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A centralidade das preocupacdes ao nivel das respostas sociais aos problemas que as sociedades
consideram como sendo também da sua responsabilidade, tem estado focalizada nas questdes
da equidade, da disponibilidade e universalidade das respostas, no quadro dos valores proprios do
modelo social europeu.

As novas circunstancias e 0os novos quadros conceptuais de referéncia tém introduzido, como novo
desafo, a necessidade de conciliar equidade e efciéncia, isto €, de aliar aquelas preocupacoes, as
que se prendem com a necessidade de assegurar a satisfacdo das necessidades e expectativas
dos cidadéos, das entidades fnanciadoras e de outros actores envolvidos, atravées de uma gestéo
efcaz e efciente dos recursos, num quadro de responsabilidade social.

Os cidad&os e a sociedade, em geral, esperam respostas sociais disponiveis e acessiveis a todos
os que delas carecem e que tenham capacidade para resolver os seus problemas, isto & com
qualidade.

As preocupacdes tradicionais alia-se agora também a questo da gest&o da qualidade, enquanto
alavanca para o aprofundamento e para o desenvolvimento da capacidade de resposta as
crescentes e mais complexas necessidades sociais, no ambito da solidariedade sociall.

Aos servicos sociais relativos a defciéncia coloca-se, obviamente, este desafo. A convicgéo de que,
também nesta area, € preciso inovar, encontra-se marcadamente presente em varios documentos
de referéncia, ao nivel das orientacdes de politica em favor das pessoas com defciéncias e
incapacidades, designadamente, do Conselho da Europa, da Uni&o Europeia e da Organizag&o das
Nacbes Unidas.

Na recente Declaracao do Grupo de Alto Nivel da Unido Europeia sobre a Defciéncia, acerca da

Qualidade dos Servicos Sociais de Interesse Geral, sdo propostos como principios orientadores

para a promogdo da qualidade dos servicos sociais, aplicaveis também aos servigos relativos a

defciéncia:

. a necessidade da existéncia de um referencial de qualidade de ambito europeu, orientado
pelo modelo da qualidade total, baseado em valores, principios e critérios de referéncia;

. a implementacdo desse referencial europeu da qualidade nos paises membros, de acordo
com a diversidade e a especifcidade de cada um;

. a focalizacdo dos sistemas de qualidade na promogéo e no reconhecimento da melhoria
continua, estimulando a melhoria do desempenho dos prestadores de servigos, em termos
de efcécia e efciéncia;

. a dinamizacéo e a adopc¢ao de sistemas e préticas de gestdo da qualidade.
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E no quadro destas preocupacdes, que haveriam de ser assumidas como imperativos éticos e
politicos por todos os agentes, que o Governo entende o presente Manual de Qualidade como
um contributo fundamental para o desenvolvimento das respostas sociais, enquanto guia
orientador das melhores préticas profssionais e organizacionais, geradoras de desempenhos que
se pretendem cada vez mais ajustados e efcazes.

O compromisso do Governo,como cremos que o de todos os responsaveis aos mais diversos niveis, €
o de promover respostas cada vez mais qualifcadas aos cidadaos, num quadro de responsabilidade
partilhada. E, alias, esse o objectivo claramente plasmado nas medidas preconizadas no PAIPDI -
Plano de Acgéo para a Integragé@o das Pessoas com Defciéncias ou Incapacidades (2006-2009), no
gue se refere a qualifcaco das instituicbes e dos agentes.

O presente Manual — que havera de ser declinado por cada organizacdo no quadro da sua
estratégia de accdo quotidiana — constitui, sem ddvida, um instrumento de trabalho fundamental
para apoiar a procura continuada desse bem comum que é o da construgéo de uma sociedade que
respeite e promova a plena cidadania, numa vida com qualidade para as pessoas com defciéncias
e incapacidades.

Idalia Serrdo de Menezes Moniz
Secretéria de Estado Adjunta e da Reabilitacao
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No ambito do Subsistema da Accéo Social gerido pelo ISS, I.P — Instituto da Seguranca Social, as
actividades de apoio social podem ser desenvolvidas por Estabelecimentos Integrados, Instituicdes
Particulares de Solidariedade Social (IPSS) e outras entidades Publicas ou Privadas.

Estas entidades constituem nos dias de hoje, o principal agente dinamizador e promotor de

equipamentos e respostas sociais.

Garantir aos cidadaos o acesso a servicos de qualidade, adequados a satisfacdo das suas
necessidades e expectativas, € um desafo que implicara o envolvimento e empenho de todas as

partes interessadas.

Neste ambito, em 7 de Marco de 2003, foi criado, pelo Ministério da Seguranca Social e do Trabalho,
a Confederacdo Nacional das Instituicoes de Solidariedade, a Unido das Misericordias Portuguesas
e a Unido das Mutualidades Portuguesas, o “Programa de Cooperacéo para o Desenvolvimento da

Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais”.

Neste contexto e com o objectivo de constituir um referencial normativo que permita avaliar
a qualidade dos servigos prestados e consequentemente diferenciar positivamente as Respostas
Sociais , 0 ISS, I.P. através do Departamento de Proteccdo Social de Cidadania, da entdo Area de
Cooperacdo e Rede Social, Area de Investigacdo e Conhecimento e do Gabinete da Qualidade,
concebeu Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais - Creche, Centro de Dia,
Servigo de Apoio Domiciliario, Lar Residencial, Centro de Actividades Ocupacionais, Lar de Infancia

e Juventude e Centro de Acolhimento Temporario

Este trabalho permitiu uma refexdo importante sobre a organizacdo e funcionamento das
Respostas Sociais, objecto deste tipo de intervencéo e sobre as medidas necessarias aimplementar
para a organizacdo do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), bem como sobre os resultados
a obter relativamente aos varios intervenientes na Resposta Social — clientes, colaboradores,
parceiros e sociedade e ainda sobre o desempenho chave.

OBIJECTIVOS DO MODELO DE AVALIACAO DA QUALIDADE

O Modelo de Avaliacédo da Qualidade (adiante designado Modelo) é um referencial normativo que
se baseia nos principios de gestéo da qualidade e onde s&o estabelecidos os requisitos necessarios
a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servigos prestados pelas Respostas
Sociais.



O Modelo tem por objectivos:

. ser um instrumento de diferenciacéo positiva das Respostas Sociais, permitindo incentivar
a melhoria dos servigos prestados;

. ser um instrumento de auto-avaliacdo das Respostas Sociais, permitindo rever de uma
forma sistematica o desempenho da organizagéo, as oportunidades de melhoria e a ligacéo
entre aquilo que se faz e os resultados que se atingem,;

. apoiar no desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
nas Respostas Sociais, permitindo uma melhoria signifcativa da sua organizagéo e
funcionamento, nomeadamente através de:

- melhoria da efciéncia e a efcacia dos seus processos;

- maior grau de participacdo dos clientes, nos servigos que Ihes séo destinados;

- maior dinamizacao e efectivacédo da participacdo da familia no ambito da Resposta
Social;

- aumento do grau de satisfacdo das expectativas e necessidades dos clientes,
colaboradores, fornecedores, parceiros e de um modo geral de todo o meio
envolvente da organizacdo e da sociedade em geral;

A opcéo pela elaboracdo de uma lista de verifcacio exaustiva de todos os requisitos
associados aos critérios, constitui uma ferramenta que ajuda o servigo a analisar as suas
lacunas, a equacionar solugdes e a planear a melhoria da qualidade do servico;

. agregar num referencial normativo, todos os requisitos aplicaveis a uma determinada
Resposta Social desenvolvida pelos estabelecimentos, independentemente de se
tratar de um Estabelecimento Oftcial, IPSS ou Entidade Privada, obtendo-se assim uma
harmonizacdo a nivel nacional das regras de funcionamento para os servi¢os prestados
pelos estabelecimentos garantido deste modo, 0 mesmo nivel de qualidade do servico
prestado, independentemente da natureza juridica do estabelecimento;

. ser constituido como um referencial normativo num Sistema de Qualifcacdo das Respostas
Sociais.
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ORIENTAGAO PARA OS RESULTADOS
Exceléncia € alcancar resultados que encantam todos os “stakeholders” da organizag&o.

FOCALIZACAO NO CLIENTE

Exceléncia é criar valor sustentavel para o cliente.

LIDERANCA E CONSTANCIA NOS PROPOSITOS

Exceléncia € lideranca visionaria e inspiradora, indissociada de uma constancia de propdsitos.

GESTAO POR PROCESSOS E POR FACTOS
Exceléncia € gerir a organizacao atravées de um conjunto de sistemas, processos e factos
interdependentes e interrelacionados.

DESENVOLVIMENTO E ENVOLVIMENTO DAS PESSOAS
Exceléncia € maximizar a contribuicao dos colaboradores através do seu desenvolvimento e

envolvimento.

APRENDIZAGEM, INOVAQAO E MELHORIA CONTINUAS
Exceléncia é desafar o “status quo” e efectuar a mudanca, utilizando a aprendizagem para
desencadear a inovago e oportunidades.

DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS

Exceléncia é desenvolver e manter parcerias com valor acrescentado.

RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA
Exceléncia € exceder o enquadramento legal minimo no qual a organizagéo opera e empreender
esforcos para compreender e responder as expectativas dos “stakeholders” na sociedade.
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Ll [RIIES 3. Modelode Avaliagio da Qualidade das Respostas Sociais

O Modelo baseia-se em oito critérios, sendo quatro respeitantes aos Meios e quatro aos

Resultados.

CRITERIOS MEIOS

Critérios que se reportam a forma como
as actividades da resposta social séo
desenvolvidas, ou seja,

0 que se faz e como se faz

v

1.Lideranca,[PlaneamentoleEstratégia
Como a gestéo desenvolve e prossegue a
missao, a visao e os valores da organizacéo e
como a organizacdo formula, implementa e
revé a sua estratégia e a converte em planos
e accdes

2.JPessoas
Como a organizacao gere, desenvolve e
liberta o potencial dos seus colaboradores

3.[ParceriasielRecursos

Como a organizagao planeia e gere as
suas parcerias externas e 0s seus recursos
internos de uma forma efcaz e efciente

4.Processos

Como a organizagao concebe, gere e
melhora o0s seus processos de modo a gerar
valor para os seus clientes

CRITERIOS RESULTADOS

Avaliam o produto fnal das ac¢des
empreendidas, ou seja, 0 (ue se conseguiu
alcancar como consequéncia da gestao que
¢ feita dos Meios

v

5.JResultadosIClientes

O que a organizacao esta a alcangar
relativamente a satisfacéo dos seus clientes
externos

6.[ResultadosPessoas

O que a organizacao esta a alcangar
relativamente a satisfacéo dos seus
colaboradores

7.ResultadosiSociedade

O gue a organizacao esta a alcancar
relativamente a satisfacéo das necessidades
e expectativas da comunidade em que se
insere

8.ResultadosiChaveldolDesempenhol
O gue a organizacao esta a alcancar
relativamente ao desempenho planeado

V'S

INOVAGAO E APRENDIZAGEM

Fundamentalmente o Modelo diz-nos que:

Resultados Excelentes no que se refere ao Desempenho, Clientes, Pessoas e Sociedade sdo alcancados

através da Lideranca na condugdo do Planeamento e Estratégia, das Pessoas, dos Recursos e Parcerias e

dos Processos. (EFQM, Modelo de Exceléncia da EFOM)
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O Modelo foi desenvolvido para cada tipo de Resposta Social, no entanto, os requisitos dos critérios
0,2,3,5,6,7e8 sdo idénticos independentemente do tipo de Resposta Social.

Os requisitos do critério 4 — Processos, relativos ao que a organizacdo faz para gerir e melhorar os
seus processos, foram estabelecidos para cada tipo de Resposta Social (p.e. Creche, Centro de Dia,
Servico de Apoio Domiciliario, Lar de Infancia e Juventude, Centro de Actividades Ocupacionais).

A elaboracdo deste Modelo teve como referéncias a norma NP EN 1SO 9001:2000 — Sistemas de
Gestao da Qualidade - Requisitos e 0 Modelo de Exceléncia da European Foundation for Quality
Management (EFQM) e sera periodicamente avaliado e revisto, face a alteracdes que o venha a
justifcar e aos resultados da sua implementacéo.

