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CAPITULO 0 - GENERALIDADES

| - Lista de revisoes

N.° Descrigio Paginas revistas Data

MQ-1.0/2012 Elaboragéo MANUAL DA QUALIDADE 08/06/2012
MQ-2.0/2013 Reviséo ANEXOS 1 E 2 01/04/2013
MQ-3.0/2014 Reviséo PGs. 20-21 25/02/2014

Il - Lista de detentores
Original — Direg&o/Gestédo da Qualidade

Copia — Dossier da Gestao da Qualidade (Colaboradores)

Il - Promulgacao

O Manual da Qualidade reflete 0o compromisso da Associagdo Sécio-Cultural dos Deficientes de Tras-os-
Montes (ASCUDT) na adogao do Modelo de Gestao, para assegurar a qualidade dos servigos prestados.

Pretendemos ser uma instituicdo sustentavel, com reconhecimento social, bem como ser Uteis e eficazes,
gerando satisfagdo aos nossos clientes e a todas as outras partes interessadas. Queremos contribuir para uma
sociedade inclusiva, capaz de contemplar sempre todas as condi¢cdes humanas, encontrando meios para que cada
cidaddo, do mais privilegiado ao mais comprometido, exerga o direito de contribuir com o seu melhor contributo para o
bem comum.

O Manual da Qualidade refere os meios adotados pela ASCUDT para assegurar a qualidade adequada dos
servicos prestados constituindo o suporte documental da organizagdo geral da instituigdo, das competéncias,
atribuigdes, fungdes e procedimentos, que asseguram o cumprimento do conjunto de requisitos estabelecidos para o
Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ).

Este Manual permitira a todos os colaboradores da ASCUDT, aos seus clientes, parceiros, fornecedores,
entidades financiadoras e comunidade em geral, agirem eficazmente para que os objetivos da Instituicdo sejam
alcancados.

A Diregao da ASCUDT declara a sua aprovagao e assume 0 seu total comprometimento em garantir os meios

materiais € humanos para a satisfagao da estratégia de gestao de qualidade prescrita neste manual.
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CAPITULO 1 - ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL

1.1 Objetivo do Manual da Qualidade
A gestéo da qualidade é entendida cada vez mais como o maior e fundamental desafio da gestao, agregando

e integrando todas as suas dimensdes (residindo mesmo nessa integragao o valor e o mérito da gestdo da qualidade).

No essencial, é hoje comummente aceite que qualquer organizagéo existe para satisfazer necessidades e
expectativas dos seus clientes e/ou significativos, bem como das outras partes interessadas, através de processos de
trabalho que comegam por identificar clara e pormenorizadamente essas necessidades e expectativas e que
asseguram a sua satisfacao, de forma eficaz e eficiente.

A definicdo dessas necessidades e expetativas, a avaliacdo dos resultados alcangados, a determinagao do
grau de satisfacdo gerado por esses resultados, configuram-se como direitos e oportunidades fundamentais dos
clientes e/ou significativos, garantindo o seu envolvimento e participagao.

A qualidade da gestao constitui-se assim como condigdo fundamental para a criagéo de valor social, como
fator de desenvolvimento economico e social, fim ultimo do sistema e das organizagbes que promovem a qualidade
de vida das pessoas com deficiéncia.

Num cenario de crescente exigéncia e de desafios, de répida e permanente inovagdo, da alteracdo de
processos e constantes mudangas nos panoramas econémico e social, as organizagbes tendem atualmente a
procurar a implementacao de sistemas de gestao da qualidade, tendo como objetivo principal a melhoria permanente
da qualidade do servigo prestado, da satisfacdo dos seus clientes, financiadores e outras partes interessadas e
consequentemente a sustentabilidade da prépria organizagao.

O Manual da Qualidade (MQ) tem por principal objetivo documentar o SGQ da ASCUDT, com vista a
satisfazer os requisitos da Norma NP EN ISO 9001 definindo de um modo claro e formal:

- as politicas adotadas;

- a estrutura documental, os processos e procedimentos;

- a estrutura organizacional.

O MQ, ainda, contribuir para a evidéncia do compromisso da ASCUDT.

1.2 Estrutura, gestao e distribui¢ao
O MQ é realizado pelo Gestor da Qualidade (GQ) e sujeito & aprovagéo da Diregdo. E emitido conforme o

formato desta pagina.

O MQ encontra-se organizado por capitulos que se apresentam do seguinte modo:

Capitulo 0 — Generalidades
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Capitulo 1 - Estrutura e Gestéo do Manual
Capitulo 2 - Apresentacdo da ASCUDT
Capitulo 3 - Sistema de Gestéo da Qualidade
Capitulo 4 - Processos

Anexos

1.3. Organizagao do Manual da Qualidade

1.3.1. Cabegalho
No cabecalho de cada pagina é apresentado:

- Logotipo da Instituigo;

1.3.2. Rodapé
No rodapé de cada pagina é apresentado:

- Titulo do documento;

- Codificagdo do documento

- Numero de pagina;

- Numero total de paginas do MQ.

1.4. Revisao
O MQ ¢ revisto sempre que ocorre qualquer alteragdo que o torne inadequado, enquadrada em agéo de

melhoria ou de corregdo. Propostas de revisdo do MQ podem ser efetuadas por qualquer pessoa, dirigidas ao GQ por
escrito. Qualquer alteracdo ao conteudo do MQ implica a emissao de uma nova versdo do mesmo, sendo o respetivo

numero incrementado em uma unidade. A primeira versao é a zero.

1.5. Controlo e distribuicao do Manual de Gestao da Qualidade
A Distribuicdo do MQ é da responsabilidade do GQ.

A sua distribuigdo pode ser efetuada em suporte de papel ou suporte digital.
Aquando de alteragbes realizadas no MQ devera efetuar-se a substituicdo do documento, passando a
designar-se o anterior de “Obsoleto”.

MQ.00.01 (Vs.04) | P4gina 6 de 35

Avenida Dinastia de Braganga, n° 19, 5300 - 399 Braganga (Sé) Contribuinte: 503190284 Telefone: 273382506 Fax: 273382507
E-mail: geral@ascudt.org.pt




Fyascy

CAPITULO 2 - APRESENTAGAO DA ASCUDT

Assurance
n Social Services

D

NTES

2.1. Denominagao
A ASCUDT é uma instituicao particular de solidariedade social, sem fins lucrativos, que tem por base uma

filosofia associativa diretamente resultante da iniciativa dos proprios deficientes.
Trata-se de um movimento associativo de e para pessoas com deficiéncia, desenvolvido no sentido de
encontrar conjuntamente as melhores solugcbes para os seus problemas, sempre numa linha de reabilitacao,

integragao e promogao pessoal, social, cultural e profissional.

Dados Gerais da Instituigao

Sede: | Associagdo Sécio-Cultural dos Deficientes de Tras-os-Montes
Avenida Dinastia de Braganga n°19
5300-399 Braganga
Constituicdo e Identificacdo Fiscal: | Instituigdo Particular de Solidariedade Social IPSS
Telefone: | 273 382 506
Fax: | 273 382 507
Email: | geral@ascudt.org.pt
Pagina Web: | www.ascudt.org.pt
N°. Contribuinte: | 503 190 284
Instalagoes e Meios Humanos

Numero de membros da Gestdo | 2
(Diregao/Conselho): | 5

Numero total de clientes: | 54
Numero de Edificios: | 03

2.2. Sintese Historica da ASCUDT
A ASCUDT - Associagao Sécio-Cultural dos Deficientes de Tras-Os-Montes é uma Instituicdo Particular de

Solidariedade Social, sem fins lucrativos, que tem por base uma filosofia associativa diretamente resultante da
iniciativa dos proprios deficientes.

Foi constituida, em 19 de julho de 1993, fruto da vontade de dez sécios fundadores, com e sem deficiéncia
que apoiados pelo Projeto de Luta Contra a Pobreza e sobre a tutela do Centro Distrital de Seguranga Social de
Braganca, deram os primeiros passos no sentido de combater a exclusao social e promover a plena inclusdo das
pessoas portadoras de deficiéncia da regido de Tras-os-Montes.

Na apresentacao publica da ASCUDT, em 16 de abril de 1994, como Centro de Atividades Ocupacionais de
Pessoas Portadoras de Deficiéncia, o Presidente da Dire¢ao, Dr. José Manuel Rodrigues Alves, referiu as razdes
motivadoras da criagdo da ASCUDT, que passamos a transcrever: (...) ocupar um espago especifico institucional
desta regiéo (...), que ajude o deficiente a encontrar, dizer e fazer o seu proprio caminho (...) para a sua autonomia

(...) e plena integrag&o social.
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(..) E um projeto onde cabem todos os deficientes fvisuais, auditivos, motores, mentais, paralisia cerebral,
orgénica e multideficiéncia/, promovendo (...) a ideia da sua complementaridade e reciprocidade funcional e cultural,
[que o/ ajudara a ser capaz de dizer a sua propria palavra, unica forma de marcar a Sua presenga como pessoa viva
e atuante no todo social .

