[ 2 Feira 3 Feira @ feira 54 Feira 6 Feira Sabado

Hova Entrada

contrologasdad
e medicasdo

o0

aimogo -
Forneoments
agola nas

efeises

Higiene
Habitacianal
Tratamento de
oupa

o 30 Exterior

Aquisicin de

rranspae

Varieadapor,
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PC0S5.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE

Aprovado em

Paginalde 1
IMP01.1T02.PC05.SAD.v1 - CUIDADOS EM SITUACAQO DE
EMERGENCIA Revisdo 0
Nome do cliente: Nome pelo qual deseja ser tratado:
Situagdes de éncia Tipificadas Situaces de p
Tipo Procedil Quais Procedi Procedimentos Corrigidos
Intervenientes possiveis Situagoes Nome Local Horarios Telefone Telemével Correio Observagges
i Fixo I i
Familiar |
Familiar Il
Amigo
Vizinho
Médico Familia
Meédico
Especialidade
Hospital
Bombeiros
Outros. Quais’
Cliente: Pessoa Significativa: Organizagao:
) PC05.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Aprovado em
Pagina 1de 1
IMP02.IT02.PC05.SAD.v1 - PLANO DE CONSULTAS Revisdo 0
Data Local Ac thante | Especialidad Médico Consult: Prescri¢do Observacdes
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PCO5.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Abropiadh e
r Pégina 1de 1
IMP01.1T03.PC05.SAD.v1 - INDICACAO TERAPEUTICA-INFORMAGAQ
GENERICA Revisio 0
Nome:
be__J  f W o o
Efeitos secundarios Controlo de validade
p—— Via de Tempo de - -
Nome dos Principal e B & o ¢! Local de
3 i ia- Data Observagdes
medicamentos Fungao . (3) armazenamento | Prazo na
(1) (2) Tipo | Forma de de
embalagem i
atuar revisdo

(1) = Oral, outra

(2) —Sempre (toda a vida); Durante 1 més, Emergéncia

(3) — Ndo conduzir; Ndo beber dlcool; Ndo se expor aoc sol; outros
Cliente: Pessoa Significativa: Organizagao:

PC0S.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Aoveraem
Pégina 1de 1
IMP02.1T03.PC05.SAD.v1 - PREPARAGAO DE MEDICAGAO Revisdo 0
Medi Posol Janeiro | Fevereiro | Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Outubro | I D b

Sim | Nao | Observagdes

Garantidas as condigGes de
arr 0 & conservagdo

Local de preparacdo da medicagdo:
Responsavel pela preparagio terapéutica:

Diretora Técnica:
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PC05.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Apeavado em
Paginalde 1
IMP03.1T03.PC05.5AD.v1 - MEDICAGAO E ASSISTENCIA
MEDICAMENTOSA Revisdo 0
Nome:
e, L W . @ . Y .
Nome dos Hordrio/Dose Observagdes
Medic
Jejum Peq.Almogo | Lanche Almogo Lanche Jantar Deitar
Cliente: Pessoa significativa: Instituigdo:
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Eu,

PCOS5.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Aprevado em
Pagina 1de 1
IMPO4.IT03.PC05.5AD.v1 - TERMO DE RESPONSABILIDADE |
MEDICAMENTOS Revis3o 0

utente

da Resposta Social de SAD, responsabilizo-me, na auséncia de prescricdo médica, pela toma do(s)

seguinte(s) medicamento(s) a serem administrados pelo Centro Social Casal dos Bernardos.

T | | |_dne | wi | woe
oy o o o e P s
)
e
Y Y S N AN S
S S D S S
S S S—— P A (S—
s
A S Y S S
Y S S Y S S—
Casal dos Bernardos 5 /2

Ass. Utente/Familiar/ Pessoa significativa:
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Nome do Utente:

PCO5.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE

IMPO05.IT03.PC05.SAD.v1 - REGISTO DA GLICEMIA

Més:

Nome do Utente:

Més:

Dia |Hora |Valor Dia [Hora [Valor Dia |Hora |Valor Dia |Hora [Valor
PCO5.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE
IMP06.1T03.PC05.5AD.v1 - REGISTO DA TENSAO ARTERIAL
Dia |Hora |Valor Dia [Hora [Valor Dia |Hora |Valor Dia [Hora |Valor

Aprovado em
Pagina 1del

Revisdo 0

Aprovado em

1del
Revisdo 0
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PCOS.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE

Nome do Cliente: |

| Relatérios anteriores:

Data de Nascimento: |:I

1. Outros Envolvidos

Aprovado em

lde3

IMPO1.IT04.PC05.SAD.v1 - FICHA DE OCORRENCIA DE INCIDENTES DE VIOLENCIA Revisdo 0

Sexo: |:| Sim o Ndo o

(Em caso afirmativo,
anexar relatdrios
anteriores)

Nome:

Relagdo com o Cliente: |Colaborador o

Cliente © Pessoa Sinificativa o Outro ©

Nome:

Relagdo com o Cliente:  |Colaborador o

Cliente © Pessoa Sinificativa o Outro o

Nome:

Relagdo com o Cliente:  |Colaborador o

Cliente © Pessoa Sinificativa o QOutro ©

Relagdo com o Cliente:  [Colaborador o

Cliente © Pessoa Sinificativa o QOutro ©

Descrigdo dos ferimentos ou condigdo do Cliente e as razdes porque se suspeita de abuso ou negligéncia:
(Deve incluir todos os elementos que possam contribuir para o esclarecimento do ocorrido)

2. Medidas tomadas

Notificagdo Policial
Exame Médico

Notificagdo ao Ministério Publico
Comunicagdo a Pessoa Significativa

Comunicagdo Interna a:

Outras:

3. Categoria do Incidente (assinale tudo que

se aplique)

Data do Incidente:

Cliente/Colaborador:

Hora:

Nome:

Local:

3.1. Agressdo Fisica para Com:

© Colaboradores

© Outros Clientes

o Si proprio

o Propriedade (bens)
o Outros (especifique)

Dano estimado em: €
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3.2. Intervencdo Fisica:

o Escolta
© Contengdo parcial
© Contengdo em crise Duragdo: minutos

3.3. Auséncia sem Comunicag¢do

o Local desconhecido
o Localizado, sem ter ainda regressado
O Regresso a organizagao Duracdo da auséncia: minutos

3.4. Dano/Violéncia no Cliente Infligido por:

o Acidente

o Si préprio

© Qutro Cliente

© Colaborador da organizacdo
o Outros (especifique)

3.5. Medicagdo

o Ataque/dominagdo

o Erro de medicagdo

© Emergéncia pré doenca ou violéncia
o Recusa na toma de medicagdo

3.6. Suicidio

o Conceptualizagdo verbal
o Ameaca verbal
o Tentativa ou gesto fisico

3.7. Ingestdo de Substancias

o Suspeita ou observada
o Admitida pelo cliente
o Medicagdo documentada

3.8. Comportamentos Sociais Negativos

O Ameaca

o Contacto policial

© Ameacgas verbais

o Outros (especifique)

3.9. Abuso Sexual/Comportamento Improprio para com:

o Cliente

o Colaborador

© Qutros (especifique)

3.10. Alegagdes de Abusos para com:

o Colaboradores
o Cliente
o Pessoa significativa
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|o Outros (especifique) |

3.11. Tipo de Alegacao

o Fisico

o Sexual

o Negligéncia

o Qutros (especifique)

3.12. Agdes Negativas por parte da Familia:

o Verbal contra cliente
o Fisica contra cliente
o Outros (especifique)

3.13. Familia Magoada

o Durante o processo de contengao
o Infligido pelo cliente
o Outros (especifique)

3.14. Fonte de Observagdo

o0 Observada pelos colaboradores
o Cliente
o Qutros (especifique)

Assinaturas

Colaborador Diretor Técnico Cliente Qutro

Data: Data: Data: Data:
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Ficha de Avaliacdo de Ocorréncia

2. Comportamentos
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B Notificagdo ao Ministério

Notificagdo Policial Publico

Exame Médico Comunicagdo a pessoas Significativas
Outro

Esta ficha foi preenchida por: Fungdo:

Informacao recolhida ou presenciada por:

Caso seja um (a) colaborador(a) indique a func3o:

Observagoes:
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Resposta Social:

Nome:

Data de Nascimento:

N2 Cartdo de Utente (SNS):

N2 Processo:

Meédico Assistente/ de Familia:

Problemas de Saude:

Observacgdes:

Estado Civil:
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1° AVALIAGAO

2° AVALIACAD

mésfano

mésiano

méslano

mésiano

mésiano

méslano.

mésiano

méstano

mésiano

mésiano

mésiana

méstano

Somato-
rio

Taxa ndo
ncreti-
zagio

Somato-
rio.

Taxa ndo
Concrati-
zagio

Taxa do
Gumprimen-
todo Pl

N."vezes em que
s Cuidados de

.* vezes em que
o8 Cuidados de
Saiide 6 Conforto

realizados

N de vezes
previsto P

" vezes em que
nao se reakzou a

N.® total de agbes.
previsias no PI

IMPO2.PCDS.SAD.v1 -

PCO3.PLAND INDIVIDUAL

Apravado em
2de3
Revis2o 0

1* AVALIAGAO

2* AVALIAGAO

mésiano

mésiano

mésiano

mésiano

méslano.

mésiano

méstano

mésiano

mésiano

mésiana

méstano

Somatd-
rio

Taxa ndo
Conereti-
zagio

Taxa de
Cumprimen-
to do PI

Somato-
rio.

Taxa ndo
Concreti-
zagio

Taxa do
Gumprimen-
todo Pl

N> vezes em que
nio se realzou o
registo mensal
diabeles

ool

N.° total de acdes
previstas no
programa PI

#onvm)

N.*vezes em que
néo se reakzou o
regisio mensal da
tensao

ol

N.* total de agdes
previstas no Pl

oo

o

N.° de situagies
de emergéncia
e

incorreta
assistincia
medicamentosa

sonvo!

.2 tolal de
situaghes de
lemergéncia

o

#onm
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1° AVALIAGAO 2° AVALIAGAO
Somatg. | TXAN80 | Taxade | oo | Taxanso| Taxade
INDICADORES | mbsiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | méstano | méstano | méstano | mésiano | mésiano | mésiano | S°T" | Concreti- | Cumprimen: | S°T®" | Concretl- | Cumprimen-
zagio | todoPl zagio | todoPl
e
s
relativas 80 0 o
processo de
Ay pancal ol #oNi0! sl 100.00%
N total de i e
reclamasoes

434



o POLITECNICO
r== DE SANTAREM

Apéndice 12 - Processos-Chave - Nutri¢ao e Alimentagao

PCOBNUTRIGAD
PRCO1.PCOB.SAD.VT —
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NUTRIGAO E ALIMENTAGAQ Revisdo 0

MNutrigdo e Alimentagio [

IR 00+ mrocss IR | ]

coz £ mpoz mor peos
| aa

DT | AAD | B wapor mon Poos
DTe
a5 COZ| Hwentpcoarmor

COZ AAD | Ewpo pos

AJC
coz oz

AAD
2D [Elmpor moapen
e | Elmozrcos

1. Elaborar Ementa

Elementa As emarans olaboradas peta A
A emanita monsal & afixada na copnha. SAD.
2. Divuigat Ementa - —— E— -
Quaicquer clnts o mm!rrm?ons—
T Mbwmm-m.mm
3. identificar Firiare
necessEades alou Ilhhw Wamem
Tipe da ragims ik g i L
alirapntaci)

E da responsabiiade da DT @ AS mantenem stuslizaco este Mgisio S6mprm g 5e constal alloracdes 4s
necessdades densfcadas

nimeno de refescdes previsias o slolivaments servidas sendo preonchado

Adminstar
Almontos por
Sonda
Nascgrintes
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owmm ‘Cantagem diria de refedes.

A Preparacho e Distribuicho das Releigbes cbedece a regras especificas no dmisto do Sistema HACCP A
Seguranca @ Hgwne Almertar do CSCE esth por uma empresa Qoe presta
BOrviGoS sss matina.

S CHHNAn NECHRIAN (b APORD

o _
As colaboradoras deverso promover sempre o aulonomia o cherte, entre outras formas. estmulando-o &
e o que que A emanta, 8 A lomar A refeicho sozinha,

Sempro que 0 clhente necessite de ajudA de WrcRina pesIoA para fomar Uma nofeicko, as colaboradoras
devem:

Aguecer os Frvyay
Possulr uma atitude calma o pausada, respeltar o ritmo do chente, ndo apressando a refeiclo e colocar
wmngﬂwm Al RgUANAr uma bos Mastgacho @ deghuticho dos admentos. O
M limpar a boca do clenle, sempre que Pecossdno, o posicionar-se de fronto para o

M-mew» cha, calé, sumas, sopas, eft.), sempen ue o chente tetha
Mﬂummm m ou B0a, produtos de prepancla taci e instantinea. sem

puu--._. liquidos a0 longo do tempo, nda hes retiando o seu
Iuwm.wammmm chentes. de cuidack como.
0 CAS0 da Mimentacho nasogistica;

Apaar o, benpar mos @ cana) & na higene ofal.

Coplan®
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T
Nutrigéo e Alimentagao
|
| 6. Registar operagan | SRegsiods
AAD IHIMPO2.ITO1.PCOS efetuada Servios As refeigbes fomecidas aos clientes saa reglstadas no Registos dos Servios Prestados.
Prestados
i 7. Recolher Os recipientes e utensilios dos clientes das respostas sociais de SAD pertencem a0 CSCB e séo
recipientes recolhidos pelas colaboradoras.
AAD Entregar material Os recipientes e ulensilas 530 entregues na cozinha e higienizados na cozinha do CSCB
niar o n® de cipia, “Cépia ndo controlads’ Cépiane
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Ocorréncias que inviabilizem o normal fornecimento de refeicoes

Presidente: Bruno Pereira

Alteragio

Clarificar o modo de i de aliments sonda = -

Matérias primas danificas e/ou contaminadas

1- Caso as érias-pri n&o se ap tem em boas condigbes para consumo, a abordagem recomendada consiste em realizar uma
alteragdo da ementa e procurar o comércio local, como talhos e peixarias, a fim de obter matérias-primas que atendam aos padrées de
higiene e seguranga.

Instalagdes e Equipamentos

1 - Em caso de interrupgao no fornecimento de eletricidade que impossibilite o uso dos equipamentos de cozinha, especificamente o
fogéo, a panela de sopa, o micre-ondas, entre outros, o procedimento recomendado € a utilizagdo das instalagdes da Escola Basica de
Casal dos Bernardos.

2 - Na eventualidade de uma falha no abastecimento de agua, deve-se diligenciar nas areas limitrofes locais que possuam abastecimento
de agua canalizada ou fontes de dgua potavel.

Transporte

1- Em caso de falha técnica efou indisponibilidade dos veiculos destinados ao transporte das refeigdes, torna-se necessario recorrer &
utilizagao dos automéveis préprios di ilizados pela I 30 e seus colaboradores.

2- Solicitar assisténcia aos parceiros da Instituigao, em particular a oficina mecanica.

3- Proceder ao ajuste das rotas de distribuicao das refeigbes.

Se 80 apresentar o n.9 de copia, *Coipia ndo controlada” Copian®
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PCO6.NUTRICAO E ALIMENTAGAO

Nome Cliente i Alimentares Especiais [ Incompatibilidades
Refei¢do Hordrio Tipos de alimentos a ingerir Alimentares (1)

0 ibilidades ao nivel biolégico, religioso e cultural

PCO6.NUTRIGAO E ALIMENTAGCAO Aprovado em
lde2
IMP01.PC06.SAD.v1- CONTAGEM DIARIA DE REFEICOES Revisdo 0
ALMOCO
Més/Ano 1|2|3(4|5|6|7|8|9(10(11/12(13|14|15(16(17|18(19(20|21|22|23|24|25|26|27|28|29|30|31
P
Normal
R
P
Dieta
R
P
Normal
R
p
Dieta
R
P
Normal
R
p
Dieta
R
P
Normal R
P
Dieta
R
AC

438



439

POLITECNICO

DE SANTAREM

PCO6.NUTRIGAO E ALIMENTAGAQ

Aprovado em

2de2
IMP01.PC06.SAD.v1- CONTAGEM DIARIA DE REFEICOES Revisdo 0
JANTAR
Més/Ano 12 4|5|(6|7 (8|9 (10|11f12|13|14|15|16(17|18|19|20(21|22|23|24|25|26(27|28(29|30(31
P
Normal
R
B
Dieta
R
P
Normal
R
P
Dieta
R
P
Normal
R
P
Dieta
R
Normal i
R
4 B
Diet:
ieta o
AC
PCO3.PLANG INDIVIDUAL Aprovado em
1de1
IMPO2.PCOS.SAD. VI IACAC NUTRICAS Revislo 0
1 AVALIAGAD 2° AVALIAGAO
n Taxa de
INDICADORES | mésiana | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | mésiano | SO "“':;:""” Tt | Sonc: '"“;::;’“’ Cm:::imem
to
N.* de refeigbes
servidas
.2 do refeigbes:
planeadss.
Ndmero do
reciamacoes
relativas a0
processo de
nutrigdo o
alimentacao
N2 1otal de
reclamagoes
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PC05.CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Aprovado em
. Pagina 1 de 2
PRCO1.PC05.SAD.v1 - CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE Revis&o 0

Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana

T | |
| 1.2 Bruno Pereira

a0 exterior, apoio na
apoio na aquisigaa de bens € serviges ¢ ransporte

[NPENTSO 9001:2008

MAGRS SAD versao inicial
Manual da Qualidade | |
Legislagao aplicave!

