‘ CRITERIOS MEIOS \

CRITERIO 4. PROCESSOS

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




CRITERIO 4. PROCESSOS

GENERALIDADES

Estao identificados os processos-chave da resposta social (C)
b) Estao descritos e documentados os processos chave?

Estao definidas as fungoes e responsabilidades dos colaboradores,
relativamente as actividades e tarefas a realizar? (C)

Sao cumpridos todos os requisitos legais e/ou regulamentares aplicaveis
aos processos? (C)

= Manuais de Processos-Chave
= Guides Técnicos DGAS
= Decreto Lei N.2 64/2007 de 14/03

= Regulamentacao especifica
= Manuais de Boas Praticas (CID)
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CRITERIO 4. PROCESSOS

MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

a) Esta definida a metodologia para a medi¢cao e monitorizagao dos
processos chave identificados na resposta social?

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

Esta definida uma metodologia para avaliagao das satisfagao dos
clientes...?

g) Esta estabelecido um procedimento para a realizacao de auditoria
internas?
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‘ CRITERIOS RESULTADOS \

CRITERIO 5. RESULTADOS CLIENTES

O que a organizacao esta a alcancar
relativamente a satisfacao dos
seus clientes externos




CRITERIO 5. RESULTADOS CLIENTES

Existem resultados que evidenciem o grau de
satisfacao dos clientes relativamente a:
Satisfacdo global
Cortesia e igualdade de tratamento
Receptividade
Acessibilidade
Profissionalismo
Comunicacao e Informacao
Flexibilidade
Recolha de sugestoes
Tratamento das reclamacoes
Comportamento dos colaboradores
Participacao da familia
Prestacao dos servicos

Relagcao entre a Resposta Social e os diversos intervenientes
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‘ CRITERIOS RESULTADOS \

CRITERIO 6. RESULTADOS PESSOAS

O que a organizacao esta a alcancar
relativamente a satisfacao dos
seus colaboradores




CRITERIO 6. RESULTADOS PESSOAS

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

Ambiente de trabalho

Condicdes de Higiene, Saude e Seguranca no Trabalho
Informacao/Comunicacéao

Perspectivas de carreira

Sistemas de avaliagao

Sistemas de reconhecimento

Formacao

Satisfacao geral

Motivacao
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‘ CRITERIOS RESULTADOS \

CRITERIO 7. RESULTADOS SOCIEDADE

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




CRITERIO 7. RESULTADOS SOCIEDADE

DESEMPENHO SOCIAL

E divulgada a comunidade, informacéo sobre as actividades da
Resposta Social?

Estao estabelecidas formas de participagao da comunidade, nas
actividades da Resposta Social? Tais como:

Plenarios

Reunides tematicas

Festas comemorativas

Cursos de formacéao

Planeamento das actividades

Execucao das actividades

Emissao de sugestdes para melhoria do funcionamento

DESEMPENHO AMBIENTAL
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‘ CRITERIOS RESULTADOS \

CRITERIO 8. RESULTADOS CHAVE DO DESEMPENHO

O que a organizacao esta a alcancar
relativamente ao desempenho planeado




CRITERIO 8. RESULTADOS CHAVE DO DESEMPENHO

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

Resultados de desempenho dos processos chave
Impacto na promocao da autonomia do cliente
Resultados de auditorias internas e externas
Resultados de inspeccoes

Satisfacao dos parceiros

Envolvimento das partes interessadas
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Sistema de Qualificacao das Respostas Sociais
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Sistema de Qualificacao das Respostas Sociais

A implementacao do Sistema de Gestao da
Qualidade de acordo com a totalidade dos
requisitos estabelecidos no Modelo de Avaliagcao

da Qualidade, prevé Niveis de Qualificacao, que

correspondem a trés niveis de exigéencia
relativamente ao cumprimento dos requisitos do
Modelo, permitindo a sua gradual
Implementacao.
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Sistema de Qualificacao das Respostas Sociais




Vantagens da Implementacao do Sistema de qualificacao
das Respostas Sociais

Envolver e motivar toda a equipa

Despertar a organizacao para a qualidade
Clarificar responsabilidades

Clarificar procedimentos

Melhorar continuamente a eficiéncia interna

Melhorar a imagem

Melhorar a confianca

Melhorar a relacao com os clientes

Assegurar maior participacao dos clientes e familia
Aumentar a competitividade
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QUESTOES FREQUENTES




Porqué comecar com estas 8 Respostas Sociais e
nhao outras?

Os oito manuais disponiveis enquadram 3 areas chave
nas quais se desenvolve a grande maioria dos servigos
€ equipamentos socialis, i.e. ldosos, Pessoas com

Deficiéncia e Infancia e Juventude.

A prioridade fol a de conceber manuais destinados as
respostas sociais com maior expressao no pais € que
resumem a grande maioria das respostas com as
quais a Seguranca Social estabelece acordos de
cooperacao.
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Prevée-se quando estarao disponiveis novos
Manuais?

Esta prevista a edicao de mais um instrumento de qualificacao
para a resposta social “Acolhimento Familiar’ (de idosos, de
pessoas com deficiéncia e de criangas e jovens) cuja estrutura
sera composta apenas pelo Manual de Processos e Questionarios
de Avaliacao da Satisfagao.

De momento a prioridade nao € a de conceber outros manuais de
gestao da qualidade, mas sim fomentar junto das instituicoes a
Implementagao do sistema de gestao nas 8 tipologias, avaliando
posteriormente 0s seus resultados e impacto no funcionamento e
na qualidade dos servigcos prestados bem como as eventuais
alteracoes ao modelo de avaliacao que possam decorrer desta
implementacéao - este € um processo de melhoria continua nao sé
do funcionamento das respostas sociais, mas também do proprio
modelo de avaliacao pois € um documento aberto e sujeito a
aperfeicoamentos que resultem do contributo de todos.
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Como apoia o ISS,IP a implementacao do SQRS?

Disponibilizagcao gratuita a todas as instituicoes dos manuais em
suporte papel e digital

Acompanhamento anual do esquema de certificacao (organismo
regulador)

Apoio técnico (acordos de cooperacao, visitas de acompanhamento)

Accoes de divulgacao/sensibilizacao e sessoes de esclarecimento
(CLAS, Seminarios, Workshops, etc)

Interlocutores
Disponibilizagao online:
\WERIVES
Legislagao
Descricao de todo o Sistema de Qualificacao das Respostas Sociais
Listagem das entidades certificadoras acreditadas
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A quem ou onde se podem dirigir as
organizacoes para tirarem as suas
duvidas?

técnicos de acompanhamento das Respostas

Sociais em cada Centro Distrital
técnico de referéncia (interlocutor)
servicos centrais (GQA e DDS)

N&o cabe ao ISS,IP o papel de consultoria ou auditoria
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O ISS pretende tornar as certificacoes obrigatorias?

As certificacbes no ambito dos sistemas de
gualidade sao voluntarias e nao ha sancoes

implicitas, mas € ambicao do ISS que todas as
Respostas Sociais em funcionamento garantam a
gualidade de nivel C, sendo sempre exigido o
cumprimento do estipulado em sede de Acordo
de Cooperacao
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