Criou-se, assim, um movimento associativo de e para pessoas com deficiéncia, desenvolvido no sentido de
encontrar conjuntamente as melhores solugdes para os seus problemas, sempre numa linha de reabilitagéo,
integracdo e promogao pessoal, social, cultural e profissional.

Desde a sua fundagéo, em 1993 e, desde o inicio da sua atividade, em 1994, que a pertinéncia da ASCUDT
tem sido demonstrada pelo crescente numero de associados, atualmente cerca de 995 e, de cerca de 193 clientes
com diversas tipologias de deficiéncia que sdo apoiados em diversas areas.

Até maio de 2011 a ASCUDT desenvolveu, em instalagdes precarias, acolhimento residencial; cuidados
alimentares e de higiene; atividades ocupacionais; apoio a integragdo profissional; atendimento psicolégico;
orientacdo e encaminhamento médico e terapéutico; reorientagao educativa e formativa; promogéo de competéncias
tecnoldgicas da comunicagao e informagdo; manutengao fisica e expressao corporal; desenvolvimento pessoal, social
e profissional; tendo como suporte as seguintes respostas sociais:

- Centro de Atividades Ocupacionais — capacidade para 20 pessoas com deficiéncia, mas sé 10 com Acordo de
Cooperagao com CDSS de Braganga;

- Servigo de Apoio Domiciliario - capacidade para 3 pessoas com deficiéncia, com Acordo de Cooperagdo com CDSS
de Braganga;

- Residéncia Auténoma - capacidade para 5 pessoas com deficiéncia, com Acordo de Cooperagdo com CDSS de
Braganca.

Em 2012 concluiu o Centro de Reabilitagdo e Formagéo Profissional e o Centro de Recursos, € em 2013
alcanga a Certificagdo da Qualidade dos Servigos (Equass Assurance), um programa de certificagdo para garantia da
qualidade e controlo de qualidade nos servigos sociais.

2.2.1. Nova Sede da ASCUDT
O projeto de construgao da sede da ASCUDT remonta desde o ano de 1997, tendo-se elaborado diversos

projetos, no entanto, apos enumeras reformulagdes do projeto, varias promessas, algumas candidaturas que nunca
foram financiadas, s6 em 2008 o projeto foi aprovado no &mbito do PARES - Programa de Alargamento da Rede de
Equipamentos Sociais para a construgdo de um Lar Residencial, Residéncia Autbnoma e Servico de Apoio
Domiciliario.

O investimento total deste equipamento foi de 1.247,525mil euros dos quais o PARES financiou sé
510.288,60 mil euros, cerca de 41% (contrariando o previsto em sede de candidatura), tendo sido também financiado

! Fonte: Nordeste — Semanario Regional de Intervencao, 7 de outubro de 1996.
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pela autarquia d:a Braganga em 215mil euros, cerca de 17 %, tendo a instituicdo que recorrer a uma entidade bancaria
para suportar o restante financiamento de 522.236,40mil euros, cerca de 42% do valor global do equipamento — Lar
Residencial com capacidade para 24 pessoas com deficiéncia; Servigo de Apoio Domiciliério com capacidade para 40
pessoas e Residéncia Auténoma com capacidade para 5 pessoas.

Assim, no dia 1 de junho de 2011 a ASCUDT mudou-se para a sua nova Sede — Lar Residencial e Residéncia
Auténoma e ja acolhe mais 29 pessoas com diversas tipologias de deficiéncia, disponibilizando-lhe uma equipa de
pessoal especializado, todos os cuidados, bens e servigos que Ihes permitem ter bem-estar e qualidade de vida com

dignidade valorizando a sua plena incluséo na sociedade.

2.3. Dinamica de servigos e atividades
Atualmente a ASCUDT déa resposta a um grupo significativo e heterogéneo de pessoas com deficiéncia,

distribuidas por 4 Respostas Sociais e 2 outras Estruturas:
> Centro de Atividades Ocupacionais
Centro de Reabilitagdo e Formagéo Profissional
Centro de Recursos
Lar Residencial

YV V VYV V

Residéncias Autdnomas
> Servigo de Apoio Domiciliario

Os servigos disponibilizados pela instituigdo sdo uma estrutura organizada e sistematizada, cuja forma de
crescimento tem tido uma relagdo muito profunda e direta com as necessidades reconhecidas no terreno.

Tratando-se de uma estrutura aberta e dindmica, a ASCUDT realiza e desenvolve a sua atividade de forma a
dar nascimento a outras respostas sociais que a propria interacdo dos servigos ird gerar inevitavelmente, caso
continue a mesma dinamica institucional.

Assim, através da mutacdo verificada na maioria da populagéo-alvo da ASCUDT os seus clientes com
deficiéncia requerem outros tipos de servigos que vao ao encontro das suas necessidades mais basicas de vida
humana. Estes deficientes séo adultos com diversas tipologias de deficiéncias; com uma média de idade a rondar os
45 anos; sem uma retaguarda de apoio familiar adequada ou mesmo, em alguns casos, inexistente; com um
isolamento geogréfico e graves dificuldades de acessibilidades a que estéo dotados os locais onde residem e; sem
possuirem respostas institucionais adequadas as suas necessidades imediatas de apoio a nivel de cuidados basicos
de saude, de alimentacdo, higiene, de reabilitagdo psicomotora, profissional, de formagéo e educacdo, de apoio
afetivo e emocional que Ihes proporcione uma melhor qualidade de vida.

Torna-se, assim, premente que a ASCUDT possibilite aos seus clientes e familiares servigos de apoio que
va0 no sentido de colmatar as suas reais necessidades. E pois, partindo deste contexto real de necessidades basicas
dos seus clientes que a ASCUDT alargou o seu ambito de atuagdo e presta com melhor qualidade os servigos do
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centro de atividades ocupacionais, o servigo de apoio domiciliario, o lar residencial, duas residéncias auténomas, um
centro de reabilitacdo e formagéo profissional, onde esta implementado, em parceria com o IEFP um Centro de

Recursos para pessoas com deficiéncia.

2.3.1. Centro de Atividades Ocupacionais - CAO, capacidade para 10 clientes
Esta é uma estrutura que visa proporcionar aos jovens e adultos portadores de deficiéncia atividades

socialmente Uteis e estritamente ocupacionais, através de agdes culturais, artisticas, recreativas e gimno desportivas
(Decreto-Lei n.°18/89).

Esta resposta social estd implementada nas instalagdes da antiga sede da ASCUDT. No entanto, devido a
constrangimentos espaciais, em apenas 4 salas sdo apoiadas 20 pessoas com todas as tipologias de deficiéncia que
realizam diversas atividades ocupacionais, é de todo impossivel maximizar os principais objetivos do CAO. Torna-se
assim premente a remodelagdo dos espagos para 0 CAO de acordo com as normas regulamentadas pelo Ministério
do Trabalho e Solidariedade Social. No ano de 2012, a ASCUDT foi também apoiada pela iniciativa “Ajude quem
Ajuda” promovida pelos colaboradores da PT no ambito da melhoria e requalificagdo das salas e equipamentos do
Centro de Atividades Ocupacionais da ASCUDT.

2.3.2. Centro de Reabilitagao e Formacao Profissional - CRFP, capacidade para 30
clientes
Esta estrutura de CRFP da ASCUDT foi inaugurada dia 1 de junho de 2012, na cave do edificio da Sede da

ASCUDT onde se pretende desenvolver a¢des de reabilitagao e formagéo profissional para pessoas com deficiéncia e
incapacidades.

Com este centro, a ASCUDT colmata as necessidades formativas e de reabilitagao profissional refor¢ando as
atividades das pessoas com deficiéncia através de uma sala de TIC, de uma oficina de cabeleireiro € manicure,
oficina de artesanato, oficina de bordados e tapegarias e uma oficina de jardinagem. Uma sala de formagao e outra
sala multiusos completam o investimento. Estas areas valorizam as competéncias formativas, pessoais e manuais
das pessoas com deficiéncia, dando-lhes autoconfianga e contributo para a sua autossubsisténcia e para a
sociedade, enriquecendo a sua participacdo no esforco da instituicdo. A utilidade do esfor¢o das pessoas com
deficiéncia e a possibilidade de participarem no esforgo coletivo, pela sua intervengédo pessoal, € reconhecido como
de vital importéncia para a valorizagéo da sua plena inclus@o na sociedade.

Este novo equipamento, representou um investimento de cerca de 207.600 mil euros, dos quais 120 mil
euros, foram financiados pela Fundagéo EDP; de 22.500 mil euros em equipamento mével que foram financiados pelo

IEFP, 1.P. no ambito da Medida de Apoio ao Investimento a Entidades de Reabilitagdo Profissional e da contribuigdo
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de 65.500 mil eijros da Camara Municipal de Braganga. Além deste apoio financeiro, a Autarquia realizou os arranjos
exteriores de 2000m2 de jardim e horta da sede da ASCUDT.

Em paralelo, a ASCUDT efetuou diversas candidaturas no @mbito do POPH: Medida 2.2. — Cursos de
Educacao e Formacao de Adultos; Medida 2.3. Formagdo modular Certificada; Medida 6.4. Qualidade dos Servigos e
Organizagbes, das quais a maioria foram aprovadas, assim como o Centro de Recursos, no &mbito do IEFP, que ira
garantir o acompanhamento aos destinatarios, a sua adaptagdo/reintegracdo no mercado de trabalho. Em margo de
2012 iniciamos o processo de certificacdo do Centro de Reabilitagdo e Formagdo Profissional, como entidade
formadora para poder ministrar cursos profissionais a pessoas com deficiéncia.

