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Parafraseando o autor William A. Foster “A qualidade nunca é um acidente; é sempre o
resultado de uma elevada intengdo, de um esforgo sincero, direcionamento inteligente e de uma
execucdo competente; ela representa uma escolha sdbia e sensata entre varias alternativas.”

Nos principios fundamentais descritos na Constituicdo Portuguesa, uma das tarefas
fundamentais do Estado &, segundo o artigo 92, “promover o bem-estar e a qualidade de vida
do povo e a igualdade real entre os portugueses, bem como a efetivacdo dos direitos
econdmicos, sociais, culturais e ambientais, mediante a transformag¢do e moderniza¢do das
estruturas econdmicas e sociais”. (Constituicdo Republica Portuguesa)
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ACES - Agrupamentos de Centros de Saude

ACHS - Australian Council on Healthcare Standards

ADI - Apoio Domicilidrio Integrado

AF - Acolhimento Familiar

APQ - Associacao Portuguesa da Qualidade

CAF - Common Assessment Framework ou Estrutura Comum de Avaliacdo
CARF - Commission on Accreditation of Rehabilitation Facilities International
CCHSA - Canadian Council on Health Services Accreditation

CCl - Cuidados Continuados Integrados

CQAF - Common Quality Assurance Framework

CQF for SSGI - Common Quality Framework for Social Services of General
DGERT - Direc¢ao-Geral do Emprego e das Relagdes de Trabalho

EAPN - European Anti Poverty Network (Rede Europeia Anti-Pobreza)

EFQM - European Foundation for Quality Management - Fundacdo Europeia para a Gestao da
Qualidade

EQAVET -European Quality Assurance in Vocational Education and Training
EQUASS - European Quality Assurance in Social Services

EPR - European Platform for Rehabilitation

EN - European Norm (Norma Europeia)

ERPI - Estrutura Residencial para Pessoas Idosas

GEP-MESS - Gabinete de Estratégia e Planeamento - Ministério do Emprego. Solidariedade e
Seguranca Social

GQT - Gestdo da Qualidade Total

HACCP - Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controlo - Hazard Analysis and Critical Control
Points

HQS - Health Quality Service
IIP- Investors in People
IPSS - Instituicdo Particular de Solidariedade Social

1QS - Instituto de Qualidade em Saude
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ISO/TC - International Organization for Standardization / Technical Committees
ISID - Instituto S3o Jodo de Deus

ISS - Instituto da Seguranca Social

JCI - Joint Comission International

MAQ - Modelo de Avaliagdo da Qualidade

MAQRS — Modelo de Avaliacao da Qualidade das Respostas Sociais
NP - Norma Portuguesa

MTSS - Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social

OIT - Organizacao Internacional do Trabalho

PC - Programa de Cooperacgao

PCC - Pontos Criticos de Controlo

PDCA - Plan-Do-Check-Act (Planear-Executar-Verificar-Atuar)
PES - Programa de Emergéncia Social

PNAS - Programa Nacional de Acreditagdo em Saude

RADAR - Resultados-Abordagens-Desdobrar-Avaliar-Refinar
REAPN - Rede Europeia Anti Pobreza / Portugal

RNCCI - Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados
RSES - Rede de Servicos e Equipamentos Sociais

SAD - Servico de Apoio Domicilidrio

RSE - Responsabilidade Social das Empresas

SCML - Santa Casa da Misericérdia de Lisboa

SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

SHST — Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho

SNS - Servico Nacional de Saude

SSIG - Servigos Sociais de Interesse Geral

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats - Forgas, Fraquezas, Oportunidades
e Ameacas

UCCI - Unidades de Cuidados Continuados Integrados
VET - Vocational, Education and Training

VEQF for SSGI - Voluntary European Quality Framework for Social Services of General Interest
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Para os fins do presente documento deverdo ser consideradas as seguintes definicdes que estdo
de acordo com os padrdes referenciados por: IPAC (2009), MTSS (2006), MSSS (2012), GEP-
MSESS (2013), ISS (2014), Decreto-Lei n2 172-A/2014 e ISS (2015 b). Estes sdo termos utilizados

com frequéncia na area social.

Acolhimento Familiar para Criangas e Jovens - Resposta social, desenvolvida através de um
servigo, que consiste na atribuicdo da confianca da crian¢a ou do jovem a uma familia ou a uma
pessoa singular, habilitadas para o efeito, tecnicamente enquadradas, decorrente da aplicacao

da medida de promocao e protecao, visando a sua integracdo em meio familiar.

Acolhimento Familiar para Pessoas ldosas - Resposta social que consiste em integrar,
tempordria ou permanentemente, em familias consideradas iddneas, pessoas idosas quando,
por auséncia ou falta de condi¢8es de familiares e / ou inexisténcia ou insuficiéncia de respostas

sociais, ndo possam permanecer no seu domicilio.

Acolhimento Familiar para Pessoas Adultas com Deficiéncia - Resposta social, que consiste em
integrar, tempordria ou permanentemente, em familias consideradas iddneas, pessoas com

deficiéncia, a partir da idade adulta.

Acordos de Cooperagao com o Estado - As instituigdes ficam obrigadas ao cumprimento das

clausulas dos acordos de cooperagdo que vierem a celebrar com o Estado.

Ama- Resposta social desenvolvida através de um servigo prestado por pessoa idénea que, por
conta propria e mediante retribuicao, cuida de criangas que ndo sejam suas parentes ou afins
na linha reta ou no 22 grau da linha colateral, por um periodo de tempo correspondente ao

trabalho ou impedimento dos pais.

Apartamento de Autonomizacdo - Resposta social, desenvolvida em equipamento -
apartamento inserido na comunidade local - destinada a apoiar a transi¢ao para a vida adulta
de jovens que possuem competéncias pessoais especificas, através da dinamizacado de servicos

gue articulem e potenciem recursos existentes nos espacos territoriais.
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Apartamento de Reinser¢ao Social - Resposta social, desenvolvida em equipamento, que
consiste em acolher, temporariamente, pessoas toxicodependentes, que apds a saida de
unidades de tratamento, de estabelecimentos prisionais, de centros tutelares ou de outros
estabelecimentos da area da justica, se confrontem com problemas de reinsercdo, social,

familiar, escolar ou profissional.

Apoio Domicilidrio Integrado - Resposta que se concretiza através de um conjunto de agdes e
cuidados pluridisciplinares, flexiveis, abrangentes, acessiveis e articulados, de apoio social e de

saude, a prestar no domicilio, durante vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana.

Atendimento/Acompanhamento Social - Resposta social, desenvolvida através de um servigo
de primeira linha, que visa apoiar as pessoas e as familias na prevencdo e/ou reparacdo de
problemas geradores ou gerados por situacdes de exclusao social e, em certos casos, atuar em

situacOes de emergéncia.

Estabelecimentos Integrados - Sdo estabelecimentos de a¢do social que apoiam as populagdes,
nomeadamente nas areas da infancia, juventude, reabilitacdo, pessoas idosas e familia. Estao
na dependéncia do Instituto da Seguranca Social (ISS). Sdo geridos diretamente pelo ISS ou por
outras entidades (por exemplo, Instituicdes Particulares de Solidariedade Social) com as quais o
ISS celebrou acordos de gestdo (neste caso denominam-se estabelecimentos integrados de

gestdo indireta da Seguranca Social).

Carta Social - Instrumento privilegiado com informagdo mais relevante da dinamica da Rede de
Equipamentos Sociais, fundamental na avaliacdo e definicdo das politicas sociais, no apoio ao
planeamento e preparac¢do da tomada de decisdo, afirmando-se também como meio essencial

na linha de informacao ao cidadao.

Centro Comunitario - Resposta social, desenvolvida em equipamento, onde se prestam servigos
e desenvolvem atividades que, de uma forma articulada, tendem a constituir um polo de
animagdo com vista a prevencao de problemas sociais e a definicdo de um projeto de

desenvolvimento local, coletivamente assumido.
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Centro de Acolhimento Temporario — Resposta social, desenvolvida em equipamento,
destinado ao acolhimento urgente e temporario de criancgas e jovens em perigo, de duracdo

inferior a 6 meses, com base na aplicacdao de medida de promocgao e protecao.

Centro da Atividades de Tempos Livres - Resposta social, desenvolvida em equipamento ou
servico, que proporciona atividades de lazer a criangas e jovens a partir dos 6 anos, nos periodos
disponiveis das responsabilidades escolares e de trabalho, desenvolvendo-se através de
diferentes modelos de intervencdo, nomeadamente acompanhamento/ inser¢do, pratica de

atividades especificas e multiactividades.

Centro de Apoio Familiar e Aconselhamento Parental - Resposta social, desenvolvida através
de um servico, vocacionada para o estudo e prevencao de situa¢des de risco social e para o apoio
a criancas e jovens em situagdo de perigo e suas familias, concretizado na sua comunidade,

através de equipas multidisciplinares.

Centro de Atendimento/Acompanhamento e Animagdo para Pessoas com Deficiéncia -
Resposta social, desenvolvida em equipamento, organizada em espaco polivalente, destinado a
informar, orientar e apoiar as pessoas com deficiéncia, promovendo o desenvolvimento das
competéncias necessarias a resolucao dos seus proprios problemas, bem como atividades de

animacao sociocultural.

Centro de Atividades Ocupacionais — Resposta Social, desenvolvida em equipamento, destinada

a desenvolver atividades para jovens e adultos com deficiéncia grave.

Centro de Convivio - Resposta social, desenvolvida em equipamento, de apoio a atividades sdcio
recreativas e culturais, organizadas e dinamizadas com participacdo ativa das pessoas idosas de

uma comunidade.

Centro de Dia — Resposta social, desenvolvida em equipamento, que presta um conjunto de

servigos que contribuem para a manutenc¢do das pessoas idosas no seu meio sociofamiliar.

Centro de Noite - Resposta social, desenvolvida em equipamento, que tem por finalidade o
acolhimento noturno, prioritariamente para pessoas idosas com autonomia que, por
vivenciarem situacdes de soliddo, isolamento ou inseguranca necessitam de suporte de

acompanhamento durante a noite.
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Creche — Resposta social, desenvolvida em equipamento, de natureza socioeducativa, para
acolher criancas até aos trés anos de idade, durante o periodo diario correspondente ao
impedimento dos pais ou da pessoa que tenha a sua guarda de facto, vocacionado para o apoio

a crianga e familia.

Equipa de Rua de Apoio a Criancas e Jovens - Resposta social, desenvolvida através de um
servico, destinada ao apoio a criangas e jovens em situacdo de perigo, desinseridas a nivel

sociofamiliar e que subsistem pela via de comportamentos desviantes.

Entidade — Instituicdo com personalidade juridica prépria de qualquer natureza a quem
pertence (dono) um ou mais equipamentos que proporciona a populagdo servigos sociais no

ambito de uma ou mais respostas sociais.

Entidades nao lucrativas - compreendem as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social,
outras entidades sem fins lucrativos (entidades equiparadas a IPSS e outras organizagoes
particulares sem fins lucrativos), as Entidades Oficiais, que prosseguem fins de a¢do social, os

Servigos Sociais de Empresas e a Santa Casa da Misericérdia de Lisboa.
Entidades lucrativas - congregam as instituicdes particulares com fins lucrativos.

Equipa de Intervencao Direta - Resposta social, desenvolvida através de um servigo, constituido
por unidades de intervengdo junto da populagdo toxicodependente e suas familias e junto de

comunidades afetadas por este fendmeno.

Equipamento Social — Espaco fisico onde sdo desenvolvidas respostas sociais/servigos, no
ambito de Acdo social. Por exemplo, as instalagdes de uma creche, de um lar e de um centro de

dia.

Estabelecimento de Educagdao Pré-Escolar - Resposta, desenvolvida em equipamento,
vocacionada para o desenvolvimento da criancga, proporcionando-lhe atividades educativas e

atividades de apoio a familia.
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Estrutura Prestadora de Servigo Social — conjunto de meios necessarios a prestagao dos servigos
sociais que ndo podem ser prestados em instalagdo fisica propria, como por exemplo um servico

de apoio domiciliario.

Estrutura Residencial para Idosos — Resposta social, desenvolvida em equipamento, destinada
a alojamento colectivo, de utilizagdo temporaria ou permanente, para pessoas idosas ou outras

em situacdo de maior risco de perda de independéncia e/ou autonomia.

Interven¢ao Precoce - Resposta desenvolvida através de um servico que promove o apoio
integrado, centrado na crianca e na familia mediante a¢des de natureza preventiva e habilitativa,

designadamente do dmbito da educacdo, da salde e da ac¢do social.

InstituigGes Particulares de Solidariedade Social - s3o constituidas por iniciativa de particulares,
sem finalidade lucrativa, com o propdsito de dar expressdo organizada ao dever moral de
solidariedade e de justica entre os individuos, que ndo sejam administradas pelo Estado ou por
um corpo autarquico, para prosseguir, entre outros, com objetivos de apoio social a familia,
criancas e jovens, idosos e integragdo social e comunitdria, mediante a concessdo de bens e a

prestagdo de servigos.

Lar de Apoio - Resposta social, desenvolvida em equipamento, destinada a acolher criangas e
jovens com necessidades educativas especiais que necessitem de frequentar estruturas de apoio
especifico situadas longe do local da sua residéncia habitual ou que, por comprovadas

necessidades familiares, precisem, temporariamente, de resposta substitutiva da familia.

Lar de Infancia e Juventude — Resposta social, desenvolvida em equipamento, destinada ao
acolhimento de criangas e jovens em situacdo de perigo, de duragdo superior a 6 meses, com

base na aplicacdao de medida de promocgao e proteccao.

Lar Residencial - Resposta social, desenvolvida em equipamento, destinada a alojar jovens e
adultos com deficiéncia, que se encontrem impedidos temporaria ou definitivamente de residir

no seu meio familiar.

Modelo de Avaliagdo da Qualidade — referencial normativo, adiante designado por Modelos de

Avaliagdao da Qualidade nas Respostas Sociais (MAQRS) baseado nos principios de gestdo da
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qualidade, onde sdo estabelecidos os requisitos necessarios a implementacdo de um Sistema de

Gestdo da Qualidade dos servigos prestados pelas Respostas Sociais (Modelos ISS, I.P.).

Programa de Emergéncia Social - € um programa que identifica as situagdes de resposta social
mais urgentes e focado em medidas e solugdes. E um programa assente na promog3o e protecdo
de direitos de muitos que sdo os mais excluidos e de muitos que estdo numa situacdo de tal
desigualdade, que necessitam de medidas que possam minorar o impacto social da crise

constituindo uma "almofada social" que amorteca as dificuldades que agora atravessam.

Rede de Servigos e Equipamentos Sociais - no ambito da a¢do social concorre para os objetivos
fundamentais de prevencdo e reparacdo de situacbes de caréncia e desigualdade
socioecondmica, de dependéncia, de disfuncdo, exclusdo ou vulnerabilidade sociais, bem como
a integracdo e promocdo comunitarias das pessoas e o desenvolvimento das respetivas

capacidades.

Refeitorio/Cantina Social - Resposta social, desenvolvida em equipamento, destinada ao
fornecimento de refei¢cdes, em especial a individuos economicamente desfavorecidos, podendo

integrar outras atividades, nomeadamente de higiene pessoal e tratamento de roupas.

Residéncia- Resposta social, desenvolvida em equipamento, constituida por um conjunto de
apartamentos com espagos e/ou servigos de utilizagdo comum, para pessoas idosas, ou outras,

com autonomia total ou parcial.

Resposta Social — conjunto de servigos, no ambito do sistema de agdo social, concretizados por
uma entidade ou unidade organica, a partir de estabelecimentos de apoio social e que,
autonomamente ou em articulagdo com outras areas de intervencdo, se organizam de forma a

atingir objectivos previamente definidos.

Servigo de Apoio Domicilidrio — Resposta social, desenvolvida a partir de um equipamento, que
consiste na prestagao de cuidados individualizados e personalizados no domicilio, a individuos
e familias quando, por motivo de doenga, deficiéncia ou outro impedimento, ndo possam
assegurar tempordria ou permanentemente, satisfacdo das necessidades basicas e/ou as

atividades da vida diaria.
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Transporte de Pessoas com Deficiéncia - Resposta social desenvolvida através de um servigo de
natureza coletiva de apoio a criangas, jovens e adultos com deficiéncia, que assegura o

transporte e acompanhamento personalizado.

Unidade de Apoio Integrado - Resposta, desenvolvida em equipamento, que visa prestar
cuidados temporarios, globais e integrados, a pessoas que, por motivo de dependéncia, ndo
podem, manter-se apoiadas no seu domicilio, mas que ndo carecem de cuidados clinicos em

internamento hospitalar.
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Resumo

O projeto de investigacao sobre a “Definicdo de um Modelo Nacional de Reconhecimento dos

III

Sistemas da Qualidade nas Instituicdes de Servico Social”, coordenado pelo Instituto Politécnico
de Setubal e financiado pelo Programa Operacional de Assisténcia Técnica — Fundo Social
Europeu (POAT-FSE) incidiu sobre a problematica de serem varios os modelos de gestdo e
avaliacdo da qualidade que podem ser aplicados as Instituicdes de Servico Social a nivel nacional.
Em Portugal sdo trés os modelos de gestdo da qualidade que sdo mais aplicados as InstituicGes
de Servigo Social, o European Quality in Social Services (EQUASS) ou Sistema Europeu da
Qualidade nos Servigos Sociais, os Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais
(MAQRS) do Instituto da Seguranca Social (ISS) e a norma NP EN ISO 9001.

A coexisténcia de diversos modelos para o mesmo sector pode ser causa de dificuldades de
entendimento e de escolha para as organiza¢Oes deste sector. Neste pressuposto, partiu-se da
ideia de avaliar as possiveis vantagens de um Unico esquema a ser operado a nivel nacional,
aplicdvel de forma abrangente as organizacGes da economia social e em particular as
organizacoes de Servigo Social e da Saude Assistencial. Com esta premissa, estudou-se a forma
e o caminho para tentar avaliar a possivel definicdo de um modelo nacional que desse resposta
ao contexto e as necessidades da envolvente portuguesa. A forma inicial para consensualizar a
definicdo de um modelo Unico partiu de trés hipdteses de trabalho que foram estudadas no
projeto. A primeira hipdtese de trabalho seria a escolha de um modelo como base para integrar
contributos de outros modelos; a segunda, a criacdo de uma comissao de normalizacdo com o
objetivo de elaborar uma nova NP (Norma Portuguesa) para Sistemas de Gestdao da Qualidade
(SGQ) adaptada as dreas sociais, e a terceira seria optar pela norma internacional ISO 9001 como
modelo mais adequado e elaborar guias interpretativos para as organiza¢des de Servigo Social.
A primeira parte do projeto consistiu na comparacgao tedrica dos varios modelos de gestdo da
qualidade, esclarecendo as similaridades, diferengas e especificidades. Seguiu-se a andlise de
casos de estudo, através de entrevistas a instituicGes na drea social e saude assistencial,
classificadas como Institui¢cGes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) ou a elas equiparadas.
Nas entrevistas estruturadas e aplicadas aos quadros técnicos e a gestdo de topo das instituicoes
foram identificadas vantagens indiscutiveis e dificuldades tipicas pelas Instituicdes de Servico
Social para os modelos aplicados e a perce¢ao sobre outros modelos.

Apesar de estar numa fase crescente, o caminho para a qualidade nas respostas ainda esta longe

do que se espera para um sector que lida diretamente com questdes sensiveis da sociedade.
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Na fase final do projeto, com os conhecimentos obtidos a equipa sugeriu uma “metodologia de
implementacao incremental da qualidade”, para possivel apoio pratico as instituicdes e para que
autonomamente se envolvam na qualidade, apesar da escassez de recursos humanos e auséncia

de formacao especifica.

Palavras chave: Economia social, sistemas de qualidade; servigo social.

Abstract

The research project "Definition of a National Model Recognition of Quality Systems in the
institutions of Social Services", developed by investigators from the Polytechnic Institute of
Setubal and financed by the Operational Programme Technical Assistance - European Social
Fund (Programa Operacional de Assisténcia Técnica — Fundo Social Europeu (POAT-FSE) has
focused on the existence of different quality assessment and management models problem,
which can be applied to the institutions of social services at national level. In Portugal the three
most used quality management models applied to organizations of Social Service are, the
European Quality in Social Services (EQUASS), the Quality Assessment Models of Social
Responses (MAQRS) of the Social Security Institute (I1SS) and the NP EN ISO 9001.

The coexistence of different models for the same sector may cause difficulties for organizations
of this sector in understanding and selecting one of them. With this assumption, we’d assessed
the idea of potential benefits for a single model to be operated at national level, generally
applicable to all social economy organizations and in particular on the organizations of Social
Services and Health Care. With this premise, we try to assess the path for the possible definition
of a national model that could respond to the context and needs of the Portuguese scenery. The
initial method to achieve consensus to define a single model has follow three working
propositions. The first proposition would be, to choose one model as a basis to integrate
contributions from other models; the second, the creation of a normalization commission to
develop a new NP (Portuguese Standard) for Quality Management Systems (QMS) adapted to
the social areas; and the third proposition would be, accept the international standard 1ISO 9001
as the most suitable model for QMS and develop interpretive guides for the sector.

The first part of the project has consisted on theoretical comparison of the different models of
quality management, on explaining the similarities, differences and specificities. This was
followed by the analysis of case studies through interviews with institutions in the social services

and health care, classified as Private Institutions of Social Solidarity or similar to them. The
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interviews were applied to the technical staff and senior management of the institutions and
indisputable advantages and typical difficulties were identified by them about the applied
models and for the perceptions of others.

Despite being in a growing phase, the path to quality in the social services is still far for what is
expected to a sector that deals directly with sensitive issues in society.

In the final stage of the project, with the knowledge obtained we had suggested an "incremental
quality implementation methodology" for one practical support to the institutions and to

autonomously involve them in quality, despite the lack of human resources and specific training.

Key words: Social economy; quality system, social service.
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1- Introducao

A economia social desempenha hoje um papel determinante na sociedade e o seu
desenvolvimento parece fazer parte dos designios atuais para a coesdo social.

As diferentes organizag¢bes que fazem parte da economia social estao confrontadas com o
desafio de integrar nas suas a¢bes processos eficazes e eficiente com objetivos de bem-estar
social. Os atores da economia social devem ser encorajados no sentido de criarem estratégias
gue cumpram as novas exigéncias de mercados cada vez mais concorrenciais e que lhes
permitam reforgar a sua missdo de reconhecimento do bem-estar dos seus membros, de
resposta as necessidades do interesse geral e de reforco da coesdo social (Toia, 2009).

As questdes da qualidade ocupam hoje um lugar central nas preocupagcdes e nos debates
publicos, atravessando todos os sectores de atividade, envolvendo cidadao, organizagdes,
instituicdes publicas e governos. No quadro das tendéncias e dos desafios colocados pelos
quadros de referéncia das instancias europeias e internacionais, a conceptualizacdo e a
formulagdo das politicas publicas sdo também cada vez mais dominadas pelas questées da
qualidade. Hoje também as instituicGes da economia social estdo claramente confrontadas com
os desafios da qualidade, o que traz a sua gestdo, a todos os niveis, novas e acrescidas
responsabilidades (Sousa, 2011).

A qualidade foi e é cada vez mais uma exigéncia da sociedade a todos os niveis, sendo um
caminho a percorrer por todo o tipo de organizagGes. As dreas sociais pretendem acompanhar
este movimento de melhoria continua da qualidade dos servigos prestados aos seus
clientes/utentes. Apesar do crescente interesse, o conceito de qualidade em servigos sociais é
ainda rodeado de complexidade e ambiguidade dada a natureza multidimensional e multinivel
(Mel3o e Guia, 2013).

O conceito da qualidade aplicado a economia social esta relacionado com o dar a resposta
adequada as necessidades que se pretendem satisfazer, com o modo como sdo utilizados de
forma eficiente e eficaz os recursos doados, angariados e/ou atribuidos para esse fim. Neste
entendimento da qualidade, ela é uma exigéncia de todos os envolvidos e de todos os
interessados, ou seja é uma exigéncia da sociedade.

As empresas e outras instituicdes sentem a necessidade de conhecer melhor os seus clientes,
saber o que pretendem e como ir ao encontro das suas necessidades e expectativas tornando-

se cada vez mais competitivas (Guia, 2011).

UNIAO EUROPEIA

7 r
® }.’
PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE T
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




71

IPS Instituto .
Politécnico de Setdbal

A qualidade dos servigos prestados nas organiza¢cdes de servico social tem sido um tema
recorrente, tendo ganho um novo énfase desde que as normas da familia ISO 9000 passaram as
organizagoes prestadoras de servicos, incluindo as dos servicos de acdo social.
Em 2003, foi assinado, entre o Ministério do Trabalho e Seguranca Social - MTSS e os érgaos
representativos das InstituicGes Particulares de Solidariedade Social (IPSS), o programa de
desenvolvimento para a qualidade nas respostas sociais, baseado no pacto de cooperac¢do para
a solidariedade social e na Lei n.232 de 2002 de 20 de dezembro, tendo por objetivo “a definicao,
criacdo e implementacdo de medidas para o desenvolvimento da qualidade e seguranca das
respostas sociais, promovidas pelas IPSS” (Henrique et al, 2009). Esta decisao foi o resultado do
entendimento da necessidade de harmonizagdo, a nivel nacional, das regras de funcionamento
para os servicos prestados, quer se tratem de estabelecimentos publicos, IPSS ou entidades
privadas. Surgem entdo, em 2006, os modelos de processos chave das respostas sociais e os
Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais - MAQRS, que constituem hoje uma
das opg¢des de modelos para a organizacdao de um Sistema de Gestdo da Qualidade para as
instituicdes que possuam as respetivas respostas sociais.
O Instituto de Seguranca Social (ISS) promoveu desta forma a implementacdo de sistemas de
gestdo da qualidade em nove das respostas sociais (Creches, Estruturas Residenciais para Idosos,
Centros de Dia, Servicos de Apoio Domicilidrio, etc.), e a sua certificacdo por entidades terceiras.
Segundo Araujo (2009) um numero apreciavel de organiza¢des do terceiro sector de a¢do social
comegaram o caminho de implementacdo de sistemas de gestao da qualidade e algumas até ja
certificaram outro sistemas ou aspetos concretos da sua gestdo: transparéncia, ética, Igualdade
entre homens e mulheres, cuidado com o meio ambiente, sustentabilidade, etc.
A qualidade é cada vez mais uma exigéncia da sociedade a todos os niveis, sendo um caminho a
percorrer por todo o tipo de organizacGes. As dareas sociais pretendem acompanhar este
movimento de melhoria continua da qualidade dos servigos prestados aos clientes (Antunes e
Pires, 2006).
Na sequéncia de uma maior divulgacdo de informagdo sobre o direito do consumidor no
usufruto de produtos e servicos de qualidade, as empresas e outras instituicdes sentem a
necessidade de conhecer melhor os seus clientes, saber o que pretendem e como ir de encontro
as suas necessidades e expectativas tornando-se cada vez mais competitivas (Guia, 2011).
Os servigos na area social (publicos ou privados), seguindo o Antunes e Pires (2006) sdo, por
ineréncia, servicos em que a utilizacdo dos processos de gestdo da qualidade tém uma larga
aplicacdo devido, essencialmente, ao facto de:

e Aseguranga das pessoas e bens ser critica;

e Os custos das falhas serem muito elevados ou mesmo irreparaveis;
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e A prevencgdo ter nesta area um valor inquestiondvel;

e Aimprovisacdo e os erros causarem elevada insatisfacao;

e QO cliente dispor, frequentemente, de uma menor possibilidade de escolha
A qualidade enquanto capacidade para satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas vem
sublinhar a importancia da satisfagdo de necessidades e de expectativas. A missao, os principios,
os objetivos, os servicos, os processos e os procedimentos de uma organizacdo devem ir ao
encontro das necessidades das diferentes partes interessadas de uma organizacao
(colaboradores, associados, utilizadores, fornecedores, financiadores e outros parceiros sociais).
Ou seja, a organizac¢do devera ser vista como um todo, um sistema onde as diferentes partes
influenciam o resultado final do servico.
Efetivamente, a prestacdo de um determinado servigo estd dependente de um conjunto de
outras atividades e outros servicos, internos e externos a organiza¢do. Estas relagdes de
interdependéncia entre as diferentes etapas de desenvolvimento de um servico ou produto
implicam a necessidade da qualidade ser percebida numa ldgica de “Cadeia da Qualidade” na
qual a qualidade de cada atividade, cada processo e cada servigo é essencial para a qualidade
do todo (REAPN, 2007).
As novas realidades tornaram claro que a qualidade das respostas sociais € um fator de
diferenciacdo, de confianca e maior conforto aos utentes/utilizadores, de satisfacdo dos
interesses e necessidades especificas de cada utente/familia e de melhor gestdo das
organizacdes. Os Sistemas de Gestdo da Qualidade sdao uma ferramenta fulcral e, tomada a
decisdo, é da responsabilidade de cada instituicdo selecionar o modelo que mais se adapta a sua
realidade e, se tal, articular com outro referenciais.
A implementacdo de um sistema de gestdo, independentemente do modelo, é um desafio
continuo e transversal a estrutura organizativa e visa ndo sé um meio eficaz de garantir uma
melhor prestacdo de servico aos utentes, mas também uma forma gratificante de
relacionamento com o trabalho, trabalhando igualmente a sustentabilidade da instituicao.
Nenhuma organizacdo pode aspirar a obter a total satisfacdo dos seus clientes e o
reconhecimento dos seus parceiros e da comunidade que serve, se ndo tiver atingido, pelo
menos, requisitos minimos da qualidade pretendida. A competéncia técnica, as normas de boa
pratica técnico-profissional sdo um bom principio mas, sé por si, podem nao garantir a qualidade
organizacional e a conformidade do servigo (Antunes e Pires, 2006).
A implementag¢do de um SGQ, que possa ser certificado e reconhecido internacionalmente, é
hoje algo fundamental no contexto da competitividade e bom funcionamento das organizacdes

(SGS, 2012 cit. In Santos, 2013).
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O reconhecimento externo da qualidade através da certificacdo da qualidade ainda ndo é
obrigatoria, apesar dos acordos de cooperacao ja fazerem referéncia a esta necessidade. A curto
prazo, espera-se, que a certificacdo da qualidade seja um fator diferenciador positivo das
instituicOes de servigo social, ndo sé para os clientes que as procuram, como para os Estado que
as financia.
As principais motivagdes que tem levado as organiza¢des a adotar um SGQ prendem-se
essencialmente com:

e Promover a adocdo de um modelo de gestdo por objetivos / indicadores;

e Melhorar a eficacia e a eficiéncia da organizacao;

e Melhorar a comunicagdo interna e externa;

e Assegurar a sistematizacdo e a formalizacdao do “saber fazer”;

e Promover uma maior responsabilizacao;

e Tornar visivel a ndo qualidade;

e Promover a medicao da satisfacao e insatisfacdo dos clientes;

e Aumento da transparéncia da organizac¢ao;

e Reforco do trabalho em equipa;

e Melhoria do planeamento das atividades;

e (Criacdo e/ou reforco de medidas preventivas;

e Evidéncia das praticas seguidas;

e Melhorar a imagem da organizagao;

e Promover uma focalizagdo nas necessidades e expectativas dos clientes;

e Possivel descriminagdo positiva para acordos.
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1.1-  Justificacdo e relevancia do projeto

A gestdo da qualidade nas organiza¢6es do também designado “terceiro sector” tem como foco
uma maior satisfacdo dos seus clientes através de respostas adequadas as suas necessidades
preconizando e promovendo o uso mais eficiente dos recursos das instituicdes, ao mesmo
tempo que vem responsabilizar e imprimir rigor e exigéncia nestas respostas sociais. Se é de
extrema importancia para as organiza¢des de natureza industrial que os seus servicos ou
produtos sejam considerados de e com qualidade, que mais se pode esperar de servigos que se
manifestam nos cuidados diretos a pessoas e no impacto que tem nos seus projetos de vida do
gue sendo, qualidade.

Os cidaddos e a sociedade em geral esperam respostas sociais disponiveis e acessiveis a todos
os que dela carecem. As instituicdes responsaveis por dar resposta a estas necessidades, devem
ser portadoras da capacidade de executar as suas fun¢des, garantindo a maxima qualidade. As
preocupacdes tradicionais alia-se agora também a questdo da gestdo da qualidade enquanto
alavanca para o aprofundamento e para o desenvolvimento da capacidade de resposta as
crescentes e mais complexas necessidades sociais (Moniz, 2007).

Apesar de existir uma literatura extensa de como implementar a norma I1SO 9001, o estudo
aplicado em areas como os servicos sociais tém tido pouco énfase. Apesar do crescente
interesse, surpreendentemente, tem existido pouca investigacdao acerca da implementacgao de
Sistema de Gestdo da Qualidade em Servicos Sociais (Meldo e Guia (2013) e (Frings et al. (2010)).
Em Portugal existem dois esquemas especificos de certificagdo nas respostas socias: a
certificacdo EQUASS (European Quality Assurance in Social Services) e a certificacdo segundo os
MAQRS do ISS. Para além disso existe o sistema de certificagcdao da qualidade, segundo a norma
NP EN ISO 9001 que também tem sido adotado por algumas organizagdes deste sector.

Com um peso cada vez maior na sociedade e seguindo as recomendac¢des da Comunidade
Europeia, o reconhecimento da qualidade no terceiro sector carece de um maior
aprofundamento de estudos cientificos que possam ajudar as organiza¢Ges deste sector na sua

melhoria e desenvolvimento.
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1.2- Objetivos

Dadas as elevadas especificidades e variedades deste sector, julgou-se necessdrio estudar as
alternativas existentes no contexto portugués e de que forma estas sdo compreendidas pelos
agentes intervenientes. Paralelamente, achou-se fulcral analisarem-se as perspetivas que as
InstituicOes de resposta social tém dos modelos existentes e identificar as necessidades,
oportunidades e riscos emergentes.

Com estas premissas e com o facto de existirem diversos modelos, o que pode originar alguma
controvérsia e confusdo para as entidades do sector, clientes e partes interessadas, o projeto de
investigacao “Definicao de um Modelo Nacional de Reconhecimento dos Sistemas da Qualidade

IM

nas Instituicdes de Servigo Social” visou, também, aprofundar conhecimentos dos Sistemas de
Gestdo da Qualidade mais relevantes para as instituicdes de resposta social em Portugal.
Para tal, delinearam-se como objetivos gerais deste projeto:
1- Conhecer e comparar os principios orientadores dos modelos de reconhecimento da
qualidade;

2- Comparar os modelos ISO 9001:2008, o EQUASS e os MAQRS do ISS;

3- Conhecer os dados sobre o numero de certificagGes na area social e tipo de instituicGes.

4- Avaliar a percecdo das institui¢cdes para os diversos modelos, nomeadamente:

o Quais as dificuldades de implementacdo? (duracdo do processo, apoio
financeiro, apoio externo, competéncias iniciais na estrutura para a
implementac¢do de um SGQ).

o Quais as motivagdes para a certificagdo de um SGQ?

o Qual o balango da certificagdo (principais beneficios e dificuldades)?

o Qual a razdo de opgdo por cada modelo? Quais os conhecimentos/perce¢bes
sobre os outros modelos nao aplicados?

5- Avaliar a possivel inadequabilidade dos SGQ existentes para o0s contextos
organizacionais das instituicdes de resposta social;

6- Avaliar a necessidade de complementaridade dos modelos existentes com guias
interpretativos ou manuais;

7- Tentar avaliar a adequabilidade ou necessidade de formagdao dos responsaveis da
qualidade;

8- Inventariar a necessidade de futuras investigacGes no ambito da qualidade no terceiro

sector;
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9- Orientacgdo para a definicdo de um modelo de Sistemas de Gestao da Qualidade aplicado

1.3-

ao sector.

Metodologia

Para alcancar os objetivos descritos, delinearam-se metodologias especificas. Para o

cumprimento do primeiro objetivo (Conhecer os principios orientadores dos modelos de

reconhecimento da qualidade) e do segundo objetivo (Comparar os modelos) revela-se como

necessario:

Analisar, através de pesquisa bibliografica e de leitura comparada dos principais
modelos de sistemas de gestdo da qualidade existentes.
Estudar praticas comuns no cumprimento dos requisitos com recurso a bibliografia e a

experiéncia profissional na drea da qualidade da equipa de investigacao.

Para o terceiro objetivo (Conhecer os dados sobre o nimero de certificacbes e tipo de

instituicOes), verifica-se como necessario:

Pesquisa bibliografica e de bases de dados.

Verificar informacgdo existente através de contacto com as entidades certificadoras
autorizadas.

Realizar uma andlise de comparacdo entre a NP EN ISO 9001, os modelos do ISS e
EQUASS e também pelos numeros de certificagdao pelos modelos.

Selecdo de casos de estudo dentro do universo de instituicGes na area social e saude
assistencial em Portugal, com certificagdo ou em fase de implementacgao, englobando
os diversos modelos, contemplando diversas respostas sociais e todas as populagdes
alvo, distribuidas no territdrio nacional).

Delinear uma entrevista com um questionario dirigido a gestdo de topo e aos
responsaveis da qualidade, de forma a obter diferentes perce¢cdes sobre a mesma
realidade.

Analisar criticamente os resultados das entrevistas/questionarios realizadas.

Do quarto ao oitavo objetivo (avaliar a percecdo das instituicdes, a adequabilidade dos SGQ

existentes, a complementaridade dos modelos, a adequabilidade das formacbes e as

necessidades de futuras investigacdes) a metodologia a seguir é a:

Andlise de conteldos das entrevistas/questionarios realizadas.
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Para o nono objetivo (Orientagdo para a definicdo de um modelo de Sistemas de Gestdo da
Qualidade aplicado ao sector) serdo tidos em conta: a andlise bibliografica, as atualizacdes

normativas no contexto nacional e andlise dos resultados dos casos de estudo.
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2- Economia Social e as Respostas Sociais

2.1- Sector social na economia atual

No mundo atual, a economia social assume um valor e significado renovados em face da
conjuntura de recessdo econdmica e social que afeta a Europa e o mundo em geral.

A economia social desempenha um papel fundamental na economia de qualquer pais, cria
empregos, reforca a coesao social, desenvolve a economia local e regional, gera capital social,
promove a cidadania e a solidariedade e apoia o desenvolvimento sustentavel e a inovagdo
social. Desempenha, ainda, um papel relevante na integracao social e na reinsercao das camadas
sociais sujeitas a exclusdo do mundo do trabalho, e no combate a pobreza e a fome (CNIS et al.,
2014b).

Com uma dimensdo consideravel, o sector da economia alternativo ao lucrativo e ao Estado,
também chamado de “terceiro sector”, tem substituido e/ou apoiado o Estado de forma a dar
resposta as crescentes necessidades da populagdo. A sua abrangéncia é larga, desde as
respostas a sociedade nas areas sociais, saude, culturais, desportivas, associativas e recreativas
e também nas areas da educacgao, produgao, habitacdo e comercializacdo (INE, 2013).

Este sector da economia, com longa tradicdo em Portugal, nasce da identificacdo de
necessidades a que urge dar resposta, normalmente junto da comunidade que esta mais
proxima, comunidade essa que se associa e se organiza sob diferentes formas juridicas e
segundo diferentes modos de participagdo. Faz entdo parte da sua missdo dar resposta as
necessidades da sociedade, que sdo muitas vezes as mais prementes ao se dirigirem a populacdo
mais carenciada. Para cumprir a missdo a que se propdem utilizam recursos préprios, mas
sobretudo financiamentos e contribui¢cdes do Estado e/ou de outras entidades da sociedade.

O atual Secretario de Estado da Solidariedade e Seguranca Social, Agostinho Branquinho, prevé
gue a economia social e o sector social e solidario continuem a crescer, devendo ser, este ano
(2015), os grandes impulsionadores do emprego. Reconhece de igual modo que o papel das
instituicOes de solidariedade foi fundamental na reducdo da dimensdo da crise social provocada
pela crise econdmica e financeira (Branquinho, 2015).

A este nivel é referida a importancia do terceiro sector na recuperagdo da economia nacional e
é depositada grande expectativa no seu papel e nas instituicdes deste sector para a solucdo dos

problemas relacionados com o desemprego. Esta delegacdo de responsabilidades e de
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competéncias do Estado para o terceiro sector tem vindo a acentuar-se nos ultimos tempos
segundo os dados da Rede Europeia Anti-Pobreza (EAPN Portugal, 2014).

As iniciativas solidarias surgem como respostas alternativas a faléncia dos Estados Sociais e as
crescentes necessidades sociais relacionadas com a faléncia de estruturas sociais e problemas
demograficos. Essas necessidades sociais tém cada vez menos resposta por parte do Estado, e
em consequéncia tém aparecido muitas organizagdes privadas (lucrativas e ndo lucrativas) que
visam dar respostas as necessidades, e que desta forma “substituem” em parte o Estado nestas
respostas.

As empresas da economia social caracterizam-se por uma forma de funcionar em termos
empresariais diferente das empresas de capitais (Toia, 2009 e Artigo 52 da Lei n.2 30/2013). Isto
porque, segundo a mesma autora, as empresas da economia social definem-se pelas
caracteristicas e valores que partilham:

e A primazia da pessoa e do objetivo social sobre o capital;

A defesa e aplicacdo dos principios da solidariedade e da responsabilidade;

e A conjugacdo dos interesses dos membros utilizadores com o interesse geral;

e O controlo democratico por parte dos membros;

e A adesdo livre e voluntaria;

e A autonomia de gestdo e a independéncia relativamente aos poderes publicos;

e A afetacdo do essencial dos excedentes a consecucdo de objetivos de desenvolvimento

sustentavel, do interesse dos servigos prestados aos membros e do interesse geral.

Segundo o Artigo 4.2 da Lei n.2 30/2013 de 8 de Maio as entidades abrangidas pelo ordenamento
juridico portugués que integram a economia social sdo:
e As cooperativas;
e As associa¢cdes mutualistas;
e As misericérdias;
e Asfundacgoes;
e As Instituicdes Particulares de Solidariedade Social ndo abrangidas pelas alineas
anteriores;
e As associacbes com fins altruisticos que atuem no ambito cultural, recreativo, do
desporto e do desenvolvimento local;
e As entidades abrangidas pelos subsectores comunitario e autogestionario, integrados

nos termos da Constituicdao no sector cooperativo e social;
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e Qutras entidades dotadas de personalidade juridica, que respeitem os principios
orientadores da economia social previstos no artigo 5.2 da Lei n.2 30/2013 e constem da

base de dados da economia social.

A capacidade do terceiro sector de dar respostas inovadoras as necessidades sociais que
surgiram conferiu-lhe uma importancia cada vez maior ao longo do tempo e, tem vindo a
desenhar-se um quadro de partilha de responsabilidades entre as autoridades publicas centrais
e locais em matéria de coesdo social.

A modernizagdo dos servigos sociais conta-se entre os grandes desafios europeus da atualidade:
por um lado, estes servigcos cumprem uma missao fundamental de coesdo social e, por outro, a
sua transformacdo e o seu potencial de emprego constituem parte integrante da chamada
“Estratégia de Lisboa” (CCE, 2006).

O terceiro sector, particularmente no que a prestacdo de servicos diz respeito, é de vital

importancia em termos de protecdo e inclusdo social.

2.2- Valor da Qualidade na Economia Social

O terceiro sector integra atualmente um importante conjunto de atores fundamentais nos
processos de desenvolvimento, inclusdo e protec¢do social. Um dos desafios mais importantes é
assegurar confianca no sector através da sua qualificagcdo e reconhecimento.

Os servigos sociais formam um sector em plena expansao, tanto em matéria de crescimento
econdmico como de criagdo de empregos mas sdo também objeto de uma intensa procura de
qualidade e de eficidcia (CCE, 2006). Nesse sentido, os modelos existentes de avaliacdo da
qualidade vém dar respostas concretas as organizagdes.

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), independentemente dos modelos adotados, visam
em ultima analise a satisfacdo dos clientes. Aimplementacdo de um SGQ origina, na maioria das
vezes, vantagens na eficdcia, eficiéncia e, inclusive, na sustentabilidade das proprias
organizacdes. Mas, o sistema a implementar devera ser compativel com a missdo de cada
organizacao, porque nao podemos desvirtuar todos os processos e mesmo as organizagcdes para
o cumprir cegamente. A utilizacdo de modelos que permitam a consciencializa¢do da identidade
propria destas organizacbes pode assumir uma importancia estratégica na afirmacdo da
especificidade do sector social.

A utilizagcdo de modelos de Sistemas de Gestdo da Qualidade adaptados ao terceiro sector que
permitam a consciencializagcdo da identidade propria destas organiza¢des pode assumir uma

importancia estratégica na afirmacdo da especificidade deste sector.
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E importante interiorizar que a implementacdo da Gestdo da Qualidade Total (GQT) exige
mudancas estratégicas que competem em primeiro lugar a direcdo da empresa. Esta decisdo
implica uma evolucdo da cultura da empresa o que comporta riscos e mudancas de
comportamento sendo necessario tempo e paciéncia para atingir esta mudancga (Bernillon &
Cérutti, 1990). Na mesma linha de pensamento, Lopes & Capricho (2007) cit in Guia (2011),
referem que a passagem para a GQT exige estratégias de mudanca interna e externa, que sejam
planeadas de forma coerente para mobilizar todas as partes interessadas onde se incluem
também os recursos humanos da empresa.