3.2.SISTEMAIDE.QUALIFICACAOIDASIRESPOSTASISOCIAIS!

O Modelo proposto baseou-se numa flosofa de melhoria continua da qualidade, pelo que para cada
critério foram estabelecidos trés niveis de exigéncia para o cumprimento dos requisitos - Nivel C, B
e A - permitindo a sua implementac&o gradual ao longo de um determinado periodo de tempo.

Nivel C — cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C
Nivel B — cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C e B
Nivel A — cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C,Be A

O Sistema de Qualifcacéo das Respostas Sociais (SQRS) tem como objectivo a qualifcacdo das
respostas sociais através daavaliacdo da conformidade dos servigos com os requisitos estabelecidos
nos critérios deste Modelo.

Neste sentido, 0 SQRS prevé a existéncia de trés niveis de qualifcacdo (C, B e A) para as Respostas
Socais.

O SQRS é baseado num conjunto de regras, requisitos e metodologias e sera operacionalizado por
entidades qualifcadoras, externas, independentes e acreditadas no ambito do Sistema Portugués
da Qualidade.

A qualifcacao permitira, a nivel externo, evidenciar que a Resposta Social tem em funcionamento
um sistema de gestdo que lhe garante a conformidade dos seus servicos com os requisitos deste
Modelo.

Desenvolvido todo o Sistema de Qualifcacdo das Respostas Sociais, a celebracéo de novos Acordos
de Cooperacgdo sera condicionada ao cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C,
estabelecidos neste Modelo.

O cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel B e A seré voluntario e considerado como
um factor de diferenciagéo positiva das Respostas Sociais, criando-se para o efeito metodologias
de divulgacao publica das Respostas que obtenham a qualifcacédo nestes dois niveis.
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CRITERIO 0 — LIDERANCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

a) Estdo defnidas as declaracGes da Missao, Visao, Valores e Politica C
da Qualidade da Resposta Social?

b) A Missdo, Visdo, Valores e Politica da Qualidade da Resposta
Social sdo:

» Escritas em linguagem simples, com caracteres facilmente C
legiveis e clara de modo a que os clientes (crianga/jovem e/ou
representante da entidade solicitante/ familiar/ pessoa de

referéncia) entendam?

e Expostas em lugar visivel para os clientes, colaboradores e publico | C
em geral?

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

c) Existe um organograma da Resposta Social? C

d) Estéo defnidas as funcdes, responsabilidades e autonomias para C
cada nivel de gestao?

e) Estdo defnidos os objectivos estratégicos e operacionais (Plano C
de Accao/Actividades) da Resposta Social?

f) Os objectivos da Resposta Social sdo estabelecidos com base na A
andlise de informacao relevante, nomeadamente:

e Orientagdes estratégicas
* Resultados obtidos na prestacao dos servigos
< Relatdrios de auditorias internas e externas

» Relatdrios de satisfacéo dos clientes, colaboradores e parceiros/
comunidade

» OrientagBes dos parceiros com quem a Resposta Social se
relaciona

e Resultados das actividades de medic&o e monitorizacio dos
processos

* Reclamac0es e sugestbes de melhoria

e AccOes de fscalizagdo

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007



CRITERIO 0 — LIDERANCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

g) Os objectivos operacionais sdo desdobrados em planos e C
actividades para cada servico?

h) Os servicos e colaboradores tem conhecimento dos objectivos, C
planos e actividades, da sua responsabilidade?

i) Os objectivos, planos e actividades de cada servi¢o foram B
estabelecidos através de negociacdo interna com os
colaboradores e em articulagdo com os clientes?

j) Séo elaborados relatorios para verifcar se estdo a ser atingidosos | C
objectivos defnidos?

k) Esta estabelecida uma metodologia de comunicagéo dos B
objectivos estratégicos, planos e relatorios de actividade a todas
as partes interessadas (p.e. clientes, familia, colaboradores,
parceiros)?

I) Estéo estabelecidos e sdo quantifcados os objectivos da B
qualidade (p.e. reducéo do n.° de reclamagdes em x%, aumentar
a satisfacdo do cliente x%, obter a certifcacio em x tempo,
aumentar o n.° actividades que correspondem as necessidades
individuais dos clientes em x%)?

m) Esta defnido um Plano da Qualidade onde séo identifcados e B
planeados 0s recursos necessarios, para atingir os objectivos da
qualidade e acgdes de melhoria defnidas?

n) O Plano da Qualidade é comunicado a todas as partes B
interessadas (colaboradores, clientes, familias, parceiros)?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliacao da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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Niv| S | N | P | NA | Observacoes

a) A Resposta Social cumpre os requisitos legais aplicaveis a gestao C
e contratagdo de recursos humanos nos termos do Cadigo
do Trabalho?
b) Estdo defnidos os perfs de cada um dos grupos profssionais ? C
c) Estdo defnidos os perfs de cada um dos voluntarios? C

d) Estéo defnidas as funcdes e responsabilidades de cada
colaborador (incluindo voluntarios e estagiarios)? C

e) Estadefnida a forma como séo asseguradas as funcGes e
responsabilidades em caso de auséncia ou impedimento dos C
colaboradores (incluindo voluntarios e estagiarios)?

f) O pessoal que se encontra directamente a trabalhar com o C
cliente, possui o perfl defnido para o desempenho da sua
actividade?

g) O Director Técnico da Resposta Social possui formacado técnica C

e académica adequada e, preferencialmente, experiéncia
profssional de relevo para o exercicio da sua actividade?

h) Esta defnida a metodologia para o recrutamento e selecgédo dos B
colaboradores?
i) O recrutamento é efectuado, de acordo com os objectivos C

estratégicos da Resposta Social?

j) A metodologia de recrutamento contempla, nomeadamente a A
realizacdo de testes psicotécnicos?

k) Existe um manual de acolhimento e esta defnida a metodologia B
de integracdo de novos colaboradores (incluindo voluntarios e
estagiarios)?

I) S&o defnidos os objectivos de desempenho, quer individuais quer B
de equipa, através de negociagdo interna com todas as partes
interessadas?

m) Esta defnida a metodologia de desenvolvimento profssional e B
avaliagdo de desempenho dos colaboradores e esta é conhecida e
aceite pelos colaboradores?

n) A metodologia referente a avaliagdo de desempenho prevé um A
sistema de reconhecimento dos colaboradores?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007



CRITERIO 2 — PESSOAS

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

0) Esta defnida uma metodologia para a identifcacédo das B
necessidades de formagcdo, elaboracdo do plano de formacéo e
avaliagdo da efcacia da formacao?

p) Existe evidéncia de que os colaboradores sdo incentivados, a A
terem iniciativas e que participam em actividades de melhoria
continua?

q) Esta defnida uma metodologia de avaliacao da satisfacao dos B

colaboradores? A metodologia estabelece:
e Periodicidade (minima anual);

e Indicadores relacionados com a satisfacdo dos
colaboradores;

e Sistemas de recolha de informacé&o (p.e questionarios
e entrevistas, reunides ou sistema de sugestdes) e
0 método de validacao dos questionarios;

e Andlise e tratamento dos dados recolhidos

r) Nasequéncia da avaliagdo da satisfagdo dos colaboradores, sdo B
elaborados relatorios das conclusdes, recomendacdes e accles a
serem tomadas?

s) Existe evidéncia de que as acgdes foram efectivamente A
implementadas e contribuiram para a melhoria da satisfacio dos
colaboradores?

t) S&o estabelecidos seguros de acidentes no trabalho, para os C
colaboradores?

u) S&o promovidas periodicamente ac¢des de gestao emocional dos C
colaboradores ?

v) Sao desenvolvidas acgdes de promocao da saide mental B
dos colaboradores (p.e sessBes “outdoor”, actividades de
desenvolvimento pessoal, etc.) ?

w) E promovida anualmente a avaliagio psicoldgica de todos os A
colaboradores e em caso de necessidade é promovido o seu
acompanhamento?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliacao da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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3.1.JGESTAOIDEIPARCERIAS

S | S | N | P |NA| Observacdes

a) E realizado, periodicamente, um levantamento dos recursos B
existentes na comunidade?

b) S&o identifcadas as entidades/organizac¢des (p.e hospitais, B
centros de sallde, IPSS, associacGes recreativas e desportivas,
bombeiros, PSP/GNR, escolas e universidades, autarquias,
ONG’s), com as quais se pode estabelecer parcerias?

c) Esta defnida uma metodologia para estabelecimento de B
parcerias com as entidades/organizaces, de acordo com as
necessidades a satisfazer e os objectivos estratégicos da Resposta

Social?

d) S&o estabelecidos protocolos (formais ou informais) com cada B
um dos parceiros e esta defnida a respectiva intervengéo
especifca e duragéo?

e) Esta defnida a metodologia de participagéo dos parceiros na B

avaliacdo das necessidades do cliente?

f) Esta defnida a metodologia de participagéo dos parceiros no B
planeamento das actividades?

g) E realizada a avaliacio periddica da participacéo dos parceiros A
relativamente aos protocolos estabelecidos?

h) Sao elaborados relatorios periodicos da intervengédo dos parceiros B
na concretizacao dos objectivos estabelecidos?

i) Esta defnida uma metodologia de avaliacio da satisfacio dos B
parceiros? A metodologia estabelece:

e Periodicidade (minima anual);
» Indicadores relacionados com a satisfacdo dos parceiros;

e Sistemas de recolha de informagéo (p.e questionarios, entrevistas,
reunides) e o método de validagao dos questionarios;

e Andlise e tratamento dos dados recolhidos

j) Nasequéncia da avaliagdo da satisfagédo dos parceiros, séo B
elaborados relatorios das conclusdes, recomendacdes e accles a
serem tomadas?

k) Existe evidéncia de que as ac¢Oes foram efectivamente A
implementadas e contribuiram para a melhoria da satisfacio dos
parceiros?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007



CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.2 /GESTAOIDEIRECURSOSIFINANCEIROS

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

a) E estabelecido anualmente um orgamento, de acordo com o B
Plano de Accao/Actividades a desenvolver?

b) E elaborado periodicamente um relatorio fnanceiro? O relatério C
inclui, nomeadamente:

= Situagdo fnanceira actual
e Previsdo no fnal do ano

e Balango

e Previsdo de cash-fow

c) Existe um registo actualizado da situag&o fscal perante o Estado? | C
O registo inclui, nomeadamente:

e Situagdo de IRC
e Situagdo de IVA
e Pagamentos a Seguranca Social e as Finangas

d) Existem procedimentos e politicas documentadas e actualizadas B
para todas as fungdes fnanceiras e contabilisticas?

e) Essas politicas e procedimentos sdo revistas anualmente? A

f) Existe um sistema para gestdo das contas de devedores e de C
credores dentro dos objectivos da Resposta Social? O sistema
inclui por exemplo:

e Emissao periddica e actualizada de facturas

e Andlise dos prazos de cobranga

e Procedimentos escritos para recuperagéo de créditos

» Revisdo dos créditos de cobranca duvidosa, pelo menos de seis
em seis meses

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.3.IGESTAOIDAIINFORMACAO

Niv| S | N | P | NA | Observacdes
3.3.1lInformacé&olelComunicacdolcomioClientel

a) Esta defnida a forma de identifcacdo dos colaboradores que C
contactam com o cliente (presencial e telefonico)?

b) Estdo disponiveis em local bem visivel e acessivel, de acordo com C
a legislacdo em vigor:

« Nome do Director Técnico da Resposta Social

e Quadro de colaboradores e respectivos horarios

e Horario de funcionamento e das actividades

» Publicitagdo dos apoios Thanceiros da Seguranca Social

e Regulamento interno (facultada cdpia, quando solicitada)

e Mapa das ementas e dietas

» Indicagdo de existéncia de Livro de Reclamagdes

e Alvard, licenca de funcionamento ou autorizagao provisoria
de funcionamento (estabelecimento da rede privada lucrativa)
ou Acordo de Cooperagao (estabelecimento da rede solidaria)

e Tabela de comparticipacGes das familias e respectiva formula de
calculo (estabelecimento da rede solidaria ou da rede publica) ou
mensalidade (estabelecimento da rede privada lucrativa)

