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1. INTRODUCAO

No ambito do Subsistema da Acgao Social gerido pelo ISS, I.P., as actividades de apoio social podem ser desenvolvidas
por Estabelecimentos Integrados, Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) e outras entidades Publicas

ou Privadas.

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

sociais.

Garantir aos cidad&os o acesso a servigos de qualidade, adequados a satisfacdo das suas necessidades e expectativas,

€ um desafio que implicara o envolvimento e empenho de todas as partes interessadas.

Neste ambito, em 7 de Margo de 2003, foi criado, pelo Ministério da Seguranga Social e do Trabalho, a Confederagéo
Nacional das Instituicdes de Solidariedade, a Unido das Misericordias Portuguesas e a Unido das Mutualidades

Portuguesas, o “Programa de Cooperacao para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais”.

Neste contexto e com o objectivo de constituir um referencial normativo que permita avaliar a qualidade dos servigos
prestados e consequentemente diferenciar positivamente as Respostas Sociais, o ISS, |.P. através do Departamento de
Protecgéo Social de Cidadania, da entdo Area de Cooperacédo e Rede Social, Area de Investigagdo e Conhecimento e
do Gabinete da Qualidade concebeu Modelos de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais — Creche, Centro de
Dia, Servigo de Apoio Domiciliario, Lar Residencial, Centro de Actividades Ocupacionais, Lar de Infancia e Juventude e

Centro de Acolhimento Temporario.

Este trabalho permitiu uma reflexdo importante sobre a organizagdo e funcionamento das Respostas Sociais objecto
deste tipo de intervengéo e sobre as medidas necessarias a implementar para a organizagao do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), bem como sobre os resultados a obter relativamente aos varios intervenientes na Resposta Social —

clientes, colaboradores, parceiros e sociedade e ainda sobre o desempenho chave.

OBJECTIVOS DO MODELO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE

O Modelo de Avaliagdo da Qualidade (adiante designado Modelo) € um referencial normativo que se baseia nos
principios de gestao da qualidade e onde séo estabelecidos os requisitos necessarios a implementacdo do Sistema de

Gestéo da Qualidade dos servigos prestados pelas Respostas Sociais.
O Modelo tem por objectivos:

e Ser um instrumento de diferenciacéo positiva das Respostas Sociais, permitindo incentivar a melhoria dos servigos

prestados;

e Ser um instrumento de auto-avaliagdo das Respostas Sociais, permitindo rever de uma forma sistematica o
desempenho da organizagéo, as oportunidades de melhoria e a ligagéo entre aquilo que se faz e os resultados que

se atingem;

¢ Apoiar no desenvolvimento e implementagédo de um Sistema de Gestao da Qualidade nas Respostas
Sociais, permitindo uma melhoria significativa da sua organizagéo e funcionamento, nomeadamente
através de:
— melhoria da eficiéncia e a eficacia dos seus processos;

— maior grau de participagéo dos clientes, nos servigos que lhes sdo destinados;
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— maior dinamizacgéo e efectivacdo da participacdo da familia no ambito da Resposta Social;
— aumento do grau de satisfacdo das expectativas e necessidades dos clientes, colaboradores,
fornecedores, parceiros e de um modo geral de todo o meio envolvente da organizagdo e da

sociedade em geral;

A opgéao pela elaboragdo de uma lista de verificagdo exaustiva de todos os requisitos associados aos critérios, constitui
uma ferramenta que ajuda o servigo a analisar as suas lacunas, a equacionar solu¢des e a planear a melhoria da

qualidade do servico;

e Agregar num referencial normativo, todos os requisitos aplicaveis a uma determinada Resposta Social desenvolvida
pelos estabelecimentos, independentemente de se tratar de um Estabelecimento Oficial, IPSS ou Entidade Privada,
obtendo-se assim uma harmonizagéo a nivel nacional das regras de funcionamento para os servigcos prestados pelos
estabelecimentos garantido deste modo, o mesmo nivel de qualidade do servigo prestado, independentemente da

natureza juridica do estabelecimento;

e Ser constituido como um referencial normativo num Sistema de Qualificagdo das Respostas Sociais.

Modelo de Avaliagdo da Qualidade da Estrutura Residencial para Idosos - 2008 4 de 40



2. CONCEITOS DE REFERENCIA

ORIENTAGAO PARA OS RESULTADOS

Exceléncia é alcancgar resultados que encantam todos os “stakeholders” da organizagéo.

FOCALIZAGAO NO CLIENTE

Exceléncia é criar valor sustentavel para o cliente.

LIDERANGA E CONSTANCIA NOS PROPOSITOS

Exceléncia ¢ lideranga visionaria e inspiradora, indissociada de uma constancia de propésitos.

GESTAO POR PROCESSOS E POR FACTOS
Exceléncia é gerir a organizagdo através de um conjunto de sistemas, processos e factos interdependentes e

interrelacionados.

DESENVOLVIMENTO E ENVOLVIMENTO DAS PESSOAS

Exceléncia € maximizar a contribui¢do dos colaboradores através do seu desenvolvimento e envolvimento.

APRENDIZAGEM, INOVAGAO E MELHORIA CONTINUAS
Exceléncia é desafiar o “status quo” e efectuar a mudanca, utilizando a aprendizagem para desencadear a inovagéo e

oportunidades.

DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS

Exceléncia é desenvolver e manter parcerias com valor acrescentado.
RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA

Exceléncia é exceder o enquadramento legal minimo no qual a organizagdo opera e empreender esforgos para

compreender e responder as expectativas dos “stakeholders” na sociedade.
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3. MODELO DE AVALIACAO DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS SOCIAIS

3.1 VISAO GERAL

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

CRITERIOS

Avaliam o produto final das ac¢des empreendidas,

CRITERIOS MEIOS

Critérios que se reportam a forma como as

actividades da resposta social sdo
desenvolvidas, ou seja, o que se faz e como se
faz

vl

1

Lideranga, Planeament
Estratégia
Como a gestéo desenvolve e p
missao, a visao e os valores da
como a organizagao formula, i
revé a sua estratégia e a conve
accdes

2

Pessoas
Como a organizagao gere, des:
o potencial dos seus colaborad

3

Parcerias e Recursos
Como a organizagao planeia e
parcerias externas e os seus rei
de uma forma eficaz e eficiente

4

Processos

Como a organizagao concebe,
0s seus processos de modo a
0s seus clientes

ou seja, 0 que se conseguiu alcangar como
consequéncia da gestéo que é feita dos Meios

5

Resultados Clientes
O que a organizagéo esta a alc:
relativamente a satisfagao dos
externos

6

Resultados Pessoas
O que a organizagéo esta a alc
relativamente a satisfagdo dos
colaboradores

7

Resultados Sociedade
O que a organizagao esta a al
relativamente a satisfagao das
expectativas da comunidade e

r e

8

Resultados Chave do D

O que a organizagéo esta a alc:
relativamente ao desempenho

INOVAGAO E APRENDIZAGEM

Fundamentalmente o Modelo diz-nos que:
Resultados Excelentes no que se refere ao Desempenho, Clientes, Pessoas e Sociedade sdo alcangados através da

Lideranca na condugéo do Planeamento e Estratégia, das Pessoas, dos Recursos e Parcerias e dos Processos. (EFQM,
Modelo de Exceléncia da EFQM)

O Modelo foram desenvolvido para cada tipo de Resposta Social, no entanto, os requisitos dos critérios 1, 2, 3,5, 6,7 e
8, sdo idénticos independentemente do tipo de Resposta Social.
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Os requisitos do critério 4 — Processos, relativos ao que a organizagéo faz para gerir e melhorar os seus processos,
foram estabelecidos para cada tipo de Resposta Social (p.e. Creche, Centro de Dia, Servigo de Apoio Domiciliario, Lar
de Infancia e Juventude, Centro de Actividades Ocupacionais)

A elaboragéo deste Modelo teve como referéncias a norma NP EN ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestao da Qualidade -
Requisitos e o Modelo de Exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM) e sera periodicamente
avaliado e revisto, face a alteragdes que o venha a justificar e aos resultados da sua implementagao.

3.2 SISTEMA DE QUALIFICAGAO DAS RESPOSTAS SOCIAIS

O Modelo proposto baseou-se numa filosofia de melhoria continua da qualidade, pelo que para cada critério foram
estabelecidos trés niveis de exigéncia para o cumprimento dos requisitos - Nivel C, B e A - permitindo a sua

implementacao gradual ao longo de um determinado periodo de tempo:
e Nivel C — cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C
¢ Nivel B — cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C e B

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

O Sistema de Qualificagdo das Respostas Sociais (SQRS) tem como objectivo a qualificacdo das respostas sociais

através da avaliagdo da conformidade dos servigos com os requisitos estabelecidos nos critérios deste Modelo.

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

O SQRS é baseado num conjunto de regras, requisitos e metodologias e serd operacionalizado por entidades

qualificadoras, externas, independentes e acreditadas no ambito do Sistema Portugués da Qualidade.

A qualificacéo permitira, a nivel externo, evidenciar que a Resposta Social tem em funcionamento um sistema de gestéo

que lhe garante a conformidade dos seus servigcos com os requisitos deste Modelo.