Ava Atividades instrumentais da Vida Quotidiana €

cL Cliente IMPOL.I 1702 I‘CI)S | Plano Individual

ot | Diretora Técnica IMPOLITO3.PCO2 | Programa de Acclhimento

AS Assistente Social IMPOL.ITOL.PCO7 | Plano de Higiene Habitacional

AAD | Ajudante de Ago Direta IMPOZITOLPCO7 | Autorizagio da uso das chaves na domicilia

IMPO3.ITOL.PCO7 | lmnumm entregs de chaves no Domicilio
Registos - Tratame

odif
Plang Semanal de Saidas 2o Exterior
Registo de Deslocacdo ao Exterior
Regista de Periados de Auséncia

| | Registo dos Servigos Prestados
Gestio Financeira- Clientes
Grientagaes para o Acampanhamento ao Exterior

Inicio

'Em SAD o apoio &s AVQ & ao nivel de:Higiene Habitacional. Tratamento de Roupas,
Acompanhamento o exterdor, Aquisigao de Bans & Servigos & Transporte & Adaptagao do espago no

domicilio.
Os servigos a prestar esldo definidos na impresse " Registo dos Servigos Prestados”.

£ o cliente que decide, no ato ista de diagnosti i igos em que pretends ser
apoiada.

Agpoio nas AIVQ
Elmpor.mos.peoz

AAD | CL | iMPo1.1T01.PCOT
Elmrot1Tos PCoT

O tratamento das roupas & assegurad na lavandaria da Instituigao.

Para um melhor controlo das roupas, eslas devem estar devidamente identificadas, de forma discreta,
de preferéncia utiizando etiquetas proprias para o efeito, £ aconselnavel que nao se marque & roupa
Tratamento de Roupa| | lprestar serigo P 1078 & 98 forma visivel.
AAD IMPD1.1T02 PCO7T de tratamento s
roupas
O acompanhamento ao exlerior, a aquisigao de bens e servigos e o lransporte, visam promaover a
qualidade de vida do cliente, bem como apald-Io na salisfagho das suas necessidades. Esle servigo
Acompanhamento | serd prestado, quando &lou ido no Pl O a0 exterior pode ser
Elmoa pcor a0 exterior, -gﬂ“-‘""ﬂ'*m" destinaa a um ou mais clientes.
DTe Q aguisigao de Id)gns e 80 exterior,
AAD 1T05.PC07 senvigos anublcao oc bens ¢
AS Ry = A metadologia a seguir segue © estipulado na ITOS.PCO7
uampm
| | A rigiene & limpeza do domicilio & um servico que visa promavar bem-estar, conforto & qualidade de
la do cliente.
| Sempre que solictado este servigo em SAD ¢ elaborado um Plano de Hglsnlzaqac do Domicilio, Este
| programa diz respeito a0s espagos. quarto,
E ) 3 El prancge | 3318 instalaghes sanitarias & cozinna
IMPO1.ITO PCO? Organlzat.:an‘s Higiens Higlenizagao i
AS | AAD Habitacional Viobhocional |
!
|
1 i
N ge copia, G = " Cépians
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Pagina 2 de 2
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Adaplagao do Espago

[Elmpor.mos.peor

Fim

niar o n® de cipia,

|

A adaptagao do espago domiciliario & Um servigo que wisa promaver a melhoria das acessibilidades,
bem-estar e qualidade da vida do cliente.

Os colaboradares do SAD devem, sempre que necessario, orientar e apoiar o cliente eloy pessoa
i para algumas no espage habif mailiario, jas de
apolofajudas técnicas, entre outras, com vista a pemitic maior seguranga, conforto a0 cliente e

i it acgdes, tarefas

A litulo de exempio, enunciam-se algum tipo de orientagoes e informagoes passivers de serem
prestadas:

de. técnicas — de cama aniculada efou cadeira de
rodas; andarilho; cadeira de banha giratéria; caixas de comprimido partidor; caixa doseadora de
comprimidos; alteador de sanila Gom bragos; bengala extensivel; spray anti-derrapante para banheira e
duche; camisa de dormir aberta nas coslas, deleclor de fumos foloeléctrico, talheres com cabo

+ Afastar obstaculas, p.a. mobiliério, ou outros. qua dificultem ou cologusm em parige a mobilidade &
integridade fisicas. Por exemple, retirar tapeles; ndo deixar fios de telefone, elacticidade e outras no
caminho.

« Ter espagos bem iluminados.

+ Existéncia de aparsihos de comunicacio que facilitam a vida do cliente, dando-lhe maior autonomia,
p.e telefone S.0.5.. Servico Teleassisténci icos para pessoas com
dOENGa NEUrDMatora.

« Usar uma lmpada especial, 1uz de presenga, no quarto da cliente {em caso de doengal.

*Cépia ndo controlada’ Capia n®
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IT05.PGOT.SAD M1 - INSTRUGAO DE TRABALHO - GRIENTAGOES PARA O AGOMPANHAMENTO AO EXTERIOR

Orientagdes para o Acompanhamento ao Exterior,
Servicos e Transporte

Aquisicdo de Bens e

Descrever as regras a ter em conta na realizagio dos seguintes senvico: | { .
Acempanhamento ao exteriar; Aquisigio de Bens e Servigos e Transporte versdo inlclal

ACOMPANHAMENTO AO EXTERIOR

O acompanhamento a0 exterior visa promover a qualidade de vida do cliente, bem como apoia-lo na safisfagio das suas necessidades. Este servigo sera prestado, quando necessario
e/ou estabelecido no Pl. O acompanhamento ao exterior pode ser destinado a um ou mais clientes.

A Diretora Técnica (ERI) ou Assistente Social séo is pela organizago e plani das servigos {IMP.07.04 e. IMP.07.05), de forma a assegurar a concretizagio de todas
o8 servigos conslantes do Pl do cliente. Também define as regras de acompanhamento e as condigées em que os clientes se podem deslacar ao exterior, por axemplo:

+ o cliente deve conhecer quemé o que oira numa safda externa;

- sempre gue possivel, o cliente eiou ) q vai a uma saida extemna;

+ o colaborador nunca deve acelerar o ritmo dos clientes, nomeadamente daqueles que poss.
» na via publica, o cliente deve circular sempre no interior do passeio;

* 0 colaborador deve estar atento ao cansago ou outros sintomas do cliente:

+ o dliente d sempre de el de identifi d
+ eslarem identificadas(os), entre outras:

- a nacessidade de uso de ajudas técnicas e quais;

- o lempo de permanéncia maximo ne exterior.

problemas de mobilidade;

inheiro de bolso;

E dada atengao ao perfil do colaborador para exacutar o servico, na medida em que deve ser adsquado &s
possua, enlre oulras, as seguinies compeléncias:

Ter conhacimentos em primeiros socaros; ser tranquilo, ter paciéncia e didlogo permanants com o cliente nas tarsfas que executa; ter equillbrio emacional parante situagies
constrangedoras de dosnca, de ia ou outras; mostrar no relaci

do cliente, & que

As agBes de acompanhamento ao exterior devem ser registadas no Registo de Servigos Prestados e no Registo de Deslocagdes ao exterior (IMP.02.10, IMP.07.05),

AQUISIGAO DE BENS E SERVIGOS

A aguisig8o de bens e servigos tem como finalidade apoiar as necessidades do cliente e promaver a sua qualidade de vida. Este servico serd prestado em caso de necessidade e
quando solicitada pelo cliente efou sigificativos, constande o masmo do Pl do clienta.

Com vista a salvaguardar e garantir a relag@o de confianga entre o cliente e a Instituigéio, & Diretora Técnica efou a Assistente Social devem definir as regras e as condigdes gerais de
seguranga que os seus colaboradores devem seguir na aquisigao de bens e servigos para o cliente, como por exempla:

« sampre que possivel, o cliente e/ou significativa escolnem o responsavel pela execugdo desta atividade;

« todas as agbes envolvendo transagdes financeiras realizadas pelos colaboradores em nome do ciiente t8m de ser registadas, sustentadas por comprovative & entregues ao cliente
&lou sianificativo;
» sempre gue o cliente entregue dinheiro em méos ao colaborador, esle verifica-o contando & sua frente;

« sempre que o celaberador faz uma compra em dinheiro, deve entregar ao cliente o talao de compra e troco, quando existe, contando-o & sua frente e, se necessario, referenciar a
quantia que o cliente lhe havia entregue;

- 0 colaborador devera davolver sempre o dinheiro, ao cliente ou 4 Instituigao, quando por razdes de forga maior, ndo Ihe sefa possivel realizar o servigo solicitado;
+ estarem dentificadas as situagdes em que o colaborador recebe dinheiro direto do cliente;

« estarem dentificadas as situagBes em que a Instituicio gere o dinheiro do cliente & as normas intemas para o efeito.

Nesta actividade, a Diretora Técnica elou a Assistente Social devem ter em atengac o perfil do B que o possua, entre outras, as seguintes
competéncias:
Conhecimentos para assegurar a autonomia, pri a do cliente; relagao aos pertances do clients; no

As agdes de aquisicio de bens e servigos devem ser registadas no Registo de Servigos Prestados e no impresso de Gestao Financeira, (IMP.02.10 & IMP.07.05)
TRANSPORTE
A instituigio dispde de vialras gue sdo utilizadas mediante o namero de clientes a transportar, bem como a sua mabilidade. Sempre que seja solicilade o transporie para

acompanhamento ao exterior, esta intengdo deve ser comunicada na secrelaria da instituigio que, mediante autorizagio da Diretora Técnica el ou Assistente Social, devera ser
preenchido o plano de saidas ao exterior (IMP.07.04) e serd escalada a colaboradora para acompanhar o cliente.

Se i tar o n.” de cépis, *Cdpia néo controlads” Cépian? 1"
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Aprovado em

PCO7. AAIV
. Pagina 1de 2
IMPO01.ITO1.PC07.SAD.v1 - PLANO DE HIGIENE HABITACIONAL Revisdo 0
Nome do cliente:
Dia da Semana da Higiene Habitacional:
Local Areas Periodicidade Frequéncia
Pavimentos Didrio 1x
Mobiliario Diario 1x
Quarto
Portas / Janelas Mensal 2x
Tetos / Paredes Semestral 2x
Instalagdes sanitdrias
Cozinha
Local de
permanéncia
durante o dia
Outros Servigos:
Mudanga de Lengois (|
Mudanca de toalhas WC’s O
Trazer roupa para lavar (|
Levar roupa suja O
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Aprovado em

PCO7. AA
CO7. AAIVQ Péagina 2 de 2

IMP01.IT0O1.PC07.SAD.v1 - PLANO DE HIGIENE HABITACIONAL Revisdo 0

Para a execugdo do Plano de Higiene Habitacional é necessario que o cliente tenha disponivel os
seguintes produtos, materiais e equipamentos:

Designacio Quantidade

A Técnica O Cliente

PCO7. AAIVQ Ar’)r.ovado em
Pégina 1de 1
IMP02.1T01.PC07.SAD.v1 - AUTORIZACI\O DO USO DA CHAVE NO
DOMICILIO DO CLIENTE Revisdo 0
Eu, residente em
_declaro que entreguei copia(s) da chave do meu domicilio e que autorizo as

funcionarias do servigo de apoio domicilidrio do Centro Social Casal dos Bernardos a utiliza-la(s)

em exclusividade para efeitos da prestagdo do servigo

, entidade essa

que obriga-se a restitui-la logo que cesse o servigo.

Casal dos Bernardos,

O/A Cliente O/A Técnico/a

Declaro que me foi/foram devolvida(s) as chaves do meu domicilio.

Casal dos Bernardos, de de 20

0/A Cliente QO/A Técnico/a
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IMP03.PC07.SAD.v1

IMP03.1T01.PC07.SAD.v1
LEVANTAMENTO E ENTREGA DE CHAVES DO DOMICILIO DO CLIENTE

Aprovado em

ldel
Revisdo 0

LEVANTAMENTO ENTREGA
Data Chave N2
Hora Acrénimo Acrénimo

!/ h m
[/ h m
f h m
f h m
I/ h m
[ h m
[ h m
I h m
[/ h m
[/ h m
[ h m
f h m
I/ h m
[ h m
/I h m
I h m
/I h m
l h m
l h m
L/ h m
f h m
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PCO7. AAIVQ

Aprovado em

Pdgina 1de 2

IMP01.1T02.PC07.5AD.v1 - FICHA DE REGISTOS-TRATAMENTO DE
ROUPA

Revisdo 0

Descrigdo

qQr Descrigdo estado conservagdo

Observagdes

Almofad

Cobertores

Colchas

Edreddes

Lengdis

Resguardo de Cama

Panos de Cozinha

Toalha de Banho

Toalha de Rosto

Toalha d Bidé

Toalha de Mesa

Cortinados

Roupa de casa

Tapetes

Batas

Blusas

Calcas

Calgdes

Camisas

Camisa de Dormir

Pijama

Camisola

Camisola Interior

Soutiens

Combinagdes

Cuecas

Ceroulas

Collants

Meias

Pelgas

Lengos de Mao

Roupa Individual

PCO7. AAIVQ

Aprovado em

Pdgina 2 de 2

IMP01.1T02.PC07.SAD.v1 - FICHA DE REGISTOS-TRATAMENTO DE
ROUPA

Revisdo 0

Descrigao

Qr Descricdo estado conservagdo

Observagoes

Saia

Vestidos

Casacos de Malha

Casacos de Fazenda

Parka

Recolha no Domicilio

Y S S

Saida da Lavandaria

— -7

Reclamagdo:
sim ()
O

Nao

Cliente: Entrega na Lavandaria

ek

Organizagdo: Entrega no Domicilio

= f

Observagoes:

Organizacdo:

Cliente:
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Aprovado em

PCO7. AAIVQ Pigina 1de 1
IMPOL.IT03.PC07.5AD.v1 - PLANO DE MODIFICAGGES/REPARACOES
NO DOMICILIO DO CLIENTE Revisdo 0

Nome do Cliente:

Responsavel:

Espago de Motivo Tempo Estimativa Responsavel Horério da Recursos Participacdo e grau de implicacdo do
modificagdo/reparagdo de custos pela prestagdo do | necessarios cliente e/ou pessoa nalgumas agdes

supervisdo servico
PCO7. AAIVQ Aprovado em

IMPO1.IT04.PC07.5AD.v1 - PLANO SEMANAL DE SAIDAS AO EXTERIOR

ldel
Revisdo 0

Nome do Cliente 2.2 Feira Responsavel 4.2 Feira Responsavel
Acompanhamento ao Exterior
h m h m h m
h m h m h m
h m h m h m
Aquisi¢do de Bens e Servicos
h m h m h m
h m h m h m
h m h m h m
h m h m h m
h m h m h m
h m h m h m
Acompanhamento ao Exterior
h m h m
h m h m
h m h m
Aquisi¢do de Bens e Servil de / )
h m h m
h  m h m a /. /
h  m h m
h m h m
h m h m
h m h m

A Técnica:
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PCO7. AAIVQ

Aprovado em

Pdgina1de 1

IMP02.1T04.PC0O7.SAD.v1 - REGISTO DE DESLOCACOES AO EXTERIOR | Revisdo 0

Cliente:
Data Horade | Horade | Tipo de Servigo Local Colaboradora Valor Observacdes
saida entrada
PCO3.PLAND INDIVIDUAL Aprovado em
1de2
IMRO1PCO7.SAD.v1 - Revision
17 AVALIAGAD. 2° AVALIAGAD
Somaté- | Indicador | Taxade | Somato- | Indicador | _ T2X@de
INDICADORES | méslanc | mésfano | méslano = mésfano | mésiano | méslano | méslano | mésfano | més/ano | més/ano | mésiano | mésiano e (%) | e () Cumprimen-
to
N.* de vezes em
que a higiene
habitacional foi
realizaca
N.° de vezes
previsto Pl

> vezes em qus
2 adaplagao do

N5 vozes om que
se realizou o
acompanhamento
a0 exterio,
aquisican de bens
e servigos

N de vezes
previsio PI

N7 vezes em que
se realzou o
servigo de
transporle
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Apéndice 14 - Guia Diagnostico

e - - Document
Critériol- Lideranga, PI ¢ Estratégl Nivel | 8 | N[ P el Observigdes
: existente
a) Estio definidas as declaragdes da Missio, Visdo, Valores ¢ c A Politica de Qualidade ndo esta
Politica da Qualidade do Servigo de Apoio Domicilidrio? % definida
b) A Missio, Visdo, Valores ¢ Politica da Qualidade do Servigo . Reformular Visio, Visio e
de Apoio Domiciliario ’ Valores
Sio escritas em linguagem simples, clara, com caracteres
facilmente legiveis ¢ claros de modo a que os clientes G X
entendam
Encontram-se expostas em lugar visivel para os clientes, c
colaboradores ¢ plblico em geral %
Estdo disponiveis permanentemente (p.e. em suporte
informatico e/ou papel) a todos os intervenientes (p.e. B X
clientes, colaboradores, parceiros)
. o . o - . Organograma da
¢} Existe um organograma do Servigo de Apoio Domicilidrio? C X Thetituioto Fazer Organograma para SAD
SLuig
d) Estiio definidas as fungbes, responsabilidades e autonomia para Estatutos da
Z et C X
cada nivel de gestdo? IPSS
¢) Estio definidos os objetivos estratégicos ¢ operacionais c N Regulamento obi '?Kt:;dt :;1_“ o:c:n;f;: o : Lot
(Plano de Agao/Atividades) do Servigo de Apoio Domicilidrio? Interno e T cete
nem operacionais
2) Os objetivos operacionais sdo desdobrados em planos e c %
atividades para cada servigo? :
Legenda: Niv.-Nivel de qualificacdo/ 5-5im / N- Ndo / Modelo de Avaliagio da Qualidade
P-Parcial / NA- Nao Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
g 2 S . Documento =
Critériol- Lideranga, Planeamento e Estratégia Nivel | S| N| P X Observagoes
existente
h) Os servicos e colaboradores tém conhecimento dos
e i = o ; G X
objetivos, planos e atividades, que sdo da sua responsabilidade?
1) Sdo elaborados relatorios para verificar se estdo a ser c %
atingidos os objetivos definidos?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Nao / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Modelo de Avaliacdo da Qualidade
do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 2 - Pessoas Nivel Docgmento Observagoes
Existente
a) O Servigo de Apoio Domiciliario cumpre os requisitos Contrato de
legais aplicaveis a contratagdo e gestdo de recursos humanos, C Trabalho
nos termos do Cddigo do Trabalho? Individual
b) Esta definido o perfil de cada grupo profissional? G
c) Esta definido o perfil de cada grupo de voluntarios? C
Elaborar o Manual de
Fungdes
d) Estio definidas as fungdes e responsabilidades de cada c
colaborador (incluindo voluntarios e estagiarios)?
¢) Esta definida a forma como sio asseguradas as fungdes ¢
responsabilidades em caso de auséncia ou impedimento C
dos colaboradores (incluindo voluntdrios e estagidrios)?
g) O Diretor Técnico do Servi¢o de Apoio Domiciliario
possui formagdo técnica e académica adequada e, c C.V. Diretora
preferencialmente, experiéncia profissional de relevo para o Técnica
exercicio da sua atividade?
h) Esta definida a metodologia para o recrutamento e B
selegdo dos colaboradores? Definir a metodologia de
. — recrutamento e sele¢do
1) O recrutamento ¢ efetuado de acordo com os objetivos C
estratégicos do Servigo de Apoio Domiciliario?
k) Existe um manual de acolhimento ¢ esta definida a
: ; - Elaborar o Manual de
metodologia de integragdo de novos colaboradores B «
. . - . Fungdes
(incluindo voluntarios e estagiarios)?
S-Sim / N- Ndo /
P-Parcial / NA- N3o Aplicével
ae ; Documento -
Critério 2 - Pessoas Nivel . Observagoes
Existente
0) Esta definida uma metodologia para a identificacdo das ; 5
) X - < p_ ¥ » Definir a metodologia de
necessidades de formagiio, elaboragdo do plano de formagioe| B . =
Lo e ; i formagiao
avaliagdo da eficacia da formagdo?
1) Sdo estabelecidos seguros de acidentes no trabalho para c Contrato
os colaboradores (incluindo voluntarios ¢ estagiarios)? seguros
u) E promovida, de acordo com a legislagio em vigor, a Ficha d
observagdo médica dos colaboradores? Sio mantidos C i

registos médicos?