O conceito da qualidade aplicado a economia social esta relacionado com o dar a resposta
adequada as necessidades que se pretendem satisfazer, com o modo como sdo utilizados de
forma eficiente e eficaz os recursos doados, angariados e/ou atribuidos para esse fim. Neste
entendimento da qualidade, ela é uma exigéncia de todos os envolvidos e de todos os
interessados, ou seja é uma exigéncia da sociedade.

A implementa¢do de sistemas formalizados de gestdo da qualidade, para além da mera
obtencdo de uma certificacao, constitui um desafio para as organizagbes sociais sem fins
lucrativos, que pode permitir-lhes, entre outros aspetos, melhorar a sua gestdo e o conjunto da
sua intervencdo — nao soO a prestacdo de servicos - mas, sobretudo incrementar a participagao
na organizacdo de todas as pessoas que a integram e daquelas para quem a intervengao se
dirige. Um outro aspeto importante é a avaliacdo dos seus resultados em termos comparaveis
com outras organizagdes do sector e de outros sectores (cultura de benchmarking) (Aradjo,
2009).

De um modo geral a implementacdo de um SGQ, que possa ser certificado e reconhecido
internacionalmente, é hoje algo fundamental no contexto da competitividade e bom
funcionamento das organizacdes (SGS, 2012 cit. In Santos, 2013).

Mas especificamente para o sector social, a certificacdo com reconhecimento internacional
poderd permitir a comparacdo de praticas entre organizagbes internacionais e
consequentemente o seu aperfeicoamento.

Os servigos sociais requerem atencdo particular no que diz respeito a qualidade, pois sdo
“produtos” ndo disponiveis para controlo independente pelos seus utilizadores, mas sim
baseados na confianca dos utilizadores. Por isso, a gestdo da qualidade em todas as suas
componentes, se torna muito importante (Frings et al., 2010).

As organizacdes de economia social estdo a E evidente a necessidade de qualificagdo dos
agentes, das respostas, e sobretudo, da criacdo de sustentabilidade para as mesmas. A médio
prazo, a sustentacdo do sistema de protegao social em Portugal necessitard de um ainda muito

mais forte, capaz e qualificado terceiro sector. Ndo é expectavel pensar que (pelo menos) uma
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boa parte do sector podera qualificar-se e ser capaz de responder aos novos desafios que lhe
irdo ser colocados sem uma capacidade estratégica e financeira. A passagem de uma ldgica
assistencialista para uma ldgica de prevencdo e de promocdo de desenvolvimento social
obrigara forcosamente as organizagées do terceiro sector em Portugal a uma rdpida evolugao
(ACREDITAR et al., 2007).

ganhar cada vez maior consciéncia da importancia da implementacao de Sistemas de Gestdo da
Qualidade apesar de, ainda existirem muitas “organizacées do Terceiro Sector de Acgdo Social
com uma cultura de gestdo que lhe é prdpria, ainda que habitualmente seja transmitida de forma
oral e ndo se encontre sempre formalizada, e com bastante frequéncia careca de um

reconhecimento externo, em forma de certificagdo” (Araujo, 2009).

2.3- Importancia na sociedade actual

A economia social abrange as denominacgGes utilizadas nos diferentes paises como "economia
soliddria", "terceiro sector", "plataforma", ou ainda "terceiro sistema", e podem ser classificadas
como "economia social" atividades que partilhem as mesmas caracteristicas em toda a Europa
(Toia, 2009). As instituicGes de servico social dentro da economia social ddo respostas aos
chamados “riscos sociais”.

“Ao promover o capitalismo, o Estado produziu ou sancionou muitos dos riscos sociais (fome,
desemprego, criminalidade, doenca, falta de habitagdo) que, paulatinamente e por agdo de
multiplas lutas sociais, foi chamado a prevenir ou a atenuar nas suas consequéncias mais
corrosivas.... Ao promover a passagem do capitalismo nacional para o capitalismo global, o
Estado aumentou a sua capacidade de produzir riscos sociais na mesma medida em que perdeu
capacidade para proteger contra eles” (Santos, 2001).

As instituicdes sociais sdo chamadas para responder e prevenir essas nhecessidades,
precisamente nesse tipo de riscos para os quais o Estado tem cada vez menos capacidade e/ou
interesse em dar resposta.

Em Portugal, no ano de 2010, a economia social era composta por mais de 55 mil organizacdes,
empregava 227 mil pessoas, era responsavel por 5,5% do emprego remunerado nacional, bem
como por 2,8% do valor acrescentado bruto; demonstrando, desta feita, que estamos perante
um sector de importancia estratégica inegavel, a par com outros sectores tradicionais da nossa
economia. A forma juridica da maioria das instituicGes era a de Associacdo Sem Fim Lucrativo
(84,3%), seguindo-se as Misericérdias (6,8%), as Fundagoes (4.2%), as Mutualidades (2,4%) e as
Cooperativas (2,3%) (INE, 2013).
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Do universo de cerca 55 mil organizacbes, existiam em 2013 perto de 5400 entidades
proprietarias de equipamentos sociais no Continente e destas, cerca de 3600 sdo nao lucrativas
e que detinham o estatuto de Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) ou
equiparadas a IPSS. As entidades com estatuto de IPSS ou equiparadas prosseguem, entre
outros, os seguintes objetivos:
e Apoio a criangas e jovens;
e Apoio a familia;
e Apoio aintegracdo social e comunitaria;
e Protecao dos cidadaos na velhice e invalidez e em todas as situagdes de falta ou
diminuicdo de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho;
e Promogdo e protecdo na saude, nomeadamente através da prestacdo de
cuidados de medicina preventiva, curativa e de reabilitacdo;
e Educacdo e formacdo profissional dos cidaddos;

e Resolucdo dos problemas habitacionais das populagdes.

As IPSS constituem o conjunto de organiza¢Ges que detém o maior nimero de respostas sociais
na economia social, ao colmatarem situacGes de caréncia e de desigualdade socioecondmica,
dependéncia, exclusdo ou vulnerabilidade sociais. O seu impacte econémico e social é muito
importante na sociedade portuguesa, sendo ainda mais relevante em momentos de crise (CNIS
et al., 2014b).

As IPSS constituem o essencial do denominado sector social e solidario da economia social,
encontrando-se espalhadas por todo o territério e sdo um pilar fundamental no suporte e apoio
a todos aqueles que, por vicissitudes diversas, se encontram numa situacado de vulnerabilidade,
constituindo-se, assim, num instrumento mais préoximo dos cidaddos e com maior capacidade
de resposta as situacGes de caréncia ou de desigualdade social. Constata-se que o sector social
e solidario, que ao longo destas ultimas décadas ndo sé cresceu exponencialmente em nimero
de IPSS constituidas, como passou a assumir, na nossa sociedade, uma importancia social e

econdmica de elevado relevo junto das comunidades (CNIS et al., 2014).
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2.4- Enquadramento das Respostas Sociais em Portugal

A nivel nacional constitui-se o conjunto das respostas sociais na Rede de Servicos e
Equipamentos Sociais (RSES) que resumidamente consiste em servigos e equipamentos sociais
que se dirigem a toda a populacdo, numa perspetiva de adequacdo as diferentes necessidades
sociais, potenciando igualmente a conciliacdo familiar, a atividade profissional e a inclusao e
coesdo social através da promocdo do principio da universalidade do acesso, garantida pela
comparticipagdo publica no investimento e no funcionamento das respostas sociais da rede
solidaria. De uma maneira geral a RSES destina-se a apoiar as necessidades sociais da populagédo
em geral, existem contudo servicos e equipamentos especificos dirigidos a grupos alvo como as
criangas e os jovens, os idosos, a populacdo com deficiéncias ou incapacidade, bem como as
pessoas afetadas por outras problematicas, contribuindo muitas destas valéncias, direta ou
indiretamente, para a mitigacdo da pobreza e/ou da exclusdo social (Metelo et al., 2010).

A Rede de Servicos e Equipamentos Sociais (RSES) no ambito da a¢do social concorre para os
objetivos fundamentais de prevencdo e reparacdo de situacOes de caréncia e desigualdade
socioecondmica, de dependéncia, de disfungao, exclusdo ou vulnerabilidades sociais, bem como
a integracdo e promogdo comunitarias das pessoas e o desenvolvimento das respetivas
capacidades.

A Carta Social tem constituido um instrumento privilegiado com informacdo relevante da
dinamica da RSES, fundamental na avaliacdo e definicdo das politicas sociais, no apoio ao
planeamento e preparacdao da tomada de decisao.

Os dados seguidamente apresentados, tém por base, na sua grande maioria, a informacdo
obtida por referéncia a 31 de dezembro de 2013 na Carta Social, e permitem conhecer a
dinamica da evolucdo recente da RSES, apresentando as principais varidveis e indicadores de
caraterizacdo do comportamento das entidades, equipamentos sociais de suporte e das
diferentes respostas sociais.

No ambito da Carta Social, é considerado “equipamento social” toda a estrutura fisica onde se
desenvolvem as diferentes respostas sociais ou estdo instalados os servigcos de enquadramento
a determinadas respostas que se desenvolvem diretamente junto dos utentes (GEP—MSESS,
2014). Assim, um equipamento social pode conter vdrias respostas sociais € uma mesma

instituicdo pode ter varios equipamentos no pais.
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2.4.1- Capacidade das Resposta sociais e sua natureza juridica

O grafico da figura 1 foi retirado da Carta Social de 2013 com dados referentes de 2000 a 2013
e mostra que a capacidade instalada das respostas que compdem a RSES tém evidenciado um
crescimento relevante ao longo do periodo de 2000 a 2013, refletindo-se num incremento de
cerca de 350 000 lugares desde 2000, totalizando em 2013 uma oferta de 760000 lugares,
aproximadamente.

Paralelamente verificou-se também, um aumento relevante no nimero de utentes/utilizadores
das respostas, o que reflete um reforco do apoio efetuado as populagdes. O grafico mostra
também uma diferenca crescente da oferta e da procura.
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Figura 1- Evolugdo da capacidade instalada e dos utentes (Continente 2000-2013)

Fonte: GEP—MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

Segundo o GEP-MESS (Gabinete de Estratégia e Planeamento - Ministério da Solidariedade,
Emprego e Seguranca Social), considera-se entidade proprietaria, no ambito da RSES, qualquer
entidade, individual ou coletiva a quem pertence (dono) um ou mais equipamentos (instalagdes)
onde se desenvolvem respostas sociais.

No ambito deste trabalho, adotou-se a defini¢do da Carta Social para as entidades proprietarias,
que sdo agrupadas segundo a natureza juridica em entidades lucrativas e entidades ndo
lucrativas. As entidades nao lucrativas compreendem as IPSS, outras entidades sem fins

lucrativos (entidades equiparadas a IPSS e outras organizacdes particulares sem fins lucrativos)
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fazem ainda parte deste grupo as Entidades Oficiais, que prosseguem fins de a¢do social, os
Servigos Sociais de empresas e a Santa Casa da Misericordia de Lisboa (SCML). As entidades
lucrativas congregam as instituicGes particulares com fins lucrativos.

Apesar das entidades ndo lucrativas constituirem o principal suporte de desenvolvimento da
RSES, tem-se verificado um crescimento muito moderado. Por outro lado, as entidades

lucrativas apresentam um crescimento continuo ao longo da ultima década. (Figura 2)
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Figura 2- Evolugdo do nimero de entidades proprietdrias segundo a natureza juridica (Continente 2000-2013)

Fonte: GEP—MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

Em 2013, por referéncia a 31 de dezembro, contabilizaram-se cerca de 5400 entidades
proprietdrias de equipamentos sociais no Continente, representando as entidades ndo

lucrativas 70 % e as entidades lucrativas 30 % do universo, como mostra a figura 3.
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Figura 3 — Distribui¢do das entidades proprietdrias, sequndo a natureza juridica (Continente 2013)

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt
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Da figura 3 retiramos que cerca de 66 % das entidades ndo lucrativas sdo IPSS ou equiparadas,
o que perfaz cerca de 3600 de um total de 3800 entidades nao lucrativas. Estas 3800 entidades
possuem aproximadamente 6500 equipamentos (figura 4). Este foi o universo sobre o qual

incidiu esta investigacao.

Por andlise da figura 4, em 2013, o nimero de equipamentos sociais apresentou um crescimento

que se traduz em mais de 2200 novos equipamentos desde o ano 2000.
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Figura 4 — Evolugdo do numero de equipamentos, segundo a natureza juridica da entidade proprietdria (Continente
2000-2013)

Fonte: GEP—MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

Da andlise dos dados anteriores, relativamente a totalidade de equipamentos de entidades ndo
lucrativas (aproximadamente 6500) e do universo das entidades ndo lucrativas (= 3800),
verificamos que, em média, por cada entidade existiriam cerca de 2 equipamentos sociais. Logo,
pode comentar-se que a média é um valor baixo, significando que as instituicdes em geral ndo
se constituem redes de equipamentos e trabalham sozinhas num Unico equipamento. Pelo que
podemos inferir, que ha uma proliferacdo grande de institui¢cées provavelmente de dmbito local
e que na maioria s6 tém um equipamento ou dois. Mas é do conhecimento algumas instituicdes

em Portugal gerem vdérios equipamentos.
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2.4.2- Respostas sociais oferecidas e sua evolucdo

Como ja foi analisado, a capacidade das respostas que compdem a RSES tém evidenciado um
crescimento relevante ao longo dos ultimos anos e, paralelamente também tem-se verificado
um aumento no numero de utentes/utilizadores das respostas, o que reflete um reforco do
apoio efetuado as populagdes.

Das respostas que entraram em funcionamento em 2013, a figura 5 mostra que a Estrutura
Residencial para Pessoas ldosas (ERPI) representa 32 %, a Creche 19 % e o Servico de Apoio
Domiciliario para pessoas idosos (SAD) 16 %, totalizando cerca de 68 %. O Refeitério/Cantina
Social consistiu na quinta valéncia com maior nimero de aberturas em 2013, resposta que
ganhou um novo impulso com o Programa de Emergéncia Social (PES) e que tem permitido o

apoio a familias com caréncias socioecondmicas (GEP—MSESS, 2014).

Lar Residencial 5,3 % Residéncia Auténoma 3,1 %

Centro de Atividades
Ocupacionais
53%

Centro de Atividades de
Tempos Livres
55%

Refeitério /
Cantina social 6%

Figura 5 — Distribuigdo percentual das Respostas Sociais novas que entraram em funcionamento em 2013 por
tipologia, Continente.

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

A figura 6 ilustra a evolucdo das diferentes respostas sociais por populagao alvo que ocorreram

no periodo compreendido entre o ano 2000-2013. O numero de respostas sociais que integram
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a RSES revela, em 2013, um crescimento muito positivo, por referéncia ao ano de 2000, em
todos os grupos-alvo.

Por andlise destes dados verificamos que ha um crescimento das respostas sociais nos grupos
de “criangas e jovens”, “criangas, jovens e adultos com deficiéncia” e nas “pessoas idosas”.

As respostas destinadas as pessoas com deficiéncia apresentam, no conjunto de todas as
respostas, o maior crescimento (73 %), traduzindo-se em 350 novas respostas desde 2000. As
respostas dirigidas as pessoas idosas, embora registem um crescimento inferior (47 %) entre
2000 e 2013, sdo as que apresentam o maior nimero, contabilizando-se em 2013 mais de 7400

respostas no Continente, das quais 250 entraram em funcionamento nesse ano. (GEP-MSESS,

2014)
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Figura 6 — Evolugdo do numero de respostas sociais por populagdo-alvo (Continente 2000-2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

O apoio ao grupo das criangas e jovens, no ambito da RSES, revela um aumento que corresponde
a mais de 4600 respostas em funcionamento em 2013. Com 54% do total de respostas da RSES,
as Pessoas Idosas constituem o grupo-alvo com o maior peso de respostas em 2013. As respostas
para as Criancas e Jovens e para Pessoas com Deficiéncia representavam em 2013, em conjunto,

cerca de 40 % do total (figura 7).
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Figura 7- Distribui¢éo percentual das respostas sociais existentes por populagdo-alvo (Continente 2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

A distribuicdo espacial dos equipamentos sociais no territério continental reproduz o padrdo de
distribuicdo populacional. A faixa litoral norte e a Area Metropolitana de Lisboa concentram o
maior nimero de respostas, o que é explicado por uma maior densidade populacional. O distrito
de Lisboa constitui o territdrio que continua a apresentar maior volume de novos equipamentos,
seguido do Porto e Setubal.

A populacdo idosa e as criangas e jovens constituem os grupos-alvo com o maior nimero de
respostas disseminadas pelo Continente, ainda que as respostas sociais para os restantes grupos
apresentem igualmente uma distribuicdo territorial bastante equitativa. Os territérios do
interior norte, acentuadamente envelhecidos, apresentam também um peso significativo de

equipamentos (Figura 8).
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Figura 8- Distribuigéo espacial dos equipamentos sociais por concelho (2012).

Fonte: GEP-MSESS (2013), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

2.4.3 - Tendéncias face as alteragdes socioecondmicas

Interessa também analisar qual tem sido a evolu¢do do niumero de equipamentos novos e
encerrados ao longo dos ultimos anos devido ao contexto socioecondmico que Portugal tem
atravessado, a Carta Social apresenta dados apenas até 2013, mas é possivel visualizar as
tendéncias (figura 9). O que podemos constatar, por analise do documento de referéncia “Carta
social”, é que os equipamentos novos registaram um crescimento acentuado em 2013 e que o

numero de equipamentos encerrados tinha descido significativamente entre 2011 e 2013.
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Figura 9 — Evolugdo do numero de equipamentos sociais novos e encerrados (Continente 2010-2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

No ano de 2013, a semelhanca dos equipamentos novos, o nimero de respostas sociais que
entraram em funcionamento regista um aumento muito significativo, contabilizando-se mais de
630 novas respostas sociais, contrariando a tendéncia que se vinha a registar (figura 10). Destas
novas respostas sociais, quase 70 % sao de entidades nao lucrativas (figura 11).

Talvez em forma de resposta a mobilizacdo da populagdo para os centros urbanos, destaca-se
que os distritos de Lisboa, Porto, Braga e Santarém totalizam cerca de 50 % do total de respostas

que entraram em funcionamento em 2013, apesar da dinamica em todo o territério (figura 12).
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Figura 10- Evolugdo do numero de respostas sociais novas (Continente 2010-2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt
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Figura 11 — Distribuigéo percentual do numero de respostas sociais novas, segundo a natureza juridica da entidade
proprietdria (Continente 2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt
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Figura 12 — Distribuigéo do numero de respostas sociais novas, segundo a natureza juridica da entidade proprietdria
por distrito (2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

Com um ambiente socioecondmico muito dificil nos Gltimos anos para a populagdo portuguesa
e face ao contexto acima mencionado é importante fazer uma pequena nota relativamente ao
esfor¢o publico efetuado para as despesas de funcionamento em servigos de equipamentos
sociais. A Carta Social publicada em 2014 identificou que o funcionamento das respostas que
compdem a RSES é suportado essencialmente nos acordos de cooperagao celebrados entre o
Estado e as entidades que integram a rede solidaria, pela comparticipacdo do utente e/ou do

familiar e pelas receitas prdprias das instituicoes.

A estes dados da Carta Social, reforcamos a informacdo disponibilizada por CNIS (2012), que

através do resultado de 562 respostas a inquéritos a IPSS, demonstrou os valores mais
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frequentes de cada fonte de financiamento para as IPSS do universo de estudo realizado por

esta organizacdo, do qual resultou a figura 13
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Figura 13 — Grau de importdncia de cada fonte de financiamento para as IPSS (2011).

Fonte: CNIS (2012).

Apesar dos diversos cortes anunciados para a despesa publica, por analise do grafico da figura
14, verifica-se que a despesa do Estado com acordos de cooperagdo apresentou ao longo do
periodo em analise (2000-2013) um crescimento expressivo de 58 %, refletindo o compromisso
de atualiza¢do anual dos valores da comparticipacdo publica por utente e o aumento do nimero

de utentes abrangidos pelos acordos de cooperacao.
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Figura 14 — Evolugdo da despesa com acordos de cooperagdo (Continente 2000-2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

Nota: Ndo inclui o valor da despesa relativa ao funcionamento dos estabelecimentos integrados.
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Figura 15 — Evolugdo da comparticipagdo da Seguranga Social as institui¢ées, por resposta social e utente, com base
nos acordos de cooperagdo (Continente 2000-2013).

Fonte: Protocolos de cooperagdo cit in GEP—-MSESS (2014).

A figura 15 demonstra que, a semelhanca dos anos anteriores, o Lar Residencial e o Lar de Apoio
e as respostas dirigidas a Pessoas com Deficiéncia, foram das respostas sociais com maior valor

de comparticipacdo por utente.

2.4.4 - Oferta Versus Procura

A oferta e a procura descrita neste subcapitulo aborda as populagdes alvo dos “Pessoas Idosas”,
“Criangas e Jovens” e “Criangas e Jovens com Deficiéncia” pois representam as respostas sociais
mais significativas no contexto nacional, respetivamente, 54 %, 33,6 % e 6,5% (figura 7).

Para as Pessoas Idosas, em 2013, a valéncia ERPI constituia a resposta com maior taxa de
utilizagdo (90,1 %), seguido pelo Centro de Dia (82,9 %) e Centro de Convivio (82,9 %). A resposta
SAD, em virtude do elevado ritmo de crescimento da oferta nos ultimos anos, ndo acompanhado
pela procura, apresentava a taxa de utilizagdo mais baixa (75,1 %) no conjunto destas respostas
(figura 16). A taxa de utilizacdo média das principais respostas para a populacdo idosa em 2013
situou-se nos 78,1 %, observando-se alguma assimetria ao longo do territério continental. E de
salientar, todavia, uma predominancia de taxas de utilizagcdo baixas nos concelhos do interior
do pais, devido a um aumento da capacidade que n3o foi acompanhado pela procura (GEP-

MSESS,2014).
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Figura 16 — Evolugdo da taxa de utilizagdo das respostas sociais para as Pessoas Idosas (Continente 2000-2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

O crescente envelhecimento da populacdo coloca em evidéncia a procura acrescida de respostas
de apoio a este grupo-alvo. Da relagdo entre a distribuicdo da oferta de lugares nas respostas
dirigidas a esta populacdao e a distribuicdo da populacdo com mais de 65 anos por distrito
destaca-se um saldo positivo na maioria dos distritos a favor da oferta. As dreas metropolitanas
de Lisboa e Porto apresentam uma maior procura em relacdo a capacidade disponivel (Figura

17).
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Figura 17 — Distribuigdo percentual da oferta e da populagdo-alvo (> 65 anos) por distrito (2013).

Fonte: INE, Estimativas da Populagdo Residente 2013. GEP - MSESS, Carta Social.

A cobertura de respostas sociais dirigidas a populacdo idosa tem evoluido de forma positiva,
reflexo do aumento significativo do nimero de lugares disponiveis nas respostas para esta
populacdo. Contudo, atendendo a evolugdo demografica e ao agravamento do peso da
populagdo mais de 65 anos, o crescimento da taxa de cobertura tem decorrido de forma lenta.
Embora as respostas para esta popula¢cdo com dependéncia se encontrem em decréscimo, em
2013 a taxa de utilizacdo em Apoio Domicilidrio Integrado (ADI) fixou-se em 79 %, o que revela

gue a procura por esta resposta se tem mantido (Figura 18).
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Figura 18 — Evolugdo das taxas de utilizagdo das respostas sociais para as pessoas em situagéo de dependéncia
(Continente 2000-2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

Para Criangas e Jovens a taxa de utilizagao das respostas sociais regista, em linha com os anos
anteriores, uma descida que se estende a todas as respostas no periodo 2000-2013. As respostas
Centro de Acolhimento Temporario (88,2 %) e Creche (80,9 %) constituem as respostas que
registam em 2013 os maiores niveis de utilizacdo, e as Unicas para este grupo-alvo com uma
utilizagdo acima dos 80 % (figural9).
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Figura 19 - Evolugdo da taxa de utilizagéo das respostas sociais para as Criangas e Jovens (Continente 2000-2013).

Fonte: GEP-MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt
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Particularizando a resposta social creche, embora se verifique desde 2000 um aumento do
nuimero de criangas a frequenta-la, a quebra do nimero de criancas até aos 3 anos de idade,
em consequéncia da reducdo acentuada da natalidade, conjugado com o aumento do
numero de lugares, podera explicar a tendéncia de decréscimo da utilizacdo desta resposta.
Admite-se ainda, que a atual conjuntura econdmica com efeitos na reducdo do poder
compra das familias, também podera influenciar no nivel de utilizacdo desta resposta (GEP-

MSESS, 2014).

As respostas sociais dirigidas as Criangas, Jovens e Adultos com deficiéncia do ambito da

RSES tém apresentado um crescimento significativo desde o ano 2000 (52 %).
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Figura 20 - Evolugdo da capacidade das respostas sociais para as Criangas, Jovens e Adultos com deficiéncia
(Continente 2000-2013).

Fonte: GEP—MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

Ao nivel da capacidade (niUmero de lugares), as respostas para pessoas com deficiéncia registam
no periodo 2000-2013 um alargamento expressivo (89 %), o que se refletiu em mais de 16 000
novos lugares, aproximadamente.

No ano de 2013, por referéncia a 2012, o Lar Residencial foi a resposta com o aumento mais
significativo, no conjunto de respostas para este grupo-alvo, quer ao nivel do niumero de
respostas (mais 30 novas respostas), como do numero de lugares disponiveis (mais 391 lugares)

(figura 20).
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De um modo geral, podemos referir que a capacidade de resposta face a procura varia
consoante a zona do Pais ndo sendo adequado, por analise desta informacdo, concluir
perentoriamente se a oferta responde a procura a titulo nacional.

Evolugdo da tava de ntilizagdo das respostas sociais para as
Criangas, Jovens e Adnltos com deficiéncia, Continente 2000-2013
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Figura 21 - Evolugdo da taxa de utilizagdo das respostas sociais para as Criangas, Jovens e Adultos com deficiéncia
(Continente 2000-2013).

Fonte: GEP—MSESS (2014), Carta Social — http://www.cartasocial.pt

No que diz respeito a utilizagdo das respostas para esta populagdo-alvo as Criangas, Jovens e
Adultos com deficiéncia tem-se verificado alguma estabilizagdo nos ultimos anos, registando-se
taxas acima dos 80 % para todas as respostas, a exce¢do do SAD e Residéncia Autonoma.

As respostas Intervengdo Precoce (94 %) e Lar Residencial (91 %) apresentam em 2013 as taxas
de utilizacdo mais elevadas. Salientamos o crescimento da utilizagdo da resposta Residéncia
Auténoma (Figura 21).

A semelhanca da taxa de cobertura, a taxa de utilizacdo das principais respostas para as Criancas,
Jovens e Adultos com deficiéncia apresenta algumas diferencas ao longo do territdrio
Continental, fixando-se numa taxa de utilizacdo média de 90 % em 2013 (GEP-MSESS, 2014).

A cobertura de respostas dirigidas a pessoas com deficiéncia, apesar de pouco expressiva, tem
apresentado um crescimento positivo (32 %) ao longo do periodo de andlise (2006-2013), o que

resulta de um aumento de cerca de 5000 lugares desde 2006 (Figura 22).
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Figura 22 - Evolugdo da taxa de cobertura das respostas Lar Residencial, Centro de Atividades Ocupacionais e Servigo
de Apoio domicilidrio para pessoas com deficiéncia (Continente 2000-2013).

Fonte: INE, Estimativas da Populagdo Residente para 2013 Cit. In GEP-MSESS, 2014.

A taxa de cobertura das principais respostas para esta populagdo-alvo (Lar Residencial, Centro
de Atividades Ocupacionais e Servico de Apoio Domicilidrio para pessoas com deficiéncia) fixou-
se no ano de 2013 em 3,6 %, traduzindo um incremento, por referéncia a 2012, de 11 %, o que
representou um aumento de cerca de 2030 lugares (Figura 22).

Verifica-se que existe uma evolug¢do positiva na prossecucdo da procura de satisfacdo das
necessidades das diferentes popula¢des-alvos, ainda que com disparidades significativas entre
elas. Todavia, existe um longo caminho a percorrer para satisfazer todas as necessidades do

contexto nacional, como por exemplo, para as pessoas com deficiéncia.
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3- Reconhecimento da Qualidade na Economia Social

3.1 - Enquadramento historico

As Instituicdes de Apoio a Idosos, de modo idéntico a maioria das organizac¢des, evidenciaram,
nos ultimos tempos, uma grande aten¢do com a qualidade nas dreas de gestdo interna e, apds
uma familiaridade com as normas NP EN ISO 9001, adotaram-nas como elemento da sua
estrutura de gestdo. Para isso, muito contribuiu o projeto denominado “Plano Avd”, criado pelo
despacho conjunto n2 410/2000 dos Secretarios Adjuntos do Ministro da Economia e do
Ministro do Trabalho e da Solidariedade, pioneiro a nivel nacional, com a finalidade de
desenvolver as praticas da qualidade em Lares para ldosos (Antunes, 2006).

Efetivamente este foi o primeiro momento em que a Qualidade dos servigos prestados nas
InstituicOes de Servigo Social ganhou énfase pois as Normas da familia ISO 9000 chegaram pela
primeira vez em Portugal as organizacGes prestadoras de servicos de agdo social.

Na sequéncia da emissdo da 1SO 9001:2000 e ainda no ambito do Plano do Avé foi criado um
guia interpretativo para a aplicacdo da Norma ISO DIS 9001:2000 para Lares de ldosos (Soares,
Antunes, 2001).

No decorrer do ano 2000, o Ministério da Seguranca Social promoveu e colocou em execug¢do o
designado PLANO AVO, embrido daquilo que viriam a ser os Manuais de Avaliagdo da Qualidade
das Respostas Sociais.

Em 2003, foi assinado um acordo, entre o Ministério do Trabalho e Seguranca Social - MTSS e os
6rgaos representativos das IPSS, baseado no pacto de cooperac¢do para a solidariedade social e
na Lei n.232 de 2002 de 20 de dezembro, tendo por objetivo “a definicdo, criacdo e
implementacao de medidas para o desenvolvimento da qualidade e seguranga das respostas
sociais, promovidas pelas IPSS” (Henrique, R. et al, 2009).

Surgem entdo, em 2006, os modelos de processos chave das respostas sociais e os Modelos de
Avaliacdo da Qualidade — MAQ (ISS, 2012).

Entretanto, a Plataforma para a Reabilitagdo (EPR) tomou a iniciativa de criar em 2003 o
EQUASS-Qualidade Europeia em Servicos Sociais, que visa precisamente a melhoria dos servicos
pessoais, envolvendo prestadores de servicos de qualidade, melhoria continua e garantia da
qualidade dos servicos para os utilizadores de servicos de toda a Europa. O sistema EQUASS que

tem vindo a ser adotado pelas instituicdes portuguesas.
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3.2 — Modelos da Qualidade para os servicos sociais em Paises Ocidentais

Na Europa e nos paises ocidentais em geral, as preocupag¢des com a qualidade das respostas
sociais tem levado a concecdo de diferentes modelos que permitam a implementacdo de
praticas da qualidade, comparaveis entre instituicdes semelhantes e que permitam aos clientes
e financiadores confianga nos servigos prestados. Alguns modelos apostam mesmo em ir para
além da satisfacdo das necessidades e pretendem que seja alcangada a exceléncia na prestagao
do servicgo.
A especificidade das diferentes areas de atuacdo e as diferentes sensibilidades sobre os
principais principios que devem respeitar sdo, possivelmente, algumas das causas de tdo vasta
gama de modelos disponiveis e experimentados. A experiéncia local em cada Pais ou regido
acrescenta mais alguns modelos ao vasto leque de opgao.
Citando Guia (2011), a propdsito da fase inicial da criagdo de normas e cédigos de atuacgdo na
area social nos anos 90, "fazendo uma breve panordmica dos instrumentos de implementagdo
da qualidade criados ao nivel mundial, de acordo com a Keystone and Accountability for the
British Overseas NGOs for Development, (2006), as primeiras normas surgiram nos anos 90 com
o desenvolvimento da “InterAction’s PVO Standards” nos Estados Unidos da América. Em 1994
publicou-se o Codigo de Conduta da Cruz Vermelha e em 1996 surgiu o documento de andlise
“Joint Evaluation Emergency Assistence in Rwanda” onde foram detectados erros graves nas
respostas oferecidas a comunidade. A partir deste documento, vdrias organizagbes, a nivel
mundial, iniciaram a criagdo de normas ou cddigos de conduta e modelos de qualidade para os
servigos sociais onde se procurou que a defini¢do de principios e valores fossem adequados e
tivessem em atencdo as relagées com os clientes:

*  Fosse promovida a autocritica;

*  Existisse flexibilidade e adaptabilidade a realidades concretas;

*  Fosse promovida a aprendizagem continua;

e Osrecursos fossem utilizados de forma adequada optimizando-os e conduzindo a

instituicdo para a sustentabilidade;

*  Fosse promovida a participagdo do cliente nos processos e servigos (...)"

Ainda segundo Guia (2011) em Italia, foi desenvolvido o “Modello Attivo della Qualita Sociale”
que é um instrumento que tem como objetivo a qualificacdo pela prépria organizagao sendo
que os pressupostos sdo adequados as especificidades das instituicdes sociais. Na Noruega foi

desenvolvido pela Direcdao Nacional para a Saude e Assuntos Sociais a Estratégia Nacional para
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a Melhoria da Qualidade nos Servigos de Saude e Sociais (2005-2015) pretendendo tornar os
servigos seguros, eficientes e que envolvam os utilizadores. Na Republica Checa foi publicado,
em 2002, o “Standards for Quality in Social Services” pelo Ministério do Trabalho e dos Assuntos
Sociais. De acordo com o Ministry of Labour and Social Affairs (2002), estas normas sdo
adaptaveis as realidades das entidades e permitem a comparagdo entre as organizag¢des a nivel
nacional.
0 site da empresa de consultoria belga ExpertisES PLUS
(http://www.pointexpertises.be/node/145) refere 28 referenciais aplicaveis a economia social
na Bélgica. S3o contabilizados referenciais relativos a gestdo da qualidade, a drea agroalimentar,
a gestdao ambiental, a higiene e seguranca no trabalho, a responsabilidade social das empresas
e a exceléncia. Algumas das normas referidas sdo: 1ISO 9001, Qualicrea, ElectroREV, HACCP,
EMAS, SA 8000, Bilan sociétal, Label social belge e EFQM.
De acordo com o Handbook for Empowering Strategies in Social Services and Vocational
Rehabilitation (Koning, 2008) existem na Europa varios modelos de sistemas da qualidade
aplicaveis a servicos sociais e a entidades que desenvolvem competéncias profissionais para
pessoas com necessidades especiais. O manual faz referéncia aos sistemas em utilizacdo em
2008 na Europa nomeadamente o modelo EFQM e o modelo EQUASS, e outros modelos
utilizados na Holanda, Bélgica e Finlandia.
Na América a CARF - Commission on Accreditation of Rehabilitation Facilities International, que
€ uma organizacao independente sem fins lucrativos para acreditagao dos servigos nas areas de:
idosos, cuidados de saude, criancas e jovens, ajudas médicas, emprego e servicos comunitarios,
reabilitacdo médica e programas de tratamento toxicodependéncia. A CARF acreditou mais de
5000 fornecedores destes servigos nos EUA, Europa, Canada e América do Sul (Koning, 2008).
As normas CARF suportam-se em alguns principios (in CARF Standards for Quality Individualised
Services and CARF Standards for Employment, 2003):

e Satisfacdo dos clientes com os servigos fornecidos;

e Envolvimento dos clientes nas equipas de planeamento de forma a construir planos

individualizados;
e Os clientes que recebem servicos estdao envolvidos e sdo chamados e a tomar decisdes
relacionadas com o emprego;
e Resposta para as necessidades individuais e fornecimento de informagdo compreensiva;
e Aatitude basica é considerar que o cliente tem sempre razdo e deve estar satisfeito com

os servicos e com a entidade que |hos fornece.
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Koning (2008) refere ainda o modelo “Common Quality Assurance Framework (CQAF)” criado
em 2003, pelo CEDEFOP- European Center for the Development of Vocational Training para o
sector VET - Vocational Education and Training. Este modelo baseia-se nos principios chave dos
modelos de garantia da qualidade mais relevantes. O objetivo do modelo CQAF é constituir uma
referéncia europeia para assegurar e desenvolver a qualidade na educagdo e formacdo
vocacional.

Outro modelo referido por Koning (2008) é o EUSE (European Union of Supported Employment)
que se destina a ser um modelo “chapéu” para as organiza¢des que promovem o emprego. A
ideia é levar a troca de informacgdo e os conhecimentos entre as organizagGes europeias baseado
em boas praticas.

No manual de Koning (2008) encontram-se ainda referidos outros dois modelos apenas
conhecidos e utilizados na Holanda, o “Blik op Werk” e o “Vlaams Agentschap voor Personen
met een Handicap (VAPH)". Tratam-se de uma marca e de um modelo nacional que se suporta
na legislacdo e em quest&es formais da qualidade. Koning (2008) avalia estes dois modelos numa
especificidade deste sector social, e pretende saber de que forma os modelos contemplam o
que é a focalizagdo no cliente no caso de clientes com necessidades especiais. Na comparacdo
efetuada entre os dois modelos adota o conceito de empowerment de VrijBaan, resumido pela

Sinase (2013) tabela seguinte.
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Tabela 1 - Modelo de empowerment de VrijBaan, adaptado pela Sinase de Equabench — focalizag¢éo no cliente- Guia
de boas prdticas.

Acreditar, confiar nas proprias Acho que ndo sou capaz de o fazer.
1. Competéncia
competéncias Vs. Serei bem-sucedido

Diga-me o que é melhor para mim.
Liberdade de escolha
2. Autodeterminagdo VS. Eu fago as minhas proéprias
independente sobre a prépria vida
escolhas

Tudo o que me acontece é

Saber que as decisOes e escolhas determinado pelos outros. Vs. Eu
3. Impacto
que se fazem afetam a proépria vida | decido o que acontece na minha

vida.

Acho que ndo é isto que quero
O sentimento que as decisdes
4. Significado fazer. Vs. Sim, isso é o que eu
correspondem aos valores préprios
sempre quis fazer.

Tenho dificuldade em aceitar as
Ser capaz de se aceitar tal como é, minhas limitag¢des. Vs. Nunca

5. Identidade positiva
incluindo a apropria deficiéncia usarei as minhas limitacdes como

desculpa.

Eu ndo preciso dos outros. Vs. Sei

6. Orientacdo de gque posso contar com as outras
Saber que se pertence a um grupo
grupo pessoas para me apoiarem no meu
processo

Fonte: Sinase (2013), apresentagdo no ambito do Semindrio de Certificagdo do servigo Social Sistema Equass.
Disponivel em: http://www.qualidademadeira.com.pt/ficheiros/documentos/Seminarios/APQEQUASS_SINASE.pdf
ou http://www.crpg.pt/estudosProjectos/Projectos/Documents/EQUABENCH/Customer%20Focus_PT.pdf

Em Espanha, um conjunto de Institui¢Ges uniu-se com o apoio do Ministério do Trabalho e dos
Assuntos Sociais para a criacdo de um referencial normativo da qualidade para as Organizagdes
N3o Governamentais prestadoras de Servicos Sociais. Este modelo surge com a denominacgao
de ONGconCalidad, foi publicado em 2002, com grande difusao e implementado por muitas
organizagdes espanholas (http://www.icong.org/).

Ainda em Espanha, o relatério da fundagdo EDE (2009) para a provincia da Biscaia, identificou
um conjunto de normas, modelos, experiéncias e cddigos e boas praticas da qualidade nas
organizagdes de acdo social, agrupando estes referenciais em 3 grandes categorias:

| — Sistemas de Gestdo da qualidade

Derivadas da norma I1SO 9001
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o Referencial de certificagdo Qualicert.
o Normas da AENOR no ambito dos servigos sociais:
o UNE 158101:2008 - Gestion de los centros residenciales y centros
residencial com centro de dia o centro de noche integrado.
o UNE 158301: 2007 - Gestdo del Servicio de ayuda a domicilio.
o UNE 158401: 2007 - Gestdo del Servicio de Teleasistencia.
o UNE 158201: 2007 — Gestdo de Centros de Dia y de Noche

Derivadas do modelo EFQM
e Versdao do modelo para o sector publico e organiza¢des de voluntariado.
e Adaptacao do modelo EFQM para entidades de inserg¢do socio laboral.
e QOutras iniciativas:
o Projeto TQM-ONG (Qualidade total para ONG).
o Programa Inserqual.
o Garantia de Qualidade Kalitatea Zainduz.
o Modelo de gestao para entidades nao lucrativas.
Il - Sistemas de Gestao da ética
e (Codigos éticos.
o Codigo ético de Gizardatz.
o Codigo ético das organizagOes de voluntariado.
o Codigo ético para as fundagdes catalas.
o (Codigo ético de FEAPS.
e (Cddigo de conduta da coordenagdo de ONGD de Espanha.
e Carta de responsabilidades das organiza¢des internacionais ndo-governamentais.
e (Codigo ético de EAPN.
e Norma ética; AENOR: UNE 165011: 2005.
e Ferramenta de auditoria social da REAS Euskadi.
e Guia da transparéncia da fundacdo Lealtad.

e “ONG Benchmarking” de SGS.

Il - Integracdo da gestao da ética com a gestado da qualidade

e Norma de OCC, segunda edigdo (Set. 2003)

Sistema de gestdo da qualidade da FEAPS (Modelo préprio).

Modelo EQUASS (European Quality in Social Service).
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No projeto BEST Quality foram identificados mais alguns modelos para Sistemas de Gestao da
Qualidade que representam alguns esforcos de implementacao que estao a ser efetuados em
organizagdes no campo assistencial a idosos e pessoas com deficiéncia. Com referéncia a
universalidade da sua aplicagdo, referem a DIN EN ISO 9001 e o EFQM e ainda outros modelos
especificos desenvolvidos e estabelecidos nas areas assistenciais dos idosos e pessoas com
deficiéncia (entre outros, E-Qalin e ainda o Investors in People). Estes modelos possuem todos
os elementos para o desenvolvimento organizacional para uma orienta¢do para o cliente. Os
modelos poderdo ser implementados no processo de garantia da qualidade da organizagdo de
um modo vantajoso. O E-Qalin é um sistema compreensivo, inovador com uma dinamica de
gestdo da qualidade adequado para servicos méveis/ambulancias, para lares residenciais, para
casas de salide, pessoas com deficiéncia e centros sociais na Europa. E um sistema baseado nos
principios fundamentais dos direitos humanos e na Carta Europeia de Direitos e Liberdades das
pessoas idosas em lares (Frings et al., 2010). O E-Qalin encontra-se a operar na Austria,
Alemanha, Italia, Luxemburgo e na Eslévenia. No entanto, a pretensdo é o alargamento do
ambito de atuacdo para outros paises da Europa, como por exemplo, Francga, reino Unido e
Republica Checa (E-Qalin, 2014).

Outro modelo abordado por Frings et al.(2010), é o Investors in People (lIP). Este € um modelo
nacional que define niveis de boas praticas e treino para o desenvolvimento dos recursos
humanos na prossecucgao de objetivos da gestdo. Este modelo foi desenvolvido na década de 90
pela “National Training Task Force” em parceria com lideres empresariais, colaboradores,
profissionais e colaboradores de organizacGes de grandes institutos do Reino Unido. Este
modelo incentiva a melhoria dos indicadores da empresa e a sua competitividade, através de
uma abordagem assente na definicdo e comunicacdo empresarial dos objetivos e do
desenvolvimento dos recursos humanos para os atingir. O resultado €, o que as pessoas poderdo
fazer e estarem motivadas para tal, cruza com o que a organizacdo precisa que eles facam. E um
processo ciclico que adota uma postura de melhoria continua.

A analise dos dados recolhidos sobre os modelos da qualidade aplicaveis aos servicos sociais dos
paises Ocidentais permite concluir que é grande a diversidade de modelos e que ha uma
tendéncia para desenvolver modelos nacionais, embora os modelos internacionais sejam a base

de elaboragao destes modelos locais.
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3.3 - Outros Sistemas de reconhecimento aplicaveis as Respostas Sociais

Um dos grandes desafios das respostas sociais consiste em garantir aos cidadaos servigos sociais
com qualidade e cada vez mais adaptados as necessidades da sociedade atual. A este desafio
aliam-se as preocupacgdes relativas ao cumprimento da legislagdo aplicdvel, nomeadamente
sobre seguranca alimentar, seguranga e higiene no trabalho, formacao, entre outras.

O levantamento dos modelos utilizados /desenvolvidos ao nivel dos paises ocidentais realizado
no ponto anterior, permitiu verificar que outros componentes da gestdo sdo abrangidas,
nomeadamente, ética, seguranca, recursos humanos, etc. As organizagcdes podem ou n3o seguir
estas normas, mas as tematicas abrangidas muitas vezes fazem parte do ambito da atuacdo dos
servigos sociais, nomeadamente controlo alimentar, ética, responsabilidade social, formacao,
recursos humanos e cuidados de saude.

E analisado também neste ponto modelos de exceléncia que podem ser igualmente aplicados

as areas de servico social, embora ndo sejam muito adoptadas neste sector em Portugal.