Atualmente, aguardamos, pela decisdo da Candidatura ao Fundo de Socorro Social de um projeto para
aquisicao de uma viatura adaptada e para equipar 2 salas “MultiFitnessensoriais” uma de Snoezelen e um Ginasio. A
atividade fisica desempenha uma fungdo essencial preventiva, na medida em que permite a pessoa com deficiéncia e
incapacidade manter as fungdes musculares, a circulagéo e a coordenagdo motora. A sala de Snoezelen integra uma
selecéo especializada de equipamentos e materiais sensoriais que podem ajudar a pessoa com deficiéncia a adaptar

as suas respostas a estimulos sensoriais.

2.3.3. Lar Residencial - LRE, capacidade para 24 clientes
O Lar Residencial € uma resposta social destinada a disponibilizar apoio residencial, permanente ou

temporario, a jovens e adultos portadores de deficiéncia sempre que estes: - ndo disponham de familiares que os
possam acolher; no caso das familias necessitarem deste apoio em situagdes de doenga, férias, fins de semana e
outras; que frequentem estruturas de formacao e integragdo socio-profissional ou outros programas que funcionem
longe da sua residéncia (Diregao Geral da Solidariedade e Seguranga Social, 2002).

Pretende-se, ainda, promover a qualidade de vida usando estratégias de empowerment, autonomia e
desenvolvimento de capacidades pessoais e sociais dos clientes com diversas deficiéncias e proporcionar-lhes
condigdes de bem-estar ajustadas as suas necessidades mais prementes, privilegiando a interagédo com a familia e

com a comunidade.

2.3.4. Residéncias Autonomas — RA | e RA ll, capacidade para 10 clientes
A resposta social de RA da ASCUDT é um equipamento de prestacdo de servigos para acolhimento de

pessoas com deficiéncia, que se encontram impedidas, temporaria ou definitivamente, de residir no seu meio familiar.
Estas respostas funcionam acopladas tecnicamente ao LRE, mantendo a sua independéncia a nivel de estrutura
fisica. S&o estruturas autdbnomas com capacidade maxima de cinco clientes com deficiéncia cada, organizadas no

sentido de facilitar condi¢des de vida normalizadas pelos proprios residentes, mediante a realizagao de tarefas que
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assegurem aspetos da vida diéria, tais como a alimentagao e higiene, sendo sempre orientados e apoiados por uma
equipa técnica da ASCUDT.

2.3.5. Servigo de Apoio Domiciliario — SAD, capacidade para 43 clientes
A resposta social de Servigo de Apoio Domiciliario — SAD dirigida a pessoa deficiente no seu préprio domicilio

e enquadramento sécio-familiar, que colmata necessidades a nivel de cuidados basicos de alimentagéo, higiene
pessoal, limpeza de instalagdes, tratamentos de roupas e afins, tratamentos de saude e de apoio afetivo e emocional

(Despacho Normativo n.°75/92, de 23 abril). Atualmente a instituigdo apoia sé trés pessoas, existindo 40 vagas.

2. 4. Servigos e Atividades
A ASCUDT tem ao dispor dos clientes apoiados diretamente nas suas instalagdes, 0s seguintes servigos de

apoio e atividades:

Servigos:

+ Intervencgéo Psicoterapéutica (Programas de estimulagéo psicoldgica e cognitiva, desenvolvendo e utilizando
baterias de exercicios adequados a cada individuo, bem como a estimulagao o corpo através do treino e da
mobilidade fisica);

- Servigos de Psicologia;

- Servigos de Reabilitagéo e Psicomotricidade;

- Servigos de Enfermagem;

- Servigos de Terapia da Fala;

«  Servigo de Voluntariado;

«  Servico de Transporte;

« Servigo de Manicura e Cabeleireiro;

«  Servigo Religioso (Catequese e Missa);

« Acompanhamento a Servigos Externos (Em estadias hospitalares, consultas médicas, deslocagdes a edificios
publicos).

+ Apoio Juridico;

«  Apoio Fiscal e Contabilistico;

«  Desenvolvimento de Formagé&o Profissional.
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*  Horticultura e jardinagem;

»  Atividades Ocupacionais;

»  Formacao Profissional;

»  Desporto Adaptado (natagéo, ginastica de manutencédo, caminhadas);
» Ateliers tematicos (expressao plastica, expressao corporal, informatica, teatro, artes decorativas,);
e Caninoterapia;

»  Hipoterapia;

*  Reiki;

»  Colonias de Férias;

e Acampamento;

» Jornadas Desportivas;

* Jornal New's Da ASCUDT;

*  Grupo MusicalTukantas

»  Grupo TuDancas

2.5. Projetos e parcerias desenvolvidas
Em paralelo com o desenvolvimento das atividades no éambito da atuagdo das suas respostas sociais a

ASCUDT procura alargar as suas competéncias através da execugdo de projetos especificos vocacionados para a
promocao da pessoa com deficiéncia.

A instituicdo promove estes projetos estabelecendo sempre parcerias com instituigdes publicas ou privadas
no sentido de criar mais valias quer a nivel das sinergias que se estabelecem com outras realidades institucionais
quer a nivel dos conhecimentos e competéncias que se adquirem e partilham, quer ainda, a nivel dos recursos
financeiros, materiais € humanos que estes projetos proporcionam.

A ASCUDT entende as parcerias e 0s seus parceiros como agentes ativos e fulcrais no seu projeto de
intervengéo. Neste sentido, e de modo crescente, tem-se aberto a comunidade, facilitando diferentes tipos de visitas e
expondo o know-how adquirido, bem como, ativamente, tem incluido atividades fundamentais em Plano Individual

recorrendo a espagos e parceiros comunitarios.

No decorrer de 2013, deu-se continuidade aos Indicadores Realizado

servicos desenvolvidos em parceria, mantendo-se apenas 9 | N° de parcerias 2013 30
. _ , N° de novas parcerias 0

(de 14 planeadas) parcerias do ano anterior e respetivos No de parcerias mantidas 9

servigos associados e ndo aumentando-se as oportunidades | Indice de satisfacéo dos parceiros 99%

de envolvimento na comunidade, ndo tendo sido gerado nenhuma nova parceria.
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Apesar ‘destes resultados, a ASCUDT considera que aumento das oportunidades de envolvimento dos
clientes na comunidade € um beneficio para a intervencao, pois desta forma, para além de responder positivamente
as necessidades e expetativas dos seus clientes, assim como dos significativos e stakeholders, acrescentado valor a
sua dindmica de intervengdo, otimiza recursos, rentabilizando o melhor que os outros na comunidade conseguem

desenvolver.

2.6. Prémios atribuidos
Prémio de cidadania 2006 — 1? edi¢ao

A PricewaterhouseCoopers e a AESE - Escola de Diregéo e Negdcios, atribuiram uma Mengao Honrosa
a ASCUDT porque se distinguiu na aplica¢do das suas politicas de responsabilidade social.

Prémio de cidadania 2007 - 22 edi¢ao

A PricewaterhouseCoopers e a AESE - Escola de Dire¢do e Negdcios, Atribuiram o Prémio Cidadania
das Empresas e Organizagdes a ASCUDT que se distinguiu por ser uma das Organizagbes ndo Governamentais
mais bem sucedidas na aplicagdo das suas politicas de responsabilidade social, no conjunto das componentes

economica, social e ambiental.

2.7. Referencial
A ASCUDT esta a implementar o referencial EQUASS Assurance, sendo que este vem garantir a qualidade e

controlo de qualidade na Instituicdo. Este referencial vem garantir a qualidade dos seus servigos junto das diversas
partes interessadas.

O referencial EQUASS Assurance € composto por 10 Principios, 24 Dimensdes, 50 Critérios e 100
Indicadores.

Os Principios s&o os seguintes:

1. Liderancga

2. Recursos Humanos

3. Direitos;

4. Etica;

5. Parcerias;

6. Participacao;

7. Abordagem Centrada Cliente;

8. Abrangéncia;

9. Orientagao para os resultados;
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10.Melhoria continua.

2.8. Missao/Valores/Visao/Politica da Qualidade

Missao

A missé@o € a razdo da existéncia da ASCUDT, ao contrario de um objetivo que é atingido ou de uma
estratégia que € cumprida, a misséo é orientadora de um conjunto de comportamentos e desempenhos que visam a

sua prossecucao: Apoiar a plena inclusdo de todas as pessoas com deficiéncia na sociedade - Incluséo e Cidadania
Sempre em Construcao!...

Valores

Os valores sdo o que ASCUDT defendera incondicionalmente: Igualdade de oportunidades; Dignidade da

vida humana; Responsabilidade social; Confidencialidade; Cidadania Ativa; Privacidade; Integridade e Rigor.

Visao

Seremos uma instituicéo de referéncia a nivel distrital na promogéo da qualidade de vida da pessoa com
deficiéncia.

