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1. Gestdo do Manual

1.1. Objetivo e campo de aplicagdo do manvual da qualidade

O Manuadl da Qualidade (MQ) tem como objetivo descrever os elementos

essencidis do SGQ implementado na CERCIDIANA, CRL, apresentando-se

como o documento de referéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade de

acordo com o Referencial EQUASS Assurance. Aplica-se a todas as respostas

socidis e apresentando-se como uma ferramenta para melhoria continua dos

Processos e servicos.

1.2. Estrutura do manval de qualidade
O MQ da CERCIDIANA, CRL esta dividido em quatro capitulos, de acordo com

o seguinte:

Capitulo 1 - Gestao do

Manual

Descricdo do campo de aplicagdo do SGQ,
da légica da sua gestdo e da estrutura do

proprio manual.

Capitulo 2 - A organizagdo

Breve apresentacdo da CERCIDIANA, CRL,
descrevendo a organizacdo e as

competéncias da mesma.

Capitulo 3 - Sistema de

gestdo da qualidade

Apresentacdo das linhas de orientagdo
segundo as quais o SGQ estd organizado, com
referéncia as polificas da organizagdo, aos
existentes, «

processos € procedimentos

inferacdo entre eles, revisGo do SGQ e

organiza¢cdo do mesmo.

Capitulo 4 - Anexos

Anexos ao MQ.

Elabarado
- - Data
e ‘/‘LZ -MD 20/12/2014

. _\Aprovado
.\'}X{\g@ém d:ewo P i

'<QLU9-LL A 20 kY 18

LQ.11.03




T M@ 03
1 L‘P Manual da Qualidade
& N 3

. Vish
cercidtana Assurance Revisdo
T it e, In Sotial Senvicas 03

1.3. Promulgacao pela Diregdo

O Sistema de Gestdo da Quadlidade (SGQ) da CERCIDIANA, CRL,
implementado de forma a gerir os aspetos da qualidade da organizagdo e,
em particular, para garantir a conformidade na prestagdo dos seus servigos,
tem por base o referencial EQUASS Assurance.

O manuadl da qualidade refere os meios adotados pela CERCIDIANA, CRL,
para garantir @ qualidade dos servicos prestados aos/as Clientes constituindo-
se como o suporte documental da Organizacdo, das responsabilidades,
atribuicdes, funcdes e processos, que asseguram o cumprimento dos requisitos
estabelecidos para o Sistema de Gestéo da Qualidade (SCQ).

A Direcdo do CERCIDIANA promulga este Manual e assume a total
responsabilidade de fazer respeitar as regras de funcionamento do SGQ nele
descritas, pelos/as seus/suas Colaboradores/as e subcontratados/as, e
identifica a Direcdo, como Responsdvel pela Qualidade e, Ana Gomes, como
Gestora da Qualidade, sem restrico de outras responsabilidades, com
autoridade e responsabilidade pela implementacdo, seguimento e confrolo
do SGQ da CERCIDIANA, CRL.

Evora, Jo de Oh;}gtyr\i:-‘k& de 2016

A Direcdo

{\1
Flaborado }( v é\ (ﬂovodo
VARG ¢ \ Pagi
«“ Luﬁ»\mﬁ‘ o ) N oo i
AR e 20/12/2016 =T
'9.L.~. '\X
J&:\m Alh

}O*’A L. /2016
D@.11.03




(&) .
“h . MQ_03
1 [l Manual da Qualidade
)
DT Revisdo
cercidrana Assurance 03
e s Tt in Social Services

2. A organizagd@o
2.1. Histéria da CERCIDIANA, CRL

Breve - Historial

No Largo do Amauriz houve uma garagem. Puderam-se ali juntar as vontades

resultantes e uma época de grande capacidade de mobilizagdo colectiva.

A semelhanca de outras Cerci's que se formaram por todo o pafs, a
Cercidiana também resultou de um forte empenhamento que agregava pais,
professores e outras pessoas que se interessavam pela qualidade de vida das
criancas com deficiéncia. E que a escola de ent&o, ndo considerava nas suas

politicas inclus@o de criangas com deficiéncia no sistema regular de ensino.

11 de Agosto de 1977 marca o ato de fundacdo da CERCIDIANA, na altura
chamada de Cooperativa para a Educagdo, Reabilitagdo e Inser¢cGo de

Criancas Inadaptadas de Evora.

E a escola fez-se. Uma escola especial, para pessoas especiais — frase muito
utilizada numa altura em que o lema se resumia em conferir tfambém os
direitos & escolaridade para quem & partida parecia ndo valer a penda investir.
O logdtipo, cor de uma laranja fresca, trazia o templo Romano e uma flor que

sorria.