* Valor da mensalidade dos clientes e seus familiares pela
utilizacdo de servigos e equipamentos da rede privada lucrativa
(quando aplicavel)

e Minuta do contrato

e ldentifcacao das entidades a contactar em caso de necessidade
(p.e INEM, centro de satide, bombeiros, autoridades policiais)?

c) Existe informac&o disponivel e acessivel para o cliente C
e é facultada copia sempre que solicitado, sobre:

* Plano de actividades socioculturais
* Metodologia de candidatura/admisséo
* Metodologia de avaliagdo das necessidades

* Metodologias de reclamagdes e sugestdes

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliacao da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.3.IGESTAOIDAIINFORMACAO

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

e Forma de actuagdo em situagdes de negligéncia, abusos
e maus-tratos

e Servigos disponiveis, precario e sua forma de actualizacdo
e Horario da prestacao de servicos
e Acordo de Cooperagéo (estabelecimento da rede solidaria)

d) Existe informac&o disponivel e acessivel para o cliente C
e é facultada copia sempre que solicitado, sobre:

* Plano de actividades socioculturais

* Metodologia de candidatura/admissé@o

* Metodologia de avaliacio das necessidades
* Metodologias de reclamacdes e sugestdes

* Forma de actuagdo em situagdes de negligéncia, abusos
e maus-tratos

e Servigos disponiveis, precario e sua forma de actualizacdo

e Horario da prestacao de servicos

e Acordo de Cooperagéo (estabelecimento da rede solidaria)

e Organograma

e Mapa de férias dos colaboradores

* Informagc&o sobre a qualifcacdo profssional dos colaboradores

e ldentifcacdo das entidades a contactar em caso de necessidade
(p-e., INEM, centro de satide, bombeiros, autoridades policiais)?

e) Em todos os contactos com o cliente é respeitada a etnia, cultura, C
religidio, lingua, sexo, idade, orientagéo sexual e estilo de vida?

f) E considerado, em todos os contactos com o cliente, 0 respeito C
pela sua privacidade e dignidade?

g) Eassegurada a confdencialidade relativamente a todas as C
informagdes fornecidas pelo cliente?

h) Existe um procedimento documentado que estabeleca as ac¢des C
a implementar, em caso de quebra de confdencialidade?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.3.IGESTAOIDAIINFORMACAO

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

i) Naavaliaco inicial sdo identifcadas as necessidades/difculdades | C
especifcas na comunicagdo com o cliente?

j) Quando identifcada a necessidade/difculdade (p.e. surdez, B
cegueira), sdo disponibilizados os meios facilitadores para a
comunicagdo com o cliente?

k) Esta estabelecido um sistema que permita ao cliente, a C
apresentacdo de ideias, sugestdes (p.e. caixa de sugestdes,
reunifes com os clientes)?

I) Esta defnida uma metodologia para o tratamento das sugestdes C
de melhoria?

m) A metodologia de recolha de informacéo e de apresentacdo B
de ideias é comunicada a todas as partes interessadas (p.e

colaboradores, clientes, parceiros)?

n) S&o divulgados aos clientes e/ou seus signifcativos os resultados A
da implementac&o das sugestbes de melhoria?

3.3.2.IReclamacbes
a) Existe um Livro de Reclamacfes? C
b) Esta defnida uma metodologia de gestao de todas as

reclamacoes escritas ou verbais (p.e. recepgao, andlise, resolugéo
e tratamento de reclamacdes)?

c) O cliente é informado em cada fase do tratamento da sua C
reclamacéo?
d) S&o efectuados registos de todas as reclamacdes, bem como das C

acgOes necessarias relativas ao seu tratamento?

e) Dado o caso, os registos das reclamacdes, fazem parte integrante C
do processo individual do cliente?

3.3.3.JInformagédolelComunicacaolinterna
a) Os responsaveis pela prestacéo directa e indirecta dos servicos C
ao cliente (p.e cozinha, lavandaria) recebem, em tempo util, a

informacao necessaria ao desempenho das suas fungdes?

b) Esta defnido um sistema de organizacao do fuxo de informacao B
interna e externa?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.3.IGESTAOIDAIINFORMACAO

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

c) Estéa estabelecido um sistema (p.e livro de ocorréncias) que C
assegure a transmissao diéria de informac&o (p.e informacao
entre turnos) relevante sobre o cliente, entre colaboradores do
CAO e entre estes e 0s servigos externos que prestam servigos?
Os registos de informacéo fazem parte do processo individual do
cliente?

d) S&o realizadas periodicamente (p.e quinzenal, mensal) reunifes C
das equipas técnica (colaboradores e coordenagéo) para analise
da informac&o e dos resultados obtidos na prestacéo dos
servigos, troca de informacao relevante sobre o cliente, defnicéo
de formas de actuacao e prevencao de situagdes andmalas
detectadas?

e) E promovida a participacéo dos colaboradores externos (p.e B
saude, educagdo/formagéo) nas reunides?

f) S&o realizadas periodicamente (p.e. trimestral, semestral) B
reunides entre a equipa técnica e a gestao, para analise de
informac&o e dos resultados obtidos?

g) S&o elaborados resumos/actas das decisdes tomadas em reunido C
e estdo disponiveis?

h) S&o identifcados de forma regular, sistemas que permitam uma A
melhoria do nivel de qualidade, rapidez e precisdo da informagcéo,
tendo em conta o desenvolvimento de novas tecnologias de
informacéo?

3.3.4.TRegistos
a) Ecumprida a legislacéo relativa a proteccéo de dados pessoais? C
b) Esta defnido um procedimento documentado para controlo dos B

registos, onde estejam estabelecidos os critérios, métodos e as

responsabilidades para:

* Identifcacio (agregacédo dos registos de forma a serem
facilmente identifcados)

e Armazenamento (local, suporte e condi¢bes de armazenamento
em locais proprios e seguros que garantam a sua
confdencialidade)

e Recuperagdo (facil acesso ao pessoal autorizado)

* Proteccédo (condi¢Bes de arquivo que ndo permitam a sua
degradacéo)

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.3.IGESTAOIDAIINFORMACAO

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

e Tempo de retengéo

e Eliminacéo

c) Estaelaborada e actualizada uma lista de todos os registos? B

3.3.5.Gestdoldos'DocumentosielDados

a) Esta defnido um procedimento documentado para a gestao dos
documentos e dados, onde estejam estabelecidos os critérios,

métodos e responsabilidades para:

» Elaboracéo, aprovacao, edi¢ao, revisao e distribuicdo dos
documentos

* Segregacao dos documentos obsoletos
e Controlo da documentacao de origem externa

» Sistema de seguranca da informac&o (p.e. passwords, backups,
arquivo com acesso condicionado)?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.4 IGESTAOIDASINSTALACOES,[EQUIPAMENTOSEEIMATERIAIS

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

3.4.1lInstalagtes

a) Ecumprida a legislacéo relativa as condicdes de acessibilidade de C
pessoas com mobilidade condicionada?

b) E cumprida a legislagéo relativamente as condicdes de instalac&o C
e funcionamento da Resposta Social?

c) Sé&o asseguradas as condigdes adequadas para a pratica C
das actividades planeadas (p.e. salas, iluminac&o, condicBes
ambientais)?

d) E elaborado um plano de manutencéo das instalacdes? B

e) Estdo defnidos planos de limpeza, desinfec¢do, desinfestacdodas | C
instalagdes e arrumacao dos espagos?

f) Estadefnida a periodicidade para a limpeza, desinfeccao, C
desinfestacdo e arrumacao dos espacos?

g) Os clientes e colaboradores tem conhecimento da periodicidade C
de limpeza das instalagdes sanitarias e da desinfestacdo das
instalagdes?

h) Estdo defnidos os responsaveis pela limpeza, desinfeccao, C

desinfestacdo das instalacBes e arrumacao dos espacos?

i) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos a realizacao C
da limpeza, desinfeccao, desinfesta¢&o das instalacdes e
arrumagcéo dos espagos?

3.4.2.[Equipamentos

a) Estdo identifcados os equipamentos (p.e. viaturas de transporte B
colectivo, equipamentos de cozinha, equipamento de refrigeracdo
dos alimentos, material das actividades ocupacionais, ajudas
técnicas, geradores eléctricos de emergéncia, caldeiras) utilizados
pela Resposta Social?

b) Os equipamentos cumprem a legislagéo aplicavel? C

¢) E elaborada uma fcha/registo com a sua caracterizagéo, B
fornecedor e contacto em caso de avaria?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.4 IGESTAOIDASINSTALACOES,[EQUIPAMENTOSEEIMATERIAIS

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

d) Esta defnido um plano de manutencao e verifcacao regular dos B
equipamentos (p.e viaturas, equipamentos de cozinha)?

e) Esta defnido um plano de limpeza e desinfeccao diaria dos C
equipamentos de cozinha (p.e. grelhadores, fornos)?

f) Asregras de seguranca dos equipamentos estdo afxadas em C
local visivel e com caracteres facilmente legiveis?

g) Sao identifcados os dispositivos de medicao que necessitam de C
calibracéo (p.e termémetros)?

h) Estdo identifcados quanto ao seu estado de calibracdo? C
i) E elaborado um plano de calibragéo para estes dispositivos? B
j) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos a B

manutencdo, intervencgdes, calibracoes e verifcacdes dos
equipamentos?

3.4.3.Materiais

a) Esta defnida uma metodologia para a identifcacéo, B
manuseamento, embalagem, armazenamento e protec¢ao dos
produtos utilizados na prestagdo dos servicos? Nomeadamente
para os seguintes produtos:

e Alimentos
e Medicamentos

e Consumiveis para prestagéo de servigos, produtos de limpeza,
material de higiene pessoal

b) Os materiais e mobiliario cumprem a legislacdo e normas C
técnicas aplicaveis?

¢) Azonade armazenamento dos alimentos (despensa de C
alimentos, arcas congeladoras e camaras frigorifcas) esta
separada das zonas de armazenagem de produtos de limpeza ou
quimicos, zona para vasilhame e zona para o depésito do lixo?

d) Os niveis dos stocks de materiais séo controlados e regularmente C
monitorizados?

e) Aseguranca dos stocks de materiais séo controlados e C
regularmente monitorizados?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliacao da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.4 IGESTAOIDASINSTALACOES,[EQUIPAMENTOSEEIMATERIAIS

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

f) Estdo defnidos os métodos e os responsaveis, pelo processo de C
compra de produtos e servicos (p.e. lavandaria, manutencao,
catering, transporte, formagao, animacao)?

g) Osdocumentos de compra especifcam claramente os requisitos/ | C
caracteristicas dos produtos e servicos a adquirir?

h) Estdo defnidos os métodos e os responsaveis pela verifcagao/ C
inspeccéo dos produtos (p.e. géneros alimenticios) e servicos

adquiridos ( p.e transporte, lavandaria, catering)?

i) Sdo mantidos registos, datados e assinados, relativos a C
verifcagdo/inspeccio dos produtos e servicos adquiridos?

j) Esta defnida a metodologia para avaliagéo e seleccao periddica B
dos fornecedores de produtos e/ou servigos?

k) Existe uma lista dos fornecedores seleccionados? A

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.5[SEGURANCA!

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

a) Na Resposta Social existe um sistema de deteccao contra B
intrusdo, vigilancia, devidamente autorizado pelas autoridades
competentes?

b) A central do sistema esté ligada a PSP ou empresa de segurancga? B

c) Esta estabelecida uma metodologia para : C

« Controlo dos acessos exterior e interior ao edificio

» ldentifcagéo, proteccio e seguranga dos bens da crianga/jovem

» Chaveiros e aspectos relacionados

e Articulagdo com autoridades policiais e n.° de urgéncia (p.e.
bombeiros, 002)

d) Estdo implementadas medidas de seguranca nocturna (p.e C
rondas periddicas de inspecgao)

e) Est&o estabelecidos planos operacionais para a prevengéo e C
controlo:

e Surtos de infecgéo
e Violéncia
* Fuga

f) Em casos de surtos de infeccéo esta prevista a existéncia de zonas | C
de isolamento?

g) Estéo defnidas as formas de actuacdo, em situagdo de C
emergéncia (p.e. acidentes, hemorragias, epilepsia)?