Teremos a maioria dos nossos clientes integrados a nivel socio-cultural, formativo e profissional.

Implementaremos servigos de apoio as pessoas com deficiéncia e comunidade em geral.

Criaremos sinergias e parcerias relevantes para a
sustentabilidade organizacional

ASCUDT

X Teremaos a maioria dos
nossps clientes
integrados a nivel
sociocultural, formative
profissional.

Seremos uma instituigao de
referéncia a nivel regional, na

premagao da qualidade de
vida da pessoa com
deficiéncia.

Politica da Qualidade

As politicas gerais sé@o definidas pela Direg&o, bem como RIGOR

a Politica da Qualidade e as metodologias que permitir-lhe-&o

MISSAO

Apoiar a Plena Inclusdo

concretizar as diretrizes delineadas (Lista de politicas).

A politica da Qualidade é apresentada e divulgada a todos (e Todas as Pessoas com
os colaboradores da ASCUDT assegurando-se, deste modo, que
€ compreendida, interiorizada e concretizada a todos os niveis da

organizagéo e revista periodicamente de forma a assegurar que

MO O=rm>P=0O0=Z2MO0O=T=Z00O

=)
m

, PRIVACIDAI
se mantém adequada.

Com base na politica da qualidade (missao, valores e

Criaremos sinergias e ““9
parcerias relevantes para

a sustentabilidade
organizacional.

Imple mentaremas servigos
deapoio &5 pessoas com
deficiéncia ¢ comunidade

visdo), a Diregdo define os objetivos estratégicos da organizagao. ASCUDT

. . . . VISAO
Estes sdo traduzidos posteriormente. S&o estabelecidas metas a

alcangar, compromissos e responsabilidades para se obter a
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melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade e um aumento da eficacia global da organizagao.

Os objetivos s&o divulgados da mesma forma que a Politica da Qualidade.

Face aos objetivos estipulados define, sempre que considerado pertinente, as agdes, meios/recursos
necessarios para a concretizacdo desses objetivos.

Periodicamente, procede-se a avaliagdo da adequabilidade e eficiéncia das agdes, meios/recursos
necessarios disponiveis, com base em indicadores. Este processo permite analisar o cumprimento dos objetivos
inicialmente definidos, de forma a serem desencadeadas as agdes necessarias e estabelecidos novos objetivos.

Tendo a consciéncia de que os nossos clientes (bem como suas familias) sofrem diversas consequéncias
negativas na sua Qualidade de Vida (originadas por situagbes de exclusdo, discriminagdo, desigualdade de
oportunidades, entre outros fatores sociais), a ASCUDT tem como sua principal preocupagao assegurar a promogao
da Qualidade de Vida dos seus clientes. Esta é assegurada tendo em conta as necessidades e expectativas
individuais e tornando pratica corrente a autodeterminagdo, capacidade de decisédo e autonomia, assim como a

participagao ativa dos clientes na definigdo e construgao do seu plano individual.

2.9. Estratégia

Os objetivos estratégicos da Instituicdo refletem-se no Plano Anual que traga os grandes objetivos a
prosseguir pela Instituicdo. Estes s&o elaborados com base na missdo e numa analise SWOT efetuada pela
organizagao e desdobram-se em indicadores, metas e atividades.

As estratégias sdo um conjunto de orientagdes para a gestdo da ASCUDT. Estas tém de conter a forma e a
calendarizagéo dos objetivos que foram delineados na missao.

Para a ASCUDT é fundamental que todos contribuam para a melhoria de vida do cidaddo com deficiéncia,

incapacidade e em situagao de desvantagem, através das seguintes estratégias:

Criagao de Novos Servigos:
Certificar o Centro de Reabilitagdo e Formagé&o Profissional;
Disseminar os servigos da ASCUDT para outros concelhos do distrito de Braganga;
Desenvolver o departamento de formagéo profissional;

Aproveitar o espago envolvente para fins horticolas e zona de lazer e recreagao.

Melhoria dos Servigos existentes:
Promover a satisfagao de todas as partes interessadas;
Melhorar a Comunicagao Interna e Externa;

Aumentar quantidade de clientes para SAD.
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Recursos Financeiros:
Aumentar o volume de vendas dos produtos artesanais;
Aumentar as receitas privadas;
Criar rede de mecenas;

Aumentar o mix dos proveitos.

Recursos Fisicos:

Melhorar o espago envolvente e o pinhal

Recursos Materiais:

Equipar a sala de snozelen e o ginésio.

Parcerias com Entidades Publicas:
Aumentar protocolos de cooperagao para financiamento com Organizagdes Publicas;
Desenvolver projetos na area da cultura e lazer dos clientes;

Manter / criar protolocos de parceria.

Formacgao e Desenvolvimento:
Melhorar competéncias e aumentar a motivagéo dos colaboradores;

Manter a certificacdo EQUASS Assurance.

2.10. Responsabilidade e Autoridade

A estrutura hierarquica da ASCUDT apresenta-se descrita nos seguintes organogramas:

Organograma geral da ASCUDT

ASSEMBLEIA
GERAL
. l CONSELHO
DIRECAO FISCAL
DIRETORA DE
SERVICOS
CENTRO DE
REABILITAGAC CENTRO DE RESIDENCIA CENTRODE[  SERVICO DE
FORMACAO |  RECURSOS LARRESIDENCIAL | ) /T ONOMA ATIVIDADE APGIO
PROFISSIONA OCUPACIONA[™  DOMICILIARIO
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Organograma funcional da ASCUDT

DIRECAO DA ASCUDT

!
Iw:;ml f:,'.:*:;i

2.11. Representantes da Gestao

A Diregdo da ASCUDT - Associagao Sécio-Cultural dos Deficientes de Tras-os-Montes delega na Diretora de
Servigos, Dra. Manuela Miranda fungbes de diregdo executiva representando a entidade e designa a Dr.? Luisa
Sousa como gestora da qualidade e responsavel operacional pelo SGQ, que assegura o estabelecimento,
implementacéo e manutengdo dos processos necessarios ao sistema de gestdo da qualidade e de Ihe reportar o seu

desempenho e qualquer necessidade de melhoria.

2.12. Comunicacgao Interna
Os meios de comunicagéo utilizados na Instituicdo para divulgagéo da informagéo relevante estéo descritos
no Procedimento Gestdo da Comunicagdo e Informagédo (Plano de Comunicagdo Organizacional - PCO), onde é

ainda descrito o fluxo de comunicagao (interna e externa), bem como as diferentes ferramentas de comunicagao.

2.13. Partes Interessadas
As partes interessadas da ASCUDT s&o os clientes, colaboradores, parceiros, fornecedores e financiadores
Tendo em mente a melhoria continua dos servigos, a ASCUDT incentiva as partes interessadas a darem o
seu feedback relativamente ao funcionamento da Instituicdo. Esta informacg&o é recolhida através de:
= Sugestdes — colocadas na caixa de sugestdo ou entregues na recegao, questionario de satisfagdo, reunides

ou outras formas (escritas/verbais).
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= Indice de satisfagéo — existe um questionario de satisfagao criado para cada parte interessada;

= Reclamagdes — através do livro de reclamagao, bem como as recebidas por outro meio escrito ou verbal.

= Necessidades e Expetativas - identificadas nos questionarios de satisfagéo, fichas de sugestdes, aquando da
elaboragao/revisdo dos Planos Individuais dos Clientes, outras formas (escritas/verbais).

= Motivagao — é medida através de um questionario que é administrado a todos os colaboradores.

2.14. Confidencialidade

Este MGQ é da responsabilidade da ASCUDT - Associagdo Sdcio-Cultural dos Deficientes de Tras-os-
Montes e poderd ser alterado sempre que tal se justifique. A sua aplicacdo destina-se exclusivamente ao
funcionamento da organizagéo e, como tal, devera ser atualizado de forma permanente, para que da sua utilizagéo
nao decorra qualquer ndo conformidade. Nao é permitida a sua utilizagéo, através de copia, suporte informatico ou
qualquer outro suporte, sem a autorizacdo expressa da Dire¢do da ASCUDT (S51 - Controlo da

Confidencialidade).
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CAPITULO 3 - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

NTES

3.1. Ambito e Campo de Aplicagéo
Este Manual constitui um documento de referéncia do SGQ da ASCUDT no ambito do Referencial EQUASS

Assurance, apresentando a informagao de um modo sucinto e referindo aspetos organizacionais.

O MQ procura, ainda, contribuir para a evidéncia do compromisso da Direg&o relativamente a implementagéo
do SGQ e constituir um documento de apresentagao da propria institui¢éo.

O SGQ da ASCUDT aplica-se as seguintes Respostas Sociais: Centro de Atividades Ocupacionais, Lar

Residencial, Residéncias Auténomas e Servigo de Apoio Domiciliario.

3.2. Referéncias

O presente MQ foi elaborado de acordo com as orientagdes descritas na norma: 1ISO 9001.

3.3. Exclusoes

Todas as clausulas da norma Equass Assurance séo aplicaveis ao SGQ da ASCUDT.