aptiddo médica

$-5im / N- Néo /
P-Parcial / NA- Nao Aplicavel

Modelo de Avaliagdo da Qualidade
do Servico de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 3- Parcerias e Recursos

3.2. Gestdo de Recursos Financeiros Nivel [ S | N | P

Documento Existente Observagdes

a) E estabelecido anualmente um orgamento, de acordo com o Plano de € X
Acgio/Actividades a desenvolver

b) I elaborado periodicamente um relatério financeiro? O relatério inclui,

nomeadamente: ¢ *
Situagdo fi ira actual X
Previsdo no final do ano X
Balango X
Previsdo de cash-flow X Empresa de Contabilidade

f) Existe um sistema para gestdo das contas de devedores e de credores dentro
dos objectivos do Servigo de Apoio C X
Domiciliario? O sistema inclui por exemplo:

Emissdo periddica e actualizada de facturas &
Anilise dos prazos de cobranga X
Procedimentos escritos para recuperagdo de créditos X
_— oo « o . X
Revisdo dos eréditos de cobranga duvidosa, pelo menos de seis em seis meses
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade

P-Parcial / NA- N3o Aplicavel do Servigo de Apoio Domiciliario-2010

Critério 3- Parcerias ¢ Recursos
3.3. Gestdo da Informagio
3.3.1. Informagdo e Comunicagdo com o Cliente

Nivel | S | N | P | Documento Existente Observagoes

Disponibilizar um craché de

a)Esta definida a forma de identificagiio dos colaboradores que contactam com C X identificagdo as colaboradoras-
o cliente (presencial e telefonico)? contacto presencial
o o oo ; . o Documentago visivel no
b?l:s(ao disponiveis em local visivel ¢ acessivel, de acordo com a legislagdo em C X Placard de entradids
V1gOr: Py
AL edificio sede da
Nome do Director Técnico & Institnigio
Quadro de colaboradores ¢ respectivos hordrios X
Horario de funcionamento e das actividades X
Regulamento interno (facultada copia, quando solicitada) X Documentagio visivel no
Mapa das ementas e dietas X Placard de entrada do
" ; : . edificio sede da
Indicacdo da existéncia de Livro de Reclamagdes E Instituigio
Publicitagdo dos apoios financeiros da Seguranga Social 8
Alvara /Licenga de funcionamento/ autorizagdo provisoria de funcionamento ¥
(estabelecimento da rede privada lucrativa)
< P 5 i % C X

c)Sempre que solicitado, o cliente pode aceder a seguinte informacao

: : T y o X
Metodologia de candidatura/adi o (facultada copia, quando solicitada)

. < . . X
Metodologia de avaliacdo das necessidades do cliente

. Elaborar impresso: Informagao
Metodologias de reclamagdes ¢ sugestoes Disponibilizada ao Cliente
Regras em caso de auséncias temporarias (p. e. férias,doenca) dos clientes X
(facultada copia, quando solicitada)
Regras e condigdes de acompanhamento do cliente ao exterior (facultada copia, X
quando solicitada)
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ §-Sim / N- Nao / Modelo de Avaliagdo da Qualidade

P-Parcial / NA- Nao Aplicavel do Servico de Apoio Domiciliario-2010
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Identificagdo do(s) colaborador(es) de referéncia e seu(s) substituto(s) X
Informagio sobre a qualificagdo dos colaboradores X Elaborar impresso: Informagéo
Identificagio do responsdvel pelo acompanhamento e supervisio x Disponibilizada ao Cliente
Identificagdo dos colaboradores ¢ dos parceiros intervenientes na prestagio do 5
servigo
Identificacdo das autoridades a contactar em caso de necessidade (p. e.: INEM,
Centro de Saude, Bombeiros,autoridades policiais) (facultada copia, quando X
solicitada)
Forma de actuagio em situagdes de negligéncia, abusos ¢ maus-tratos *
Informagio facilitadora do acesso a servigos da comunidade adequados a X
satisfagdo das necessidades
Plano Individual e, dado o caso,o Plano de Actividades de Desenvolvimento X
Pessoal (facultada copia, quando solicitada) Elaborar improsso: Trformagho
Servigos disponiveis, pregario e sua forma de actualizagdo (facultada copia, % Disponibilizada ao Cliente
quando solicitada)
Tabela de comparticipagdes familiares e respectiva formula de calculo
(estabelecimento da rede soliddria) ou mensalidade (estabelecimento da rede X
privada lucrativa) (facultada copia, quando solicitada)
Acordo de Cooperacio (estabelecimento da rede solidéria) X
Organograma X
Mapa de férias dos colaboradores X
Processo individual x
Minuta do contrato X
d) Em todos os contactos com o cliente é respeitada a etnia, cultura, religido, C %
lingua, sexo, idade, orientagdo sexual e estilo de vida?
¢) I considerado em todos os contactos com o cliente, o respeito pela sua Ie " Elaborar Cédigo de Etica
privacidade e dignidade?
nE assegurada a confidencialidade relativamente a todas as informagoes C %
fornecidas pelo cliente?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagao/ S-Sim / N- Nao / Modelo de Avaliagéo da Qualidade
P-Parcial / NA- Nao Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
_g) Existe um procedimento documentado que _est_abeleqa as acges a C x Elaborar Instrugio de Trabalho
implementar, em caso de quebra de confidencialidade?
h) Na avaliagdo inicial sdo identificadas as necessidades/ dificuldades C 2 Pr"ccss"'c}““? - Admissdo e
especificas na comunicagiio com o cliente? Acolhimento
i) Esta estabelecido um sistema que permita ao cliente, a apresentagio de C X RElfli.bOl’al’.l[:léJreSSOi
ideias, sugestdes (p. . caixa de sugestdes, reunides com os clientes)? celAMlAgAC/ SURESIAD
C X Elaborar Instrugio de Trabalho
k) Esta definida uma metodologia para o tratamento das sugestdes de melhoria?
3.3. Gestao da Informagao . 3 =
~ o Nivel | S| N | P Documento Existente Observagoes
3.3.2. Reclamagoes
a)Existe um Livro de Reclamagdes? C X Livro de Reclamagdes
b) Esta definida uma metodologia de gestiio de todas as reclamagdes escritas ou| € X
verbais (p. e. recepgdo, andlise, resolugiio e tratamento de reclamagdes)
- Elaborar Instrugio de Trabalho
) O cliente ¢ informado em cada fase do tratamento da sua reclamagéo? C %
d) Sao efectuados registos de todas as reclamagdes bem como das acgdes c %
necessarias relativas ao seu tratamento?
'c) l-)a_do 0 caso, o8 registos das reclamagdes fazem parte integrante do processo C 3 PIARE TRl
individual do cliente?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- N&o Aplicavel do Servico de Apoio Domiciliario-2010
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3.3. Gestdo da Informagéo
3.3.3. Informagéo e Comunicagdo Interna

Nivel | S | N | P | Documento Existente

Observagodes

a) Os responsaveis pela prestacao directa e indirecta dos servigos ao cliente
ecebem, em tempo util, a informagao necesséria ao desempenho das suas

funcoes?

Elaborar Instrugio de Trabalho

c) Estd estabelecido um sistema (p. e. livro de ocorréncias) que assegure a
transmissio diria de informagdo (p. e. informagdo entre turnos) relevante
sobre o cliente, entre colaboradores do Servigo de Apoio Domicilirio e entre
estes € 0§ Servigos externos que prestam servigos?

O registos de informagio fazem parte do processo individual do cliente?

Livro de Ocorréncias
Os registos nao fazem
parte do Processo
Individual

d) Sao realizadas periodicamente (p. e. mensal) reunides da equipa técnica
(colaboradores e coordenagdo) para andlise da informagdo ¢ dos resultados
obtidos na prestagdo dos servigos, troca de informagdo relevante sobre o
cliente, defini¢do de formas de actuagdo e prevengio de situacdes anomalas
detectadas?

C X

Instrugdo de Trabalho
Elaborar impressos

g) Sdo elaborados resumos/actas das decisdes tomadas em reunido? Estes
resumos/actas estdo disponiveis?

Elaborar impresso : Ata de reunido

3.3. Gestdo da Informagédo
3.3.4 Registos

Nivel | S [N | P Documento Existente

Observagdes

a) B cumprida a legislagio relativa a protecgio de dados pessoais?

Documentagio confidencial no
gabinete da equipa técnica ¢ em
armarios fechados

3.3. Gestdo da Informagao
3.3.5. Gestdo dos Documentos ¢ Dados

Nivel | S [N | P Documento Existente

Observagdes

a) Estd estabelecido um sistema de seguranca da informagao (p.e. passwords,
backups, arquivo com acesso condicionado)?

Tem sistema de backup e disco
externo

S-5im / N- Ndo /
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel

Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ Modelo de Avaliagdo da Qualidade

do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 3- Parcerias ¢ Recursos
3..4. Gestdo das Instalagdes , Equipamentos e Materiais Nivel | S | N | P | Documento Existente Observagoes
4.1. Instalagdes
a) E cumprida a legislagdo relativa as condigdes de acessibilidade de pessoas c @ Rampa de aceesso para as Instalagdes
com mobilidade condicionada? da sede do CSCB
b) E cumprida a legislagio relativamente as condiges de instalagio e C X Relatoriorde:Seputatcatio
’ : . - Trabalho
funcionamento do Servi¢o de Apoio Domicilidrio?
d) Estdo definidos planos de limpeza, desinfecgio e desinfestacao das C X
instalagdes e arrumacdo dos espagos e sua periodicidade?
) Estio definidos os responsaveis pela limpeza,desinfeccdo e desinfestagdo das Plano HACCP Plano e registo de higienizacdo P
instalagdes e arrumacio dos espagos? 0s restantes espagos do edificio
) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos a realizagdo da limpeza, C %
desinfecgio, desinfestagdo das instalagdes e arrumagio dos espagos?
Critério 3- Parcerias e Recursos 3.4
Gestao das Instalagoes , Equipamentos e Materiais Nivel | S| N| P Documento Existente Observagoes
3.4.2. Equipamentos
¢ zoa i d C X Legislagao
b) Os equipamentos cumprem a legislagdo aplicavel?
d) Esta definido um plano de manutengio e verificagio regular dos B X Elaborar procedimento e impressos
equipamentos (p. e. viaturas, equipamentos de cozinha)
¢) Esta definido um plano de limpeza ¢ desinfeccdo diaria dos equipamentos de c % d
cozinha (p. e.grelhadores, fornos)? Documentos da el_Tlpresa
que presta os servigos de
) As regras de seguranga dos equipamentos estio afixadas em local visivel e c x HACCP
estdo explicitadas com caracteres facilmente legiveis?
) Sio identificados os dispositivos de medi¢do que necessitam de calibragio c %
(p. e. termémetros)? Nao se aplica
h) Estao identificados quanto ao seu estado de calibragdo? C
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ $-Sim / N- Nao / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- No Aplicavel do Servio de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 3- Parcerias ¢ Recursos
3..4. Gestdo das Instalagdes , Equipamentos e Materiais Nivel | S | N | P | Documento Existente Observagoes
3.4.3. Materiais
b) Os materiais e mobilidrio cumprem a legislagao e normas técnicas N
) o P B C X Legislagio
aplicéveis?
¢) A zona de armazenamento dos alimentos (despensa de alimentos, arcas Documentos da empresa
congeladoras e cdmaras frigorificas) esta separada das zonas de armazenagem C x que presta os servigos de
de produtos de limpeza ou quimicos, zona para vasilhame e zona para o HACCP
deposito do lixo?
d) Os niveis dos stocks de materiais sdo controlados e regularmente c X
monitorizados? Elaborar impresso: Ficha de controlo
. tocks
¢) A seguranca dos stocks de materiais ¢ controlada e regularmente C % de:Stacks
monitorizada?
f) Estao definidos os métodos e os responsaveis, pelo processo de compra de .
produtos, materiais, equipamentos e servigos a adquirir (p. e. lavandaria, c x Elaborar procedimento
1680, catering, transporte, formagio, animagfio)?
Elaborar: requisi¢do interna,
g) Os documentos de compra especificam claramente os C . encomenda ao fornecedor : faturas e
requisitos/caracteristicas dos produtos e servigos a adquirir? recibos
h) Estio definidos os métodos e os responséveis pela verificagio/inspecgio dos @ Elaborar impresso: Registo do
produtos (p. e géneros alimenticios) e servigos adquiridos (p. e. transporte, : x Produto Nio Conforme
lavandaria, catering)?
i) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos & verificagio/inspecgio C X Elaborar impresso: recegéio de
dos produtos e servigos adquiridos? matérias-primas
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagao/ S-Sim / N- Nao / Modelo de Avaliagéo da Qualidade
P-Parcial / NA- Nao Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
Critério 3- Parcerias € Recursos = > o
ivel ocumento Existente
3.5. Seguranca Nivel | S| N | P | D to Existent Observagoes
o s 7 C X
a) Estd estabelecida uma metodologia para
Controlo dos acessos exterior ¢ interior ao edificio c *
Identificagdo, protecciio ¢ seguranca dos bens do cliente & * Elaborar instrugdo de trabalho
Controlo de chaveiros e aspectos relacionados < 2
Articulagao com autoridades policiais e nimero de Il 5
emergéncia (p. e. bombeiros, 112)
b) Estdo definidas as formas de actuagao, em situagdo de C % Manual de Primeiros
emergéncia (p. ¢. quedas, hemorragias, epilepsias)? Socorros
c) Existe ¢ e: sivel nas instalagdes do Servigo de
Apoio Domicilia c nas viaturas de apoio ao servigo, A -
p()l(? omiciliario ¢ ﬂd\ 1aturas ~l, dleO .d() ?L]’Vlg,() C % I—_Iaborar [nstrucao de Tr;\ba]ho
0 equipamento necessario & presta¢do de primeiros socorros
(p. e. kit de emergéncia, caixa de primeiros socotros)
Critério 3- Parcerias ¢ Recursos
Sl e Nivel N|P| D nto Existent Observagoes
3.5.1. Situagoes de Negligéncia , Abusos e Maus-tratados Y & REHIDERIG EALER e &
a) Esta definida uma politica para a garantia dos direitos C X
dos clientes que promova o seu bem-estar ¢ desenvolvimento global?
b) Esta definida uma metodologia para a prevengao e gestao de situagoes de Processo-chave - Cuidados Pessoaias
negligéncia, abusos e maus-tratos? A metodologia contempla a forma de (o] X
actuagdo e de informagdo as autoridades competentes das situagdes de
negligéncia, abusos e maus-tratos, nomeadamente:
Manual e Instrugéo de Trabalho -
(Quando o cliente é vitima de situagdes de negligéncia,violéncia fisica, psiquica C X Negligéncia, Abuso ¢ Maus-Tratos &
e verbal, por parte dos colaboradores Pessoa Idosa
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- N&o Aplicavel do Servico de Apoio Domiciliario-2010
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Quando ¢é detectado que os clientes sdo vitimas de maus-tratos, por parte de C X Manual ¢ Instrugio de Trabalho -

familiares/pessoa significativa ou outros Negligén\:ia Abiuso e Maus-Tritos &

Quando o colaborador é vitima de situagdes de violéncia fisica, psiquica e/ou C " Pessoa Idosa
verbal. por parte dos clientes ¢/ou familia/ pessoa significativa
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagao/ $-Sim / N- No / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- N3o Aplicavel do Servi¢o de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 3- Parcerias ¢ Recursos

3.5.2. Seguranga, Higiene ¢ Saude no Trabalho il (R ENE EP BT (Bl

Documentos da empresa
a) E cumprida a legislagdo relativa as condigdes de C X que presta os servigos de
Seguranga, Higiene e Satide no trabalho? HACCP