Desenvolvido todo o Sistema de Qualificagdo das Respostas Sociais, a celebracdo de novos Acordos de Cooperagéo

sera condicionada ao cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C, estabelecidos neste Modelo.
O cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel B e A sera voluntario e considerado como um factor de

diferenciacdo positiva das Respostas Sociais, criando-se para o efeito metodologias de divulgacdo publica das

Respostas que obtenham a qualificagao nestes dois niveis.
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3.3 CRITERIOS DO MODELO

CRITERIO 1 - LIDERANGA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

Niv | S N P | NA | Observagoes

a) Estéo definidas as declaragbes da Misséo, Viséo, Valores e Politica da Qualidade da c
Resposta Social?

b) A Misséo, Visao, Valores e Politica da Qualidade da Resposta Social s&o:

= Escritas em linguagem simples, com caracteres facilmente legiveis e clara de modo a c
que os clientes entendam

= Expostas em lugar visivel para os clientes, colaboradores e publico em geral c
= Estdo disponiveis permanentemente (p.e. em suporte informatico e/ou papel) a todos B
os intervenientes (p.e. clientes, colaboradores, parceiros)
c) Existe um organograma da Resposta Social? c
d) Estéo definidas as fungdes, responsabilidades e autonomias para cada nivel de gestao? c

e) Estéo definidos os objectivos estratégicos e operacionais (Plano de Acgao/Actividades) da c
Resposta Social?

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

e Orientagdes estratégicas

o Resultados obtidos na prestagao dos servigos

e Relatérios de auditorias internas e externas

e Relatdrios de satisfagdo dos clientes, colaboradores e parceiros/comunidade

e Orientagdes dos parceiros com quem a Resposta Social se relaciona

o Resultados das actividades de medigdo e monitorizagdo dos processos

e Reclamacgdes e sugestdes de melhoria

o Accoes de fiscalizagédo

g) Os objectivos operacionais sdo desdobrados em planos e actividades para cada servigo? c

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

i) Os objectivos, planos e actividades de cada servigo foram estabelecidos através de B
negociacgao interna com os colaboradores e em articulagcéo com os clientes?

j) Séo elaborados relatérios para verificar se estéo a ser atingidos os objectivos definidos? c

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

I) Estéo estabelecidos e sdo quantificados os objectivos da qualidade (p.e. redugéo do n.° B
de reclamacdes em x%, aumentar a satisfacédo do cliente x%, obter a certificagdo em x
tempo, aumentar o n.° actividades que correspondem as necessidades individuais dos
clientes em x%?

m) Esta definido um Plano da Qualidade onde s&o identificados e planeados os recursos B
necessarios, para atingir os objectivos da qualidade e acgdes de melhoria definidas?

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

Legenda: Niv — Nivel de qualificagdo / S -Sim / N — N&o/ P — Parcial / NA — Nao aplicavel pag. 8 de 40
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CRITERIO 2 - PESSOAS

Niv | S N P | NA | Observagoes

a) A Resposta Social cumpre os requisitos legais aplicaveis a contratacéo e gestdo de c
recursos humanos, nos termos do Cdédigo do Trabalho?

b) Esta definido o perfil de cada grupo profissional? c

c) Estéa definido o perfil dos voluntéarios? c

d) Estéo definidas as fungbes e responsabilidades de cada colaborador (incluindo voluntérios | ¢
e estagiarios)?

e) Esta definida a forma como sao asseguradas as fungdes e responsabilidades em caso de c
auséncia ou impedimento dos colaboradores (incluindo voluntarios e estagiarios)?

f) O pessoal que se encontra directamente a trabalhar com o cliente, possui o perfil definido c
para o desempenho da sua actividade?

g) O Director técnico da Resposta Social possui formagéo técnica e académica adequada e, c
preferencialmente, experiéncia profissional de relevo para o exercicio da sua actividade?

h) Esta definida a metodologia para o recrutamento e selecgédo dos colaboradores? B

i) O recrutamento é efectuado, de acordo com os objectivos estratégicos da Resposta c
Social?

j) A metodologia de recrutamento contempla, nomeadamente a realizagéo de testes A

psicotécnicos?

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

1) Sao definidos os objectivos de desempenho, quer individuais quer de equipa, através de B
negociacao interna com todas as partes interessadas?

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

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

o) Esta definida uma metodologia para a identificagéo das necessidades de formagéo, B
elaboracéo do plano de formacgéo e avaliagédo da eficacia da formacao?

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

q) Esta definida uma metodologia de avaliagdo da satisfacdo dos colaboradores? A B
metodologia estabelece:

e Periodicidade (minima anual)

¢ Indicadores relacionados com a satisfagdo dos colaboradores

e Sistemas de recolha de informagéo (p.e questionarios e entrevistas, reuniées ou
sistema de sugestdes) e o método de validagdo dos questionarios

e Andlise e tratamento dos dados recolhidos

r) Na sequéncia da avaliagao da satisfagdo dos colaboradores, sdo elaborados relatérios B
das conclusdes, recomendagdes e acgdes a serem tomadas?

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

t) Séo estabelecidos seguros de acidentes no trabalho para os colaboradores (incluindo c
voluntarios e estagiarios)?

u) Sao promovidas periodicamente acgdes de gestao emocional dos colaboradores ? c

v) Séo desenvolvidas acgdes de promogéo da salide mental dos colaboradores (p.e sessdes B
“outdoor”, actividades de desenvolvimento pessoal, etc.) ?

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

Legenda: Niv — Nivel de qualificagdo / S -Sim / N — N&o/ P — Parcial / NA — Nao aplicavel pag. 9 de 40
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS

3.1 GESTAO DE PARCERIAS

Niv | S N P | NA | Observagoes

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

b) Sao identificadas as entidades/organizagdes (p.e autarquias, hospitais, centros de saude, B
IPSS, associac¢des recreativas e desportivas, bombeiros, PSP/GNR, escolas e
universidades, autarquias, ONG’s, estancias termais), com as quais se pode estabelecer
parcerias?

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

d) E estabelecido com cada um dos parceiros a respectiva intervengéo especifica e B
duragdo?

e) Esta definida a metodologia de participagéo dos parceiros na avaliagdo das necessidades | B
do cliente?

f) Estd definida a metodologia de participagdo dos parceiros no planeamento das| B
actividades?

g) E realizada a avaliaggo periddica da participagdo dos parceiros relativamente aos A
protocolos estabelecidos?

h) Sao elaborados relatérios periédicos da intervengao dos parceiros na concretizagao dos B
objectivos estabelecidos?

i) Esta definida uma metodologia de avaliagdo da satisfagdo dos parceiros? A metodologia B
estabelece:

e Periodicidade (minima anual)

¢ Indicadores relacionados com a satisfagcdo dos parceiros

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

e Andlise e tratamento dos dados recolhidos

j) Na sequéncia da avaliagao da satisfagdo dos parceiros, sao elaborados relatérios das B
conclusdes, recomendacdes e acgdes a serem tomadas?

k) Existe evidéncia de que as acg¢des foram efectivamente implementadas e contribuiram A
para a melhoria da satisfacdo dos parceiros?
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS

3.2 GESTAO DE RECURSOS FINANCEIROS

Niv | S N P | NA | Observagoes

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

b) E elaborado periodicamente um relatério financeiro? O relatério inclui, nomeadamente c

e Situagao financeira actual

e Previsdo no final do ano

e Balango

e Previsdo de cash-flow

c) Existe um registo actualizado da situagao fiscal perante o Estado? O registo inclui, c
nomeadamente:

e Situagdo de IRC

e Situagdo de IVA

e Pagamentos a Seguranga Social e as Finangas

d) Existem procedimentos documentados para todas as fungées financeiras e c
contabilisticas?

e) Estes procedimentos sdo revistos anualmente e sempre que necessario? B

f) Existe um sistema para gestdo das contas de devedores e de credores dentro dos c

objectivos da Resposta Social? O sistema inclui por exemplo:

e Emissao periddica e actualizada de facturas

e Analise dos prazos de cobranga

o Procedimentos escritos para recuperacao de créditos

e Revisao dos créditos de cobranga duvidosa, pelo menos de seis em seis meses
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS

3.3 GESTAO DA INFORMAGAO

3.3.1. Informagdo e Comunicagdo com o Cliente Niv | 8 | N | P | NA | Observagdes

a) Esta definida a forma de identificagdo dos colaboradores que contactam com o cliente | ¢
(presencial e telefénico)?

b)  Estdo disponiveis em local visivel e acessivel, de acordo com a legislagdo em vigor: c

e Nome do Director Técnico

e Quadro de colaboradores e respectivos horarios

e Horario de funcionamento e das actividades

= Regulamento interno (facultada cépia, quando solicitada)

e Mapa das ementas e dietas

¢ Indicagdo da existéncia de Livro de reclamacdes

e Publicitagédo dos apoios financeiros da Seguranga Social

e Alvarg, licenga de funcionamento ou autorizagao proviséria de funcionamento
(estabelecimento da rede privada lucrativa) ou Acordo de Cooperagéo
(estabelecimento da rede solidaria)

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

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

e Minuta do contrato

c) Existe informagéao disponivel e acessivel para o cliente e é facultada cépia sempre que c
solicitado, sobre:

e Plano de actividades de animagéo social, cultural e recreativa

e Metodologia de candidatura/admissao

¢ Metodologia de avaliagdo das necessidades

e Metodologias de reclamagdes e sugestdes

¢ Forma de actuacéo em situagdes de negligéncia, abusos e maus-tratos

e Servigos disponiveis, pregario e sua forma de actualizagdo

e Horario da prestagao de servigos

e Acordo de Cooperagao (estabelecimento da rede solidaria)

e Organograma

e Mapa de férias dos colaboradores

e Informagao sobre a qualificagdo profissional dos colaboradores

* |dentificagdo das entidades a contactar em caso de necessidade (p.e INEM,
centro de saude, bombeiros, autoridades policiais)
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS

3.3 GESTAO DA INFORMAGAO

Niv | S N P | NA | Observagoes

d) O cliente tem acesso a seguinte informagao: c

e Identificacdo do(s) colaborador(es) de referéncia e seu(s) substituto(s)

¢ |dentificagdo do responsavel pelo acompanhamento e supervisao

e |dentificagdo dos colaboradores dos parceiros intervenientes na prestacédo do servigo

e Processo individual

e Original do contrato

¢ Informagao facilitadora do acesso a servigos da comunidade adequados a satisfagao
das necessidades (p.e. teatro, banco, centros de saude)

e Asregras e condigbes de acompanhamento do cliente ao exterior

e Asregras e condi¢gdes gerais de seguranca para o apoio na aquisicéo de bens e
servicos em nome do cliente

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

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

g) E assegurada a confidencialidade relativamente a todas as informagdes fornecidas pelo c
cliente?

h) Existe um procedimento documentado que estabelega as acgdes a implementar, em caso c
de quebra de confidencialidade?

i) Na avaliagéo inicial sao identificadas as necessidades/dificuldades especificas na c
comunicagdo com o cliente?

j) Quando identificada a necessidade/dificuldade (p.e. surdez, cegueira, deméncia), sdo B
disponibilizados os meios facilitadores para a comunicagao com o cliente?

k) Estéa estabelecido um sistema que permita ao cliente, a apresentacéo de ideias, sugestées | ¢
(p.e. caixa de sugestdes, reunides com os clientes)?

I) Esta definida uma metodologia para o tratamento das sugestdes de melhoria? c

m) A metodologia de recolha de informacéo e de apresentagéo de ideias € comunicada a B
todas as partes interessadas (p.e colaboradores, clientes, parceiros)?

n) Sé&o divulgados aos clientes e/ou pessoas significativas os resultados da implementagao A
das sugestdes de melhoria?

3.3.2. Reclamagodes

a) Existe um Livro de Reclamagdes? c
b) Esta definida uma metodologia de gestéo de todas as reclamagdes escritas ou verbais c
(p-e. recepcéo, analise, resolugéo e tratamento de reclamacdes)?
c) O cliente é informado em cada fase do tratamento da sua reclamagéo? c
d) Séo efectuados registos de todas as reclamagdes, bem como das ac¢des necessarias c
relativas ao seu tratamento?
e) Dado o caso, os registos das reclamagdes, fazem parte integrante do processo individual c
do cliente?
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS

3.3 GESTAO DA INFORMACAO (cont.)

3.3.3. Informacgao e Comunicacgao Interna Niv | 8 | N | P | NA | Observagdes
a) Os responsaveis pela prestacéo directa e indirecta dos servigos ao cliente (p.e cozinha, c
lavandaria) recebem, em tempo (util, a informagéo necessaria ao desempenho das suas
funcdes?
b) Esta definido um sistema de organizagéo do fluxo de informacgéo interna e externa? B

c) Esta estabelecido um sistema (p.e livro de ocorréncias) que assegure a transmissao diaria c
de informagéo (p.e informacao entre turnos) relevante sobre o cliente, entre colaboradores
da Estrutura Residencial e entre estes e os servigos externos que prestam servicos? O
registos de informagédo fazem parte do processo individual do cliente?

d) Sao realizadas periodicamente (p.e quinzenal, mensal) reunides das equipas técnica c
(colaboradores e coordenagdo) para analise da informagéo e dos resultados obtidos na
prestacdo dos servigos, troca de informacgao relevante sobre o cliente, definicdo de formas
de actuacdo e prevencao de situagbes andomalas detectadas?

e) E promovida a participagéo dos colaboradores externos ( p.e saude) nas reunides? B

f) Sao realizadas periodicamente (p.e. trimestral, semestral) reunides entre a equipa técnica B
e a gestdo, para andlise de informagéo e dos resultados obtidos?

g) Séo elaborados resumos/actas das decisdes tomadas em reunido e estao disponiveis?

h) Sao identificados de forma regular, sistemas que permitam uma melhoria do nivel de A
qualidade, rapidez e precisdo da informacgéo, tendo em conta o desenvolvimento de novas
tecnologias de informagao?

3.3.4. Registos

a) E cumprida a legislagao relativa & protecgdo de dados pessoais? c

b) Esta definido um procedimento documentado para controlo dos registos, onde estejam B
estabelecidos os critérios, métodos e as responsabilidades para:

e Identificacdo (agregacgao dos registos de forma a serem facilmente identificados)

e Armazenamento (local, suporte e condi¢cdes de armazenamento em locais
préprios e seguros que garantam a sua confidencialidade)

e Recuperagao (facil acesso ao pessoal autorizado)

e Protecgao (condigbes de arquivo que nao permitam a sua degradagao)

e Tempo de retengéo

e Eliminagao

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

3.3.5. Gestao dos Documentos e Dados

a) Esta definido um procedimento documentado para a gestdo dos documentos e dados, B
onde estejam estabelecidos os critérios, métodos e responsabilidades para:

e Elaboragéo, aprovagéo, edigéo, revisao e distribuicdo dos documentos

e Segregacgao dos documentos obsoletos

e Controlo da documentag&o de origem externa

e Sistema de segurancga da informagéo (p.e. passwords, backups, arquivo com
acesso condicionado)?
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS

3.4 GESTAO DAS INSTALAGCOES, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS

34.1. |nsta|a95es Niv | S N P | NA | Observagoes

a) E cumprida a legislagéo relativa as condigbes de acessibilidade de pessoas com c
mobilidade condicionada?

b) E cumprida a legislag&o relativamente as condicdes de instalagédo e funcionamento da c
Resposta Social?

c) Saéo asseguradas as condi¢gdes adequadas para a pratica das actividades planeadas (p.e. c
salas, iluminagéo, condigbes ambientais)?

d) E elaborado um plano de manutengao das instalagdes? B

e) Estéo definidos planos de limpeza, desinfec¢éo e desinfestagdo das instalagdes? c

f) Esta definido um plano para a arrumagéao dos espagos (p.e espagos comuns, quartos)? c

g) Esta definida a periodicidade para a limpeza, desinfecgéo, desinfestacdo e arrumacéo dos c
espagos?

h) Os clientes e colaboradores tem conhecimento da periodicidade de limpeza das c

instalacdes sanitarias e da desinfestacédo das instalagbes?

i) Estao definidos os responsaveis pela limpeza, desinfec¢éo, desinfestacdo das instalagbes c
e arrumagcéao dos espagos?

j) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a realizagéo da limpeza, c
desinfeccao, desinfestacdo das instalagdes e arrumacéo dos espacos?

3.4.2. Equipamentos

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

b) Os equipamentos cumprem a legislagédo aplicavel? c

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

d) Esta definido um plano de manutencgao e verificagéo regular dos equipamentos (p.e B

viaturas, equipamentos de cozinha)?

e) Esta definido um plano de limpeza e desinfecgéo diaria dos equipamentos de cozinha (p.e. | ¢
grelhadores, fornos)?

f) As regras de seguranca dos equipamentos estdo afixadas em local visivel e com c
caracteres facilmente legiveis?

g) Séo identificados os dispositivos de medigdo que necessitam de calibragéo (p.e c
termémetros)?

h) Estao identificados quanto ao seu estado de calibragéo? c

i) E elaborado um plano de calibrag&o para estes dispositivos? B

j) Sé&o mantidos registos, datados e assinados, relativos a manutengao, intervengdes, B

calibragdes e verificagbes dos equipamentos?
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS
3.4 GESTAO DAS INSTALACOES, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS (cont.)
3.4.3. Materiais Niv | S N P | NA | Observagoes

a) Esta definida uma metodologia para a identificagdo, manuseamento, embalagem, B
armazenamento e protecgdo dos produtos utilizados na prestagao dos servigos?
Nomeadamente para os seguintes produtos:

e Alimentos

e Medicamentos

e Consumiveis para prestagao de servigos, produtos de limpeza, material de higiene

pessoal
b) Os materiais e mobiliario cumprem a legislagéo e normas técnicas aplicaveis? c
c) A zona de armazenamento dos alimentos (despensa de alimentos, arcas congeladoras e c

camaras frigorificas) esta separada das zonas de armazenagem de produtos de limpeza
ou quimicos, zona para vasilhame e zona para o depdsito do lixo?

d) Os niveis dos stocks de materiais sdo controlados e regularmente monitorizados? c

e) A segurancga dos stocks de materiais sdo controlados e regularmente monitorizados? c

f) Estéo definidos os métodos e os responsaveis, pelo processo de compra de produtos e c
servigos (p.e. lavandaria, manutengao, catering, transporte, formagéo, animacéo)?

g) Os documentos de compra especificam claramente os requisitos/caracteristicas dos c
produtos e servigos a adquirir?

h) Estao definidos os métodos e os responsaveis pela verificagao/inspecgao dos produtos c
(p.e. géneros alimenticios) e servigos adquiridos ( p.e transporte, lavandaria, catering)?

i) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a verificagdo/inspecgéo dos c
produtos e servigos adquiridos?

j) Esta definida a metodologia para avaliagéo e selecgao periédica dos fornecedores de B
produtos e/ou servigos?

k) Existe uma lista dos fornecedores seleccionados? A
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CRITERIO 3 - PARCERIAS E RECURSOS

3.5 SEGURANCA

Niv | S | N P | NA | Observagoes

a) Na Resposta Social existe um sistema de deteccéo contra intruséo e vigilancia, B
devidamente autorizado pelas autoridades competentes?

b) A central do sistema esta ligada a PSP ou empresa de seguranga?

c) Esta estabelecida uma metodologia para : c

e Controlo dos acessos exterior e interior ao edificio

¢ |dentificagéo, protecgao e seguranga dos bens do cliente

e Controlo de chaveiros e aspectos relacionados

e Articulagdo com autoridades policiais e n.° de urgéncia (p.e. bombeiros, 112)

d) Estdo implementadas medidas de seguranga nocturna (p.e rondas periédicas de c
inspeccéo)
e) Estéo estabelecidos planos operacionais para a prevengao e controlo: c

. Surtos de infecgao

. Violéncia

. Fuga

. Roubo
f) Em casos de surtos de infecgdo esta prevista a existéncia de zonas de isolamento? c
g) Estéo definidas as formas de actuagédo, em situacdo de emergéncia (p.e. acidentes, c

hemorragias, epilepsia)?