3.5.1[SituacBes delNegligéncia,l/Abusos’eMaus-tratos

a) Esta defnida uma politica relativa a gestdo dos comportamentos C
dos clientes, que promova o0 seu bem-estar e desenvolvimento
global?

(b) Esta defnida uma metodologia para a gestéo e prevencao de C
situacOes de negligéncia, abusos e maus-tratos? A metodologia
contempla a forma de actuacdo, nomeadamente:

e Quando o cliente é vitima de situagdes de negligéncia, violéncia
fisica, psiquica e verbal, por parte dos colaboradores

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 3 — PARCERIAS E RECURSOS

3.5[SEGURANCA!

Niv| S | N | P | NA | Observacdes
* Nagestéo de situactes de confito entre os clientes

e Quando é detectado que os clientes sdo vitimas de maus-tratos,
por parte dos familiares ou outros

e Quando o colaborador é vitima de situagdes de violéncia fisica,
psiquica e/ou verbal, por parte dos clientes e/ou signifcativos

c) Esta defnida uma metodologia de informag&o as autoridades C
competentes das situagdes de negligéncia, abusos e maus-tratos?

3.5.2./Seguranca,Higiene’elSatdelnoTrabalho

a) Ecumprida a legislacéo relativa as condicdes de Seguranca, C
Higiene e Saude no Trabalho?

3.5.3.ISegurancalContralincéndios

a) Ecumprida a legislaco relativa & Seguranca Contra Incéndios? C
b) Existe um sistema de deteccdo contra incéndios? C
c) O sistema de detecgdo contra incéndios esté ligado a rede B

de Bombeiros?

d) Efectuam-se exercicios praticos de simulacées de incéndio, C
envolvendo os colaboradores e os clientes?

e) Todas as simulagdes sao avaliadas e é elaborado um relatério B
escrito?

f) Est&o estabelecidas regras para a evacuacao de pessoas C
(colaboradores, clientes, visitantes) que necessitem
de ser transportados?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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s -

4.1]GENERALIDADES

Niv| S | N | P | NA | Observacoes
a) Estdo identifcados os processos-chave do CAO? C
b) Estéo descritos e documentados os processos-chave do CAO? B
c) Estdo defnidas as fungdes e responsabilidades dos colaboradores C

(incluindo voluntarios e estagiarios) relativamente as actividades

e tarefas a realizar?

d) S&o cumpridos todos os requisitos legais e/ou regulamentares C
aplicaveis aos processos?

e) Estdo identifcados indicadores para cada processo-chave? B

f) Est&o defnidos os objectivos operacionais para 0s processos C
chave do CAO?

g) Na realizagdo dos processos séo consideradas Boas Praticas B
existentes?

h) S&o mantidos registos datados e assinados relativos a realizacao C
dos processos?

i) Os registos fazem parte integrante do processo individual do C
cliente?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 4 — PROCESSOS DO CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

4.2 ]ICANDIDATURA

Niv| S | N | P | NA | Observacdes
4.2.1]Atendimento

a) Esta defnido responsavel pelo atendimento dos clientes e/ou C
signifcativos?

b) S&o asseguradas condigdes de privacidade, confdencialidade e C
conforto, no atendimento do cliente?

c) S&o transmitidas informagdes sobre o CAO e seu funcionamento? | C
O cliente tem conhecimento, hnomeadamente: do regulamento
interno, precario das actividades, comparticipagdes ou
mensalidade praticada, critérios de admiss&o e priorizacao das
candidaturas, lista de espera, horarios de funcionamento, servigos
e actividades disponiveis, admissao de animais de estimacao,
0s objectos pessoais permitidos, abrangéncia do seguro
disponibilizado pelo estabelecimento, documentacg&o
a apresentar para realizar a candidatura?

d) E realizada uma visita as instalagdes do CAO? C

4.2.2[Seleccdo dosICandidatos!

a) Estdo defnidos os responsaveis pela avaliagdo e decisdo sobre C
a candidatura do cliente ao CAO?

b) Estdo defnidos, em Regulamento Interno, os critérios C
de admissibilidade do CAO?

c) Estdo defnidos os critérios de priorizacdo do CAO C
(p.e. sinalizacdo pela rede social de suporte)?

d) E realizada a avaliaco inicial dos requisitos do cliente C
p.e entrevista presencial)?

e) E assegurada a participacéo do cliente e/ou dos seus C
signifcativos na avaliacdo inicial dos seus requisitos?

f) E constituido um registo de candidatura que integre C
os elementos necessarios a sua avaliagdo, nomeadamente:

e Motivos para a frequéncia do CAO
» Dados pessoais
e Informacao sobre situacdo de salide

e Motivos para a admissao no CAO

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
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CRITERIO 4 — PROCESSOS DO CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

4.2 ]ICANDIDATURA

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

* ldentifcacao de necessidades especiais (p.e. comunicacao,
locomocéo)

e Resultados da avaliag&o inicial
4.2 3]ListaldelCandidatos
a) Esta estabelecida uma lista de candidatos ao CAO? C

b) Estdo defnidos os critérios para:

C

* Priorizag&o no posicionamento na lista de candidatos

e Retirada da lista de candidatos

c¢) Os critérios de priorizacado e retirada da lista de candidatos sdo B
divulgados?

d) Esté estabelecida uma metodologia de informagéo periddica B
aos clientes e/ou signifcativos sobre a sua posicao na lista de
candidatos e da sua retirada da lista?

e) Alista de espera é periodicamente actualizada? B

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007

27



CRITERIO 4 — PROCESSOS DO CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

4.3 ADMISSAOEIACOLHIMENTO

Niv| S | N | P | NA | Observacdes
4.3.1[AvaliacdolDiagnostica

a) Esta defnida a metodologia de avaliacao diagndstica das C
necessidades e expectativas do cliente?

b) A metodologia prevé a recolha de informacao relevante junto da C
entidade solicitadora e/ou outras respostas/servicos que o cliente

tenha usufruido?

c) Estdo defnidos os responsaveis pela avaliagdo diagnostica (a C
equipa e respectivo coordenador)?

d) Os responsaveis pela avaliagdo diagndstica estao qualifcados C
para o desempenho das suas funcdes?

e) Estdo defnidos os critérios para a avaliagéo diagndstica? C
Considera-se, nomeadamente:

e Caracterizacdo do agregado familiar do cliente;
« Situagdo socio-econémica do cliente e agregado;
* ldentifcacao do contexto habitacional,

* Descrigdo do enquadramento familiar e/ou de suporte do cliente
(p.e., dinamicas familiares; papéis).

» Descrigdo do percurso escolar do cliente;

e Identifcagdo das competéncias adquiridas em termos de leitura,
escrita e calculo;

e Exploragéo analitica da(s) defciéncia(s) e incapacidade(s) e
respectivo percurso evolutivo;

e Estado de satide e cuidados de medicina fisica e de reabilitagdo
(p.e. Fsioterapia, terapia da fala);

e Capacidades funcionais do cliente.

f) Naavaliacao diagndstica do cliente com necessidades especiais C
(p.e. defciéncia mental profunda) é assegurada, sempre que
necessaria, a articulagdo com os signifcativos, colaboradores de
entidades e servigos exteriores ao CAO, que acompanham estas
clientes?

g) Eassegurada a participacdo e respeitada a vontade do cliente C
e/ou dos seus signifcativos, na avaliagdo das suas necessidades e
expectativas?
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h) S&o mantidos registos, datados e assinados, da avaliacdo? Os C
registos fazem parte integrante do processo individual do cliente?

4.3.2.Contratol

a) O CAO estabelece um contrato escrito com o cliente e/ou C
signifcativos, onde séo defnidos os termos e condigdes relativos
a prestacao do servigo, especifcando:

» Direitos e deveres de ambas as partes
e Data de inicio do contrato

* Condigdes de renovagao, alteracdo, suspensao e/ou rescisdo
da prestac¢&o do contrato

* Servigos e actividades a prestar, local e periodicidade das mesmas
* Prego dos servicos a prestar e modalidade de pagamento

e Identifcacdo das regras de utilizacdo em caso de cedéncia de
materiais ou equipamento, como ajudas técnicas (p.e prego,
tempo de utilizag&o, danifcacao)

e Identifcagdo em caso de necessidade, da pessoa responsavel pelo
cliente

b) O regulamento interno é anexado ao contrato? O contrato C
¢ assinado por ambas as partes?

c¢) Eentregue o original do contrato ao cliente e arquivada uma C
copia no processo individual?

d) O contrato prevé um acordo com o cliente, relativamente C
a partilha da informacao pessoal com os signifcativos,
colaboradores e/ou outras entidades?

e) Quando hé alteragdo ao contrato, o CAO assegura-se de C
gue a documentacdo relevante é alterada e que o cliente e
intervenientes, sdo informados dessas alteracfes e que estas séo
aceites e assinadas por ambas as partes?

f) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos as C
alteracBes ao contrato? Os registos fazem parte integrante do
processo individual do cliente?
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4.3.3.IProcessolIndividualldolCliente

a) Apos a admissao é elaborado o processo individual do cliente,que | C
deve conter, nomeadamente:

e Ficha de informacao disponibilizada ao cliente;

e Ficha de Inscricao;

e Ficha de Avaliacdo Inicial de Requisitos;

e Relatdrio de “Avaliagdo e Certifcagédo da Situagdo de Defciéncia”;
e Carta de Admissibilidade e Carta de Aprovacao;

e Copia do contrato;

e Identifcagéo, enderego e telefone da pessoa de referéncia do
cliente — signifcativo (familiar, representante legal, ou outro);

* Documentos apresentados no processo de candidatura e admissao
(Fotocdpia BI; NISS; NIF; SNS (ou outro subsistema de salde);

» Dados de identifcagéo e de caracterizagdo social do cliente;

e Identifcagdo do profssional de satde de referéncia e respectivos
contactos em caso de emergéncia;

e ldentifcacdo e contactos da(s) pessoa(s) proxima(s) do cliente
(familiar, representante legal, ou outro) em caso de emergéncia/

necessidade;

e Informacao médica (dieta, medicacao, alergias e outros) e
relatdrios médicos;

e Ficha de Avaliacdo Diagnostica;
e Relatorio do Programa de Acolhimento do Cliente;

e Relatdrio de Avaliag&o das Necessidades e dos Potenciais de
desenvolvimento;

* Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) e respectiva revis&o;
e Relatdrio(s) de monitorizacao e avaliagéo do PDI;

e Registos da prestagéo dos servigos e participacao nas actividades
(p.e. livro/folhas de registo);
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e Registos das ocorréncias de situagdes anémalas (p.e. livro/folhas
de registo);

* Registo de presencas

* Registo da cessacdo da relagdo contratual, com a indicagdo da
data e motivo da cessacdo e, sempre que possivel, os documentos
comprovativos

b) O cliente tem acesso ao processo individual? Quando solicitado é C
facultada copia?

4.3.4.ProgramaldelAcolhimento

a) Estdo defnidos os conteldos e os responsaveis pelo programa de C
acolhimento inicial do cliente?

b) Esta defnido um profssional responsavel pelo acompanhamento | C
do cliente?

c) Estéo defnidas as funcdes e responsabilidades do profssional C
responsavel?

d) Edado a conhecer a equipa de profssionais que irdo contactar C
directamente com o cliente?

e) S&o dadas a conhecer as regras de funcionamento do CAO, C
assim como os direitos e deveres de ambas as partes e as
responsabilidades de todos os elementos interventores na
prestacdo do servigo?

f) S&o criadas condicbes para a participacdo dos signifcativos do C
cliente no programa de acolhimento?

g) E realizada uma visita com o cliente as instalaces do CAQ? C

h) Os objectos pessoais do cliente (p.e. de higiene pessoal) C
sdo devidamente identifcados, verifcados, protegidos e
salvaguardados?

i) E realizada uma avaliacéo do programa de acolhimento? C

j) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos ao C

programa de acolhimento? Os registos fazem parte integrante do
processo individual do cliente?

k) Esta estabelecida uma metodologia de informacao aos C
signifcativos dos registos relativos ao programa de acolhimento?
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4.4.1 AvaliacaoldasNecessidades’eldos Potenciaisidel
DesenvolvimentoldolCliente

a) Esta defnida a metodologia de avaliagdo das necessidades e dos C
potenciais de desenvolvimento do cliente?

b) Esta defnida a equipa e respectivo coordenador responsaveis C
pela avaliagdo das necessidades e dos potenciais de

desenvolvimento do cliente?

c) Os responsaveis pela avaliagdo estdo qualifcados para o C
desempenho das suas func¢ées?

d) Estdo defnidos os critérios para a avaliagdo das necessidades C
e dos potenciais de desenvolvimento do cliente? Considera-se,
nomeadamente as seguintes dimensges:

e Bem-estar emocional;

* Relacionamento interpessoal;

e Bem-estar material;

e Desenvolvimento pessoal;

e Bem-estar fisico;

e Autodeterminaco;

¢ Incluséo social;

e Direitos.