3.4. Modelo de Gestao por Processos

O SGQ construido pela ASCUDT organiza-se através do modelo de gestéo por processos, variaveis segundo
a sua natureza: realizagéo, suporte, gestéo e medicao, assim como a sua gestéo para a eficécia.

Desta forma, ao colaborar para a eficacia da instituigdo, os processos potenciam a melhoria do SGQ e,
consequentemente, da organizagao.

Para a gestéo dos processos, a ASCUDT rege-se pela aplicagdo PDCA - (Plan — Do — Check — Act), em que
o0 planeamento da execucdo das acgoes e a sua medicao apds a realizagdo das atividades de cada processo leva a
identificacdo de acgdes de melhoria da instituicdo, em fungdo dos resultados obtidos.

Sustentada neste conjunto de principios a ASCUDT gere o seu SGQ, com base no seguinte:

Planear: S&o criados e mantém-se atualizados os processos e procedimentos que procuram promover a
melhoria continua do servigo prestado (instrugdes de trabalho, procedimentos, cddigo da ética, plano anual, manual
da qualidade), assim como os procedimentos para identificar e ter acesso a requisitos legais ou outros (lista de
politicas, regulamentos), que possam aplicar-se aos servigos prestados pela Instituigédo. Foram estabelecidos e estéo
documentados 0s objetivos e as metas a atingir no &mbito da gestéo para cada servigo da ASCUDT (plano anual, lista
de politicas), sendo intuito do mesmo que estes sejam consistentes com a Politica da Qualidade definida pela

Direcéo.
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Para se atingirem os objetivos e metas propostas com 0 SGQ determinaram-se as agdes a desencadear, as
responsabilidades pela sua execugao, 0s meios € 0s recursos necessarios, 0 acompanhamento efetuado e o prazo

para a sua execugao (plano anual).

Executar: Para a implementacdo do SGQ, a ASCUDT desenvolve capacidades e mecanismos de suporte

necessarios para observar a sua Politica da Qualidade, objetivos e metas (lista de politicas).

Foram estabelecidas e comunicadas as fungdes e responsabilidades com o objetivo de facilitar uma gestao
eficaz do SGQ (manual de fungdes).

Estao identificadas as competéncias apropriadas as fungdes desempenhadas por cada colaborador, assim
como sdo postas em pratica agdes para que os colaboradores estejam conscientes da sua contribui¢do, para atingir
os resultados esperados (plano de formag&o).

A Dire¢do apoia completamente todas as medidas relacionadas com a melhoria do SGQ, de modo a
assegurar o seu sucesso, sobretudo porque considera que uma certificagdo da qualidade tem como base um sistema

devidamente implementado, com processos e documentos bem definidos.

Monitorizar, Acompanhar e Analisar: As agdes de monitorizagao, os processos de auditoria e a analise
sistematica dos desempenhos (monitorizagéo do plano anual, monitorizagdo do plano de parcerias, monitorizagao do
plano de comunicag&o organizacional, monitorizagdes dos planos individuais), sdo aspetos principais do processo de
acompanhamento e analise do SGQ, no sentido em que geram informagao e se procede ao seu registo e analise,
com o objetivo de identificar areas de melhoria.

Pretende-se sobretudo que estes processos sejam continuos, com um carater eminentemente interativo, em
ordem a verificagdes periddicas. Assim, desenvolve-se um sistema de registos da qualidade (na plataforma
QualityAlive) resultantes das agdes de monitorizagdo e acompanhamento, com anélise de resultados e identificagéo
de medidas preventivas, correctivas ou de melhoria. A realizagdo de auditorias (interna realizada anualmente)
completa o processo.

Face as carateristicas da Instituigo, implementa-se e sistematizam-se praticas e atribuem-se
responsabilidades (manual de fungbes), que proporcionam a analise e avaliagdo continua pela Dire¢do e pelo GQ.
Este ultimo tem a fungéo de assessorar a Dire¢do na revisdo/analise do desempenho do SGQ, proporcionando-lhe
informacgbes sobre a eficacia do sistema, assim como na determinagdo de agdes corretivas, preventivas e de

melhoria. A Direcdo compete nomear os elementos da Instituigdo que vao pdr em pratica as a¢des a tomar.

Melhorar: Decorrente da realizagdo e cumprimento do plano de atividades de anélise, acompanhamento
sistematico e monitorizagdo do SGQ, € altamente provavel que os planos de agdo, as metas, os objetivos e, em
(ltima analise, a politica, tenham de ser adaptados ou modificados. E neste sentido que se definiu o Procedimento de
Gestéo da Melhoria (ITG.03.01: Gestdo de Melhoria: Ndo Conformidades, Acdes Corretivas e Preventivas), incluindo
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ITES

a analise e o desencadeamento de agles corretivas e preventivas e outras agdes que potenciem a melhoria do
desempenho da ASCUDT.

Através da aplicacdo do ciclo PDCA, a gestao da qualidade da ASCUDT define os indicadores que permitem
avaliar a eficacia de todas as actividades relacionadas no processo, a partir dos quais serdo definidos objectivos a
atingir. Consequentemente, sdo planeadas as acgdes a implementar para garantir a eficacia do mesmo. Ao longo da
realizagdo das actividades do processo, devera ser assegurada a sua monitorizacao de forma a que os resultados
obtidos sejam coerentes com 0s objectivos planeados. Em fungdo destes, e sempre que existirem desvios, devem ser
planeadas acg¢bes de melhoria que levem a eficacia.
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CAPITULO 4 - PROCESSOS

4.1. Estrutura Documental

O Sistema de Gestdo da Qualidade integra um conjunto de documentos que constituem a sua estrutura
formal. O sistema documental do SGQ integra 0 MGQ, os Processos da Qualidade e os requisitos dos diplomas
legais que regulam os setores de atividade. Proporciona informagdes normativas e procedimentais, por um lado, e
dados e informagdes processuais na forma de registos da qualidade, por outro lado. Documentos e registos permitem,
respetivamente, apresentar a forma e revelar o funcionamento do SGQ, sendo estes controlados no ambito da

ferramenta informatica de gestao Quality Alive.
Apresenta-se de seguida a estrutura documental a utilizar pela ASCUDT:

Manual da Qualidade — Documento que especifica 0 SGQ de uma organizag&o.

Mapas de Processo — Documentos que descrevem os Processos da organizagdo. |dentificam as atividades (em
fluxograma) e respetivas tarefas, responsabilidades sectoriais, fungdes dos recursos humanos alocados aos mesmos
e entradas/saidas afetas as tarefas.

Regulamentos — Documentos que regulam as atividades da ASCUDT.

Procedimentos — Documentos que descrevem atividades, os métodos de realizagdo e gestdo das mesmas, ou seja,
instrucdes de trabalho, documentos que descrevem de forma detalhada como realizar e registar as tarefas.

Modelos — Documentos utilizados para registar dados requeridos pelo SGQ.

Registos — Documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncia das atividades realizadas.

4.2. Agrupamento de Processos
O objetivo do SGQ é assegurar que a ASCUDT transforme os requisitos de todas as partes interessadas em

satisfacdo das mesmas.

O SGQ é entendido como um conjunto de processos que interagem entre si. A sua gestédo é efetuada com o
objetivo de melhorar continuamente a eficacia e a eficiéncia da Instituicao, séo eles:

Processos Chave: Estao diretamente relacionados com os servigos prestados e influenciam diretamente a

qualidade dos mesmos. S&o os processos de realizagcdo do servigo que caracterizam e justificam a atividade da
Instituicao.
Estes processos estabelecem as regras gerais para o desempenho de todas as atividades associadas as respostas
sociais, nomeadamente candidatura e admissdo dos clientes, gestdo da lista de espera, abertura do processo,
elaboracdo do plano individual e dos planos de atividades, apoio psicoldgico; apoio na alimenta¢do; cuidados
pessoais e de salde.
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Proceséos de Medigao e Gestao: Estabelecem a gestao e a melhoria do sistema de gestéo da qualidade da
Instituicdo, assegurando a sua medi¢cdo e monitorizagdo, com vista a continua adequacdo dos servigos as
necessidades e expetativas das partes interessadas;

Processos de Suporte: Dao apoio aos processos chave, assegurando 0S recursos necessarios e
contribuindo para que estes obtenham os resultados desejados.

Os processos de suporte englobam os recursos humanos, ou seja, aplica-se as atividades de recrutamento e selegéo
de colaboradores, gestao da formag&o, gestdo de carreiras, reconhecimento, avaliagéo de desempenho, avaliagéo de
necessidades, expectativas, satisfacdo e de motivagao dos colaboradores.