3.3.1 - Andlise de Perigos e Pontos Criticos de Controlo (HACCP)

Na area alimentar o controlo inadequado ao longo da cadeia de produgdo até ao servico das
refeicGes pode causar graves consequéncias na saude publica das organizagdes envolvidas e
desta forma o Regulamento (CE) n.2 852/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho de 29 de
Abril de 2004, visa garantir a higiene dos géneros alimenticios em todas as etapas. Todos os
operadores do sector alimentar terdo de garantir que a totalidade das etapas, pelas quais sdo
responsaveis, sejam realizadas de forma higiénica e em conformidade com as disposices
constantes no regulamento, pelo que, terdo de aplicar procedimentos baseados nos principios
HACCP (andlise dos perigos e controlo dos pontos criticos - Hazard Analysis and Critical Control
Points).

O HACCP é uma metodologia baseada em principios e conceitos preventivos pretendendo-
se, através de uma abordagem sistematica, identificar e avaliar pontos ou etapas onde se
podem controlar os perigos e consequentemente assegurar a seguranca dos géneros

alimenticios.

O HACCP esta baseado em sete principios:

1. Efetuar uma analise de perigos e identificar as medidas preventivas respetivas.
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Identificar os Pontos Criticos de Controlo (PCC): matéria-prima, stocks, processamento,
distribuicdo e consumo.

Estabelecer limites criticos para as medidas preventivas associadas com cada PCC: por
exemplo, tempo e temperatura minima de cozedura.

Estabelecer os requisitos de controlo (monitorizacdo) dos PCC. Estabelecer
procedimentos para utilizacdo dos resultados da monitorizagdo para ajustar o processo
e manter o controlo.

Estabelecer agdes corretivas para o caso de desvio dos limites criticos.

Estabelecer procedimentos de verificacgdo para avaliar que o sistema estd
adequadamente implementado e é eficaz, nomeadamente através de auditorias
internas, andlises e testes aos produtos, avaliacdo de registos, ndo conformidades,
reclamacdes, etc.

Estabelecer um sistema para registo de todos os controlos.

A implementacdo bem-sucedida dos processos baseados nos principios HACCP requer a plena

cooperacao e o empenhamento do pessoal das empresas do sector alimentar. Para tanto, esse

pessoal devera receber formacao.

Com a implementacdo deste sistema, os principais beneficios apontados sdo:

Cumprimento com os regulamentos aplicaveis e legais;

Método preventivo;

Minimizacdo, eliminacdo dos riscos para a saude dos consumidores;
Reducdo de custos;

Aumento da motivagdo de todos os colaboradores;

Melhoria da imagem corporativa.

Para além da legislagdo, que é obrigatdria, existe uma norma certificavel (ISO 22000) que

estabelece o controlo exigido na lei, e também um compromisso. Esta norma visa garantir a

seguranca alimentar ao longo da cadeia e a melhoria continua do desempenho nesta area.
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3.3.2 - Responsabilidade Social

A Responsabilidade Social das Empresas (RSE) é a integragdo voluntaria de preocupacdes sociais
e ambientais nas opera¢Ges quotidianas das organiza¢des e na interagcdo com todas as partes
interessadas. Trata-se de um modo de contribuir para a sociedade de forma positiva e de gerir
os impactos sociais e ambientais da organizagdo como forma de assegurar e aumentar a
competitividade. Uma organizagao ética e socialmente responsavel tem em consideragao, nas
decisdes que toma, a comunidade onde se insere e o ambiente onde opera.

As preocupacgdes sociais sdao abracadas por diversos normativos, dos quais destacamos a NP

4460, a SA 8000, a NP 4469 e a ISO 26000, seguidamente explicadas.

Etica nas organizacdes

A Norma Portuguesa (NP) 4460-1:2007 é uma norma guia, ndo certificavel, elaborada para as
areas da ética empresarial e responsabilidade social. Apesar de ser uma norma verificavel, ndo
pretende certificar a ética de uma organizacdo. Esta norma segue o ciclo da melhoria continua
PDCA, dando énfase a fase do planeamento e elaboracdo do cddigo de ética.
Surge da necessidade de se desenvolverem linhas de orientacdo sobre o tema que permitam,
entre outros:
e Criar uma linguagem comum;
e Desenvolver codigos de ética personalizados;
e Envolver eficazmente as partes interessadas internas e externas na definicdo de
condutas apropriadas;
e Proporcionar que o cédigo de ética seja um documento vivo, com significado efetivo
para a organizagdo.
Assume-se aqui que um cddigo de ética deve ter um objetivo claro, deve atender as partes
interessadas e deve incluir um sistema de valores e compromissos.
A norma NP 4460-2:2010 pretende ser um guia pratico de interpretacdo da parte 1. Para cada
ponto da norma é descrita qual a sua inten¢do, quais os beneficios que Ihe estdo associados, e
quais os riscos potenciais. Sdo também focados ferramentas de autodiagndstico, possiveis
exemplos de aplicacdo pratica, bem como as evidéncias minimas relacionadas com cada ponto.
Estas duas normas, que se complementam, pretendem ser ferramentas praticas para melhorar

o desempenho ético nas organizagdes, qualquer que seja a sua génese, propdsito ou sector de

atividade.
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Sistemas de gestao da responsabilidade social

A norma SA 8000 (Social AccountAbility 8000) surgiu em 1997 através da Social Accountability
International (SAl) em colaboragdo com outras organizagdes internacionais baseando-se em 12
convengdes da Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT), na declaragdo dos direitos do
Homem das Nag¢des Unidas e na Convencado das Nag¢des Unidas dos direitos das Criangas. A SA
8000 especifica requisitos de Responsabilidade Social das Organizagdes, contribuindo para uma
uniformizacdo internacional de padrdes.
A SA 8000 é uma norma de certificagdo internacional que incentiva as organizacbes a
desenvolver, manter e aplicar praticas socialmente aceitdveis no local de trabalho. Esta norma
é auditdvel e permite a verificagdo do sistema por uma terceira parte.
A certificacdo SA 8000 aborda questdes tais como trabalho escravo e trabalho infantil, saude e
seguranca do trabalho, liberdade de associagao e negociagao coletiva, discriminagao, praticas
disciplinares, jornada de trabalho, remuneracao e sistemas de gestao.
Um dos principais objetivos é fornecer um padrao de atuacdo relativamente a protecao dos
trabalhadores de uma organiza¢do e da sua cadeia de fornecedores. A sua estrutura foca nove
areas tematicas:

e Trabalho Infantil;

e Trabalho Forgado;

e Seguranca e Saude;

e Liberdade de Associacdo e Direito a Negocia¢do Coletiva;

e Discriminagao;

e Praticas Disciplinares;

e Horario de Trabalho;

e Remuneragao;

e Sistema de Gestdo.
Entre os beneficios apontados a certificagcdo pela SA 8000, segundo Pinto e Correia (2007) e DQA
(2014) destacam-se:

e Melhoria do relacionamento organizacional interno através da demonstracdo da

preocupacao com o trabalhador;
e Aumento do envolvimento dos trabalhadores, diminuicdo de eventuais conflitos

laborais;
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e Transparéncia, aumento de confianca e melhoria da imagem perante a opinido publica e
partes interessadas;

e Melhoria da gestdo dos processos chave da empresa, consequente aumento de
produtividade;

e Diferenciagdo positiva face a concorréncia, e credibilizacdo da marca;

e Maior seguranga para a empresa e para 0s seus acionistas;

e Consolidagdo da imagem e reputacdo da empresa como socialmente responsavel;

e Evidencia oseu compromisso com a responsabilidade social e o tratamento ético
dispensado aos seus colaboradores, em conformidade com os padrdes globais;

e Apoia avisdo corporativa, construindo e reforcando a lealdade dos seus colaboradores,

clientes e partes interessadas.

A norma NP 4469-1:2008 é uma norma portuguesa, de requisitos que é certificavel. Assume-se
nesta norma que “Responsabilidade Social numa organizagdo consiste no assumir a
responsabilidade pelos impactes das suas decisOes, atividades e produtos, fomentando um
comportamento ético e transparente consistente com o desenvolvimento sustentdvel e a procura
pelo bem-estar da sociedade, tendo em conta as necessidades e expectativas das suas partes
interessadas. Este comportamento ético e transparente deve estar integrado em toda a
organiza¢do”.

Esta norma tem como finalidade incentivar e orientar as organiza¢Ges para uma atuagao
socialmente responsdvel, no contexto dos desafios do desenvolvimento sustentavel.

Esta norma defende que a Responsabilidade Social deve ser desenvolvida através de dois ciclos:
um ciclo de gestdo estratégica, que deve incluir a definicdo dos valores e principios da
organizacdo, o compromisso da gestdo de topo, a definicdo da Politica de Responsabilidade
Social, a identificacdo dos aspetos da responsabilidade social e a interagdo com as partes
interessadas; e um ciclo de gestdo operacional, baseado no ciclo da melhoria continua (PDCA -
Plan-Do-Check-Act) que deverda permitir a concretiza¢do da Politica de Responsabilidade Social
previamente definida e a monitorizacdo dos aspetos da responsabilidade social identificados.

A norma NP 4469-2:2010 é um guia pratico que apresenta a intencdo de cada requisito,
explicando: a razdo da sua existéncia; a interpretacdo de cada requisito; um conjunto de

questdes que permite as organizagbes auto diagnosticar o nivel de aplicagdo o grau de
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operacionalidade do seu sistema; evidéncias que permitem demonstrar as praticas e que serado

importantes nos processos de avaliacao e auditoria, nomeadamente para a certificacao.

ISO 26000 — Linhas de Orientacao da Responsabilidade Social

A NP ISO 26000: 2010 é uma norma ndo certificavel, e como tal, as suas recomendac¢ées nado
devem ser encaradas como requisitos. Tem como objetivo ajudar as organiza¢des a possuirem
uma postura consistente com o desenvolvimento sustentdvel e o bem-estar da sociedade,
encorajando-as a agir para além da conformidade legal.
A norma defende a existéncia de sete principios da Responsabilidade Social:

e Responsabilizacao;

e Transparéncia;

e Conduta ética;

e Respeito pelos interesses das partes interessadas;

e Respeito pelo Estado de Direito;

e Respeito pelas normas internacionais de conduta;

e Respeito pelos direitos humanos (Ferro (2010) e CRIS (2012)).

3.3.3 - Sistema de Certificacdo de Entidades Formadoras

Para as entidades que prestam servicos de formacdo trata-se de uma exigéncia legal em
Portugal. O objetivo central do sistema de certificagdo consiste na melhoria da capacidade,
qualidade e fiabilidade do servigo de formagdo prestado pelas entidades formadoras.
Estdo definidos os seguintes objetivos para este sistema de certificagao:
e Promover a credibilizagdo das entidades formadoras que operam no dambito do Sistema
Nacional de Qualificacdes
e Contribuir para que o financiamento das atividades formativas tenha em conta a
qualidade da formacgdo ministrada e os seus resultados (Portaria n? 851/2010, de 6 de
Setembro).
Os requisitos de certificacdo sdo condi¢Ges obrigatdrias que determinam a qualidade das
praticas adotadas pela entidade formadora na prestacado do seu servico de formagao, que serdo
verificadas e aprovadas pela Direc¢cdo-Geral do Emprego e das RelacGes de Trabalho (DGERT).
O sistema de certificacdo de Entidades Formadoras é regulamentado pela Portaria n2 851/2010,

de 6 de Setembro.
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O principal objetivo é a melhoria da capacidade, qualidade e fiabilidade do servico de formacao
prestado pelas entidades formadoras. A certificacdo deve significar um fator distintivo no
mercado e a garantia de um claro compromisso com uma oferta de maior qualidade para os
clientes finais da formacao.

O principio do sistema de certificacdo assenta numa orienta¢do clara para a melhoria da
qualidade da formacao, traduzida:

e No reforco da capacidade das entidades formadoras - assegurar uma intervencao
formativa de qualidade, nas areas de educacdo e formacgdo em que for certificada.

e No acompanhamento regular da sua atividade - realizacdo de auditorias regulares,
cumprimento dos requisitos e os resultados da sua atividade (acompanhamento e a
monitorizacdo do seu desempenho).

A certificacdo das entidades formadoras é um requisito essencial para efeito de acesso a
financiamento publico da respetiva atividade formativa e confere, ainda, tratamento fiscal
especial ao preco da formacdo no imposto de valor acrescentado e no imposto sobre o
rendimento das pessoas singulares (MEE et al., 2011).
O referencial da qualidade para a formagdo assenta em pressupostos comuns a outros modelos
de gestdo da qualidade e respetivas normas, designadamente:
e E composto por um conjunto de requisitos ou condi¢cdes que determinam a qualidade
das praticas adotadas pela organizacdo na oferta dos seus produtos e na prestacdo dos
Seus servigos;
e Requisitos definidos numa ldgica do ciclo de melhoria continua;
e A conformidade das praticas com esses requisitos é feita através da apresentagao de
evidéncias objetivas das mesmas;
e As evidéncias objetivas traduzem-se em registos, devendo os processos e as praticas da
entidade estar devidamente documentados;
e Pretende imprimir uma dindmica de qualidade a atividade.

e Resultados e melhoria continua.

Para serem certificadas, as entidades devem demonstrar que atuam nos moldes definidos no
referencial da qualidade da formacdo e que possuem 0s recursos, meios e competéncias af
previstos e adequados as areas de educacdo e formacdo em que focalizam a sua oferta

formativa.
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Uma vez certificada, a entidade deve manter o cumprimento dos requisitos bem como de um

conjunto de deveres associado a esse reconhecimento, de acordo com o esquema de etapas da

figura 23.
CERTIFICACAD INICIAL MANUTENCAD DA CERTIFICACAO
— Indicadores de
Pedidode 7 ;
72 desempenhoe
L certificacdo ) P resultadios
. Certificagio &
> —
Avaliacao
Yo Auditorias
tecnica
Alargamento Transmissdao
da certificagdo de certificacao
Revogacao
{parcial ou total)
Figura 23 - Esquema do processo de Certificagdo como entidade formadora da DGERT.
Fonte: Direcgdo-Geral do Emprego e das RelagGes de Trabalho. Disponivel em:

http://certifica.dgert.msess.pt/home.aspx

3.3.4 - EFQM - European Foundation for Quality Management — Fundacdo Europeia para
a Gestdo da Qualidade

A EFQM ¢ a entidade responsavel pelo modelo de Exceléncia, o qual ao longo dos ultimos vinte
anos, tem sido uma estrutura de suporte para organizacdes Europeias e de todo o mundo,
desenvolvendo uma cultura de exceléncia, boas praticas, conduzindo a inovac¢do e a melhoria
dos seus resultados.
Em Portugal a Associagcdo Portuguesa da Qualidade (APQ) é a responsdvel pela promocgao,
formacdo e qualificagdo de profissionais no ambito do modelo EFQM e das metodologias
associadas. E igualmente responsével pela gestdo do esquema de reconhecimento Niveis de
Exceléncia.
O modelo de Exceléncia da EFQM é composto por trés componentes integrados:

e Conceitos fundamentais da Exceléncia

e Critérios da EFQM

e Radar
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Os Conceitos Fundamentais da Exceléncia definem os principios subjacentes para uma

organizacao alcancar a exceléncia sustentada.

Desenvolver a
capacidade
Organizacional

Sustentar
Resultados
Notaveis

Gerir com
agilidade

Ter éxito através
do talento das
pessoas

Acrescentar
valor para o
Cliente

Construir um
futuro
Sustentavel

Liderar com
visdo, inspiragdo
e integridade

Aproveitar a
criatividade e a
Inovagdo

Figura 24 — Esquema dos conceitos fundamentais de exceléncia do sistema EFQM.

Fonte: Baseado na EFQM, 2012. Disponivel em: http://www.efgm.org/efqm-model/fundamental-concepts.

Os oito conceitos subjacentes ao modelo de Exceléncia da EFQM estdo representados
esquematicamente na Figura 24 e sdo o alicerce da exceléncia organizacional, o suporte para a
elaboracdo de um SGQ, todos eles interligados para a prossecucdo da qualidade/exceléncia.

Os Critérios da EFQM convertem os conceitos fundamentais numa ferramenta de gestao.

Meios > Resultados >
Pessoas Resultados
‘ Pessoas
— Processos, Resultad Resultados
. stratégia esultados
Lideranca & Produtos e . do
‘ . Clientes s
Servigos Negodcio
Parceria e Resultados
Recursos Sociedade

A

Aprendizagem, criatividade e Inovagao
Figura 25 — Diagrama do modelo EFQM baseado nos nove critérios.

Fonte: Adaptado do modelo EFQM, 2010

Os critérios base da EFQM sdo agrupados, como mostra a Figura 25, em Meios e Resultados. Os

critérios Meios reportam como as atividades da resposta social sdo desenvolvidas. Por outro
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lado, os critérios Resultados avaliam o produto final das agdes empreendidas assumindo, desta
forma, uma cultura expressa no modelo de Exceléncia da EFQM.

O RADAR ¢é uma ferramenta para conduzir melhorias sistematicas em todas as areas de uma

q Desdobrar

organizagao.

Planear e
as
desenvolver.
abordagens.
Resultados Avaliar e
da Refinar as

estratégia. h abordagens.

Figura 26 — Diagrama da Iégica do RADAR do EFQM.

Fonte: Baseado na EFQM, 2012. Disponivel em: http://www.efgm.org/efgm-model/radar-logic.

De um modo resumido, o modelo de Exceléncia da EFQM é utilizado como base para a (auto)
avaliacdo de uma organizagdo, através de um conjunto de nove critérios detalhados, os quais
estdo alicercados nos oito conceitos fundamentais da Exceléncia, e pontuada através do RADAR
(Figura 26).
Algumas das vantagens descritas desta ferramenta de gestdo sao:
¢ Avaliar o desempenho da organizacdo e identificar pontos fortes e areas de melhoria;
¢ Integrar e alinhar os processos, procedimentos e ferramentas existentes, eliminando
as duplicagdes;
¢ Introduzir uma cultura de melhoria continua;
¢ |dentificar quais as a¢Ges que, na realidade, estdo a ter um impacte positivo nos
resultados, que areas necessitam de uma maior atencdo e que abordagens devem
tornar-se redundantes. (www.apq.pt)
O grafico da figura 23 mostra o nimero de organizagdes com reconhecimento EFQM em
Fevereiro de 2015. E notdrio o sucesso deste modelo em Espanha onde, como referido
anteriormente, um dos sectores onde mais se aplica é nos servicos sociais.
Portugal apresenta 35 organizacdes com reconhecimento pelo modelo EFQM nos sectores que

mostra o grafico da figura 24.
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NuUmero organizag¢des reconhecidas pelo EFQM

United States | 4
United Kingdom I 432
United Arab Emirates I 8
Ukraine 1 10
Turkey I 114
Tajikistan 1
Switzerland IE—— 191
Spain . 908
Slovenia W 13
Slovakia (Slovak Republic)
Slovakia (Slovak Republic) | 2
Saudi Arabia | 3
Russian Federation Ml 65
Qatar | 2
Portugal mm 35
Poland 1 9
Netherlands | 4
Luxembourg | 3
1

Lithuania

Kazakhstan B 12
Jordan 1
Japan 1

[taly s 30

Ireland W 19
Iran (Islamic Republicof) 1
India | 3

Hungary I 64

Greece M 49

Gibraltar 1

Germany = 228
France | 105

Finland W 17
Egypt | 2
Ecuador MW 19
Denmark 1 8
Czech Republic 1 5
Cyprus | 7
Colombia I 243

China 1
Bulgaria 1

Brazil 1
Belgium i 52
Belarus | 3

Bahrain 1
Azerbaijan 1
Austria I 77
Algeria 1 6
Albania 1
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Figura 27 — Numero de organizagdes reconhecidos pelo modelo EFQM (Mundial).

Fonte: EFQM; Disponivel em: http://www.shop.efgm.org/recognition-database/; consultado a 09-02-2015.
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Sectores em Portugal com reconhecimentos pelo
modelo EFQM

Transportation / Logistics
Telecommunications

Technology / Software / IT / Electronics
Public sector

Other / Not Classified

Healthcare Services

Engineering Services

——
-
-
-
I
-
Government / Local authorities I
-
Education / Educational Services I —
-

Aerospace / Airline

Figura 28 — Numero de reconhecimentos pelo modelo EFQM por sector em Portugal.

Fonte: EFQM; Disponivel em: http://www.shop.efgm.org/recognition-database/; consultado a 09-02-2015.

Visto tratar-se de um modelo aplicavel a organiza¢Ges para além das inseridas no terceiro sector,
como é possivel verificar no Anexo | (Quadro de empresas portuguesas reconhecidas pela APQ
para os niveis de exceléncia do EFQM), destacamos daqui seis organizacdes que tém acles
sociais, nomeadamente, o Instituto de Gestdao Financeira da Seguranca Social, o Instituto da
Segurancga Social, a Escola Salesiana de Manique, a Escola Intercultural e das Profissdes da

Amadora e o Externato Cooperativo da Benedita.

3.3.5 - CAF - Estrutura Comum de Avaliacdo (Common Assessment Framework)

O modelo Europeu CAF (Estrutura Comum de Avalia¢do - Common Assessment Framework) tem
como objetivo avaliar e melhorar o desempenho organizacional, tendo como sua referéncia os
principios da Exceléncia. A CAF é inspirada no modelo de Exceléncia da Fundac&o Europeia para
a Gestdo da Qualidade (EFQM).

Em maio de 2000, a CAF foi langada como primeiro instrumento Europeu de gestdo da qualidade
especificamente adaptado e desenvolvido para e pelo préprio sector publico e direcionada para
os servicos. De forma a responder as suas expectativas e para alinhar o modelo, de modo a
acompanhar o desenvolvimento e evolucdo da sociedade e gestdo publica, esta ultima revisdo
em 2013 tornou o Modelo CAF 2013 mais robusto do que antes, melhor preparado e equipado

para apoiar o sector publico em beneficio de todas as partes interessadas em geral e dos
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cidaddos em particular (Rede Europeia de Correspondentes Nacionais CAF - Centro Europeu de
Recursos CAF no EIPA cit. In DGAEP et al., 2013).
O modelo CAF baseia-se no pressuposto de que as organiza¢des atingem resultados excelentes
ao nivel do desempenho na perspetiva dos cidaddos/clientes, colaboradores e sociedade
quando tém liderangas que conduzem a estratégia, o planeamento, as pessoas, as parcerias, 0s
recursos e os processos (http://www.caf.dgaep.gov.pt/).
O modelo CAF dirige-se a todos os sectores da Administracdo Publica. Pode ser aplicada em
organizagdes publicas da administracdo central, regional e local. O sector da educacgdo é o Unico
gue tem uma versao adaptada do modelo - CAF Educacdo.
Apesar de ser direcionado para organismos publicos, o facto é que a existéncia de servigos
sociais no Estado levou-nos a aprofundar um pouco mais os conhecimentos deste modelo. De
facto constatamos a existéncia de organismos de servigo social com este modelo implementado
em ltalia, por exemplo (http://caf.eipa.eu).
A CAF visa ser o catalisador para um processo pleno de melhoria no seio da organiza¢ao e tem
cinco objetivos principais:
1. Introduzir uma cultura de exceléncia e os principios da GQT nas organizacdes da
administracdo publica;
2. Orienta-las progressivamente para um ciclo completo e desenvolvido de PDCA
“Planear - Executar — Rever - Ajustar”;
3. Facilitar a autoavaliacdo das organiza¢des publicas com o objetivo de obter um
diagndstico e identificar agdes de melhoria;
4. Servir de ponte entre os vdrios modelos utilizados na gestdo da qualidade, no setor
publico e privado;

5. Facilitar o bench learning entre organizagdes do setor publico (DGAEP, 2013).

A CAF 2013 apresenta linhas de orientacdo detalhadas para a realizacdo do processo de
autoavaliacdo, dividindo o mesmo em fases para uma melhoria continua, e que sdo
considerados relevantes para a maioria das organizacdes.

De forma genérica, cada um dos dez passos de orientacdo para melhorar os processos da

organizacao através do CAF, estdo representados na figura 29.
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Definicao de um Modelo Nacional De Reconhecimento dos Sistemas da Qualidade |
nas Instituigdes de Servigo Social IPS Faitéonico de setibal

Fase 1— Inicio da caminhada CAF

Passo 1: Passo 2:
Decidir como organizar e planear Comunicar o projeto de

a autoavaliagdo autcavaliagago

Fase 2 — Processo de autoavaliagdo

Passo 6:

Elaborar um relatorio que
descreva os resultados da
autoavaliacdo

Passo 3: Passo 4; Passo 5:
Criar uma ou mais equipas Organizar a Realizar a
de autoavaliacdo formacdo autoavaliagao

Fase 3 — Plano de melhorias/ priorizacdo

Passo 10:
Planear a

Passo T: Passo 8: Passo 9:
Elabarar um plano de melhorias, Comunicar o Implementar o

baseado no relatério de planc de plano de
autoavaliagdo aprovado melhorias melhorias

proxima
autoavaliagdo

Figura 29 - 10 Passos para melhorar as organizagées com a CAF.

Fonte: DAGEP et al., 2013b.

3.3.6 — Modelos aplicados as organizacles na area da saude

A pertinéncia de uma ligeira abordagem a este tema reside no facto de algumas entidades na
drea social terem respostas sociais na drea da salde, nomeadamente saude assistencial e
cuidados continuados integrados.

Muitas organiza¢Ges de servico social integram cuidados de salde e gerem mesmo unidades
dedicadas essencialmente a salde como s3o o caso das Unidades de Cuidados Continuados
Integrados (UCCI) e os centros/casas de saude assistencial. Tratam-se de respostas sociais e de
salde uma vez que possuem as duas componentes e muitas vezes sao da gestdo de IPSS.

As atividades em algumas unidades de saude tém muitas caracteristicas semelhantes as
atividades na area social e saude assistencial. A gestdo da qualidade no sector da saude, pelo
menos em Portugal, tem seguido um percurso com muitas semelhangas ao percurso nos
Servigos sociais.

Também no sector da saude se tem seguido caminhos varios conforme as orientagées politicas,
num percurso de continuidades e descontinuidades, com diferentes abordagens, modelos e
concecgoes (Pereira, 2013).

Uma das respostas sociais/saude sdo as UCCI que consistem num conjunto de intervengbes

integradas de saude e de apoio social centradas na recuperagdo global, entendida como o
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processo terapéutico e de apoio social, ativo e continuo, que visa promover a autonomia
melhorando a funcionalidade da pessoa, independentemente da idade, que se encontra em
situacdo de dependéncia, através da sua reabilitacdo, readaptacdo e reinsercao familiar e social.
Para a concretiza¢do desta intervencdo foi criada a Rede Nacional de Cuidados Continuados
Integrados (RNCCI), pelo Decreto-Lei n.2 101/2006, de 6 de Junho, no dmbito dos Ministérios da
Saude e do Trabalho e da Solidariedade Social, que é constituida por um conjunto de respostas
com tipologia diferente, ainda que complementar, nomeadamente por Unidades de
Internamento (Unidades de Convalescenga, de Média Duragdo e Reabilitagdo, de Longa Duracdo
e Manutencdo, e de Cuidados Paliativos), por Unidades de Ambulatério (Unidade de Dia e de
Promocdo da Autonomia), e por Equipas de Cuidados Continuados Integrados para apoio
domicilidrio e a¢Oes paliativas (Pereira, 2007).

Esta é uma drea que tem tido evolugdes recentes significativas. Foi publicado em 2004 o MGQ
para os Cuidados Continuados Integrados (CCl) no ambito do projeto o Qual_Idade que visou
quatro grandes objetivos para a area dos CCl (CEQUAL et al., 2004):

e Aimplementacdo de politicas e processos de qualificacdo de equipamentos e servigos
das respostas sociais Lar de Idosos, Apoio Domicilidario e Cuidados Continuados
Integrados;

e A adogdo de metodologias que garantam o envolvimento e participacdo de todos os
agentes e a consolidagdo do processo de mudanga;

e Conciliar a adogdo dos principios normativos subjacentes as politicas publicas de
qualificacdo de respostas sociais com a realidade especifica das organiza¢Ges e a sua
identidade;

e Facilitar e modernizar os processos de gestao da informacao, racionalizando processos
e promovendo a eficacia e eficiéncia.

Trata-se de um manual de boas praticas, baseado nos requisitos da ISO 9001 que tem como fim
0 apoio a implementa¢do em cada unidade.

Também o modelo EQUASS tem sido aplicado na area de saude assistencial para a doenca
mental, a reabilitacdo e UCCI em Portugal, por exemplo o Instituto Sdo Jodo de Deus (ISJD) tem
oito centros assistenciais com certificagdo EQUASS Assurance.

No estudo de Veloso (2012) a recolha de dados foi realizada no ISJD. Tendo sido recolhida
informacdo em trés dos seus oito centros assistenciais, que tém servicos certificados pelo
EQUASS Assurance desde Abril de 2011, designadamente: Servico de Reabilitagdo Psicossocial

da Casa de Salde S. Jodo de Deus (Arcozelo — Barcelos), Servico de Reabilitacdo Psicossocial da
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Casa de Saude S. José (Areias de Vilar — Barcelos) e Unidade de Cuidados Continuados de

Convalescenca do Hospital S. Jodo de Deus (Montemor-o-Novo).

Para o sector da saude que depende apenas do Ministério da Saude, a qualidade tem seguido
um percurso que aqui é relatado sumariamente, a fim de retirar alguma aprendizagem de
comparagao.

Como no servigo social, também é recente a chegada da qualidade ao sector da saude. O
processo de acreditacdo das instituicGes de saude iniciou-se em Portugal no ano de 1999,
através da criagdo do Instituto de Qualidade em Saude (IQS). Este processo baseou-se na adogao
da metodologia do King’s Fund e teve origem num acordo celebrado entre o Ministério da Saude
Portugués e o Health Quality Service (HQS), e deu entdo origem ao primeiro Programa Nacional
de Acreditacdo dos Hospitais. Em 2004, fruto da orientacdo estratégica da melhoria da qualidade
organizacional dos servicos de saude, a Unidade de Missdo para os Hospitais S.A. adotou o
modelo Joint Comission International (JCl) para a acreditagcdo dos hospitais. Até 2009, vinte e
sete hospitais tinham iniciado o processo de acreditacdo pelo KF/HQS, dos quais treze obtiveram
acreditacdo e dos quinze em processo de acreditacdo pelo JCI, dois obtiveram acreditacdo (DQS,
2009 cit in Silva, 2014). Entretanto, foi adotado e adaptado um modelo nacional de acreditagao
em saude, que se pretende que seja sustentavel e adaptdvel as caracteristicas do sistema de
saude Portugués (DGS, 2012 cit in Silva, 2014). A escolha recaiu sobre o modelo da acreditacado
da Agencia para la Calidad Sanitaria de Andaluzia (ACSA), aprovado como modelo oficial de
acreditacdo das instituicdes de saude do Servico Nacional de Saude (SNS) (Despacho n2
69/2009).

O Programa Nacional de Acreditacdo em Saude (PNAS) atualmente em vigor tem como objetivo
a implementacdo faseada do modelo ACSA e a avaliacdo o seu impacto nas organizacdes (e no
SNS) através da monitorizacdo de indicadores e da realizagcdo de inquéritos de satisfacdo. A
implementacdo deste modelo pressupde a sua divulgacdo, a formacao dos profissionais e de
auditores, a adaptacdo dos manuais normativos, a criacdo de comissdes para aplicacdo do
modelo e a revisdo periddica, em parceria com a ACSA (DGS - DQS, 2009).

A opcdo pela acreditacdo em vez da certificagdo tem sido caracteristica da politica nacional para
a qualidade na saude.

“O processo de acreditacdo representa o procedimento pelo qual o Organismo Nacional de
Acreditagdo reconhece formalmente, que uma entidade especifica é competente tecnicamente
para efetuar a fungcdo a que se designa, de acordo com as normas especificas internacionais,

europeias ou nacionais” (Decreto Lei n.2 125/2004 de 31 de Maio).
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No setor da saude, apesar de a certificagdo ser menos comum do que a acreditagdo, a grande
maioria dos Sistemas de Gestao da Qualidade implementados nas organiza¢des, ainda que nao
certificados, incorporam os requisitos da 1SO 9001:2008 (Silva,2014).

Também no sector da salde a norma ISO 9001 é considerada para alguns muito generalista e
com conceitos que ndo se aplicam aos servi¢os na area da saude. Por outro lado, ha também os
que consideram a norma ISO 9001 a norma mais adequada porque ndo é indicativa e desta
forma permite a organizagao estabelecer os seus préprios processos e métodos para cumprir os
requisitos da norma.

Para aplicagao especifica ao sector da saude foram desenvolvidos varios modelos dirigidos aos
processos da saude e aos seus clientes. Os modelos sdo dirigidos para a gestdo da qualidade de
unidades hospitalares, de unidades de salide em geral, ou para aspetos especificos da relagdo
com o cliente nestas unidades ou para a pratica clinica. Estdo na sua génese profissionais da area
que estabeleceram nestas normas boas praticas e/ou valores minimos ou desejaveis para
alcancar nas areas organizacionais mas sobretudo nas areas clinicas. Alguns modelos preveem
varios niveis de desempenho que correspondem a varios niveis de acredita¢do. Estd prevista a
autoavaliacdo, a avaliacdo interpares, avaliacdo externa e benchmarking com organizacdes

semelhantes pelo menos ao nivel dos indicadores.

Tabela 2 — Andlise comparativa entre as trés normas de acreditagéo e certificacéo.

Norma ISO 9001:2000

Norma HQS (King’s Fund)

Norma JCI

Norma de requisitos baseados
nos principios de gestdo da
qualidade

Norma de padrdes de gestdo da
qualidade

Norma de padrdes de gestdo da
qualidade

Obrigacdo a concegdo do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

Aplicacdo direta dos padrées do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

Aplicacdo dos padrdes do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

Normal aplicavel a todos os
sectores de atividade
(profissional individual, servigos
e institui¢des)

Norma aplicavel e especifica
para hospitais

Norma aplicavel e especifica
para organizagGes de saude

Possibilidade de utilizar as
praticas mais adequadas A
organizacdo desde que
cumpram os pontos da norma

Obrigatoriedade na adogao dos
padrdes previstos na norma

Obrigatoriedade na adogao dos
padrdes previstos na norma

Certificagdo concedida por
varias entidades acreditadas

Acreditacdo concedida pelo
HQS (Health Quality Service)

Acreditagdo concedida pela JCI
(Joint Commission

para o efeito International)
Fonte: Baseado em Silva, (2004) e Lopes (2007)
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O atual programa de acreditagao do CHKS define, de acordo com o seu manual de 2010, 69
normas para avaliacdo, distribuidas pelas seguintes areas: gestdo e lideranca das organizacdes;
fungdes institucionais; cuidados de satude centrados nos doentes; servicos hoteleiros; prestagdo
de servicos; servicos clinicos. Cada norma inclui padrdes gerais e critérios especificos, estes
centrados sobretudo em aspetos estruturais e processuais (CHKS - International Accreditation
cit in Silva, 2014).

A Joint Commission International (JClI) em 1999 cria o seu programa de acredita¢do de hospitais,
tendo em atencdo as carateristicas sociais, politicas, religiosas e econémicas do pais de origem
da organiza¢do que o pretende adotar. Inicialmente, a JCl acreditava, como se referiu, apenas
hospitais; atualmente alargou a sua area de atuagdo a outras instituicées de salde que prestam
servicos domiciliarios, cuidados de saude continuados, ambulatério, cuidados de primarios,
servicos de transportes médicos e laboratdrios de analises clinicas.

O modelo de acreditacdo tem como base normas centradas no doente e na gestdao das
organizacoes prestadoras de cuidados de salde e estd organizado em duas sec¢Ges distintas:

Secc¢do 1 — normas centradas no doente (acesso e continuidade aos cuidados de saude;
direitos dos doentes e das familias; avaliagdo de doentes; prestacdo de cuidados aos doentes;
cuidados cirdrgicos e anestésicos; gestdo e utilizagdao da medicagao; educacao dos doentes e das
suas familias; metas internacionais de seguranca do doente) e,

Sec¢do 2 — normas de gestdo das organizagées de salde (melhoria da qualidade e
seguranca dos doentes; prevengao e controlo de infe¢des; administragdo, lideranga e
orientacdo; gestao e segurancga das instalagées; qualificacGes e formacgao do pessoal; gestao da
comunicac¢do e informacao (JCl, 2014).

A Agencia de Calidad Sanitaria de Andaluzia é uma fundagdo publica espanhola, fundada em
2002 e tutelada pelo Ministério da Saude Andaluz, que tem como missdo a promog¢do do modelo
acreditacdo, do conhecimento e da investigacdo no dominio da qualidade na saude (ACSA,
2013). O modelo definido pela Agencia, conhecido por modelo ACSA, foi adotado pelo Despacho
n2 69/2009 como modelo oficial de acreditacdo das instituicdes do SNS. A escolha foi justificada
por critérios de sustentabilidade do modelo, transversalidade e facilidade de adaptacgdo aos
varios tipos de unidades que compdem o SNS, assim como pelo facto de ter sido concebido e
testado para uma populagdo e uma organiza¢do do SNS semelhante ao portugués (Ministério
da Saude (2009) cit. in Silva, 2014).

O modelo ACSA tem uma série de caracteristicas préprias: gestdo clinica, gestdo por processos,
gestdo por competéncias e gestdo do conhecimento. E constituido por véarios programas de
acreditacdo: acreditacdo de unidades de saude, de competéncias, de formacdo continua, de

criagdo de paginas web. E um programa voluntario, transversal, progressivo e integral,
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desenvolvido por profissionais de saude com conhecimentos nos dominios da gestdo da
qualidade e da pratica clinica. Este modelo baseia-se no conceito de auditoria interpares,
apoiando-se numa metodologia de autoavaliacdo que promove o trabalho em equipa e a
partilha do conhecimento através de uma plataforma informatica (Almuedo-Paz, et al., 2012 e
Ministério da Saude, 2011 cit. in Silva, 2014).

Este modelo tem como objetivo reconhecer a unidade de salide como instituicdo orientada para
a qualidade da prestacdo de cuidados de saude, dos principais processos de suporte e, a
satisfacdo das expetativas e necessidades dos cidaddos e profissionais. Deste modo, as
instituicOes sdo acreditadas e transmitem seguranca e competéncia profissional.

Este € um modelo que foi e esta a ser adotado e adaptado para Portugal como Modelo Nacional
e Oficial de Acreditacdo em Saude, destinando-se a instituicGes de saude, na sua totalidade ou
a servicos de saude e abrange outras areas de acreditagdo, nomeadamente, de competéncias
profissionais, de formacdo continua e de websites com conteldos de informacdo sobre saude.
O Modelo Nacional de Acreditacdo em Saude tem as seguintes caracteristicas:

1. Assenta em trés pilares basicos: a gestdo por processos, a gestdo clinica e a gestdo
por competéncias, exigindo a integracdo dos varios niveis de prestacdo de cuidados de saude e
a avaliacdo da integracdo desses processos, bem como dos resultados e da efetividade das
medidas tomadas, através de um conjunto de indicadores.

2. Valoriza, em particular:

a) Os direitos dos cidadaos, tais com preconizados pela Organizagao Mundial de

Saude e o quadro legal Portugués;

b) A seguranca;

¢) As competéncias profissionais;

d) A transparéncia na atuacdo;

e) Os requisitos de rigor técnico e cientifico na prestagdo dos cuidados de satde;
f) Os resultados dos processos de saude;

g) A percec¢do que o utente tem dos cuidados que Ihe sdo prestados.

3. DispGe de uma ferramenta informatica, desenhada especificamente para este

modelo. Serve de suporte a todos os processos de avaliacdo, permitindo que parte desta seja
efetuada online, reduzindo o tempo da visita de avaliagdo e os respetivos custos.
A implementacdo gradual do Programa Nacional de Acreditacdo em Saude é iniciada pela
acreditacdo de unidades prestadoras de cuidados de saude, tendo por base as seguintes areas
chave (DGS — DQS, 2009):

| - O Cidad3o, como centro do Sistema de Saude.

Il — Integracao e continuidade dos Cuidados de Saude.
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lll — Profissionais.
IV — Areas de Suporte.

V — Resultados.

Atualmente prevalecem no sector da saide em Portugal estratégias de reconhecimento formal
da qualidade pela JCI, CHKS, ACSA, ISO 9001 e também no EQUASS, como visto anteriormente.
Em 2013 o quadro do reconhecimento formal da qualidade para o total de 214 hospitais era

conforme se apresenta na tabela abaixo:

Tabela 3 — Hospitais/Unidades de Satide em Portugal por modelo de certificagdo (2013).

MO(.i?|O dNe N.2 de Hospitais | % do Total
Certificacao
JCI 11 12,2
CHKS 11 12,2
ACSA 14 15,5
ISO 54 60,0
Total 90 100

Fonte: Pereira, 2013.
Relativamente ao modelo ACSA conseguimos aceder a dados adicionais e a 16 de Agosto de
2013, em Portugal, conforme demonstrado no anexo V, encontravam-se 18 entidades acreditas

por este modelo.

Para além dos modelos a aplicar na organizagdo no seu todo ou a servigos especificos, a DGS
tem promovido programas para abordar problemas especificos da qualidade em salde,
introduzindo desta forma algumas praticas da gestao da qualidade. Por exemplo:
Auditorias clinicas as Normas de Orientacdo Clinica
Auditoria clinica corresponde a tentativa de melhorar os cuidados de salde prestados,
avaliando o desempenho dos prestadores desses cuidados por comparacdao com
padroes de desempenho desejados e predefinidos. Permitem entdo aos profissionais
medir o seu desempenho, reconhecer boas praticas e introduzir melhorias as suas
praticas clinicas sempre que necessario, analisando-se o cumprimento de requisitos
constantes das Normas de Orientacdo Clinica emitidas pela DGS (MGFamiliar, 2014).
Controlo “passo a passo” de acordo com as seguintes etapas:
e Autoavaliacao;
e Auditoria interna interpares;

e Auditoria interna realizada por auditores externos.
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O processo de autoavaliacdo permitird as unidades avaliar o cumprimento dos seus planos de
qualidade, para que lhes seja possivel assegurar que os objetivos definidos estdo a ser
convenientemente atingidos, especialmente os relacionados com os requisitos obrigatérios e de
referéncia do modelo ACSA. Este processo de autoavaliacdo deve ser realizado de forma
sistematica e regular e os seus resultados deverao ser comunicados ao Conselho Clinico para
analise.

A partir dos relatdrios de autoavalia¢do e do plano de qualidade definido, deverdo ser realizadas
regularmente auditorias interpares, por profissionais do Agrupamento de Centro de Saude
(ACES), preferencialmente lideradas por um profissional pertencente a uma unidade com

caracteristicas similares as da unidade a ser auditada.

Estes sdo os modelos com maior relevancia no panorama nacional, no entanto, importa referir
pela importancia que lhes vem a ser dada em contexto internacional o modelo do Canadian
Council on Health Services Accreditation (CCHSA), utilizado em paises como a Itdlia e o Brasile o
modelo do Australian Council on Healthcare Standards (ACHS), utilizado no Médio Oriente e Asia

(Reyes-Alcazar, et al., 2012).

Constatamos que também neste sector se separou a “qualidade clinica” da “qualidade
organizacional”, sendo que para a primeira se estabeleceram auditorias “interpares”.

Verifica-se que o programa de acreditacdo na area da salde tem vindo a ser lentamente
implementado nas unidades de saude locais e familiares, mas tem mais éxito junto dos hospitais

(90 no total de 214, talvez porque a percentagem de hospitais privados seja elevada).
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4- Modelos da qualidade para as Respostas Sociais em
Portugal

A implementacdo de modelos de gestdo da qualidade no sector da economia social é
relativamente recente. No entanto, em Portugal as experiéncias ja sdo multiplas, ndo tanto pela
guantidade de organiza¢cbes envolvidas, mas mais pelas diferentes opcdes de modelos de
avaliacdo da qualidade que tém sido aplicados. Para além da norma NP EN I1SO 9001, tém sido
adotados mais dois modelos especificos de avaliagdo da qualidade nas respostas sociais, o
European Quality in Social Services (EQUASS) ou Sistema Europeu da Qualidade nos Servigos
Sociais e os Modelos de Avaliacdo da Qualidade das Respostas Sociais (MAQRS) do Instituto da
Seguranca Social (ISS).

A analise detalhada de cada modelo e a comparagao tedrica entre modelos é uma das etapas da
investigacdo que é relatada neste capitulo, assim como o levantamento do numero de

certificacOes e da aceitacdo que tém tido pelas instituicbes.

4.1- Norma NP EN ISO 9001:2008
4.1.1 - Descricdo e Principios

A norma NP EN ISO 9001 é a principal referéncia internacional para Sistemas de Gestdo da
Qualidade. A certificagdo do SGQ de acordo com a norma ISO 9001:2008 permite demonstrar o
compromisso das organiza¢des com a qualidade e satisfagcdo dos seus clientes. Os oito principios
em que se baseia a ISO 9001:2008 (I1SO, 2012) estdo representados na Figura 30 e sdo o suporte

para a elaboracdao de um SGQ, todos eles interligados para a prossecucao da qualidade.
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Figura 30 - Principios fundamentais do modelo ISO 9001:2008.