Critério 3- Parcerias ¢ Recursos

- Nivel | S [N [ P | Documento Existente Observagoes
3.5.3. Seguranga, Contra Incéndios ¢
a) E cumprida a legislagiio relativa a seguranga contra incéndios, c
b X
nomeadamente:
Efectuam-se exercicios praticos de simulagoes de incéndio, envolvendo os
colaboradores ¢ os clientes [ X

A Institui¢do ndo tem implementado
Todas as simulagdes sdo avaliadas ¢ ¢ elaborado um relatorio escrito @ X exercicios praticos de simulacro

Estéo estabelecidas regras para a evacuagio de pessoas(colaboradores, clientes,

visitantes) que necessitem de ser transportados ¢ X
Existe um sistema de detec¢iio contra incéndios C X
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagao/ S-Sim / N- N3o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Nao Aplicavel do Servigo de Apoio Domiciliario-2010
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Critério 4 - Processo de Apoio Domicilidrio
Nivel | S | N | P Documento existente Observagdes
4.1. GENERALIDADES &
a) Estdo descritos e documentados os processos-chave do Apoio Nao estdo definidos os processos-
Domiciliario? C X chave do SAD, nem as fungdes e
= = responsabilidades dos
b) Estdo definidas as fungdes e responsabilidades dos colaboradores colaboradores
(incluindo voluntarios e estagiarios) relativamente as atividades e tarefas a C X
realizar?
¢) Sdo cumpridos todos os requisitos legais e/ou regulamentares apliciveis c
%
a0s processos?
¢) Estdo definidos os objetivos operacionais para os processos-chave do c
Apoio Domiciliario? &
g) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a realiza¢ao dos c <
processos?
h) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente? i b2
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 4 — Processo de Apoio Domiciliario
4.2. CANDIDATURA Nivel| S [N | P Documento existente Observagdes
4.2.1. Atendimento
Perfil Fungdes da Assistente
a) Esté definido o responsavel pelo atendimento do cliente? 6 X Seeinle Divstors Thesiey
b) Sdo asseguradas condigdes de privacidade, confidencialidade e conforto, c % Néio consta em nenhum documento
no atendimento do cliente?
c¢) Sao transmitidas informagdes sobre o Apoio Domiciliario e o seu Elabora/r\ro u‘liq.plcss‘o: kicharle
funcionamento? O cliente tem conhecimento, nomeadamente: do IR
regulamento interno, pregario das atividades, mensalidade praticada e
comparticipagdes, critérios de admissio e priorizagdo das candidaturas, lista c <
de candidatos, horarios de atendimento e funcionamento, servigos e
atividades disponiveis, abrangéncia do seguro disponibilizado pelo
estabelecimento, documentagio a
apresentar para realizar a candidatura?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

458



"o POLITECNICO
r== DE SANTAREM

Critério 4 — Processo de Apoio Domicilidrio
4.2. CANDIDATURA Nivel | S | N [ P Documento existente Observagdes
4.2.2. Sele¢do dos Candidatos
a) Estdio definidos os responsaveis pela avaliagio e decisdo sobre a C
. P 4 ?
candidatura do cliente no Apoio Domicilirio? Regulamento Interno SAD
b) Estdo definidos os critérios de admissdo e de priorizagdo no Apoio C

SN X
Domicilirio?
¢) E realizada uma visita para a avaliagio do domicilio e condigdes de vida Elaborarg mjpresso: Re_le‘,"_mo de

. 5 C X Avaliagao do Domicilio
do cliente? : s m e o

Ficha de Avaliagdo Diagnéstica

d) Estéo definidos os critérios de avaliagdo do domicilio e condigdes de vida C

i | x
do cliente?
e) A visita ¢ previamente acordada com o cliente ¢ ¢ dada informagao sobre Elahoraro 1mpress~o: Cartade

A S C X Aprovagio
o responsavel pela sua realizagio?
fH E elaborado um relatorio da visita efetuada? C X Elaborar 0 m}presso: Re.]a't(_mo de
Avaliacdo do Domicilio
E assegurada a participacdio do cliente e/ou representante legal na . . L
8 S A ap pac . : P & e X Ficha Avaliagdo Diagndstica
avaliagdo inicial das suas necessidades?
h) E constituido um registo de candidatura que integre os elementos c
s A o X
necessarios a sua avaliacio, nomeadamente:
Sinalizacio pela rede social de suporte e respetivo processo individual C X
Motivos para a admissdo no Apoio Domiciliario € | x
Dados pessoais c % Ficha de inscrigdo
Informacao sobre situagdo de saade C X
Servigos a prestar e X
Identificagdo de necessidades especiais (p.e. comunicagdo, locomogio) C X
Identificagio da necessidade de utilizagdo de transporte C X
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 4 — Processo de Apoio Domicilidrio
4.2. Candidatura Nivel | S| N | P Documento existente Observagdes.
4.2.3. Lista de Candidatos
a) Esta estabelecida uma lista de candidatos ao Apoio c < Elaborar os impressos: Lista de
Domiciliario? Candidatos; Carta de Atualizacao
b) Estdo definidos os critérios para a gestdo da lista de c da Lista de Candidatos; Relatorio
candidatos, nomeadamente: * de Hierarquizagio e Aprovagio da
Priorizagdo no posicionamento na lista de candidatos C X Lista de Candidatos
Retirada da lista de candidatos C X
s T ) 5 Nio tem lista de esper:
c) Os critérios de priorizagdo de candidatos sao divulgados? C X oSBT
d) A lista de candidatos ¢ periodicamente atualizada? C X
¢) Esta estabelecida uma metodologia de informagao periddica aos clientes
¢/ou representante legal sobre a sua posigao na lista de candidatos ¢ da sua C x
retirada da lista?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 4 — Processo de Apoio Domiciliario
4.3. Admissdo e Acohimento

4.3.1. Avaliacio das Necessidades e Expectativas i 5 | | Cotiienc xtene SUERTIRE
Iniciais
a) Esta definida a metodologia de avaliagao das necessidades e expetativas c

. X

do cliente?

b) Esta definida a equipa e respetivo coordenador responsaveis por esta
avaliagao?

¢) Estao definidos os critérios para a avaliagao? Considera-se,
nomeadamente:

Elaborar 0 Manual de Fungdes

Caraterizagdo do agregado familiar do cliente

Situagio socioeconomica do cliente e agregado

Identificag@o do contexto habitacional

alala|al o
EAERED

Descrigdo das condigdes de vida do cliente

S0 ¢ disponibilizada a indicagdo
terapéutica por parte do cliente
e/ou familiar

Relatorio médico com indicagdo da situac@o actual de satde ¢ indicagao
terapéutica

]
*

Capacidades fisicas, funcionais e cognitivas do cliente C X
Diferentes necessidades e interesses do cliente ao nivel do bem-estar
quotidiano (social, cultural, emocional, de saude, fisico, econdémico ¢ C X
espiritual)

Habitos, estilo de vida, preferéncias e expetativas sobre as atividades
quotidianas do cliente (alimentares, ocupagdo do tempo, atividades ludicas, C X
culturais)

Ficha de Avaliagdo Diagnostica

d) Nesta avaliagao é assegurado, sempre que necessdrio, a articulagao com as
pessoas proximas, com os colaboradores dee ntidades e servigos exteriores C X
ao Apoio Domiciliario, que acompanham estes clientes?

¢) E assegurada a participagio e respeitada a vontade do cliente e/ou

- . L, C X
representante legal, na avaliagdo das suas necessidades e expetativas?
f) Sdo mantidos registos, datados e assinados, da avaliagao? Os registos c
: e : X
fazem parte integrante do processo individual do cliente?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 4 — Processo de Apoio Domiciliario
4.3.Admissio ¢ Acohimento Nivel| S[N | P Documento existente Observagdes
4.3.2. Contrato

a) O Apoio Domiciliario estabelece um contrato escrito com o cliente e/ou
representante legal, onde sdo definidos os termos e condiges relativos a C X
prestagdo do servigo,especificando:

Contrato de Prestagdo de
Servigos

Regulamento Interno Contrato

Direitos e deveres de ambas as partes C X N .
de Prestagdo de Servigos
Data de inicio c X
Condigoes de renovacio, alteragdo, suspensao e/ou rescisao C X
Identificagdo da pessoa responsavel pelo cliente, quando aplicavel C X Contrato de Prestacio de
] . - . - Servicos
Servigos e atividades contratualizados, local, periodicidade e horario C X

Indicag¢do da mensalidade/comparticipagdo, indicando quais os servigos
incluidos e néo incluidos

Elaborars os impressos:
Autorizacdo do uso da chave no
domicilio; levantamento e
entregadas chaves do domicilio do

Identificagdo das regras de utilizagdo em caso de cedéncia de materiais ou
equipamento, como a judastécnicas/produtos/tecnologias de apoio (p.e. C b4 Nao se aplica
prego, tempo de utilizagdo, danificagdo/reparacao)

cliente
Condigdes e responsavel pelo acesso e guarda da chave do domicilio do c Nio consta em nenhum
. P
cliente documento
w . . Elaborar o impresso: Gestdo
A responsabilidade pela gestdo dos bens financeiros do cliente C X . Tross
Financeira-Clientes
b) O regulamento interno ¢ anexado ao contrato? e X Néo ¢ entregue uma copia do RI
¢) E entregue um original do contrato ao cliente ¢ arquivada uma cépia no i s <
) EUC U f,g 4 P c X Processo Individual do Cliente
processo individual?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Elaborar o impressso: Lista de

d) Quando da celebracdo do contrato, ¢ estabelecido um acordo com o c X material fornecido pelo Cliente

cliente relativamente a lista de bens pessoais que o cliente pretende utilizar?

¢) Quando ha alteragao ao contrato e/ou anexos, 0 Apoio Domiciliario
assegura-se que a documentagdo relevante ¢ alterada e que o cliente e Adenda ao Contrato de
intervenientes, sdo informados dessas alteragdes e que estas sdo aceites ¢ Prestagdo de Servigos
assinadas pelas partes?

f) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos as alteragdes ao
contrato? Os registos fazem parte integrante do processo individual do C X Plano Individual
cliente?

Critério 4 — Processo de Apoio Domicilidrio
4.3. Admissao ¢ Acohimento Nivel| S[N | P Documento existente Observagoes
4.3.3. Processo Individual do Cliente

a) Apos a admissao é Elaborar o processo individual do cliente, que deve

0 X
conter, nomeadamente:
Elaborar o impresso: Atendimento
Ficha de informagdo disponibilizada ao cliente C x Informagdo Disponibilizada ao
Cliente
Ficha de inscri¢ao C X Ficha de Inscrigdo
Identificagdo do profissional de referéncia C | x
Identificagdo dos contactos a usar pelo cliente em situagdes de emergéncia, c -
fora do horario normal estabelecido para o profissional
Elaborar os impressos: Carta de
Carta de Admissibilidade e Carta de Aprovagido C X Admissibilidade ¢ Carta de
Aprovagdo
Copia do contrato G | % Processo Individual do Cliente
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
Identificagdo, enderego ¢ telefone da pessoa de
referéncia do cliente (representante legal, familiar/pessoa significativa ou C X Ficha de Inscrigdo
outro) a contactar em caso de emergéncia/necessidade
Documentos apresentados no processo de candidatura ¢ admissao | x Processo Individual do Cliente
Dados de identificagdo e caracterizagao social do c <
cliente
Identificacao do profissional de saude de referéncia e respectivos contactos c
S X
em caso de emergéncia Ficha de Avaliagdo Diagnostica
Informagdo médica (p.e. dieta, medicagdo, cuidados de saide, alergias) C X
Ficha e relatorio da avaliagdo diagnostica G X Elaborar o impresso: Relatrio do
Programa de Acolhimento
Relatorio do Programa de Acolhimento do Cliente C b3
Relatorio(s) de monitorizagao e avaliagdo do Plano Individual C X
Registos da prestagdo dos servigos e participagao nas atividades (p.e. X X Elaborar o impresso: Registo dos
i 8 B C ¢ P pag P C X Registo Mensal de Servigos g B B
livro/folhas de registo) Servigos Prestados
Registos das entradas e saidas dos colaboradores no domicilio do cliente C X
Registos das ocorréncias de situagdes anomalas (p.e. livro/folhas de registo) c X Livro de ocorréncias
. o 5 , ; ; s g Elaborar o impresso: Registo de
Registo de periodos de auséncia do cliente no servigo de Apoio Domiciliario [ C X . : it
periodos de auséncia
Registo da cessagdo da relagdo contratual, com a indicagio da data e motivo c
da cessacdo e, sempre que possivel, os documentos comprovativos %
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 4 — Processo de Apoio Domiciliario
4.3. Admissdo e Acohimento Nivel | S| N | P Documento existente Observagdes
4.3.4. Programa de Acolhimento

a) Estdo definidos os contetdos e os responsaveis pelo programa de Elaborar o impresso: Programa de

acolhimento inicial do cliente? C * Acolhimento

b) Esta definido um profissional responsavel pela integragao do cliente? C X

c¢) Estao definidas as fungdes e responsabilidades do profissional c Elaborar 0 Manual de Fungdes
responsavel? x

d) E dada a conhecer a equipa de profissionais que iré contactar directamente c . Elaborar o impresso: Programa de
com o cliente? Acolhimento

¢) O responsavel pela supervisao do pessoal prestador de cuidados

acompanha o programa de acolhimento do cliente no servigo de Apoio L X

Domiciliario

Regulamento Interno SAD ¢
Nao ¢ entregue uma copia do | Contrato Individual de Prestagao
regulamento Interno de Servigos

f) Séo dadas a conhecer as regras de funcionamento do Apoio Domicilidrio,
assim como os direitos e deveres de ambas as partes e as responsabilidades C X
de todos os elementos interventores na prestagao do servigo?

£) Sao criadas condigdes para a participagio de Elabofar ¢ impressoPrograniade

familiar/pessoa significativa do cliente no programa de acolhimento? = x Acolhimento
h) E realizada uma avaliagdo do programa de acolhimento? C X
i) E assegurada a participagio do cliente e/ou familiar/pessoa significativa na c
avaliagdo do programa de acolhimento? *
j) Sdo mantidos registos, datados ¢ assinados, relativos ao programa de
acolhimento? Os registos fazem parte integrante do processo individual do C X
cliente?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- Néo / Modelo de Avaliagao da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
Critério 4 — Processo de Apoio Domicilidrio
4.4. Plano individual
i . o Nivel| S| N | P D to existent Observagdes
4.4.1. Avaliagio das Necessidades e dos Potenciais de v Sl iesianty ¥
Desenvolvimento do Cliente
a) Esta definida a metodologia de avaliagao das c
X

necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente?

b) Esté definida a equipa e respetivo coordenador
responsaveis pela avaliagdo das necessidades e dos C X
potenciais de desenvolvimento do cliente?

¢) Estdo definidos os critérios para a avaliagio das Ficha de Avaliagio das
necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente?
Considera-se, nomeadamente as seguintes dimensdes:

O
=

Necessidades e Potencialidades

Relacionamento interpessoal
Bem-estar material
Bem-estar fisico ¢ psiquico
Inclusio social

alajlala|n
RN EN ERES

Direitos, deveres e obrigagoes

Critério 4 — Processo de Apoio Domicilidrio
4.4. Plano individual Nivel| S| N | P Documento existente Observagoes
4.4.2. Plano Individual

a) E Elaborar o Plano Individual do Cliente, de acordo com a avaliagdo das
necessidades e expetativas do cliente, no prazo maximo de 30 dias apos a sua| C X Plano Individual
admissao?

b) Estdo definidos os responsaveis pela elaboragao,implementacio, avaliagao Elaborar Manual de Funges

e revisdo do Plano Individual? & *
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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¢) O Plano Individual contém, nomeadamente, os seguintes elementos: X
Dados de identificagdo do cliente g X
Objectivos gerais e especificos de intervengao e respectivos indicadores X
Periodicidade da avaliagao/revisdo do Plano Individual C 5.¢
Descrigdo das atividades a realizar por dimensio de c
. N X
intervencio
Sinalizagdo das intervengdes a realizar com o cliente de acordo com os c

E s i Ser X
objectivos gerais, especificos e seus indicadores
Identificagdo, ambito de participagao e responsabilidades dos elementos Plano Individual
interventores na implementagdo do Plano Individual (p.e. cliente, C X ano Individua
familiar/pessoa significativa, colaboradores, instituigdes parceiras)
Identificagdo de riscos e as a¢des a implementar C X
d) O Plano Individual ¢ Elaborar com a participagio do cliente e/ou c

L S . X
familiar/pessoa significativa?
¢) Na elaboragéo, implementagdo, avaliagdo e revisao do Plano Individual é
assegurada, sempre que necessario, a articulagao com os colaboradores de C X
entidades e servigos exteriores ao Apoio Domiciliario?
f) Existe evidéncia de que o cliente e/ou o familiar/pessoa significativa,
colaboradores e instituigdes parceiras tem conhecimento do Plano € | %
Individual?
¢) E realizada semestralmente, e sempre que se justifique, a avaliagio e Elaborar impressos: Ficha de
revisdo do Plano Individual, com base nos resultados da prestagio do C X Concegdo do Plano Individual e
servigo? Calendarizagdo do Plano
3 : g P i § Individual

h) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos a avaliagdo e revisio
do Plano Individual? Os registos fazem parte integrante do processo Ch X
individual do cliente?

Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/

P-Parcial / NA- Ndo Aplicével

S-Sim / N- N&o /

Modelo de Avaliagdo da Qualidade
do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 4 — Processo de Apoio Domicilidrio
4.4. Plano individual Nivel | S | N Documento existente Observagoes
4.4.3. Apoio Psicossocial
a) Quando especificado no Plano Individual, é assegurado o apoio Elaotar 0, lmpreslso: AH0IG
i i - oo el C X Psicossocial
psicossocial ao cliente e/ou familiar/pessoa significativa?
b) Na prestagio do apoio psicossocial sdo definidas as dimensdes de c . Nio esté definido em nenhum
intervengao com o cliente? Considera-se nomeadamente: documento.
A Instituigdo ndo tem

Acompanhamento social X Psicologo, sendo realizado um
Apoio informativo ¢ formativo ) X af:ompanhanﬁnto social aos

clientes em situagdo de maior
Outras dimensoes (p.¢. apoio psicologico, apoio juridico, etc.) C X vulnerabilidade pelas técnicas

de Servigo Social. Sempre que
¢) E assegurada orientagio/informagio/ se justifique, o cliente &
educagio/formagio do familiar/pessoa significativa, C x encaminhado para uma
relativamente a aspectos psicossociais relacionados com o cliente? resposta/profissional

competente da comunidade.
d) Sao mantidos registos, datados e assinados, da prestagdo do servigo, da
sua revisao ¢ avaliacdo? Os registos fazem parte integrante do processo C X
individual do cliente?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade

P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel
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Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.4. Plano individual Nivel S| N | P Documento existente Observagdes
4.4.4. Preparagao da Saida e Acompanhamento
a) Estdo definidos os contelidos € os responsiveis por um programa de saida E];b‘,’:jmdos (':‘;?pressf’; R_egm(;’ s
do cliente do Apoio Domiciliario? O programa especifica as agOes a C X i a- £ leﬁtesf ) SBISIO €
ARSI T T Periodos de A;S{ﬂ}\}]la, Informagdo
_ _ i familiares efou oe1a
b) O programa de saida é elaborado em articulagdo com cliente e/ou 5 3
s C & encaminhamento hospitalar, os
representante legal? . . A
registos sdo efetuados no livro
d) Sao mantidos registos, datados ¢ assinados, relativos a saida do cliente do de ocorréncias.
Apoio Domiciliario? Os registos fazem parte integrante do processo € X
individual?
~ . _ , . . - Elaborar a Instrugao de Trabalho
¢) Estdo definidas as ac¢des especificas a realizar em situagdes de morte
(verificagdo de obito, articulagdo com familiares e/ou representante legal e c X
outras entidades para aspectos legais)?
Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.5. Planeamento ¢ Acompanhamento das Atividades de Desenvolvimento | Nivel [ S | N | P Documento existente Observagdes
Pessoal
a) E Elaborar anualmente um Plano de Atividades de Desenvolvimento Nio esta definido este processo-
Pessoal (PADP) destinado a cada grupo de clientes, considerando, C X chave.
nomeadamente: A Instituigdo tem como objetivo
Avaliagdo das necessidades de atividades ocupacionais e de ’ implementar as Atividades de
desenvolvimento pessoal ¢ X Desenvolvimento Pessoal
Plano de Atividades da Organizagéio C X
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
Planos Individuais 6 X Nio esta definido este processo-
. s ;o chave.
Recursos existentes na comunidade, préxima e alargada C x A Instituicio tem como objetivo
i . X L . implementar as Atividades de
Recursos disponibilizados pelos parceiros, formais e informais G X Desenvolvimenty Pessaal
Resultados de monitorizagdes e avaliagdes do PADP de periodos anteriores C X
b) Estdo definidos os responsaveis pela elaboragdo,implementagio, avaliagdo
2 : C X
e revisdo do PADP?
¢) E promovida a participaciio do cliente e/ou familiar/pessoa significativa na c
elaboragdo do PADP? %
d) O PADP ¢ desdobrado em planos de atividades para cada grupo de c 5
clientes considerando atividades-tipo? Nomeadamente:
Lidicas e recreativas (p.e. realizagdo de jogos, musica,leitura) C X
Culturais (p.e. ir ao cinema, teatro, concertos, museus) C X
Sociais (p.e. passeios, férias, voluntariado) C X
Informaticas (p.e. aprendizagem, utilizagéo) C
Espirituais/religiosas (p.e. rezar, Reiki, Tai Chi) C %
Quotidianas (p.e. cuidar plantas, arranjos de costura) C X
Desportivas (p.e. ginastica, natagdo, yoga, hidroterapia) C x
¢) O Servigo de Apoio Domiciliario assegura-se de que estdo reunidas todas
as condigdes para a pratica de determinadas atividades (p.c. seguro C X
obrigatorio, atestado médico de aptiddo)?
f) E da responsabilidade do cliente e/ou familiar/pessoa
significativa a decisdo de participacdo nas atividades C x:
inscritas no PADP?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagao/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Nao Aplicavel do Servigo de Apoio Domiciliario-2010
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5 » 5 ; Nao esta definido este processo-
£) Quando ha alteragdes ao PADP, estd definida uma P P
metodologia que assegure que o cliente ¢ todos os C x s ! o o
E 5 R = 5 5 A Institui¢do tem como objetivo
intervenientes sdo informados dessas alteragoes e que estas sdo aceites? p -
implementar as Atividades de
. . . - Desenvolvimento Pessoal
h) Sao asseguradas as condigdes para a participagdo do cliente nas atividades c
A ; 7 b
a realizar no exterior (p.e. transporte, acompanhamento, seguros)?
i) Estao definidos os responsaveis e respectivas fungoes, pelo c
: oA . ’ ®
acompanhamento dos clientes nas atividades a realizar no exterior?
j) Esta definida a forma de atuagio em situagdes de emergéncia relacionadas c
P L %
com a realizagdo das atividades?
k) E realizada periodicamente ¢, sempre que se justifique, a avaliagio ¢
. C %
revisdo do PADP?
1) A avaliagdo e revisdo do PADP ¢ realizada com a colaboragio de todos os c
intervenientes, incluindo o cliente e/ou familiar/pessoa significativa?
m) Os intervenientes e servi¢os com responsabilidade naimplementagio do c
A ¥ P X
PADP, tém conhecimento, em tempo adequado, das suas revisdes?
n) Sao mantidos registos, datados ¢ assinados, relativos a participagao do
& o ik i C X
cliente na realizagdo da avaliagdo/revisdo do PADP?
0) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente? L5 X
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.6. CUIDADOS PESSOAIS Nivel| S| N | P Documento existente Observagdes
4.6.1. Cuidados de Higiene Pessoal e Imagem

a) Estdo definidos os cuidados de higiene e imagem para cada cliente, de

acordo com o Plano Individual? G| RegistoMensalde Servigos

b) Esta definido o responsavel pela supervisdo dos cuidados de higiene e c < Elaborara Manual de Fungdes
imagem de cada cliente?

¢) Estdo definidas as regras relativas aos cuidados de higiene e imagem de c -

acordo com as necessidades do cliente (p.e. idade, capacidades motoras)?

d) E promovida ¢ desenvelvida a autonomia progressiva dos clientes na c X

realizagdo dos cuidados de higiene e imagem?

Registo Mensal de Servigos
¢) E assegurado o caracter individual dos utensilios ¢ instrumentos utilizados

. L . L C X
nos cuidados de higiene pessoal e imagem, bem como a sua higienizagdo?
f) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos a higiene e cuidados C
. . A £y . -~ - - X
de imagem das clientes e dado o caso, da ocorréncia de situagdes anémalas?
g) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente? C X Plano Individual

Critério 4 - Processos do Apoio Domiciliario
4.6. Cuidados Pessoais Nivel| S | N | P Documento existente Observagdes
4.6.2. Cuidados em Situagio de Doenga ou de Acidente

Instru¢do Trabalho do Manual dos

a) Esta definida a forma de actuagdo em situagdes de doenga/acidente do C X Processos-chave do SAD

cliente?

b) Sdo mantidos registos, datados ¢ assinados, relativos as ocorréncias de Elaborado Impresso Cuidados em

; : C Li énci G w N
doenga/acidente dos clientes? x Y0 HB BEDHEGIAS Situagdo de Emergéncia
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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¢) Nos casos em que o cliente e/ou representante legal disponibiliza

i e : ! X Plano Individual
informagdo clinica, esta é de acesso reservado?

Elaborar o impresso de Medicagio
d) Esté definida a forma e &mbito da administragio de medicamentos? C X e Assisténcia Medicamentosa
¢) Esta definido o responsavel pela gestdo e controlo da administragao de c X

medicamentos?

Elaborar impresso: Indicagio

f) Quando necessario, ¢ seguido um plano de administragdo terapéutica, para e . = i
HQ 5= SEgU P & P P Terapéutica-Informacdo Genérica

cada cliente, de acordo com a prescrigao, declaragdo médica ou termo de O X
responsabilidade do mesmo e/ou representante legal?

Elaborar impresso: Preparagao de

£) Os medicamentos destinados aos clientes sdo identificados,manuseados -
Medicagao

duma forma segura, armazenados numa area especifica, segura e € | x
salvaguardadas as condi¢des de preservagio?

, ; 2 o 3 w - Elaborar Instrugdo de Trabalho
h) Esté definida a forma de actuagdo em situagdes de emergéncia,

. " 5 o 5 - 1 C X
relacionadas com os efeitos secunddrios da administragio de medicamentos?
i) Sao mantidos registos, datados e assinados, da administragao de " F.Iaborar IF?[.’JICSSOZ (,ulflad.us e
R L . N A . C X Situagdo de Emergéncia
medicamentos e, dado o caso, da ocorréncia de situa¢des andémalas?
J) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente? c X Plano Individual
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.7. NUTRICAO E ALIMENTACAO Nivel| S[N | P Documento existente Observagdes
4.7.1. Ementa
a) Esta definido o responsavel pelo servigo de refeigdes no Apoio @ Manual de Fungdes
B X
Domiciliario?
b) O responsivel pelo servigo de refeigdes tem C Elaborar os impressos: Plano de
conhecimento, em tempo Ttil, de: X restrigoes alimentares e Ementa
Ementa € | ®
Numero de refeigdes a confeccionar C X
Tipo de regimes particulares, nomeadamente, dietas c
especiais e respectivo nimero | *
c) Esta definido o responsavel pela preparagdo da ementa? C X Manual de Fungdes
d) A ementa ¢ elaborada, no minimo, com periodicidade semanal? C X
¢) As refeiges sao variadas e adequadas as necessidades do cliente (idade, c Ementa
S . X
desenvolvimento, estado de salde)?
" : s ; oy 5 g o A ementa ¢ claborada pela
f) Sdo elaboradas dietas especiais, prescritas pelo médico e/ou dietista? 8 % 5 ce o 4 pe
equipa técnica e cozinheira
g) A ementa ¢ divulgada ou fixada em local visivel de forma a poder ser c
conhecida pelos clientes e/ou familiar/pessoa significativa? A ementa e respetivas
alteragdes nio sio divulgadas
1) Os clientes sdo informados das eventuais alteragdes a ementa? C 2
A Instituigdo questiona os
s g s . . < . lientes sobre o horéri
j) Os horérios das refeigdes sdo definidos considerando o ritmo de vida e os chientes sobre o horario
e : 5 C x | pretendido e procura conjugar
hébitos dos clientes? ) A
com a sua logistica e dindmica
organizacional
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.7. NUTRICAO E ALIMENTACAO

4.7.2. Preparagio, Confecgdo e Distribuigio
das Refeigoes

Nivel| S| N | P Documento existente Observagoes

a) Estio estabelecidos os métodos e regras para a Documentos da empresa que

50 I o . X .
preparacao, confecgdo, distribuigio de refeigdes, lavagem ¢ limpeza? C presta os servigos de HACCP
b) Estdo definidos os responsaveis pela preparagio, c Elaborar Manual Fungoes
confecgdo e distribuigio das refeigdes? X
¢) Em todas fases de preparagdo, confecgdo e distribuigdo de refeigdes sdo c " Documentos da empresa que
cumpridos os requisitos legais apliciveis? presta os servigos de HACCP
d) Esté definido o responsavel pelas provas das refeigdes (verificar estado de c N Elaborar Manual Fungdes
cozedura, sabor e temperatura)?
e) Estio estabelecidas regras relativas ao empratamento e distribuigao das
refei¢des? Nomeadamente, no que diz respeito a: C X
Higiene na preparacio do prato C X DocumEntts fla empresa que
= presta os servigos de HACCP
Manutengio da temperatura do prato C X
Transporte dos alimentos entre estabelecimentos fisicamente separados G|

A Institui¢do, em cada visita
C X domiciliria, sensibiliza e
promove a ingestdo de dgua.

f) i assegurada a hidratagdo ou fornecimento de liquidos de acordo com as
necessidades dos clientes?

) Esté definida a forma de atuagdo em caso de ocorréncia de situagdes que Elaborar Instrugao de Trabalho

F o : s %
inviabilizem o normal fornecimento de refeigdes? C
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.7. NUTRICAO E ALIMENTACAO
: : - = Nivel| S| N | P D to existent Observagdes
4.7.3. Apoio na Alimentagdo e Promogao da e LU EE e ¥
Autonomia
a) Estdo definidas as regras e ¢ assegurado o apoio na alimentagdo dos
clientes de acordo com as suas necessidades (p.e. capacidades motoras, C X
degluticio)?
b) E promovida a autonomia progressiva do cliente na sua alimentagio? C X
c) Esta definida a forma de atuagdo em situagdes de emergéncia,
relacionadas com a ingestdo de alimentos (p.e. intoxicagdes, mal-estar, C ® A institui¢do ndo tem este
engasgamento)? servigo implementado
d) E realizada a avaliagdo do apoio na alimentagdo ¢ promogio da
L B 5 S o C X
autonomia? Esta definida a periodicidade da avaliagao?
¢) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos ao apoio prestado e C «
dado o caso, da ocorréncia de situagdes de emergéncia?
f) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? C X
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Critério 4 - Processos do Apoio Domiciliario
4.8. Apoi ivi In: i i "
- - 3010 R T R Nivel Documento existente Observagoes
Quotidiana
4.8.1. Tratamento de Roupa
a) Estdo estabelecidos os métodos e regras para o Elaborar os impressos: Tratamento
tratamento da roupa no Apoio Domiciliario, (o de Roupa; Identifica¢ido da Roupa:
nomeadamente para : Registo de Entrada e Saida de
Recolha (periodicidade, métodos de recolha e identificagdo da roupa ) C X Roupa;Repisto de Elitegn e
Recolha de Roupa
Verificago e selegdo (verificacdo do tipo de nédoas, material ¢ selegio do c Elaborag@o de Instrugdes de
tipo de lavagem aconselhado) x Trabalho
Lavagem (programa, temperatura e detergente) C X
Secagem (métodos de secagem possiveis em cada época) C X
Reparagio (arranjos) C X
Engomagem (sele¢@o das temperaturas) C X
Distribuigdo (periedicidade, verificagdo da identificagdo, método de c «
distribuigdo)
¢) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos as diferentes fases da c <
prestagdo do servigo?
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade

P-Parcial / NA- N3o Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.8. Apoio nas atividades Ins is da Vida Quotidi Nivel| S IN| P Documento existente Observaghes
4.8.2. Higiene do Domicilio
a) Quando especificado no plano individual estd definido um plano de ¢ Elaborar o impresso: Higiene
limpeza no domicilio? * Habitacional
b) No plano estd definido o dmbito da limpeza e arrumagio do domicilio ¢ c %
sua periodicidade? -
) O plano de limp pla a mud; de roupa das instalagdes
sanitarias, da cama e a limpeza, pelo menos, dos locais utilizados pelo cliente c .
(quarto, instal sanitdrias inha e
local de permanéncia durante o dia)?
d) Siio mantidos regi datados e assinados, rel s a limpeza do .
T x = C X

domicilio do cliente?
Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.8. Apoio nas atividades Instr is da Vida Quotidi Nivel| S [N | P Documento existente Observagies
4.8.3. Reparagdes no Domicilio

E ad I ; 2 ) Elaborar o impresso: Plano de
a) d::j‘:b“r In. scmprc_q_u; ncc.css:?no, o apoio e o:ent::;m_le_m p(:quenas c " Modificacdes/Reparades no
modificagdes que permitam malor seguranga ¢ conforto do chiente? Domicilio do Cliente
b) Esti definido o imbito de intervengio dos colaboradores em pequenas C %
modificagdes ¢/ou reparagoes no domicilio?
) Sempre que necessario, ¢ estabelecido um plano das
modificagdes/reparagdes a efetuar no domicilio ¢ as responsabilidades do C %
supervisor do pessoal. do colaborador ¢ de entidades externas?
d) O plano ¢ previamente acordado entre o cliente ¢ todas as partes & .
interessadas?
¢) Sio mantidos registos, datados ¢ los, das modificagdes/reparagdes ¢
efetuadas no domicilio? *

Legenda: Niv.-Nivel de qualificacdo/ 5-5im / N- Nao / Modelo de Avaliagio da Qualidade

P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrie-2010
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Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.8. Apoio nas atividades Instrumentais da Vida Quotidiana Nivel | S | N | P Documento existente Observagdes
4.8.4. Acompanhamento ao Exterior e Transporte

a) Sempre que necessario e quando especificado no Plano Individual, é IHpresso com fegisto de e e le-m
p b oo . 3 c | x deslocagdes/outros para Sema.nal de Saidas a0 Extcrfor;
assegurado o acompanhamento do cliente ao exterior? FotiEacais Registo de Saidas ao Exterior

Instrugdes de Trabalho
b) Esta definido o responsével pelo acompanhamento do cliente ao exterior? [ C X

¢) Estéo definidas as regras de acompanhamento ¢ as condigdes (p.e. circular
pelo interior do passeio, produtos/ tecnologias de apoio/ajudas técnicas a
utilizar, tempo de permanéncia no exterior) em que o cliente se pode
deslocar ao exterior?

d) As regras e condig¢des de acompanhamento sdo divulgadas, comunicadas e
validadas junto do cliente e/ou familiar/pessoa significativa e dos & b3
colaboradores?