4.4.2 [ActividadesiSocialmentelUteisi(ASU)

a) Quando identifcada a capacidade e potenciais do cliente C
para integracdo em ASU é elaborado o respectivo Plano de
Integracao?

b) O Plano de Integracdo em ASU contém, nomeadamente, 0s C

seguintes elementos:
e Identifcacéo do responsavel do CAO pelo acompanhamento

e ldentifcacao do tutor, caso as ASU sejam desenvolvidas em
Estrutura de Atendimento na Comunidade

e Objectivos gerais
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e Objectivos especifcos, actividades a realizar pelo cliente,
indicadores, calendarizacao, local e horario

» Dado o caso, especifcacao relativa ao transporte do cliente
(horarios e locais de partida/chegada)

c) Quando o cliente é integrado numa Estrutura de Atendimentona | C
comunidade para o desenvolvimento das ASU, é estabelecido um

protocolo entre o CAO e organiza¢ao?

d) No protocolo constam as clausulas obrigatérias previstas na C
legislacéo em vigor?

4.4.3.[PlanoldeDesenvolvimentolindividual

a) E elaborado o Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) do C
cliente, no prazo maximo de 30 dias apds a admissao do cliente?

b) O PDI contém, nomeadamente os seguintes elementos: C
e ldentifcacéao do cliente

e Plano de Integragdo em ASU, dado o caso

* Objectivos gerais de intervencao e respectivos indicadores

» Descrigdo das actividades a realizar por dimenséo de intervencéo

» Sinalizacdo das intervencgdes a realizar com o cliente e respectivos
objectivos gerais, objectivos especifcos e indicadores

e Identifcacdo dos recursos a utilizar e dos responsaveis pela
execucao e supervisao das actividades

e Identifcagdo, ambito de participacao e responsabilidades dos
elementos interventores na implementacdo do PDI (p.e. cliente,
familia/signifcativos, colaboradores, instituicGes parceiras)

* Identifcacéo de riscos e as ac¢les a implementar
c) Esta defnida uma metodologia para a atribuicio de C
compensacgdes monetarias aos clientes quando realizam

determinadas actividades?

d) Estdo defnidos os responsaveis pela elaboragéo, implementagéo, C
coordenacdo, avaliacdo e revisdo do PDI?

e) Os responsaveis estdo qualifcados para o desempenho das suas C
fungdes?
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f) OPDI é elaborado com a participagéo do cliente e/ou dos seus C
signifcativos?

g) Naelaboracédo do PDI é assegurada, sempre que necessario, B
a articulagdo com os colaboradores de entidades e servicos

exteriores ao CAO?

h) Existe evidéncia de que o cliente e/ou os signifcativos tem C
conhecimento do PDI?

i) Esta prevista a assinatura do PDI por todos os intervenientes na C
sua elaboracao?

i) E realizada semestralmente, e sempre que se justifque, a C
avaliacdo e revisdo do PDI?

k) A avaliagéo e revisdo do PDI é realizada com a colaboracao de C
todos os intervenientes, incluindo o cliente e/ou signifcativos?

I) Os intervenientes e servicos com responsabilidade na C
implementacdo do PDI, tém conhecimento, em tempo adequado,
das suas revisdes?

m) E efectuado um registo da avaliacéo e revisdo do PDI? C

n) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a avaliagdo C
e revisao do PDI? Os registos fazem parte integrante do processo
individual do cliente?

4.4.4Preparacao’dalSaida’lelAcompanhamento

a) Estdo defnidos os contelidos e 0s responsaveis por um programa
de saida do cliente do CAO? Nomeadamente o programa
especifca as ac¢Oes a desenvolver :

e Com entidades externas C

e Paragestdo emocional (p.e dinamicas de grupo) dos grupos de B
pares e colaboradores, relativa a situagdo de saida do cliente

e Em caso de morte ou saida do cliente por doenga C

b) O programa de saida é elaborado em articulagcdo com os C
signifcativos do cliente?

c) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos a saida do C
cliente do CAO?

d) Os registos fazem parte integrante do processo individual? C
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a) E elaborado anualmente um plano de actividades de inclusio C
(PAIl) destinado a cada cliente ou grupo de clientes, considerando,
nomeadamente:

* Avaliacdo das necessidades e expectativas das clientes

e Plano de Actividades da Organiza¢do

* Planos de Desenvolvimentos Individuais

e Recursos existentes na comunidade, proxima e alargada

* Recursos disponibilizados pelos parceiros, formais e informais

* Resultados das avaliages das actividades realizadas em periodos
anteriores

b) Estdo defnidos os responsaveis pela elaboragéo, implementagéo, C
avaliac&o e revisdo do PAI?

c) Os responsaveis estdo qualifcados para o desempenho das suas C
fungdes?
d) E promovida a participac&o do cliente e/ou signifcativos na C

elaboracgéo do PAI?

e) O PAI é desdobrado em planos de actividades para cada cliente C
ou grupo considerando actividades tipo? Nomeadamente:

* Actividades estritamente ocupacionais

» Actividades de desenvolvimento pessoal e social

e Actividades ltdico-terapéuticas

» Actividades socioculturais

f) Para cada actividade tipo e produtos estdo defnidos os C
objectivos, descrigdo, local de realizagéo, calendarizagéo, horarios,
recursos (internos e externos) e responsaveis?

g) O CAO assegura-se de que estdo reunidas todas as condi¢des C
para a pratica de determinadas actividades (p.e. seguro

obrigatorio, atestado médico de aptid&o)?

f) Est&o defnidas as regras para a participacdo dos clientes em C
actividades ndo previstas no PAI?
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g) Eda responsabilidade do cliente e/ou signifcativos a decisdo de C
participacdo nas actividades inscritas no PAI?

h) Quando ha alteracdo ao PAI, esta defnida uma metodologia que C
assegure que o cliente e todos os intervenientes sdo informados
dessas alteragdes e que estas sdo aceites?

i) S&o asseguradas as condic¢Ges para a participacdo do cliente C
nas actividades a realizar no exterior (p.e. transporte,
acompanhamento, seguros)?

j) Estdo defnidos os responsaveis e respectivas funcoes, pelo C
acompanhamento dos clientes nas actividades a realizar no
exterior?

k) Esta defnida a forma de actuacdo em situacoes de emergéncia, C

relacionadas com a realizag&o das actividades?

[) E realizada trimestralmente, e sempre que se justifque, a C
avaliac&o e revisdo do PAI?

m) A avaliag&o e reviséo do PAI é realizada com a colaboracao de B
todos os intervenientes, incluindo o cliente e/ou signifcativos?

n) Os intervenientes e servicos com responsabilidade na B
implementacao do PAI tém conhecimento, em tempo adequado,
das suas revisdes?

0) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos a C
participac&o do cliente na realiza¢&o das actividades avaliacdo/
revisao do PAI?

p) Os registos fazem parte integrante do processo individual do C
cliente?
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a) Esta defnida a forma e ambito de prestagéo de um servigo de C
assisténcia medicamentosa?

b) Esta defnido o responsavel pela gestao, controlo da assisténcia C
medicamentosa e administracdo de medicamentos?

c) Sempre que necessario, € defnido um plano de administragéo C
terapéutica, para cada cliente, de acordo com a prescricao,
declaracdo médica ou termo de responsabilidade do signifcativo?

d) Os medicamentos trazidos pelos clientes sdo identifcados, C
manuseados de forma segura, armazenados numa area
especifca, segura e salvaguardas as condigdes de preservagéo?

e) Estdo defnidas as regras para a administracio segura de C
medicamentos e deteccdo de eventuais efeitos secundarios?

f) Estadefnida a forma de actuagéo em situagdes de emergéncia, C
relacionadas com os efeitos secundarios da administracao de
medicamentos?

g) S&o mantidos registos, datados e assinados, da administracdo C
de medicamentos e dado o caso, da ocorréncia de situaces
anémalas?

h) Os registos fazem parte integrante do processo individual do C
cliente?
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4.7.1Ementa
a) Esta defnido o responsavel pelo servico de refeicGes no CAO? C
b) O responsavel pelo servigo de refei¢des, tem conhecimento, C

em tempo util, de:
e Ementa
e Numero de refeicoes a confeccionar

e Tipo de dietas e respectivo nUmero

c) Estadefnido quem o responsavel pela preparagdo da ementa? C
d) Aementa é elaborada semanalmente? C
e) Asementas sdo elaboradas com aconselhamento B

dum nutricionista?

f) As refeicdes sdo variadas e adequadas as necessidades C
dos clientes (idade, desenvolvimento, estado de salde)?

g) Séo elaboradas dietas especiais, prescritas pelo médico C
e/ou dietista?

h) A ementa é divulgada ou fxada em local visivel de forma a C
poderem ser consultadas pelos clientes e/ou signifcativos?

i) Osclientes sdo informados das eventuais altera¢des a ementa? C
j) Asdietas sdo afxadas junto do local de confecgéo das refeigdes? C
k) Os horarios das refei¢oes sdo defnidos considerando o ritmo de C

vida e os habitos dos clientes?

[) E facultado aos signifcativos dos clientes a possibilidade de C
tomar refei¢gBes com o cliente?

4.7.2Preparacdo,ConfecciolelDistribuicdoldasRefeicOes

a) Estdo estabelecidos os métodos e regras para a preparacao, C
confeccao, distribuicao de refeicdes?

b) Estdo defnidos os responsaveis pela preparagao, confecgéo e C
distribuicéo das refeicbes?
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c) Os responsaveis pela preparacao, confeccao e distribui¢do C
das refeicOes, estdo qualifcados para o desempenho das suas
fungdes?

d) Em todas fases de preparacéo, confecgdo e distribuicdo de C

refeicBes séo cumpridos os requisitos legais aplicaveis?

e) Sao estabelecidas regras de boas préaticas na preparagéo e B
confeccao dos alimentos?

f) Esta defnido o responsavel pelas provas das refei¢des (verifcar B
estado de cozedura, sabor e temperatura)?

g) Estéo estabelecidas regras relativas ao empratamento e
distribuicdo das refeicbes? Nomeadamente, no que diz respeito a:

e Higiene na preparacéo do prato C
» Disposi¢do cuidada e harmoniosa dos alimentos no prato B
e Manutencio da temperatura do prato C
h) Quando as refeicBes sdo adquiridas no exterior estdo C

estabelecidas regras para:
e Recepgdo
e Preservagdo e armazenamento
e Aquecimento
e Empratamento e distribuigcdo

i) E assegurada a hidratag&o ou fornecimento de liquidos de acordo | C
com as necessidades dos clientes?

j) Esta defnida a forma de actuacdo em caso de ocorréncia de C
situagdes que inviabilizem o normal fornecimento de refeigdes?