Por forma a clarificar o recrutamento, acolhimento e principios comportamentais dos recursos humanos, a
ASCUDT tem a disponibilidade de todos o0 Manual de Fungées (que descreve a politica de recrutamento, critérios de
sele¢do, bem como as competéncias, responsabilidades/funcdes), o Manual de Acolhimento e Integragdo (que
contém informagao geral sobre a instituicio) e o Cédigo de Etica (que apresenta os principios e valores éticos que

os colaboradores devem cumprir).
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5 - ANEXOS
5.1. Processos-Chave
CODIGO NOME RESPONSAVEL

R (processos de realizagao) - Geral
05 Manutengdo da lista de espera Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
06 Anulagao de inscrigao Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
31 Registo de contacto Todos os utilizadores
33 Controlo de presengas Dr.2 Marlene Rodrigues/Rafael Leal/ Dr.2 Sénia Tomé
34 Registo de transporte Todos os utilizadores
37 Registo de saida de clientes da institui¢éo Dr.? Marlene Rodrigues/Rafael Leal/ Dr.2 Sdnia Tomé
38 Registo de entrada de clientes da instituicio Dr.? Marlene Rodrigues/Rafael Leal/ Dr.2 Sénia Tomé
39 Registo de visitas Dr.? Marlene Rodrigues/Rafael Leal/ Dr.2 Sdnia Tomé
42 Registo de servigos no domicilio Ellen Coelho
44 Intervencgdo psicossocial e terapéutica Equipa Técnica LRE e CAO
45 Plano de atividades geral (PAG) Dr.2 Manuela Miranda/Dr.2 Luisa Sousa
46 Execugéo de atividades do PAG Dr.# Manuela Miranda
48 Planeamento de cuidados individual (PCI) Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.2 Angela Azevedo/Dr.? Luisa Sousa
49 Elaboragdo do mapa de medicagéo Enf®. Daniela Pires/ Dr.? Luisa Sousa
51 Planeamento individual (PI1) Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Angela Azevedo/Dr.? Luisa Sousa
52 Planeamento de sessbes Equipa Técnica LRE e CAO
53 Execucdo de sessdes Equipa Técnica LRE e CAO
54 Gestao de pertences Dr.? Marisa Lage
55 Pré-inscrigao Dr.2 Sénia Tomé
56 Planeamento de avaliagdes Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.2 Angela Azevedo/Dr.2. Luisa Sousa
57 Execugéo de avaliagdes Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.2 Angela Azevedo/Dr.2. Luisa Sousa
58 Preparagéo de medicagao Enf. Daniela Pires
59 Registo de medicagdo . .
60 Registo de medicagdo néo planeada Enf". Daniela Pires
61 Registo de cuidados individuais Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Angela Azevedo/Dr.? Luisa Sousa
62 Transferéncia de estabelecimento Dr.® Manuela Miranda/Dr.2. Luisa Sousa
63 Alteragdo de dados de cliente Dr.2 Manuela Miranda/Dr.2. Luisa Sousa
64 Abate de produtos Eng?. Angela Rodrigues
65 Devolugéo a fornecedor Eng?. Angela Rodrigues
67 Renovac&o de contrato Dr.2 Manuela Miranda/Dr.2, Luisa Sousa
68 Definigdo de atividades do PAG Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
69 Parametrizacdo das fases dos indicadores do Pl Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
70 Registo de diligéncias Dr.? Marlene Rodrigues/Rafael Leal/ Dr.2 Sdnia Tomé
74 Gestéo de autorizacbes Dr.? Luisa Sousa
75 T - Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa/Rafael Leal/ Dr.2 Sénia

ratamento de ocorréncias . .
Tomé/Dr.2. Marlene Rodrigues
76 Gestao de responsaveis Dr.2 Luisa Sousa
R - CAO (Centro de atividades ocupacionais)
02 Inscri¢ao Dr.2 Angela Azevedo
03 Identificagdo Dr.2 Angela Azevedo
04 Selegao de cliente Dr.2 Angela Azevedo
07 Admiss&o Dr.2 Angela Azevedo
08 Avaliagéo do periodo de adaptagéo Dr.2 Angela Azevedo
12 Gestao do contrato Dr.2 Angela Azevedo
13 Transferéncia de cliente para CAO Dr.2 Angela Azevedo
25 Gestao do protocolo de cooperagéo Dr.2 Manuela Miranda
30 Planeamento do periodo de adaptagao (PADAPT) Dr.2 Angela Azevedo
32 Transferéncia de sala/grupo de CAO Dr.2 Angela Azevedo
R - LRE (Lar residencial)

02 Inscrigdo Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
03 Identificag8o de cliente Dr.2 Manuela Miranda
04 Selegéo de cliente Dr.2 Manuela Miranda
07 Admissao Dr.2 Manuela Miranda
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08 Avaliagdo do periodo de adaptagéo Dr.® Manuela Miranda
12 Gestao do contrato Dr.® Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
13 Transferéncia de cliente para LRE Dr.® Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
28 Mudanga de ocupagéo de camas Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
30 Planeamento do periodo de adaptagédo Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
32 Transferéncia de sala/grupo de LRE Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
R - SAD (Servigo de apoio domiciliario)
02 Inscrigio Dr.2 Angela Azevedo
03 |dentificag&o Dr.2 Angela Azevedo
04 Avaliag8o de cliente Dr.2 Angela Azevedo
07 Admisséo Dr.2 Angela Azevedo
08 Avaliagéo do periodo de adaptagéo Dr.2 Angela Azevedo
09 Selegao de cliente Dr.2 Angela Azevedo
10 Gestao do contrato Dr.2 Angela Azevedo
15 Acompanhamento clinico externo Ellen Coelho
30 Planeamento do periodo de adaptagdo Dr.2 Angela Azevedo
R - FPR (Formagao profissional)

02 Inscrigéo Dr.2 Milai Miranda
03 Candidatura a curso Dr.2 Milai Miranda
04 Identificag8o de cliente Dr.2 Milai Miranda
07 Selegéo de cliente Dr.2 Milai Miranda
08 Admisséo Dr.2 Milai Miranda
10 Criacdo de Unidade de Formagao de Curta Duragdo (UFCD) Dr.2 Milai Miranda
11 Criagéo de curso Dr.2 Milai Miranda
12 Criacédo de percurso Dr.2 Milai Miranda
13 Abertura de curso Dr.2 Milai Miranda
14 Inscrigdo de formadores Dr.2 Milai Miranda
15 Selegéo de formador Dr.2 Milai Miranda
16 Entrevista aos candidatos Dr.2 Milai Miranda
18 Célculo da bolsa Dr.2 Milai Miranda
19 Admisséo de formador Dr.2 Milai Miranda
20 Gestao de contrato Dr.2 Milai Miranda
21 Planeamento individual (PI) Dr.2 Milai Miranda
22 Definicdo de metas Dr.2 Milai Miranda
27 Planeamento de pratica em contexto de trabalho (PCT) Dr.2 Milai Miranda
28 Avaliagdo de pratica em contexto de trabalho (PCT) Dr.2 Milai Miranda
29 Acompanhamento de pratica em contexto de trabalho (PCT) Dr.2 Milai Miranda
30 Presengas de pratica em contexto de trabalho (PCT) Dr.2 Milai Miranda
31 Defini¢éo de indicadores Dr.2 Milai Miranda
33 Inscrigdo Informag&o, Avaliagdo e Orientag&o Profissional Dr.2 Milai Miranda

(IAOP)
34 Registo de informagdes IAOP (Informagao, Avaliagdo e Dr.2 Milai Miranda

Orientag&o Profissional)
35 Término do processo IAOP (Informagao, Avaliagdo e Dr.2 Milai Miranda

Orientagéo Profissional)
36 Anulag&o de candidatura a curso Dr.2 Milai Miranda
38 Término de curso Dr.2 Milai Miranda
39 Mudanga de curso Dr.2 Milai Miranda
40 Transferéncia de cliente para FPR Dr.2 Milai Miranda
41 Levantamento de postos de trabalho Dr.2 Milai Miranda
42 Caracterizagdo de empresa Dr.2 Milai Miranda
43 Caracterizag&o de posto de trabalho Dr.2 Milai Miranda
44 Término de pratica em contexto de trabalho (PCT) Dr.2 Milai Miranda
48 Planeamento de sessbes Dr.2 Milai Miranda
49 Execugdo de sessbes Dr.2 Milai Miranda
50 Planeamento de avaliagdes Dr.2 Milai Miranda
51 Execucao de avaliagdes Dr.2 Milai Miranda
53 Fecho de UFCD Dr.2 Milai Miranda
54 Anulagao de indicadores Dr.2 Milai Miranda
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S - FPR (Formagéao profissional)

Dr.2 Milai Miranda

M - FPR (Formagao profissional)

Dr.2 Milai Miranda

S (processos de suporte) - Geral

01 Célculo de mensalidade Dr.2 Ana Martins

02 Avaliagéo de desempenho Dr.# Manuela Miranda

03 Elaboracg&o de relatorios Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa

10 Criacéo de parceria Dr.? Luisa Sousa

11 Resciséo de parceria Dr.? Luisa Sousa

12 Gestao de pratos Eng? Angela Rodrigues

13 Preparacéo de refei¢des Eng? Angela Rodrigues

14 Elaboragdo de ementas Eng? Angela Rodrigues

15 Inscrigao de fornecedor Eng? Angela Rodrigues

16 Recrutamento de fornecedor Eng? Angela Rodrigues

17 Avaliagéo de entrega de encomendas Eng? Angela Rodrigues

18 Avaliagéo de fornecedor Eng? Angela Rodrigues

23 Convocatdria de reunido Dr.2 Manuela Miranda / Dr.2 Luisa Sousa/Rafael Leal/ Dr.? Sénia

Tomé/Dr.2. Marlene Rodrigues
24 Registo de reuniéo Dr.2 Manuela Miranda / Dr.? Luisa Sousa/Rafael Leal/ Dr.? Sonia
Tomé/Dr?. Marlene Rodrigues