O Monte das Corticadas. A casa grande, vazia dos donos apds o 25 de Abril,
fora tomada por uma Cooperativa Agricola que a cedeu a Cercidiana.
Primeiro local de abrigo para a implementagdo de um conjunto de principios
norteadores scbre o que deveria entdo ser a educagdo da pessca com
deficiéncia mental. O Ministério da Educagdo criara a Diviséo de Educagdo
Especial. A legislacdo contrariova o até entdo vigente, de pendor meramente
assistencialista, para promover como principio subjacente o facto de que

estas pessoas tém competéncias que l|hes permitem a aquisigdo de
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conhecimentos e aptiddes tendentes & sua autonomizagdo. O autocarro e o
motorista eram da Rodovidria. Mais tarde a Rodovidria ofereceu o autocarro &
Cercidiana. Confratou-se o primeiro motorista.

1980. Com apoio da Fundagdo Calouste Gulbenkian adquiriu-se a Quinta do
Feijdo. Realizaram-se muitas obras, porque a Escola finha muitos alunos. Que
cresceram e que exigiram outras necessidades. Era preciso prepard-los para o
trabalho. A Integracdéo.

1982. Pré-Profissional, para todos os que puderam agarrar a oporfunidade.
Contudo, as pessoas com multi-deficiéncia e deficiéncias mentais profundas e
graves necessitaram de uma outra resposta que na alfura se formou fora da
Cercidiana.

1991. Constitui-se a Formagdo Profissional. A entrada de Porfugal na
Comunidade Europeia permitiu o acesso a verbas e programas inovadores. A
Habilitacdo. O Acesso ao Emprego. A mudanc¢a de mentalidades.

1993. Pode ser constituido o Centro de Atividades Ocupacionais a funcionar
na Quinta do Feijdo, & legitimado e aceite pelo Ministério da Seguranga Social
como uma resposta premente, fundamental, para aqueles em que era preciso
acima de tudo acentuar o que sd@o os pressupostos da Inclusdo. Esta viragem
deu-se com a alteracdo do Cédigo Cooperativo as Cerci's, que até entdo
pertenciam ao ramo cooperativo do ensino, passaram a estar integradas no
ramo da solidariedade social, fazendo corresponder assim & pluralidade de

intervencgdes que j& estavam a ser asseguradas.

1997. A parceria com a entdo Equipa de Coordenag&o dos Apoios Educativos
n° 2 de Evora deu o inicio formal ao Servico de Intervenc@o Precoce. A
valorizacdo de respostas integradas; a diversificagdo de estratégias de
intervencdo de maior proximidade com as familias € a inclusdo das criangas

nos seus meios naturais,

0
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1998. O nome da Cercidiana perdeu a palavra “Criangas” e passou a constar

d palavra "cidadé&os".

1999. Inauguracdo do Lar residencial, Casa das Pites. A Aquisic@o do edificio

do Rossio como pdlo urbano.

2007. Os tempos de renovacdo exigiram a alteragcdo do logdtipo que se
entornou para um campo verde na esperanga da pessoa que & danga seja
como uma qualguer outra.
2009. Inicio do processo para a certificacdo da Qualidade.
2011. Certificagdo EQUASS ASSURANCE in Social Services.
2013. Renovagdo da Certificagd@o EQUASS ASSURANCE in Social Services.
2015. Renovagdo da Certificagdo EQUASS ASSURANCE in Social Services.
BP| Capacitar 2015 - Mencdo Honrosa

2016. Novo logotipo

Principais Servigcos

A Cercidiana desenvolve a sua atividade em torno das necessidades das
pessoas com dificuldades intelectuais e desenvolvimentais e/ou oulras
incapacidades. Em 1977 a Organizagdo implementou-se pela grande
necessidade de responder a uma auséncia de resposta relativamente a
criangas e jovens em idades de escolaridade obrigatdria. Foi criada a Escola
de Ensino Especial”. Com o decorrer dos anos, estes que foram os seus
primeiros clientes, foram crescendo e consigo também as necessidades,
levando ao surgimento de outras ducs respostas que se diferenciam pela

finalidade, a Formagdo Profissional e o Centro de Atividades Ocupacionais.

A Formacgdo Profissional para o Emprego é um setor que se destina a habilitar

jovens e adultos aptos & aprendizagem de uma atividade profissionalizante
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desenvolvendo potenciais pessodis e técnico-profissionais em determinadas
dreas que os conduzem & possibllidade de acederem a um emprego. O
trabalho desenvolvido € todo ele organizado em torno do que sdo as
necessidades da propria pessoa, uliizando-se uma modadlidade de
intervencdo individuadlizada e privilegiando tudo o que podem ser os seus
potenciais. O percurso formativo culmina numa experiéncia de Formagdo
prdtica em contexto de trabalho, pois tem em vista o sucesso da integragdo

laboral.

