MODELO DE AVALIAGCAO

DA QUALIDADE




Modelo

CRITERIO 1. LIDERANCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

Como a gestao desenvolve e prossegue
a missao, a visao e os valores da organizacao
e como a organizagao formula,
implementa e revé a sua estratégia
e a converte em planos e acgoes




CRITERIO 1. LIDERANGCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

Missao, Visao, Valores e Politica da
Qualidade da Resposta Social (C)

— 0 que somos, que fazemos, para quem, como fazemos

— como a instituicao deseja ser no futuro

- devem orientar o comportamento de cada um quando a visao é
posta em pratica (ex: dignidade humana, confiangca, competéncia)

- Conjunto de intencdes e orientacoes da
instituicao relacionadas com a qualidade e expressas formalmente pela
Direccao
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CRITERIO 1. LIDERANGCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

A Missao, Visao, Valores e Politica da
Qualidade da Resposta Social sao:
Escritas em linguagem simples, com caracteres

facilmente legiveis e clara de modo a que os clientes
entendam (C)

Expostas em lugar visivel para os clientes,
colaboradores e publico em geral (C)

Disponiveis permanentemente (p.e. em suporte
informatico e/ou papel) a todos os intervenientes (B)




CRITERIO 1. LIDERANCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

Organograma da Resposta Social (C)

Definicao das funcoes, responsabilidades e autonomias para cada
nivel de gestao (C)

Definicao dos objectivos estratégicos e operacionais da Resposta
Social (C)

Objectivos da Resposta Social estabelecidos com base na analise
de informacao relevante...(A)

Os objectivos operacionais desdobrados em planos e actividades
para cada servico (C)

= Decreto Lei N.? 78/88 de 03 de Marco (PCIPSS)
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CRITERIO 1. LIDERANCA, PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

Os servigos e colaboradores, tem conhecimento dos objectivos, planos e actividades, da
sua responsabilidade (C)

Os objectivos, planos e actividades de cada servigo foram estabelecidos através de
negociacao interna com os colaboradores e em articulacdo com os clientes (B)

Sao elaborados relatorios para verificar se estao a ser atingidos os objectivos definidos (C)

Esta estabelecida uma metodologia de comunicagao dos objectivos estratégicos, planos e
relatérios de actividade a todas as partes interessadas (B)

Estao estabelecidos e sao quantificados da qualidade...(B)

Esta definido um Plano de Qualidade onde sao identificados e planeados os recursos
necessarios para atingir os objectivos da qualidade e ac¢des de melhoria definidas (B)

O plano de qualidade é comunicado a todas as partes interessadas (B)
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‘ CRITERIOS MEIOS \

CRITERIO 2. PESSOAS

Como a organizacao gere, desenvolve e
Liberta o potencial dos seus colaboradores




CRITERIO 2. PESSOAS

Definicao de perfis dos grupos profissionais e voluntarios

Fungoes e responsabilidades dos colaboradores (incluindo
voluntarios)

Metodologia para o recrutamento e seleccao

Acolhimento

Sistema de avaliacao de desempenho

Sistema de reconhecimento

Formacao

Avaliacao da satisfagao dos colaboradores

Cumprimento da legislagao de Seguranca, Higiene e Saude no
Trabalho

= Lei N.2 7/2009 de 12/02 (Cddigo do Trabalho)

= Contrato Colectivo de Trabalho

= L ei N.271/98 de 03/11 (Bases do Enquadramento Juridico do Voluntariado)
» Boletim do Trabalho e Emprego (N.2 32 de 27/08/2008 — Anexo |)

= |_egislacao especifica RS
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‘ CRITERIOS MEIOS \

CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

Como a organizacao planeia e gere as suas
parcerias externas e os seus
recursos internos de uma forma eficaz e eficiente




CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DE PARCERIAS

= realizado, periodicamente, um levantamento dos
recursos existentes na comunidade?

Sao identificadas as entidades/organizagoes (p.e.
hospitais, centros de saude, associacOes recreativas e
desportivas...) com as quais pode estabelecer
parcerias?

d) Sao estabelecidos protocolos com cada um dos
parceiros e esta definida a respectiva intervengao
especifica e duracao?
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DE RECURSOS FINANCEIROS

Elaboracao de orcamento anual de acordo com o Plano
Accao/Actividades a desenvolver (C)

Elaboracao periddica de um relatorio financeiro (C)
Registo actualizado da situacao fiscal perante o Estado (C)

Procedimentos documentados para todas as fungoes financeiras e
contabilisticas (C)

Procedimentos revistos anualmente e sempre que necessario (B)

Sistema para gestao de contas de devedores e de credores dentro
dos objectivos da RS (C)