3.5.1. Situagoes de Negligéncia, Abusos e Maus-tratos

a) Esta definida uma politica para a garantia dos direitos dos clientes e/ou pessoas c
significativas para a prevengéo de situages de negligéncia, abusos e maus tratos, que
promova o bem-estar e desenvolvimento global dos clientes?

b) Esta definida uma metodologia para a prevengao e gestéo de situagdes de negligéncia, c
abusos e maus-tratos? A metodologia contempla a forma de actuagdo, nomeadamente:

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

. Na gestao de situagdes de conflito entre os clientes

. Quando é detectado que os clientes sao vitimas de maus-tratos, por parte de
pessoas significativas ou outros

. Quando o colaborador ¢ vitima de situa¢des de violéncia fisica, psiquica e/ou
verbal, por parte dos clientes e/ou pessoas significativas

c) Esta definida uma metodologia de informagéao as autoridades competentes das situagdes c
de negligéncia, abusos e maus-tratos?

3.5.2. Seguranga, Higiene e Saude no Trabalho

a) E cumprida a legislagao relativa as condigbes de seguranca, higiene e satde no trabalho? c
3.5.3. Seguranca Contra Incéndios
a) E cumprida a legislagao relativa & seguranga contra incéndios? c
b) Existe um sistema de detecgédo contra incéndios? c
c) O sistema de detecgao contra incéndios esta ligado a rede de bombeiros? B
d) Efectuam-se exercicios praticos de simulagdes de incéndio, envolvendo os colaboradores c
e os clientes?
e) Todas as simulagbes sdo avaliadas e é elaborado um relatério escrito? B
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f) Estéo estabelecidas regras para a evacuacgéo de pessoas (colaboradores, clientes, c
visitantes) que necessitem ser transportados?
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CRITERIO 4 - PROCESSOS DA ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA IDOSOS

4.1 GENERALIDADES

Niv | S N P | NA | Observagoes

a) Estao identificados os processos-chave da Estrutura Residencial? c

b) Estéo descritos e documentados os processos-chave da Estrutura Residencial? B

c) Estéo definidas as fungbes e responsabilidades dos colaboradores (incluindo voluntéariose | ¢
estagiarios) relativamente as actividades e tarefas a realizar?

d) Sé&o cumpridos todos os requisitos legais e/ou regulamentares aplicaveis aos processos? c
e) Estéo identificados indicadores para cada processo-chave? B
f) Estéo definidos os objectivos operacionais para os processos-chave da Estrutura c
Residencial?
g) Na realizagdo dos processos sdo consideradas boas praticas existentes? B
h) Sao mantidos registos datados e assinados relativos a realizagdo dos processos? c
i) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente? c
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CRITERIO 4 - PROCESSOS DA ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA IDOSOS

4.2 CANDIDATURA

Niv | S N P | NA | Observagoes

4.2.1. Atendimento

a) Esta definido responsavel pelo atendimento do cliente? c

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

c) Sao transmitidas informagdes sobre a Estrutura Residencial e o seu funcionamento? c

O cliente tem conhecimento, nomeadamente: do regulamento interno, pregario das
actividades, valor de admiss&o, mensalidade praticada e comparticipagdes, critérios de
admissao e priorizagado das candidaturas, lista de espera, horarios de funcionamento,
servigos e actividades disponiveis, admissao de animais de estimagéo, os objectos
pessoais permitidos, abrangéncia do seguro disponibilizado pelo estabelecimento,
documentacgéo a apresentar para realizar a candidatura?

d) E proporcionada uma visita as instalagdes da Estrutura Residencial? c

4.2.2. Selecgao dos Candidatos

a) Estéo definidos os responsaveis pela avaliagéo e decisédo sobre a candidatura do cliente a c
Estrutura Residencial?

b) Estao definidos, em Regulamento Interno, os critérios de admissibilidade da Estrutura c
Residencial?
c) Estéo definidos os critérios de priorizagdo da Estrutura Residencial (p.e. sinalizagdo pela c

rede social de suporte)?

d) E realizada a avaliaggo inicial dos requisitos do cliente (p.e entrevista presencial)? c

e) E assegurada a participagdo do cliente e/ou pessoas significativas na avaliagéo inicial dos c
seus requisitos?

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

e Sinalizagdo pela rede social de suporte e respectivo processo individual

e Motivos para a admissao na Estrutura Residencial

o Dados pessoais

e Informagé&o sobre situagéo de saude

e |dentificagdo de necessidades especiais (p.e. comunicagéo, locomog¢ao)

o Resultados da avaliacgao inicial

4.2.3. Lista de Candidatos

a) Esta estabelecida uma lista de candidatos a Estrutura Residencial? c

b) Estao definidos os critérios para: c

¢ Priorizagédo no posicionamento na lista de candidatos

¢ Retirada da lista de candidatos

c) Os critérios de priorizagao e retirada da lista de candidatos sdo divulgados? B
d) Estéa estabelecida uma metodologia de informagao periddica aos clientes e/ou pessoas B
significativas sobre a sua posigéo na lista de candidatos e da sua retirada da lista?
e) A lista de espera é periodicamente actualizada? B
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CRITERIO 4 - PROCESSOS DA ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA IDOSOS

4.3 ADMISSAO E ACOLHIMENTO

Niv | S N P | NA | Observagoes

4.3.1. Avaliacao das necessidades e expectativas iniciais

a) Esta definida a metodologia de avaliagdo diagnostica das necessidades e expectativas do | ¢
cliente?

b) Estao definidos os responsaveis pela avaliagédo (a equipa e respectivo coordenador)? c

c) Os responsaveis pela avaliagdo estdo qualificados para o desempenho das suas fungdes? | ¢

d) Estéo definidos os critérios para a avaliacdo? Considera-se, nomeadamente: c

e Caracterizagdo do agregado familiar do cliente

e  Situagao socio-econdmica do cliente e agregado

e Identificacdo do contexto habitacional

e Descricdo das condigbes de vida do cliente

e Relatério médico com indicacdo da situagdo actual de saude e indicagao terapéutica

e Cuidados de medicina fisica e de reabilitacao

e Capacidades funcionais do cliente

. Diferentes necessidades e interesses do cliente ao nivel quotidiano, social, cultural,
emocional, de saude, fisico, econdémico e espiritual

e Habitos, estilo de vida, preferéncias e expectativas sobre as actividades quotidianas
do cliente (alimentares, ocupagéo do tempo, actividades ludicas, culturais)

. Representacdes do cliente sobre o envelhecimento, o seu projecto de vida, as suas
necessidades e expectativas relativamente aos servigos e colaboradores da resposta
social

f) Nesta avaliagdo é assegurado, sempre que necessario, a articulago com os| ¢
colaboradores de entidades e servigos exteriores a Estrutura Residencial, que
acompanham estes clientes?

g) E assegurada a participagéo e respeitada a vontade do cliente e/ou pessoas significativas, c
na avaliagdo das suas necessidades e expectativas?

h) S&o mantidos registos, datados e assinados, da avaliagdo? Os registos fazem parte | ¢
integrante do processo individual do cliente?

4.3.2. Contrato

a) A Estrutura Residencial estabelece um contrato escrito com o cliente e/ou pessoas| ¢
significativas, onde sdo definidos os termos e condigdes relativos a prestagdo do servigo,
especificando:

o Direitos e deveres de ambas as partes

e Data de inicio

e Condigdes de renovagdo, alteragdo, suspensdo e/ou rescisdo da prestagdo do
contrato

¢ |dentificagdo da pessoa responsavel pelo cliente

e Servicos e actividades contratualizados, local e periodicidade

e Indicacdo da mensalidade e/ou valor de admissdo, quando aplicavel, indicando quais
0s servicos incluidos e ndo incluidos na mensalidade

e Identificacdo das regras de utlizagdo em caso de cedéncia de materiais ou
equipamento, como ajudas técnicas (p.e preco, tempo de utilizacéo, danificagéo)

e Nivel de partilha da informagéo pessoal com as pessoas significativas, colaboradores
e/ou outras entidades

e A responsabilidade pela gestdo dos bens financeiros do cliente
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CRITERIO 4 - PROCESSOS DA ESTRUTURA RESIDEN PARA IDOSOS
Niv | S N P | NA | Observagoes

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

c) E entregue um original do contrato ao cliente e arquivada uma cépia no processo c
individual?

d) Quando da celebragdo do contrato é estabelecido um acordo com o cliente relativamente | ¢
a lista de bens pessoais que o cliente pretende utilizar?

e) Quando ha alteragdo ao contrato, a Estrutura Residencial assegura-se de que a| ¢
documentagdo relevante é alterada e que o cliente e intervenientes, sdo informados
dessas alteragbes e que estas sdo aceites e assinadas por ambas as partes?

f) S&o mantidos registos, datados e assinados, relativos as alteragdes ao contrato? Os | ¢
registos fazem parte integrante do processo individual do cliente?