25 Registo de correspondéncia Dr.2 Marlene Rodrigues/Rafael Leal/ Dr.2 Sénia Tomé

26 Plano de Comunicagédo Organizacional (PCO) Dr.2 Luisa Sousa

27 Execugédo do PCO Dr.2 Luisa Sousa

30 Listagem de stocks Eng? Angela Rodrigues

32 Registos de controlo Eng? Angela Rodrigues/Anabela Bordalo/Anténia Abreu

33 Consumo de refeigbes Anabela Bordalo/Anténia Abreu

35 Plano de higienizagio de espagos Eng? Angela Rodrigues

36 Registo de higienizagéo de espagos Trabalhadoras Auxiliares

38 Verificagdo da higienizagdo de espagos Eng? Angela Rodrigues

40 Bolsa de Auditores Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa

41 Registo de incidentes criticos Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa

42 Definir avaliagdo de desempenho Dr.2 Manuela Miranda

43 Plano Anual de Formagéo Dr.@ Milai Miranda

45 Gestao de Formagéo Dr.@ Milai Miranda

46 Avaliagdo dos Médulos Dr.2 Milai Miranda

47 Avaliag8o da Formacéo Dr.2 Milai Miranda

48 Abertura de vaga para recrutamento Dr.2 Manuela Miranda

49 Candidatura a vaga para recrutamento Dr.? Manuela Miranda

50 Selegao de candidato para recrutamento Dr.2 Manuela Miranda

51 Controlo da confidencialidade (processo externo a QA) Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa

52 Atualizagdo do Sistema de Gestédo da Informagao Dr.@ Manuela Miranda/ Dr.2 Luisa Sousa
(processo externo a QA)

53 Participac&o dos clientes nos planeamentos (processo Dr.2 Manuela Miranda Dr.? /Luisa Sousa
externo & QA)

56 Insergdo de viatura no sistema Dr.? Luisa Sousa

57 Registo de intervencéo na viatura Gualter Saraiva

58 Plano de transportes de clientes Dr.2 Luisa Sousa

59 Alteragéo ao servigo de transportes Dr.2 Luisa Sousa

60 Registo de utilizagdo de viatura Todos os utilizadores

63 Recolha de roupa Trabalhadores Auxiliares

64 Tratamento de roupa Trabalhadora Aucxiliar - lavandaria

65 Devolugéo de roupa Trabalhadora Auxiliar - lavandaria

69 Criaco de inquéritos globais Utilizador a definir

70 Impressao de inquéritos globais Utilizador a definir

72 Entrada de donativo Dr.? Ana Martins

01

Gestao de documentos do Sistema de Informag&o (SI)

G (processos de gestao) - Geral

Dr.2 Luisa Sousa

02

Gestao de documentos internos

Dr.2 Luisa Sousa
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03 Gestao de agdes corretivas e preventivas Dr.® Luisa Sousa
04 Anulagéo de documento Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
07 Controlo de relatérios Dr.? Luisa Sousa
08 Gest&o de formularios do QA Dr.2 Luisa Sousa
09 Controlo de formularios Dr.2 Luisa Sousa
10 Gestéo de PI Dr.2 Manuela Miranda/Dr.2. Luisa Sousa
11 Politicas da organizagédo Dr.2 Luisa Sousa
12 Fundamentagéo do sistema Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
13 Gestéo de reclamagdes e sugestdes Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
14 Planeamento de parcerias Dr.® Luisa Sousa
15 Execugéo do plano de parcerias Dr.? Luisa Sousa
17 Gestao do SGQ (Sistema de Gestédo da Qualidade) Dr.® Luisa Sousa
18 Monitorizagéo do sistema Dr.? Luisa Sousa
19 Gestao de documento partilhado Dr.2 Luisa Sousa
M (processos de medigao) - Geral
01 Monitorizagdo do Pl Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
02 Plano de Auditorias Internas Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
04 Monitorizagdo do PCO Dr.? Manuela Miranda
07 Execucdo de Auditorias Internas Dr.? Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
08 Monitorizacdo de parcerias Dr.? Luisa Sousa
09 Monitorizacéo de atividades do plano anual Dr.? Manuela Miranda/Dr.2. Luisa Sousa
10 Tratamento de inquéritos Utilizador a definir
Clientes externos
CEXR02 Inscrigdo de cliente externo Dr.2 Manuela Miranda/ Dr.? Luisa Sousa
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5.2. Mapas de Interacao de Processos

Interacao de Processos de Realizagao - Geral

Assurance
Socicl Senvices

in Social Sevice:

Atendimento - RO1

Pré-inscrigao -
R55

Manutencédo da
lista de espera -
RO5

Anulagdo de
inscricdo - R06

alteragéo de
dados de cliente-

gestdo de
pertences- R54

transferéncia de Registo de Registo de entrega Registo de entrada Registo de saida Registo de visitas -
estabelecimen to- contacto de cliente de Regulamento de clientes da de clientes da R39
R62 - R31 Interno - R32 instituicdo - R38 instituigio - R37
Registo de
precszzzglso d§33 acompanhamentos
;Reers:z:sieo Registo d§34 plano atividades- - R4t
r te -

domiciio - R42 anspor R45 1

Execugéo de
tarefa nédo prevista

Devolucdo a
fornecedor- R65

Execugéo de

atividades - R46

Preenchimento de
areas - R47

|<—| I

v

Plano de sessbes -

Plano de

Monitorizagdo de R52 avaliagdes - R56 |
atividades do ¢
plano anual - M09 | Execucio de

sessdes - R53 |
Registo de |

Abate de
produtos- R64

Execucao de
avaliagdes - R57

> cuidados
individuais - R61

| Preparagio de Monitorizagado PI-

PCI - R48 icagao - -
medicagéo - R58 Intervengao
A

psicossocial e
Mapa de
medicagédo - R49 A
| Registo de

terapéutica - R44
"] medicagao - R59 Registo de
medicagdo nao
planeada - R60

Legenda:

Processos de Gestéo
Processos de Medicédo

Interagdo de Processos de Suporte

Calculo de Convocatoria de Gestio de faturas Inscriggo de Elaboragéo de Recolha de roupa
mensalidade - S01 reunigo - $23 - S05 fornecedor - $15 ementas - S14 - 563
v i 7 7 3
Registo de reunido = Recrutamento de Gestio de pratos - Tratamento de
Elaborago de -84 Impressdo de fornecedor - 516 s12 roupa - 564
relatorios - S03 faturas - S07 up:
v : : ;
- Preparagéo de Devolugdo de
Controlo da Emissao de Reausiio de refeigdes - S13 roupa - S65
confidencialidade - Plano de faturas - S66 rodutos - S31 v
S51 Comunicagao ¢ P Consumo de
Organizacional - — l refeictes - S33
Criagéo de S26 riﬁs:o ;0% s Plano de
inquéritos globais - v Criagao de Rasteabiidad higienizagdo de
$69 Execugio do PCO encomenda- S37 as 923"" ade- espagos - S35
v . 8‘57 Listagens de L v
| o d a0 - ;
e b Monitorizagdo do Bluragio - S09 Registos de Regiso de
inquéritos globais - G . higienizacdo d
S70 PCO - M04 Recegdo de controlo - 32 igienizagao de
Anulacéo de encomenda- S68 espagos - S36
l Regisio de recibos - 821 1 Lisagem de ‘
Tratamento de ancia - . stocks - S30
inquéritos - M10 mrres[)g;genma Avaliagéo de Verificagao da
entrega de — higienizagao de
Plano anual de encomendas - S17 Transferéncia de espagos - 38
auditorias internas l armazém- S67
- M02
Criagdo de Avaliagdo de
v parceria - S10 fornecedor - S18
Bolsa de auditores
- S40
Legenda:
E ', p Processos de Gestao
audi)t(oi(i::sga;r?terias Monitorizagao de Rescisdo de Processos de Medig&o
Mo7 parcerias - M08 parceria - S11 _Processos de Realizagdo Geral
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Interagao de Processos de Suporte (cont.)
Médulo Faturacéo
Célculo de
mensalidade - SO1 Recursos humanos
Registo de Abertura de vaga Planear avaliagio Registo de
servigos adicionais para recrutamento de desempenho - incidentes criticos
- S04 S42 - S41
Candidatu Avaliagdo de
andiaawra a
o vaga para desempenho - S02
missao de recrutamento -
faturas - S66 S49
Plano anual de
l formagdo - S43
v
Selecao de Gestio de
candidato para formagéo - S45
recrutamento - v
S50 —
. E Avaliagdo dos
Gestao de viaturas médulos - S46
. Gestao de v
——s{ Requsiio de | ] confitos de Avaliagao da
viaturas - S61 N
viaturas - S62 formagdo - S47
Insergéo de Plano de Alteragdo ao
viatura no sistema ransportes de > servico de
- S56 clientes - S58 fransportes - S59
Registo de
—»| intervencdo na
viatura - S57
Legenda:
Registo de _Processos de Gestéo
—» utlizagdo da Processos de Medicéo
viatura - S60 [ Processos de Realizagéo Geral
Interagao de Processos de Gestédo
Polficas da Gestio de acgdes Gestio de Gestio de . Gestio de
organizagao - G11 corretivas e documentos do documentos Elaboragdo, formulérios do QA
: . . . revisdo e -G08
preventvas - G03 Sistema de internos - G02 =
" - aprovagao de
Fundamentagdo Informagéo - GO1 ‘e
do siste G12 relatdrios - G06
0 ssema - Gestio de Controlo de Controlo de
reclamagoes e documentos - G05 formulérios - G09
Gestéo do SGQ - sugestoes - G13 Controlo de
G17 relatorios - G07
Anular documento
Monitorizagéo do = — -0
sisema -G18 Monitorizagdo de Elaboragao do
atividades do plano de parcerias
plano anual - M09 -G14 Gestao do
v documento
Criagdo de partlhado - G04
parceria - $10
v
Execugdo do
plano de parcerias
-G15
v
Monitorizagéo de
parcerias - M08
Rescisdo de
parceria - S11
Legenda:
Processos de Suporte
Processos de Medigdo
_Processos de Realizagéo Geral
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DEFICIENTES DE TRAS-0S-MONTES