O Centro de Atividades Ocupacionais € uma outra resposta que pretende ir

de enconfro ao que sdo as necessidodes de pessoas com dificuldades
intelectuais e desenvolvimentais e/ou outras incapacidades com maiores
limitacdes na sua autonomia, através de Programas de Desenvolvimento
Individuais. Prevé um rol de atividades estritamente ocupacionais
desenvolvidas em ateliés que vao desde a tecelagem, a cer@mica, a
carpintaria, a atividade agropecudria, a desmontagem de bobines e as
atividades expressivas e criativas; atividades l0dico-terapéuticas desenvolvidas
na drea do desporto, expressdo dramdtica, hidroterapia e estimulagcdo
psicomotora / snoezelen; atividades de desenvolvimento pessoal e social tais
como, competéncias e aptiddes sociais; o Grupo de Autorrepresentagdo; e
afividades socialmente Uteis. Todas estas atividades estdo dirigidas para a
safisfacdo de necessidades, a manutengcdo de competéncias e tfambém

assegurar a qualidade de vida.

A Cooperativa estd sedeada numa quinta com nhove hectares nas
proximidades de Evora, um espaco privilegiado em tfermos de recursos
naturais. Com a exlingdo da escola do ensino especial a Cercidiana veio a
consolidar uma drea de complementaridade educativa afravés do Projeto de
Educacdo Ambiental * O Feijoeiro” que se organiza com a missdo do

compromisso da integracdo. O menu de oferta de afividades desenrola-se em

A
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torno do que s@o as grandes preocupagdes da sustentabilidade ecoldgica e
ambiental bem como da preservacdo da memdaria histérica e do que sdo as

nossas tradigoes.

O Lar Residencial "Casa das Pites”, constitui-se como uma resposta que

garante a qudlidade da sua vida das pessoas com deficiéncia e suas familias.
Estd localizado num bairro limitrofe da cidade, que se carateriza pela antiga e
boa vizinhang¢a, fendmeno que absorveu a “instituicéo” e a tornou como mais
uma moradia do local. Os residentes na sua maioric com cerca de dezasseis

anos de casa tomam-na também como sua.

A Intervencéo Precoce na Inféncia € também um servigco promovido pela

Cercidiana. Esta estrutura assenta numa parceria operacicnal enfre d
Administracdo Regional de Saude, o Ministério da Educagdo e a Seguranga
Social intervindo com uma metodologia inovadora, pois confere a familic
como elemento fulcral na eficacia da intervencdo. O frabalho € desenvolvido
onde se avaliom as necessidades, ou seja o local onde a crianga estd, seja o
seu proprio domicilio, a ama, a creche, ou jardim-de-infancia. Este servi¢o tem
como findlidade antever problemdticas conducentes a agquisicdico de uma
deficiéncia, ou uma dificuldade mais limitativa, ou o inicio de uma terapéutica

em tempo éptimo no diagnédstico de deficiéncias confirmadas.
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2.3. Localizagao e contactos

Sede

(Formacdo e Emprego/Centro de Afividades
Ocupacionais)

Quinta do Feijdo, Ao Espinheiro

Apartado 92

7002-502 Evora

TIf: 266 759 530

Fax: 266 751 964

E-mdil: Cercidiana@portugalmail.pt

cercidianadireccao@gmail.com

Pélo do Rossio:

(Centro de Atividades Ocupacionais/ Intervencao
Precoce na Infancia)

Rua de S&o Brds n°10 — 7000-867 Evora
TIf: 266 707 385

Lar Residencial:
Rua Duarte Menezes n°]
Bairro das Corunheiras ,7000-693 Evora

TIf: 266 751 008
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2.4. Missao, Valores, Visdo e politicas

2.4.1. Missao
Prestar servicos de qualidade nas dreas da Habilitagdo, Reabilitacdo e
Inserc@o que, de forma sustentada e a partir de processos inovadores,

satisfacam as necessidades dos nossos clientes.

2.4.2, Valores

Respeito e Dignidade - Assumir um conjunto de prdaticas profissionais que

garantam a consideracéo e aprego pelos/as clientes e sua integridade.

Responsabilidade — Ter como dever central, o sentido de dar respostas e/ou

garantias aos/as Clientes da Cercidiana.

Humanismo _centrado na pessod — Assumir que as pessoas sao a referéncia

principal das agdes.

Solidariedade e Cooperacdo - Trabalhar com o objetivo de orientar para a

entreajuda, autonomia, independéncia, liberdade e responsabilidade.

Dedicacdo - Considerar que as agdes da Cercidiana, sé serdo Oteis se

desempenhadas com interesse e empenho.

Flexibilidade — Ajustar as agdes e atitudes as diversas situagoes.

Determinacdo — Adotar atitudes persistentes na prossecucdo dos objetivos da

Cercidiana.

Inovacdo - Executar as acdes de forma inédita e personalizada.

il ﬁc'ircwodo
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Qualidade - Procurar o melhor bem estar dos/as Clientes e Colaboradores/as.

2.4.3. Visao
A Cercidiana pretende ser reconhecida e validada pela sociedade como
uma organizagdo exemplar na implementagdo dos seus servigos de modo a

constituir-se como um referencial de exceléncia.

2.4.4. Politicas

1) Politica da Qualidade

A Cercidiana tem implementado um sistema de gestdo da qualidade,
seguindo as disposicées da norma EQUASS Assurance, European Quality in
Social Services.