4.7.3.ApoiolnalAlimentacaolelPromocdoldalAutonomia
a) Estdo defnidas as regras e é assegurado o apoio na alimentacgao C
dos clientes de acordo com as suas necessidades (p.e. capacidades

motoras, degluti¢cdo)?

b) E promovida a autonomia progressiva do cliente na sua C
alimentacéo?
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c) Estadefnida a forma de actuacdo em situacGes de emergéncia, C
relacionadas com a ingestéo de alimentos (p.e. intoxicagdes, mau
estar, engasgamento)?

d) O pessoal responsavel pelo apoio esta qualifcado para o C
desempenho das suas func¢ées?

e) E realizada a avaliacdo do apoio na alimentagéo e promogéo da C
autonomia? Esta defnida a periodicidade da avaliagao?

f) O cliente e/ou signifcativos do cliente sdo envolvidos na B
avaliagédo?
g) O cliente e/ou signifcativos tem conhecimento, verbal e escrito B

dos resultados da avaliagdo?

h) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos ao C
apoio prestado e dado o caso, da ocorréncia de situagGes de
emergéncia?

i) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? C

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 4 — PROCESSOS DO CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

4 8. TRANSPORTEIDEICLIENTES

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

a) Quando especifcado no PDI é assegurado e esta defnido o C
responsavel pelo acompanhamento do cliente ao exterior?

b) O responséavel pelo acompanhamento ao exterior esta qualifcado | C
para o desempenho das suas funcfes?

c) Asregras e condigdes de acompanhamento s&o divulgadas, C
comunicadas e validadas junto do cliente e/ou signifcativos e dos
colaboradores?

d) Sempre que o CAO assegure o transporte dos clientes ao exterior, C
este esta de acordo com a legislagdo em vigor?

e) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos ao C
acompanhamento ao exterior e, dado o caso, da ocorréncia de
situacGes andmalas?

f) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? C

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 4 — PROCESSOS DO CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

4.9 MEDICAO,/ANALISEEEIMELHORIA

Niv| S | N | P | NA | Observacdes

a) Esta defnida a metodologia para a medi¢ao e monitorizagdo dos B
processos chave identifcados?

b) Esta defnida uma metodologia para o envolvimento dos clientes, A
colaboradores e dos parceiros/comunidade (p.e. inquéritos,
entrevistas) na melhoria dos processos e servigos?

c) Esta defnida uma metodologia de avaliagao da satisfacao dos B
clientes, relativamente aos servicos prestados pelo CAO? A
metodologia contempla:

» Tipifcacdo dos clientes

e Periodicidade (minima anual)

* Indicadores relacionados com a satisfa¢éo do cliente

» Sistemas de recolha de informacéo (p.e. questionarios,
entrevistas, reunifes) e o método de validag&o dos questionarios

e Andlise e tratamento dos dados recolhidos

d) S&o estabelecidos indicadores internos com o objectivo de medir A
o grau de satisfacéo dos clientes, tais como:

e N.°de reclamacdes
e Tempo de resposta as reclamacdes
* N.°de sugestdes recebidas e adoptadas

e Compromissos de qualidade

e) S&o mantidos os registos relativos a avaliagdo da satisfacéo dos B
clientes?

f) Nasequéncia da avaliacdo da satisfacao dos clientes sdo B
elaborados relatorios das conclusdes, recomendacdes e accles a
serem tomadas?

g) Estaestabelecido um procedimento para a realizacdo de A

auditorias internas?

h) Esta estabelecido um procedimento que defna o modo de
resolucdo de ndo conformidades/situacdes anomalas? B

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliacao da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 4 — PROCESSOS DO CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

4.9 MEDICAO,/ANALISEEEIMELHORIA

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

i) Esta estabelecida uma metodologia para a recolha e analise dos
dados, resultantes, nomeadamente, de:

e Actividades de medi¢cdo e monitorizagdo dos processos B
* Realizacéo de auditorias internas e externas A
e Andlise de inquéritos aos clientes B
e Anélise de inquéritos aos parceiros/comunidade B
e Anélise de inquéritos aos colaboradores B
e Andlise de reclamactes B
e Andlise de sugestoes de melhoria B
e AccOes de fscalizagdo B
j) S&o implementadas acgOes correctivas e preventivas face B

aos resultados da recolha e analise de dados e sempre que
sao detectadas situacoes ndo conformidade/anémalas/ /mau
funcionamento do servigo ?

k) Existe evidéncia de que as ac¢Bes foram efectivamente A
implementadas e contribuiram para a melhoria do desempenho
do CAO?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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N | | 1l ]

Niv| S | N | P | NA | Observagoes

a) Existem resultados que evidenciem o grau de satisfacio do A
clientes relativamente a:

e Satisfacdo global

e Cortesia e igualdade de tratamento

e Receptividade

e Acessibilidade

e Profssionalismo

e Comunicagdo e Informacao

* Flexibilidade

e Recolha de sugestdes

e Tratamento das reclamacfes

e Comportamento dos colaboradores

e Participacao da familia/signifcativos

e Prestag&o dos servicos

* Relacdo entre a Resposta Social e os diversos intervenientes

b) Existem indicadores de resultados relativos a avaliagdo de outros A
aspectos relacionados indirectamente com a satisfacdo dos
clientes, tais como:

¢ N.°de reclamagdes e respectivo tratamento

e Tempo médio de resposta as reclamagoes

e N.°de ac¢des de formacao para melhoria da comunicagéo com o
cliente

e N.°de acgdes para envolvimento dos clientes na melhoria dos
processos e servicos

e N.°de sugestdes recebidas e adoptadas

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 5 — RESULTADOS CLIENTES

Niv| S | N | P | NA | Observagoes
e Compromissos com a qualidade (cartas da qualidade)

e N.°de acgdes para melhorar o rigor e a transparéncia da
informacéo

c) Os resultados da avaliacéo da satisfa¢do dos clientes sdo A
comparados com os resultados obtidos em periodos anteriores?

d) Os resultados da avaliacéo da satisfagcdo dos clientes sdo A
comparados com resultados obtidos dentro e fora da organizagdo
(benchmarking)?

e) Os resultados da avaliag@o da satisfagdo do cliente e das accBes A

implementadas estéo disponiveis e séo do conhecimento de
todas as partes interessadas?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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N | ]

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

a) Existem resultados que evidenciem o grau de satisfacéo e B
motivacao dos colaboradores, relativamente a aspectos da gestao
da Resposta Social, tais como:

e Ambiente de trabalho

e Condicoes de Higiene, Saude e Seguranga no Trabalho

e Informacao/Comunicacio

* Perspectivas de carreira

* Sistemas de avaliacdo

« Sistemas de reconhecimento

e Formacéo

» Satisfacdo geral

e Motivacdo

b) Existem indicadores de resultados relativos a avaliagdo de outros A
aspectos relacionados indirectamente com a satisfacdo dos
colaboradores, tais como:

< Niveis de absentismo ou doenca

e Rotatividade do pessoal

¢ N.°de horas de formac¢éo

e N.°de promog6es internas

¢) Os resultados da avaliagéo da satisfac@o dos colaboradores sé&o A
comparados com os resultados obtidos em periodos anteriores?

d) Os resultados da avaliagéo da satisfag@o dos colaboradores sé&o A
comparados com resultados obtidos dentro e fora da organizacdo
(benchmarking)?

e) Os resultados da avaliag@o da satisfacdo dos colaboradores estédo A
disponiveis e sdo do conhecimento de todos os colaboradores?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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7.1.DESEMPENHOISOCIAL

Niv| S | N | P | NA | Observacoes

a) Edivulgada a comunidade informagao sobre as actividades da A
Resposta Social?
b) Est&o estabelecidas formas de participa¢do da comunidade, nas A

actividades da Resposta Social? Tais como:

e Plenérios

e Reunides teméticas

e Festas comemorativas

e Cursos de formagéo

e Planeamento das actividades

e Execugdo das actividades

e Emisséo de sugestdes para melhoria do funcionamento

¢) S&o desenvolvidas ac¢des que promovam o envolvimento da A
Resposta Social, na comunidade, nomeadamente através do

apoio (p.e. fnanceiro ou outro) a actividades locais e sociais?

d) Estdo desenvolvidas formas especifcas de apoio (p.e. A
proporcionar estagios, oferta de emprego)?

e) Existem dados concretos, sobre a opinido que a comunidade A
envolvente tem sobre a Resposta Social, nomeadamente:

e Importancia para a populagéo
e Relacio com a populagéo envolvente
« Oferta de emprego, estagios

« Impacto da Resposta Social na melhoria da qualidade de vida da
comunidade

e Grau de satisfacdo

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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CRITERIO 7 — RESULTADOS SOCIEDADE

7.2 DESEMPENHOIAMBIENTAL

Niv| S | N | P | NA | Observagoes

a) Esta defnida uma politica ambiental e existem resultados A
relativos ao desempenho ambiental, relativos nomeadamente a :

e Redugéo de desperdicios

» Utilizagdo de materiais reciclados

* Medidas de reciclagem de materiais
* Medidas de poupanca de energia

e Utilizagdo de energias renovaveis

e Grau de compromisso com padrdes ambientais

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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Niv| S | N | P | NA | Observagoes

a) Existem resultados que evidenciem o desempenho da Resposta
Social, face aos objectivos estabelecidos, nomeadamente:

e Resultados de desempenho dos processos chave B
e Impacto na promog&o da autonomia do cliente B
* Resultados de auditorias internas e externas A
e Resultados de inspecgdes B
e Satisfacdo dos parceiros B
e Melhor utilizag&o das tecnologias de informacéo A
e Envolvimento das partes interessadas B
b) Existem resultados relativos ao desempenho fnanceiro da B

Resposta Social, nomeadamente:
e Grau de execucdo orcamental
e Grau de realizagao dos objectivos fhanceiros
* Resultados de auditorias fhanceiras

c) Os resultados de desempenho chave séo comparados com 0s A
resultados obtidos em periodos anteriores?

d) Os resultados de desempenho chave séo comparados com A
resultados obtidos dentro e fora da organizacéo (benchmarking)?

Legenda: Niv — Nivel de qualifcagdo / S -Sim / N — Nao/ P — Parcial / NA — Né&o aplicavel
Modelo de Avaliagdo da Qualidade do Centro de Actividades Ocupacionais - 2007
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4. MetodologiadeAvaliagio [ IIIN |}

4.1.:NIVEIS:DE?QUALIFICAQAO

Para a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) nas Respostas Sociais de
acordo com a totalidade dos requisitos estabelecidos no Modelo de Avaliacéo da Qualidade, estao
previstos trés Niveis de Qualifcacao, que correspondem a trés niveis de exigéncia relativamente
ao cumprimento dos requisitos do Modelo, permitindo a sua gradual implementacao:

Qualifcacao! Nivell CI — a Resposta Social devera obrigatoriamente cumprir os requisitos
estabelecidos para o Nivel C, assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C.

Qualifcacéo! Nivell Bl — a Resposta Social deverd obrigatoriamente cumprir os requisitos
estabelecidos para o Nivel C e B, assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C e B.

Qualifcacédol Nivell A — a Resposta Social devera obrigatoriamente cumprir 0s requisitos
estabelecidos para o Nivel C, B e A, assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C, B e A
(corresponde ao cumprimento de todos requisitos do Modelo)

Dependendo do grau de desenvolvimento do SGQ, a Resposta Social pode, por exemplo, solicitar
uma Qualifcacgéo de Nivel B ou A no [.° ano.

4.2 AUDITORIAS

Para a qualifcacao por niveis das Respostas Sociais, ametodologia de avaliagéo prevista no Sistema
de Qualifcacéo das Respostas Sociais, tem por base a realizacio de auditorias efectuadas por uma
entidade externa reconhecida no &mbito do Sistema Portugués da Qualidade.

Para avaliar e acompanhar o grau de implementacdo dos requisitos estabelecidos para a
qualifcacao para os trés niveis, serdo realizadas as seguintes auditorias;
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NIVEL AUDITORIAS

C Auditorial del Concessaol Nivel!Cl— avalia se 0 SGQ cumpre todos os requisitos
estabelecidos para a qualifcacdo de Nivel C. Esta auditoria s6 poderé ocorrer apos
6 meses de funcionamento ou de implementac¢do dos requisitos estabelecidos no
Modelo..

Se a Resposta Social tiver implementado parcialmente (n&o a totalidade) dos
requisitos correspondentes a um nivel superior de Qualifcacado (B ou A), pode
solicitar a sua avalia¢do durante a auditoria e como tal constara do Relatério
de Auditoria. No entanto nao serd emitido o Certifcado de Qualifcacéo de
nivel superior, dado que, pressupde o cumprimento da totalidade dos requisitos
estabelecidos.