Assurance

in Social Services

Interagao de Processos de Medigao - Geral

plano anual - M09

Plano anual de Monitorizagéo do Criagéo de Monitorizagéo do Monitorizagdo de
auditorias internas Pl - MO1 inquéritos globais - PCO - M04 parcerias - M08
- M02 S69
l Monitorizagdo do ¥
Bolsa de auditores PP - CREMO02 Impresséo de
- S40 inquéritos globais -
l Monitorizagdo do S70
PP - PREM02
Execugéo de l
audlbnz:\:ol;ternas Monitorizagao do Tratamento de
- PASU - CAOMO03 inquéritos - M10
Monitorizagao do Monitorizagdo de
PIIP - SIPMO1 atividades do

Legenda:

Processos de Realizagcéo Geral
Processos de Suporte

Interagao de Processos de Realizagao - Centro de Atividades Ocupacionais (CAO)

Gestdo do

contrato -

CAOR12

— —— " - —— Planeamento do execugao de
Inscrigdo - |dentficagdo de Selecdo de cliente Admisséo - . . -
; > periodo de adaptagdo | procedimentos de
CAOR02 clientes - CAORO3 - CAOR04 CAORO07 - CAOR30 adaptagio - CAOR0S
1 I
Transferéncia de Transferéncia de v
cliente para CAO - sala/grupo de
CAOR13 CAO - CAOR32
v \er pag. seguinte)
Tratamento de ;rg:)ecrzlgége Planeamento de
ocorréncias - ) ASU - CAOR22
CAOR24 CAOR21
I v
Gestdo do Registo de
protocolo de presengas em
cooperagao - ASU - CAOR31
CAOR25
A A
Execugdo de ASU Monitorizagdo PI-
-CAOR23 MO1
Monitorizagéo
ASU- CAOMO03 Legenda:
I Processos de Gestéo

Processos de Medig&o

_Processos de Realizagéo Geral
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in Social Services
DEFICIENTES DE TRAS-0S-MONTES

Interagao de Processos - Clientes externos

Inscrigdo de Gerir servicos
cliente externo - externos -
CEXR02 CEXR03

Legenda:
Processos de Realizagdo Geral

Interagao de Processos de Realizagao - Formagao Profissional

Criagdo de UFCD Inscricdo de Selecgdo de Emrew‘sn aos
- q candidatos
Inscrigdo IAQP - - FPRR10 formadores - > formador - ™ identficados -FPR
FPRR33 v FPRR14 FPRR15
R16
¢ Criagao de curso -
FPRR11 .
Registo de 7 Criagio de Admissdo de
informagdes IAOP pereurso - formador -
_FPRR34 Abertura de curso FPRR12 FPRR19
‘ -FPRR13
Término de Jrar;:ferenc:gptée v Célculo da bolsa - Gestéo do contrato
processo IAOP - en FPgRal;iO ) Definigio de FPRR18 - FPRR20
FPRR35 indicadores -
¢ FPRR31 ¢
Inscrigéo - Candidatura a Identiicagéo de Selegéo de cliente Admisso - Definiao de Pl - FPRR21
—> > > |
FPRR02 curso - FPRR03 cliente - FPRR04 - FPRRO7 FPRR08 ™| metas - FPRR22
v
Levantamento de — Caracferizagdo de
postos de ] Caracerizagio de —| posto de trabalho- — F;Igrrar;:r;{gz(;e
- trabalho- FPRR41 | LemPresa- FPRR42 FPRR43 - Plano de sess3 Planeamento de
Anulagio de ¢ lano de sessdes - e
candidatura a FPRR48 avaliagdes -
curso - FPRR36 Registo de FPRR50
presenca de PCT - ‘ l
FPRR30 Execugéo de
Mudanga de curso v sessoes - FPRR49 Execugéo de
- FPRR39 Acompanhamento avaliages -
de PCT - FPRR29 FPRR51
Término de curso * ;
) Avaliagio de PCT
FPRR38 ~ FPRRR28 =
Monitorizagdo
Tralament de do PI- FPRMO1
0COMT&Nncias - Término de préatica
FPRR24 em contexto de
trabalho - FPRR44
Legenda:
Processos de Medigéo
[ Processos de Realizagao Geral
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DEFICIENTES DE TRAS-0S-MONTES

Interagdo de Processos de Realizagéo - Lar Residencial (LRE)

— ——— ~ - — Planeamento do Avaliagdo do periodo
Inscrido - Identificacdo de Selegéo de cliente Admisséo - . - =
’ B [ periodo de adaptagdo [»  de adaptagéo -
LRER02 clientes - LRERO3 - LRER04 LRERO7 - LRER30 LRER0S

Transferéncia de
cliente para LRE -
LRER13

(ver pag. seguinte)

Tratamento de
ocorréncias - Gestao do

LRER24 - contrao -LRER12

Mudanga de
ocupagao de
camas - LRER28

|

Transferéncia de Monitorizagao PI-

sala/grupo-
LRER32 Mot

Legenda:

_Processos de Gestéo

Processos de Medicao

_Processos de Realizagao Geral

Interagdo de Processos de Realizagao - Lar Residencial (LRE) cont.

\ 4

Execugdo de
afividades
instrumentais -
LRER26

Acompanhamento
clinico interno -
LRER14

A 4

Acompanhamento
clinico externo -
LRER15

Legenda:
Processos de Gestéo
Processos de Medigéo

_Processos de Realizagao Geral
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Assurance
in Social Services

Interagéo de Processos de Realizagao - Servigo de Apoio domiciliario (SAD)

>

Avaliaggo do periodo
periodo de adaptagdo |  de adaptagdo -
- SADR30 SADR08

Planeamento do

Gestdo do
contrato - SADR10

Inscricdo - Identificagdo de Selegéo de cliente Admisséo - Avaliagdo de
SADR02 clientes - SADR03 - SADR09 SADRO7 cliente - SADR04
Tratamento de
ocorréncias -
SADR22

i (ver pag. seguinte)

!

Monitorizagao PI-
MO1

Legenda:

_ Processos de Gestdo

Processos de Medi¢éo

_Processos de Realizacdo Geral

Interagdo de Processos de Realizagao - Servigo de Apoio domiciliario (SAD) cont.

Inspegéo e
execucao de
higiene
habitacional -
SADR28

BRE=
L

>
»

A4

Execugéo de
atividades
instrumentais -
SADR26

A 4

Acompanhamento
clinico externo -
SADR15

Execugéo de
entrega de
refeicdo- SADR27

Legenda:
Processos de Gestéo

Processos de Medigéo

[ Processos de Realizagéo Geral

MQ.00.01 (Vs.04)
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5.3. Abreviaturas

Q

Assurance
in Social Services

ASU Atividade Socialmente Util

CAO Centro de Atividades Ocupacionais

CEX Clientes externos

DG Documento de Gestao

DM Documento de Medicio

DR Documento de Realizagao

DS Documento de Suporte

DS Diretora de Servigos

FPR Formagéo Profissional

GQ Gestor da Qualidade

IAOP Informagao, Avalia¢édo e Orientagéo Profissional
IAOQE Informagao, Avaliagdo, Orientagdo para a Qualificagdo e Emprego
LRE Lar residencial

MGQ Manual de Gestio da Qualidade

PA Plano de Atividades

PADAPT Plano de Adaptagéo

PASU Plano de Atividades Socialmente Uteis
PCI Plano de Cuidados Individual

PCO Plano de Comunicagéo Organizacional
PCT Pratica em Contexto de Trabalho

PG Processo de Gestéo

Pl Plano Individual

PM Processo de Medigao

PR Processo de Realizago

PS Processo de Suporte

QA Quality Alive

SAD Servigo de Apoio ao Domicilio

SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

UFCD Unidade de Formagéo de Curta Duragao

Manual da Qualidade elaborado pela DS e GQ a 01/04/2013 e aprovado pela Dire¢éo a 29/04/2013.

Revisto pela GQ e pela DS a 01/03/2014.
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