4.1.2 - Metodologia de Certificacdo

Por definicdo, a certificacdo de sistemas de gestdo é a atestacdo dada por um Organismo de
Certificacdo, com base numa decisdo decorrente de uma analise, que comprova que a
conformidade desses sistemas com os requisitos especificados foi demonstrada (Certif, 2015).
A organizag¢do ao optar por um compromisso publico com a qualidade podera transformar a sua
propria cultura, uma vez que os colaboradores poderdo reagir positivamente as melhorias
continuas. Com este tipo de sistema as organiza¢des tendem a ser estimuladas para usar,
monitorizar e melhorar os seus processos e sistemas de gestdo. A adog¢do deste tipo de sistema
tende a melhorar a fiabilidade das operacgdes internas e a satisfacdo dos clientes.

Assim, a certificacdo implica uma qualificagcdo da organiza¢do através da conformidade com os
requisitos definidos num modelo de gestdo baseado em processos que possuirdo,
genericamente, uma interligacdo de forma a alcangcar a melhoria continua, conforme

esquematizado na figura 31.
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Melhoria Continua do Sistema de Gestdo da Qualidade
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Figura 31 - Modelo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado em processos, adaptado a prestagéo de
servigos.

Fonte: NP EN 1SO 9001:2008 (adaptado).

A aplicacdo desta norma implica a criagdo de um SGQ. Para tal é essencial que a organizagdo
possua uma Politica da Qualidade, e tendo em conta os objetivos definidos nessa politica,
planeie e implemente as acdes que visem a sua prossecucdo. E igualmente necessario que a
entidade se organize, definindo processos, procedimentos e responsabilidades. Deve ser
previsto e desenvolvido um sistema de controlo da qualidade que permita acompanhar e medir
o processo de qualificacdo e resolver problemas que surjam. Por fim, deve haver uma avaliagao
permanente do SGQ implementado na organizagao.

Para a obtencdo desta certificacdo, a organizacao devera possuir indicadores verificaveis da
existéncia de um sistema de gestdao implementado, em conformidade com a norma, e passar
por um processo de auditoria interna e posteriormente por uma auditoria externa (efetuado por
um organismo de certificagdo acreditado). E importante referir que este processo de certificacdo
podera abranger a organizacdo no seu todo ou apenas respostas sociais selecionadas para o
efeito.

Esta certificacdo tem uma validade de 3 anos, apds o qual devera passar por uma auditoria de

renovacao da certificacdo.
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O processo de certificacdo por parte da entidade externa certificada consiste

fundamentalmente nos passos ilustrados na figura 32.

AUDITORIAS DE ACOMPANHAMENTO

VERIFICACAO E CERTIFICAGAQ (COM INTERVALO DE 12 MESES)

ETAPAC ETAPAD - ETAPAE Agﬁﬂ EFECHO DE ETAPAF
ETAPAA } Auditoria de } Apbitorde } i dy e ’ Visitas de NAD-CONFORMIDADES||  Auditoria
Contrato s E -
1° fase 2° Fase Acompanhamento DETETADAS de Renovacgao

y - y - y =

ETAPAB _ACAO E FECHO DE i

Pré-Auditoria NAO-CONFORMIDADES CICLO DE CERTIFICACAD - TIPICAMENTE 3 ANDS
Opcional DETETADAS

Figura 32 - 1SO 9001:2008 — Processo de Certificagdo uma entidade certificadora SGS.

Fonte: SGS, S.A. http://www.sgs.pt

4.1.3 -1S0O/DIS 9001:2014

A préxima revisdo da norma ISO 9001 esta na reta final para a sua publicagdo e passou por uma
revisdo completa. Espera-se que a versao final atualizada esteja disponivel no final de 2015 (ISO,
2015). Perante este facto, julgdmos ser importante considerar as possiveis alteragdes que estdo
a ser apontadas ao novo modelo, acautelando a pertinéncia da eventual continuidade deste
projeto para analisar o novo cenario que se ira apresentar para as organizagdes de servigo social.
Apesar de serem anunciadas mudancgas profundas, é necessario indicar que, a semelhanca de
anteriores revisGes, as organiza¢des que ja possuam o SGQ segundo este modelo terdo um
periodo de adaptacao.

Na pratica, um dos objetivos da ISO é padronizar as suas préprias normas de sistemas de gestao,
incluindo estrutura, definicGes e linguagem. Isto facilitara a interpretacdo e a integracdo das
normas, otimizando a implementacgdo. A padronizacdo facilitard a integracdo de diferentes
sistemas de gestdo (Furniel, 2014).

Esta padronizacdo ira facilitar as organiza¢des de resposta social que desejam ver certificadas
todas as suas respostas sociais e a integracdo com outras normas (ex. NP 4397).

Alids, este facto vem fortalecer uma das grandes vantagens deste modelo face aos Modelos de
Avaliagdao da Qualidade nas Respostas Sociais (MAQRS) do ISS, que estdo limitados a algumas
respostas sociais.

A linguagem mais simplificada e mais dirigida a servicos da nova norma podera vir a colmatar
uma das lacunas identificadas nas entrevistas realizadas, contudo, face a pouca

qualificagdo/conhecimento na area da qualidade nas instituicdes de resposta social julga-se ser
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necessario realizar estudos mais aprofundados que poderdo ter como resultado, por exemplo,
guias interpretativos para algumas respostas sociais do terceiro sector.
Uma inovacdo que ird merecer atencdo é a gestdo de riscos e oportunidades que surge agora
também no suporte a gestdo da qualidade. Ainda que podera suscitar algumas duvidas na sua
adequabilidade, o certo é que nas restantes normas este ponto tem-se manifestado
extremamente Util para a eficiéncia e eficdcia das organizagdes. Esta abordagem poderd ajudar
as organizagOes da economia social que a adotem a gerir a sua sustentabilidade.
Os servigos na area social (publicos ou privados) sdo, por ineréncia, servicos em que a utilizacao
dos processos de gestdo da qualidade tém uma larga aplicagao devido, essencialmente, a:

1) Area em que a seguranca das pessoas e bens é critica;

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

3) A prevencao tem nesta drea um valor inquestionavel;

4) A improvisagdo e os erros causam elevada insatisfacdo;

5) O cliente dispde, frequentemente, de uma menor possibilidade de escolha. (Antunes

e Pires; 2006)
Conforme referido no projeto RoadMap da ACREDITAR INCLUENDO, o sector precisa de se dotar
de respostas mais capazes e sustentdveis, conseguindo cobrir dreas de enorme risco, que
atualmente se encontram a descoberto ou onde as iniciativas intervém de forma intuitiva e
“caso-a-caso” sem uma perspetiva de continuidade, ou de estratégia (a légica do “eterno
projeto”).
A confirmar-se a gestdo da qualidade com base no risco, o sistema passara a contemplar e a
mitigar os possiveis problemas nas dreas acima identificadas por Antunes e Pires (2006) e pelo
projeto ACREDITAR INCLUENDO (ACREDITAR et al., 2007). Por exemplo, a avaliagdo do risco do
comportamento humano (um fator chave de sucesso neste sector) passa a ser considerado e
sera um apoio importante para o sucesso do modelo da organizacao.
Ainda ndo sabemos exatamente o que mudard com a nova ISO 9001 pois a versdo final ndo esta
aprovada. E importante lembrar que estamos a analisar uma versdo preliminar (draft) e, com

certeza, sofrerdo algumas alteragdes até a versao final aprovada pelo Comité.
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4.2- Modelos de Avaliacdao da Qualidade das Respostas Sociais (ISS)
4.2.1 - Descricdo e Principios

Tem havido uma preocupacdo crescente com a qualidade do servico prestado no Terceiro Sector e
gue, de certa maneira, se traduz na criacdo do Programa de Cooperacdo para o Desenvolvimento
da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais gerido pelo ISS.

Sendo um dos principais objetivos nacionais a prestacdo de respostas sociais com elevados niveis de
qualidade, o ISS desenvolveu nove Modelos de Avaliacdo da Qualidade em Respostas Sociais (MAQRS)
com o objetivo de permitir a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelas organizacdes deste
sector.

Os MAQRS criados pelo ISS surgiram em 2006, apds a assinatura do Programa de Cooperagao
para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranga das Respostas Sociais em mar¢o de 2003,
entre o entdo Ministério da Seguranca Social e do Trabalho, a Confederacdo Nacional das
InstituicOes de Solidariedade, a Unido das Misericérdias Portuguesas e a Unido das Mutualidades
Portuguesas.

O modelo de avaliagdo criado pelo ISS inspirou-se ainda no modelo europeu de autoavaliagao
Common Assessment Framework - CAF (Estrutura Comum de Avaliacdo) elaborado a partir da
norma 1SO 9000, do Balanced ScoreCard e do modelo Europeu de Exceléncia da European
Foundation for Quality Management — EFQM, tendo por base a “premissa de que os resultados
de exceléncia no desempenho organizacional, cidaddos/clientes, pessoas e sociedade séo
atingidos através da lideranca que conduz a estratégia e planeamento, as pessoas, as parcerias,
0s recursos e os processos” (DGAEP et al., 2013).

O ISS tentou desta forma promover a implementacao do sistema de gestdao da qualidade em
cada uma das respostas sociais, tendo desenvolvido até a data, nove modelos correspondentes a
nove tipos de respostas sociais (Acolhimento Familiar (AF); Centro de Acolhimento Temporario (CAT);
Centro de Atividades Ocupacionais (CAQ); Centro de Dia (CDD); Creche (CRH); Estruturas Residenciais
para Idosos (ERPI); Lar de Infancia e Juventude (LlJ); Lar Residencial (LRD) e Servico de Apoio
Domicilidrio (SAD) (ISS, 2015).

Por exemplo para o caso do CAO, os oito critérios base dos MAQRS s3do agrupados, como mostra
a Figura 33, em Meios e Resultados. Os critérios Meios reportam como as atividades da resposta
social sdo desenvolvidas. Por outro lado, os critérios Resultados avaliam o produto final das

acGes empreendidas assumindo, desta forma, uma cultura expressa no Modelo de Exceléncia

da EFQM.
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Critérios Meios Critérios Resultados

v
v

Lideranga, Planeamento e Estratégia Resultados Clientes

Pessoas Resultados Pessoas

Parceria e Recursos Resultados Sociedade

Processos Resultados Chave do Desempenho

A

Inovacgdo e Aprendizagem

Figura 33 — Critérios base do modelo para Centro de Atividades Ocupacionais do ISS.

Fonte: Baseado no Modelo de Avaliagdo da Qualidade — Centro de Atividades Ocupacionais — ISS
Disponivel em: http://www4.seg-social.pt/documents/10152/13337/gqrs_cao_modelo_avaliacao

Os MAQRS do ISS foram elaborados tendo por base uma filosofia de melhoria continua da
qualidade dos servicos prestados pelas Respostas Sociais. Segundo o ISS, a certificacdo de acordo
com os MAQRS permite as institui¢cdes evidenciar o cumprimento dos requisitos estabelecidos
nos acordos de cooperac¢do, assumir um posicionamento de diferenciacao pela qualidade dos
servicos prestados e demonstrar a sua preocupac¢do com a qualidade, seguranga alimentar e
seguranca, higiene e saude no trabalho, que sdo requisitos também abrangidos por estes
modelos.

O esquema da Figura 34 mostra os principios que estdo subjacentes ao modelo de Exceléncia da
EFQM e esbocam o alicerce da exceléncia organizacional. Os MAQRS do ISS abragcaram os
conceitos fundamentais da Exceléncia e ainda os principios das normas supramencionadas.

Os MAQRS do ISS adotam no seu sistema conceitos de referéncia em certa medida similares aos
outros modelos existentes para a gestdao da qualidade, nomeadamente a norma ISO 9001, tais
como: orientacdo para os resultados, focalizagdo no cliente, lideranga e constancia nos
propdsitos, gestdo por processos e por factos, desenvolvimento e envolvimento das pessoas,
aprendizagem, inovacdo e melhoria continua, desenvolvimento de parcerias e, por fim, a

responsabilidade social corporativa.
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Figura 34 — Conceitos fundamentais da exceléncia, que estdo na base dos MAQRS do ISS.

Fonte: APQ (adaptado). Disponivel em http://www.apg.pt/portal/EFQM/Os%20Conceitos%20Fundamentais%
20da%20Excelencia.pdf

4.2.2 — Metodologia de Certificacdo

O sistema de qualificacdo das respostas sociais € um sistema com regras proprias de
procedimentos e gestdo para efetuar a qualificacdo por niveis das respostas sociais. Os modelos
de avaliagdo sdo de aplicagdo voluntaria e certificaveis.
Ha semelhanca de outros modelos, o modelo de avaliacdo da qualidade baseou-se numa filosofia de
melhoria continua da qualidade. Nesse sentido, foram estabelecidos trés niveis de exigéncias relativas
aos requisitos do SGQ, que sdo:
Certificacdo de Nivel C — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a qualificacao
de Nivel C;
Certificacdo de Nivel B — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a qualificagdo
cumulativa dos Niveis C e B;
Certificacdo de Nivel A — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a qualificagdo
cumulativa dos Niveis C, B e A (a totalidade dos requisitos do Modelo de Avalia¢do da
Qualidade).
Uma das vantagens da existéncia de varios niveis é que as organizacdes poderdo efetuar uma
implementacdo gradual do SGQ, apesar da relativa complexidade de cumprimento dos requisitos

mesmo para o nivel C dos MAQRS do ISS.
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Para evidenciar esse cumprimento serao atribuidos certificados da qualidade e uma marca de
qualificacao.

Apesar de existirem guias interpretativos das outras normas, este sistema destaca-se pelo facto
de existirem de diversas publicacGes:

e Recomendacgdes Técnicas para os Equipamentos Sociais (RTES) - conjunto de requisitos
minimos exigiveis para a construcdo de novos equipamentos sociais e adaptacdo dos
existentes em matéria de seguranca e qualidade do edificado.

e Manuais de Gestdo da Qualidade - referenciais que visam o desenvolvimento e
implementacao de um SGQ nas respostas sociais que sao compostos por:

o Modelo de Avaliagao da Qualidade;

o Manual de Processos-Chave;

o Questionarios de Avaliagdo da Satisfagdo (Clientes, Colaboradores e

Parceiros).

Conforme supramencionado, o ISS disponibiliza manuais de ajuda para a implementacao do sistema
das nove respostas sociais passiveis de certificar:

e Acolhimento Familiar (AF);

e Centro de Acolhimento Temporario (CAT);

e Centro de Atividades Ocupacionais (CAQ);

e Centro de Dia (CDD);

e  Creche (CRH);

e  Estruturas Residenciais para Idosos (ERI);

e Lar de Infancia e Juventude (LJ);

e Lar Residencial (LRD);

e  Servigo de Apoio Domicilidrio (SAD).

Fonte: ISS. Disponivel em: http://www4.seg-social.pt/programa-de-cooperacao-para-o-desenvolvimento-da-

qualidade-e-seguranca-das-respostas-sociais) atualizado pelo ISS a 11-06-2012, ultima consulta a 03-02-2015.

A forma prevista para a avaliagdo do cumprimento dos requisitos associados aos critérios consta
de uma lista de verificacdo exaustiva. Esta op¢ao pode constituir uma ferramenta de ajuda as
organizagdes na analise das suas lacunas, no equacionar de solu¢bes e no planeamento da
melhoria da qualidade. Mas, se por um lado facilita a concecdo do SGQ uma vez que
basicamente ja estd concebido, por outro lado pode levar as organizages a condicionar os seus

processos e procedimentos ao estabelecido nos MAQRS.
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Este modelo tem como objetivo a qualificacdo das respostas sociais através da avaliacdo da
conformidade dos servicos com os requisitos estabelecidos nos critérios do modelo de avaliagédo

da qualidade do ISS e é aplicavel um ciclo de certificacdo de 3 anos.

4.3- Modelo EQUASS - European Quality in Social Services
4.3.1 — Descricdo e Principios

O EQUASS - European Quality in Social Services constitui uma iniciativa da EPR - European
Platform for Rehabilitation, que providencia servicos de caracter abrangente na drea da
certificacdo da qualidade, os quais se encontram em consonancia com os requisitos Europeus
em matéria da qualidade no ambito dos servigos sociais.

O principal objetivo é estimular o desenvolvimento do sector dos servicos sociais, promovendo
o compromisso dos prestadores de servicos com a qualidade e a melhoria continua,
constituindo-se como um instrumento de garantia da qualidade reconhecido pelos
clientes/utilizadores a nivel Europeu. Pretende contribuir para a criacio de um mercado
europeu e para a moderniza¢do dos servicos sociais de interesse geral, no qual os prestadores
de servicos tenham a possibilidade de se diferenciarem, utilizando a qualidade dos seus servicos
como uma vantagem competitiva.

Este modelo descreve um conjunto de dominios, condi¢cGes e principios, bem como um conjunto
de critérios-chave que influenciam a qualidade dos servicos sociais.

Com base na versdao de 2012, o Comité de Certificagdo do EQUASS decidiu adotar novos
principios e critérios da qualidade nos seus sistemas, Assurance e Excellence, como uma forma
de adogdo dos requisitos da Comissdao Europeia, de adaptacdo as novas exigéncias das partes
interessadas e da Comissdo Europeia, e do contexto de mudanca no sector social.

O modelo de certificacdo do EQUASS baseia-se na estrutura de dez principios da qualidade
(Figura 35) e de cinquenta critérios subjacentes, permitindo a certificacdo segundo dois niveis
da qualidade: EQUASS Assurance e EQUASS Excellence. Existe ainda um terceiro nivel que
reconhece o desempenho particularmente excelente das organizacdes, o EQUASS Award. Este
nivel é de facto um prémio atribuido em resultado de um processo de competicdo anual entre
as organizag¢des com certificacdo da exceléncia dos servicos sociais e tem por base a avaliagdo e

0 benchmarking do desempenho (EQUASS, 2012).
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Figura 35 - Principios da qualidade do modelo EQUASS.

Fonte: APQ (adaptado). Disponivel em http://www.apg.pt/conteudo.aspx?id=290&idcm=&idc=138.
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4.3.2 — Metodologia de Certificacdo

A abordagem dos critérios de certificagdo do EQUASS é baseado no “Common Quality
Framework for Social Services of General Interest (CQF for SSGI)” (Plataforma Europeia de
Reabilitacdo, Novembro 2010) e no “Voluntary European Quality Framework for Social Services
of General Interest (VEQF for SSGI) of the Social Protection Committee” (Comité de Proteccdo
Social, Outubro 2010) (EQUASS, 2012). Possui uma metodologia de Autoavaliagdo e utiliza um
questionario na auditoria interna realizada pelas préprias organizagdes e na auditoria externa

de certificacao.

Ambito

halr\“a | Questiondrio de
TTTUTR

Analise
Estatistica

Reunido de
Consenso

RAAREAS

Perfil e
recomendagbes

Figura 36 - Metodologia Quick Scan EQUASS Assurance (Metodologia da Autoavaliagdo).
Fonte: EQUASS (2012 b)
A metodologia da figura 36, baseia-se num programa de um dia (se for uma resposta social) para
encontrar o consenso sobre as respostas dadas nos 100 indicadores do questiondario de
autoavaliacdo e de onde os resultados serdo traduzidos num perfil de desempenho da
organizacdo em relacdo aos critérios EQUASS Assurance com recomendacdes para a
implementacdo dos critérios para o programa de certificagdo EQUASS Assurance (EQUASS, 2012

b). O questiondrio de autoavaliagdo consiste no preenchimento por parte dos funciondrios,
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nunca mais de 50, que trabalhem no ambito da organizacdo (profissionais, gestdo, pessoal de

suporte, diretores, etc.) e terd uma abordagem individual.

EQUASS Assurance

A certificacdo da qualidade dos servicos sociais (EQUASS Assurance — o nivel 1 do sistema)
corresponde a um sistema de garantia e controlo da qualidade que permite as organiza¢ées
encetarem um processo de certificacdo externo, reconhecido a nivel Europeu, através do qual
atestam a qualidade dos seus servicos junto dos stakeholders.
A certificacdo da qualidade dos servigos sociais pelo EQUASS caracteriza-se por:

1. Avaliacdo de acordo com 50 critérios.

2. Critérios de avaliagdo baseados nos principios da qualidade.

3. Critérios de avaliagcdo cobrem os elementos essenciais do SGQ.

4. Autoavaliacdo interna baseada num questionario.

5. Auditoria externa.
O sistema EQUASS Assurance permite as organizagoes ficarem certificadas por um periodo de 2
anos.
Os elementos bdasicos para a gestdo da qualidade do ponto 2 acima mencionado sao:
Identificacdo das necessidades e expetativas dos clientes, gestdao dos processos, gestdo das
responsabilidades, gestdo dos recursos, medicao e analise de dados. Satisfacdo dos clientes,

sistema de melhoria continua.

EQUASS Excellence
O sistema EQUASS Excellence exige que as organizagdes realizem uma autoavaliacao e reflitam
a mesma num relatério.
A certificagdo da Exceléncia dos servicos sociais caracteriza-se por:
1. Avaliacdo de acordo com 50 critérios.
2. Critérios de avaliagcdo baseados nos 10 Principios da qualidade.
3. Certifica as organizacdes que demonstrem, ao nivel dos dez principios da qualidade,
resultados de exceléncia e melhoria continua.
4. Auditoria sobre trés perspetivas diferentes: abordagem, disseminacdo e resultados.
5. Auditoria externa.
Neste sistema de exceléncia a certificagdo é valida por um periodo de 3 anos.
O processo de certificagao (figura 37), incluindo a realizagdo da auditoria, decorre em lingua
portuguesa, no entanto, por se tratar de uma certificacdo Europeia, o relatério de auditoria é

elaborado e disponibilizado a organizacdo candidata apenas na lingua inglesa.
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Parecer Certificagdo

Figura 37 - Esquema do Sistema de certificagdo do modelo EQUASS.

Fonte: APQ. http://www.apg.pt

Com os questiondrios preenchidos e enviados ao Gestor EQUASS, este realiza uma analise
estatistica e informa o consultor EQUASS que, posteriormente, apresentara o resultado da
analise numa reunido de consenso. Na reunido de consenso participardo as pessoas que
estiveram envolvidas no questionario (no maximo 20 pessoas) e serd nesta fase que o consultor

avaliard e validara os exemplos de evidéncias (figura36).
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4.4 - Comparacdo dos Modelos da Qualidade

Apds a analise tedrica individual das bases de cada modelo realizou-se uma comparacdo entre
os mesmos. Uma primeira fase do trabalho consistiu na comparagao dos principios e conceitos
dos quais se regem. Da consolidacdo desse trabalho resultou a figura 38, que ilustra o
cruzamento dos principios e conceitos dos modelos estudados, demonstrando o que os une e o
que os poderd distinguir. Os sete principios da 1SO/DIS 9001:2014 sio comuns aos outros

modelos.

ISO/DIS 9001:2014

NP 1SO 9001:2008

Abordagem a Gestdo através de um
Sistema.

Focalizagdo nos Clientes

Lideranga

Envolvimento das Pessoas

Abordagem por Processos

MAQRS (ISS)
(EFQMXCAFxISO)

Melhoria Continua
Orientagdo para Resultados

Parcerias

Aprendizagem e Inovagao

Responsabilidade social corporativa

Figura 38 — Esquema dos Principios e conceitos dos modelos I1SO 9001, MAQRS e EQUASS.

Uma outra abordagem realizada foi verificar de que modo os requisitos da NP ISO 9001:2008,
dos MAQRS do ISS e do EQUASS se cruzam, apesar de terem existido algumas diferencas
aquando da sua concecao.

Numa fase inicial do projeto compararam-se os requisitos entre modelos. No entanto, conclui-
se que os resultados da comparagao dependeriam da interpretacao dada sobre a abrangéncia
de cada requisito. Consequentemente, a abordagem evoluiu e desenvolveu-se uma matriz de
comparac¢do dos modelos. Nesta fase do projeto, procuraram-se ferramentas que pudessem
estabelecer pontos convergentes dos modelos da qualidade e também, o que realmente os
distingue. Estudaram-se algumas praticas usuais utilizadas pelas organiza¢des no cumprimento
dos principios, conceitos e requisitos dos modelos da qualidade e recorreu-se para isso a
experiéncia da equipa de investigacdo na area da gestdo da qualidade. Com esta premissa, foram
definidas praticas e atividades que usualmente visam a obtencdo de resultados concretos de
cumprimento dos requisitos inseridos nos principais principios e conceitos dos modelos. Com

algumas referéncias de praticas estabelecidas, considerou-se que se tinha atingido uma base
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para a elaboracdo da matriz de comparagao supramencionada. Na terminologia utilizada na
matriz (tabela 4), consideramos como “exemplos” as praticas usuais e requisitos na
implementacdo dos SGQ por principios e conceitos. Apesar da larga abrangéncia de alguns
exemplos enunciados, referimos que o principal objetivo deste quadro é fazer destacar alguns
aspetos diferenciadores dos modelos ou a sua complementaridade.

No decorrer dos trabalhos, foi possivel aceder a versdo ISO/DIS 9001:2014 e considerou-se
pertinente estabelecer uma primeira andlise a evolucdo prevista e tentar avaliar de que forma
dard resposta aos exemplos.

Relativamente aos MAQRS do ISS foi escolhido para andlise o modelo especifico para Lar
Residencial. O nivel C é o mais basico do modelo e analisdmos o nivel A que devera respeitar os
critérios de avaliagdo dos trés niveis (A+B+C).

A leitura linear do quadro ndo deve ser alvo de conclusdes diretas sem uma leitura cuidada do
texto de analise ao mesmo e, inclusive, dos comentdrios do projeto. A simbologia utilizada
pretende complementar de que forma achamos que os modelos referem os critérios/exemplos
(se é referido explicitamente, se é referido ou aplicado parcialmente, se estd ausente dos
requisitos mas que se podera aplicar, se estd omisso ou se ndo se aplica de todo nos requisitos

do modelo).
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Tabela 4 - Matriz comparativa de alguns requisitos dos modelos 1SO 9001 (de 2008 e versdo DIS:2014); MAQRS
(Nivel A e C para o Lar Residencial) do ISS; EQUASS (Assurance e Excellence).

MAQRS - Lar
) IS0 / DIS Residencial (ISS) * EQUASS
9001:2008 (| 9001:2014
A | C Assurance | Excellence
Lideranga, Planeamento e Estratégias
Politica da Qualidade ® [ ® ® [ ) [
Comunicagdo [ ® ® ® ® [ )
Planeamento Anual o [ ] [ ] [ ] ® )
& | Contributo para a sociedade o O ® ® [ ®
Q.
g Transparéncia na prestagdo de contas © o L ® © ®©
x
™ | Desenvolvimento e inovagio o ® ® ® ® [
Orientacgdo para o cliente ® ® [ ® ® [ )
Andlise e Revisdo pela gestdo de topo com
todos os indicadores e critérios da ® ° ® ® ) °
qualidade
Recursos Humanos e Desenvolvimento
Gestdo dos Recursos Humanos internos ° L4 ° L4
Qualificagdo e Desenvolvimento dos RH ® ® ® L] L J [ ]
Formagdo de colaboradores para o ) ) o o ® °
empowerment dos clientes
Envolvimento dos colaboradores L ® ® o L] [ J
38 | Recrutamento e politica de retencio o o ® L4 L4
o
% Promogao da qualidade de vida © © [ ) ® © ©
& | Avaliaggo de d hod
valiacdo de desempenho dos ° o o ® o R
colaboradores
Descrigdo do trabalho e responsabilidades b ® L ® ® [
Gestdo de voluntarios o o ® L4 L] [ J
CondigGes de trabalho ® [ ) ® (o] [ ) [ )
Manual de acolhimento o o ® ® © ©
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MAQRS - Lar
9oo|1sgoos ;331/2?154 Residencial (55) - i
) ) A ‘ C | Assurance | Excellence

Gestdo por processos

Indicadores de gestdo L L4 L] ® ° °
Identificagdo dos processos chave L4 L4 L L L] o
Processos chave ja identificados ® ® L ® ® ®
Descrigao do processo L4 L4 L ® © O]
Gestdo de reclamacdes b L4 L L4 L L]
Controla, monitoriza e identifica alteragdes
ao processo que possam influenciar a L4 L o ® [ [
qualidade
Rastreabilidade dos servigos que afetem a ° °
qualidade

wv

‘—;_ Avaliagdo do risco para obtengdo da S °

g qualidade

x

= ~ ]
Modelos de gestdo vocacionados para as ° ° ° ° ® °

necessidades especificas dos clientes

Identificagdo das necessidades e
expectativas dos clientes (utentes/pessoas L4 L4 ° ° ° L4
servidas / utilizadores)

Estabelece o plano individual adaptado ao S © ) ® ° ()
cliente e acordado com o mesmo

Metodologia para a medigdo e

monitorizagdo dos processos chave L] [ ) (] ® [ J ®
identificado
Gestdo das Instalagdes e Equipamentos ° ° ° o ® ®

(planos de manutengdo, registos)

Direitos e Deveres

Carta de direitos e deveres o (M [ ] [ ] [ ) ()
Gestdo de confidencialidade L L4 ® ® ® [}

é_ N&o discriminagdo ~ N ® [ ) [ )

€ | Apoio e avalia a autodeterminagdo dos

[J]

3 | clientes (Liberdade de escolha) © o © ©) 4 L
Acesso a pessoas que o representem o () ) (o) ) ()
Fungdes e Responsabilidades N O . g L L4
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MAQRS - Lar
ISO IS0 / DIs Residencial (ISS) * Holblly
9001:2008 ||9001:2014
A C Assurance | Excellence
Etica
Politica de Etica o o L ° o o
Servigos que assegurem a seguranga fisica
§ das pessoas servidas, dos seus familiares e ® ® L4 L4 L] [ ]
8 cuidadores.
[J]
x
W | Assegurar a propriedade do cliente o L4 ° ® ° L
Tratamento e registo da negligéncia, N o ° ° ° ®
abusos e maus-tratos
Parcerias
» | Avaliagdo da importancia da parceria © L ® ® L4 L
o
g Controla, monitoriza e avalia fornecedores ° ° ® ® ® ®
@ | chave
w
Transparéncia na comunicacdo b ® L o o o
Participagao
Recolha de respostas das partes ° ® ° ® ° °
interessadas
2 Envolvimento dos cllerltes N ° ® ® ® ° °
S | (utentes/pessoas servidas / utilizadores)
€
@ .
= Empowerment dos clientes Q Q ° ° ° °
(utentes/pessoas servidas / utilizadores)
Ligacdes com a sociedade / comunidade N o ° ® ° ®
(atividades, comunicagdo, opinides)
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0 [ 150/DIs | panoRs (156) EQUASS
9001:2008 | 9001:2014 A c Assurance | Excellence
Orientagdo para os resultados
Avaliagdo da Satisfagdo do cliente L4 ® ® ® [ ] [ ]
II;/IeeS?)I(;;j; t;:Cvizllmgao dos Resultados da S S ° o o o
Medigdo e Avaliagdo dos Resultados N (o) ° ° ® 0
financeiros
Comunicagdo dos resultados o ® [ o ® [
Revisdo dos resultados ® [ [ ] o ® [ )
« | Transparéncia nos resultados L4 ® ® o [ ®
g— ?a\if]gzgéo de potenciais consequéncias de ) ° ® ® ® ®
i
Medigdo e Avaliagdo na area da Seguranga o o ® o o o
Utilizagdo mais eficiente dos recursos () ° ® ® © ©
Medigdo e Avaliagdo do Desempenho N (o) ° ® ® ®
Ambiental
Autoavaliagdo ® ® ® ® [ [ )
Auditoria Interna L L L L 03 03
Auditoria Externa L4 L4 L4 L o o®)
Melhoria continua
Ciclo de melhoria continua L4 ® o o [ ®
Participagdo dos colaboradores na ° ° ° ® ° °
melhoria continua
Inovagdo o L] ® ® () °
Identificagdo de topicos de melhoria da o ® ° ® ° °
@ qualidade
= | imptemento e P avioun © © R ©
fn
Medigdo dos resultados de melhoria ® ® ® L] [ ] ®
AgOes preventivas (] [ ) [ ] (o] ©
AgOes corretivas L] [ ] [ ] (o] [ ] °
Identificagdo e satisfagdo das (N PY ® ® ® ®
necessidades do mercado
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MAQRS - Lar
900|1sc2)008 5:331/235)4 Residendicl (55) - i
) ) A C ||Assurance | Excellence
Outros Aspetos

Llng.u.agem direcionada as respostas ® ® ° o o .
sociais
Duragdo da Certificagdo 3 anos 3 anos 3 anos 2 anos 3 anos
Reconhecimento Internacional Sim Sim Ndo Ndo Europeu | Europeu

i ; z2 302 5 5
Aplicado a todas as respostas sociais Sim Sim N&o? | Nao? Sim* Sim?
Cumprimento de requisitos legais i ° L ® L] ®
;Apoi.a o cumprimento de requisitos ® ® o) o ® ®
egais
Guias interpretativos (o] 1) ® ®2) ®2) % o4
Higiene e Seguranga Alimentar o O ® o ® ®

. L . ® ® ° ° ° °

Check list de apoio a implementagdo

Legenda

e | Aplicagdo Especifica referida no modelo

O | Aplicavel parcialmente no sistema

© | Omisso

S | Nao referido mas aplicavel no modelo

® | Nao Aplicavel

1) | Apenas existe para ERI.
Existe para as respostas: Acolhimento Familiar; Lar Residencial; Centro de Atividades Ocupacionais; Lar de
Infancia e Juventude; Centro de Acolhimento Tempordrio; Estruturas Residenciais para ldosos; Creche;

2) | Centro de Dia; Servigo de Apoio Domiciliario.

3) | Baseada nos indicadores chave do desempenho e apresentada sob a forma de questionario.

4) | Interpretacdo sumdria dos critérios.
A organizagdo devera providenciar servigos sociais no ambito da defini¢do utilizada pela Comissado
Europeia acerca de Servicos Sociais de Interesse Geral (SSIG), com a exclusdo de casos muito particulares
indicadas pelo EQUASS.
Notas:

5) | http://www.equass.be/equass/images/Documents/Marketing/How%20t0%20Apply%20-
%20EQUASS%20Assurance%202013.pdf
http ://ec.eu ropa.eu/social/main.jsp?catld =794&lan gld =en
http ://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en /com/2006/com2006_0177en01.pdf
(CCE, 2007) http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2007:0725:FIN:PT:PDF
Auditoria externa realizada com base no desempenho da organizagdo relativamente aos indicadores

6) | definidos. O auditor verificard o desempenho com base nos indicadores, através da revisio da documental
e por entrevistas realizadas durante a visita a organizagdo (EQUASS, 2012).
Os requisitos do critério 4 - Processos, relativos ao que a organizagdo faz para gerir e melhorar os seus

* | processos, foram estabelecidos para um dos nove tipos de Resposta Social (p.e. Creche, Centro de Dia,
Servigo de Apoio Domicilidrio, Lar de Infancia e Juventude, Centro de Atividades Ocupacionais).
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A tabela 4 foi construida tendo como referéncia as dimensdes e as praticas apontadas ou
referidas pelos requisitos nos modelos estudados, constatou-se de um modo mais concreto de
forma os modelos divergem ou, neste caso, se complementam. Algumas constata¢des mais
significativas sdo analisadas seguidamente.

Conforme se pode ler na tabela 2, relativamente a Lideranga, Planeamento e Estratégia verifica-
se que o nivel C do MAQRS do ISS analisado possui um handicap face aos outros modelos
relativamente a revisdo da gestdo de topo com acesso aos indicadores da qualidade e desta
forma também face a inovacdo que poderia surgir, na consulta das melhorias sugeridas.

No requisito, contributo para a sociedade, o EQUASS aborda-o no principio da Lideranga com
pormenores relacionados com evidéncias na organizagdo para o valor acrescentado para a
sociedade ou se se encontra envolvida em atividades baseadas na comunidade.

No critério 7.1, desempenho social, do MAQRS do ISS (nivel A) sdo efetuadas diversas avaliacoes
sobre o efeito da organizacdo sobre a sociedade, como por exemplo, a importancia para a
sociedade, e formas de participacdo da comunidade na resposta social.

Relativamente as questdes financeiras o MAQRS do ISS é o mais detalhado dos trés visto ser
necessario para a sua certificagdo as evidéncias da regularidade da situagao financeira no critério

3.2 (Gestdao de Recursos Financeiros). Para o nivel mais elevado deste modelo (nivel A) a

exigéncia é ainda mais elevada solicitando politicas e procedimentos para a area financeira e
contabilistica.

Hoje, é consensual que a eficiéncia e eficacia de uma instituicdo ndo se confina a quantidade ou
qualidade dos seus recursos materiais, mas que os Recursos Humanos também assumem um
papel preponderante e sdo considerados, no contexto competitivo atual, um dos ativos mais
importantes de qualquer organizagdo. Neste campo, como é possivel apurar na matriz da tabela
2, destacamos pela positiva o nivel A do MAQRS do ISS e o EQUASS que ddo uma resposta
completa em todos os exemplos referidos. A nova norma I1SO 9001 (versdo draft) apresenta
evolugdes muito positivas neste campo, refletindo o facto ja abordado anteriormente, que os
recursos humanos sao parte integrante e fator-chave para a obtenc¢do da qualidade. O nivel C
dos MAQRS do ISS ndo contempla e por isso nao valoriza a avaliacao da performance do pessoal
da organiza¢do. Sendo essa uma “varidvel” que deve ser tida em conta para a qualidade nesta
atividade, em que os colaboradores lidam muito diretamente com os “clientes”.

Na Gestdo por Processos, a norma ISO 9001 apresenta-se ligeiramente vantajosa face as outras.
Daqui destacamos a ISO 9001 que, incluiu no seu modelo (incluindo a versdo DIS 2014) a

rastreabilidade (critério 7.5.3 da I1SO 9001:2008 e critério 8.5.2 da ISO/DIS 9001:2014) de
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servicos que afetem a qualidade, e a nova ISO 9001 que importou uma importante avaliacao de
riscos existentes para a obtencdo da qualidade (critério 6.1). Incluird igualmente uma analise de
oportunidades para a organizacdo. Parece-nos que estas ferramentas irdo permitir apoiar a
organizagao a verificar de um modo continuo a sua sustentabilidade.

O MAQRS do ISS, nivel C, ndo possui ferramentas de controlo e identificagdo de altera¢des aos
processos que possam influenciar a qualidade o que nos parece uma desvantagem consideravel
dado que, nas organiza¢Oes os processos tendem a ter alguma dinamica com alteragdes
frequentes. Apenas é considerado uma “monitorizagao aos processos chave” pelo MAQRS do
ISS no critério 4.9 para o nivel B.

Devido a serem modelos direcionados a uma resposta social, o EQUASS e MAQRS do ISS
destacam-se pela referéncia dada para o estabelecimento de planos individuais adaptados ao
cliente, prevendo a colaboracao deste.

Os MAQRS do ISS estabelecem previamente quais os processos-chave da instituicdo para uma
das nove respostas sociais. A nova I1SO 9001, aparentemente, contemplara uma avaliacdo dos
riscos nos processos para a garantia da qualidade.

O EQUASS face aos outros modelos ndo contempla a gestao das instalacdes e equipamentos nos
seus critérios.

Nos Direitos, Deveres e Etica o modelo EQUASS é o mais forte dos trés. No entanto, qualquer
modelo pressupde um cumprimento dos requisitos legais o que, nos parece, que estes itens
serdao cumpridos. Daqui realgamos a atencdo dada por este modelo para a autodeterminagao
dos “clientes” e do acesso destes a pessoas que 0s possam representar.

O direito a autodeterminacao significa liberdade de escolha das préprias a¢des sem compulsdo
externa (EQUASS, 2012). No MAQRS do ISS, a autodeterminacdo é um critério de avaliacdo no
ponto de “avaliacdo das necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente” e no
EQUASS é no principio “Direitos”.

Nas Parcerias, a ISO 9001 e o nivel A dos MAQRS do ISS sdo relativamente mais completos. Por
sua vez o modelo EQUASS e o nivel C dos MAQRS do ISS ficam aquém, ndo controlando,
monitorizando ou avaliando os fornecedores chave para o desempenho, por exemplo.

Nessa sequéncia, na Participagdo, o nivel C do MAQRS do ISS também ndo contempla a
participacdo das partes interessadas.

No EQUASS e MAQRS do ISS (nivel A) o envolvimento e empowerment dos clientes sdo
fortemente enfatizados no principio da participa¢do. No critério 4 do MAQRS do ISS este facto
é alcangado através da descriminagao dos potenciais de desenvolvimento.

O EQUASS faz ainda uma referéncia/avaliacdo para que a organizacdo forme os colaboradores

no sentido de facilitar o empowerment dos clientes.
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No principio Orientagao para os Resultados, verificdamos que ha critérios que sdo transversais a
todos os modelos. Porém, visto que estamos a tratar da qualidade, verificou-se que a satisfacdo
do cliente ndao é um critério avaliado no nivel C dos MAQRS do ISS. O EQUASS e o nivel A dos
MAQRS do ISS tém requisitos ja identificados na medicao e avaliagdo dos resultados da resposta
social.

Por outro lado, destacamos a evolugdo da ISO 9001 que contemplard, devido a andlise riscos,
avaliacBes das potenciais consequéncias de falhas nos processos o que levard a um controlo
abrangente e pertinente para a organizagao.

O nivel A do MAQRS do ISS é o Unico que possui critérios orientadores e de avaliacao especificos
na drea Ambiental através do critério 7.2.

Outro pormenor de diferenciacdo dos modelos consiste na metodologia de certificagdo. O
MAQRS do ISS e ISO 9001 possuem uma metodologia parecida pois sao sujeitos a uma auditoria
interna e sé apos uma auditoria externa. No MAQRS do ISS a auditoria interna vem referida no
critério 4.9 e solicita um o estabelecimento de um procedimento para a realiza¢do de auditorias
internas para o nivel A. Quanto a ISO 9001:2008 e ISO DIS 9001:2014, a auditoria interna é um
requisito descrito no capitulo 8.2.2 e 9.2, respetivamente.

Relativamente a metodologia do EQUASS ja existe uma ligeira diferenca, como ja foi referido no
capitulo 4.3, pois consiste numa autoavaliacdo realizada pelos funcionarios da organizacdo
através de respostas a um questionario pré-definido pelo modelo. Esta serd a base de trabalho
para a auditoria externa ao sistema implementado para a qualidade.

Relativamente a seguranga o MAQRS do ISS nivel A através do critério 3.5 é o mais descritivo e
completo dos trés modelos. De seguida, o EQUASS também aborda as questdes de segurancga e
saude mas de um modo generalista. No entanto, a semelhanca de outros critérios, a suposicdo
do cumprimento legal e a flexibilidade da ISO 9001 leva a que estas questdes sejam,
teoricamente, cumpridas e, se assim se entender, inseridas no SGQ.

No principio da Melhoria Continua é possivel destacar algumas divergéncias surpreendentes.
No nivel C dos MAQRS do ISS a participacdo dos colaboradores ndo é tida em conta, ao contrario
do que acontece nos outros modelos, tal como a identificacdo de tépicos para a melhoria da
qualidade e também da inovacao.

A ISO 9001, como esperado, ndo tem qualquer referéncia especifica para as ac¢des a
implementar nos Planos Individuais.

A utilizac3do eficiente dos recursos, apesar de ser uma atividade esperada das organizacgdes, é
apenas referida especificamente na nova norma ISO 9001 que ird contemplar também uma

identificacdo e satisfacdo das necessidades do mercado.
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Com os conceitos e principios acima descritos, sentimos ainda a necessidade de enfatizar outros
aspetos que caracterizam os modelos estudados. Nesse sentido cridmos um campo identificado
como “outros aspetos” e pela leitura da Tabela 2, salientamos a linguagem direcionada as
respostas sociais dos MAQRS do ISS e EQUASS, bem como uma lista de verificacdo de apoio a
implementacdo. O facto de existirem listas de verificagdo permite as organizagées ter um apoio
no cumprimento dos outros requisitos.

Contudo, fazemos a ressalva de que apesar da linguagem direcionada para as organizac¢oes de
resposta social, os MAQRS do ISS ndo sdo aplicaveis a todas as respostas sociais. Esta é uma das
grandes desvantagens face a ISO 9001 e EQUASS. O modelo I1SO 9001 possui uma flexibilidade
de implementacdo que permite certificar todas as respostas sociais da organizacao em paralelo
com outros sistemas que possam existir (ex. DGERT; HACCP; OSHAS) e/ou inclusive a
organizacdo no seu todo, consoante o ambito definido pela gestdo de topo.

A duracdo do ciclo de certificacdo é similar (3 anos) a excecdo do EQUASS Assurance que tem a
duracdo de 2 anos.

O facto de existirem listas de verificacdo permitiu ao ISS criar algumas areas de apoio as
organizagdes para o cumprimento de regras de higiene alimentar e de seguranca.

Os MAQRS do ISS sdo muito especificos e dirigidos a respostas sociais concretas e, por esta razao,
0 ambito de aplicacdo é uma das grandes diferencgas entre os modelos. Como os modelos foram
construidos com base em alguns principios diferentes, também abrangem questdes diferentes
da gestdo das organizagdes. Os modelos que se baseiam nos conceitos da exceléncia (MAQRS
do ISS e EQUASS) abrangem também a gestao das parcerias, da satisfacdo dos colaboradores e
do valor criado para a sociedade.

E possivel analisar que os modelos, em parte, complementam-se. No entanto, a norma ISO, pela
sua flexibilidade da uma resposta positiva em todos os campos visto poder abracar o que de

melhor os outros modelos possuem e amenizar alguma rigidez dos outros modelos.
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5 - Organizacoes certificadas pelos modelos

Na fase seguinte do projeto, analisou-se o universo de organizagGes que possuem oS Sseus
sistemas da qualidade certificados, tentando saber a aceitacdo que os modelos analisados
tiveram até a data junto das organizacdes.