4.3.3. Processo Individual do Cliente

a) Apods a admisséo é elaborado o processo individual do cliente, que deve conter, c
nomeadamente:

e Ficha de informacéo disponibilizada ao cliente

e Ficha de Inscrigao

e Ficha de Avaliagao Inicial de Requisitos

e Carta de Admissibilidade e Carta de Aprovagéo

e Copia do Contrato

e |dentificagdo, endereco e telefone da pessoa de referéncia do cliente (pessoa
significativa - familiar, representante legal, ou outro)

e Documentos apresentados no processo de candidatura e admissao

e Dados de identificagéo e caracterizagéo social do cliente

e Identificacdo do profissional de saude de referéncia e respectivos contactos em caso
de emergéncia

e |dentificagdo e contactos da(s) pessoa(s) préxima(s) do cliente (familiar, representante
legal, ou outro) em caso de emergéncia/necessidade

e Ficha de Avaliagao das Necessidades e Expectativas Iniciais

e Relatério do Programa de Acolhimento do Cliente

e Relatdrio de Avaliagdo das Necessidades e dos Potenciais do cliente

e Plano Individual (PIl) e respectiva revisdo

e Relatério(s) de monitorizagéo e avaliagdo do Pl

e Registos da prestacédo dos servigos e participagdo nas actividades (p.e. livro/folhas de
registo)

e Registos das ocorréncias de situagdes anémalas (p.e. livro/folhas de registo)

e Registo de periodos de auséncia

e Registo da cessagéo da relagdo contratual, com a indicacdo da data e motivo da
cessagao e, sempre que possivel, os documentos comprovativos

b) O cliente tem acesso ao processo individual? Quando solicitado é facultada cépia? c
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4.3.4. Programa de Acolhimento Niv| S | N | P | NA | Observagdes
a) Estdo definidos os contelidos e os responsaveis pelo programa de acolhimento inicial do c
cliente?
b) Esta definido um profissional responsavel pela integragao do cliente? c
c) Estéo definidas as fungdes e responsabilidades do profissional responsavel? c
d) E dado a conhecer a equipa de profissionais que irdo contactar directamente com o c
cliente?
e) E realizada uma visita com o cliente as instalagdes da Estrutura Residencial? c

f) Sao dadas a conhecer as regras de funcionamento da Estrutura Residencial, assim como c
os direitos e deveres de ambas as partes e as responsabilidades de todos os elementos
interventores na prestagao do servigo?

g) Sao criadas condigdes para a participagdo das pessoas significativas do cliente no c
programa de acolhimento?

h) Estao definidos os critérios para atribuicdo dos espaco privado por perfis de dependéncia, c
convivéncia e relagdo?

i) Estao definidos os critérios para a personalizagdo dos espacgos privados, nomeadamente c
utilizagéo de mobiliario do cliente, respeitando sempre os direitos dos outros clientes, no
caso de quartos partilhados?

i) E permitido o acesso aos espagos privados, nomeadamente para ajuda na instalagdo do c
cliente, acompanhamento nocturno (sempre que solicitado), respeitando sempre a
intimidade e descanso dos outros clientes?

k) E estabelecido um acordo com o cliente relativamente aos horérios das visitas, convivios, c
acompanhamento nocturno com as pessoas significativas do cliente?

I) Os objectos pessoais do cliente (p.e. de higiene pessoal) sdo devidamente identificados, c
verificados, protegidos e salvaguardados?

m) E realizada uma avaliagdo do programa de acolhimento? c

n) E assegurada a participagdo do cliente e/ou pessoas significativas na avaliagéo do c

programa de acolhimento?

o) Esta estabelecida uma metodologia de informagéo as pessoas significativas dos registos c
relativos ao programa de acolhimento?

p) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos ao programa de acolhimento? Os c
registos fazem parte integrante do processo individual do cliente?
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4.4 PLANO INDIVIDUAL
4.4.1. Avaliagao das Necessidades e dos Potenciais de Niv| S | N | P | NA| Observagées
Desenvolvimento do Cliente

a) Esta definida a metodologia de avaliagao das necessidades e dos potenciais de c
desenvolvimento do cliente?

b) Esta definida a equipa e respectivo coordenador responsaveis pela avaliagdo das c
necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente?

c) Os responsaveis pela avaliagdo estdo qualificados para o desempenho das suas fungdes? | ¢

d) Estao definidos os critérios para a avaliagdo das necessidades e dos potenciais de c
desenvolvimento do cliente? Considera-se, nomeadamente as seguintes dimensdes:

. Bem-estar emocional

. Relacionamento interpessoal

. Bem-estar material

. Desenvolvimento pessoal

. Bem-estar fisico

. Autodeterminagao

. Inclusao social

. Direitos, deveres e obrigacdes

4.4.2. Plano Individual

a) E elaborado o Plano Individual (Pl) do cliente apés a admiss&o do cliente? c

b) O PI contém, nomeadamente os seguintes elementos: c

e Dados de identificagdo do cliente

e Objectivos gerais de intervencéo e respectivos indicadores

e Descrigado das actividades a realizar por dimensao de intervengao

e Sinalizacéo das intervencdes a realizar com o cliente e respectivos objectivos gerais,
objectivos especificos e indicadores

¢ |dentificagdo, ambito de participagao e responsabilidades dos elementos interventores
na implementagéo do Pl (p.e. cliente, pessoas significativas, colaboradores,
instituicOes parceiras)

¢ |dentificagdo de riscos e as acg¢des a implementar

c) Estéo definidos os responsaveis pela elaboracéo, implementagéo, coordenacéo, avaliagdo | ¢
e reviséo do PI?

d) Os responsaveis estédo qualificados para o desempenho das suas fungdes? c

e) O Pl é elaborado com a participagao do cliente e/ou pessoas significativas? c

f) Na elaboragao do PI é assegurada, sempre que necessario, a articulagdo com os B
colaboradores de entidades e servigos exteriores a Estrutura Residencial?

g) Existe evidéncia de que o cliente e/ou os pessoas significativas tem conhecimento do PI1? c

h) Esta prevista a assinatura do PI, por parte de todos os intervenientes na sua elaboragédo? c

i) E realizada semestralmente, e sempre que se justifique, a avaliagdo e revisdo do PI? c

j) A avaliagdo e revisdo do Pl é realizada com a colaboragéo de todos os intervenientes, | ¢
incluindo o cliente e/ou pessoas significativas?

k) Os intervenientes e servicos com responsabilidade na implementacgao do PI, tém c
conhecimento, em tempo adequado, das suas revisdes?

I) E efectuado um registo da avaliagdo e revisdo do PI? c

m) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a avaliagdo e revisdo do PI1? Os c
registos fazem parte integrante do processo individual do cliente?
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4.4.3. Apoio Psicossocial

a) Quando especificado no PI, é assegurado o apoio psicossocial ao cliente?
b) Na prestagédo do apoio psicossocial sdo definidas as dimensdes de intervengdo com o
cliente? Considera-se, nomeadamente:
e Avaliagdo e intervencéo psicoldgica c
e Acompanhamento social c
e Apoio informativo e formativo c
c) A prestacéo do apoio ¢ articulada entre o psicélogo e o técnico de servigo social, para c
assegurar uma efectiva abordagem holistica ao cliente?
d) Quando a Estrutura Residencial ndo tem psicélogo é realizado encaminhamento do c
cliente?
e) E assegurada orientagao/informagao/educagio/formagao das pessoas significativas, c
relativamente a aspectos psicossociais relacionados com o cliente?
f) Sao mantidos registos, datados e assinados, da prestacédo do apoio psicossocial, da sua ¢
revisdo e avaliagdo?
g) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente? c
4.4.4. Preparacao da Saida e Acompanhamento
a) Estao definidos os conteudos e os responsaveis por um programa de saida do cliente da
Estrutura Residencial? O programa especifica as acgdes a desenvolver, nomeadamente:
e Com entidades externas Cc
e Para gestdo emocional (p.e dindmicas de grupo) dos grupos de pares e| B
colaboradores, relativa a situacéo de saida do cliente
e Saida do cliente por doenca Cc
b) O programa de saida é elaborado em articulagdo com cliente e/ou pessoas significativas? c
c) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a saida do cliente da Estrutura c
Residencial?
d) Os registos fazem parte integrante do processo individual? c
e) Estéo definidas as accdes especificas a realizar em situagbes de morte (verificagdo de | ¢
6bito, articulagdo com outras entidades para aspectos legais?
f) E cumprida a legislagdo em vigor relativa ao tratamento do espdlio do cliente (material e c

financeiro)?
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CRITERIO 4 - PROCESSOS DA ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA IDOSOS

4.5 PLANEAMENTO E ACOMPANHAMENTO DAS ACTIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO PESSOAL

Niv | S N P | NA | Observagoes

a)E elaborado anualmente um Plano de Actividades de Desenvolvimento Pessoal (PADP) c
destinado a cada cliente ou grupo de clientes, considerando, nomeadamente:

= Avaliagéo das necessidades de actividades ocupacionais e de desenvolvimento
pessoal

= Plano de Actividades da Organizagao

= Planos Individuais

e Recursos existentes na comunidade, proxima e alargada

e Recursos disponibilizados pelos parceiros, formais e informais

e Resultados de monitorizagdes e avaliagdes do PADP de periodos anteriores?

b) Estao definidos os responsaveis pela elaborag¢éo, implementagao, monitorizagéo, c
avaliagdo e revisdo do PADP?

c) Os responsaveis estédo qualificados para o desempenho das suas fungdes? c

d) E promovida a participagdo do cliente e/ou pessoas significativas na elaboragéo do c
PADP?