B Auditoria’delConcessaolNivellB— avalia se 0 SGQ, cumpre todos 0s requisitos
estabelecidos para a Qualifcacdo de Nivel C e B.

Se a resposta Social tiver implementado parcialmente (n&o a totalidade) dos
requisitos correspondentes a Qualifcacao para o Nivel A, pode solicitar a sua
avaliacdo durante a auditoria e como tal constara do Relatério de Auditoria.
No entanto, ndo serd emitido o Certifcado de Qualifcacdo Nivel A, dado que,
pressupde o cumprimento da totalidade dos requisitos estabelecidos.

A Auditoria’delConcessaolNivellAl— avalia se 0 SGQ cumpre todos os requisitos
obrigatdrios estabelecidos para a Qualifcacéo de Nivel C,B e A.

ABC Auditoria’ldelAcompanhamento— corresponde as auditorias efectuadas
anualmente, ap6s atribuicdo do certifcado de Qualifcacao de Nivel C, B ou A. Tem
como objectivo confrmar que o SGQ se mantém adequado e continua a cumprir
0s requisitos estabelecidos para o nivel de qualifcacdo C, B ou A. Esta auditoria
nao implica a verifcagdo da totalidade dos requisitos e tera uma duragéo inferior a
auditoria de concessao/renovagao.

Auditoria’de’Renovacaol— corresponde a auditoria efectuada de trés em trés
anos, apos atribuicao do certifcado de Qualifcacéo C, B ou A. Tem como objectivo
confrmar se 0 SGQ se mantém adequado e continua a cumprir todos requisitos
estabelecidos para o nivel de qualifcacéo C, B ou A.
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4.  Metodologia de Avaliacdo I ” | HI“ I|

Poderdo ainda ser realizadas, os seguintes tipos de auditorias de acordo com o seu ambito:

Auditoriasldel Seguimentol— corresponde as auditorias efectuadas quando ha necessidade de
verifcar “in loco” a implementacao de acgdes correctivas para ultrapassar ndo conformidades
detectadas em auditorias anteriores.

AuditoriasExtraordinarias — corresponde as auditorias efectuadas na sequéncia de reclamacoes,
participacGes publicas ou de alteragdes signifcativas na estrutura da Resposta Social.

4.3 EQUIPAIAUDITORA
A Equipa auditora é constituida por um auditor coordenador e peritos técnicos com competéncias
na area técnica da Resposta Social.

4.4 RELATORIOIDEIAUDITORIA
No relatério da auditoria constardo, entre outros elementos, as ndo conformidades e/ou as
observacdes constatadas durante a auditoria. As ndo conformidades devem ser classifcadas como

mais ou menos criticas.

4.5 PLANODEIACCOESICORRECTIVAS

No plano de acgdes correctivas a elaborar pela Resposta Social constaréo as ac¢des a desenvolver
para superagdo das ndo conformidades/observacfes indicadas no relatério de auditoria, bem
como a responsabilidade e o respectivo prazo para implementacéo.

4.6.ATRIBUICAOIDEICERTIFICADO
Para evidenciar o cumprimento dos requisitos estabelecidos nos trés niveis serdo emitidos 0s
seguintes certifcados:

Certifcado de Qualifcacdo Nivel C
Certifcado de Qualifcacao Nivel B

Certifcado de Qualifcacéo Nivel A

Tendo em conta o grau de implementacao do Modelo, a Resposta Social podera optar inicialmente,
pela qualifcacio num nivel superior ao C.
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A

Abusoslelmaus’tratos— AccBes ofensivas ou

0 ndo provimento dos direitos fundamentais

da pessoa, afectando a sua qualidade de vida,
nomeadamente no que concerne a agressoes
fisicas, violéncia psicoldgica, abuso sexual, e
omissao de acgoes indispensaveis a satisfacdo das
necessidades fundamentais.

AccaoCorrectival— Acgao para eliminar a causa
de uma nédo conformidade detectada ou de outra
situacao indesejavel.

NP EN ISO 9000:2000

Nota 1: Pode existir mais do que uma causa para
uma ndo conformidade.

Nota 2: As acgdes correctivas tém lugar para evitar
recorréncias enquanto que as accdes preventivas tém
como objectivo evitar ocorréncias.

Nota 3: Correcgdo e acgdo correctiva tém significados
diferentes.

AccaoPreventival— Acgéo para eliminar a causa
de uma potencial ndo conformidade ou de outra
potencial situacdo indesejavel.

NP EN I1SO 9000:2000

Nota 1: Pode existir mais do que uma causa para
uma potencial ndo conformidade.

Nota 2: As acgdes preventivas tém lugar para
prevenir ocorréncias enquanto que as acgoes
correctivas tém como objectivo evitar recorréncias.

Acolhimentol— Processo através do qual os novos
clientes séo integrados na organizagao.

Actividadesl— Conjunto de acc¢Bes organizadas
tendentes a determinado objectivo.

Admissao— Processo através do qual séo
identifcadas as necessidades e expectativas do
cliente e é estabelecido o contrato com o mesmo.

Assisténcialmedicamentosal— Consiste na

prestacdo directa do esquema prescrito pela
accdo médica.

56

e

Auditorial— Processo sistematico, independente
e documentado para obter evidéncias de
auditoria e respectiva avaliac8o objectiva com
vista a determinar em que medida os critérios da
auditoria sdo satisfeitos.

Nota: As auditorias internas, por vezes denominadas
“auditorias de primeira parte”, sdo realizadas por

ou em nome da prépria organizacdo, por razoes
internas.

As auditorias externas compreendem as que
geralmente se denominam de “auditorias de segunda
parte” e por “auditorias de terceira parte”.

As auditorias de segunda parte sdo realizadas pelas
partes com interesse na organizagdo, tais como,
clientes.

As auditorias de terceira parte sdo realizadas por
organizagoes externas independentes, tais como
organizagoes que fazem certificacoes.

NP EN ISO 9000:2000

Avaliagdo— Exame sistematico do grau em que
um produto, processo ou Servigo cumpre 0s
requisitos especifcados.

B

Balancol- E um sumario da situag&o da
organizacao, nomeadamente dos seus
investimentos (Activo), e da origem do capital
para o fhanciamento desses investimentos:
Capital proprio e Capital alheio (Passivo).

Benchmarkingl— Técnica ou processo sistematico
de comparac&o de resultados e processos
organizacionais entre duas ou mais organizagdes.
O objectivo é que através da aprendizagem sobre
melhores préticas, estas sejam aplicadas, bem
como sejam alcangados 0s mesmos niveis de
desempenho ou superiores. Pode desenvolver-se
dentro da mesma organizacao, entre alguns dos
seus departamentos (benchmarking interno), ou
entre diferentes organizagdes a nivel nacional ou
internacional.

Glossdrio CAF 2003



C

Calibragédo’- Conjunto de operagdes que
estabelecem, em condicGes especifcadas, a
relacdo entre valores de grandezas indicados
por um instrumento de medic&o ou sistema
de medicao, ou valores representados por
uma medida materializada ou um material
de referéncia e os correspondentes valores
realizados por padrdes.

DIR CNQ 17/94

Cash-fow!- Corresponde ao fuxo gerado de
tesouraria da organizag&o. O cash-fow bruto
corresponde aos resultados operacionais
acrescidos das amortizac@es e das provisoes.
Por sua vez o cash-fow liquido é o somatdrio
dos resultados liquidos com as amortizagoes e
provisoes.

Certifcacaol- Procedimento segundo o qual
uma terceira parte da uma garantia escrita de
gue um produto, processo Ou Servico esta em
conformidade com os requisitos especifcados.
NP EN 45020:2001

Certifcadolde/Qualifcacdo— Documento
emitido por entidade qualifcadora de acordo
com as regras de um sistema de qualifcagéo,
que evidencia a conformidade do sistema
implementado com o referencial de base do
sistema de qualifcacéo.

Clientel— Organizacg&o ou pessoa que recebe um
produto (servigo).
NP EN I1SO 9000:2000

Nota: No Modelo de Avaliagdo da Qualidade das
Respostas Sociais, o conceito de cliente abrange as
seguintes entidades: cliente, crianca/jovem e familia,
representante legal do cliente ou outro designado
pelo cliente.

Competéncia— Conhecimentos (saber),
habilidades (fazer) e atitudes (querer) necessarios
ao desempenho de determinadas actividades ou
fungdes.

Conformidade’- satisfacdo de um requisito.
NP EN I1SO 9000:2000

Contrato-E um documento juridico, no qual
estdo defnidos os direitos e deveres, entre pelo
menos, duas entidades, a que presta os servicos e
aquela que os recebe (cliente).

Documento que vincula duas partes nos seus
direitos e nas suas responsabilidades.

Correcgao— Accdo para eliminar uma nao
conformidade detectada.

Nota 1: Uma correccdo pode ser efectuada em
conjunto com uma acgdo correctiva

Nota 2: Uma correccdo pode ser, por exemplo, um
reprocessamento ou reclassificacdo

NP EN ISO 9000:2000

Cuidadospessoaisi— Consiste na prestacédo de
servicos directos ao cliente ao nivel da higiene,
alimentac&o e cuidados de saude.

D

Desempenho— A medida das realizacBes
alcangadas por um individuo, equipa, organizagao
OU Processo.

Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFOM

Documentol- Informacéo e respectivo meio de
suporte

Nota 1: O meio de suporte pode ser papel, magnético,
electronico, ou disco dptico de computador,
fotografia ou amostra de referéncia, ou uma das suas
combinacoes

Nota 2: Um conjunto de documentos, p.ex.
especificacoes e registos, € frequentemente
denominado “documentacdo”

Nota 3: Alguns requisitos (ex. requisitos de
legibilidade) sdo aplicdveis a todos os tipos de
documentos. Contudo, podem existir diferentes
requisitos para especificacoes (ex.: requisitos para
controlo das revisoes) e para registos (ex.: requisitos
de recuperacao)

NP EN ISO 9000:2000

Entidade/Qualifcadora— Entidade acreditada
pelo Organismo Nacional de Acreditagdo (ONA)
para qualifcar de acordo com o referencial de um
sistema de qualifcacéo reconhecido no ambito
do Sistema Portugués da Qualidade.
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EvidéncialObjectiva’— Dados que suportam a
existéncia ou a veracidade de algo.

Nota: Uma evidéncia objectiva pode ser obtida através
de observacédo, medicdo, ensaio ou outros meios.
NP EN ISO 9000:2000

Estratégial— Plano de accéo para cumprir 0s
objectivos da organizagao.

G

Gestdo— Actividades coordenadas para dirigir e
controlar uma organizagéo.
NP EN ISO 9000:2000

Gestaolda’Qualidadel— Actividades coordenadas
para dirigir e controlar uma organizagdo no que
respeita a qualidade.

NP EN I1SO 9000:2000

Gestdoldaslinstalagdes,lequipamentos
e/materiaisi— Actividades coordenadas para
dirigir e controlar uma organizacéo no que
respeita ao sistema de instalagdes, equipamentos,
materiais e servigos necessarios para o
funcionamento de uma organizag&o.

Indicadores’— Forma de quantifcar
(normalmente numérica) o resultado de um
plano de acc¢bes, actividades ou processos.

Indicadoresideldesempenhol- Informac6es
numeéricas que quantifcam o desempenho de
produtos, de processos e da organizagdo como
um todo. Os indicadores s&o utilizados para
acompanhar os resultados ao longo do tempo e
para prever o desempenho futuro.

Inspeccéo— Avaliacio da conformidade por
observacéo e julgamento acompanhados, de
forma apropriada, por medi¢Bes, ensaios ou

comparagoes.

NP EN ISO 9000:2000

M

Marcaldelqualifcacéo— Marca legalmente
registada, aplicada por entidade qualifcadora,
acreditada no ambito do SPQ, de acordo com
as regras e os procedimentos especifcos de um
Sistema de Qualifcacao.
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Melhorialcontinua™Actividade permanente com
vista a incrementar a capacidade para satisfazer
requisitos.

NP EN I1SO 9000:2000

Nota: O processo de estabelecimento de objectivos e
deteccdo de oportunidades de melhoria, é um proces-
so continuo que utiliza as constatagdes e conclusoes
das auditorias, andlise de dados, as revisdes pela ges-
tdo ou outros meios, levando geralmente a tomada
de acgoes correctivas ou de accdes preventivas.