A Cercidiana promove o acesso a uma cidadania plena que conduz ao
usufruto dos direitos de qualquer cidaddo, através de processos de

habilitacdo, reabilitac&o e insercdo.
Compromete-se a:

o Cumprir os requisitos Sistema de Gestdo da Qualidade e outros que a

organizagdo subscreva para o desenvolvimento das suas atividades.

e Exceder «as expectativas dos nossos clientes, melhorando
continuamente a prestacéo dos servicos, de modo a satisfazer as suas

necessidades atuais e futuras.

e Rever o SGQ de forma a permitir a melhoria continua da eficdcia do seu
funcionamento, assegurando para tal os recursos necessarios para o seu

estabelecimento e acompanhamento.

o Pl
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Criar e manter um ambiente interno no qual os colaboradores se tornem
plenamente empenhados na prossecucdo dos objetives da

organizacdo.

Incentivar e fomentar o envolvimento de todos os colaboradores
motivando-os para que as suas capacidades individuais sejam utilizadas
em beneficio da organizagcdo, assim como na implementagdo e

desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Decidir de forma eficaz, com base na andlise de dodos e de

informacgoes.

Incrementar a participagcdo dos clientes no Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Assumir e promover uma relag@o benéfica com os stakeholders de

forma a potenciar a aptiddo de ambas as partes da criagdo de valor.

Numa filosofiac de melhoria continua e inovacdo oferecer servicos

adaptados ds necessidades de mercado.

Acreditamos gue o compromisso com a qualidade serd sempre uma

prioridade da Cercidiana.

2) Politica da Confidencialidade

A Cercidiana estd profundamente comprometida com o respeito e a

protecdo da privacidade dos/as seus/suas clientes.

E por isso, que todos/as os/as colaboradores/as/voluntdrios/as/estagidrios/as

est@o abrangidos/as por um dever de confidencialidade relativamente a toda

a documentacdo e informacdo relacionada com os/as nossos/as clientes e
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que dela necessitem para o exercicio da sua fungdo. Esta obrigagdo fica

devidamente documentada com a assinatura  do  termo de

confidencialidade.

3) Politica de Gestao de Recursos Humanos

A Cercidiana reconhece e valoriza os/as colaboradores/as como um dos

recursos mais importantes para o seu sucesso enquanto organizagdo.

A politica de gestdo de recursos humanos da Cercidiana carateriza-se por:

Admitir colaboradores/as com as qualificagdes ajustadas  ao

desempenho das suas funcoes;

Tratar todos/as os/as colaboradores/as com equidade ndo permitindo
qualguer forma de discriminacdo e providenciando um ambiente de
tfrabalho que promova o espirito de equipa e assegure o respeito

mutuo;

Promover e/ou facilitar a participacdo em cgdes de formagdo continua
para todos/as os/as colaboradores/as que se integrem nas

necessidades e possibilidades da organizacdo;

Utilizar uma metodologia de gestdo de recursos humanos assente num

modelo de avaliacdo baseada nos objetivos.

Cumprir as normativas da legislagc&o nacional em vigor.

A
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4) Politica de Envolvimento dos/as Colaboradores/as

A Cercidiana promove o envolvimento dos/as colaboradores/as através da
criacdo de oportunidades na participacdo e avalagdo dos servicos

assumindo que estes sdo fator gerador de desenvolvimento organizacional.

Com este envolvimento pretende-se que os/as colaboradores/as se
relacionem com os/as seus/suas colegas, com os/as clientes, com a gestao e

a organizagdo em geral.

5) Politica de Prevencdo de abusos e maus tratos

A Cercidiana assume d responsabilidade de assegurar mecanismos de
garantia e de controle relativamente &s situagdes de negligéncia, maus tratos

e descriminacgao.

Todos os/as colaboradores/as; voluntdrios/as; estagidrios/as ficam desta forma
comprometidos/as com o dever e obrigacdo de sindlizar sitvagdes de
negligéncia, maus tratos e descriminagdo. Ac mesmo tempo todos/as
asseguram a qualidade de vida dos/as clientes num quadro de absoluto

respeito pelos seus direitos.

6) Politica de Parcerias

A Cercidiana pretende estabelecer novas parcerias com entidades dos
diferentes setores da nossa sociedade e dar confinuidade ds existentes
permitindo, desta forma, melhorar a qualidade do servico prestado aos/as

nossos/as clientes.
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A cultura de Parcerias vai-se traduzir na promogdo € na cooperacdo com
outras enfidades, em que cada uma coloca as suas competéncias e

capacidades a disposicdo de uma solucdo comum.

Desta forma a Cercidiana, ao longo dos anos, tem criado relagdes de
cooperacao formais e informais com diversas organizagdes e entidades de

ambito local, nacional e internacional.

As Parcerias desempenham um papel fundamental no cumprimento da nossa

missdo.

7) Politica de Direitos
A Cercidiana assume o compromisso de que os direitos fundamentais dos/as
seus/as clientes serdo respeitados na sua plenitude de acordo com a Carta de

Direitos do/a Cliente.