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

e Ludicas e recreativas (p.e realizagédo de jogos, musica, leitura)

e Culturais (p.e ir ao cinema, teatro, concertos, museus)

e Sociais ( p.e passeios, férias, voluntariado)

e Intelectuais /formativas (p.e participar em conferéncias, seminarios)

e Espirituais/religiosas (p.e. rezar, Reiki, Tai Chi)

e Quotidianas (p.e. cuidar plantas, arranjos de costura)

e Desportivas (p.e ginastica, natagdo, yoga, hidroterapia)

f) Para cada actividade tipo e produtos estéo definidos os objectivos, descrigéo, local de c
realizagéo, calendarizagao, horarios, recursos (internos e externos) e responsaveis?

g) A Estrutura Residencial assegura-se de que estéo reunidas todas as condigbes para a c
pratica de determinadas actividades (p.e. seguro obrigatério, atestado médico de
aptidao)?

f) Estdo definidas as regras para a participagéo dos clientes em actividades n&o previstasno | ¢
PADP?

g) E da responsabilidade do cliente e/ou pessoas significativas a decisdo de participagédo nas c
actividades inscritas no PADP?

h) Quando ha alteragdes ao PADP, esta definida uma metodologia que assegure que o c
cliente e todos os intervenientes sao informados dessas alteragdes e que estas sédo
aceites?

i) S&o asseguradas as condigdes para a participagéo do cliente nas actividades a realizarno | ¢
exterior (p.e. transporte, acompanhamento, seguros)?

j) Estao definidos os responsaveis e respectivas fung¢des, pelo acompanhamento dos c
clientes nas actividades a realizar no exterior?

k) Esta definida a forma de actuagéo em situagbes de emergéncia, relacionadas na c
realizagdo das actividades ?

n) E realizada trimestralmente, e sempre que se justifique, a avaliago e revisdo do PADP? c

o) A avaliagdo e revisédo do PADP é realizada com a colaboragéo de todos os intervenientes, | g
incluindo o cliente e/ou pessoas significativas?
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Niv | S N P | NA | Observagoes

p) Os intervenientes e servicos com responsabilidade na implementagdo do PADP, tém B
conhecimento, em tempo adequado, das suas revisdes?
q) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a participagao do cliente na c
realizagdo das actividades avaliagao/revisdo do PADP?
r) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente? c
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4.6 CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE

4.6.1. Cuidados de Higiene Pessoal e Imagem Niv | S | N | P | NA | Observagoes

a) Estéo definidos os cuidados de higiene e imagem para cada cliente de acordo com o c
Plano Individual?

b) Esta definido o responsavel pela supervisdo dos cuidados de higiene e imagem de cada

cliente?

c) Os responsaveis pela higiene e cuidados de imagem dos clientes estdo qualificados para c
o desempenho das suas fungdes?

d) Estao definidas as regras relativas aos cuidados de higiene e imagem de acordo com as c
necessidades do cliente (p.e. idade, capacidades motoras)?

e) Estéo definidas as regras relativas aos cuidados de higiene e imagem a clientes com c
necessidades especiais (p.e situagcdo de dependéncia, dificuldade de controlo de
esfincteres)?

f) Estdo definidas as regras relativas aos cuidados de higiene e imagem especificos (p.e c
higiene oral, pele, unhas das méaos e dos pés, barba, cabelo)?

g) Quando especificado € assegurado que o cliente diabético recebe cuidados aos pés e c
unhas por profissional competente?

h) E promovida e desenvolvida a autonomia progressiva dos clientes na realizagdo dos c
cuidados de higiene e imagem?

i) Estao definidas as regras para a supervisdo dos cuidados de higiene e imagem realizados B
pelos clientes com essa autonomia?

j) E assegurado o caracter individual dos utensilios e instrumentos utilizados nos cuidados c
de higiene pessoal e imagem, bem como a sua esterilizagdo?

k) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a higiene e cuidados de imagem c
das clientes e dado o caso, da ocorréncia de situagdes anémalas?

Cc

I) Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente?

4.6.2. Cuidados de Saude

a) Esta organizado o processo individual de saude do cliente contendo, nomeadamente, c
Informacéo médica (dieta, medicagao, alergias e outros) e relatérios médicos?

b) Estéo definidos os cuidados de saude para o cliente de acordo com o Plano Individual? c
Nomeadamente:

e Cuidados clinicos e de enfermagem

e Acesso a cuidados especiais de saude

e Acesso e /ou prestagdo de cuidados de reabilitagdo

e Apoio na execugao dos planos individuais de saude (p.e consultas médicas; ensino
e acompanhamento por colaboradores de enfermagem )

c) Esta definido o responsavel pela superviséo dos cuidados de saude cada cliente? c

d) Os responsaveis pela prestagéo dos cuidados de saude estédo qualificados para o c
desempenho das suas fungdes?

e) Séo identificados os servigos e/ou colaboradores externos necessarios a prestagéo dos c
cuidados de saude?

f) Esta definida uma metodologia de coordenagéo dos cuidados de saude a prestar pela c
Estrutura Residencial e pelos servigos externos?

g) E assegurada a articulagdo com o médico (p.e familia, pessoal) na prestagdo dos c
cuidados de saude?

f) Esta definida a forma de actuagao em situagdes de emergéncia médica ou de doenga do c
cliente?

g) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos aos cuidados de saude dos c
clientes?

Cc

h) Os registos fazem parte integrante do processo individual de satde do cliente?

i) O processo individual de salde esta arquivado em espago préprio e de acesso reservado
apenas ao pessoal de saude?

CRITERIO 4 - PROCESSOS DA ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA IDOSOS
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4.6.3. Administracdo da Terapéutica Niv NA | Observagdes

a) Esta definida a forma e ambito de prestagdo de um servigo de assisténcia c
medicamentosa?

b) Esta definido o responsavel pela gestdo, controlo da assisténcia medicamentosa e c
administracdo de medicamentos?

c) Sempre que necessario, € definido um plano de administragdo terapéutica, para cada c
cliente, de acordo com a prescri¢éo, declaragdo médica ou termo de responsabilidade do
significativo?

d) Os medicamentos trazidos pelos clientes sao identificados, manuseados de forma segura, c
armazenados numa area especifica, segura e salvaguardas as condi¢des de
preservagao?

e) Estdo definidas as regras para a administracdo segura de medicamentos e detecgéo de c
eventuais efeitos secundarios?

f) Esta definida a forma de actuagao em situagdes de emergéncia, relacionadas com os c
efeitos secundarios da administragdo de medicamentos?

g) Sao mantidos registos, datados e assinados, da administragao de medicamentos e dado o c
caso, da ocorréncia de situacdes andémalas?

(o

h)

Os registos fazem parte integrante do processo individual do cliente?
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4.7 NUTRICAO E ALIMENTAGAO

4.7.1. Ementa Niv | S N P | NA | Observagoes
a) Esta definido o responsavel pelo servigo de refeigdes na Estrutura Residencial? c
b) O responsavel pelo servigo de refeigdes, tem conhecimento, em tempo util, de: c

e Ementa
¢ Numero de refeigdes a confeccionar
e Tipo de regimes particulares, nomeadamente dietas especiais e/ou modos alternativos
de administragdo da alimentagéo (p.e alimentagdo via sonda nasogastrica) e
quantidade?
c) Esta definido quem o responsavel pela preparagéo da ementa? c
d) A ementa é elaborada, no minimo, com uma periodicidade semanal? c
e) As ementas séo elaboradas com aconselhamento dum nutricionista ou outro profissional B
de saude?
f) As refei¢cdes sdo variadas e adequadas as necessidades do cliente (idade, c
desenvolvimento, estado de saude)?
g) Séo elaboradas dietas especiais, prescritas pelo médico e/ou dietista?
h) A ementa é divulgada ou fixada em local visivel de forma a poderem ser consultadas pelos c
clientes e/ou pessoas significativas?
i) Os clientes sdo informados das eventuais alteragdes a ementa?
j) As dietas séo afixadas junto do local de confecgéo das refeicdes? c
k) Os horarios das refeigbes séo definidos considerando o ritmo de vida e os habitos dos
clientes?
I) E facultado as pessoas significativas dos clientes a possibilidade de tomar refeigdes com c
o cliente?

4.7.2. Preparacao, Confeccao e Distribuicdo das Refeigoes

a) Estao estabelecidos os métodos e regras para a preparagéo, confecgao, distribuicdo de c
refeigdes?

b) Estao definidos os responsaveis pela preparagédo, confecgdo e distribuicdo das refeicbes?

c) Os responsaveis pela preparagéo, confeccao e distribuicao das refei¢cdes, estéo c
qualificados para o desempenho das suas fungdes?

d) Em todas fases de preparacéo, confecgao e distribuicdo de refeigdes sdo cumpridos os c
requisitos legais aplicaveis?

e) Séo estabelecidas regras de boas praticas na preparagao e confecgéo dos alimentos? B

f) Esta definido o responsavel pelas provas das refeigdes (verificar estado de cozedura, B
sabor e temperatura)?

g) Estao estabelecidas regras relativas ao empratamento e distribuigdo das refeigdes?
Nomeadamente, no que diz respeito a:
e Higiene na preparagéo do prato C
e Disposigéo cuidada e harmoniosa dos alimentos no prato B
¢ Manutengao da temperatura do prato Cc
e Transporte dos alimentos entre estabelecimentos fisicamente separados Cc

h) Quando as refeigdes sdo adquiridas no exterior estdo estabelecidas regras para: c
o Recepgéo
e Preservagao e armazenamento
¢ Aquecimento
e Empratamento e distribuicdo
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Niv | S N P | NA | Observagoes

i) E assegurada a hidratagéo ou fornecimento de liquidos de acordo com as necessidades c
dos clientes?

j) Estéa definida a forma de actuag@o em caso de ocorréncia de situagdes que inviabilizem o c
normal fornecimento de refeicdes?