¢) Sempre que o Apoio Domicilidrio assegure o transporte dos clientes ao

s y i 2 3 C X Legislagao
exterior, este estd de acordo com a legislagdo em vigor? sl
f) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos ao acompanhamento 5 2
. P > - ) a C X Livro de Ocorréncias

ao exterior e, dado o caso, da ocorréncia de situagdes andomalas?

g) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? C X
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagio/ S-Sim / N- N&o / Modelo de Avaliagdo da Qualidade

P-Parcial / NA- Ndo Aplicével do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010

Critério 4 - Processos do Apoio Domicilidrio
4.8. Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana Nivel| S| N | P Observagoes
4.8.5. Apoio na Aquisigdo de Bens e Servigos

a) Quando estabelecido no Plano Individual, esta definido o ambito de

intervengao dos colaboradores na aquisi¢do de bens e servigos em nome do C X
cliente?
b) Esta definido o responsavel pelo apoio na aquisigdo de bens e servigos? & X

c) Estio definidas as regras e condigdes gerais de seguranga para o apoio na
aquisi¢do de bens e servigos?

d) As regras e condigdes gerais de seguranga sdo divulgadas, comunicadas e
validadas junto do cliente e/ou responsavel legal e dos colaboradores?

e) Sdo registadas todas as transac¢des financeiras realizadas pelos
colaboradores, em nome do cliente? Sdo solicitados os comprovativos das C X
aquisi¢oes de bens ¢ servigos?

f) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? L5 X
Legenda: Niv.-Nivel de qualificagdo/ S-Sim / N- Ndo / Modelo de Avaliagdo da Qualidade
P-Parcial / NA- Ndo Aplicavel do Servigo de Apoio Domicilidrio-2010
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Apéndice 15 -Questionarios

Questionario de Avaliagdio do Grau de Satisfagao dos Clientes

Para cada uma das seguintes afirmagées avalie de forma espontinea a sua concordincia, EXEMPLO:
desde “Discordo Totalmente” até “Concordo Totalmente”, preenchendo o respectivo circulo. e B
Caso ndo saiba o que responder em alguma afirmacio, pode assinalar “Nio sei” (NS).

Se a pergunta nio se aplica ao seu caso, assinale “Nio se aplica” (NA)”. OO ®Oe@ OO

Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, deveri risca-la com uma cruz e
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende.

o
g
o
E s |E g
AEIRIBAER B
o 4 N ] (5] v <
el o o g \|=
o > 1) o o
o| B cle 2 ]
2lo|< U5 2
g 5] Z
2 5
o &}
NS

|. O acesso 4 drea de atendimento do Servico de Apoio Domicilidrio (SAD) é ficil

2. Existe um espago proprio para receber os clientes elou familias

3.0 espago de atendimento oferece boas condigdes de acolhimento

4.A(s) viatura(s) do SAD estdo identificadas

5.A(s) viatura(s) estao limpas

6.A(s) viatura(s) sdo confortaveis

7.A(s) viatura(s) sio adequadas a transporte de pessoas com mobilidade reduzida

8. Os colaboradores estio identificados

9.Os colaboraderes vestem-se de forma apropriada ao desempenho das suas fun¢des

10. Participo na programagio das minhas actividades

| |.As actividades programadas sio executadas conforme o planeado

12, Participei na elaboragio do meu Plano Individual (Pl)

13. Participo na(s) alteragio(des) do meu Pl

|4, Estou satisfeito(a) com o meu Pl

15.O meu Pl corresponde 4 satisfagio das minhas necessidades/expectativas

| 6. Estou satisfeito(a) com as refeigdes que me sdo fornecidas

17. E-me fornecida dieta de acordo com as indicagdes médicas

18.As refeicdes quando sdo servidas sio sempre bem apresentadas

19. As Refeicdes vém sempre bem acondicionadas

20.As refeigdes sio sempre servidas com a temperatura adequada

21.Na prestagio de cuidados pessoais e imagem sdo respeitados os meus ritmos

22. O plano de cuidados de saide corresponde as minhas necessidades

23.0 plano de actividades socioculturais corresponde as minhas necessidades/expectativas

24, O apoio psicolégico corresponde as minhas necessidades

25. O plano de apoio as actividades domésticas corresponde as minhas necessidades

26, O servigo de acompanhamento ao exterior respeita 0 meu ritmo

27. Estou satisfeita(a) com o servi¢o de tratamento de roupas

28, Estou satisfeito(a) com o servigo de limpeza doméstica

29. Sempre que necessito sio asseguradas pequenas reparagdes no domicilio

30. Estou satisfeito(a) com o servigo de reparagées no domicilio

31. Estou satisfeita(a) com os horarios de funcionamento do apoio domicilidrio

32. Estou satisfeito(a) com os hordrios das actividades programadas

o|o|Oo|O|O|O|0O|O|C|jO|O|0O|O|O|0O|O|O|0O|O|0O|O|O|O|O|O|O|(O|O|O|O|0C|O|O
c|o|Q|Oo|Qo|Oo|0o|O|C|jO|O|O|Q|O|C|O|Q|0O|C|Q|O|O|Q|0O|C|O|0O|O|O|O|C|Q|0O
o|o|o|lo|o|Oo|O0|O|C|jO|O|0O|O|O|0O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|(O|O|O|O|0O|O|0O
o|o|Oo|Oo|O0|O|C|O|C|O|O|0O|O|O|C|O|O|0O|C|0Q|O|O|O|O|C|O|O|O|O|O|0C|C|0O
o|o|Oo|O|O|O|OC|O|C|jO|O|O|O|O|0O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|C|O(O|O|O|O|OC|O|O
o|@g|Qo|o|Q|Oo|0o|Q|C|O(O|O|O|Q|C|O|Q|Q|C|Q|QO|O|C|0O|C|O|0Q|O|O|Q|0Q|C|0Q
OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO;

33. Os colaboradores tém perfil adequado ao desempenho das suas fungdes
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Questiondrio de Avaliacdo do Grau de Satisfagio dos Clientes (Cont.)

34, Os colaboradores tém os conhecimentos adequados para cuidarem de mim

Discordo Totalmente

Discordo

As vezes

Concordo

Concordo Totalmente

Nio Sei

Nao se Aplica

z
“w

4
>

35. Quem presta cuidados de higiene, fi-lo de forma profissional e humanizada

36. Estou satisfeito(a) com o desempenho dos profissionais que prestam os cuidados de satide

37. Estou satisfeito(a) com o desempenho dos profissionais que prestam cuidados pessoais (p.e. alimentagio,
higiene pessoal, higiene habitacional, tratamento de roupa)

38. Os colaboradores apresentam um aspecto limpo e cuidado

39.Todos os servicos prestadas respeitam os meus habitos

40.Todos os servigos prestados respeitam a minha privacidade e intimidade

4| .Todos os servicos prestados respeitam a minha autonomia

42.Todos os servigos prestados sdo objecto de confidencialidade

43.A assisténcia medicamentosa é assegurada de acordo com a prescrigio médica

44. 0 uso da chave da minha casa é efectuado de forma apropriada, respeitando as regras de propriedade

45, Os colaboradores sé entram em minha casa apés pedido de autorizacio

46. Considero que o servigo prestado justifica a mensalidade praticada

47.Nio sinto que os meus bens estio ameacados

48. Quando confio dinheiro aos colaboradores, este é sempre utilizado apenas para o fim a que se destina

49.E sempre pedida a minha autorizagio quando ¢ solicitada informagio a meu respeito ao SAD

50.As minhas reclamagdes sio sempre respondidas

51.5ou sempre informado antecipadamente quando néo é possivel realizar uma actividade programada

52.Aos meus problemas sio sempre apresentadas solugdes

53.Tenho conhecimento do Regulamento Interno

54.Tenho acesso facil ao nimero de telefone do responsivel do SAD

55. O sistema de comunicagio com o SAD, em caso de necessidade, é eficaz

56. Sei sempre a quem me dirijo para obter a informacio que necessito

57.Nos meus contactos com os responsaveis/colaboradores pelo apoio domicilidrio sou sempre bem atendido

58. O responsavel pelo meu servigo de apoio domicilidrio estd sempre contactavel

59. Os meus problemas sdao sempre ouvidos

60. O responsivel pelo meu servigo de apoio domicilidrio responde prontamente as minhas solicitagdes

61. De uma forma geral, todos os colaboradores da equipa sio atenciosos

62. De uma forma geral, todos os colaboradores da equipa estio disponiveis

63. Considerando todos os aspectos, estou satisfeito(a) com o Servico de Apoio Domicilidrio

o|o|Oo|Oo|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|Q|O|O|O|O|OC|O|O|O|O| O |O|O|O

o|c|o|c|o|Cc|0o|O|O|C|O|C|O|O|QO|C|Q|0QO|O|C|O|C|O|O|O|C| C |O|O|O

o|o|o|o|o|o|o|o|ojo|O|O|O|O|O|O|Q|O|O|O|O|lO|O|O|O|O| ©C |O|O|O

o|c|o|Oo|Oo|Cc|Q|O|C|Cc|O|C|O|O|Q|O|Q|O|0O|C|0O|C|O|O|C|O| © |O|O|O

o|0|0|O|QO|O|O|O|O|O|O|O|O|O|0O|OC|O|O|O|O|0O|O|Q|O|0|O| O |O|O|O

o|c|o|o|o|Cc|o|O|C|jC|O|C|O|O|QO|C|Q|0O|O|O|0O|C|Q|O|O|C| © |O|O|O

o|o|o|o|O|Cc|Q|O|C|Cc|O|C|O|O|C|O|Q|0O|C|C|0O|C|O|O|C|O| C |O|O|O

64. Se me solicitarem, recomende este Servigo de Apoio Domicilidrio?
O Sim O Nao

65. Se tivesse possibilidade mudaria de Servico de Apoio Domicilidrio?
O Sim O Nio

66. Quando me inscrevi no Servigo de Apoio Domiciliario fi-lo porque:
(assinalar apenas a principal razio)

O Foi-me recomendado

O O conjunto de servigos oferecidos respondia as minhas necessidades
O Nio tinha alternativa

O E préximo do local onde habito




472

POLITECNICO
DE SANTAREM

Questionario de Avaliacio do Grau de Satisfacio dos Colaboradores

Para cada uma das seguintes afirmagdes avalie de forma espontinea a sua concordancia, desde
“Discordo Totalmente” (1) até “Concordo Totalmente™ (5), preenchendo o respectivo circulo.

EXEMPLO:

oo e
Caso ndo saiba o que responder em alguma afirmagao, pode assinalar “Nao Sei” (NS), se a
pergunta nio se aplica ao seu caso, assinale “Nio se Aplica” (NA). OO mOoOe®@ OO
Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, deverd risca-la com uma cruz e
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende.
£ :
5 g 5
E £ S
AEIFEIER AN
AR
] c|e ] @
5| &|.2 s |® =
2 ||l - s ]
g 8 z
0 5
o o]
NS

| Estou satisfeito com as instalagGes (ex. gabinetes, refeitrio, instalagdes sanitirias)

2. Estou satisfeito com as aplicacdes e os equipamentos informaticos

3. Estou satisfeito com o gabinete médico (medicina, enfermagem e psicologia)

4. Estou sarisfeito com as condigdes de higiene e seguranca das instalagdes e equipamentos

5. Existe conforto e bem-estar fisico no meu local de trabalho (ex. temperatura, espago, limpeza)

6. Disponho dos meios necessarios para desempenhar a minha fungio

7.Tenho possibilidades de ser criativo

8. Participo no processo de decisdo.As minhas opinides sio ouvidas

9.Tenho possibilidade de participar na defini¢ao das actividades a desenvolver e objectivos a atingir

10.Tenho autonomia para planear, executar e avaliar o meu préprio trabalho

| | Estou satisfeito com o meu hordrio de trabalho

12. Ndo demoro muito tempo ha deslocagio para o local de trabalho

13, Raramente me é solicitado desempenhar outras fungdes para além das que me estio atribuidas

14, Sou pago de acordo com as minhas responsabilidades

15. Estou satisfeito com as regalias e os beneficios concedidos

16. Sinte que o meu nivel de remuneragio & justo face ao dos meus colegas em situagio semelhante (ex.
quanto a fungées desempenhadas, tempo de servigo)

17.Sinto que os vencimentos sio iguais ou superiores aos geralmente praticados noutros SAD

18.0 meu trabalho & reconhecido por todos

19. Tenho possibilidades de me desenvolver profissionalmente

20. Considero que o SAD fornece contributos positivos para o meio em que se insere

21.E prestigiante ser membro desta organizagio (ex. perante a familia e amigos)

22.Sinto realizagio pessoal na fungio que ocupo na Instituigio

23, Estou satisfeito com o modo come se reconhece todo o meu trabalho, dedicagio e esforgo enquanto
colaborador

24. O SAD deu-me um documento onde a minha fungio estd claramente descrita

25. Estou satisfeito com a carga de trabalho que me estd atribuida

26. Conheco o meu papel no SAD (o que se espera de mim)

27.Sinto que os objectivos que me estio atribuidos sdo adequados e possiveis de alcangar

28. Sei quem & o meu responsével directo

29. Estou sujeito a avaliagdo e no fim os resultados sio-me comunicados

30. Sinto que o Sistema de Avaliagao de Desempenho é justo

31. Obtenho regularmente informagao sobre o meu desempenho

32 Acedo a formagio necessaria para o correcto desempenho da minha fungio

33. O SAD permite-me frequentar as acgdes de formagae que eu acho importantes

o|o0o|o|o|O|OC|jO|O|OJO| O |C|O|O|O|OC|O| O |O|O|O|O|O|C|O|O|O|O|O|O]|OC|C|O

o|o|o|o|O|Cc|O|O|O|JO| O |C|O|C|O|O|O| O |O|O|O|O|O|C|jO|O|0O|O|O|O|0O|0C|0O

o|o|o|o|o|o|Oo|O0|O|O| O |C|jO|O|O|O|O| O |O|O|O|O|O|O|jO|O|O]|O|O|O]|lO|C|O

o|o|o|o|Oo|Cc|Oo|lO|O|O| O |C|O|C|O|C|O| O |O|CQ|O|O|O|C|O|O|O|O|O|O|O|C|0O

o|0|0|O|O|O|O(O O|O| O [O]O|O|O|JC|O| O |O|O|O|O|O|C|O|O|O|O|O|O]O|O|0OC

o|0o|Oo|Cc|O|C|O|O|OJO| O |(O|O|C|O|C|O OOOOOOOOOOOOOOOOE

o|o|o|oc|Oo|Cc|Oo|O|O|C| O |C|O|C|Q|O|O| O |O|Q|O|O|O|C|jO|Q|0O|O|OQ|O|0O|Q|0O
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Questionario de Avaliacio do Grau de Satisfacio dos Colaboradores
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(Cont.)

34.Tenho boas relagdes com todos os outros colaboradores

Discordo Totalmente

Discordo

As vezes

Concordo

Concordo Totalmente

S
3| &
2| @
Z -]

]

Z

NS NA

35.Sei o que todos esperam de mim

36. Acedo a informagao abrangente sobre o desenvolvimento das actividades

37. Existe ajuda, colaboragio e cooperagio entre colegas na mesma drea

38. Existe ajuda, colaboragio cooperagio com os colegas de outras dreas

39. Considero que existe um ambiente de trabalho sem conflitos

40. Conhego o trabalho que & desenvolvido nas outras dreas do SAD

41. O trabalho em equipa € estimulado

42. Conto com todo o apoio por parte da minha chefia directa

43, Existe envolvimento da Direcgio com os colaboradores

44, Existe capacidade de chefia do meu superior hierdrquico directo (definir, organizar, controlar, comunicar

e promover o desenvolvimento pessoal e profissional dos seus colaboradores)

45, Sou bem tratado pela familia dos clientes

46. Costumo informar os familiares das actividades que desenvolvo com os clientes

47. Conhego a politica, a estratégia e os objectivos do SAD

48. Conhego o planc de actividades

49. Conhego o grau de concretizagio do plano de actividades

50. Sinto que no meu trabalho didrio estou a contribuir para que se atinja os objectivos globais

51. Existe participagdo dos colaboraderes na apresentagio de sugestoes que visam melhorar o funciona-
mento do SAD

52. 530 aceites e estimuladas por parte da organizagio, as sugestoes feitas pelos colaboradores

53. Sinto que trabalho numa organizacio inovadora e em permanente melhoria

54. Conheco a Politica e os Objectivos da Qualidade do SAD

55. Conhego as necessidades dos clientes

56.0 Grau de satisfagdo dos clientes € uma das maiores prioridades do SAD

57.A organizagao avalia as opinides dos clientes

58.As reclamagdes dos clientes sio tratadas

59. O nivel de qualidade dos servigos prestados pelo SAD é elevado

60.Sinto que, se assim o desejar, poderei trabalhar neste local para o resto da vida

61.5into que trabalho numa organizacio sélida e com perspectivas de futuro

62. Considerando todos os aspectos, estou satisfeito(a)

63. O grau de expectativas que tinha ha um ano atras era mais elevado

64. Recomendaria a um amigo que viesse trabalhar para este local

o|ojo|o|o|Oo|O|O|O|O|O|O|O)] O |O|O]OC|O|C|O| O O|C|O(O|O|C|O|O|O|0O

o|o|jo|jo|o|Oo(O|O|O|(O|O|O|O] O |O|O]|C|O|C|O| O O|C|Q(O|O|C|O|O|O|0O

o|ojojo|o|o|o|jOo|O|O|O|O|O] O |O|O]JOC|O|C|O| O (O|O|O|O|O|O|O|O|O|0O

o|o|jo|o|o|Oo|0O|O|O|O|O|C|O] O |O|O]JC|O|C|O| © (O|C|Q|O|O|C|0O|0O|O|0O

ojojo|o(Oo(O|O|O(O|O|O|O|O| O [O|O|JC|O|O|JO| O ([O|O|Q|C|O|O|O|0|O|0O

ol|o|lo|jo|o|Oo(Q|O|O|(O|O|O|O|] O |O|O|C|OQ|C|O| ©O O|C|Q|QO|O|C|O|O|O|0O

ol|o|jo|jo|o|Oo|O|Oo|O|O|O|O|O] O |©O|O]|C|O|C|O| ©O (O|C|Q|O|0O|C|0O|O|0O|0

65.506 sairia deste Servico de Apoio Domiciliario, se:
(assinalar apenas uma opgio)

O Fosse ganhar mais dinheiro

O Mudasse de profissio

QO Tivesse menos trabalho e mais tempo livre
O Qutra razio me obrigasse
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Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfacao dos Parceiros

Para cada uma das seguintes afirmagoes avalie de forma espontinea a sua concordancia, desde
“Discordo Totalmente” (1) até “Concorde Totalmente™ (5), preenchendo o respectivo circulo.