8) Politica de Etica

A Cercidiana assume o compromisso de fazer respeitar o Cédigo de Etica,
construido através de um amplo processe participativo que sintefiza o
conjunto de principios & normas a respeitar e direciona a ferma como a

organizacdo estabelece relacdo com os seus diversos publicos.

9) Politica de Abrangéncia

A Cercidiana pretende organizar os seus servicos em torno do que sdo as
necessidades dos/as seus/suas clientes. No seu dmbito de abrangéncia a
Cercidiana presta servicos ds pessoas com deficiéncia intelectual, outras

deficiéncias ou incapacidades, doenca mental e piblicos desfavorecidos.
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O acima referido obriga que os servigos prestados contemplem de uma forma
holistica uma intervencdo de reabilitacdo, habilitacdo e insercdo, numa

perspetiva multidisciplinar e aberta &s expectativas dos/as clientes.

10) Politica de Lideranca

A Cercidiana evidencia a sua politica de lideranca através da forma como

gere os recursos € projeta a suaimagem na comunidade.

A nivel interno esta lideranca traduz-se pela promogdo da coesdo institucional,
incentivo & participac@o de todas as partes interessadas, compromisso com a

politica da qualidade numa filosofia de melhoria continua.

A nivel externo a politica da lideranga compromete a Diregcdo para o
demonstracdo de sucessos, satisfagcdo de necessidades e expetativas da

comunidade.

11) Politica de Sustentabilidade da Cercidiana

A Cercidiana, consciente do seu papel como organizagdo responsavel,
reconhece que a existéncia de uma politica de sustentabilidade,
consubstanciada em agdes concretas, constitui um pilar fundamental para o

sucesso das suas atividades a médio e longo prazo.

A nossa Politica de Sustentabilidade passa, assim, por incorporar na gestdo da
Organizacdo e no processo de decisdo economico e financeiro, principios de
ética, de responsabilidade social e boas praticas, fomentando ativamente o
envolvimento  dos  nossos/as  stakeholders  diretos  (fornecedores;
colaboradores/as...), fazendo dos valores enunciados fafores de

diferenciacdo na promocdo da competitividade da Organizagdo.
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12) Politica de Participagdo
A Cercidiana, como entidade comprometida com a pessoa com deficiéncia,
promove a participacdo e a inclusdo dos/as seus/suas clientes, tanto dentro

da Organizagdo como na Comunidade.

A Cercidiana, em colaboracdo com outras entidades, assume a defesa dos
direitos dos/as seus/suas clientes, assim como, a promogdo ativa da igualdade

de oportunidades.

A Cercidiana potencia o envolvimento dos/as clientes, como membros afivos,
definindo e adotando procedimentos para encorajar e promover a sua

capacitacdo e a sua capacidade de autorrepresentacdo.

A Cercidiana promove a partficipag@io do/a cliente e/ou as partes

interessadas na sua avaliacdo.

13) Politica de Orientagcéo para os Resultados

A Cercidiana considera os beneficios percecionados e efefivos para o/a
cliente, para a sua familia/significativos e/ou terceiras pessoas, para os/as
empregadores/as e para a comunidade em geral visando assim a obtengdo
do melhor para todos. O impacto da prestagd@o de servicos é monitorizado e
avdliado de forma estruturada e baseada em factos e critérios objetivos,
constituindo um elemento importante do processo de melhoria continua da

gualidade dos resultados dos servigos prestados

14) Politica de Orientagdo para o/a Cliente
A Cercidiana considera cada cliente como o centro da sua atividade,

intervindo de forma centrada na pessod, nos seus senhos, necessidades e
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expectativas, respeitando o seu modelo de qualdade de vida e o seu
contributo individual para o planeamento, avdiacdo e revisGo das suas

atividades e servicos.

15) Politica de Recrutamento e Selegdo

A Politica de Recrutamento de profissionais na Cercidiana € um processo

cuidadoso e rigoroso pois dela depende a qualidade e o sucesso dos servigos.

Tem como ftarefa-base o recrutamento de profissionais de elevada

capacidade, competéncia técnica e atitude ética e profissional.

A politica de recrutamento € rigorosamente documentada e possui
procedimentos delineados, que incluem uma avaliagdo dos/as potenciais

candidatos/as baseada nas competéncias requeridas para a fungdo.

Sdo vdlorizados outros aspetos do/a candidato/a como a capacidade de
relacionamento interpessoal, nomeadamente disponibilidade para a relacdo
com as pessoas com deficiéncia e suas famllias, trabalho em equipa,

capacidade de lideranca, raciocinio critico e capacidade de comunicacdo.

Todas estas caracteristicas sdo avaliadas co longo do processo de

recrutamento e selecdo.

A Cercidiana oferece igualdade de oportunidades enquanto entidade
empregadora e ndo permite qualquer tipo de discriminagdo em fungdo da
idade, género, orientacdo sexual, raga, estado civil, religido ou deficiéncia, no

processo de recrutamento de pessoal.