4.7.3. Apoio na Alimentag¢ao e Promog¢ao da Autonomia

a) Est&o definidas as regras e é assegurado o apoio na alimentagdo dos clientes de acordo c
com as suas necessidades (p.e. capacidades motoras, degluticdo)?

b) E promovida a autonomia progressiva do cliente na sua alimentagdo? c

c) Esta definida a forma de actuagéo em situagbes de emergéncia, relacionadas com a c
ingestéo de alimentos (p.e. intoxicagdes, mau estar, engasgamento)?

d) Estdo definidas as regras para a administracdo da alimentag&o por sonda? c

e) Os responsaveis pelo apoio na alimentagdo estéo qualificados para o desempenho das c
suas fungdes?

f) E realizada a avaliagéo do apoio na alimentag&o e promog&o da autonomia? Est4 definida c
a periodicidade da avaliagao?

g) O cliente e/ou pessoas significativas do cliente sdo envolvidos na avaliagéo? B

h) O cliente e/ou pessoas significativas tem conhecimento, verbal e escrito dos resultados da B
avaliagéo?

i) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos ao apoio prestado e dado o caso, c
da ocorréncia de situagdes de emergéncia?

j) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? c
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4.8 APOIO NAS ACTIVIDADES INSTRUMENTAIS DA VIDA QUOTIDIANA
Niv | S N P | NA | Observagoes

4.8.1. Tratamento da Roupa

a) Os responsaveis pelo tratamento das roupas estao qualificados para o desempenho das c
suas fungdes?

b) Estao estabelecidos os métodos e regras para o tratamento da roupa na Estrutura c
Residencial, nomeadamente para :

e Recolha (periodicidade, métodos de recolha e identificagdo da roupa )

e Verificagdo e seleccdo (verificagdo do tipo de nédoas, material e selecgéo do tipo de
lavagem aconselhado)

e Lavagem (programa, temperatura e detergente)

e Secagem (métodos de secagem possiveis em cada época)

e Reparagéo (arranjos)

e Engomagem (selecgédo das temperaturas)

e Distribuicéo (periodicidade, verificagdo da identificagdo, método de distribuigao)

c) Quando o tratamento das roupas € realizado por entidade externa a Estrutura Residencial, c
estdo estabelecidas regras para:

e Recolha (periodicidade, métodos de recolha e identificacdo da roupa )

e Recepcao

¢ Armazenamento

e Separagao

o Distribuicédo e entrega da roupa

d) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos as diferentes fases da prestagao do c
servigo?

4.8.2. Acompanhamento ao Exterior e Transporte

a) Sempre que necessario e quando especificado no Pl é assegurado o acompanhamento do c
cliente ao exterior?

b) Esta definido o responsavel pelo acompanhamento do cliente ao exterior?

c) O responsavel pelo acompanhamento ao exterior esta qualificado para o desempenho das c
suas fungdes?

d) Estéo definidas as regras de acompanhamento e as condic¢des (p.e. circular pelo interior c
do passeio, ajudas técnicas a utilizar, tempo de permanéncia no exterior) em que o cliente
se pode deslocar ao exterior?

d) As regras e condigbes de acompanhamento sdo divulgadas, comunicadas e validadas c
junto do cliente e/ou pessoas significativas e dos colaboradores?

e) Sempre que a Estrutura Residencial assegure o transporte dos clientes ao exterior, este c
esta de acordo com a legislagdo em vigor?

f) Sa&o mantidos registos, datados e assinados, relativos ao acompanhamento ao exterior e, c
dado o caso, da ocorréncia de situagcdes andémalas?

g) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? c
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CRITERIO 4 - PROCESSOS DA ESTRUTURA RESIDEN RA IDOSOS

Niv | S N P | NA | Observagoes
4.8.3. Apoio na Aquisicao de Bens e Servigos
a) No Pl esta definido o &mbito de interveng&o dos colaboradores na aquisi¢io de bens e c
servigos em nome do cliente?
b) Esta definido o responsavel pelo apoio na aquisigado de bens e servigos? c
c) Os responsavel pelo apoio esta qualificado para o desempenho das suas fungbes? c
d) Est&o definidas as regras e condi¢bes gerais de seguranga para o apoio na aquisicéo de c
bens e servigos?
e) Asregras e condigdes gerais de seguranca s&o divulgadas, comunicadas e validadas c
junto do cliente e/ou pessoas significativas e dos colaboradores?
f) Séo registadas todas as transacgdes financeiras realizadas pelos colaboradores, em c
nome do cliente? Sao solicitados os comprovativos das aquisicdes de bens e servigos?
g) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? c
4.8.4. Alojamento
a) Estdo definidas as regras gerais relativas ao alojamento? As regras contemplam, c
nomeadamente:
e Perfil do cliente para atribuicdo dos espagos individual
e Acesso ao espago individual
e Condigdes de privacidade e confidencialidade
e Liberdade de expressao e de opiniao
e Gestao de conflitos
e Seguranga, proteccao e horarios a cumprir
e Informagdes basicas de seguranca e higiene
b) As regras estabelecidas garantem uma flexibilidade de modo a respeitar os ritmos, habitos c
e preferéncias do cliente?
c) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a ocorréncia de situagbes c
anémalas?
d) E realizada uma avaliagéo global das ocorréncias registadas? c
e) O cliente e/ou pessoas significativas do cliente séo envolvidos na avaliagcéo? c
f) O cliente e/ou pessoas significativas tem conhecimento, verbal e escrito dos resultados da c
avaliagéo?
g) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? c
h) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a ocorréncia de situagdes c
anémalas?
4.8.4.1. Organizacao e Higiene do Espaco Individual
a) Quando estabelecido no PI, estéo definidas regras para a organizagéo e higiene dos c
espacos individuais pelo cliente?
b) Sao identificados os meios necessarios (humanos e/ou materiais) para o apoio aos c
clientes na organizagéo e higiene dos espacos individuais, considerando as suas
capacidades fisicas, motoras e emocionais?
c) Sao mantidos registos, datados e assinados, relativos a ocorréncia de situagdes c
anémalas?
d) E realizada uma avaliagéo global das ocorréncias registadas? c
e) O cliente e/ou pessoas significativas do cliente sdo envolvidos na avaliagdo?
f) O cliente e/ou pessoas significativas tem conhecimento, verbal e escrito dos resultados da c
avaliagdo?
g) Os registos fazem parte do processo individual do cliente? c
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4.9 MEDIGCAO, ANALISE E MELHORIA

Niv

NA

Observagoes

a)

Esta definida a metodologia para a medigéo e monitorizagéo dos processos chave
identificados?

b)

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

c)

Esta definida uma metodologia de avaliagédo da satisfagédo dos clientes, relativamente aos
servigcos prestados pela Estrutura Residencial? A metodologia contempla:

o Tipificagao dos clientes

e Periodicidade (minima anual)

e Indicadores relacionados com a satisfagdo do cliente

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

e Analise e tratamento dos dados recolhidos

d)

Séo estabelecidos indicadores internos com o objectivo de medir o grau de satisfagdo dos
clientes, tais como:

e N.°de reclamagdes

e Tempo de resposta as reclamacgdes

e N.° de sugestdes recebidas e adoptadas

o Compromissos de qualidade

e)

Sao mantidos os registos relativos a avaliagéo da satisfagcdo dos clientes?

f)

Na sequéncia da avaliagédo da satisfagdo dos clientes sdo elaborados relatérios das
conclusdes, recomendacdes e acgdes a serem tomadas?

g)

Esta estabelecido um procedimento para a realizagdo de auditorias internas?

h)

Esta estabelecido um procedimento que defina o0 modo de resolugéo de ndo
conformidades/situagdes anémalas?