Com base na informacdo do Anexo Il, foi construida a Figura 39 que permite avaliar o numero
organizagdes portuguesas com servigos sociais que possuem a certificagdo pela NP EN ISO
9001:2008, segundo a base de dados do Instituto Portugués de Acreditagdo (IPAC).

Para a obtencdo destes dados examindmos em detalhe a lista da base de dados segundo o
sistema de gestdo pretendido. Com a obten¢do de uma lista dividida por “ambito-tipo”
(conforme a caracterizagdo do IPAC), num total de 5938 organizac¢des certificadas pela NP EN
ISO 9001 (dados do IPAC a 16-04-2015, disponivel em www.ipac.pt), analisou-se
detalhadamente a descricdo textual do ambito certificado e verificou-se que 145 organizagbes
estdo inseridas no “ambito-atividade” que incluem servicos na area social.

Nos valores apresentados podem estar incluidas ndo sé IPSS, como organizagdes privadas
lucrativas. Também os ambitos de certificacdo de muitas organiza¢des abrangiam diversas
respostas sociais, pelo que uma comparacdo linear com o nimero de organizagdes certificadas

por outros modelos da qualidade nado é adequada.

Organizagoes certificadas pela NP EN I1SO 9001:2008

Outras Saude e Acgao Educagao Administragdo Outros Servicos  Transporte, Alojamento e
actividades de social publica, defesa e armazenageme restauragao
servigos seguranga social comunicagbGes (restaurantes e
colectivos, obrigatorio similares)

sociais e pessoais
Ambtito - Atividade

Figura 39 — Numero de organizagbes portuguesas certificadas segundo a NP EN ISO 9001:2008 com servigos sociais
no seu dmbito.

Fonte: Informacao tratada da Base de dados do IPAC. Data da ultima atualizagdo pelo IPAC: 2014-08-04.
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O numero total de respostas sociais atualmente certificadas segundo os MAQRS do ISS, para os
trés niveis A, B e C, estd apresentado na Figura 40. Verifica-se que, a nivel global, cerca de 40%
dos certificados emitidos dizem respeito ao nivel mais elevado da qualidade (Nivel A) para o

modelo do ISS e que o nivel B é o nivel com menor ndmero de certificagGes.

Respostas sociais certificadas de acordo com os MAQRS do ISS

11
9
8
. 7
§ . BN REN
4 4
§ | | . - - 3 3 o
11 1
. 2 0 0 0 0 0
CRECHE CENTRO DE DIA ESTRUTURA SERVICO APOIO CENTRODE LARRESIDENCIAL CENTRODE LAR DE INFANCIA

RESIDENCIAL DOMICILIARIO ATIVIDADES ACOLHIMENTO E JUVENTUDE
PARA IDOSOS OCUPACIONAIS TEMPORARIO

Resposta social

Nivel de Qualificacdo A Nivel de Qualificacdo B Nivel de Qualificagdo C

Figura 40 - NUumero de respostas sociais certificadas com o respetivo nivel segundo os MAQRS do ISS, a 31 de
Dezembro de 2014.

Fonte: Ultima informacéo cedida em Margo de 2015 pelo Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gest3o do Risco.

Os graficos das Figuras 41 e 42 ilustram os dados relativamente ao inicio de 2015, alusivos ao
universo de entidades portuguesas certificadas segundo os modelos EQUASS Assurance e
EQUASS Excellence no ambito da mesma certificagdo na Europa. Portugal é, face a estes dados,
um dos lideres da implementagdo do modelo EQUASS, em particular do nivel EQUASS

Excellence. Estas ilustragdes resumem a informagdo que consta no Anexo IV.
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Organizagoes certificadas com o nivel EQUASS Assurance

151
27
- 15 10 3 4 1
I =
Noruega  Portugal Estonia Irlanda  Alemanha Eslévenia  Lituania Holanda Italia
Paises

Figura 41- Numero de organizagdes certificadas pelo modelo EQUASS Assurance na Europa.

Fonte: http://www.equass.be/; consulta realizada a 09-02-2015

Organizagoes certificadas com o nivel EQUASS Excellence

28
- 2
' | .
- |
Portugal Alemanha Lituania

Paises

Figura 42 - Numero de organizagdes certificadas pelo modelo EQUASS Excellence na Europa.

Fonte: http://www.equass.be/; consulta realizada a 09-02-2015
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A Figura 43 mostra o nimero total de certificados na area social em Portugal para os trés
modelos em estudo e seus respetivos niveis. Fazemos a ressalva de que os numeros
apresentados para os MAQRS do ISS dizem respeito ao total de certificados emitidos para cada

nivel, considerando as varias respostas sociais certificadas no mesmo nivel.

Certificados da qualidade emitidos na area social em

Portugal
179
145
79
28 | E . K3
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Modelos da Qualidade

Figura 43— Comparagdo do numero de certificagdes na drea social em Portugal (dados atualizados em Fevereiro e
Margo de 2015)

Nao nos foi possivel aceder a informacdo dos titulares de todas as organizagGes com as respostas
sociais certificadas segundo os MAQRS do ISS. Mas, é certo que, ainda que de uma forma
reduzida, ha redundancia no nimero de organizagdes. Uma das razdes é que ha organizacGes
que possuem a dupla certificacdo, através da NP ISO 9001 e MAQRS do ISS, por vezes com varias
respostas sociais certificadas. A razdo disto acontecer é porque os MAQRS do ISS ndo
contemplam todas as respostas sociais, podendo inclusive uma mesma organizagao ter trés ou
mais certificagcOes (ex. nivel C para a creche, nivel A para a Estrutura Residencial para ldosos e
ISO 9001 que pode abranger toda a instituicdo).

Concluiu-se, com base nas constata¢des anteriores, que o numero total de organizacdes
envolvidas na certificagdo € menor do que o apresentado na Figura 43, ou seja no total sdo por
certo menos de 400 organizacdes. Por outro lado, o nimero de respostas sociais envolvidas na

certificacdo pela totalidade dos modelos é certamente muito superior ao apresentado na figura.
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Com o conhecimento adquirido dos modelos e com a realidade do universo de organizacdes que
possuem os seus SGQ certificados, foi necessario preparar os questionarios para o estudo de
casos a fim de se realizar uma comparacdo da percecdo das organizagdes sobre os modelos de

gestdo da qualidade, tal como é explicado no préximo capitulo.

UNIAO EUROPEIA

) F: Y
< )
PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

‘GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




71

IPS Instituto .
Politécnico de Setdbal

6- Casos de Estudo e Resultados

Nesta investigacdo optou-se pela metodologia qualitativa baseada em casos de estudo com
recurso ao estudo de casos multiplos. A escolha pelas observacbes diretas e entrevistas
estruturadas e sistematicas em casos selecionados justifica-se porque se trata da recolha de
factos, mas sobretudo de opiniGes e perce¢des sobre temas atuais eventualmente alvo de
alguma controvérsia. Desta forma, as técnicas de recolha de dados escolhidas foram a entrevista
semiestruturada tendo por base um inquérito, a observagdo direta e a andlise documental. A
entrevista foi realizada, sempre que possivel, a membros da direcdo e também gestores da
qualidade da mesma instituicao.

O inquérito concebido na fase inicial desta investigacdo baseava-se em todos os requisitos
resultantes da soma dos trés modelos (ver parte deste inquérito no anexo VII). Constatou-se
nas primeiras visitas que o inquérito era muito extenso e repetia as perguntas de auditoria,
como se de uma auditoria se tratasse, deixando pouco espago para outras constatagdes como
as opiniGes e percepcdes dos entrevistados. Destas primeiras experiéncias constatamos que
como as instituicdes entrevistadas estavam certificadas nao se justificava validar novamente o
cumprimento de requisitos. Por outro lado, dentro da amostra analisada, vdérias instituicoes
possuiam multiplas certificagdes e o inquérito inicial ndo abrangia esta situacao.

O novo inquérito (ver anexo VIII), acabou por ser aplicado a todos os casos de estudo. E
constituido por muitas perguntas abertas permitindo a exposi¢do de opinido por parte do
entrevistado, e centra-se nas questdes mais relevantes para a opg¢do de certificagdo, vantagens
obtidas e perpectivas de futuro.

Os casos de estudo foram seleccionados entre instituicdes de todo o pais, com todo o tipo de
respostas sociais e com certificacdo ou em fase de obtencdo desta, nos trés modelos mais
aplicados em Portugal.

Embora tenham sido programadas mais de 40 visitas, so foi possivel concretizar a visita e as
entrevistas a 21 instituicGes (listadas na tabela 5). A principal dificuldade de concretizacdo
residiu na incompatibilidade de disponibilidade da equipa investigadora, que simultaneamente
¢é docente e/ou dirigente, e dos dirigentes e técnicos das instituicdes que simultaneamente
desempenham quase sempre outras funcdes.

O tratamento dos dados obtidos nas entrevistas, foi efetuado por analise qualitativa regiistando

as constatacoes e as respostas que se destacam. Com esta andlise pretendemos descrever os
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principais indicadores das respostas (qualitativas ou ndo) que permitiram inferir alguns

conhecimentos das instituicdes para a tematica dos modelos da qualidade existentes.

Tabela 5 - Organizagbes entrevistadas.

Organizagoes

LATI — Liga dos Amigos da Terceira Idade

Cercima - Cooperativa p/ Educacio e Reabilitacdo do Cidaddo Inadaptado do Montijo e de
Alcochete

Casa de Saude do Telhal

Cerci Flor da Vida - Cooperativa de Educacdo e Reabilitagdo de Criancas Inadaptadas

Casa de Saude S. José

APPACDM — Associac¢do de Pais e Amigos do cidaddo Deficiente Mental

Rumo - Cooperativa de Solidariedade Social

Casa de Saude de S. Jodo de Deus

ARCIL - Associacdo Para A Recuperacdo De Cidadaos Inadaptados Da Lousa

Casa de Saude de Sao Rafael
Cercizimbra - Cooperativa para a Educagao e Reabilitacdo de Criangas Inadaptadas

Casa de Saude S. Miguel

Ordem Hospitaleira S.J. Deus, Casa de Saude de S.J. de Deus

Residéncia S. Jodo de Avila

Hospital Infantil S3o Jodo de Deus

Cercibeja - Cooperativa para a Educacao e Reabilitagdo de Criancas Inadaptadas
Obra Social Madre Maria Clara

Santa Casa da Misericordia de Almada

Centro Social e Paroquial Padre Ricardo Gameiro

Centro Nossa Senhora da Paz

Cerci de Grandola

6.1 - Caracterizacao dos casos de estudo

Os dados que eventualmente permitissem identificar os entrevistados por terceiros foram
omitidos na publicacdo deste estudo para sua salvaguarda. Na transcricdo da entrevista e na
globalidade deste relatdrio foram tidos esses cuidados.

Os casos de estudo foram 21 instituicdes inseridas nas mais de 5 mil entidades proprietarias de
equipamentos na area social em Portugal. Estas instituicOes estdo certificadas pelos diferentes

modelos e outras encontravam-se em fase de implementacdo dos modelos selecionados.
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A selecdo das instituicdes entrevistadas permitiu uma abrangéncia total face aos modelos em

estudo, tendo-se deste modo uma amostragem diversificada embora sem representatividade

estatistica relativamente ao universo.

As instituicdes que foram alvo do estudo tém uma abrangéncia total das populagdes-alvo

tipificadas pela Carta Social. Para além de terem sido abordadas todas as respostas sociais,

houve uma ligeira amplia¢gdo do universo para a drea dos servicos de saude.

A ilustracdo abaixo representa algumas das respostas sociais para as quais as instituicdes acima

tém capacidade e d3o resposta.

Tabela 6 — Respostas sociais abrangidas pelas instituicées entrevistadas.

Creche

Infancia e juventude

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos
livres

Centro de acolhimento

temporario
Deficiéncia

Intervengao Precoce

CS-Educagao

CR Inclusdo

Atividades Ocupacionais

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Idosos

Centro de convivio

Estrutura Residencial para Idosas

Apoio Domicilidrio

Familia e comunidade

Formagdo Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Apoio Domicilidrio

Atendimento e
acompanhamento social
Cantina social

Empresas de insergao

uccal

Saude Mental

Apoio Domicilidrio

Ambulatério

Servicos de Saude

Problemas de Adicao

Servicos de Hospital

GSI
Formacgao

Apoio Domicilidrio

e Formagdo
Reabilitacdo - -
. - Outros Lar Residencial - Adultos
ormacao dependentes e ndo dependentes
Pastoral
Quinta biolégica
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A maioria das organizagdes de respostas sociais entrevistadas tém acordos com o Estado, para
todas ou quase todas as respostas sociais que possuem.

As entrevistas foram utilizadas para recolher dados descritivos na linguagem do prdprio sujeito,
permitindo aos investigadores desenvolverem intuitivamente uma ideia sobre a maneira como
0s sujeitos interpretavam os assuntos em estudo. A entrevista foi um método importante na
recolha de dados que, através de uma comunicacgdo liberta de preconceitos criada entre os
entrevistados e entrevistadores, permitiu tomar conhecimentos de realidades que outra forma
nao seria possivel.

A entrevista foi previamente planeada pela equipa de trabalho e de seguida objeto de uma
andlise de conteldos. A entrevista estava orientado para os objetivos da investigacdo seguindo
um conjunto de questdes encadeadas, considerando intervenientes com responsabilidades
diferentes na organizacao.

Ainda que se tratasse de uma entrevista semiestruturada, existiu uma preparac¢do prévia e uma
elevada assertividade para os diversos comentarios dos entrevistados que, de certa forma,
puderam esclarecer ainda mais o contexto deste tipo de organizagGes. Esta foi, uma das grandes

mais-valias na opgdo tomada para a deslocacdo aos locais para este efeito.

6.2 — Resultados

A grande maioria das entrevistas efetuadas foram a IPSS ou equiparadas a tal. As regides de
intervencdo do estudo abrangeram Portugal Continental e as RegiGes Autonomas.

A dimensao de cada caso de estudo varia entre 30 a mais de 300 colaboradores, ndo englobando
os voluntarios. As instituicbes selecionadas representam mais de 160 respostas sociais que
abrangem todas as populag¢Ges-alvo tipificadas pela Carta Social (criancas e jovens; pessoas com
doenca do foro mental ou psiquiatrico; pessoas idosas; familia e comunidade; criancas, jovens e
adultos com deficiéncia; pessoas infetadas com VIH/SIDA e suas familias; pessoas
toxicodependentes; pessoas em situacdo de dependéncia (GEP-MSESS, 2014)), as quais dado
respostas a mais de 16 mil utilizadores. As regides de intervencdo dos casos de estudo

abrangeram Portugal Continental e as Regides Auténomas.
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Tabela 7 - Resultados mais relevantes das Entrevistas (Q1-Q3).

Ql Objetivo Constatagao

Cerca de 2 anos, sensivelmente, para o processo de
implementacao.

A maioria das decisdes para a certificacdo ocorreu em
2009 e a auditoria externa de certificagcdo ocorreu em

Duragdo do processo de
implementacao.

2011.
Obteve apoio financeiro e externo Quase a totalidade das organizag¢des teve apoio de
(consultores) no processo de consultores externos e formagdes externas.
implementagao e certificacao. Mais de 50 % teve apoio financeiro.
Q2 Objetivo Constatagao

As organizacdes desempenhavam alguns
Quais as competéncias iniciais na procedimentos da qualidade mas ndo existia
estrutura para a SGQ. competéncias internas na drea da qualidade.

As competéncias sdo escassas.

Q3 Objetivo Respostas que se destacam

Melhores Praticas.

Qual a motivagao para a Certificacao Decisdo estratégica da gestdo de topo.

da Qualidade Aproveitar financiamentos com a vontade de
implementar melhorias.

De referir que ha instituicdes neste sector que desejam ser “diferenciadores pela exceléncia” e
gue vém nestes modelos uma ferramenta para “reduzir a informagdo e burocracia”.

Menos de metade dos entrevistados referiu que a motivagao para a certificagcdo era um “possivel
fator diferenciador pelo ISS para acordos de beneficia¢éo” e o “reconhecimento da comunidade”.
Uma organizacao refere que a motivacdao da certificacdo prende-se por “poder concorrer a

programas especificos que exigem certificacdo”.
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Tabela 8 - Resultados mais relevantes das Entrevistas (Q4-Q5).

Q4 Objetivo Respostas que se destacam

Proposta do Consultor.

Razdo porque optou por esse Apoio externo na implementacao.

modelo? Fator diferenciador pelo ISS para acordos de
beneficiacao.

Q5 Objetivo Respostas que se destacam

2 Melhoria da organizacdo interna.

g Monitorizagdo periddica das atividades.

Eg Quais os Principais Beneficios. Melhoria no processo de identificagdo e tratamento
g de N3o Conformidades.

s Aumento da credibilidade da comunidade.

S

c e oA e

= Quais as Principais Dificuldades. Re5|ste'nC|a e mudan'ga.

@ Demasiada burocracia.

As instituicOes que optaram pelo modelo da ISO 9001 identificaram claramente que este seria o
modelo mais adequado a sua organizacdo devido a versatilidade e transversalidade da mesma.
Estas mesmas organizac¢des identificaram que “os modelos ISS sGo complicados”.

Constatamos algum desconhecimento para outros modelos existentes para além dos aplicados
e que poderdo ser aplicados aos seus servigos.

Outros beneficios da certificagdo apontados pelas instituicdes é a possibilidade de realizarem
monitorizagdes dos processos que estdo a decorrer.

Apenas uma organizacdo identificou a mais-valia de se poder realizar benchmarketing.

Outra instituicdo identificou o beneficio de se realizarem trocas de experiéncias, de partilha de
casos como beneficio, mas referindo-a apenas para a prépria rede onde se encontra inserida.
Outras dificuldades apontadas foram os custos elevados, ndo com o processo de certificacdo
mas sim com os custos inerentes ao processo de implementac¢do que, segundo trés instituicdes

tiveram custos até 15 000 euros e superiores a 32 000 euros.
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Tabela 9 - Resultados mais relevantes das Entrevistas (Q6-Q9).

Q6 Objetivo Constatagao

Formacdo superior na area de gestdo e area social.
Qual a formagdo da gestdo de topo. Sem formacgao superior.
Diregdes tipicas de unidades de saude.

Qual a formagdo da equipa da

qualidade Um responsavel com formacgao na drea social.

Qs Objetivo Respostas que se destacam

Em que areas a gestdo de topo sentiu | Gestdo por processos.
mais necessidade de formacao. Procedimentos e regras.

Criacdo de indicadores claros e objetivos.
Envolvimento significativo dos colaboradores no

projeto.
Que aspetos a gestao de topo salienta | Depois da certificagdo, as pessoas ficaram agradadas.
do processo de implementagao? Melhor imagem externa.
Envolvimento dos colaboradores no SGQ e satisfacao
dos mesmos.

Dificuldade na implementacao.

Q9 Objetivo Respostas que se destacam

Em que areas os técnicos envolvidos | Gestdo de processos, criagdo de procedimentos.
sentiram mais necessidade de Qualidade.
formagao. Gestdo.

Que aspetos os técnicos envolvidos
salientam do processo de
implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo.
A mudanca de mentalidades é o principal obstaculo.

Outras areas de formacao identificadas para a gestao de topo prendem-se com o esclarecimento
do modelo aplicado e da identificagcdo de necessidades. Na identificacdo de outras necessidades
formativas, os técnicos da qualidade envolvidos referiram areas como a auditoria e a lideranga.
No universo analisado, o nimero de instituicdes que salientaram aspetos do processo de
certificacdo relacionados com o aumento da satisfacdo de colaboradores, clientes, parceiros e

com o aumento de confianga interna foi muito reduzido. Ainda menor, foi o nimero de
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instituicOes (através da gestdo de topo) que se sentiram iludidos por possivel diferenciacdo
positiva do ISS e que salientaram o cansaco e exaustdo que foi a implementacao.

Algumas respostas identificaram que o processo de SGQ possui demasiada burocracia mas
que, por outro lado, existe um reconhecimento da satisfagao dos clientes e familias quando

por exemplo lhes sdo dadas evidéncias das atividades desenvolvidas com os seus familiares.

Tabela 10 - Aspetos referidos nas Entrevistas (Q10 e “outras notas”).

Q1o Objetivo Constatagao

Alargar os Sistemas de Gestdo da Qualidade a outras
respostas sociais.

Percecao dos riscos existentes,
sustentabilidade das organizagées,
evolug¢ao esperada na certificagdo.

Subir o nivel de certificagdo que ja possuem.

No caso de terem iniciado com a ISO 9001, tém quase
o MAQRS do ISS cumprido, e poderdo alargar a
certificagdo a estes modelos.

Outras notas relevantes

Apenas uma instituicdo referiu claramente que nao teria problemas de sustentabilidade futura.

Uma instituicdo equaciona outros modelos pois possuem respostas sociais que ndo sdo contempladas
pelos MAQRS do ISS.

Uma organizacao refere que “Ndo faz sentido tantos sistemas de certifica¢Go”.

Outra organizagdo deixou “cair’ o modelo EQUASS e adotard no futuro o modelo da I1SO 9001 por se
poder aplicar a toda a instituigao.

Uma instituicdo refere que “com poucos recursos é dificil chegar ao EQUASS”.

Duas instituicGes consideram pertinente o “feedback” das partes interessadas.

O equipa de investigacao identificou dificuldades nas instituices para o conceito de indicadores, sua
analise para a gestdao e melhoria dos processos. Este conceito e pratica “ainda ndo é familiar”.

Uma instituicdo desconhecendo o MAQRS do ISS, refere que “a ISO 9001 é muito fechada ndo se
centrando nos parceiros”. Refere que o modelo EQUASS adotado é mais centrado nos parceiros, na sua
atividade e que os principios de ética vdo ao encontro da organizacdo. Refere que, apesar de terem
implementado a uniformizagdo dos processos nas diferentes respostas sociais, apenas algumas foram
certificadas.

No desenvolvimento das entrevistas depardmo-nos com o facto de que algumas instituicdes tinham
(ou estavam em fase de implementac¢do) um sistema de certificagdo como entidades formadoras pela
DGERT. Estas identificaram a certificacdo da qualidade como vantajosa, mas também a repeticao dos

mesmos dados para vdrias solicitacdes.
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6.3 - Andlise dos Resultados

Das entrevistas concluiu-se que, para os casos de estudo, na sua maior parte a certificacdo teve
um tempo médio de implementacao de dois anos e foi o resultado de aproveitar oportunidades
de programas, financiamentos ou outros apoios.

Por andlise de conteudos das entrevistas efetuadas e pela sensibilidade das diversas reunides
realizadas apurou-se que existem lacunas consideraveis a nivel de qualificagdo dos
profissionais na area dos SGQ, sendo inclusive, mencionado pelos préprios entrevistados, que
identificaram a necessidade de estruturar e consolidar alguns conceitos e praticas dos modelos
da qualidade, além de que reforcaram esses conhecimentos muitas vezes com investimento
pessoal. Foram efetuadas muitas formacdes através de entidades externas e consultores que
foram consideradas Uteis pelas instituicdes. Porém, identificAmos uma dependéncia elevada dos
consultores para a implementacdo/manutencdo dos SGQ, que permanece apds a certificagio.
A escolha dos modelos foi também muitas vezes condicionada pelos programas de
financiamento disponiveis, ou pela orientacdo do agrupamento de instituicdes a que
pertencem, ou pela opinido do consultor/formador, ou pelas informacdes recebidas,
nomeadamente do ISS.

As diferencas tedricas entre os modelos levariam a supor uma implementa¢do pratica
diferenciada para cada tipo de modelo e também seria de esperar grandes diferengas de umas
instituicOes para as outras. Por exemplo, relativamente a base documental dos Sistemas de
Gestdo da Qualidade, a ISO 9001:2008 é a unica que exige a elaboragdo de um Manual da
Qualidade, que ndo é referido nos outros modelos.

Em relacdo a conceg¢do do SGQ relativamente a gestdo por processos, a norma ISO 9001 deixa a
instituicdo a liberdade de identificar os processos mais adequados aos seus objetivos. O modelo
EQUASS centra-se na gestdo dos processos-chave, mas ndo estipula quais sdo. Ja os MAQRS do
ISS detalham os processos-chave sugeridos para cada resposta social. Por outro lado, tendo em
conta a normalmente escassa formacdo em gestdo dos técnicos das Instituicdes de Servico
Social, seria de esperar que o grau de dificuldade de implementacdo de uma norma nao
prescritiva, e ndo adaptada a atividade, como é a ISO 9001, se tornasse uma dificuldade e logo
fosse um impedimento para a sua sele¢do, o que ndo se verificou em muitos casos.

Assim, relativamente a implementagdo pratica, apesar das significativas diferencas entre os
modelos, a sua implementagdo real esbateu algumas dessas diferencas. Foram identificados
outros fatores que influenciaram a forma como foi realizada a implementacgdo. Identificdmos,

nomeadamente, a forte influéncia dos consultores na conce¢do do sistema, assim como a
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influéncia da experiéncia anterior dos consultores, mas também o condicionamento do sistema
concebido e implementado a necessidade de responder as inspec¢ées do ISS.

A grande maioria dos casos de estudo teve o apoio de consultores/formadores externos. Estes
eram provavelmente experientes na implementagao da norma ISO 9001 noutros sectores, mas
gue davam os primeiros passos nos outros dois modelos aplicados a drea social. Verifica-se assim
que a implementacdo é quase sempre realizada segundo a praxis da norma ISO 9001, mesmo
quando estdo a ser aplicados outros modelos. Assim se justifica a elaboragcdo do Manual da
Qualidade e até da referéncia neste a estrutura da documentagdo do SGQ, requisitos que nao
sao referidos nos MAQRS do ISS nem no modelo EQUASS.

Os processos-chave que sao detalhados pelos MAQRS do ISS para cada resposta social foram
de um modo geral adotados em todos os casos analisados. Nao foi possivel concluir se a maior
influéncia para esta opcdo resultou de as instituicGes se identificarem com os processos
definidos, se resultou da facilidade da simples transposicdao ou simplesmente porque se torna
mais adequada uma vez que as inspecdes do ISS passaram a ter por base os processos-chave
definidos nos seus modelos.

Alguns requisitos que ndo estdo diretamente na ISO 9001 aparecem também implementados
quanto esta é a norma adotada, por exemplo, a gestdo de parcerias € comum, o que é
interpretado como o resultado da migracdo de outros modelos. Verificou-se assim, nos casos
estudados, alguma migracao de boas praticas entre as normas e os modelos. Aparentemente
as instituicdes escolheram para a sua implementacdo o que lhes pareceu util, ou lhes foi
sugerido como tal, dentre as varias solugdes possiveis, sendo que os MAQRS do ISS parecem ter
sido a principal referéncia de inspiragao.

Uma das situagdes encontradas com frequéncia foi a certificagdo de acordo com varios modelos
na mesma instituicdo. Esta opgdo teve especialmente relacionada com os MAQRS do ISS ndo
contemplarem todas as respostas sociais das instituicdes estudadas e por isso a necessidade de
recorrerem a modelos mais abrangentes de forma a contemplar toda a instituicdo. Verificamos
também que a opgdo pelo MAQRS do ISS também se prende por receio de necessidades para
financiamento, dado que se perspetivava poder ser uma mais-valia no futuro na decisao do ISS
com uma descriminacdo positiva. Alids, este é um facto referido nos proprios programas de
cooperagao para o desenvolvimento da qualidade e seguranca das respostas sociais mas que nao se
vieram a concretizar. Para além deste pormenor, a nosso ver relevante, também é referido que podera
suportar as visitas ou vistorias do ISS dado que seguem procedimentos similares.

O projeto BEST Quality desenvolvido por Frings et al. em 2010, que englobou nos seus casos de
estudos instituicdes com uma escala considerdvel a nivel Europeu, entre varias conclusdes,

refere também que as organizacdes implementaram modelos em paralelo dentro da
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organizacdo e, ao ndo ajustarem os modelos, levou a uma redundancia de indicadores, trabalho
e critérios. O que vai ao encontro das constatac¢des deste projeto.
Apesar de vivermos num mundo onde a informagdo é cada vez mais acessivel e clara,
constatamos o desconhecimento das instituicdes de outros modelos da qualidade existentes,
para além dos aplicados e que poderdo ser aplicados aos seus servicos. Fruto desse
desconhecimento, como ja foi referido, é que a maioria dos entrevistados ter referido que a
opcao pelo modelo se dever a proposta efetuada pelo consultor.
Identificdmos que as instituigbes possuem lacunas na interpretagdo e aplicabilidade dos
modelos. Algumas referem que a linguagem ainda nao é totalmente adequada destacando que
o modelo EQUASS e MAQRS sdo mais entendiveis apesar da sua elevada complexidade e
restricdo. Por outro lado, ha instituicdes que mais facilmente entenderam os conceitos da I1SO
9001 e que esta abracava todas as respostas sociais e era representativa da sua cultura e
identidade. Exemplo desta vantagem foi a constatacdo de um abandono do sistema EQUASS
para adotacdao do modelo ISO 9001.
Nem sempre sdo conhecidos pelos entrevistados os modelos alternativos aos aplicados, mas de
um modo geral as instituigdes estdo satisfeitas com as opgdes realizadas e muitas pretendem
alargar a mais respostas sociais e/ou subir de nivel de qualificacdo. Mas ha algumas situacdes
de dificuldade para dar continuidade a certificagao, havendo mesmo casos de abandono.
Obtiveram-se respostas do género, “a norma ISO 9001 ndio é aplicdvel a organizagdo” enquadradas
numa conversa onde também é referido, “o modelo do ISS adotado é muito trabalhoso e infelizmente
ndo é aplicdvel a todas as respostas que possuimos”.
A redugdo de custos e o aumento da eficiéncia na utilizagdo dos recursos existentes tém que
ser igualmente prosseguidas de modo a assegurar a subsisténcia econdmica e financeira das
instituicoes. A atuacdo em rede tem ainda a vantagem de permitir uma maior especializa¢ao por
tipo de apoio/aconselhamento, o que por sua vez potencia a maior qualidade e eficacia dos
servigcos (Sousa, 2012). Urge também a reflexdo sobre as politicas organizacionais fechadas.
Apesar de serem identificadas na bibliografia consultada as vantagens, apenas uma instituicao
identificou a mais-valia de se poder realizar benchmarking com processo implementado.
Na realizagdo do balanco das dificuldades e beneficios de um SGQ, as respostas as entrevistas
nas instituicdes apresentaram alguma uniformidade. Em relagdo as dificuldades com que as
instituicOes entrevistadas se depararam, destacamos:

1) Esforgo organizativo muito significativo e escassez de recursos humanos;

2) Necessidade de vencer as resisténcias internas a mudanca;

3) Dificuldades relacionadas com a formacao das pessoas;

4) Procedimento de implementacdo e certificagdo do SGQ com elevados custos;
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5) Necessidade de consultoria externa;
6) Dificuldades em definir os indicadores de desempenho ideais para a medicado de certos
Servigos.

Os pontos supramencionados (4 ao 6) poderdo ter uma justificagdo que consideramos plausivel
e que se prende com a auséncia de conhecimento intrinseco das organizacGes para os modelos
de SGQ. Alids, esta suposicao é suportada pelas necessidades formativas dos técnicos envolvidos
nos processos de implementac¢do do SGQ.
Segundo os casos de estudo, apesar da maior ou menor facilidade de compreensao em cumprir
os requisitos, o balango da implementacdo de um modelo da qualidade independentemente da
sua origem, criaram imensos beneficios, como por exemplo:

1) Uso de uma linguagem homogénea em toda a instituicdo;

2) Introducdo de procedimentos Uteis a gestao;

3) Simplificacdo do trabalho e da comunicacdo entre equipa;

4) Maior acessibilidade a informacdo e articulacdo/dindmica entre pessoas;

5) Criagdo de umaimagem de marca da instituicdo, interna e externamente;

6) Sentido de orgulho pela certificacdo da qualidade em vigor.

As pessoas sdo efetivamente o coragao das atividades que prestam servigos ao semelhante. O
modo como as pessoas sao tratadas no seu local de trabalho afeta a familia e as pessoas que
sdo servidas (Andrade et al., 2002). O modelo EQUASS e os MAQRS do ISS fazem referéncias
especificas para a autodeterminagao, empowerment ou capacidade de desenvolvimento dos
colaboradores e clientes mas, poucas foram as instituicdes que referiram o aumento de
motivacdo por parte destes. Ressalva-se contudo que a grande maioria das instituicGes refere
que existiu um envolvimento consideravel dos trabalhadores. Todavia ndo referem se ha
empowerment dos mesmos, sendo este um dos requisitos dos modelos. Mas uma das
constatagdes resultante das entrevistas é o empowerment do gestor da qualidade na area da
gestdo. Constatou-se um aumento de conhecimentos, competéncias e responsabilidades na
gestdo da instituicdo através do desempenho da funcdo de Gestor da Qualidade, que
tipicamente tem formacéao de base na area social, mas ndo em gestdo. Algumas gestdes de topo
identificam esta nova realidade como uma vantagem para a organizacdo. Em poucos casos,
verificou-se mesmo a libertando o gestor da qualidade das fungdes sociais para maior dedicacdo
as fungdes de gestdo, através de novas contratac¢des para as fungdes sociais. Mas na maioria dos
casos, apesar de se reconhecer das vantagens, apenas ocorreu o acumular de fungées do gestor

da qualidade.
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A qualidade supde que todas as pessoas de uma organizacao aprendam, participem e
fomentem a melhoria continua, como estratégia de melhoria do posicionamento da entidade,
como uma pratica ou modo de fazer que traz valor acrescentado aos resultados de uma
organizagdo, ou como um sistema de gestdo da qualidade que resulte da perspetiva de todos os
gue nela trabalham, assim como dos seus utentes/clientes (Araujo, 2009).

A qualidade, independentemente da interpretacdo e da sua elevada complexidade, pressupde
um “conjunto de atributos e caracteristicas de uma entidade ou produto, que determinam a sua
aptiddo para satisfazer necessidades e expectativas da sociedade” (Decreto-Lei n.2 140/2004 de
8 de Junho) ou, como refere Groocock, 1986 cit. in REAPN, 2007, ao “grau de conformidade de
todos os aspetos e caracteristicas relevantes de um produto/servico, com todos os aspetos das
necessidades dos clientes”. Sobre esta tematica a principal constatagdo é que o nivel C dos
MARQS do ISS ndo estabelecem a avaliacdo da satisfacdao do cliente. Qualquer dos modelos,
EQUASS e MAQRS (Nivel B e A) e ISO 9001 referem que o cliente devera participar no processo
de melhoria mas, surpreendentemente apenas uma instituicdo destacou o facto que analisa a
satisfacdo do cliente em participar no processo considerando-a como vantajosa. Esta mesma
instituicdo verificou que ha uma “sensacdo de seguranga por parte dos clientes e partes
interessadas em saberem que estd certificada”.

A qualidade n3o é um patamar estético, que se atinja e se estagne Ia. E um processo dindmico
de procura continua pela melhoria da mesma, encontrando novos indicadores e, novos
standards, como um meio para a exceléncia e ndo um fim em si (Capelas, 2014). A gestdo de
topo das organizagdes identificou que a implementacdo dos SGQ veio criar indicadores de apoio
a gestdo e melhoria dos servigcos. No entanto, apercebemo-nos que existe alguma dificuldade
em definir e analisar indicadores para os processos, provavelmente devido a sua especificidade.
Nesse sentido, identificAmos uma oportunidade de investigacdo para clarificacdo e definicdo de
indicadores especificos para as respostas sociais que permitira também, se assim o desejarem,
benchmarking.

De uma forma geral, verificou-se que o sistema de gestdo da qualidade, independentemente do
modelo implementado, transportam conceitos e ferramentas que ajudam a gerir as
organizagoes sociais, que normalmente tém um défice de conhecimentos no ambito da gestao.
Convém lembrar que a formacdo base exigida por exemplo para Director Técnico de um
equipamento na area de servico social, é nas dreas sociais e é esta a formacdao mais

frequentemente encontrada nos casos de estudo.
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Vantagens, Pontos Fracos e Ameagas

A anadlise SWOT (Strengths, Weaknesses, Oportunities and Threats — Pontos Fortes e Fracos,
Oportunidades e Ameacas) é uma forma muito difundida de fazer diagndsticos estratégicos.
Para comparar os modelos utilizdmos conceitos semelhantes a andlise SWOT mas de um modo
mais simplificado. A andlise foi sistematizada em trés esquemas (vantagens, pontos fracos e
ameacas) que resultaram do diagnéstico realizado da matriz da tabela 4, da leitura dos requisitos
dos modelos e dos inquéritos e entrevistas realizados. Alguns pontos dos fortes correspondem
também as vantagens e beneficios e estdo representados na figura 44 e tiveram em
consideracdo o estudo de bibliografia e a analise dos resultados dos casos de estudo.

O objetivo é criar uma ilustragdo que resuma algumas relagdes comuns existentes entre os
modelos e as que as diferenciam nos diversos pontos. Julgamos que algumas das reflexdes

efetuadas ficam assim sumariadas num esquema pratico e diferenciador (figuras 44, 45 e 46).

A Figura 44 ilustra a sistematizacdo das vantagens identificadas em cada modelo e as que sdo
comuns aos trés modelos comparados (ISO 9001:2008, MAQRS do ISS e EQUASS). Na mesma
figura adicionamos também uma primeira andlise realizada pela equipa de investigacdo as
possiveis vantagens da nova versdo da norma ISO 9001, cuja revisdo esta em fase de conclusdo
(andlise realizada com base sobre a ISO/DIS 9001:2014). O contetdo da figura resulta do
diagnéstico realizado através da leitura comparada dos requisitos dos modelos, dos resultados

da matriz de comparacao e das entrevistas realizadas nos casos de estudo.
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Definicédo de um Modelo Nacional De Reconhecimento dos Sistemas da Qualidade ! ’

nas Instituigdes de Servigo Social IPS Foitécnico de setsal

NP EN ISO 9001:2008 ISO/DIS 9001:2014 (E)

Reconhecimento nacional e internacional. Reconhecimento nacional e internacional.

Linguagem mais adequada aos servigos.

Aplicavel a qualquer organizagao e resposta social.

Elevada flexibilidade. Maior integragao com outros sistemas.

Integracio com outros sistemas. Aplicavel a qualquer organizagdo e resposta social.

Pensamento baseado no risco.

Aumento da satisfagdo dos clientes. Linguagem simplificada.

Optimizacao dos processos. Elevada flexibilidade.
Aumento de eficiéncia e efetividade.

Melhoria da comunicagao.

Linguagem homogeneizada. MAQRS do 1SS
EQUASS Aumento da motivagao.

Reconhecimento Nacional e Transparéncia. . .
. Reconhecimento nacional.
Europeu. Confianca . .
: | d Apoio ao cumprimento legal.
Valores Eticos valorizados. ITIEEEIT @12 EleE: . .
Lista de verificagdo.

Aplicagdo as organizacGes que . .
plicag g § q xistencia de alguns manuais de apoio dirigidos a

pretem aos Servigcos Sociais de Interesse Geral. cada resposta.

Enfase ao empowerment e autodeterminagdo dos Enfase no potencial de desenvolvimento dos
utentes. utentes.

Figura 44 — Sistematizagdo das vantagens dos modelos.

NP 1SO 9001:2008 ISO/DIS 9001:2014

Linguagem pouco direccionada para os (ainda por definir)
agentes das RS.

Auséncia de guia interpretativo para as
respostas sociais.

Burocracia.
Demasiado trabalhoso para

EQUASS implementar. MAQRS do ISS

Pouca flexibilidade. Pouca flexibilidade.

Menor tempo do ciclo de certificagdo no Apenas aplicavel a algumas respostas sociais.

Assurance. o )
Nao integravel com outros modelos.

N&o integravel com outros modelos. ' 3
Complexa implementagao.

Complexa implementagao.

Figura 45 — Alguns Pontos Fracos identificados para os modelos 1SO 9001, MAQRS do ISS e EQUASS.
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Definicao de um Modelo Nacional De Reconhecimento dos Sistemas da Qualidade |
nas Instituigdes de Servigo Social IPS Faitéonico de setibal

NP 1SO 9001:2008 ISO/DIS 9001:2014

Implementagdo por recursos humanos ndao Implementagdo por recursos humanos ndo
qualificados e experientes na area social que qualificados e experientes na area social que

podera levar a organizagdo para um processo poderad levar a organizagdo para um processo
"pesado" e burocratico. "pesado" e burocratico.

Resisténcia a mudancga.
Politicas Organizacionais fechadas.
Escassez de recursos humanos.
Défice de conhecimento na area da qualidade por parte dos decisores.
Dependéncia elevada dos consultores externos.
Elevada dependéncia econémica dos acordos com o Estado.

Auséncia de conhecimento em estabelecer ou aproveitar os indicadores
de um SGQ.

Podera ndo caracterizar a cultura da empresa.

Cair em descrédito por nao se aplicar a todas
as respostas sociais nem integrar outros
modelos.

MAQRS do ISS

Figura 46 — Algumas ameagas identificadas para os modelos I1SO 9001, MAQRS do ISS e EQUASS.

Os MAQRS do ISS e o EQUASS possuem a vantagem de serem direcionadas para as respostas
sociais mas os MAQRS do ISS tém a restricdo de ndo poderem ser aplicadas a todas as respostas
sociais. As organizagOes caracterizam-se, em grande parte, por possuirem diversas respostas
sociais e, face ao elevado esforco necessario para implementar o MAQRS do ISS e/ou EQUASS
(sistemas rigidos) o modelo 1ISO 9001 possui uma vantagem face a estas. O modelo ISO 9001
possui uma flexibilidade de implementacdo que permite certificar todas as respostas sociais da
organizagdo em paralelo com outros sistemas de gestdo que possam também ser adotados (ex.
HACCP; OSHAS 18001, manual DGERT).

Apesar de um reconhecimento internacional para a ISO 9001, a linguagem deste modelo é
genérico o que leva a dulvidas na sua interpretagao e implementacdo para os agentes decisores
numa primeira aproximacao. Nesse sentido, a futura ISO 9001 poderd vir a ajudar a colmatar
esta lacuna pela melhor adequacgdo a organizagdes de servigcos. Os modelos EQUASS e MAQRS
do ISS possuem uma linguagem mais vocacionada para este sector tornando mais facil a sua
interpretacao.

Dos trés modelos, os MAQRS do ISS é o mais trabalhoso. A complexidade e a rigidez deste

modelo, quando implementado conforme os manuais, ndo o torna adaptdvel a todas as
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organizacdes mas podera servir de ajuda para o cumprimento de alguns requisitos legais devido
a exaustiva lista de verificacdo criada.

A futura 1ISO 9001 tera uma abordagem mais compreensivel e contemplara uma andlise de riscos
da organizagdo o que é, a nosso ver, uma abordagem interessante e vantajosa para a

sustentabilidade de qualquer organiza¢do, atendendo aos riscos a que estas estdo sujeitas.

6.4 — Limitacdes da investigacao

Uma das limitagGes desta investigacdo estd associada a natureza Unica e especifica de cada
resposta social, pelo que se teve extremo cuidado nas suas andlises e transcri¢gdes a fim de nao
identificar as fontes. Outra limitacdo natural desta investigacdo prende-se com a forte
dependéncia da cooperacdo e da boa vontade dos interlocutores que foram as nossas fontes de
informacdo. Ainda de referir, a limitagdo inerente a andlise de uma versdo “draft” de um
instrumento normativo que julgamos vir a tornar-se uma ferramenta mais completa para a
gestdo das organizagbes, ou seja a norma ISO 9001 revista. Em contrapartida, uma das
vantagens do estudo de casos foi a proximidade promovida entre os investigadores e o
fendmeno estudado (a investigacdo do fendmeno dentro do contexto real), o que permitiu
perspetivar a metodologia a frente proposta.

O numero de visitas foi inferior ao inicialmente programado, mas os casos de estudo tém todos
os tipos e casos de certificacdo. No entanto, os casos de estudo contemplam apenas os que
obtiveram a certificacdo e mas ndo foram ouvidas as organiza¢des que recusam envolver-se na
qualidade segundo os modelos analisados, as que querem mas ndo puderam, as que desistiram
a meio ou perderam o interesse. Esse ndo era o objetivo inicial, mas seria interessante a sua
contribuicdo para o prosseguimento desta investigacao.

A ambicao inicial de alargar o projeto a diversas instituicdes e de abranger todas as respostas
sociais, sem definicdo inicial de uma populagdo-alvo, podera ter originado algumas conclusdes

generalistas ao invés da especificidade.
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7- Conclusoes

Arecolha e a sistematizagdo de dados atualizados sobre a composicao e importancia do terceiro
sector em Portugal permitiu a equipa de investigacao refletir e tomar consciéncia do importante
papel que a gestdo da qualidade pode desempenhar para ajudar este sector a atingir os seus
objetivos sociais dando uma resposta mais eficaz e eficiente.

Os dados analisados sobre o nimero de certificacGes mostram que dos trés modelos utilizados
para certificacdo nas instituices de servico social, o modelo baseado nos MAQRS do ISS tem um
numero de respostas sociais certificadas significativamente inferior aos outros dois modelos, o
EQUASS e a ISO 9001. Estes dados ja sdo, s6 por si, um indicador da diferente aceita¢do dos
modelos por parte das instituicoes.