Todos os anuncios de emprego estdo em conformidade com as politicas de
lgualdade de Oportunidodes centrando-se nas competéncias e talenfo

necessdrios cao desempenho da fungdo, evitando linguagem ou frases que
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possam ser interpretadas como sinal de parcialidade para com um grupo de

trabalho.

2.5. Envolvimento das partes interessadas

No quadro gue se segue estd descritc a forma como as partes interessadas

participam e sé&o envolvidas na vida da organizagdo:

Parte interessada

Forma de participacgdao e envolvimento

Clientes

- Elaboracdo e revisdo do plano individual;
- Grupo de auto-representacdo;

- Reunides periddiccs;

- Avdliacdo da satisfacdo;

- Reclamacdes, sugestdes e elogios.

Significativos

- Reunides de acompanhamento e desenvolvimento das

atividades;

-Participacdo na elaboracdo e revisdeo dos planos

individuais;

- Avdliacdo da satisfagdo.

Colaboradores/as

- Reunioes;
-Sugestoes/Reclamagdes/Elogios;

- Avaliacdo da safisfacdo.
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- Reunides periddicas de acompanhamento;
Parceiros/as -Envio de informacgdes relevantes, como resultados e

- Avdliacdo da satisfacdo.

eventos a desenvolver pela Organizagcdo;

Entidades - Assinatura de acordos;

financiadoras

- Avaliacdo da satisfagdo.

- Envio de plano e relatério de atividades;

3. Sistema de gestdo da qualidade

3.1. Ambito do sistema de gestdo da qualidade
O SGQ da CERCIDIANA, CRL é aplicével a todas as dreas e servicos da
CERCIDIANA, CRL, nomeadamente Centro de Atlividades Ocupacionais

(CAQ), Formagdo e Emprego (FE), Lar Residencial (LR) e Intervencdo Precoce

na Infé&ncia (IPI).

3.2, Exclusoes

Né&o existem exclusées no SGQ da CERCIDIANA, CRL.

3.3. Abordagem por Processos

O SGQ é entendido como um conjunto de processos inter-relacionados e

interatuantes. E propdsito desta metodologia de abordagem por processos,

propiciar um enquadramento que permita a compreensdo das suas

interacdes e a determinagcdo do seu desempenho, através de indicadores

adequados. A sua determinagdo e prossecugdio efetuam-se regularmente, de

acordo com o definido no Mapa de Indicadores, com o objetivo de melhorar
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continuamente a eficiéncia e a eficdcia dos processos e, consequentemente,

da organizacdo.

Na gestdo dos processos € utilizada a metodologia PDCA (Plan-Do-Check-
Act), planear, executar, confrolar e melhorar confinuamente os servicos
prestados aos/ds clientes.

Utllizando esta metodologia a Cercidiana identifica, organiza e gere as
atividades de acordo com o planeamento estratégico, os requisitos e
expetativas dos/as clientes e outras partes inferessadas, assim como 0s

recursos necessdarios para os implementar.

Definir processos, objetivos, Corcretizar as
atividades

Indicadores e metas Dos processos

Implementar Agdes Monitarizar & medir o5

carretivas, preventivas e indicadoras de

de melheria desempenho
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3.3.1 Lista de processos
Os processos identificados e descritos foram agrupados em frés grupos:

¢ | Processos de Gest@o - relacionados com a gestdo da organizagdo;

e |l. Processos Chave - diretamente relacionados com a execucdo dos
servicos;
e |ll. Processos de Suporte — ddo suporte aos processos operaciondis,

assegurando os recursos necessarios.
Um dos beneficios da abordagem por processos € permitir uma maior
transparéncia nas atividades realizadas, pois prevé uma gestdo horizontal,
promovendo comunicacdo e interacdo entre diferentes unidades funcionais e

uniformizando os objetivos a atingir.

3.3.2 Descri¢@o dos processos
A descricdo de cada processo tem por base uma ficha de processo onde sGo
definidos:

e 0sinputs e outputs de cada processo;

e s atividades principais associadas a cada processo;

e as responsabilidades de quem executa e/ou participa em cada uma

das atividades;

e 0[s) indicador(es) de desempenho do processo.

e Os procedimentos associados
identificados,

A tabela seguinte revela o©os processos procedimentos

associados, bem como os/as responsaveis.
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Planeamento e