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

e Actividades de medigdo e monitorizagdo dos processos

e Realizagdo de auditorias internas e externas

e Analise de inquéritos aos clientes

e Analise de inquéritos aos parceiros/comunidade

e Analise de inquéritos aos colaboradores

e Analise de reclamacgdes

e Analise de sugestdes de melhoria

e Accoes de fiscalizagao

Sao implementadas acgdes correctivas e preventivas face aos resultados da recolha e
analise de dados e sempre que sdo detectadas situagées ndo conformidade/anémalas/
/mau funcionamento do servigo ?

o | ® W W > T

Existe evidéncia de que as acgdes foram efectivamente implementadas e contribuiram
para a melhoria do desempenho da Estrutura Residencial?
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CRITERIO 5 - RESULTADOS CLIENTES

Niv | S N P | NA | Observagoes

a) Existem resultados que evidenciem o grau de satisfagédo do clientes relativamente a: B

e Satisfagéo global

e Cortesia e igualdade de tratamento

e Receptividade

e Acessibilidade

e Profissionalismo

¢ Comunicagédo e Informagao

¢ Flexibilidade

e Recolha de sugestbes

e Tratamento das reclamacgdes

e Comportamento dos colaboradores

o Participagéo das pessoas significativas

e Prestagéo dos servigos

e Relagao entre a Resposta Social e os diversos intervenientes

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

e N.°de reclamagdes e respectivo tratamento

e Tempo médio de resposta as reclamacgdes

e N.°de acgbes de formagéo para melhoria da comunicagéo com o cliente

o N.° de acgbes para envolvimento dos clientes na melhoria dos processos e servigos

e N.° de sugestdes recebidas e adoptadas

e Compromissos com a qualidade (cartas da qualidade)

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

c) Os resultados da avaliagédo da satisfagao dos clientes sdo comparados com os resultados A
obtidos em periodos anteriores?

d) Os resultados da avaliagdo da satisfagao dos clientes sdo comparados com resultados A
obtidos dentro e fora da organizacéo (benchmarking)?

e) Os resultados da avaliagdo da satisfagao do cliente e das acgdes implementadas estéo A
disponiveis e sdo do conhecimento de todas as partes interessadas?
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CRITERIO 6 - RESULTADOS PESSOAS
Niv | S | N P | NA | Observagoes

a) Existem resultados que evidenciem o grau de satisfacdo e motivagédo dos colaboradores, B
relativamente a aspectos da gestéo da Resposta Social, tais como:

o Ambiente de trabalho

e Condigdes de Higiene, Saude e Seguranga no Trabalho

e Informagao/Comunicagéo

e Perspectivas de carreira

e Sistemas de avaliagdo

e Sistemas de reconhecimento

e Formagéao

e Satisfagado geral

e Motivagéo

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

e Niveis de absentismo ou doenga

o Rotatividade do pessoal

e N.°de horas de formagao

¢ N.° de promogdes internas

c) Os resultados da avaliagéo da satisfagéo dos colaboradores sdo comparados com os A
resultados obtidos em periodos anteriores?

d) Os resultados da avaliagédo da satisfagdo dos colaboradores sdo comparados com A
resultados obtidos dentro e fora da organizacédo (benchmarking)?

e) Os resultados da avaliagdo da satisfagao dos colaboradores estao disponiveis e sdo do A
conhecimento de todos os colaboradores?
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CRITERIO 7 - ADOS SOCIEDADE

7.1 Desempenho Social Niv | S8 | N | P | NA | Observagdes

a) E divulgada & comunidade informag&o sobre as actividades da Resposta Social?

b) Estado estabelecidas formas de participagdo da comunidade, nas actividades da
Resposta Social? Tais como:

e Plenarios

e Reunides tematicas

o Festas comemorativas

e Cursos de formagao

¢ Planeamento das actividades

e Execugao das actividades

e Emissao de sugestdes para melhoria do funcionamento

c) Sao desenvolvidas acgdes que promovam o envolvimento da Resposta Social, na A
comunidade, nomeadamente através do apoio (p.e. financeiro ou outro) a actividades
locais e sociais?

d) Estao desenvolvidas formas especificas de apoio (p.e. proporcionar estagios, oferta de B
emprego)

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

e Importancia para a populagéo

¢ Relagdo com a populagéo envolvente

o Oferta de emprego, estagios

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

e Grau de satisfagao

7.2 Desempenho Ambiental

a) Estéd definida uma politica ambiental e existem resultados relativos ao desempenho | A
ambiental, relativos nomeadamente a :

e Redugao de desperdicios

e Utilizagdo de materiais reciclados

o Medidas de reciclagem de materiais

e Medidas de poupanga de energia

o Utilizagado de energias renovaveis

e Grau de compromisso com padrdes ambientais
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CRITERIO 8 - RESULTADOS CHAVE DO DESEMPENHO

Niv | S | N P | NA | Observagoes
a) Existem resultados que evidenciem o desempenho da Resposta Social, face aos
objectivos estabelecidos, nomeadamente:
e Resultados de desempenho dos processos chave B
e Impacto na promogao da autonomia do cliente B
¢ Resultados de auditorias internas e externas A
e Resultados de inspecgdes B
e Satisfacdo dos parceiros B
e Melhor utilizagéo das tecnologias de informagéo A
e Envolvimento das partes interessadas B
b) Existem resultados relativos ao desempenho financeiro da Resposta Social, B
nomeadamente:
e Grau de execugéo orgamental
e Grau de realizagéo dos objectivos financeiros
e Resultados de auditorias financeiras
c) Os resultados de desempenho chave sdo comparados com os resultados obtidos em A
periodos anteriores?
d) Os resultados de desempenho chave sdo comparados com resultados obtidos dentro e A
fora da organizacéo (benchmarking)?
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4. METODOLOGIA DE AVALIAGCAO

4.1 NIVEIS DE QUALIFICAGAO

Para a implementagdo do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) nas Respostas Sociais de acordo com a
totalidade dos requisitos estabelecidos no Modelo de Avaliagao da Qualidade, estao previstos trés Niveis de
Qualificagao, que correspondem a trés niveis de exigéncia relativamente ao cumprimento dos requisitos do

Modelo, permitindo a sua gradual implementacéo:

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

Qualificagao Nivel B — a Resposta Social devera obrigatoriamente cumprir os requisitos estabelecidos para
o Nivel C e B, assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C e B.

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

Dependendo do grau de desenvolvimento do SGQ, a Resposta Social pode, por exemplo, solicitar uma
Qualificagao de Nivel B ou A no 1° ano.

4.2 AUDITORIAS

Para a qualificagao por niveis das Respostas Sociais, a metodologia de avaliagédo prevista no Sistema de
Qualificagao das Respostas Sociais, tem por base a realizagéo de auditorias efectuadas por uma entidade
externa reconhecida no ambito do Sistema Portugués da Qualidade.

Para avaliar e acompanhar o grau de implementacao dos requisitos estabelecidos para a qualificagdo para
os trés niveis, serdo realizadas as seguintes auditorias:

NIVEL AUDITORIAS

Auditoria de Concessao Nivel C — avalia se 0 SGQ cumpre todos os requisitos estabelecidos
para a qualificacdo de Nivel C. Esta auditoria s6 podera ocorrer apdés 6 meses de
funcionamento ou de implementagao dos requisitos estabelecidos no Modelo.

C Se a Resposta Social tiver implementado parcialmente (ndo a totalidade) dos requisitos
correspondentes a um nivel superior de Qualificagdo (B ou A), pode solicitar a sua avaliagao
durante a auditoria e como tal constara do Relatério de Auditoria. No entanto ndo sera emitido
o Certificado de Qualificagdo de nivel superior, dado que, pressupdée o cumprimento da
totalidade dos requisitos estabelecidos.

Auditoria de Concessdao Nivel B — avalia se o SGQ, cumpre todos os requisitos
estabelecidos para a Qualificagédo de Nivel C e B.

Se a resposta Social tiver implementado parcialmente (ndo a totalidade) dos requisitos

B correspondentes a Qualificagdo para o Nivel A, pode solicitar a sua avaliagdo durante a
auditoria e como tal constara do Relatério de Auditoria. No entanto, ndo sera emitido o
Certificado de Qualificagao Nivel A, dado que, pressupde o cumprimento da totalidade dos
requisitos estabelecidos.

A Auditoria de Concessao Nivel A — avalia se o SGQ cumpre todos os requisitos obrigatorios
estabelecidos para a Qualificagdo de Nivel C, B e A.
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NIVEL AUDITORIAS

Auditoria de Acompanhamento — corresponde as auditorias efectuadas anualmente, apos
atribuigdo do certificado de Qualificacdo de Nivel C, B ou A. Tem como objectivo confirmar

A, B, C que o SGQ se mantém adequado e continua a cumprir os requisitos estabelecidos para o
nivel de qualificagdo C, B ou A. Esta auditoria ndo implica a verificagcdo da totalidade dos
requisitos e tera uma duragao inferior a auditoria de concessao/renovacao.

Auditoria de Renovagao — corresponde a auditoria efectuada de trés em trés anos, apoés
atribuicdo do certificado de Qualificagdo C, B ou A. Tem como objectivo confirmar se o SGQ
se mantém adequado e continua a cumprir todos requisitos estabelecidos para o nivel de
qualificacdo C, B ou A.

Poderao ainda ser realizadas, os seguintes tipos de auditorias de acordo com o seu dmbito:

Auditorias de Seguimento — corresponde as auditorias efectuadas quando ha necessidade de verificar “in
loco” a implementagao de acgdes correctivas para ultrapassar ndo conformidades detectadas em auditorias
anteriores.

Auditorias Extraordinarias — corresponde as auditorias efectuadas na sequéncia de reclamagdes,
participagbes publicas ou de alteragdes significativas na estrutura da Resposta Social.

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

4.4 RELATORIO DE AUDITORIA

No relatério da auditoria constardo, entre outros elementos, as ndo conformidades e/ou as observacdes
constatadas durante a auditoria. As ndo conformidades devem ser classificadas como mais ou menos
criticas.

4.5 PLANO DE ACGCOES CORRECTIVAS

No plano de acgdes correctivas a elaborar pela Resposta Social constarao as acgdes a desenvolver para
superacdo das nao conformidades/observagdes indicadas no relatério de auditoria, bem como a
responsabilidade e o respectivo prazo para implementagao.

4.6 ATRIBUICAO DE CERTIFICADO
Para evidenciar o cumprimento dos requisitos estabelecidos nos trés niveis serdo emitidos os seguintes
certificados:

e Certificado de Qualificagédo Nivel C
e Certificado de Qualificagédo Nivel B
o Certificado de Qualificagcao Nivel A

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