A gestdo da qualidade certificada atingiu nos ultimos anos, menos de 8% das organizagdes de
Servigo Social existentes em Portugal (menos de 400 em cerca de 5400 entidades proprietdrias
de equipamentos sociais). Este resultado foi alcancado fundamentalmente a custa de programas
e incentivos. Ainda existe uma elevada margem de crescimento para o numero total de
entidades a certificarem-se ou simplesmente a introduzir boas praticas da qualidade.

O que o projeto revelou como mais significativo é a dificuldade da qualidade e do seu
reconhecimento, na forma como estd a ser concretizada até agora, poder progredir para as
restantes 92% das instituicdes sem um forte apoio exterior. Urge a criagdo de instrumentos
externos que possibilitem ou incentivem este sector a adotar definitivamente os Sistemas de
Gestdo da Qualidade, estes poderdao ter a forma de incentivos, consultoria e formacado. Se
gueremos que a qualidade chegue a mais organiza¢des, entdo esses apoios terao de surgir e de
forma continuada.

A realidade é que a maioria esmagadora das organizacdes de respostas sociais entrevistadas
tém acordos com o Estado. Ja em 2007, a REAPN, identificava que aproximadamente cerca de
70% das respostas sociais resultam de acordos entre o Estado e as diferentes institui¢cGes deste
Sector.

Com a comparacao dos principios e requisitos dos modelos mais utilizados em Portugal — norma
ISO 9001:2008, modelos MAQRS do ISS e modelo EQUASS, da sua aplicacdo pratica e dos pontos
fortes de cada modelo seria expectdvel identificar nos casos de estudo algumas diferencgas

significativas, o que ndo se verificou. Ainda que sem grande representatividade estatistica, o
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facto é que para os varios casos de estudo, os dados recolhidos e sistematizados ao longo do
projeto, o caminho aponta para uma complementaridade entre os modelos analisados.

A implementacdo de sistemas da qualidade traduz-se em beneficios ja evidenciados, como por
exemplo uma gestdo mais pro-ativa, na procura da melhoria nos processos com a diminuicdo da
variacdo dos desempenhos individuais dentro da equipa e melhoria da imagem publica da
instituicdo.

Os dados recolhidos e sistematizados ao longo do projeto apontam para a influéncia
determinante dos consultores na sele¢do do modelo e na forma como este foi implementado.
Apesar de, na pratica, as institui¢es certificadas pelos varios modelos apresentarem algumas
semelhancas e agrado pelos sistemas implementados, o certo é que ha instituicbes que
decidiram mudar o modelo implementado inicialmente para outro que melhor representasse a
sua cultura.

Identificamos que as instituicdes fazem referéncia a rigidez dos modelos mas que mesmo assim,
seguiram essa opc¢do por sugestdo do consultor. Aliado a este facto, constatdmos o pouco
conhecimento para os outros modelos da qualidade.

Ha um risco consideravel nos modelos rigidos, sugeridos em parte por consultores externos as
organizagdes, que poderdo ndo representar a ideologia da organizacdo. Julgamos que esta é
uma caracteristica que devera ser trabalhada através da qualificacdo em qualidade e gestao do
terceiro sector.

N3o é demais sublinhar a importancia dos modelos e as normas da qualidade aplicados serem
adaptados as caracteristicas e as especificidades do sector, reforcando as suas virtudes e
evitando o risco de uma descaracterizacao destas organizag¢Ges e da sua cultura especifica. Tal
como Araujo (2009), identificdmos que independentemente da norma ou modelo pelo qual uma
organizacdo opte, a orientag¢do da organizacdo, o contetdo daquilo que faz, porqué e para quem
e como faz...deve encontrar-se no sistema de gestao escolhido.

A utilizacdo de modelos adaptados ao terceiro sector que permitam a consciencializacdo da
identidade propria destas organiza¢des pode assumir uma importancia estratégica na afirmacgao
da especificidade deste sector. Contudo, estd em causa também a propria complexidade dos
fendmenos de pobreza e de exclusdo social e a dificuldade em dar respostas eficazes a esses
problemas. Deve-se evitar o risco dos processos de qualificagdo se centrarem apenas ao nivel
da melhoria organizacional (ao nivel dos procedimentos, das conformidades e da gestdo), ndo
refletindo sobre a intervengdo feita e ndo questionando a qualidade das respostas e dos
servicos. Neste contexto de grande complexidade dos fendmenos sociais é essencial que, ao
abordar as questoes da qualidade, tenha-se sempre presente a importancia das representagdes

sociais sobre estes fendmenos por parte dos atores envolvidos na intervengdo social e a
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importancia da participacdo dos utilizadores. Uma participacdo que ndo deve estar restrita a
légica de “satisfacdo dos clientes”, mas que deve incluir igualmente a dimensdo do
empowerment (REAPN, 2007).

No contexto sociocultural e politico em que vivemos as organiza¢des, ao valorizarem os
colaboradores, tém subjacente uma visdo holistica da pessoa que preconiza a importancia de
todas as dimensoes, fisica, afetiva, intelectual e operativa para o desenvolvimento integral e
para a realizacdo pessoal e profissional. Neste aspeto, as organiza¢des identificaram a
participacdo dos colaboradores mas nao enfatizaram o seu empowerment como faz o modelo
EQUASS e parcialmente os MAQRS do ISS.

Os valores constituem a base da cultura de uma organizagdo. Se se considerar que os valores
sdo a principal influéncia sobre o modo como uma organizagdo se comporta na prestacdo do
servico, entdo existe uma ligacdo direta e dbvia com a focalizagdo no cliente. O conceito
fundamental tem dois elementos chave que influenciam a ética e a cultura de uma organizacao,
i.e., a nocdo de que os clientes sdo os avaliadores finais da qualidade do produto e servico, e a
necessidade de uma focalizacdo clara sobre as necessidades e expectativas dos atuais e
potenciais clientes (Equabench, 2010). Na sequéncia, verificAmos que o nivel C dos modelos
MAQRS do ISS ndo contemplam a avaliagao de satisfacdo do cliente e, a nosso ver, é uma lacuna
consideravel dado que a melhoria continua visa, para além da otimizacdo e inova¢do dos
processos intrinsecos a organizagao, a satisfacao das partes interessadas. Neste caso, os utentes,
familias e parceiros. O que reforga a constatacdo da realidade que presencidmos, quase metade
das entrevistas identifica o objetivo de melhoria da imagem na comunidade mas o facto é que

nao a avalia com este modelo, no nivel C ndo obriga a sua avaliagao.

Os agentes do terceiro sector deverdo ter a capacidade de perspetivar um futuro estruturado,
sustentavel e qual o caminho a percorrer para o alcangar. A certificacdo na area da qualidade é
um fator estratégico para o desenvolvimento sustentado destas Instituicdes. E uma ferramenta
forte para acrescentar valor (humano e econémico), que permita que a percec¢do dos clientes
qguanto ao indice elevado da qualidade dos servigos prestados, tal como foi possivel constatar
nos casos de estudo. E possivel comecar a delinear que no desenvolvimento dos trabalhos foram
identificadas necessidades de uma maior reflexdo sobre o caminho a ser desenvolvido para a
qualificacdo ou capacitacdo técnica na drea da qualidade e da gestdo nos intervenientes com
responsabilidade nas respostas sociais.

Urge responder a necessidade de injetar conhecimentos consolidados e idéneos nos “atores”
de decisdo do terceiro sector para todas as potencialidades de um SGQ adequado a sua cultura

e identidade.
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E importante fomentar a qualificacdo de todo o Terceiro Sector, evitando uma légica de exclusdo
com a qualificacdo seletiva de alguns sectores ou organizacdes, nomeadamente as que possuem
mais recursos e que mais rapidamente e com maior eficacia e visibilidade poderdo responder a
estes desafios. Por outro lado, é importante que a qualificacdo deste sector ndo esteja alienada
dos seus atores (REAPN, 2007). Por outras palavras, como ja foi referido, qualificar o terceiro
sector ndo é a mesma coisa, nem se pode fazer com as mesmas férmulas com que se intervém
noutros sectores. Uma das principais razdes que justificam a especificidade do terceiro sector é
que, ao contrario do “mercado”, no terceiro sector existe uma fortissima interdependéncia,
entre as organizagles e as respostas que proporcionam. Ao invés da concorréncia impera (ou
devia imperar) a cooperacdo e a complementaridade (ACREDITAR et al., 2007). Na sequéncia de
termos constatado que outros estudos validam a nossa observacdo, identificamos o
benchmarking como uma area de possivel desenvolvimento em novos projetos (capitulo
subsequente).

Parafraseando o presidente das misericérdias portuguesas o novo desafio das instituicGes
sociais é encarar a qualidade como instrumento de apoio a gestdo das mesmas, considerando-
o0 como essencial para uma sobrevivéncia sustentdvel (Lemos, 2011). As instituicGes que pela
urgéncia de respostas, precaridade de recursos, ou ainda uso de estratégias inadequadas se
preocuparam apenas em resolver os problemas imediatos, tornaram-se ineficazes e
inadequadas e o seu abrupto crescimento gerou problemas como diz Juran cit in Conduto (2011)

que afirma que 85% dos problemas surgem da inadequac&o/ineficiéncia dos processos internos.

Em suma, com a identificagdo do contexto real com que as instituicdes atravessam neste
momento, da realidade do mundo das IPSS certificadas no ambito da qualidade, das dificuldades
e mais-valias identificadas e também por andlise de outros estudos e autores, o facto é que
acreditdvamos que a validagdo e o adquirir de conhecimento pudesse permitir que o projeto de
investigacdo contribuisse para conceber um modelo que facilitasse a decisdo a este tipo de

organizagoes.

Uma das hipdteses iniciais deste projeto era a concecdo de uma norma Portuguesa, ou seja a
criacdo de um modelo alternativo aos existentes. No entanto, no decorrer do projeto, mais
exatamente em 2014, o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ), com base nos trabalhos da
Comissdo Técnica 186 (CT 186) langou trés normas para a area social. Segundo a CT186: “..
centrou esfor¢os nacionais no desenvolvimento de normas que traduzissem a experiéncia e a
realidade nacional em matéria de respostas sociais por forma a influenciar favoravelmente o

processo de normalizagdo Europeia nesta drea. Isto é, que possam constituir-se como base para
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o desenvolvimento e aprovag¢do de futuras normas europeias para as diferentes respostas
sociais”. As trés normas sdo: a NP 4530:2014, a NP 4531:2014 e a NP 4536:2014. Estas novas
normas Portuguesas, dirigida cada uma delas a um grupo de populacao-alvo, baseiam-se na
norma ISO 9001:2008 e também nos pontos fortes de outros modelos. Como sdo muito
recentes, ndo sdo ainda conhecidas implementacgées realizadas com base nestas normas, nem a
sua aceitacdo junto das instituicdes e das suas associagdes representantes.
Em setembro de 2014 foi editada a NP 4530 — “Sistemas de gestdo das respostas sociais para
pessoas idosas. Requisitos”. E no seu seguimento, foram editadas normas para as areas do
atendimento e da infancia e da juventude, nomeadamente através da edi¢do das:

e NP 4531 — “Sistema de gestdo da resposta social atendimento e acompanhamento

social. Requisitos”;
e NP 4536 — “Sistemas de gestdo das respostas sociais para infancia e juventude.
Requisitos”. (IPQ, 2014)

Pretende-se que a NP 4531, possa ser utilizada por qualquer organizacao na gestao dos seus
processos de atendimento e acompanhamento social e pretende estabelecer um referencial
normativo que contribua para que as organiza¢des melhorem o seu desempenho e ainda uma
melhoria do nivel de satisfacdo dos clientes (IPQ, 2014).
Quanto a NP 4536, consideram-se abrangidas por esta norma as seguintes respostas sociais:
creche/creche familiar; educagdo pré-escolar; centro de atividades de tempos livres; centro de
acolhimento temporério/lar de infancia e juventude. Esta Norma tem por objetivo servir de
documento de orientacdo para a implementa¢cdo de um sistema de gestdo neste tipo de

organizacoes (IPQ, 2014).

Outra hipdtese colocada no inicio do projeto era adotar um dos modelos existentes, por
exemplo a norma ISO 9001 como o mais adequado e realizar guias de interpretacdo, para que
pudesse transformar-se numa norma de leitura e interpretagdo mais acessivel. As constatacbes
obtidas junto dos casos de estudo apontam para nao ser esta a op¢ao das instituicdes, mas sim
a migracao entre modelos disponiveis aproveitando o melhor de cada, que se adapte a cada
resposta social e a cultura da instituicdo. No entanto, este é um processo que ainda esta a
evoluir. Espera-se que no final de 2015, seja emitida a nova norma ISO 9001:2014 que permitira
(supOe-se) uma maior agilidade e integracdo com os restantes modelos e, principalmente, a
necessidade de avaliar os riscos inerentes da atividade para a prossecucdo dos seus objetivos.
Esta é, a nosso ver, uma enorme vantagem para as organizagfes de resposta social visto que

lidam com o empowerment e bem-estar do ser humano. A préxima revisdo da ISO 9001 podera
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ajudar a esclarecer melhor a adequacdo desta norma também a area social e a realizagdo de
guias interpretativos adequados e atualizados.

O projeto de investigacdo BEST Quality (Frings et al., 2010) que visava o esclarecimento dos
modelos e a definicdo de um objetivo similar ao presente projeto, também concluiu que ndo
conseguiria especificar e/ou definir um modelo sem outros pressupostos. Alias, esta equipa de
investigacdo considerou que as perspetivas dos estudos sugeridos adiante, poderao vir a ser
uma ferramenta para a concretizacao do objetivo geral deste projeto, ou seja, a definicdo de um
modelo nacional de reconhecimento da qualidade nos servicos sociais. Tal como Frings et al.
(2010), consideramos que deverdo ser definidos indicadores de gestdo da qualidade por
resposta social e que estes deverdao ser encontrados, estudados, e compreendidos para se
possam tornar standards. Estes deverdo tornar o perfil do SGQ transparente e apto para cada
caso especifico. Este sera, também, um modo de reforcar o benchmarking e benchlearning.
Julgamos que s6 depois, sera possivel definir um quadro comum para critérios de qualidade que
permitam uma orientacdo fiel, aberta e flexivel o suficiente para integrar valores culturais,

sociais, éticos, econdmicos e que também envolvam as especificagGes politicas nacionais.

A dificuldade encontrada de definir um modelo e de especificar critérios para a qualidade,
também se pode cumulativamente responder com uma metodologia de implementa¢do mais
simplificada. Pretende-se que a implementacdo de um SGQ seja mais acessivel, que possa ser
realizada autonomamente pelas instituicGes num periodo temporal mais flexivel e compativel
com a sua atividade e disponibilidade de recursos.
De forma a continuar a difundir as boas praticas da gestdo da qualidade, por um caminho
acessivel a mais organizagdes que eventualmente ndo possam ser abrangidas por programas e
incentivos, propomos um modelo de implementacdo simplificado e gradual denominado
“Qualidade Incremental”, que sera mais detalhado no ponto seguinte.
Considera-se esta proposta compativel com os modelos de gestdo da qualidade que sdo
baseados na gestdo por processos.
A proposta desta metodologia de implementagdo, fundamenta-se nos considerandos
seguidamente apresentados. Considerando que:
a) O numero de instituicdes certificadas é de cerca de 5% do total das organiza¢Ges tipo
IPSS que atuam na drea da a¢do social e saude assistencial, ou seja 95% das instituicGes
estdo ainda fora de qualquer sistema de avaliagdo/reconhecimento da qualidade (mais

de 4500 IPSS);
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Atuando no ambito da economia social, mas fora da area da acdo social e da saude
assistencial, existem mais de 50 mil organizaces onde apenas algumas experiéncias
tém sido feitas na area da qualidade;

E necessdrio o aumento da confianca da sociedade nas respostas dadas pelas
organizagdes da economia social, nomeadamente sobre os servigos que disponibilizam
e sobre a utilizagdo dos recursos que s&o publicos e/ou angariados junto da sociedade;
Que sdo elevados os custos da certificagdo e que a maioria apenas conseguiu porque foi
alvo de financiamento para o projeto de implementacao;

Dois dos modelos de avaliagdo da qualidade, concebidos para a respostas sociais
especificas, baseiam-se no modelo EFQM da exceléncia

Algumas dessas instituicdes certificadas ja tiveram reconhecimento no mais alto nivel
da qualidade do modelo em que obtiveram a certificagao (40% nivel A do modelo ISS e
28/179 no EQUASS), mas que a larga maioria ndo tentou qualquer nivel;

Que uma das vantagens identificadas pelas organizacGes é o benchmarking, e que esse
é tanto mais Util entre pares de técnicos das mesmas valéncias, para que afiram

métodos de intervengdo

Face as constatacGes anteriores, algumas delas sdo resultados obtidos no presente projeto de

investigacdo, propusemo-nos a dar uma resposta a estas dificuldades estudando noutros

sectores com caracteristicas ou dificuldades semelhantes. Neste sentido fomos estudar o que

se passa na area da implementac¢do da gestdo da qualidade em pequenas e médias empresas.

Aldowaisan e Youssef (2004) fizeram um estudo vasto da implementacdo de sistemas gestao da

qualidade pela ISO 9001 e fizeram a seguinte comparagao entre a abordagem recomendada e a

tradicional.

Recomendada Tradicional

A qualidade é a real motivacdo A certificacdo é a real motivagao

0O SGQ é desenvolvido por equipas internas O SGQ ¢é desenvolvido por consultores

externos

Planeamento flexivel de implementacdao do | Planeamento do projeto limitado num

projeto espacgo temporal circunscrito

Um gestor de topo é o gestor da qualidade Uma pessoa designada é o gestor da
qualidade

A certificagdo é uma opgao A certificacdo tem de ser obtida
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Desta analise resultou a poposta de uma metodologia para implementag¢do da norma I1SO 9001

a pequenas e médias empresas Aldowaisan e Youssef (2004), a metodologia incremental.

Esta metodologia vem de encontro a sensibilidade da equipa de investigacdo sobre as
dificuldades que enfrentam as organiza¢Oes da area social. Consideramos também que esta
metodologia pode ser aplicada a todos os Sistemas de Gestdo da Qualidade que se baseiem na
gestdo por processos, logo aplicavel também as respostas sociais e aos modelos avaliados no

projeto.

7.1 —Proposta da metodologia

E reconhecido que o Sistema de Gest3o da Qualidade representa uma importante ferramenta
na padroniza¢do dos processos e do seu controlo e, ao mesmo tempo, mede a eficiéncia e a
eficacia das agGes que sdo tomadas com o objetivo da satisfacdo do cliente e da melhoria
continua dos processos. Este importante sistema permite a seguranga em decisdes da gestdo de
topo, através da leitura de indicadores de desempenho claros e objetivos. No entanto, como foi
identificado pelas instituicbes entrevistadas, existem dificuldades na interpretacao dos
requisitos, como aplica-los e, ainda, uma elevada complexidade e burocracia associadas.

Face a dimensdo do conceito qualidade para cada resposta social e atendendo a dificuldade
econdmica e de escassez de recursos humanos por que estas instituicbes passam, é adequado
propor as ideias base para a definicdo de uma metodologia de implementacado incremental dos
sistemas da qualidade nas instituicdes de servigco social. Ou, colocando a questdo por outro
prisma, tentar responder a pergunta, quais os critérios por onde uma organizagdo podera iniciar
a implementacdao de um SGQ, de forma a familiarizar-se com as metodologias da qualidade?

A proposta é de comecar por compreender e adaptar os requisitos a um Unico processo simples.
Sé apds esta aprendizagem, entdo sim transitar gradualmente para um modelo totalmente
abrangente e certificavel.

Mas interessa reforcar que esta sugestdo ndo é uma proposta para a elaborac¢do aprofundada
de um novo modelo, mas sim para dar um apoio de como iniciar aimplementag¢do de um modelo
e, porque ndo, dar inicio a uma nova discussdo nos organismos responsaveis para a
concretizacdo de guias interpretativos, com bases sélidas e adequadas para todo o terceiro
sector.

Numa primeira fase, entendemos que importa alcancar a qualidade e incrementar o know-how

interno e especialmente entre pares. Consideramos que esta podera ser uma forma de dotar o
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terceiro sector de conhecimentos, adquiridos de uma forma gradual mas sdlida, tirando
eventualmente partido da experiéncia de outros parceiros

A figura 47 ilustra a linha de pensamento que o projeto teve em conta no desenvolvimento dos
trabalhos. Mais do que ter um sistema da qualidade apto a ser reconhecido por uma entidade
externa de certificagcdo, importa que a organizac¢do alcance e pratique a qualidade. Atendendo
aos problemas identificados, tragcamos objetivos prioritarios basicos para a resposta aos

mesmos, sempre com ideia de um processo gradual para assimilagdo de conceitos e praticas.

Objetivo transversal

Salvaguardar e garantir a Qualidade, independentemente dos modelos.

Objetivo da Metodologia
Alguns Problemas - Compreender e adaptar os requisitos
a um Unico processo simples.

- Dimens3o do conceito qualidade - Iniciar a implementagdo de um
para cada resposta social -I modelo.
- Dificuldade econdmica - Incrementar o know-how interno e
- Escassez de recursos humanos especialmente entre pares.
- Interpretagao dos requisitos
-como aplica-los. .

P Importa alcancar a qualidade.

¥

Transitar gradualmente para um modelo
totalmente abrangente e certificavel.

Figura 47 — Linha de pensamento base na origem da metodologia proposta..

III

Propomos a abordagem pela “Qualidade Incremental”, que é uma adaptacdo da aproximacdo
gradual ao SGQ concebida por Aldowaisan e Youssef (2004). A ideia é compreender o
funcionamento do SGQ a partir de um processo simples e da melhoria alcancada na sequéncia
da aplicagdo dos requisitos e ferramentas do SGQ a esse processo e depois alargar para outros
processos. A implementacao é realizada em trés fases (ver Figura 48):

e Na 12fase, SGQ Unico processo — o objetivo é desenvolver o SGQ aplicado a apenas

um processo simples. No caso das respostas sociais, em que 0s processos-chave ja
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foram identificados pelo ISS, trata-se por exemplo de escolher um deles. Ao
processo escolhido devem ir sendo adaptados os requisitos que se Ihe aplicam,
implementada a documentacdo e as alteracGes de praticas necessarias.

e Na 22 fase, SGQ basico — o objectivo é desenvolver de forma completa os
documentos de controlo, manutencao, registos, acdes correctivas e preventivas,
controlo de ndo-conformidades e de auditorias internas; aplicados ainda a um
processo apenas;

e Na 32 fase, SGQ miiltiplos processos — a aprendizagem realizada com um processo

pode ser alargada a todos os processos da organizac¢ao.

A Figura 48 esquematiza a metodologia de implementacao proposta.

SGQ SGQ
. SGQ .
Unico Processo . Muiltiplos Processos
Basico
Identificar um Processo Identificar processos de
simples realizagdo do servigo
Projetar requisitos
Melhoria do. dos processos do Melhoria e
processo/Servico sistema
planeamento

Automatizar

Implementar

Manutengao e

Melhoria

Figura 48- Implementag¢do de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na “Qualidade Incremental”.

Fonte: Baseado e adaptado de Aldowaisan e Youssef (2004).

Julgamos que esta podera ser uma ajuda fundamental para organizacbes cuja capacidade
financeira e/ou de disponibilidade de recursos humanos esteja quase totalmente comprometida
com as necessidades didrias. Desta forma, com a familiarizagdo dos requisitos aplicados a um
processo simples, a organizagcdo facilmente assimilard conceitos que transportard, passo a
passo, a outros processos. Com o tempo, e de forma gradual, a organizagdo estard a cumprir

todos os requisitos que fazem parte de um Sistema de Gestdo da Qualidade.
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Torna-se necessario validar a metodologia da “Qualidade Incremental” no terreno para avaliar

a sua exequibilidade por parte dos principais intervenientes.

7.2 - Perspetivas de novos projetos

No términus de um projeto, importa refletir que novos percursos se abrem para novas
investigacGes. Este projeto, que procurou delinear um conjunto de orientacdes para a
clarificacdo dos modelos de Sistemas de Gestdo da Qualidade e para a analise da
viabilidade/necessidade de um novo modelo, pretende também apontar alguns para um futuro
proximo, que possam apoiar a melhoria da qualidade num sector primordial em Portugal.

O préximo quadro comunitdrio de apoio reveste-se de uma enorme importancia na
implementag¢do de um conjunto de politicas publicas capazes de reforcar a coesdo social e a
capacitacdo dos cidad3ios, encontrando-se na arquitetura do Portugal 2020. E o primeiro quadro
de apoio comunitario em que a Inclusdo Social possui um eixo préprio, quer no Programa
Operacional Tematico, quer nos Programas Regionais, pelo que a sua matriz determina que as
entidades do sector social e solidario tenham um papel determinante na operacionaliza¢do das
politicas de reforco da coesdo social. Assim, para que seja cumprido tal objetivo, o sector social
e solidario serd chamado a ser parte integrante na definicdo e gestdo deste eixo, quer a nivel
central, quer a nivel regional. Procurar-se-a, dessa forma, que o sector social e solidario dé um
precioso contributo na definicdo da rede de respostas sociais e na requalificacdo das ja
existentes. (CNIS et al., 2014).

Com a existéncia de instrumentos passiveis de serem utilizados para o investimento em
Portugal, identificdmos com este projeto que ha trabalho que pode e deverd ser desenvolvido
para confirmar, ou ndo, algumas das observag¢des de destaque deste relatdrio.

Assim, referimos alguns tdpicos que gostariamos de aprofundar em novos projetos:

|”

e Validacao da metodologia da “Qualidade Incremental” com casos de aplicacao.

e Elaboragdo de guias de implementacdo para a nova ISO 9001 para as Instituicdes de
servigo social, englobando as metodologias e praticas positivas e relevantes de outros
modelos que foram identificadas;

O facto de ndo existirem guias, ou a utilizacdo de modelos com linguagem nao

uniformizada e/ou adaptada ao sector poderd levar ao aumento do risco de

desentendimentos e erros de interpretacao (Frings et al., 2010).
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Alargamento da gestdo da qualidade a outros setores da economia social para além das
respostas sociais;

Desenvolvimento de um estudo para a criagdo de um manual de indicadores para o
terceiro sector em geral e para cada resposta social em particular, identificando niveis
da qualidade intermédia e de exceléncia. Podera suportar uma lacuna identificada nos
casos de estudo do projeto, mas também, por outros autores como Megivern et al
(2007) “a literatura de servigos sociais tem tido uma falha, sistematicamente ndo tem
trabalhado na defini¢do especifica de prdticas que conduzam a resultados especificos da
qualidade. Sem esta defini¢do, os nossos esforcos poderdo ser incompreendidos (...)".
Estudar a forma de como potenciar a troca de experiéncias, a inovagao, a formacgdo na
area para as respostas sociais, de apoio a implementag¢do dos SGQ.

Estudar e criar a metodologia de auditorias interpares para incremento de experiéncias
do “saber-fazer” no terceiro sector.

Dar continuidade a este projeto e a outras investigacdes pontuais sobre o tema,
realizadas no ambito de doutoramentos e mestrados, através da criacdo de um
observatdrio da qualidade da economia social. Um dos objetivos seria compilar
informacado, ou dar suporte a novos estudos. Outro seria realizar novas investigacdes
como o presente projeto, que envolvesse entidades certificadoras, organiza¢cdes nao

certificadas e certificadas, utentes, familias, colaboradores e comunidade.
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ANEXOS

Anexo | — Quadro de empresas portuguesas certificadas pelo EFQM

Fonte:
http://www.apq.pt/portal/EFQM/Lista%20reconhecimentos/Lista%20de%20reconhecimentos%20atribu%C3%ADdo
s%20pela%20APQ.pdf; http://www.shop.efqm.org/recognition-database/ ; Data da consulta a 09-02-2015

Anexo Il — Entidades de Resposta Social Portuguesas certificadas pela NP 1ISO 9001:2008.

Fonte: Base de dados do IPAC. Data da ultima atualizagdo pelo IPAC: 2014-08-04

Anexo Il - Respostas sociais certificadas de acordo com o Modelo de Avaliagdo da Qualidade
das Respostas Sociais

Fonte: Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestdo do Risco; ISS. Lisboa. Dados recolhidos a data de 31-12-2014

Anexo IV — Quadro de empresas portuguesas certificadas pelo Sistema EQUASS Assurance e

Excellence

Fonte: http://www.equass.be/equass/index.php/equass-certification-system/our-certified-organisations/list-fabrik
http://www.equass.be/equass/index.php/equass-certification-system/our-certified-organisations/list-fabrik-

exc?group_by=database_excellence___Country; Data da consulta: 09-02-2015

Anexo V — Lista de Unidades de Saude Acreditadas

Fonte: DIRECAO-GERAL DA SAUDE, Consultado a 09-03-2015, elaborado a 16 de agosto de 2013 pela DGS

Anexo VI — Quadro de Analise dos Critérios Comuns entre os modelos ISO 9001, MAQRS e
EQUASS.

Anexo VIl — Excerto do Questionario inicial

Anexo VIII — Questionario revisto (versao final)

Anexo IX — Respostas aos questionarios pelos Casos de Estudo
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Anexo | —Quadro de empresas portuguesas certificadas pelo EFQM

Fonte:
http://www.apa.pt/portal/EFQM/Lista%20reconhecimentos/Lista%20de%20reconhecimentos%20atribu%C3%ADdo
s%20pela%20APQ.pdf

http://www.shop.efgm.org/recognition-database/

Data da consulta a 09-02-2015

Organizagao Sector
AGRUPAMENTO DE ESCOLAS FIGUEIRA MAR Education / Educational Services
INSTITUTO DE INFORMATICA, I.P. Public sector

Gabinete do Vice-Presidente do Governo

. . Government / Local authorities
Regional da Madeira /

Gabinete do Ensino Superior Education / Educational Services
Arquivo Regional da Madeira Government / Local authorities
Inspeccao Regional do Trabalho Government / Local authorities

Servigos de Acgdo Social da Universidade da
Madeira

Direcgdo Regional para Administragdo
Publica do Porto Santo

Government / Local authorities

Government / Local authorities

Direcgdo Regional de Informacdo Geogréfica Government / Local authorities
Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca
Social| I.P.

ADRAL - Agéncia de Desenvolvimento
Regional do Alentejo| S.A.

Other / Not Classified

Government / Local authorities

Escola Salesiana de Manique Education / Educational Services
Multidesportivo - Sporting Clube de Portugal Other / Not Classified
ANAM-A t N 3o Aé d

Madeiralerso:or os e Navegacdo Aérea da Aerospace / Airline
ANA-Aeroportos de Portugal| SA Transportation / Logistics
Secretaria-Geral do Ministério da Educacao Government / Local authorities

Groundforce Portugal-Servigos Portugueses
de Handling]| SA

SERVILUSA - Agéncias Funerarias| S.A. Government / Local authorities

Refrige - Sociedade Industrial de
Refrigerantes S.A.

Estadio Universitario de Lisboa Education / Educational Services

Transportation / Logistics

Government / Local authorities

Direcdo Regional do Comércio| Industria e
Energia

Refrige - Sociedade Industrial de
Refrigerantes| S.A.

IBEROGESTAO - Gestdo Integrada e
Tecnoldgica| Lda

BOSH SECURITY SYSTEMS - SISTEMAS DE
SEGURANCA| S.A.

Government / Local authorities
Other / Not Classified
Government / Local authorities

Technology / Software / IT / Electronics
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Monstros e Companhia Solugdes de
Comunicacdo| Lda

Alliance Healthcare| SA

ANA - Aeroportos de Portugal| SA
Instituto de Informatica| I.P.

Escola Intercultural e das Profissbes da
Amadora| EM

Instituto da Seguranca Social | IP

Estacdes de Correio e Centros de
Distribuicdao Postal dos CTT-Correios de
Portugal

Universidade Aberta

Servico Regional de Proteccao Civil I.P. - RAM

3S SOLVAY SHARED SERVICES| LDA.
Externato Cooperativo da Benedita

Telecommunications

Healthcare Services
Government / Local authorities
Government / Local authorities

Education / Educational Services

Government / Local authorities

Government / Local authorities

Education / Educational Services
Government / Local authorities
Engineering Services
Education / Educational Services

PROGRAMA OPERACIONAL DE

PO

p?
g

ASSISTENCIA TECNICA
FUNDO SOCIAL EUROPEU

‘GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA

UNIAO EUROPEIA

Fundo Social Europeu



IPS

P

Instituto
Politécnico de Setdbal

Anexo Il — Entidades de Resposta Social Portuguesas certificadas pela NP I1SO

9001:2008.
Fonte: Base de dados do IPAC. Data da ultima atualizagdo pelo IPAC: 2014-08-04

Ambito
ntidade Cédigo de Distrito
atividade
ACAPO - Associagao dos Cegos e Ambliopes de Portugal 39 Lisboa
ANEM - ASSOCIACAO NACIONAL DE ESCLEROSE MULTIPLA 39
APAV - ASSOCIACAO PORTUGUESA DE APOIO A VITIMA 39
APECDA - Porto, Associagao de Educagao e Desenvolvimento Social 39 PORTO
ASSOCIACAO DE SURDOS DO PORTO 39 PORTO
Associagdo dos Deficientes das Forgas Armadas 39 Lisboa
Associagdo Social e Cultural de Tor 39 FARO
CASA DO POVO DE ALVITO 35;39
] . Viana do
Centro Paroquial e Social de S. Jorge 39 Castelo
Clube Recreativo Ledes de Porto Salvo 39 Lisboa
Fenacerci-Fed. Nac. Coop. Solidaried. Social, FCRL 39 LISBOA
FPDA - Federagdo Portuguesa de Autismo 39 Lisboa
FUNDACAO COI 39 Pinhal Novo
SANTA CASA DA MISERICORDIA DE BOMBARRAL - Hospital Casimiro da Silva
Marques 38;39 LEIRIA
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Ambito
Entidade Cédigo de Distrito

atividade
AML - Associagdo de Moradores das Lameiras 38 Braga
APPACDM de Vila Nova de Gaia - Associagdo Portuguesa de Pais e Amigos do p
Cidad&o Deficiente Mental 38 orto
ASSOCIAGAO BENEFICENCIA POPULAR DE GOUVEIA 30;37,;38
Associagao Cultural Desportiva e de Solidariedade da Freguesia da Vinha da .

. 38 Coimbra

Rainha
ASSOCIACAO CULTURAL E RECREATIVA DE FORNELOS 38 Braga
Associagao Cultural Recreativa e Social de Samuel 38 Coimbra
ASSOCIACAO DE APOIO AOS DOENTES DEPRESSIVOS E BIPOLARES - ADEB 38
Associagao de Apoio Social de Perafita 38 PORTO
Associagao de Pais e Amigos de Criangas - APAC 38 Braga
Associagao de Paralisia Cerebral de Coimbra 38 Coimbra
Associacao de Promogao Social de Castanheira do Ribatejo 38 Lisboa
ASSOCIACAO DIANOVA PORTUGAL, IPSS 38 LISBOA
Associagdo dos Lares Ferroviarios 38 SANTAREM
Associacdo Fermentelense de Assisténcia a Criangas e Pessoas de Terceira Idade .

38 Aveiro
(AFA)
Associagao Humanidades 38 Lisboa
ASSOCIACAO QUINTA DAS PONTES 38 Coimbra
Associagao Teatro Construgdo 38 Braga
BELA VISTA-CENTRO DE EDUCAGAO INTEGRADA 38 AVEIRO
C.S.P.R. - Centro Social Padre Ramos 38 Porto
Céamara Municipal da Amadora 38 Lisboa
Casa do Menino Deus da Veneravel Ordem Terceira de S. Francisco — Barcelos 38 Braga
Casa do Povo de Fermentdes 38 Braga
Casa do Povo de Vilarandelo 38 VILA REAL
CASCI - CENTRO DE ACCAO SOCIAL DO CONCELHO DE fLHAVO 38
Centro Comunitario da Pardquia de Carcavelos 38 LISBOA
Centro Cultural e Social de Santo Adrido 38 Braga
Centro de 3.2 Idade de Gondemaria 38 Santarém
Centro de Assisténcia Social a Terceira Idade e Infancia de Sanguédo 38 Aveiro
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Centro de Dia e Jardim de Infancia Salvador Caetano e Ana Caetano 38 Porto
CENTRO DE EMERGENCIA SOCIAL (Orgdo da Fundacio CEBI) 38 LISBOA
Centro de Promogao Social 38 Viseu
Centro de Repouso e Lazer Fonte Serrd, Lda. 38 Santarém
Centro Social da Pardquia de S. Pedro de Lomar 38 Braga
CENTRO SOCIAL DA PAROQUIA DE SAO LAZARO 38 Braga
Centro Social da Pardquia S. Martinho de Medelo 38 Braga
Centro Social de Alferrarede 38 Santarém
Centro Social de Cabeceiras de Basto 38 Braga
Centro Social de Santa Maria de Sardoura 38 Aveiro
Centro Social de Sao Jodo 31;38 COIMBRA
CENTRO SOCIAL DO CARRICO 38 Leiria
CENTRO SOCIAL E PAROQUIAL DE SAO PEDRO DE PEDROSO 38 Porto
CENTRO SOCIAL FILHAS DE SAO CAMILO 38 Viseu
Centro Social Padre David de Oliveira Martins 38 Braga
Centro Social Paroquial da Borralha 38 Aveiro
Centro Social Paroquial da Vera Cruz 38 Aveiro
Centro Social Paroquial de Campo 38 Viseu
Centro Social Paroquial de Carnide 38 Lisboa
Centro Social Paroquial de Sdo Siméao de Litém 38 Leiria
Centro Social Paroquial de Vale Figueira 38 Setubal
Centro Social Paroquial do Entroncamento 38 Lisboa
Centro Social Paroquial Nossa Senhora da Atalaia 38 Setubal
Guarda -

CENTRO SOCIAL PAROQUIAL SE 38 Sede
Centro Sdcio Pastoral da Diocese de Viseu 38 Viseu
CERCIMA - Cooperativa de Educagao e Reabilitagdo do Cidadao Inadaptado de 38 Setibal
Montijo e Alcochete, C.R.L. etuba
CERCIOEIRAS - Cooperativa de Educagéo e Reabilitagdo de Cidadaos com .

’ 38 Lisboa
Incapacidade, CRL
CERCIZIMBRA - Cooperativa para a Educagao e Reabilitagdo de Cidaddos 38 Setibal
Inadaptados de Sesimbra, CRL. etuba
Creche e Jardim Infantil D. Elzira Cupertino de Miranda 38 Braga
Fundacgdo afid Diferenga 38 Lisboa
Fundagdo Casa do Paco 38 Braga
Fundagdo D. Laura dos Santos 38 GUARDA
Fundagao Luiz Bernardo de Almeida 38 Aveiro
Fundagdo Manuel Francisco Clérigo 38 Leiria
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G.A.TO. - Grupo de Ajuda a Toxicodependestes 38 Faro
INFANCOOP - Cooperativa de Pais Trabalhadores para o Apoio a Infancia, CRL 38 Leiria
Instituicdo Amigos dos Pequeninos de Silves 38 Faro
IRMANDADE E SANTA CASA DA MISERICORDIA DE SANTO TIRSO 38 Porto
Lar da Santa Casa da Misericérdia do Entroncamento 38 Santarém
LAR IMACULADA CONCEICAO, LDA 38 Sede
Lar Santa Beatriz da Silva 38 Santarém
LAR SANTA ISABEL 38 Porto
Mundos de Vida - Associagao para a Educagdo e Solidariedade 38 Braga
NATURIDADE - GESTAO DE ALOJAMENTOS GERIATRICOS, S.A./Naturidade Rio 38 Coimb
Maior - Gestdo de Alojamentos Geriatricos S.A., oimbra
Obra Social do Sagrado Coragao de Maria - Equipamento de Braga 38 Braga
Obra Social do Sagrado Coragao de Maria - Equipamento Portalegre 38 Portalegre
Obra Social do Sagrado Coragao de Maria, Guimaraes 38 Braga
Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem 38 PORTO
Os Pioneiros- Associagdo de Pais de Mourisca do Vouga 38 Aveiro
PESQUEIRAMIGA ? Associagao de Solidariedade Social 38 VISEU
RADELFE - Clinica de Radiologia de Pagos de Ferreira, S.A. 38 Porto
Residéncias Montepio - Servigos de Saude, S.A. 38 Lisboa
RUMO - Cooperativa de Solidariedade Social, CRL 38 SETUBAL
RUMO - Cooperativa de Solidariedade Social, CRL 38 SETUBAL
SANTA CASA DA MISERICORDIA DA POVOA DE LANHOSO / HOSPITAL ANTONIO 38 BRAGA
LOPES / FARMACIA DA MISERICORDIA / CENTRO DE FORMACAO / ULDM
Santa Casa da Misericordia de Agueda 38 Aveiro
SANTA CASA DA MISERICORDIA DE ALMADA 38 SETUBAL
Santa Casa da Misericérdia de Amares 38 Braga
. Viana do

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE ARCOS DE VALDEVEZ 38 Castelo
SANTA CASA DA MISERICORDIA DE BOMBARRAL - Hospital Casimiro da Silva

38 LEIRIA
Marques
SANTA CASA DA MISERICORDIA DE BOMBARRAL - Hospital Casimiro da Silva

38;39 LEIRIA
Marques
SANTA CASA DA MISERICORDIA DE GUIMARAES 38 BRAGA
Santa Casa da Misericérdia de Portimdo 38 Portimao
SANTA CASA DA MISERICORDIA DE SOURE 38 Coimbra
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Santa Casa da Misericérdia de Vale de Cambra 38 Aveiro
Santa Casa da Misericérdia de Vila Verde 38 BRAGA
SANTA CASA DA MISERICORDIA E HOSPITAL DE S JOAO DA VILA DA LOUSA 38 COIMBRA
Santa Casa da Misericérdia S. Jodo da Madeira 38 AVEIRO
Santa Casa de Misericordia de Mora 38 Evora
SANTA CASA MISERICORDIA DE LAMEGO 38 VISEU
SERVICO CENTRAL DE ESTERILIZA DO HOSPITAL SOUSA MARTINS DA UNIDADE 38
LOCAL DE SAUDE DA GUARDA, EPE
UNIVERSIDADE DE AVEIRO - Servigos de Agao Social - SASUA 38 Aveiro
Ambito
Entidade Cédigo de Distrito
atividade
Associagao Portuguesa de Surdos 37 Lisboa
CEFPI - Centro de Educagdo e Formagdo Profissional Integrada 37 Porto
CENTRO SOCIAL PAROQUIAL PADRE RICARDO GAMEIRO 37 LISBOA
~ i CASTELO
CENTRO SOCIAL SAO NUNO DE SANTA MARIA 37; 38 BRANCO
. PORTO
COLEGIO DA FONTE, LDA 37 SALVO
Colégio das Terras de Santa Maria e Externato Paraiso dos Pequeninos 37 Aveiro
COLEGIO DE LOURDES 37 Porto
COLEGIO JOSE ALVARO VIDAL (Orgdo da Fundacdo CEBI) 37 LISBOA
FUNDAGAO JOAO GONGALVES JUNIOR 37 SETUBAL
Instituto Politécnico de Castelo Branco 37 Castelo
Branco
Instituto Politécnico de Lisboa 37 Lisboa
Instituto Politécnico de Portalegre 37 Portalegre
VIANA DO
INSTITUTO POLITECNICO DE VIANA DO CASTELO 37 CASTELO
ISCTE, Instituto Universitario de Lisboa 37 Lisboa
MASTER DISTANCIA - Formagao Profissional Unipessoal, Lda. 37 Lisboa
Salesianos de Evora - Colégio 37 Evora
SANTA CATARINA - Soc. Expl. de Externatos, Lda 3;37 LISBOA
CASTELO
UNIVERSIDADE DA BEIRA INTERIOR 37 BRANCO

= UNIAO EUROPEIA
PO/. F

PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE ‘
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




q

/
1 T——
Ambito
Entidade Cédigo de Distrito
atividade
Administragdo Regional de Saude do Norte 36
Administracdo Regional de Saude do Norte 36 Vila Real
Cémara Municipal de Coimbra 36 Coimbra
Camara Municipal de Marco de Canaveses 36 Porto
CAMARA MUNICIPAL DE OLIVEIRA DE AZEMEIS 36 Aveiro
CAMARA MUNICIPAL DE SANTO TIRSO 36 PORTO
CAMARA MUNICIPAL DE SANTO TIRSO 36 PORTO
MUNICIPIO DE VALE DE CAMBRA 36 Aveiro
Ambito
Entidade Cédigo de Distrito
atividade
CASA DO POVO DE ALVITO 35,39
CESO CI - INTERNACIONAL SA 35
CESO CI - INTERNACIONAL SA 35
Ambito
Entidade Cédigo de Distrito
atividade
ASSOCIACAO BENEFICENCIA POPULAR DE GOUVEIA 30;37,;38
Ambito
Entidade Cédigo de Distrito
atividade
Centro Social de Sao Jodo 31,38 COIMBRA
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Definicao de um Modelo Nacional De Reconhecimento dos Sistemas da Qualidade

nas Instituigoes de Servi¢o Social

IPS

Politécnico de Setdbal

Anexo Il - Respostas sociais certificadas de acordo com o Modelo de Avaliacdo da

Qualidade das Respostas Sociais

Fonte: Gabinete de Auditoria, Qualidade e Gestdo do Risco; ISS. Lisboa. Dados recolhidos a data de 31-12-2014

8 3 11 22

PO /.
PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

‘GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA

Fundo Social Europeu

Creche
Centro de Dia 3 1 9 13
Estrutura Residencial para Idosos®® 5 4 5 14
Servigo Apoio Domiciliario 5 2 7 14
Centro de Atividades Ocupacionais 4 - - 4
Lar Residencial 3 -- - 3
Centro de Acolhimento Temporario 3 1 1 5
Lar de Infancia e Juventude 1 -- 3 4

Total 32 1 36 79
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Anexo IV — Quadro de empresas portuguesas certificadas pelo Sistema EQUASS

Assurance e Excellence
Fonte: http://www.equass.be/equass/index.php/equass-certification-system/our-certified-organisations/list-fabrik

http://www.equass.be/equass/index.php/equass-certification-system/our-certified-organisations/list-fabrik-
exc?group_by=database_excellence___Country

Data da consulta: 09-02-2015

Organizagao com EQUASS Assurance
Associagao de Paralisia Cerebral Lisboa - APCL

Casa Saude Sao Jodo de Deus — Funchal

APPC — Associagao do Porto de Paralisia Cerebral

Santa Casa da Misericordia de Santar

ISJD - Residéncia S. Jodo de Avila

Santa Casa da Misericordia de Vila Nova da Barquinha

Santa Casa da Misericérdia de Agueda - Casa de Repouso Dr. Anténio Breda e Lea Breda

Santa Casa da Misericérdia de Vila do Conde Casa da Crianga Centro Social para Criangas e ldosos
em Macieira

IHSCJ — Casa de Saude N2 S@ Conceigao

Santa Casa da Misericordia de Pombal

IIHSCJ - Casa de Saude do Espirito Santo

Casa de Saude Camara Pestana Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coragéo de Jesus

Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coragéo de Jesus Centro de Reabilitagdo
Psicopedagdgica da Sagrada Familia

IIHSCJ- Casa de Saude Santa Rosa de Lima

Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coragéo de Jesus — Centro Psicogeriatrico Nossa
Senhora de Fatima

Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coracgéo - Casa de Saude da Idanha

ARCIL

IIHSCJ - Clinica Psiquiatrica de S. José

APPACDM - Marinha Grande

Fundacgéo Liga

Unidade de Reabilitagdo do Servigo de Psiquiatria do Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra

OASIS - Organizagao de Apoio e Solidariedade para a Integracao Social

Santa Casa da Misericordia de Resende

CERCIFEIRA

APPDA-Lisboa, Associacao Portuguesa para as Perturbag¢des do Desenvolvimento e Autismo
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UDA/CSPA-Unidade de Deficiéncia do Centro Social e Paroquial de Alfena

APPACDM de Matosinhos
Centro Social Paroquial Dornelas

ARASS — Associagao de Reabilitagdo apoio e Solidariedade Social

CERCINA — Cooperativa de Ensino e Reabilitagdo de Criancas Inadaptadas da Nazaré, C.R.L.