L1234 ]s)

EXEMPLO:

NS NA
Caso ndo saiba o que responder em alguma afirmagio pode assinalar “Nio sei” (NS). Se a
pergunta nio se aplica ao seu caso, assinale “Nio se Aplica” (NA). OO ®mOoOe OO0
Se eventualmente se enganar a assinalar a sua resposta, devera risca-la com uma cruz e
preencher o circulo correspondente a resposta que pretende.
o
; g
E s |E g
HAEIRIBAER B
elslel 8|2 |53
0 2 E o} ] @
tlaf[<2|3|2 |22
S 8 z
2 c
a §
NS NA
| Recebem regularmente informagio sobre as actividades do SAD OO0 | O o [e] o o
2.As comunicagdes com o SAD sio feitas principalmente por escrito oO|Oo|(O| O | O (o] (o]
3.As relagdes com o SAD sio reguladas por algum contrato ou acordo de servigos o|lo|(O0| 0|0 o o
4. Os objectivos definidos no protocolo estio claramente estabelecidos oO|o0|O0O| 0| O o} o
5.E realizada periodicamente uma avaliagio conjunta do grau de concretizagio dos objecti belecidos | O | O | O (0] o (o] (o]
6. Os resultados da a\fahac;ao periadica efectuada ao grau de concretizagio dos compromissos sio comuni- ololo ol o o o
cados pelo seu parceiro
7.Tém reunides periédicas com os responsiveis do SAD o|o|O0O| 0| O o o
8.As decisdes tomadas sio respeitadas e implementadas pelo SAD o|lo|(O0O| 0| O o (o}
9. Quando existem eventos importantes no SAD somos oficialmente convidados o|lOo|0O0| O o] (o] o
10.O SAD presta um bom servico & Comunidade OO0 | O (] o (o] (@]
11.0 SAD é uma instituigio respeitada pela Comunidade oO|Oo|(O| 0| O (o] (o]
12.Todas as questdes existentes com o SAD foram resolvidos a bem e atempadamente o|jo|lo|lO0|O]| O o
13.0 SAD cumpre com as suas responsabilidades para com a nossa instituigio o|lo|lo|O0O|O|COC [®]
14. Considerando todos os aspectos, estio satisfeitos com a parceria estabelecida com esta Institui¢io o|o|lo|lO0|0O]| O o

15.0 Servico de Apoio Demicilidrio & a Unica instituicio do tipo que existe nesta Comunidade!
O Sim O Nao

| 6. Gostariam de aprofundar a relagio de parceria com esta Instituicio?
QO Sim O Nio

|7.As relagées institucionais com o Servigo de Apoio Domicilidrio sio ac nivel do apoio:

O Financeiro

O Area da Saide

O Area da Seguranca
O Contabilistico

O Outro. Qual?
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Apéndice 16 - Consentimento Informado

=t pOLITECNICO Gestao de Organizagdes de Economia Social
>, DE SANTAREM - s . z
ESCOLA SUPERIOR. Mestrado em Gestao de Organizactes e Economia Social

DE GESTAO
E TECHOLOGIA

Consentimento informado, livre e esclarecido

1. Finalidade do Questionario

No contexto do Mestrado em Gestdo de Organizagdes de Economia Social, a mestranda
desenvolve um estagio com o propdsito de implementar um sistema de gestao da qualidade no
Centro Social Casal dos Bernardos. Para alcancgar o objetivo estabelecido, sdo preenchidos
questiondrios a todas as partes interessadas, visando avaliar o nivel de satisfagdo com os
servigos fornecidos pela Instituigao.

2. Objetivos da Entrevista

O guestionario tem como objetivo coletar informagoes sobre o grau de satisfagao de todas as
partes interessadas: clientes, colaboradores e parceiros.

3. Natureza da Participacao

Entendo que minha participagdo no questiondrio ¢ voluntaria e que posso optar por nao
responder a qualquer pergunta que considere sensivel ou confidencial.

4. Confidencialidade

As informacoes fornecidas durante o questionario serdo tratadas de forma confidencial e
utilizadas pela mestranda apenas para os propdsitos descritos.

5. Direitos da(s) Pessoa(s) Inquirida (s)

Reconhego que tenho o direito de interromper ou retirar o0 meu consentimento a qualquer
momento durante o questionario, sem penalidades ou consequéncias negativas para mim e/ou
para a minha instituigao.

6. Contacto para Duvidas

Se tiver alguma duvida sobre o questionario ou o meu papel como respondente compreendo
que posso entrar em contato com a mestranda através dos contactos fornecidos. Poderei ainda
contactar o professor responsavel do curso de Mestrado em Gestdo de Organizagtes de
Economia Social da Escola Superior de Gestao e Tecnologia de Santarém para confirmar a
finalidade invocada ou esclarecer quaisquer outras dlvidas que eu considere pertinentes para
a salvaguarda da reputagao e imagem da minha Instituigao.

Eu, [Nome do Respondente(a)], ao assinar este documento declaro que li e compreendi os
termos do consentimento. Estou ciente da finalidade e objetivos do questionario e concordo
voluntariamente em participar como respondente, fornecendo informagdes validas sobre o
grau de satisfagdo com o Centro Social de Casal dos Bernardos.

Ao assinar este documento reconheco que concedo o0 meu consentimento livre e esclarecido
em participar na entrevista.
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= pOLITECNICO Gestéo de Organizagdes de Economia Social
=2, DE SANTAREM 2 B : ’
ESCOLA SUPERIOR Mestrado em Gestao de Organizagdes e Economia Social

DE GESTAO
E TECNOLOGIA

Assinatura do(a) Entrevistado(a):

Nome do Entrevistado(a):

Data:

Contactos para Duvidas:
Professor Doutor Pedro Miguel Domingos Duarte Oliveira: pedro.oliveira@esg.ipsantarem.pt

Estudante(s)/Equipa de entrevistadores(as):

— Cristiana Isabel Gaspar Cordeiro, 170154003@esg.ipsantarem.pt
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Telefone: 240098049
Telemdvel: 915049298
E-mail:

Ihernard, 1l com

Redes sociais:
hitps-/fwww facebook com/?locale=
pt PT

O servigo de apoio Domiciliario
i na do de

dos e izados no

domicilic a idosos ou adultos com
dificuldades

Pretende-se com 0s servigos de Apoio
Domicilidrio melhorar a qualidade de
vida das pessoas e familias, mantendo
0 utente no seu melo natural de vida,
retardando a institucionalizacio. Vai
contribuir para a conciliagio da vida
profissional e familiar do agregado
familiar, garantindo o= cervigos
adequados € mnecessarios a cada

utente.

Quem Somos

Sobre Nos

O Centro Social de Casal dos
Bernardos € wuma Instituigio
Particular de Solidariedade Social,
pessoa coletiva e sem fins lucrativos,
fundada em 2007.

A nossa Missfo € reforgar a autonomia
¢ gqualidade de wvida da populagio
idosa, o desenvolvimento de
competéncias e valores das criangas
e o apoio social & comunidade

envolvente.

A nossa Visio pretende wuma
instituigio inovadora, integrada na
comunidade, gue preste servigos de
gqualidade nas varias dreaz de
intervengio.

Az noscos Valores cio: solidariedade,
respeito, igualdade, honestidade,

hilidad, =3 A
T

Oz Nossos Servigos

Servigos Basicos

» Cuidados de higiene e
conforto pessoal;

+ Higiene habitacional:
Fornecimento e apoio nas
refeigbes:

» Tratamento de roupas.

Servigos extra

Agquicigiio de bens e
géneros alimenticios:

+ Pagamento de servigos:

+ Supervisio da medicagio

+ Controlo dos diabetes e
tensio arterial:

» Apoio psicossocials

+ Deslocagio a consultas e
similares.

com Sorvisos,
Amor e Dedlicagio.”

Na nossa instituigio promovemos o
respeito pelo utente e suas rotinas_
Na realizagio dos nossos servigos

3 que tenh
participagio ativa assim como os
seus representantes legais para que
tudo funcione em harmonia e utente
se sinta feliz e respeitado.
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Apéndice 18 - Trabalhos académicos de implementacao do SGQ

Titulo do
trabalho

Desenho e
Concecio de
Sistema de Gestao

da Qualidade em

Instituicao Social

Implementacgio

da Gestio da
Qualidade no
Servico de Apoio
Domiciliario -
Centro de Dia Sao

Simao

Contributo para a
Implementacgio

de um Sistema de
Gestao da
Qualidade no
Servico de Apoio
Domicilidario na

Associacio
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Tabela 23 - Trabalhos académicos de implementagdo do SGQ

Estabelecimento

Ensino

Universidade do

Porto —
Faculdade de
Economia
Universidade
Lusofona de

Humanidades e
Tecnologias -
Faculdade de
Ciéncias Sociais,
Educagao e

Administragao

Instituto

Politécnico  de
Tomar - Escola
Superior de

Gestio de Tomar

Curso

Mestrado
Gestao
Economia
servicos

saude

Mestrado

cm

de
de

cm

Servico Social —

Gestao
Unidades
Sociais e

Bem-Estar

Mestrado
Gestao

Recursos
Saude

de

de

em
de
de

Autor (a) Organizacio Modelo

Ana Sofia Alzheimer

Castanhei
ra

Taborda

Joana

Margarid = Misericordia

a Silva de

Nunes

Angela
Maria
Cordeiro

Lopes

Portugal

do SGQ

MAQRS
,ISS, IP.

Santa Casada MAQRS

Novas

Associacao
Amparo

Familiar

Torres

, ISS, IP.

MAQRS
,ISS, IP.

Links

https://re
positorio
aberto.u
p.pt/han
dle/1021
6/14261
5

https://re
cil.uluso
fona.pt/it
ems/f09
bc78b-
c09b-
4a54-
82ce-
d655086
96edf

https://c
omum.rc
aap.pt/en
tities/pu
blication
/5e2c44
49-ef79-
4913-

aca0-



Titulo
trabalho

do

Amparo Familiar

de Mira de Aire

de
da

O Sistema
Gestao
Qualidade e o seu
Desenvolvimento
na SCMS

Planeamento do
Sistema de Gestao
da Qualidade:
Uma proposta de
implementacio

no NDS - Nucleo

Desportivo e
Social
Abordagem
Inicial de um
Sistema de

Qualidade numa
IPSS
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Estabelecimento

Ensino

Instituto

Politécnico  de
Santarém -
Escola de Gestao
e Tecnologia de

Santarém

Instituto
Politécnico da

Guarda

Instituto
Politécnico do

Porto

Curso
Mestrado em
Gestdo de
Organizagdes

de  Economia

Social

Mestrado em
Sistemas

Integrados  de

Gestao
Mestrado em
Gestao das
Organizagoes,

Ramo de Gestao

de Empresas

Autor (a)

Inés
Carvalho

Prudéncio

Rita Inés
Farias

Morgado

Sandra
Judite
Vieira de

Castro

Organizacio

Santa Casa da

Misericérdia

de Santarém

NDS

Nucleo

Desportivo e

Social.

Centro
Paroquial
Social

Moure

e
de

Modelo
do SGQ

EQUAS

NP

EN ISO
9001:20
15

MAQRS
, ISS, IP.

Links

686956b
1198a

https://re
positorio
.psantar
em.pt/en
tities/pu
blication
/c4d493
c-d5al-
4641-
9762-
3b9166a
8859a

https://b
digital.ip
g.pt/dspa
ce/handl
e/10314/
4965

http://re
positorio
dpvc.pt/
bitstrea
m/20.50
0.11960/
1494/1/S



Titulo
trabalho

do

Processos-Chave
do Sistema de
Gestio da
Qualidade
Resposta

Centro de Dia

na

Social

Implementacao

de um Sistema de

Gestao da
Qualidade na
Resposta  Social
ERPI da
Associacao
Cultural, Social,
Recreativa e
Desportiva  “Os
Melros”

POLITECNICO
DE SANTAREM

Estabelecimento

Ensino

Universidade do
Minho — Instituto
de Ciéncias

Sociais

Instituto

Politécnico de

Viseu - Escola
Superior de
Tecnologia e
Gestao de
Lamego

Curso

Mestrado:
Politicas Sociais
e
Desenvolvimen

to

Mestrado

Gestdo de

cm

Organizagdes

Sociais

Autor (a)

Ana
Catarina
Araujo
Fernande

S

Eufémia

Paiva

Fonte: Elaboragdo propria

Apéndice 19 — Principios e Critérios da EQUASS
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Organizacio

Centro Social
da Paroquia
de Adaufe

Associagao
Cultural,
Social,
Recreativa ¢
Desportiva
“Os Melros”

Tabela 24 - Principios e Critérios da EQUASS

Modelo
do SGQ

MAQRS
,ISS, IP.

MAQRS
1SS, IP.

Links

andra_C

astro.pdf

https://re
positoriu
m.sdum.
uminho.

pt/handl

e/1822/3
6468

https://re
positorio
.dpv.pt/e
ntities/p
ublicatio
n/ef9006
2c-e025-
4d7b-
9825-
740b012
52a79
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PRINCIPIO 1 - LIDERANCA

“As organizacoes evidenciam boa governacio, lideranca e responsabilidade social.
Promovem a justica social pela inclusio na sociedade. Estabelecem objetivos
organizacionais e de servico ambiciosos e fomentam as melhores praticas. As

organizacoes estio comprometidas com a aprendizagem continua e a inovac¢ao.” (p. 5)

Critério 1- “A organizaciao define e implementa a sua Missao, a sua Visao e os seus
Valores institucionais nos servicos prestados através do estabelecimento de objetivos

organizacionais e de servi¢co ambiciosos.” (p. 5)

Critério 2- “A organizac¢io define e implementa um sistema de gestio que promove uma

cultura da qualidade.” (p. 6)

Critério 3- “A organizacio demonstra o seu compromisso com os objetivos a longo

prazo da qualidade, a aprendizagem continua, inovacio e novas tecnologias.” (p. 6)

Critério 4- “A organizacio define e implementa um processo de planeamento anual e
de revisdo que reflete os objetivos da organizacio e o desempenho das atividades de

prestacido do servico.” (p. 7)

Critério 5- “A organizacio demonstra o seu compromisso com a justica social e com a

inclusdo ativa das pessoas servidas na sociedade.” (p. 7)

Critério 6- “A organiza¢io demonstra Responsabilidade Social Corporativa através do

seu compromisso com atividades sustentaveis que contribuem para a sociedade.” (p. 8)
PRINCiPIO 2 - COLABORADORES

“As organizacoes lideram e gerem os seus colaboradores de forma a alcancar os
objetivos organizacionais e assegurar uma prestacio de servicos centrada na pessoa.
Estao comprometidas com o recrutamento de pessoal qualificado, baseando-se nos
conhecimentos, capacidades e competéncias requeridas. Promovem uma cultura de
diversidade de colaboradores na equipa de trabalho. As organizacdes potenciam uma
cultura de envolvimento, bem-estar, desenvolvimento e aprendizagem continua dos
colaboradores para beneficio das pessoas servidas. As organizacdes cumprem com
requisitos a nivel de saude, seguranca e de condicées de trabalho apropriadas das

pessoas servidas e dos colaboradores (incluindo voluntarios).” (p. 9)
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Critério 7- “A organizacio define e implementa uma politica de recrutamento e
retencio que promove a selecio de colaboradores qualificados com base nos

conhecimentos, capacidades e competéncias requeridas.” (p. 9)

Critério 8- “A organizacio desenvolve o seu servico em conformidade com a legislaciao
nacional aplicavel para a saude e seguranca, proporcionando condicées de trabalho
apropriadas, niveis e racios adequados e acordados de colaboradores, e medidas para

premiar colaboradores e voluntarios.” (p. 10)

Critério 9- “A organizacio implementa medidas de desenvolvimento dos colaboradores
com base num plano de crescimento pessoal, aprendizagem continua e

desenvolvimento.” (p. 11)

Critério 10- “A organizacao define e implementa os requisitos de competéncia para os

cargos e funcoes identificados dos colaboradores e avalia-os anualmente.” (p. 12)

Critério 11- “A organizacido reconhece os colaboradores como um recurso para o
feedback e envolve os colaboradores no planeamento, no desenvolvimento dos servicos

e na melhoria da qualidade.” (p. 12)

Critério 12- “A organizac¢ao desenvolve medidas especificas que potenciam a motivacio

dos colaboradores.” (p. 13)
PRINCIPIO 3 - DIREITOS

“As organizacgoes estio empenhadas em proteger, promover e respeitar os direitos das
pessoas servidas em termos de igualdade de oportunidades, igualdade de tratamento e
liberdade de escolha, autodeterminacio e igualdade de participacdo. Este compromisso
¢ visivel nos valores organizacionais e em todos os elementos de desenvolvimento dos
servicos, e na prestacao do servico. As organizacoes asseguram que as pessoas servidas

compreendem e aprovam todas as suas intervenc¢oes individuais propostas.” (p. 14)

Critério 13- “A organizacao garante os direitos das pessoas servidas e esses direitos
estao descritos numa Carta de Direitos que se baseia nas conveng¢oes internacionais dos

direitos humanos.” (p. 15)
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Critério 14- “A organizacdo informa e apoia as pessoas servidas de forma a

compreenderem os seus direitos de forma acessivel.” (p. 15)

Critério 15- “A organizacio respeita que as pessoas servidas persigam livremente os
seus objetivos e pessoais em linha com as suas escolhas, necessidades e capacidades” (p.
15)

Critério 16- “A organizacio avalia o seu desempenho na promocio e na pratica dos

direitos das pessoas servidas em todas as areas da organizac¢ao.” (p. 16)

Critério 17- “A organizacio tem um sistema de gestdo de reclamacdes acessivel que
regista e responde a reclamacoes das pessoas servidas, compradores e outras partes

relevantes.” (p. 16)
PRINCIPIO 4 - ETICA

“As organizacoes funcionam com base em orientacdes éticas que respeitam a dignidade
e 0 bem-estar dos colaboradores, pessoas servidas e suas familias ou cuidadores.
Fornecem servicos baseados na confianca, confidencialidade e honestidade. As

organizacées promovem a protecio das pessoas servidas contra abusos e ma conduta.”
(p. 17)

Critério 18- “A organizacio promove o comportamento ético e de bem-estar dos

colaboradores, pessoas servidas e suas familias ou cuidadores.” (p. 17)

Critério 19- “A organizacio define e implementa as suas orientacdes em matéria de

ética, que garantem que a dignidade das pessoas servidas é respeitada.” (p. 18)

Critério 20- “A organizacao facilita o acesso a servicos e a recursos de forma

transparente e nao discriminatoria.” (p. 18)

Critério 21- “A organizacao garante servicos que operam num ambiente de trabalho
seguro de forma a garantir a seguranca fisica das pessoas servidas, suas familias e

cuidadores.” (p. 19)

Critério 22- “A organizacao desenvolve mecanismos que previnem o abuso fisico,

mental e financeiro das pessoas servidas.” (p. 19)
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Critério 23- “A organiza¢do define, monitoriza e avalia um conjunto de principios,
valores e procedimentos que regem o comportamento na prestacio do servico contendo

os aspetos de confidencialidade, exatidao, privacidade e integridade.” (p. 20)
PRINCIPIO 5 — PARCEIROS

“As organizacoes atuam em parceria com as partes relevantes para apoiar a
organizacio a atingir a sua visio e missdo. As parcerias apoiam a sequéncia confiavel
de servigcos abrangentes e dos resultados centrados na pessoa. As parcerias contribuem

para a inclusido das pessoas servidas na sociedade.” (p. 21)

Critério 24- “A organizacido trabalha em parceria com as partes relevantes para

garantir a continuidade de servicos abrangentes e a inclusdo das pessoas servidas.” (p.