Missao— Declaracdo que descreve o0s propdsitos
ou a razdo de ser de uma organizacao. Descreve
porque é que o negdcio ou a fungao existe.
Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFOM

ModeloldelAvaliacdoda’Qualidade’—
Documento que estabelece os requisitos
relativos ao Sistema de Gestéo da Qualidade dos
Estabelecimentos e Respostas Sociais.

Monitoriza¢&oldosProcessos- Metodologia
estabelecida para demonstrar a aptidao dos
processos para atingir os resultados planeados.
A monitorizagdo é efectuada através da medicao
sistematica dos indicadores da qualidade
defnidos e a sua avaliacio face aos objectivos
estabelecidos para 0s processos.

N

NaolConformidade’— N&o satisfacdo de um
requisito.
NP EN I1SO 9000:2000

Negligéncial— Omissdo de ac¢des indispensaveis
a satisfacdo das necessidades fundamentais a
nivel fisico, organico, psicoldgico, afectivo social
e cultural.

o

ObjectivoldalQualidade’- Algo que se procura
obter ou atingir relativo a qualidade.

Nota 1: Os objectivos da qualidade de uma
organizagdo sao geralmente baseados na sua politica
da qualidade

Nota 2: Os objectivos da qualidade sao geralmente
especificados para funcoes e niveis relevantes da
organizagao

NP EN ISO 9000:2000



ObjectivosiOperacionaisi— A formulacéo
mais concreta dos objectivos ao nivel da
unidade. Um objectivo operacional pode ser
imediatamente transformado num conjunto
de actividades.

Glossdrio CAF 2003

Parceriasi— Uma relacéo de trabalho entre duas
ou mais partes que gera valor acrescentado para
o cliente. Os parceiros podem ser fornecedores,
distribuidores, “joint ventures” e aliancas.

Nota: Os fornecedores podem nem sempre ser
reconhecidos como parceiros formais

Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFOM

Partelinteressada’— Todos os que tém interesse
na organizagao, nas suas actividades e nas suas
realizag6es. Podem ser incluidos os clientes,
parceiros, colaboradores, accionistas, governo e
entidades reguladoras.

Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFOM

Participac&ol— A palavra participagdo, remete
para o termo latino “particeps”, defnida como
a acgdo do que tem, toma ou forma parte de
algo e recebe algo em troca. Participar equivale
a partilhar com os outros uma ideia, uma coisa.
O termo também pode ser utilizado no sentido
de notifcar, informar, convidar. A participagdo
remete para uma intervencao que embora
possa ser particularizada é, necessariamente,
colectiva, que inclui todos os nela colaboram,
tanto na sua origem e implementac&o como
nos seus resultados. A participacéo é um
conceito complexo que encontra as suas

raizes na cidadania, nos direitos e deveres

dos individuos e incorpora as dimens@es
econdmicas, fnanceiras, sociais, politicas e
culturais. No contexto das respostas e servigos
sociais 0 espago a participacdo é uma dimensao
que remete para a cidadania e autonomia dos
clientes (individuo e suas familias) em todos os
servigos e actividades que lhes dizem respeito.

Perfsidelgruposiprofssionaisi— Conjunto de
competéncias e qualifcaces comuns a um grupo
de individuos que desempenham determinadas
actividades.

Perfsidelvoluntarios’— Conjunto de
competéncias e qualifcacdes comuns a um grupo
de individuos que desempenham determinadas
actividades em regime de voluntariado.

Pessoas/Colaboradores— Todos os individuos
gue trabalham na organizaco incluindo os
trabalhadores a tempo inteiro, em “part time”,
temporarios e a contrato

Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFOM

Planeamentolda’Qualidade’™— Parte da gest&o da
qualidade orientada para o estabelecimento dos
objectivos da qualidade e para a especifcacdo
dos processos operacionais e dos recursos
relacionados, necessarios para atingir esses
objectivos.

Nota: Estabelecer planos da qualidade pode fazer
parte do planeamento
NP EN ISO 9000:2000

PlanoldalQualidade’- Documento que especifca
quais os procedimentos e recursos associados

a aplicar, por quem e quando, hum projecto,
produto, processo ou contrato especifcos.

NP EN I1SO 9000:2000

Planolde’Acc¢édo/Actividades’- Documento que
especifca os objectivos da organizagéo, quais
as actividades/acg6es a desenvolver por quem
e quando e os recursos associados, para atingir
esses objectivos.

Planolde’Desenvolvimentolindividual’—
Documento contratualizado entre todos 0s
intervenientes, onde se encontram defnidos
para cada cliente, os objectivos da intervengéo, a
metodologia a desenvolver, e no qual se registam
os resultados obtidos no decurso da intervencao.

Politicalda’Qualidade’- Conjunto de intencdes
e orienta¢des de uma organizagao relacionadas
com a qualidade, como formalmente expressas
pela gestéo de topo.

NP EN I1SO 9000:2000

Nota: Em geral a politica da qualidade é consistente
com a politica global da organizacao e proporciona
um enquadramento para o estabelecimento dos
objectivos da qualidade.
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Processol— Conjunto de actividades Produtol— resultado de um processo.

interrelacionadas e interactuantes que

transformam entradas em saidas Nota 1: Existem quatro categorias genéricas de

NP EN ISO 9000:2000 produtos: Servicos, Software, Hardware e Materiais
processados.

Nota: Uma organizagdo é uma rede Servico é o resultado, geralmente intangivel, de pelo

interdependente de processos. Existem diversas menos uma actividade necessariamente realizada na

abordagens relativamente a classificacdo dos interface entre o fornecedor e o cliente. o servigo pode

processos e cada organizacdo identifica os incluir, por exemplo:

processos mais adequados d sua organizagao - uma actividade realizada num produto tangivel

podendo por exemplo existir:Processos chave (ou disponibilizado pelo cliente (ex. reparagdo de um

de negdcio ou criticos), Processos de suporte e automével)

Processos de gestdo (ou de suporte) sendo: - uma actividade realizada num produto intangivel

Processos-chave - processos que caracterizam disponibilizado pelo cliente (ex. declaragdo de

e justificam a actividade duma organizagdo, rendimentos para efeitos fiscais)

resultando no produto ou servico que € recebido - a entrega de um produto intangivel (ex.

por um cliente externo. fornecimento de informacdes no contexto de

Estes processos influenciam directamente a transmissao de conhecimentos)

qualidade dos produtos e servicos prestados - a criagdo de bom ambiente para o cliente (ex. em

(p.e. admissdo, cuidados pessoais, nutricdo e hotéis e restaurantes

alimentacdo). Sofware consiste em informacdo, é geralmente

Processos suporte - Sdo aqueles que estdo intangivel e pode apresentar-se sob a forma de

centrados em apoiar os clientes internos, e simulacdes, transaccoes ou procedimentos.

apoiam os processos chave. Estdo sujeitos a Hardware (e materiais processados) € geralmente

directivas/orientacdes internas, sendo essenciais tangivel, sendo a sua quantidade uma caracteristica

ao funcionamento da organizagdo (p.e. gestdo contdvel.

de recursos humanos, aprovisionamentos, NP EN 1SO 9000:2000

manutengdo, administrativo-financeiro).

Processos de Gestdo - Estabelecem a estrutura Programa’delsaida’— Plano onde sdo

de gestdo da organizacdo e sdo condicionantes estabelecidas as ac¢des a desenvolver e recursos

imprescindiveis de todos os outros processos. associados, que tem como objectivo preparar

Fazem convergir toda a organizagdo para o cliente e respectivas familias, para o fm da

todos os outros processos, estabelecendo, presenca do cliente no estabelecimento.

nomeadamente, as formas de actuacdo internas,

as relacoes com a sociedade e as formas de Projectoldelvidal— Tudo aquilo que os individuos/

operacdo clientes individualmente decidem num determina-

(p.e. gestdo da qualidade, gestdo estratégica do momento da sua vida alcancar e/ou vivenciar.

da organizagdo, gestdo de sistemas de apoio a

decisdo). R

Processoldelqualifcagdol— Processo para Recursos— Todos os elementos de suporte a

demonstrar a aptidao para satisfazer organizacao, planos e actividades. Estes podem

requisitos especifcados. ser de caracter fnanceiro, humano, material e

NP EN 1SO 9000:2000, modif imaterial.

Registo— Documento que expressa resultados
obtidos ou fornece evidéncia das actividades
realizadas.

NP EN ISO 9000:2000
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Regulamentolinternol— O regulamento interno
de uma organizagdo é um documento onde se
encontram identifcadas um conjunto de regras
de caracter genérico sobre acerca dos principios
e funcionamento da mesma.

RelatorioldelActividades’— Documento onde

se avalia, num determinado periodo de tempo,
o grau de implementag&o/execucéo das
actividades previstas num Plano de Actividades/
Accao da organizacdo, projecto, processo.

Requisitos’— Necessidade ou expectativa
expressa, geralmente implicita ou obrigatoria.

Nota 1: Deve-se usar um qualificativo para indicar
a especificidade de um requisito, p.e. requisito de
servico, requisito de sistema da qualidade, requisito
do cliente.

Nota 2: Um requisito especificado é um requisito
que estd expresso, p.e. num documento.

Nota 3: Os requisitos podem ser originados por
diferentes partes interessadas.

NP EN I1SO 9000:2000

Resposta’Social’— Conjunto de actividades,

do ambito do sistema de acg¢ao social,
concretizados por uma entidade ou unidade
organica, a partir de um servico ou equipamento
e que, autonomamente ou em articulagdo com
outras areas de intervengao, se estruturam

de forma a atingir objectivos previamente
defnidos.

SatisfacdoldelClientes— Percepg¢éo dos clientes
guanto ao grau de satisfagdo dos seus requisitos.
NP EN I1SO 9000:2000

Satisfagdoldas’Pessoas— Percepcdo dos
colaboradores da organizagao quanto ao grau de
satisfacdo dos seus requisitos.

ServigosISociais’— Servigos que visam contribuir
para a melhoria do nivel de vida dos benefciarios
assegurando-lhes o acesso as prestagdes do
sistema de acc&o social complementar.

(arte. 322 do Decreto-Lei n®. 194/91, de 25 de Maio)

Signifcativosidolclientel- Todos os individuos
que estabelecem relag6es proximas com o cliente
de tipo afectivo, social ou outro tipo, como sejam
os familiares, amigos, vizinhos, representante
legal, entre outros.

SistemaldelGestédo— Estrutura constituida pelos
processos e procedimentos utilizados para garantir
gue a organizagdo consegue realizar todas as
tarefas necessérias para alcangar os seus objectivos.
Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da EFQM

SistemaldelGestaolda’Qualidadel— Sistema de
gestao para dirigir e controlar uma organizagao
no que respeita a qualidade.

NP EN I1SO 9000:2000

SistemaldeQualifcacdo— Conjunto de
requisitos, regras e metodologias suportado em
documentos de referéncia proprios, validados no
ambito do SPQ e operacionalizado por entidades
qualifcadoras, acreditadas para o efeito.

SistemaldeQualifcacdodas’RespostasiSociais!
- Sistema com regras proprias de procedimentos
e gestéo, para efectuar a qualifcag&o por niveis
das Respostas Sociais.

Sistema’PortuguésidalQualidade’- Estrutura
organizacional que engloba, de forma integrada,
as entidades envolvidas na qualidade e que
assegura a coordenagdo dos trés Subsistemas - da
Normalizac&o, da Qualifcacdo e da Metrologia.
Decreto-Lei N© 140/2004 de 2004-06-08

Sociedade- Todos os que s&o, ou acreditam

ser, afectados pela organizacao, para além dos
colaboradores, clientes e parceiros.

Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da EFQM

\Y%

Valores[- Os entendimentos e expectativas

gue descrevem como os colaboradores da
organizacdo se comportam e sobre as quais se
baseiam todas as relag6es do negdcio (por ex.
confanca, apoio e verdade).

Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da EFQM

Vis&o— A declaragdo que descreve como a

organizacdo deseja ser no futuro.
Glossdrio de Termos do Modelo de Exceléncia da EFQM
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