APPACDM da Figueira da Foz

Casa da Misericordia de Reguengos de Monsaraz

Cerciestremoz (Cooperativa de Educacéo e Reabilitacdo de Cidadaos Inadaptados), CRL.

Cercifoz — Cooperativa para a Educacao e Reabilitagdo de Criangas Inadaptadas da Figueira da Foz
CASL- Casa de Acolhimento Sol Nascente

AADVDB - Associagao de Apoio aos Deficientes Visuais do Distrito de Braga

Associagéo de Pais e Amigos das Criangas Inadaptadas — APACI Barcelos

Santa casa da Misericérdia do Porto | Centro Integrado de Apoio a Deficiéncia

Centro de Reabilitagcao e Integracéo de Fatima — CRIF
APPACDM Vila Nova de Poiares - Centro Jodo Pedroso Lima

APPACDM Vila Nova de Poiares - Lar Residencial - Casa do Arco Iris

APPACDM Vila Nova de Poiares - Centro Figueira de Lorvéao

Afacidase - Associacao de Familiares e Amigos do Cidaddo com Dificuldades de Adaptagéo da Serra
da Estrela
APPACDM de Condeixa-a-Nova

CERCIGAIA

Associagdo Famalicense de Prevencgéao e Apoio a Deficiéncia - Lar Residencial "A Miniha Casa"
Associagdo Famalicense de Prevencgéo e Apoio a Deficiéncia

CERCI-LAMAS

APPACDM de Anadia

Santa Casa da Misericérdia de Penela

Santa Casa da Misericordia de Galizes
CERCIESTA

Santa Casa da Misericérdia do Alvorge
Associagédo de Promogao Social Cultural e Desportiva de Fornos de Algodres

APPACDM Viana do Castelo - CEFPA — Areosa

APPACDM Viana do Castelo - Ursulinas

APPACDM Viana do Castelo - Jodo Barreto
APPACDM Viana do Castelo - Creche e Jardim Infancia Cabedelo

APPACDM Viana do Castelo - Seixas

APPACDM Viana do Castelo - Valenga

APPACDM Viana do Castelo - Mongao

APPACDM Viana do Castelo - Melgaco

APPACDM Viana do Castelo - Ponte da Barca
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APPACDM Viana do Castelo - Ponte de Lima

APPACDM Viana do Castelo - Servigos Centrais

Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coracéo de Jesus — Casa de Saude Rainha Santa Isabel
APPACDM de Mirandela

ASCUDT- Associacao Sécio-Cultural dos Deficientes de Tras-os-Montes

Recuperagédo de Menores D. Manuel Trindade Salgueiro Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado
Coragao de Jesus

AAJUDE - Associagao de Apoio a Juventude Deficiente

Casa Santa Isabel

CRIC - Centro de reabilitagcéo e integracéo de Coruche
CERCIESPINHO

Varios, Cooperativa de Solidariedade Social, CRL

APCB — Associagao de Paralisia Cerebral de Braga

Associagédo da Regido do Douro para Apoio a Deficientes - A.R.D.A.D.

Associagéo de Pais e Amigos dos Diminuidos Mentais de Penafiel

CERCI — Cooperativa de Educagao e Reabilitagdo de Cidaddos com Incapacidade, CRL
Associagao de Solidariedade Social de Espadanedo

APPACDM da Covilha

Associagéo Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadao com Deficiéncia Mental de Santarém

Santa Casa da Misericordia de Vila Verde

Cooperativa para a Educagao e Reabilitagao de Cidadaos Inadaptados de Cascais — CERCICA

Cooperativa para a Educacgao e Reabilitagdo de Cidadaos Inadaptados de Cascais - CERCICA -
Residéncia |

Cooperativa para a Educacgao e Reabilitagdo de Cidadaos Inadaptados de Cascais — CERCICA -
Residéncia lll
APCYV - Associagao de Paralisia Cerebral de Viseu

Associagdo de Bem Estar e Ocupacgéo de Tempos Livres Pataias

CRIT — Centro de Reabilitagéo e Integracéo Torrejano
C.E.C.D. Mira Sintra - Edificio Sede
Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coragéo de Jesus - Casa de Saude Bento Menni

CERCIFAF — Cooperativa de Educacao e Reabilitagdo de Criangas Inadaptadas de Fafe, CR
ISID-Casa de Saude S. Jodo de Deus-Barcelos

A Associagao Portuguesa para as Perturbagdes do Desenvolvimento e Autismo de Viseu
C.E.C.D. Mira Sintra - CFP

C.E.C.D. Mira Sintra - Unidades Residenciais, SAD e CEP

C.E.C.D. Mira Sintra - CAO - Pdlo Pendéao

APPACDM de Portalegre

APPACDM do Fundao

CERCISIAGO

APPACDM de Evora

ASTA - Associagao Socio Terapéutica de Almeida

Centro de Educacgao Especial do Concelho de Rio Maior “O Ninho”

Santa Casa da Misericordia de Alvaiazere

Centro Social de Nossa Senhora de Fatima — Centro de Reabilitagdo Profissional de Macedo de
Cavaleiros

APPACDM de Vila Real — Sabrosa
Associagéo Portuguesa para as Perturbag¢des do Desenvolvimento e Autismo, Coimbra

Os Malmequeres
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APPACDM de Elvas
Comunidade Vida e Paz

Associagao 29 de Abril

Centro Social e Cultural de Sdo Pedro de Bairro

Centro de Bem Estar Social de Arronches

Unido das Misericordias Portuguesas — Centro Jodo Paulo

EMAUS — Associagdo de Apoio ao Deficiente Mental

ISJD - Hospital S. Jodo de Deus

APECDA-Braga

Associagéo Portuguesa de Paralisia Cerebral de Leiria (APPC-Leiria)

Associagédo dos Cegos e Ambliopes de Portugal (ACAPO) — Delegagéo de Viseu

APPACDM de Aveiro

Santa Casa da Misericordia de Guimaraes Lar Residencial e Centro de Atividades Ocupacionais -
ALECRIM

CERCIMIRA — Cooperativa para a Educagao e Reabilitagdo de Cidadaos Inadaptados de Mira, CRL

Fundacéo Irene Rolo
APPACDM Lisboa
Associagéo de Apoio ao Deficiente — Nuno Silveira - ANS

Existir — Associagao para a Intervencgao e Reabilitagdo de Populagdes Deficientes e Desfavorecidas
CERCIPOM

ACAPO — Delegacéo de Coimbra

Crianga Diferente / Associacéo de Amigos

LEQUE — Associacao de Pais e Amigos de Pessoas com Necessidades Especiais

Delegagéao do Porto da ACAPO — Associagao dos Cegos e Ambliopes de Portugal

CERCILEI-Cooperativa de Ensino e Reabilitagdo de Cidadaos Inadaptados de Leiria, C. R. L.

Associagédo dos Cegos e Ambliopes de Portugal — Delegagao de Viana do Castelo
ISJD - Casa de Saude S. José

Cerciportalegre CRL

Centro de Apoio a Deficientes de Santo Estevéao

Association of Cerebral Palsy of Odemira
CERCIMARANTE C.R.L.
Arcial — Associagao para recuperagao de Criangas Inadaptadas de Oliveira do Hospital

Obra Social a Cultural Silvia Cardoso

C.R.LLF.Z. - Centro de Recuperagéo Infantil de Ferreira do Zézere

Cercidiana, Cooperativa para a Educag&o, Reabilitagéo e Insergéo de Cidad&os Inadaptados de
Evora, CRL

Cercigrandola, C.R.L Cooperativa para a Educagéo e Reabilitagdo de Cidadaos Inadaptados

Santa Casa da Misericordia de Montemor-o-Velho
CERCI Flor da Vida
APPACDM Castelo Branco - Sede

Santa Casa da Misericordia de Vila do Conde — Centro de Apoio e Reabilitacdo para Pessoas com
Deficiéncia

Associagédo 2000 de Apoio ao Desenvolvimento — A2000
APPACDM Castelo Branco - Lar Residencial a CAO
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APPACDM Castelo Branco - Lar Residencial, CFP e CAO
ALADI — Associagéo Lavrense de Apoio ao Diminuido Intelectual

CIRE — Centro de Integragéo e Reabilitagdo de Tomar

Organizagao com EQUASS Excellence

CRPG

APPC FARO

APCVC

ASSOL - Lafées

APPC Norte (Porto)

CRIAL

CERCIMARCO

CRIO

APC Coimbra

CERE

AAPACDM

Associacdo de Paralisia Cerebral de Evora
IIHSCJ - Casa de Saude do Bom Jesus
CERCIAG - Cooperativa Para a Educacéo e Reabilitagéo de Criangas Inadaptadas de Agueda, CRL
Associagéo Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadao Deficiente Mental de Coimbra-APPACDM
Coimbra

ASSOL

APPC Norte (Porto)

APPC Norte (Porto)

AAPACDM

AAPACDM

Associagéo Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadao Deficiente Mental de Coimbra-APPACDM
Coimbra — (Arganil)

Associagéo Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadao Deficiente Mental de Coimbra-APPACDM
Coimbra — (Tocha)

Associagao Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadao Deficiente Mental de Coimbra-APPACDM
Coimbra — (Montemor-o-Velho)

Associagao de Paralisia Cerebral de Evora - Creche and Nursery

Associagao de Paralisia Cerebral de Evora - Pomarinho Pedagogical Farm

APPACDM de Viseu

CERCIGUI — Cooperativa de Educacgao e Reabilitacdo de Cidadaos Inadaptados do Concelho de
Guimaraes, CRL

APPACDM de Soure - Associagao Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadao Deficiente Mental de
Soure
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Anexo V — Lista de Unidades de Saude Acreditadas
Fonte: DIRECAO-GERAL DA SAUDE, Consultado a 09-03-2015, elaborado a 16 de agosto de 2013 pela DGS

:_-:_....l| Diregho-Garal da Saude

1y G

Se

ﬁt& i

=

— Mirisifne de Sauss

Departamento da Qualidade na Sadde
Lista de Unidades de Salide Acreditadas
Unidade Lacndidade ARG Data Arreditacio
USF Yalangn Valongo ARS Morte 17-09-2010
USF Diafunds Algds ARS LNT 13-12-2010
USF Gria Vaseo Wisew ARS Cendra 1701-2011
USF Ahrigda SArtarém ARS LNT 10-06-2011
CHLN - Serviga Pediatria Lisbaa ARS LNT 25-06-2012
CHLN - Servigo de MNeonatologia Lisbaa MRS LNT I5-06-2012
CHLE - MAL - Servigo Pediatria Lisbaa MRS LNT 2062012
USF Tarnada Ciakdas da Rainha ARS LNT 9-06-2012
USF Garma Torres Vedras ARS LNT 29-06-2012
INEM Lishaa it [aE-10-2012
x:"uﬁ:‘z_ﬁ; d?;:’::’"'“' Sartarim ARS LT 11-03-2013
ULS Baxn Alentejo - Sérvign Pediatria Beja ARS Alentejo 14-03-2013
Hodp Farn - Servico Pediatria Fara MRS Algarve 1503-2013
Hodp Farn - Servigo Cbatsiriris Fara ARS Algarve B6-05-2013
USE Pivysis Vizela ARS Marte 15-05-2013
CHLN - Servigo de Cirurgia Pedidtrica Lishaa ARS LNT 03-06-2013
USF Serra da Lousd Serra da Lowss ARS Cantra BE-06-2013
USF Sho jolo de Sobrade Valonga/Ermesinds ARS Morte 24-06-2013
PHRECAD-CERAL DA SAMDE || Asarme s [ Al Pesvigues, 4% - 500000 Lafey | Tet SUMABORO0 | Faxs JIRS00530 | ~rmals prraiifvg e | s cga i /1
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Anexo VI —Quadro de Anélise dos Critérios Comuns entre os modelos ISO 9001, MAQRS e EQUASS.

Matriz de Principios

Sistema de Gestao

1SO 9001:2008

9001:2014

MAQRS (EFQMxCAFxISO)

EQUASS

Focalizagdo nos Clientes

Focalizagdo nos Clientes

Acrescentar valor para o Cliente

Orientacdo para o cliente

Lideranga

Lideranga

Liderar com visao, inspiracao e
integridade

Lideranca

Envolvimento das Pessoas

Envolvimento das Pessoas

Ter éxito através do talento das pessoas

Participacdo e Recursos
humanos

Abordagem por Processos

Abordagem por Processos

Gerir com agilidade

Abrangéncia

Abordagem a Gestdo através de um Sistema
(SGQ)

Desenvolver a capacidade Organizacional

Melhoria Continua

Melhoria Continua

Sustentar Resultados Notaveis

Melhoria continua

Abordagem a Tomada de DecisGes Baseada em
Factos

Abordagem a Tomada de DecisGes Baseada
em Factos

Orientagdo para Resultados

RelagGes com Fornecedores com Beneficios

Gestdo de Fornecedores

Mutuos Parceria e Recursos Parcerias
Aproveitar a criatividade e a Inovagao
Construir um futuro Sustentavel
Direitos
Etica

PO
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Anexo VIl — Excerto do Questionario inicial

Identificagdo Entidade:
Modelo: ISO 9001 O Data de certificagéo:
EQUASS O
ISS 0

Tempo de implementagdo: Menos de 6 meses [1 6a12meses [ 12a 18 [Jmaisde 18 meses

Custo da implementagdo: 1000 a 3000 T 3000 a 5000 7 5000 a 7500 [ 7500 a 10 000 71 10 000 a 15000 O
15000 a 20 000 [ mais de 20 000

Consultores: Sim [J Nao [ Parcialmente [

Fatores de escolha do Modelo:

O1-l><?ol\)—\

Certificador:
Conhecimento de outros Modelos: Sim O Nao O Parcialmente [

Se sim, Quais:

Lideranga, Planeamento e Estratégia

Documentos Orientadores

Missao Sim (] Nao [J Visdo Sim [J Né&o [J Valores Sim [0 Néo [
Politica da Qualidade Sim ' N&o [0 Politica de Etica Sim 1 N&o [
Caodigo de ética (confidencialidade, rigor, privacidade e Integridade) Sim [0 N&o [

Estrutura, Fungdes Responsabilidades e Autoridade
Organograma da Resposta Social: ~ Sim [ Nao
Organograma da Organizagao Sim O Néo
Descrigao de fungdes: Sim [ Nao [

O O

Elementos da Direg&o (indicar nimero e formagéo de base):

PC . - UNIAO EUROPEIA - I
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Recursos Humanos

Politica de recrutamento e retengéo:
Conformidade com a legislagao : Licenciamento Sim [ Naol

SHST Sim O Nao[

Envolvimento dos Colaboradores (tipos de envolvimento):

Parcerias e Recursos

Existem parceiras na Prestacdo de Servigos Sim [J Nao [J

Se sim, que tipos de parcerias:

Gestdo de Recursos Financeiros

Existe Orgamento anual de acordo com o Plano de Ag&o/Atividades a desenvolver
Existe Relatorio financeiro periodico

Existe Registo atualizado da situagéo fiscal perante o Estado

Procedimentos e politicas documentadas e atualizadas

para todas as fungdes financeiras e contabilisticas, revistas anualmente

Instalagées e equipamentos
Sao cumpridos os Requisitos legais (acessibilidades, e funcionamento)
Existe Planos de manutengéo, limpeza e arrumagéo

Existem Registos e informagdes sobre limpezas

Seguranca

Sim
Sim
Sim

Sim

Sim
Sim

Sim

[1Nao [

[J Nao [J
00 Nao O

[J Nao [J

[J Nao [J
00 Nao O

[J Nao [J

Existe metodologia para a gestéo e preveng&o de situagdes de negligéncia, abusos e maus-tratos

Os Requisitos legais de HST s&o cumpridos

Existe sistema de detegéo contra incéndios, e esta ligado a rede de Bombeiros

Os simulacros das situagdes de emergéncia sao avaliados € ¢é elaborado um relatério escrito

Sim
Sim

Sim

Sim

[J Nao [J
00 Nao O

[J Nao [J

[] Nao [J
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Cliente

Existe um documento com os Direitos e Deveres (ex: Carta de Direitos dos clientes) Sim [0 Nao [
Esta definida informagao a disponibilizar aos clientes

(utentes/pessoas servidas/utilizadores) sobre os seus direitos e deveres Sim 1 Néo [

Existe um Procedimento para gestdo das reclamacgdes (escritas e verbais) acessivel Sim [ Nao

O O

O cliente é informado em cada fase do tratamento da sua reclamagéo Sim [ Nao

S&o mantidos registos de todas as reclamagdes, bem como das agbes necessarias

relativas ao seu tratamento Sim 7 Nao [

Dado o caso, os registos das reclamagdes, fazem parte integrante do processo individual do cliente
Sim 1 Nao [

Existe Livro de Reclamagdes Sim [ Néo [J

Existem formas de envolvimento dos clientes Sim 7 Nao [

Se sim, indique quais:

Existem métodos para a identificacdo das necessidades e expectativas dos clientes  Sim [0 Nao [J

Se sim, diga quais:

Existem instrumentos para Medig&o dos Resultados da prestac&o do servigo Sim 7 Nao [

Estes incluem:

Comunicagao dos Resultados as partes interessadas Sim [J Nao [J
Disponibilizagéo de registos acessiveis de facil compreenséo sobre os resultados, incluindo as conquistas e
percegdes individuais. Sim [ Néo [

A organizagéo assegura a monitorizag&o dos seus resultados, e avaliagéo formal, periédica e independente

Sim 1 Nao [
Os resultados séo Revistos por entidade externa independente Sim [ Nao [
A organizagéo identifica e regista os resultados e beneficios para os clientes Sim [0 Néo [
A organizagao avalia os seus resultados de negdcio com vista a determinar o melhor valor para os seus
compradores de servigos e entidades financiadoras Sim [ Nao [J
Os resultados que evidenciem o grau de satisfagdo dos Clientes Sim 7 Nao [
A organizagéo avalia a satisfagdo individual e coletiva dos clientes e outras Pl's Sim [ Nao [J
Se sim, indique como :
Existem outros indicadores de satisfagéo Sim [ Néo [
Se sim, diga quais :
UNIAO EUROPEIA
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Anexo VIII — Questionario revisto (Versdo Final)

Caracterizagao da Organizacao

Organizagao (codigo):

Tipo:

Regiao de intervengdo:

N2 Colaboradores:

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD) EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (L)) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domiciliario (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif
p Fa - UNIAO EUROPEIA ke
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)
Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Autébnoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos
Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social
Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

Outros

Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: Ano Certificacao:

Apoio de consultores: | Sim Ndo Apoio financeiro: Sim N3o

Houve formagao? Sim Nao Interna Externa

UNIAO EUROPEIA
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Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade.

Decisdo estratégica da gestdo de topo.

Melhores Praticas.

Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de
implementar melhorias.

Possivel fator diferenciador pelo ISS para
acordos de beneficiagdo.

Outros:

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de
beneficiacdo.

Maior facilidade de implementacgdo face as
restantes.

Desconhecimento das restantes normas.

Apoio externo na implementacao.

Mais barato.

Abordagem genérica a todas as valéncias.

Sistema com maior reconhecimento publico.

Proposta do Consultor.

Outros:

Q5 Balango da certificagdao?

Dificuldades

Beneficios
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex.
Estabelecimento de procedimentos

organizacionais).

Resisténcia a mudanca.

Melhoria no processo de identificacio e
tratamento de N3do Conformidades (internas e
externas).

Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
burocracia.

Aumento da credibilidade da comunidade.

Demasiada burocracia.

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao
qualidade/preco.

Sensacdo dos colaboradores de
“controlados”/”inspecionados”.

serem

Monitorizagao periddica das atividades

Outros Beneficios:

Outras Dificuldades:

UNIAO EUROPEIA
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Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Q8 Informagodes adicionais - Perceg¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no Novos clientes, devido a certificagao.

projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. Criacdo de indicadores claros e objetivos.

UNIAO EUROPEIA
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Q9

Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanga de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

Q10

Qual a sua percepgdo na Sustentabilidade da institui¢cdo?
Qual a evolugdo esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certifica¢do, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Outras Notas

N= - Nao Registado

PC
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Anexo IX — Respostas aos questionarios pelos Casos de Estudo

Caracterizagao da Organizacao

Organizagao (codigo):

cdot

Tipo:

PSS

Regiao de intervengao:

Licboa e vale do Tejo

N2 Colaboradores:

54

Populagao alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia | x

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Tempordario ISO 9001:2008 X
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais A | x| EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT X
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)

Entidade Certificadora
APCER X TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif

PO /. C
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengao Precoce
CS-Educacao

CR Inclusdo.

Atividades Ocupacionais
Formacdo Profissional
Centro de Recursos
Centro Comunitdrio
Residéncia Auténoma

92 2014
24
241
eg

F0
=09

RIR|R[R|IR|R|R[R

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de insercao

Servigos de Saude

Outros

CAO

Quinta Bioldgica

Formacdo profissional
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisdo: 2009 Ano Certificagdo: 2011 (renovada em 2014 )

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa

A fase de implementagiio teve um custo superior a 20000 euros.

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagdo para a Certificagdo da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo.

Melhores Praticas. Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para | x
implementar melhorias. acordos de beneficiagdo.

Outros:

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de x| Maior facilidade de implementacdo face as
beneficia¢do. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. x| Proposta do Consultor.

Outros:

O Equass velo mals tarde.
Abordagenm genérica a todas as valéncias - 1ISO 9001

Acha que o wodelo do (SS € mudto prescritivo e teve apolo de 3 ministérios (€, S, SS).
Reconhece que a cevtificaclio wiio sevve para obter financiamento.

Acha que 0 ERUASS € wals facll, exige wmals evidénelns e que € deficlente na SHT.
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. | x | Resisténcia a mudanga.
Estabelecimento de procedimentos
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

= com formaghio superior (soctologin, psicologia e acglio social)

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7 Pertence a alguma associa¢do/Unido/federac¢do? Qual?

Centros de saude; Agrupamento de Escolas; - Ass. Mulheres Violentadas; Centro Comunlitirio

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

UNIAO EUROPEIA
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8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no Novos clientes, devido a certificagao.

projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. Criagdo de indicadores claros e objetivos.

Q9 Informagdes adicionais - Perce¢do dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestao de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanga de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

UNIAO EUROPEIA
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Q10 | Qual asua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Tem alargado a SO a outras valénceias e subiu do nivel C do ISS para A,

Outras Notas

5 processos de gestlio. Cada valénela € v processo-chave

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | cdo2

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores: &0

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)

Entidade Certificadora

APCER X TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengao Precoce

CS-Educacao 1

CR Inclus3o.

Atividades Ocupacionais 1

Formacdo Profissional 1

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma 1

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de insercao

Servigos de Saude

Outros
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisdo: 2008 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa

A fase de bmplementagiio teve um custo superior a 32000 euros.

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagdo para a Certificagdo da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo.
Melhores Praticas. Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiagdo.

Outros:

neentivado pelo consultor externo.

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgdo face as
beneficiacao. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. x| Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:

Conhece a SO e acha-o bastante amplo
Desconhece o modelo do ISS.
Proposta do Consultor (via CM, que divulgou ¢ incentivou)

EQUAS: mals vespeitada was instituicdes, mais focada nos clientes, mais nas pessons
¢ SHST.

“Viria a ser obrigatorio”

UNIAO EUROPEIA
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Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. | x | Resisténcia a mudanga.
Estabelecimento de procedimentos
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. x | Demasiada burocracia.

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdo | x | Sensacdo dos colaboradores de serem

qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

Orgulho na cevtificagdo. ;
Estabilizagfio do ambiente Lnterno.
Utilizaghio da warca da certificagfio
(procura de potencinis clientes.

Melhor aceitaglio de entidades publicas.
Matls prestigio.

Mator exposielio publica.

Q6 Qual a formagdo da equipa?

Gestdo de topo

Presioente sem formaglio superior.

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

SCM; Centro Parogquial; CPC) (protegho de erinngas jovens); Banco allmentar

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certifica¢gio?
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8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim Ndo

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no Novos clientes, devido a certificagdo.

projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. Criagdo de indicadores claros e objetivos.

Q9 Informacoes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanca de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.
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Q10 | Qual a sua perce¢ao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Nivel Excellence em PersSpetiva

Outras Notas

Cerea de 240 utentes.
- Fracas ligagdes com outras IPSS. Deveria existiv mals parcerins.

- Edificlo de 1M (16 anos a completar)

NR - Ndo Registado
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Instituto
Politécnico de Setdbal

IPS

Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | coo=

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

Ne Colaboradores: N=

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia X

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domiciliario (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

Casa de Saude 1 474 ERQUASS

Outros
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. X| Pressdo de clientes.
Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.
Outros:
Q4 Porque optou pelos modelos (s) implementado (s)?
Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgdo face as
beneficiacao. restantes.
Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao. X
Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:
Dectslio do grupo
Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificagdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. X | Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/preco. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagao periddica das atividades X
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

UNIAO EUROPEIA
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Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7 Pertence a alguma associa¢do/Unido/federac¢do? Qual?

N

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

N

Q8 Informagodes adicionais - Percegao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificagdo.
projeto.

Depois da certificacdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e

agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. x | Criacdo de indicadores claros e objetivos.
Q9 Informacodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?
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9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio de processos, criaglio de procedimentos

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestao de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.
A mudanga de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.
Demasiada burocracia.

Q10

Qual a sua percegdo na Sustentabilidade da institui¢ao?
Qual a evolugdo esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Subir o nivel de certificagbo.

Outras Notas

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagao (codigo):

cdo4

Tipo:

Unldade de savde / 1IPSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores:

124 (Quadro Superlor (40-50) + €0 (prestaclio de servigos)

Populagdo alvo
Criancgas e jovens x | Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias
Pessoas idosas x | Pessoas Toxicodependentes
Familia e Comunidade x | Pessoas em situacdo de dependéncia X
Modelos de Certificagao
Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) ¢ | x| EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos ¢ | x| HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif

PO/x.
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data
Infancia e juventude
Creche 1 35
Educacdo pré-escolar 1 75
Centro de atividades e tempos livres 2 242
(CATL)
Centro de acolhimento temporario (CAT)
Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacdo

CR Inclus3o.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data
Idosos
Centro de dia 1 g5
Centro de apoio domicilidrio 1 Q0
Centro de convivio
Estrutura Residencial para idosos 1 48

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI 1 24

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitacdo / Formacio

Outros
Glndsto Comunitirio 1 2000
nwfantario Partilhado 1 25+320
GRS 1 220
famdilias
UNIAO EUROPEIA
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2012 Ano Certificagao: -
Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim Nao | x
Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

2012/2013.

projeto de doutoramento relaclonado com o Plano Av.

Efetivamente, a fase de lmplementaclio da creche comecou em Setemboro de 2014

Ha 12 anos houve uma formagho relativa a sistemns de qualidade no ambito de wm

Tém ajuda com wm consultor externo que faz parte oo Banco Allmentar desde ole

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Ndio existin formaglio wa drea da qualicdade na estrutura.

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

implementar melhorias.

acordos de beneficiagdo.

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. Pressdo de clientes.
Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para | x

Outros:

X

apenas pela creche ¢ ERI.

Inicialmente howve o desejo de certificarem todas as respostas soclais was, com o
desenvolvimento dos processos e visualizagho de todo o processo desistiram. Optaram

Na fase de implementacio da qualidade, comecaram a verificar a pertinéncia do mesmo.

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de x| Maior facilidade de implementacao face as | x
beneficiacao. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:

qualidade do (Ss.

em vigor a data, nio inviabilizando futuras decisfes.
Refere que a SO 9001 wiio se aplica bem s instituigdes.

Estiveram presentes numa formaghio onde o agente externo sugeriu os manuais de

Apesar de achavem que o wodelo do 1SS Lria criar diferencingho, wa formagio/reuntiio
que tiveram houve o esclavectmento que essa diferenciaghio por parte do (SS wiio estava

# -
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X

Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢cdo do tempo afeto ao utente devidoa | x

tratamento de N3do Conformidades (internas e
externas).

burocracia.

Aumento da credibilidade da comunidade.

Demasiada burocracia. X

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao
qualidade/prego.

Sensacdo dos colaboradores de

“controlados”/”inspecionados”.

serem | X

Monitorizagdo periddica das atividades X

Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades:

Conslderam que o estabeleclmento de | As questdes monetdrins  tnfluenciom
procedimentos, de  vegras e Lmpressos [ mas wio sfio, westa fase, bmpeditivas o

permite-lhes  avaliar o que estd a ser
realizado.

Com a legislachio existemte jd existe muitn
colsa mplementada e estes procedimentos
ajudaram a encaminhar alguns processos.

bmplementactio da cevtificactio.

Ha alguma resisténcia da parte dos
veferindo  que
tempo com burocracias e wio com os

colaboradores perdem

utentes (os casos apresentados estavam
relaclonados com as crianeas).

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Gestio.

A presiodéncia estava a ter formaglio em gestlio das organizagbes sociais nas (PSS.

Estrutura da Gestao da qualidade

1 Educadora de Inflincin. (gestora da qualidade) mals = diretores e a presidéncin.

Q7

Pertence a alguma associa¢do/Unido/federac¢do? Qual?

N

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

O processo de bmplementachio dos sistemas de qualidade do 1SS estd a ser ajudado

voluntariamente por wum consultor externo do Banco Albmentar.
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Q8 Informagodes adicionais - Percegdao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

Foz parte da equipa de qualidade.

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

Apesar da gestlio de topo wiio ter estado presente, a vesponsavel presente considerou oue
a gestlio de topo estd tnteressada wo processo.

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos. X
Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

Gestora da ualldade

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Néo possula qualquer formacho wa dren da qualidade e permanecem mulitas diwvidas
aceven dos sistemas. No entanto, o estabelecimento de procedimentos € sempre
verificaoo pelo assessor sewdio, as dificuloades seriam atnda malores.

Observagoes

UNIAO EUROPEIA
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9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes.

X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.
A mudanga de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.
Demasiada burocracia. X

As visitas/lnspeedes da seguranga soctal bnclodem muito sobre as questdes reportadas
nos manuais de qualidade do 1SS o que € wna grande ajuda.

Constdera que wilo ha formaglio para as questdes de qualidade nos quactios.

Q10 | Qual asua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Esperam possulr as valéwncias certificadas pelo nivel C nos proxinos & meses ¢, alargar
a outros valéwclas.

Neste alargamento, dado que o (SS wio abrange todas as valéwcias, podertio equactonar
outros modelos.

Outras Notas

E Limportante salientar os seguintes pontos:

- O conctito de tndicadores para analise da gestlio e melhoria dos processos alnda niio €
fowdiliar e pratica.

- Apesar do questlio monetarin ser unm aspeto bmportante, a institulclio tew copacidade
Para suportar a lmplementaclio nos moldes que dectdiu, mas reconhece que para uma
bnstituiclo de estrutura mais veduzidn existem mensas difieuloadles.

- Possuem um software do qual € possivel extrapolar dados para andlise e definichio dos
indicadores mas ainda pouco explorado.

Possulndo uma UCCIH e com exigbnelns legais na area de qualidade, transpuserom
algumas  wetodologias para esta wnidade principabmente relaclonadas com as
evidéncias e, no futuro, poderd vir a ser certificada.

Actlevada dependéncia da seguranca social leva a que a bnstituiclio tenha de ter lmensos
culdados nas questdes monetarias.

N= - Nao Registado
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IPS

Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Ccoos
Tipo: PSS
Regiao de intervengao: Cewntro
N Colaboradores: 300

Populagao alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (L)) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domiciliario (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengao Precoce

CS-Educacao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacdo Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos 5

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

Outros

CAO 2
Quinta Bioldgica

Formacao profissional 1
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Informacgao recolhida durante a entrevista
Q1 Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores
Ano Decisdo: 2008 Ano Certificagao: 2010
Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x N3do
Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa

Teve apolo financelro do 1SS,

A fase de implementagiio teve um custo superior a 20000 euros.

Q2 Que condig6es internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade.

Decisdo estratégica da gestdo de topo.

Melhores Praticas.

Pressdo de clientes.

implementar melhorias.

Aproveitar financiamentos com a vontade de

Possivel fator diferenciador pelo ISS para
acordos de beneficiacdo.

Outros:

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

beneficiacao.

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de

X<

Maior facilidade de implementacgdo face as
restantes.

Desconhecimento das restantes normas.

Apoio externo na implementacao.

Mais barato.

Abordagem genérica a todas as valéncias.

Sistema com maior reconhecimento publico.

Proposta do Consultor.

Outros:

adequada a drea soclal.

Existtncela de financlamento para este moolelo.
Conhece a (SO superficialmente, referindo g a ISO € wmals para empresas.
Cownsldera os manuals do ISS bem~feitos, mas com demasindo detalhe.

Cownsldern o Equass mals adaptado & area social.

Fol a proposta efetuada pelo consultor que também fez a formaglio e seria a wmats
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IPS :;(fl‘illglégico de Setubal
Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. | x | Resisténcia a mudanga. X
Estabelecimento de procedimentos
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢cdo do tempo afeto ao utente devidoa | x

tratamento de N3do Conformidades (internas e
externas).

burocracia.

Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia. X
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.

Monitorizagdo periddica das atividades X

Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades: X
Consulta facil de documentaglio | Mowltorizaglio excessiva; Avaliaglio do
(organizagbio) desempenho das pessons (ainda niio
Saber o que se passa  (explicar os | satisfatérvia); Parte burocrdtics;
acontecimentos) Explicaglo dos procedimentos aos

Mowitorizaglio util
Abordagem sistematica
Suporte o decislio
Previsho de custos

funciondrios.

Custos elevados de bmplementaciio e
manutenglio (wa situaclio atual deveria
existiv uma descriminaglio positiva e
financiamento).

Niio pensam mudar de modelo

Nio sentemn wnecessidade de troca de
experibnelns.

Q6 Qual a formagdo da equipa?

Gestdo de topo

5 com formaghio superior

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7

Pertence a alguma associa¢do/Unido/federac¢do? Qual?

CNIS; HUMANITAS

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?
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Q8 Informagodes adicionais - Percegdao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

(dentificar welhor as necessidades.

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo dos colaboradores no Novos clientes, devido a certificacdo.

projeto.

Depois da certificacdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. Criacdo de indicadores claros e objetivos.

Q9 Informacodes adicionais - Perce¢do dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanca de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

p & K UNIAO EUROPEIA
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Q10 | Qual a sua percegao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,

continuar, abandono)

Outras Notas

Ap todo tm ceren de 300 utentes.

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Cdoe

Tipo: PSS

Regido de intervencdo: Porto ¢ Novte
N2 Colaboradores: 95

Populagdo alvo
Criancgas e jovens Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | x | Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias
Pessoas idosas x | Pessoas Toxicodependentes
Familia e Comunidade x | Pessoas em situacdo de dependéncia
Modelos de Certificagao
Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif
pf . - UNIAO EUROPEIA )
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Valéncias

N2 unidades | N2 utentes

Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

NR

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias

N2 unidades | N2 utentes

Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

PO/. F

PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE ‘
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA

UCCI 1
Un. longa duragao 3 215
Psicogeriatria e Un. De vida apoiada 1
Saude mental 1 NR
Unidades Residenciais para utentes 4 202
portadores de doenca mental e utentes
psicogeriatricos
Reabilita¢do psicossocial 1 NR
Outros
Pastoral da satde e anlmagbio
Atividades desportivas e ergoterapieas
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagdo para a Certificagdo da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. X| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiagao.

Outros:

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgao face as
beneficiacdo. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor.

Outros:

Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da organizagdo  interna. (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdo Sensagdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

UNIAO EUROPEIA
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Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Direglo tipiea de wma unidade de savde

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federa¢io? Qual?

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

N

Q8 Informagodes adicionais - Percegao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e

agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacdo. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos.
Q9 Informacodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

UNIAO EUROPEIA
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9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio de processos, criaglio de procedimentos

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser | x | Reconhecimento da satisfacdo das familias.

artificial.
A mudanca de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

Q10

Qual a sua percegdo na Sustentabilidade da institui¢ao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Outras Notas

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (codigo): | Coo#

Tipo: PSS

Regido de intervencdo: Porto ¢ Novte

N2 Colaboradores: 150

Populagdo alvo

Criancgas e jovens Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | X| Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias

Pessoas idosas Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT X
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengao Precoce

CS-Educacao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacdo Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

Centro assistencial / casa de saude 1 250 ERUASS A/
2011

Servico Reabilitacdo / Formacdo 1 NR -

Outros

Apoio espiritual e religioso 1 NR -
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. x| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.

Outros:

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgdo face as
beneficiacdo. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao. X
Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:

UNIAO EUROPEIA
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca.

Estabelecimento de
organizacionais).

procedimentos

Melhoria no processo de identificacio e
tratamento de N3do Conformidades (internas e
externas).

Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
burocracia.

Aumento da credibilidade da comunidade.

Demasiada burocracia.

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao
qualidade/prego.

Sensacdo dos colaboradores de serem
“controlados”/”inspecionados”.

Monitorizagdo periddica das atividades

Outros Beneficios:

Outras Dificuldades:

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Formaglo superior nas dreas da saude, da administraglio e de teologin

Estrutura da Gestao da qualidade

Existe wma estrutura “Equipa local da @ualidade” wa dependéncia diveta do Dlretor.

Q7 Pertence a alguma associa¢do/Unido/federac¢do? Qual?

N

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

N

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certifica¢gio?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes
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8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos. X
Q9 Informacodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

ntroduglio dos procedimentos, regras, ete.

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio de processos, regras, ManUaLs.

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.
A mudanca de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.
Demasiada burocracia.

Q10 | Qual a sua perce¢ao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

ntenglio de alavoar a cevtificagfio ERUASS e outras valéncelns.

Outras Notas

N= - Nao Registado
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Instituto

IPS

Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | coog

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores:

F4+133 (prestaghio de servigos)

Populagdo alvo
Criancgas e jovens x | Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | x | Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias
Pessoas idosas x | Pessoas Toxicodependentes
Familia e Comunidade x | Pessoas em situacdo de dependéncia
Modelos de Certificagao
Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (L1) ¢ | x| DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

Outros

p( . = UNIAO EUROPEIA
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2011 Ano Certificagao: 2013

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim Nao | x

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Ha 12 anos houve uma formagho relativa a sistemns de qualidade no ambito de wm
projeto de doutoramento relaclonado com o Plano Av.

Tém ajuda com wm consultor externo que faz parte oo Banco Allmentar desde ole
2012/2013.

Efetivamente, a fase de lmplementaclio da creche comecou em Setemboro de 2014

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

| )a praticavam, wiio era monlitorizado, newm havia a certeza que todos faziam da mesma
forma. Projetos com o mesmo objetivo thun o mesmo procedimento, uniformizagbo de
procedimentos.

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. x| Decisdo estratégica da gestdo de topo.

Melhores Praticas. X| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para | x
implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.

Outros:

Facilitar a vida do trabalhador, pols a pessoa sabe o que tem que fazer desde o tniclo até
ao fim. Nfo tirow a individualidade. Alnda ¢ wecessbivio caminhar para reduzir
fervamentas/instrumentos (stio muitas valéncias, cerea de 3000 utentes). Reduziun o
informagtio, burocracia (utilizam a dropbox) e fazem todos da mesma forma.

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de x| Maior facilidade de implementacao face as | x
beneficiacdo. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:

Sistema mais abrangente (cruzaram com os referencials da Seguranga Soctal). A
diversificagdio de Lntervenglio/dominios de intervenglio (& valéncins) aconselha
sistema mais amplo.
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificagdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. x | Demasiada burocracia.

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao
qualidade/prego.

Sensacdo dos colaboradores de serem

“controlados”/”inspecionados”.

Monitorizagdo periddica das atividades X

Outros Beneficios:

Outras Dificuldades:

de
’u/mp ressos

Consideram que o  estabelecimento
de vregras ¢

permite-lhes  avaliar o que estd a ser

procedimentos,

realizado.

ndicadores e metas anuals mas fazem de &
em & meses wmonitorizaglio e nguérito ole
satisfagdio Pava  além  odisso
realizam reunides e Livro de sugestdes onde

(on-Line).

sfio propostas melhorias e sugestpes.

Depols de realizaclio dos Inguérites, da
avaliaclio, resultados
wndicadores ¢ todos esses dados aparecem
trabalhados no balango anual - servem para

0Ss PQSSIZVM P&W{Z

comparar resultados ¢ ir vendo a evoluglio.
Como trabalham com wmuitos parcelros oue
os financiam para além da Seguranga
Soctal, tém varias auditorias lnternas e
externas.

As  questBes mownetbrias  nfluenciam

<

mas wiio sfio, nesta fase, mpeditivas
bmplementactio da cevtificactio.

Existe wma preocupaclo e velaglo o
potit’wa anmblental mas wilo estd atnda
asswmida por todos os trabalhadores

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Direglio

9 Licencindos em varias dreas + 1 Psiclogo + 1 Licenciado em Gestlio de Recursos

Humanos.

Estrutura da Gestao da qualidade

1. — formagdio sobre normas
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Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federa¢io? Qual?

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

Tiveram o apolo de uma evapresa de consultorin e internamente uma equipa de qualidade
PAVA montar o Sistemn de Qualidade e em fins de 2012 iniclaram as auditorias
externas. Mantém o consultor, a equipa de Qualidade wio fez formacho, apenas sobre

Wormas.

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certifica¢gdo?

Foz parte da equipa de qualidade.

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificagdo.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x| Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x

agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. Criacdo de indicadores claros e objetivos. X
Q9 Informacodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

Gestora da ualidade
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9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Nio possula qualgquer formaglio wa drea da qualidade e permanecem muitas duvidas
acerca dos sistemas. No entanto, o estabelectmento de procedimentos € sempre
verificado pelo consultor sendio, as dificuldades seriam atwoa matores.

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes. X
X

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.

artificial.

A mudanga de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente

obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

Q10

Qual a sua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

As valgncelas téw cevtificaglo ISS e 1ISO9001.

O Lar nflncia e Juventude € nivel C em 2013,

Trabalham com virios parceiros: alguns que os flnanciam e outros da comunidaole como
prestaclio de servigos.