21)

Critério 25- “A organizacio avalia os resultados e beneficios das suas parcerias para as

pessoas servidas e para a organizac¢ido.” (p. 22)
PRINCIPIO 6 - PARTICIPACAO

“As organizacdes promovem a plena participa¢ido e a inclusdo ativa das pessoas
servidas e a sua representacio a todos os niveis da organiza¢io e dentro da comunidade.
As organizagoes envolvem as pessoas servidas como membros ativos no processo de
tomada de decisdo da equipa de trabalho. Com vista a uma maior igualdade de
participacio e inclusio, as organizacoes apoiam o empowerment das pessoas servidas.
As organizac¢oes apoiam a advocacia para promover a igualdade de oportunidades e a

participacio das pessoas servidas.” (p. 23)

Critério 26- “A organizacio ¢ responsiva e apoia as pessoas servidas a expressarem as

suas contribuicoes individuais, opinioes e pontos de vista.” (p. 23)

Critério 27- “A organizacio inclui as pessoas servidas como participantes ativos no

planeamento, na prestacio e na avaliaciao dos servigos.” (p. 24)

Critério 28- “A organizacio revé e reflete anualmente sobre a participacio das pessoas

servidas, com base nos seus contributos.” (p. 25)

484



e POLITECNICO
r= DE SANTAREM

Critério 29- “A organizacio implementa medidas especificas para os colaboradores e
utilizadores dos servicos compreenderem, potenciarem e melhorarem o empowerment

das pessoas servidas.” (p. 25)

Critério 30- “A organizacio implementa medidas especificas para os colaboradores e

pessoas servidas compreenderem e criarem um ambiente de empowerment.” (p. 26)
PRINCIPIO 7- ABORDAGEM CENTRADA NA PESSOA

“As organizacdes prestam servicos que sio orientados pelas necessidades, expetativas e
capacidade das pessoas servidas. Os servicos prestados tém em consideraciao o
ambiente fisico e social das pessoas servidas. Estes servicos visam melhorar a qualidade
de vida das pessoas servidas. As organizacdes respeitam a contribuicio pessoal pelo
envolvimento das pessoas servidas na autoavaliacdo, no planeamento, na prestacio do

servico, no feedback e na avaliacido.” (p. 27)

Critério 31- “A organizacio presta servicos que siao responsivos as escolhas individuais,
necessidades e capacidades das pessoas servidas alinhados com a Missdo, Visiao e

Valores da organizacio.” (p. 27)

Critério 32- “A organizac¢ao tem uma definicio clara do conceito de Qualidade de Vida
para as Pessoas Servidas e implementa atividades com base na avaliacio de

necessidades das pessoas servidas, com o objetivo de melhorar a sua qualidade de vida.”
(p. 28)

Critério 33- “A organizacao documenta e revé o planeamento e a prestacao dos servigos
com base na identificacio das necessidades individuais, nas expetativas e na

modificacdo das circunstincias das pessoas servidas num Plano Individual.” (p. 29)

Critério 34- “A organizaciao tem em conta o ambiente fisico e social das pessoas servidas
aquando do desenvolvimento, prestacio e avaliacio dos servicos que lhes sio

prestados.” (p. 29)

Critério 35- “A organizacio tem em conta o ambiente fisico e social das pessoas servidas

aquando do desenvolvimento, prestacio e avaliacao dos servicos que lhes sdo prestados.

“(p- 30)
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PRINCIPIO 8 - ABRANGENCIA

“As organizacdes asseguram que as pessoas servidas tém acesso a um continuum dos
servicos holisticos e com base na comunidade. As organizac¢oes estio empenhadas em
prestar servicos que abrangem desde a intervencio precoce até ao apoio e
acompanhamento. Os servigos deverio ser prestados de forma coordenada e através de

uma equipa multidisciplinar ou numa configuraciao multiparcerias.” (p. 31)

Critério 36- “A organizacio garante que as pessoas servidas podem ter acesso a um
continuum dos servicos que abrangem desde a intervencio precoce até ao apoio e

acompanhamento, respondendo as mudancas de requisitos ao longo do tempo.” (p. 31)

Critério 37- “A organizacio desenvolve servicos numa abordagem holistica baseada

nas necessidades e expetativas das pessoas servidas, suas familias e cuidadores.” (p. 32)

Critério 38- “A organizacio identifica e revé as atividades de prestacido de servicos e

monitoriza e mantém o controlo sobre a sua qualidade.” (p. 32)

Critério 39- “A organizacio presta servicos as pessoas servidas com base na

comunidade e alinhados com sua a Missao e Visao.” (p. 33)

Critério 40- “A organizacdo presta servicos as pessoas servidas de uma forma

coordenada.” (p. 33)

Critério 41- “A organizacio presta servicos as pessoas servidas num ambiente

multidisciplinar ou em multiparcerias.” (p. 33)
PRINCIiPIO 9 - ORIENTACAO PARA OS RESULTADOS

“As organizacdes procuram atingir os resultados previstos, beneficios e 0 maior valor
para as pessoas servidas e partes relevantes (incluindo financiadores). As organizacoes
demonstram os resultados alcan¢ados da organizacio e das pessoas servidas, alinhados
com a sua Missdo e as suas atividades chave. Os impactos dos servicos sio medidos e
monitorizados e sio um elemento importante dos processos de melhoria continua, da

transpareéncia e da responsabilizaciao.” (p. 34)

Critério 42- “A organizacio identifica os seus resultados do negdcio e dos servicos e tem

revisoes formais periodicas e independentes.” (p. 34)
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Critério 43- “A organizacio regista os resultados, efeitos e beneficios dos servicos para

as pessoas servidas numa base individual e coletiva.” (p. 35)

Critério 44- “A organizacao avalia os resultados e beneficios para as pessoas servidas,
em linha com a sua missio, a fim de determinar as formas de melhoria e proporcionar
o melhor valor para as pessoas servidas, financiadores e outras partes relevantes.” (p.
35)

Critério 45- “A organizacio mede a satisfacio das pessoas servidas e de todas as partes

relevantes através de uma avaliacio interna e/ou externa.” (p. 36)

Critério 46- “A organizacido disponibiliza informacio acessivel e facilmente
compreensivel dos registos dos resultados e efeitos, incluindo os resultados de

inquéritos.” (p. 36)

Critério 47- “A organizagdo dissemina ativamente o desempenho da organizacio em
relacido aos resultados do negocio e dos servicos entre os seus colaboradores, pessoas

servidas e todas as partes relevantes.” (p. 37)
PRINCIPIO 10- MELHORIA CONTINUA

“As organizacdes estio empenhadas na aprendizagem continua e na melhoria continua
dos seus servicos e dos seus resultados. As organizacoes sao proativas em ir ao encontro
das necessidades futuras das pessoas servidas, colaboradores, financiadores e partes
relevantes, com informacoes baseadas em evidéncias para o desenvolvimento e
melhoria dos servicos sociais prestados. As organizacdes utilizam sistemas para

comparar o desempenho do servi¢o e de melhoria continua.” (p. 38)

Critério 48- “As organizacoes estio empenhadas na aprendizagem continua e na
melhoria continua dos seus servicos e dos seus resultados. As organizacoes sao proativas
em ir ao encontro das necessidades futuras das pessoas servidas, colaboradores,
financiadores e partes relevantes, com informacdes baseadas em evidéncias para o
desenvolvimento e melhoria dos servicos sociais prestados. As organizacoes utilizam

sistemas para comparar o desempenho do servico e de melhoria continua.” (p. 38)
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Critério 49- “A organizacio utiliza mecanismos que fornecem informacdes para
compreender as necessidades futuras das pessoas servidas, colaboradores,

financiadores e partes relevantes.” (p. 39)

Critério 50- “A organizacio inicia iniciativas de melhoria ao comparar e trocar
desempenhos nas abordagens, resultados dos servicos, atividades e realizacoes das

pessoas servidas.” (p. 39)

Fonte: Elaboracdo propria, adaptado de APQ, n.d.-a

Apéndice 20 - Principios e Requisitos da ISO 9001:2015

Tabela 25 - Principios e Requisitos da ISO 9001:2015
PRINCIPIO 1- FOCO NO CLIENTE

“O foco primordial da gestao da qualidade é a satisfacdo dos requisitos dos clientes e o

esforco em exceder as suas expetativas” (p. 39)

Requisito 4.2- “Compreender as necessidades e as expetativas das partes relevantes”
(p. 40)

Requisito 5.1.1- “Lideranca e compromisso, 5.1.2 Foco no cliente, 5.3 Funcoes,

responsabilidades e autoridades organizacionais” (p. 40)

Requisito 6.2- “Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir” (p. 40)
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Requisito 8.2- “Requisitos para produtos e servicos” (p. 40)

Requisito 8.3- “Design e desenvolvimento de produtos e servicos” (p. 40)
Requisito 8.5.3- “Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos” (p. 40)
Requisito 8.5.5- “Atividades posteriores a entrega” (p. 40)

Requisito 9.1.2- “Satisfagdo do cliente” (p. 40)

PRINCIPIO 2- LIDERANCA

“Os lideres estabelecem, a todos os niveis, unidade no proposito e direciao e criam as
condicoes para que as pessoas se comprometam em atingir os objetivos da

Organizaciao” (p. 40)

Requisito 5.1- “Lideranca e compromisso” (p. 41)

Requisito 5.2- “Politica” (p. 41)

Requisito 5.3- “Funcées, responsabilidades e autoridades organizacionais” (p. 41)
Requisito 7.3- “Consciencializacdo” (p. 41)

Requisito 7.4- “Comunicacdo” (p. 41)

Requisito 9.3- “Revisdo pela gestio” (p. 41)

PRINCIPIO 3- COMPROMETIMENTO DAS PESSOAS

“E essencial para a Organizacio que as pessoas sejam competentes, empowered e

comprometidas para entregar valor” (p. 41)

Requisito 5.1.1- “Lideran¢a e compromisso” (p. 42)

Requisito 5.3- “Func¢des, responsabilidades e autoridades funcionais” (p. 42)
Requisito 7.2- “Competéncias” (p. 42)

Requisito 7.3- “Consciencializacdo” (p. 42)
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Requisito 7.4- “Comunicacio” (p. 42)
PRINCIiPIO 4- ABORDAGEM POR PROCESSO

“Resultados consistentes e previsiveis sdo atingidos de modo mais eficaz e eficiente
quando as atividades sio compreendidas e geridas como processos inter-relacionados

que funcionam como um sistema coerente” (p. 42)

Requisito 4.4- “Sistema de gestao da qualidade e respetivos processos” (p. 43)
Requisito 5.1.1- “Lideran¢ca e Compromisso” (p. 43)

Requisito 5.3- “Funcoées, responsabilidades e autoridades organizacionais” (p. 43)
Requisito 6.1- “A¢des para tratar riscos e oportunidades” (p. 43)

PRINCIPIO 5- MELHORIA

“As organizagoes que tém sucesso estio permanentemente focadas na melhoria” (p.
43)

Requisito 5.1- “Lideranca e compromisso” (p. 44)

Requisito 5.2- “Politica” (p. 44)

Requisito 6.1- “Acdes para tratar riscos e oportunidades” (p. 44)
Requisito 9.1- “Monitoriza¢ao, medicao, analise e avaliacao” (p. 44)
Requisito 10- “Melhoria” (p. 44)

PRINCIPIO 6 -TOMADA DE DECISAO BASEADA EM EVIDENCIAS

“E mais provavel que as decisdes baseadas na analise e na avaliacio de dados e de

informacao produzam os resultados desejados” (p. 44)
Requisito 4.1- “Compreender a organizacio e o seu contexto” (p. 44)

Requisito 4.2- “Compreender as necessidades e expetativas das partes relevantes” (p.
44)
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Requisito 4.4- “Sistema de gestido da qualidade e respetivos processos” (p. 44)
Requisito 7.1.5- “Recursos de monitorizacio e medicao” (p. 44)

Requisito 9.1- “Monitorizacao, medicao, analise e avaliacao” (p. 44)
PRINCIPIO 7 - GESTAO DAS RELACOES

“Para terem um sucesso sustentado, as Organizacoes gerem as suas relacées com partes

relevantes, como sejam os fornecedores” (p. 45)

Requisito 4.2- “Compreender as necessidades e as expetativas das partes relevantes”
(p. 45)

Requisito 7.4- “Comunicacdao” (p. 45)

Requisito 8.4- “Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos”
(p- 45)

Fonte: Elaboracdo propria, adaptado de APCER, 2015 e NP EN 9001:2015, 2015.

Apéndice 21 — Modelo EFQM - Estrutura e Critérios

Tabela 26 - Modelo EFQM - Estrutura e Critérios

DIRECAO

“A Direcdo determina o caminho a seguir para que a organizacio seja vista como lider
no seu ecossistema e bem posicionada para executar os seus planos para o futuro.” (p.
10)

Critério 1- Proposito, Visiao e Estratégia

“Uma organizacdo excelente é definida por um Propdsito inspirador, uma Visao
aspiracional e uma Estratégia que apresenta resultados concretos.” (p. 12)

Critério 2- Cultura Organizacional e Lideranca

“Cultura Organizacional é o conjunto especifico de valores e normas que sao

compartilhadas por pessoas e grupos dentro de uma organiza¢io, que influenciam, ao
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longo do tempo, a forma como se comportam entre si e com as Partes relevantes Chave

fora da organizacio.” (p. 13)

“A lideranca organizacional diz respeito a organizacio como um todo, nao se referindo
a uma pessoa ou equipa de topo que proporciona orientacdes. Trata-se da organizacio
a atuar como lider dentro do seu ecossistema, a ser reconhecida por outros como modelo

a seguir, e nao da perspetiva tradicional de uma equipa de topo que gere a organizaciao.”
(p. 13)

EXECUCAO

“E necessario que a organizacio atenda e supere as expetativas das partes relevantes,
implementando a sua estratégia de forma eficiente e eficaz.” (p. 15)

Critério 3- Envolvimento das Partes relevantes

“Apos a decisdo de quais as partes relevantes mais importantes para a organizacio, ou
seja, as suas Partes relevantes Chave, envolvé-las pode implicar um certo grau de
similitude na aplicacdo dos principios que se seguem, independentemente dos grupos
especificos identificados, consiste no envolvimento das partes relevantes, isto é, definir
quais as partes relevantes chave e envolvé-las na implementacio da sua estratégia e

criacao de valor sustentavel.” (p. 16)

Critério 4- Criacao de Valor Sustentavel

“Uma organizacao excelente reconhece que a Criacio de Valor Sustentavel é vital para
0 seu sucesso a longo prazo e para a sua capacidade financeira.” (p. 18)

Critério 5- Conducio do Desempenho e da Transformacgio

“Agora e no futuro, uma organizacio precisa ser capaz de atender simultaneamente

aos proximos dois requisitos para se tornar e manter bem-sucedida.” (p. 19)
RESULTADOS

“Refere-se a tudo o que a organizacio de fato alcancou em referéncia ao que foi descrito
nas secc¢oes Direcdo e Execucio, incluindo a previsao para o futuro.” (p. 20)

Critério 6- Percecoes das Partes relevantes

“Este critério concentra-se em resultados baseados no feedback de Partes relevantes

Chave sobre as suas experiéncias pessoais ao lidar com a organizaciio - as suas
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percecoes. Descreve a percecio das partes relevantes, isto é, os resultados obtidos
baseados no feedback das partes relevantes chave e as suas percecoes resultantes da

interacio com a organizac¢io.” (p. 22)

Critério 7- Desempenho Estratégico e Operacional

“Este critério concentra-se nos resultados ligados ao desempenho da organizaciao” (p.
24)

Fonte: Elaboracdo propria, adaptado de EFQM (2019)
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