[PGO1-

| Avaliagdo

Direcdo

PG 02 - Gestdo da Qualidade

Gestor/a da
Qualidade

PDOI
PDO2 - Avaliagdo da satisfagdo
PDO3 - Tratamento NC

PDO4 — Auditarias Internas

- Gestgo reclamacdes

PD0O5 - Controle de documentos

registos
PDO7 - Gestao do sistema

¢

PC 01- Candidatura

Diretor/a Técnico/d

do CAO e LAR

PC 02 - Admissdo e Acolhimento

Diretor/a Tecnico/d

do CAO e LAR

PC 03 - Plano de

| desenvolvimento individual

Diretor/a Técnico/d

do CAO e LAR

PC 04 - Cuidados em situacdo

|
|
i de emergéncia e administracdo
|

terapéutica

Diretor/a Técnico/d

do CAO

| PC 05 - Plano de atividades

Diretor/a Técnico/d

do CAO

|
|
j PC 06 - Candidatura
|
|
|

Responsdavel
Pedagoégico/a
Formagdo

e Emprego

PC 07 - Admiss@o e Acolhimento

Responsavel
Pedagdgico/a
Formagao

e Emprego
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PC 08 - Plano Individual de Responsdavel
Formacgdo Pedagdgico/a
Formacg&o
e Emprego
PC 09 - Formacgdo Pratica em Responsdavel
contexto de trabalho Pedagodgico/a
Formacao e
Emprego
PC 10 - Planeamento Responsdavel
Pedagogico/a
Formagdo
Emprego
PC 12 - Cuidados Pessoais e de Diretor/a Técnico/d
Savde do Lar
PC 13 - Apoio nas atividades Diretor/a Técnico/q
instrumentais da vida quoftidiana do Lar
PC 14 - Intervencdo Precoce Direcdo
PC 15 - Acompanhamento Pos- Responsavel
formagao Pedagdgico/a
Formac¢do
Emprego
A &
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Processos de suporte

PS 01 - Departamento

PD15 - Atendimento

PD16 - Correspondéncia
PDI17 - Receitas

PD18 - Ordem de pagamentos
PD19 - Organizacdo de documentos

contabilisticos

PS 02 - Setor de Apoio

dos Servicos de

Direcé@o PD20 - Requisig@io de material mével

AerinErSivaAnareste PD21 - Requisico de material de

economato

PD22 - Encomenda de material de

economato

PD23 - Eventos pontuais

PD24 - Compras

Coordenador/a eSS

PDO? - Manutengdo
PD10 - Transportes

Humanos

Apoio
PD25 - Alimentacdo
PD11 - Recrutamento e seleccdo
PS 03 - Gest&o de Recursos S PD12 - Admissé@io e acolhimento
irecéo

PD13 - Formacgdo interna

PD14 - Avaliacdo de desempenho
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3.3.3. Interagdo dos Processos

Planesmento e avaliagiic - PGOI ‘ | Gestdo da Qualidade - PGO2

Flono de Atividades - PCO5 |
Candidatura - FCOI Admisséio - PCO2 % L Plono de Desenvolvimenlo
Individual - PCO3

Cuidodos em Situagdo de
emeraéncia e adminisiracdo
terap&utico -PCO4

Lar Residencial ) ) ] Apoio nos alividades instrumentais da vida
== quotidiana PC13

Intervencao Precoce - PC14 {
Formagioe ~ | Planeamento - FC10 ‘

Emprege

Adminsirative Financelro - PSOI ’ Sefor de Apoio - FS02 ‘ Gestao de Recursos Humanos |
: P03 |
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3.4. Documentagdo do SGQ

A documentagdo do SGQ, descrita neste ponto, é respeitante a totalidade da
CERCIDIANA, CRL e a4 gestdo das atividades, produtos ou servicos
relacionados com a conformidade do servico e como regra ndo se refere a
pormenores exclusivamente técnicos, os quais s@o fratados noutros

documentos especificos.

3.4.1. Estrutura documental
O SGQ da CERCIDIANA, CRL encontra-se descrito numa estrutura documental

pem definida e hierarquicamente estruturada, conforme a seguinte figura:

Manual Nivel 1
da Qualidade/ Politicas

Processos e Procedimentos Nivel 2
InstrugBes de trabalho Nivel 3
Registos, Manuals, Relatdrios, Regul: tos, Normas, Requisitos Legals Nivel 4

e Outros

Os documentos estd@o classificados em 4 niveis, sendo que os de nivel inferior
ndo podem enfrar em conflito com os que estdo num patamar mais elevado.

A cada um dos niveis corresponde a seguinte descricdo:

e Nivel 1 — Define o compromisso e responsabilidades CERCIDIANA, CRL
perante os/as seus/suas Clientes e Colaboradores/as. Documentos que
refletem a estratégia da organizagdo e divulgam a filosofia de base do

seu sistema;

|
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e Nivel 2 - Documentos regulamentadores (processos e procedimentos)
das diferentes metodologias de implementagdéo da estratégia
adoptada. Definem globalmente "o que se faz e quem faz". Os
Processos definem atividades interatuantes entre si e que transformam
entradas em saidas.

¢ Nivel 3 - Documentos necessdrios para assegurar a operacionalizagdo

dos processos e procedimentos. Definem "como se faz";

e Nivel 4 - Registos que evidenciom o cumprimento das atividades
programaddas.
Manudais, Relatérios, Regulamentos, Normas, Requisitos Legais e outros

documentos que suportam os de nivel superior.