Gulbenkion e SS;; autaroquias (Barrelro, Motta), Escolas, SIG, POH, IEFP, ACM.
Trabalham em vedes ¢ conselhos municipais como por exemplo: Rede pava a
empregabilidade Bavvelro-Molta; CLASE,

PC
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Outras Notas

€ lmportante sallentar os seguinkes pontos:
- O conceito de tndicadores para andlise da gestiio e mellhoria dos processos ¢ familiar ¢
pratica.
- Apesar do questlio monetarin ser unm aspeto bmportante, a institulclio tew copacidade
para suportar a tmplementaclio nos moldes que dectdin, mas reconhece que para wma
bnstituigho de estrutura mais reduzidn existem imensas dificuloades.
- Possuem wum software do qual € possivel tratar os dados para andlise e definiglio dos
indicadores que € tratado. Os resultados passam para tndicadores e todos esses dados
aparecem trabalhados no balango anual - servem para comparar resultados ¢ ir vendo o
evolucdio.
Sho vealizadas atividades anuals com o piblico alvo: nwio constroem para as pessons
mas st com 0s pessons.
Envolvem-se em multos projetos apotados.
Apresentam os resultaolos e hi feedback dos parceiros envolvidos.
O Sistemn de Qualidade ¢ Lmportante para as pessoas pols permitiv-lhes wma
oroanizachio em termos de gestiio:

® Crescam vals

o Tenham wals colaboradores

® Terem projetos olistintos

o Serem descentralizados

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cdédigo): | Colo9

Tipo: PSS

Regido de intervengdo: R@glﬁ@ Autdnomn

N2 Colaboradores: €9

Populagdo alvo

Criancgas e jovens Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | x | Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias

Pessoas idosas Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (L1) DGERT X
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domiciliario (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

uccl

Casa de saude 1 194 EQRUASS A
Centro de Formagao 1 40

Outros
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. x| Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. X| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.

Outros:

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgao face as
beneficiacdo. restantes.
Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao. X
Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor.
Outros:
Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificagdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. x | Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

UNIAO EUROPEIA
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Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federa¢io? Qual?

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

Decishio do grupo

Q8 Informagodes adicionais - Percegao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Procedimento, regras, gestiio de processos

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos.
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Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.
A mudanca de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.
Demasiada burocracia.

Q10 | Qual a sua perce¢ao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Alargar a certificaglio a outras valéncins.

Outras Notas

N= - Nao Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | co10

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo: Centro

N2 Colaboradores: 190 (65 sfio pessoas cowm deficiénein)

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia | x

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais x| EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT X
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros: X
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD) X

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres 7 760
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengao Precoce 7

CS-Educacao

CR Inclusao. 7

Atividades Ocupacionais 7

Formacdo Profissional 7

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma 7

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

Outros
SAD a pessoas com deficiéncia 1 540
Lar Residencial jovens e casais com 1
deficiéncia
Emprego protegido e profissional 1 20% - pessoas
SEm
deficiéncia no
profissional
UNIAO EUROPEIA
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizagao

tomou a decisdao de implementar o sistema de gestdao da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisdo: QOOj

Ano Certificagdo: 2011 (renovada ew 2014 )

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao

Apoio financeiro: Sim N3do

Houve formagdo? Sim | x | Nao

Interna Externa

12 objetivo ern ERUASS Exceléncla,

MAAS O maelo de caminho mudaram.

mplementaram certificaclio com consultoria financiaoda que propds ERUASS para
todas as valéncias, atualmente tem acompanhamento externo.

Q2 Que condigOes internas existiam no

inicio? Competéncias?

)d praticavam, wilo era weonitorizado, nem havia a certeza que todos faziam da wmesma forma.
Projetos com o mesmo objetivo tm o meswmo procedimento, uniformizagio de procedimentos.

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade.

x| Decisdo estratégica da gestdo de topo.

Melhores Praticas.

x| Pressdo de clientes.

implementar melhorias.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para

acordos de beneficiagdo.

Outros:

Reduzlr a bnformagbio, burocracia.

Farem todos ola wmesma forma. Parvcelros sentivem wmals conflanga neles.

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de
beneficiacao.

Maior facilidade de implementacgdo face as
restantes.

Desconhecimento das restantes normas.

Apoio externo na implementacao.

Mais barato.

Abordagem genérica a todas as valéncias.

Sistema com maior reconhecimento publico

. Proposta do Consultor.

Outros:
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Q5 Balanco da certificagdo?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificagdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. x | Demasiada burocracia. X

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.

Monitorizagdo periddica das atividades X

Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades: X

APproximaglo mats a organizaghio;
Medigho dos vesultaolos;

Ver se estlio a ter mpacto ou niio;
Quantificagho
observar se os resultados que obtém shio bons

dos Indicadores leva  a

ou nio.
wovagho: trabalhar em Rede, usar wovas
tecwmologins, estio  a  querer  partilhar

informagdio através da dropbox.

A cultuwra da organizagho € a polivalgncia:
todos fazew tudo.
Direclonar-se para wm objetivo
Juntar as “gquintinhas’, ao trabalharem em
conjunto siio obrigadas a conhecerem-se.
Os reglstos siio os wesmos para todos e se for
necessario adapta-se.

vantagens para a Dlreglo:
Ovoawnizagho ¢ Planeamento
velatbrio de atividades);

Os ndicadores fornece & Direglio elementos

(plano e

para o planeamento e avaliaglo;

Colocou as Diregdes dos varios Sevvicos (RH,
Reabilitaglio, etc..) a pensarem da mesma
forma e com acesso & mesma informaghio;

Para o cliente a cevtificagfio nio trouxe nada
de novo, pols como a classe predominante é

A ERUASS exilge multo, tem que estar
tudo eserito. Noo ¢ pelo facto de estar
escrito que cevtifica o gque € felto.

Na “auditorin” 0 EQUASS wio val as
valgwelns, sb esteve na sala de reunides a
falar com as pessoas. A (SO 9001 val fis
valénclas tal como 1 SS. Na ERUASS
tiveram que fazer velatdvio em inglés e
portuguls e as reunides foram em inglés.
A DGERT wlo reconhece a ISO ¢ a
ERQUASS. A Organizaglio tem wm
Manual de ualidade was a DGERT
obriga a que se tenha outro Manual -
quanto mutto podia ser adaptado, incluir
algumas especificidades.

Inlelaram o processo em 2009 até jullo de
2011, Tiveram wuita  formagho ¢
sensibilizaglio por parte da awditoria ¢
quando tiverom gque montar o sisteman
tiverame pouco tempo: multo exigente,
funclondrios com poucos comheclmentos
wa  area, e tlverame que usar cowwo
refevencial o da SS.

O Departamento da  Qualidade eram
membros voluntdrios da Direglio.

No tivermm certificaglio o 1% Forom
demasiaoos ambiclosos, o consultor
apontoun para 0 EQUASS Excellence ¢ 0
welo do percursos fizeram alteragto.
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baixa, nio € pelo facto de sevem cevtificados
que traz bmpacto.

)& wos  Parcelros e was  Ewntidades
flnanciadoras trouxe lmpacto: € mais seguro
a organizagho ser certificada.

Depols de obter a cevtificachio pensaram se
sevla necesshrio renovay. Como 0 SS deu
tndicagto que sb obteriam
financiamento se fossem certificados.
Pensando se deveriam passar para o
Excellence ou  waanter 0 ASSurance.
Resolveram solidificar o que tinham e
removaram e 2014 .

Parar, Pensar e Awnallsar pAYD
camlnharem POV O Melhorin

Na opelio renmovar, viram que EQUASS
wio fozia sewtioo, was entidades dat
terem partido para a (SO 9001.
Renovagho: sb 0 que tem gque ver com o
reabilitaclo das pessons, o resto seria
(SO, porque € mals concretn, pratica. )a
montaraw o sistema, falta aferiv a parte
do equipamento ¢ falta auditorin
interna. Fizeram consultoria no dmbito
de wm projeto oo RREN. Tiveram
formaclio wats divecionadas para o que
pretendiom.

lrfio pavtiv pava a certificaclio (SO.

uma outra vertemte da organizacbio estd
a partiv para a certificaclio da SS, pois
quemt montou 0 ERQUASS factlimente
passa para a certificachio da SS.

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Estrutura da Gestao da qualidade

(uma ja fol auditora da (SC9001)

Departamento da Qualidade - 2 Psicologas (wma a 100 % ¢ outra a tempo parcial)

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

PO/x. F
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O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Tiveram o apolo de uma empresa de consultoria ¢ continuam a serem acompanhalos
externamente.

Q8 Informagodes adicionais - Percegdao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certifica¢do?

Foazew parte da equipa de qualidade.

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificagdo.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x| Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x

agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. Criacdo de indicadores claros e objetivos. X
Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

Responsavel pelo Departamento Qualidade.

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

Fol auditora 1ISO9001

UNIAO EUROPEIA
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9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanca de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia. X

Ruestiondrios de satisfaclio sfio tratados em excel ¢ a partir dos resultados obtidos
tentam weelhorar.

Q10 | Qual a sua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Todas as valéneias tw cerificaclio ERUASS, em 2014 renovaram. Para aléwm das
veferioas inicinlmente, a organizaglio certificou também as valineinas: Centro de Recursos para
a nclusho (CRI), Lar Residencial jovens e casais com deficiénela, Programa de Formagio
Profissional e ntervengiio Precoce (nwho temn financiamento)

Tem como objetivo daqul a 3 anos lrem pava o Excellence.

A organizaclio possul outras fireas onde se estd a preparar para a certificaglio (SO 9001.

Outras Notas

Na “auditoria” a ERUASS wilo val as valéncins, sb esteve na sala e veunides a falar
com as pessons. A (SO 9001 val as valéneias. Na EQUASS tiveram que fazer relatorio
em bngles e portugués e as reunides foram em inglés.

A DGERT wlo reconhece a (SO ¢ 0 ERUASS. A organizagho tem wum Manual de
Qualidade mas a DGERT obriga a que se temha outro Manual - quanto mulito podia ser
adaptado, incluir algumas especificidades.

Nfo faz sentido tantos sistemas de cevtificaglo (ERUASS, ISO 9001, 1SS, DPGERT)
quando as especificidades de cada wwa delas sfio multo poucas. A ERQUASS tentou
diferenciar-se um pouco mals, acrescentou um conjunto de requisitos que obrigam a as

pf’ . @(‘ UNIAO EUROPEIA
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PESSOAS O DFOANLZAYEM-SE € A PENSArEM NAS SUAS Pratieas. Mas wma organizaglo com
poucos recursos ¢ dificil chegar i ERUASS.

Na Organizaglo a EQUASS wilo diferenciow — aprenderam a evidenciar algo que |4
faziam.

umn das grandes vantagens de certificaglio ¢ a organizagho de lnformaglio- Na
renovaghio a organizacho conseguiu eliminar 20% de registos pedidos, pois jd conheciam
0 sisteea e sablam quals os registos necessarios.

N= - Nao Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | col11

Tipo: PSS

Regido de intervengdo: R@glﬁ@ Autdnomn

Ne Colaboradores: 150

Populagdo alvo
Criancgas e jovens Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | x | Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias
Pessoas idosas Pessoas Toxicodependentes
Familia e Comunidade Pessoas em situacdo de dependéncia
Modelos de Certificagao
Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domiciliario (SAD)
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
p(o . = UNIAO EUROPEIA )

PROGRAMA OPERACIONAL DE
ASSISTENCIA TECNICA
FUNDO SOCIAL EUROPEU

FSE E

Fundo Social Europeu

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




P

IPS Instituto
Politécnico de Setdbal

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

Casa de Saude 1 270 ERUASS

Outros
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. X| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.

Outros:

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgao face as
beneficiacdo. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao. X
Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor.

Outros:

Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da organizagdo  interna. (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificagdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdo Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/preco. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagao periddica das atividades X
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

UNIAO EUROPEIA
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Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Estrutura da Gestao da qualidade

Sector denominado “‘Qualidade” wa dependéncia diveta oo Divetor

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federa¢io? Qual?

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Q8 Informagodes adicionais - Percegdao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlo de processos e procedimentos

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e

agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos.
Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

UNIAO EUROPEIA

* X ok
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9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestao de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.
A mudanga de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.
Demasiada burocracia.

Q10

Qual a sua percegdo na Sustentabilidade da institui¢ao?
Qual a evolugdo esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Outras Notas

NR - Ndo Registado

PC
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (codigo): | coi2

Tipo: PSS

Regido de intervencdo: | Regifio Automomn

Ne Colaboradores: 150

Populagao alvo

Criancgas e jovens Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | x | Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias

Pessoas idosas Pessoas Toxicodependentes X
Familia e Comunidade Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (L)) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)
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Entidade Certificadora

APCER TUV

Lloyd’s Register EMEA

SGS Bureau Veritas

APQ

EIC Certif

Valéncias

N2 unidades

N2 utentes

Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengao Precoce

CS-Educacgao

CR Inclus3o.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias

N2 unidades

N2 utentes

Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de insercao

Servigos de Saude

UCCI

Unidade de Adicdo

Un. Curta, média ou longa duracdo

188

Saude mental

W

Unidades Residenciais

Outros

PORE QF
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagdo para a Certificagdo da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. X| Pressdo de clientes.
Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiagao.
Outros:
Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?
Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgdo face as
beneficiacao. restantes.
Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao. X
Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor.
Outros:
Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdo Sensagdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

UNIAO EUROPEIA

* X ok

y [ 8
4
® N\
PROGRAMA OPERACIDONAL DE FSE .
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




71

IPS Instituto .
Politécnico de Setdbal

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Direglo tipiea de wma unidade de savde

Estrutura da Gestao da qualidade

Sector denominado “‘Qualidade” wa dependéncia diveta oo Divetor

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federa¢io? Qual?

Sim coordenaglio do grupo, reunides peribdicas

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

N

Q8 Informagodes adicionais - Percegdao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Regras, Gestlio de processos e procedimentos

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos.

UNIAO EUROPEIA
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Q9

Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes. X
X

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.

artificial.

A mudanca de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente

obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

Q10

Qual a sua percegdo na Sustentabilidade da institui¢ao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Outras Notas

NR - Ndo Registado

PC
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Co1=

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores:

200 + Vvoluntirios

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008 X
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) C | x| EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos C | X| HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (L1) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servigo de Apoio Domiciliario (SAD) C | X
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC X Certif
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Valéncias

N2 unidades

N2 utentes

Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

ISO 9001/1SS /2010

Educacdo pré-escolar

[

ISO 9001/1SS /2010

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

ISO 9001/1SS /2010

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias

N2 unidades

N2 utentes

Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

[SOﬁDOl/ISS /2010

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

[SOﬁDOl/ISS /2010

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

SO 9001 /2010

Empresas de insercao

Servigos de Saude

UCCI

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitagdo / Formacgdo

Outros

Lar Residencial (LRD)-Adultos
dependentes e ndo dependentes
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2010

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim Nao | x

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

A responsivel da qualidade fez formachio em gestlio da qualidade.

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Apolo da gestlio oe topo e empenho dos funciondirios.

Q3 Motivagdo para a Certificagdo da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. x| Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. x| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para | x
implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.

Outros: X

Diferencinglio pela exceléncia: seveme os primelros a certificar duplamente as valéneins
cevtifichvels pelo ISS.

Uniformizaglio das praticas lnkernas.

Cowvicglio de que a bmplementaclio do SGR serviria para dav apolo i gestlio estratégica
da direglio, oue € voluntaria.

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgao face as
beneficiacao. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias. X

Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor.

x

Outros:

A norma 1SO Ja era conhectola de menbros da divegiio e reconheciola como aplictvel, ttil
e versatil.

UNIAO EUROPEIA
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca.
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificagdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devidoa | x
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. x | Demasiada burocracia. X
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades: X

A gestlio de topo tem acesso a indicadores | Excesso de registos.
que facilitam a atividade de gestéo.

Q6 Qual a formagdo da equipa?

Gestdo de topo

Direglio voluntarin de Licenciados em varias areas, bnclubndo em gestiio.

Estrutura da Gestao da qualidade

1 vesponsdivel que funclona junto i diveclio com formaglio wa dren social, mas com
formagiio posterior em gestiio da qualidade .

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

Unliio das Misericbrdias.

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Ndo.

Q8 Informagodes adicionais - Perceg¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

Lideranga e fornecimento de recursos.

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim Nao X

8.2.1 Se sim, em que areas:

A Lmplementaclio fol vealizada pelo 22 nivel hierfirquico, sem envolvimento diveto da
gestiio de topo.
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Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x
agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. Criacdo de indicadores claros e objetivos. X

Mator confianea binterna e melhor lmagem para o exterior.

Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

Envolvimento total e entusiasta da Gestéio da @ualidade.

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio da qualidade, gestiio ¢ auditorins.

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestao de topo. x | Reconhecimento da satisfagdo dos clientes. X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias. X
artificial.

A mudanga de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

Fol wm grande progresso, velo dar resposta a algumas necessidades internas.

Q10 | Qual a sua perce¢ao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

A organizaglio pensa crescer e continudr a ser tnovadora.

UNIAO EUROPEIA
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Outras Notas

Total de 5400 utentes anuals.
A bnstitulelio tem outras respostas soclais: canting soctal, espaco santa casa, gabinete
de insergdio profissional, centro de recursos de ajuolas téenicas.

NR - Ndo Registado

UNIAO EUROPEIA

3
)
PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE N
ASSISTENCIA TECNICA .

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

‘GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA



P

Instituto
Politécnico de Setdbal

IPS

Caracterizagao da Organizacao

Organizagao (codigo):

co14

Tipo:

Equlpa rada a PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores:

105 4+ Voluntarios

Populagdo alvo
Criancgas e jovens x | Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | x | Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias
Pessoas idosas Pessoas Toxicodependentes
Familia e Comunidade Pessoas em situacdo de dependéncia
Modelos de Certificagao
Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)
Entidade Certificadora
APCER X TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif
p Fa - UNIAO EUROPEIA ke
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data
Infancia e juventude
Creche NR 180 9007/ 2012
Educagdo pré-escolar 1 NR 180 9007/ 2012
Centro de atividades e tempos livres 1 220 180 9001/ 2072
(CATL)
Centro de acolhimento temporario (CAT)
Deficiéncia
Intervencdo Precoce 1 NR 180 9001/ 2072
CS-Educacgdo 1 500 180 9007/ 2012
CR Inclusdo. 1 504 180 9007/ 2012
Atividades Ocupacionais 1 45 180 9007/ 2012
Formagao Profissional 1 NR 180 9001/ 2072
Centro de Recursos 1 NR 180 9001/ 2072
Centro Comunitario
Residéncia Autonoma 2 5+12 180 9007/ 2012
Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

e ndo dependentes

Centro de apoio domicilidrio 1
Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos 1
Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitacdo / Formacio 1
Outros

Lar Residencial (LRD)-Adultos dependents 2
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2010 Ano Certificagao: 2012

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim Nao | x

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Motivaglio e interesse

Q3 Motivagdo para a Certificagdo da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. x| Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. x| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.

Outros: X

Crescbmento de organizagho;

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de x| Maior facilidade de implementacdo face as
beneficiacao. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias. X
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor.

Outros:

Ndo teve flinanciamento para o modelo Equass.

New todas as valénceias tém modelo (SS.

(SO 9001permite: Cevtificachio de todas as vespostas soclais num unico cevtificaolo;
satisfacfio oo cliente; welhor corvespondéncin s especificidaoles;

UNIAO EUROPEIA
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Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x

organizacionais).

Melhoria no processo de identificagdo e | x| Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a

tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia.

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdo | x | Sensacdo dos colaboradores de serem

qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades:

Comunicaglio ¢ transparénceia;
Sistema velo utilizar Linguagem comum; | Custou entre 15000 & 20000 euros
Efichcia de sisteman;
Ovoawnizagho sistematizaclo;
Motivagfio profissional;

Q6 Qual a formagdo da equipa?

Gestdo de topo

A presidéncia voluntario,
Direclio com 7 elementos, 50% com formaglio superior.

Estrutura da Gestao da qualidade

1 Responshvel que funclona junto i direglio. Assistente Soclal. Dedica wum dia por
semana para o qualidade.
Possul formagho: Mestrado Qualidade, Pos-graduaghio em gestio de PSS

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

FENACERCI

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

N

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

A monitorizaglio fol vealizada pela oivegiio em reunipes de equipa.

UNIAO EUROPEIA
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8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Gesthio por Processos

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. x | Criacdo de indicadores claros e objetivos. X

Auvumento da satisfaglio de colaboradores, clientes, significativos e parcelros

Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

O sistemn fol construlolo com os diretores téenicos e o gestor da qualidade

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio de processos, criaglio de procedimentos.

Observagoes

Stisteman slmptiﬁcado COM 5 Processos € 10 procedimew‘cos

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser | x | Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanga de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.
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Q10 | Qual asua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Organizaglo pretende crescer. Tew Lista de espera de 49 lnteressados.

vai venovar a cevtificaglio em 2015,

Pensam que € necesshrin mats eficiéncia no marketing social

Pensa fazer a certificaghio pela SS porque téum weais valgncelas tuteladas pela SS e agora
como tem a cevtificaclio SO 9001 véw que pouco falta para serem certificados pela SS.

Outras Notas

T parcerias com as evapresas Llocais oue vecebem os formandos.
Trabalham com voluntdrios do banco da CM, por exemplo na campanha pirilampo
magico.

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Col15

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores:

65 + voluntdrilos

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia X

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
p Fa - UNIAO EUROPEIA ke
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI 1

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitacdo / Formacio

Servicos de Hospital

Un. Internamento de Reabilitagao 1
Ambulatério 1
Apoio Domicilidrio 1
Outros

3 UNIAO EUROPEIA
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: Ano Certificagao: 2010

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim N3o Interna Externa

Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade.

x

Decisdo estratégica da gestdo de topo.

Melhores Praticas.

Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de
implementar melhorias.

Possivel fator diferenciador pelo ISS para
acordos de beneficiacdo.

Outros:

Q4

Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de
beneficiacdo.

Maior facilidade de implementagao face as
restantes.

Desconhecimento das restantes normas.

Apoio externo na implementacao.

Mais barato.

Abordagem genérica a todas as valéncias.

Sistema com maior reconhecimento publico.

Proposta do Consultor.

Outros:

Dectslio do grupo

Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da organizagdo  interna. (ex. Resisténcia a mudanca.
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacdo e Diminuicdo do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. X | Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdo Sensagdo dos colaboradores de serem
qualidade/preco. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:

N/

UNIAO EUROPEIA
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Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Sewmelhante a Dlreglio Hospitalar,

Estrutura da Gestao da qualidade

Existe a “Equipa Local da Qualidade” na O{e]set/w{évwm diveta do Dlretor do Centro

Q7 Pertence a alguma associa¢do/Unido/federag¢do? Qual?

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificagdo.
projeto.

Depois da certificacdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e

agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. x | Criacdo de indicadores claros e objetivos.
Q9 Informacodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

E responsdvel local da qualidade

p & K UNIAO EUROPEIA
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9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio de processos, criaglio de procedimentos

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.
X

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.

artificial.

A mudanca de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

Q10 | Qual a sua perce¢ao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Sublr o nivel de cevtificacgbo.

Outras Notas

N= - Nao Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Co1&

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale do Tejo

N2 Colaboradores: 6=

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008 X
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP X
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
p Fa - UNIAO EUROPEIA ke
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Valéncias

N2 unidades | N2 utentes

Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

SO 9001

Educacdo pré-escolar

SO 9001

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias

N2 unidades | N2 utentes

Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

SO 9001

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

(SO 9001 ¢ 1SS
/2013

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de insercao

Servigos de Saude

UCCI

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitagdo / Formagdo

Outros

Lar Residencial (LRD)-Adultos
dependentes e ndo dependentes

PONY. OR
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisio: 2013 Ano Certificagdo: A espera da auditoria

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim Nao | x

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Decisbio superior ¢ empenho dos funclondrios.

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. x| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para | x
implementar melhorias. acordos de beneficiagdo.

Outros: X

uniformizagio metodologias de trabalho. Melhorar a comunicagfio lnterna

Melhorar a qualidade do servigo.

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacao face as
beneficiacdo. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:
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Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢cdo do tempo afeto ao utente devidoa | x
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. x | Demasiada burocracia. X
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades: X
Qualidade do servico melhorow. Excesso de reglistos.
Melhorow o trabalho junto dos ioosos por | Plano individual wa creche € pouco
mais atenglio s necessioaoes tndividuats. | tnteressante.
Melhorou a confianea no apolo domicilidirio.

Q6 Qual a formagdo da equipa?

Gestdo de topo

Direghio de ordem religiosa

Estrutura da Gestao da qualidade

1 responshvel que funclona junto i diregiio com formacho na drea social,

Q7 Pertence a alguma associa¢do/Unido/federag¢do? Qual?

Congregagho, CNIS.

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

De cevta forma, porque todos tBm o mesmo consultor.

Q8 Informagodes adicionais - Percegao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

Declsiio e fornecimento de recursos.

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

A Lmplementaclio fol vealizada pelo 22 nivel hierfivquico, sem envolvimento diveto da
gestiio de topo.

UNIAO EUROPEIA

l ‘ e ® |
PROGRAMA OPERACIDONAL DE FSE r
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




P

IPS Instituto .
Politécnico de Setdbal

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x
agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. Criacdo de indicadores claros e objetivos. X

Mator confianea binterna e melhor lmagem para o exterior.

Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

Envolvimento total e entusiasta da Gestéio da @ualidade.

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio da qualidade, gestiio ¢ auditorins.

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanga de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

Fol wm grande progresso, velo dar resposta a algumas wnecessidades internas de
conhecimentos ¢ fervamentns de gestiio.
O gestor da qualidade passow a ter um papel mais importante na gestiio da organizagbo.

UNIAO EUROPEIA

* X ok

l ‘ e @ |
PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE r
ASSISTENCIA TECNICA !

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




P

IPS Instituto
Politécnico de Setdbal

Q10 | Qual a sua perce¢ao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificacdo, alargar a outras valéncias,

continuar, abandono)

A oroanizaglio pensa crescer.

Outras Notas

N= - Nao Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Col1 7
Tipo: PSS
Regido de intervengdo: AL@VLt@JO
N2 Colaboradores: 60

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
p Fa - UNIAO EUROPEIA ke
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCl 7 27 LRUASS Ayzo17

Centro assistencial / casa de salde

Servico Reabilitacdo / Formacio

Servicos de Hospital 1

Outros
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. x| Decisdo estratégica da gestdo de topo. X

Melhores Praticas. x| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para

implementar melhorias. acordos de beneficiacdo.

Outros:

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgao face as
beneficiacdo. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. x| Apoio externo na implementacao. X
Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros: X

Decishio do grupo
Flnanciamento e mals adequado o realidade/pratica

Abrangénein
Plasticidade: +centraolo nos parcelros, wa sua atividade. (SO € mals fechada.
Etica/Principios em si que Vo dirvetos aos seus principlos.

Permite a individualidade e segue a pritica da bnstituicdo.
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca.

Estabelecimento de
organizacionais).

procedimentos

Melhoria no processo de identificacio e
tratamento de N3do Conformidades (internas e
externas).

Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
burocracia.

Aumento da credibilidade da comunidade.

Demasiada burocracia.

Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao
qualidade/prego.

Sensacdo dos colaboradores de serem
“controlados”/”inspecionados”.

Monitorizagdo periddica das atividades

Outros Beneficios:

Outras Dificuldades:

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Direglio Hospitalar.

Estrutura da Gestao da qualidade

Sector da qualidade wa dependéncia diveta do Divetor do Estabelecimento

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Q8 Informagodes adicionais - Perceg¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlo, procedimentos.

UNIAO EUROPEIA

* X ok

# -
[ . \
PROGRAMA OPERACIONAL DE FSE r
ASSISTENCIA TECNICA

FUNDO SOCIAL EUROPEU

Fundo Social Europeu

GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA




P

IPS Instituto .
Politécnico de Setdbal

Observagoes

(ewtifica a necessidade oe formaglio para os colaboradores en:
Trabalho em equipa; wmétodos de trabalho; velagdes interpessonis;
Comunicaghio
Envolvimento

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificagdo.
projeto.

Depois da certificacdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos.

A resisténein dos trabalhadores fol pouca.

Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestlio de processos, criaglio de procedinmentos

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestao de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.
A mudanga de mentalidades é o principal | x | As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.
Demasiada burocracia.

Q10 | Qual asua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
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Qual a evolugdo esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Subir o nivel de certificagbo.
O processo de Certificacho trouxe beneflclos de sustentabilidade:

o Diminuiu, por exemplo, os desperdicios em certns dreas
o Raclonallzou 0s recursos, POUPAY dinhelro
e Cowntrole mais rigoroso nos medicamentos

® Maior consclencializagfio dos funciondrios, passou a ser pratica do dia-n-din

Entende necesstrio a Troea de e)qsenemms; troca de pmum de casos.

Outras Notas

Nfio conhecem (SS ¢ optaram pelo ERUASS para uma uniformizaghio dos processos
nas diferentes casas.

Aplicam os procedimentos is diferentes valéncias mas apenas téw certificadas
aloumas respostas.

N= - Nao Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | co1g

Tipo: Equiparada a (PSS
Regido de intervengdo: AL@VLt@JO
N Colaboradores: €9

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia | x

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance X
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP X
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT X
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)

Entidade Certificadora

APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ X
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.
Atividades Ocupacionais 1 g0
Formacao Profissional 1 45

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma 2 3L

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitacdo / Formacio

Outros

Lar Residencial (LRD)-Adultos
dependentes e ndo dependentes
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: 2009 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Apolo do programa Arguimedes- POPH

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

Ndo havia competémcms wa drea oa oualidade, apenas vontade.

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. x| Decisdo estratégica da gestdo de topo.

Melhores Praticas. x| Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de | x| Possivel fator diferenciador pelo ISS para | x
implementar melhorias. acordos de beneficiagdo.

Outros: X

Ser veconhectda como uma organizagho, dimdmica, empreendedora e assente em
parfveetros que asseguram a qualidade dos servigos.

Expectativa de reconhectmento pelo bom trabalho desenvolvido.

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgdo face as
beneficiagao. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. x| Apoio externo na implementacao. X
Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X

Outros:

Na época nhio conheciam os outros modelos e o financiamento fol para 0 ERQUASS. Na
proatica adaptaram os processos chave do modelo ISS ¢ adaptaram ao EQUASS por
sugestlio do consultor.

Atuabmente estlio a mLlorar 0 processo para o 1SO 9001, com revisho dos processos de
forma a simplificar.
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Aumentaram a proximidade com outras
oroanizagpes permitindo realizayr
benchwmarking (as que thnhawme o wesmo
consultor).

qusLe mentar.

Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca. X
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia. X
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades
Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades:
Malor autonomia das fungdes. Multo trabalhoso.
Orgulho da organizaglo. Muita documentaglio/ registos.
Mator robustez da organizagbio. Processos  de  suporte  dificels  de

Q6 Qual a formagdo da equipa?

Gestdo de topo

Formaclio em Areas soclals.

Dirveglo eleitn, composta por sbelos que sho também téenicos da organizaglo.

Estrutura da Gestao da qualidade

1 Responsivel aue pertence o diveclio, com formaclio superior tnlelada ena gestiio.
P quep ¢ ¢ P 9

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

FENACERCI, FORMEM

O processo foi tutelado por essa organiza¢ao? De que forma? Se outra, Qual?

No

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

Envolvimento total wa conceglio, implementagtio, Lideranca e avaliagfio.
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8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Modelo ERUASS

Observagoes

O processo teve apolo de formachio e de consultorin, a conceglio oo sistema, as opedes pelos
processos e procedimentos fol decistio do consultor. Agora pensam que sfio excessivos os
Processos para gerir (20)

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram | x | Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. x | Criagdo de indicadores claros e objetivos. X

Esperava-se uma diferenciaclio positiva por parte do (SS que whio ocorrew. Pelo contrtirio,
awmentaram as dificuldades e acabaram por desistir do processo de certificagfio.
Grande envolvimento tnicial, cansago e exaustiio ao fim de alguom temepo.

Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

O téewnico pertence 0 direglio de topo, ¢ acwmula a gestio da qualidade com varios outros
pelouros.

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Gestdio, Lideranga

Observagoes
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9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes.

X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.
A mudanga de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.
Demasiada burocracia. X

Resisténeln passiva por parte de alguns colaboradores.

Q10 | Qual a sua perce¢ao na Sustentabilidade da instituicao?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Pretendenm prosseguir com 0s processos chave que estlio mats Ligados aos clientes mas
whio certifica-los.

Outras Notas

Abandonou a certificaglio ERUASS em 2013, estlio o migrar o sistema para a 1ISO 9001
mas sewn certificagho.

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Col19

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores:

200 + Vvoluntirios

Populagdo alvo

Criangas e jovens

Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia

Pessoas com Doenca do foro mental ou
psiquiatrico

Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
familias

Pessoas idosas

Pessoas Toxicodependentes

Familia e Comunidade

Pessoas em situacdo de dependéncia

Modelos de Certificagao

Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario A | x| ISO 9001:2008 X
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) A | x| EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos A | X| HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (L1) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servigo de Apoio Domiciliario (SAD) A | X
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC X Certif
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Valéncias

N2 unidades

N2 utentes

Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

222

180 9001 ¢ 1SS /2070

Educacdo pré-escolar

275

180 9001 ¢ 1SS /2070

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

270

Centro de acolhimento temporario (CAT)

73

180 9001 ¢ 1SS /2070

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias

N2 unidades

N2 utentes

Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

2

70

180 9001 & 1SS /2070

Centro de apoio domicilidrio

2+1 (proj.)

5+50

Centro de convivio

1

50

Estrutura Residencial para idosos

1

e0

180 9001 ¢ 1SS /2070

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

11

(SO 9001 /2010

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

14

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitacdo / Formacio

Outros

Centro Inclusdo Digital — jovens e familias

120

Gabinete Inser¢do Profissional

Apoio as familias
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisdo: 2010 Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim Nao | x

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Apolo flnanceiro de mecenato.
Flzeram formagfio também oe awditores lnternos.

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

)4 tinhaw mudtas praticas.

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. x| Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. x| Pressdo de clientes. X
Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para | x
implementar melhorias. acordos de beneficiagdo.

Outros: X

Diferenciaclio pela exceléncia: serem os primeivos a cervtificar as vespostas soclais tooas.
Uniformizaglo das praticas tnternas.

Medo de perder financiamentos.

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgdo face as
beneficiacgao. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias. X
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:

Néo foram encaminhados para o modelo ERUASS pelos consultores.

A ISO € transversal ¢ ¢ adequada.

Os wmodelos 1SS foram adaptados a vealidade proprin, sendo que os requisitos legais
stio os mais dificels de cuompriv em edificlos antigos.

Agora seria wulto caro e muito trabalhoso mudar.

UNIAO EUROPEIA
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca.
Estabelecimento de procedimentos | x
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. x | Demasiada burocracia. X
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades
Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades: X

Clientes e a partes interessadas valorizam a | Excesso de registos rvelactonados com a
cevtificaglio, dizem que sabem que € wmn | atividade da vida didvia. Fol adgquirico
organizaclio certificadn, o que db wais [ ww sistema informbtico que facilita

seguranga, higlene, seguranga alimentar. esses registos e permite um controlo
Clientes  gostam  de  participar  wnos | malor, espectalmente no apoio
questiondrios de avaliagfio da satisfacfio. domicilicvio.

Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

Dlreglio de centro paroquial, voluntdria, apolada por um segundo nivel de profissionais
com formagho em gestéio e na trea socilal.

Estrutura da Gestao da qualidade

1 responshvel que funclona junto i direglio com formagho em gesthio e auditorias.

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

CNIS

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Ndo.

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certifica¢gdo?

Lloeranga.

UNIAO EUROPEIA
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8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim Nao X

8.2.1 Se sim, em que areas:

A Lplementagiio fol vealizada pelo 22 nivel hievdroulico.

Observagoes

8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e | x
agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacdo. Criacdo de indicadores claros e objetivos. X

Avmento da satisfaglio de colaboradores, clientes, significativos e parcelros.

Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Sistema stmplificado com 5 processos e 10 procedlimentos.

Observagoes

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes. X
O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias. X
artificial.

A mudanga de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia. X

UNIAO EUROPEIA
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Q10 | Qual asua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Abertura breve de wuma wova estrutura rvestdenclal PAVD ldosos, wio equactonam
problemas de sustentabilidade futura.

Outras Notas

Total de 1200 utentes a tempo tntelro
A lnstituleho tewm outras vespostas soclals: Loja soliddria, wuniversidade séniov, ajudas
alimentares, centro de convivio.

NR - Ndo Registado
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IPS

Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Co2o

Tipo: PSS

Regido de intervengdo: AL@VLt@JO

Ne Colaboradores: 20 + Voluntarios

=]

PROGRAMA OPERACIONAL DE
ASSISTENCIA TECNICA
FUNDO SOCIAL

FSE E

EUROPEU

Populagdo alvo
Criancgas e jovens x | Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou | X| Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias
Pessoas idosas x | Pessoas Toxicodependentes
Familia e Comunidade X| Pessoas em situa¢do de dependéncia
Modelos de Certificagao
Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif
Fa - UNIAO EUROPEIA ke
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce 1 FL

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais 1 42

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Idosos

Centro de dia

Centro de apoio domicilidrio

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos 1 15

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitacdo / Formacio

Outros

Centro Intervengdo comunitdria

Apoio domiciliario
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisao: NR Ano Certificagao: 2011

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Apolo flnanceiro total.

Q2 Que condigGes internas existiam no inicio? Competéncias?

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo.
Melhores Praticas. Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiagdo.

Outros:

N=

Q4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacgdo face as
beneficiacao. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias.
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor. X
Outros:

Esta escolha porque a empresa de consultoria aconselhou.

UNIAO EUROPEIA
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Q5 Balango da certificagdao?
Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca.
Estabelecimento de procedimentos
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades X
Outros Beneficios: x | Outras Dificuldades:

Melhoravom o plano de atividades (nova
abordagem) e os relatdrios de gestiio.
Melhoria do trabalho por agilizagbio da
comunicagho da interna.

Reconheclmento aos colaboradores.

Q6 Qual a formagdo da equipa?

Gestdo de topo

5 elementos - constituida por pessoal com formaglio superior e sem formaglio superior.

Estrutura da Gestao da qualidade

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagdo? Qual?

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

N

Q8 Informagodes adicionais - Perce¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

N

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

UNIAO EUROPEIA
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8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no | x | Novos clientes, devido a certificacao.
projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.
Dificuldade na implementacao. Criagdo de indicadores claros e objetivos.

Os lnguéritos de satisfaglio stio trabalhados e todos sfio tnformadlos dos resultados:
funciondirios, clientes, parcelros e entidades financindoras.

Q9 Informagodes adicionais - Percegdo dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

Respmszﬁ\/et da qualidade.

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagao? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes

Tém auditores consoante a valéncia e |4 se sentem entendliolos na drea.

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfagdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanca de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.

UNIAO EUROPEIA
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Q10

Qual a sua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

“Mator inovagfio significa sucesso”.
No ERI possuem Lista de espern tiés vezes superior o capacidade.

QRUErEM MLanter OS PAYCLrLAS & MESIMD AUmentar.

Outras Notas

A wmalor dificuldade € a vesposta das entidades financiadoras por causa da mudanga de
chefias.

Os utentes € que mandam, tm expectativas, necessidades especificas
Fazem um plano tndividual que vat ao encontro das necessidades de cada wm.

Objet’wos stio medidos com escalas de acovdo com o manual da SS.

NR - Ndo Registado
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Caracterizagao da Organizacao

Organizagdo (cédigo): | Co21

Tipo: PSS

Regiao de intervengdo:

Lisboa e vale oo Tejo

N2 Colaboradores:

N= + voluntdrilos

Populagdo alvo
Criancgas e jovens x | Criancas, jovens e Adultos com deficiéncia
Pessoas com Doenca do foro mental ou Pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e suas
psiquiatrico familias
Pessoas idosas x | Pessoas Toxicodependentes
Familia e Comunidade x | Pessoas em situacdo de dependéncia
Modelos de Certificagao
Nivel
ISS - Centro de Acolhimento Temporario ISO 9001:2008
(CAT)
ISS - Centro de Atividades Ocupacionais EQUASS Assurance
(CAO)
ISS - Centro de Dia (CDD); EQUASS Excellence
ISS - Creche (CRH) EFQM
ISS - Estruturas Residenciais para Idosos HACCP
(ERI)
ISS - Lar de Infancia e Juventude (LlJ) DGERT
ISS - Lar Residencial (LRD) Outros:
ISS - Servico de Apoio Domicilidrio (SAD)
Entidade Certificadora
APCER TUV Lloyd’s Register EMEA
SGS Bureau Veritas APQ
EIC Certif
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Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data

Infancia e juventude

Creche

Educacdo pré-escolar 1

Centro de atividades e tempos livres
(CATL)

Centro de acolhimento temporario (CAT)

Deficiéncia

Intervengdo Precoce

CS-Educacgao

CR Inclusao.

Atividades Ocupacionais

Formacao Profissional

Centro de Recursos

Centro Comunitario

Residéncia Auténoma

Valéncias N2 unidades | N2 utentes Certificagdo/
data
Idosos
Centro de dia
Centro de apoio domicilidrio 1

Centro de convivio

Estrutura Residencial para idosos

Familia e comunidade

Atendimento e acompanhamento social 1

Cantina social

Empresas de inser¢ao

Servigos de Saude

UCCI

Centro assistencial / casa de saude

Servico Reabilitacdo / Formacio

Outros

Centro Intervengdo comunitdria 1

Apoio domiciliario
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Informacgao recolhida durante a entrevista

Ql Em que ano é que a organizacdo tomou a decisio de implementar o sistema de gestdo da
qualidade (SGQ)? Em que ano o certificou? Teve apoio financeiro e/ou de consultores

Ano Decisio: 2011 Ano Certificacdo: (esperam auditorin externa-2015)

Apoio de consultores: | Sim | x | Nao Apoio financeiro: Sim | x Nao

Houve formagdo? Sim | x | Nao Interna Externa | x

Apolo flnanceiro da Caritas.
Flzeram formagfio também oe awditores lnternos.

Q2 Que condigdes internas existiam no inicio? Competéncias?

N

Q3 Motivagao para a Certificacao da Qualidade?

Reconhecimento da comunidade. Decisdo estratégica da gestdo de topo. X
Melhores Praticas. Pressdo de clientes.

Aproveitar financiamentos com a vontade de Possivel fator diferenciador pelo ISS para
implementar melhorias. acordos de beneficiagdo.

Outros:

Pooler concorver a programas especificos que exigem certificagto.

Qa4 Porque optou pelos modelo(s) implementado(s)?

Fator diferenciador pelo ISS para acordos de Maior facilidade de implementacao face as
beneficiacdo. restantes.

Desconhecimento das restantes normas. Apoio externo na implementacao.

Mais barato. Abordagem genérica a todas as valéncias. X
Sistema com maior reconhecimento publico. Proposta do Consultor.

Outros:

A SO € transversal e € adequada pava certificar todos servigos.
Os wmodelos 1SS wilo sfio wniformes e sfio multo complicados. No wodelo ISS “wadavam
en papel”.

UNIAO EUROPEIA
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Q5 Balango da certificagdao?

Beneficios Dificuldades
Melhoria da  organizagdo  interna.  (ex. Resisténcia a mudanca.
Estabelecimento de procedimentos
organizacionais).
Melhoria no processo de identificacio e Diminui¢do do tempo afeto ao utente devido a
tratamento de N3do Conformidades (internas e burocracia.
externas).
Aumento da credibilidade da comunidade. Demasiada burocracia.
Aumento de utentes devido a melhoria da relagdao Sensacdo dos colaboradores de serem
qualidade/prego. “controlados”/”inspecionados”.
Monitorizagdo periddica das atividades
Outros Beneficios: Outras Dificuldades:
Q6 Qual a formagao da equipa?

Gestdo de topo

voluntaria

Estrutura da Gestao da qualidade

1 Responsavel.

Q7 Pertence a alguma associagdo/Unido/federagio? Qual?

Chritas

O processo foi tutelado por essa organizagdo? De que forma? Se outra, Qual?

Sim.

Q8 Informagodes adicionais - Perceg¢dao da Gestao de Topo

8.1 De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagdo?

N

8.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementag¢ao? Sim Nao

8.2.1 Se sim, em que areas:

Observagoes
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8.3 Que aspetos salienta do processo de implementagdo?

Envolvimento significativo dos colaboradores no Novos clientes, devido a certificagao.

projeto.

Depois da certificagdo, as pessoas ficaram Envolvimento dos colaboradores no SGQ e
agradadas. satisfacdo dos mesmos.

Dificuldade na implementacao. Criagdo de indicadores claros e objetivos.

Q9 Informagdes adicionais - Perce¢do dos técnicos envolvidos

9.1 - De que forma esteve/esta envolvido com o processo de certificagio?

Responsavel da qualidade.

9.2 Sentiu necessidade de formagao para a sua implementagdo? Sim x | Nao

9.2.1 Se sim, em que areas:

ualtdade

Observagoes

A elaboraglio de procedimentos nos diferentes servicos € assessoraolo e verificado pelo
consultor externo.

9.3 Que aspetos salienta do processo de implementagao?

Envolvimento significativo da gestdo de topo. Reconhecimento da satisfacdo dos clientes.

O envolvimento dos colaboradores continua a ser Reconhecimento da satisfagdo das familias.
artificial.

A mudanca de mentalidades é o principal As pessoas continuam a ndo estar totalmente
obstaculo. envolvidas.

Demasiada burocracia.
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Q10 | Qual asua percegdo na Sustentabilidade da instituicdo?
Qual a evolugao esperada na certificagdo? (Ex. Subir o nivel da certificagdo, alargar a outras valéncias,
continuar, abandono)

Certificar a curto prazo pois desejam concorver a programas especificos gque exigem a
cevtificagho da qualidade.

Outras Notas

Estlio a tentar uniformizar os procedimentos dos diferentes sevvigos, avaliando as
dificuldades encontradas.

Ewm dols dos servicos que estlio a sofrer auditorias lnternas, envolveram as partes
Interessadas (Pats).

Possuenm um corpo de colaboradores especificos para o cumprimento dos requisitos legais.
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