Todos os documentos do SGQ sdo elaborados, aprovados e conirolados de
acordo com o procedimento Controle de Documentos e Registos, e
encontram-se listados na tabela de Controlo de Gestdo documental, Lista de

documentos aprovados e Lista de impressos aprovados.

3.5 - Organiza¢do do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

A Direcdo eleita da Cercidiana nomeia um dos seus elementos para exercer
as funcdes de Representante da Direco na Equipa da Qualidade da
Cercidiana (EQC). Para esta fungdo conta com o apoio do/a Gestor/a da
Qualidade (também nomeado/a), que coordena a Equipa da Qualidade da
Cercidiana (EQC).

A Equipa da Qualidade (EQC) da Cercidiana é constituida pelos seguintes

elementos:

¢ Representante da Direcdo
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¢ Gestor/a da Qualidade (GQ)

e Diretor/a das Relagdes Institucionais Comunicagdo e Imagem (DRICI)

e Responsdveis pelos processos dos setores:

o Diretor/a Técnico/a do Lar Residencial (DT)

o Diretor/a Técnico/a do Centro de Atividades Ocupacionais (DT)

o Responsavel pedagdgico/a da Formagcdo e Emprego (RPF)

o Representante da ELIn° | de Evora/ Cercidiana

Cabe & Equipa da Qualidade da Cercidiana

(EQC)

realizar o

acompanhamento e revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

redlizando, entre outras, atividades como:

o Avdliagcdo de Indicadores;

o Avdliacdo da implementac&o do Plano de Auditorias Infernas;

o Andlise de Ndo-Conformidades;

o Definigdo de acdes e melhoria;

o Revisdo e proposta de alteracdo de processos e procedimentos;

3.6 — Revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

O Sistema de Gest@o da Qualidade & revisto uma vez por ano pela Equipa da

Qualidade da Cercidiana [EQC) ficando os resultados da revis@o registados na

Ata de Revisdo do SGQ. Esta Ata é analisada e aprovada pela Direcéo.
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Para esta reviséo é tida em conta informagdo que ajuda a aferir o SGQ. Os
dados e elementos mais relevantes que suportam a revisdo sdo:

- Informacé&o relativa a resultados de auditorias internas;

- Resultados da avaliacdo da satisfacdo dos/as clientes, colaboradores/as,
parceiros, comunidade;

- Resultados dos indicadores de desempenho dos processos e dos objetivos da
qualidade;

- Resultados das reclamagdes, sugestdes e elogios;

- Resultados da Avaliagdo de desempenho;

- Resultados da Avaliagdo de parcerias;

- Relatdrios de acompanhamento de entidades financiadoras;

- Acompanhamento de acdes corretivas, preventivas e de melhoric;

- Acompanhamento de projefos de melhoria e inovagao;

-Concretizacdo dos planos estabelecidos (Plano de comunicag¢do, Plano de
formacdo, Plano anual de Atividades, Plano de melhoria);

Como resultado da revisdo do sistema séo tomadas decisdes de delineadas
acdes que visam:

- A melhoria da eficacia do SGQ e dos seus processos,
- A melhoria dos servicos relacionados com os requisitos do/a cliente,
- Necessidades de recursos,

- A adequacdo da politica da qualidade organizagdo [quando necessario),
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4. Anexos

4.1. Anexo A - Definicoes e abreviaturas

MQ - Manual da Qualidade
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

CERCIDIANA, CRL - Cooperativa para a Educagdo, Reabilitacdo e

Insercéo de Cidaddos Inadaptados de Evora

CAQO - Ceniro de Atividades Ocupacionais

LR — Lar Residencial

IPl - Intervencdo Precoce na Infancia

PC - Processo chave

PS — Processo de Suporte

PG - Processo de gestdo

RPF — Responsavel Pedagdgico/a da Formagdo e Emprego

Qualidade - grau de satisfagdo de requisitos dado por um conjunto de

caracteristicas intrinsecas;

Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) - sistema de gestdo para dirigir

e controlar uma organizagdo no que respeita a qualidade;

Manual da Qualidade (MQ) - documento que especifica o sistema de

gestdo da qualidade de uma organizagcdo;

Organizaco - conjunto de pessoas e instalacdes inseridas numa

cadeia de responsabilidades, autoridades e relacdes;
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— Cliente - organizacdo ou pessoa que recebe um produto ou servigo;

—  Polifica da Quadlidade - conjunto de intencdes e de orientacdes de
uma organizagdo, relacionadas com a qualidade, como formalmente

expressas pela gestdo de topo;

— Processo - conjunto de atividades interrelacionadas e interatuantes

que transformam entfradas em saidas.

— Requisito — necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita

ou obrigatéria;

— Satisfacdo de clientes - percepcdo dos/as clientes quanto ao grau de

satisfacdo dos seus requisitos;

- Melhoria Continua - atividade permanente com vista a incrementar a

capacidade para satisfazer requisitos;

— Eficacia - medida em que as atividades planeadas foram realizadas e

conseguidos os resultados planeados;

— Eficiéncia - relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.
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