= Decreto Lei N.? 119/83 de 25/05 (Estatuto das IPSS)
= Decreto Lei N.? 78/89 de 03/03 (Plano de Contas das IPSS)
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DA INFORMACAO - Informacdo e Comunicacdao com o Cliente

Definida a forma de identificacao dos colaboradores que
contactam com o cliente (C)

Informacao disponivel e acessivel, de acordo com a
legislacao em vigor (C)

Nome Director Técnico

Quadro de colaboradores e respectivos horarios

Horario de funcionamento e das actividades

RI

= Decreto Lei N.?2 64/2007 de 14/03 (Regime de Licenciamento e de Fiscalizacéo da
prestacao de servicos e dos estabelecimentos de apoio social)

= Despacho Normativo N.? 12/98 de 25/02 (Normas Reguladoras Condigoes
instalacdo e funcionamento dos Lares de ldosos)

= Circular n.2 10/2005 de 20/12 DGFC (Publicitacao dos apoios financeiros da SS
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DA INFORMACAO - Informacdo e Comunicacdao com o Cliente
Informacao disponivel e acessivel para o cliente e
facultada copia sempre que solicitado (C):

Plano de actividades

Metodologia de candidatura/admissao
Metodologia avaliacao das necessidades
Servicos disponiveis

Horario de funcionamento
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DA INFORMACAO - Informacdo e Comunicacdao com o Cliente

O cliente tem acesso a seguinte informacao (C):

Identificacao do(s) colaborador(es) de referéncia e seu(s)
substitutos

|dentificacao do responsavel pelo acompanhamento e

supervisao

|dentificacao dos colaboradores dos parceiros
intervenientes na prestacao do servico

Processo individual
Original do contrato
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DA INFORMACAO - Informacdo e Comunicacdao com o Cliente

Em todos os contactos com o cliente € respeitada a etnia, cultura,
religiao, lingua, sexo, orientacao sexual e estilo de vida (C)

E considerado em todos os contactos com o cliente, o respeito pela
sua privacidade e dignidade (C)

E assegurada a confidencialidade relativamente a todas as
informacdes fornecidas pelo cliente (C)

= CRP

= Guiao Técnico DGAS — Lar de Idosos
= Manual Boas Praticas — CID

= Despacho Normativo N.? 12/98 de 25/02 (Normas Reguladoras Condigdes instalagéo e
funcionamento dos Lares de Idosos)

= Lei N.2 67/98 de 26710 (Lei de Proteccédo de Dados Pessoais)
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DA INFORMACAO - Reclamacdes

Livro de Reclamacodes (C)

Definida a metodologia de gestao de todas as
reclamacoes (C)

O cliente é informado em cada fase do tratamento da
sua reclamacao (C)

Registos (C)

= Decreto Lei N.2 156/05 de 15/09 (Livro de Reclamagbes) com as
alteracoes introduzidas pelo DL N.2 371/07 de 06/11
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DA INFORMACADO - Informacao e comunicacao internas

Os responsaveis pela prestacao directa e indirecta dos servicos ao
cliente recebem em tempo util a informacao necessaria ao
desempenho das suas funcgoes (C)

Sistema que assegure a transmissao diaria de informagao (p.e. livro
ocorréncias) (C)

Sao realizadas periodicamente reunioes entre a equipa técnica e a
gestao, para analise da informacao e dos resultados obtidos (C)

= Lei N.2 7/2009 de 12/02 (Cédigo do Trabalho) — Art. 1062 “Dever de Informagao”

= Manual Boas Praticas CID (Informacgao Escrita — Registos de ocorréncias)
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

GESTAO DA INFORMACAO - Registos

E cumprida a legislagao relativa & proteccdo de dados (C)

= Lei N.2 67/98 de 26710 (Lei de Proteccédo de Dados Pessoais)
GESTAO DA INFORMACAO - Gestao dos documentos e dados

Esta definido um procedimento documentado para a gestao dos
documentos e dados... (B)
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

RECOMENDACOES TECWCAS
PARA [QUIPAMENTOS SOCUAS.

GESTAO DAS INSTALACOES, EQUIPAMENTOS E MATERIAIS [fil “<=

Cumprimento legal relativo a acessibilidade (C)

Cumprimento legal relativo as condicoes de
funcionamento (C)

= Decreto Lei N.? 163/2006 de 08/08 (Regime da acessibilidade aos edificios e
estabelecimentos que recebem publico, via publica e edificios habitacionais, revogando o
Decreto-Lei n.? 123/97, de 22 de Maio)

= Decreto Lei N.? 64/2007 de 14/03 (Regime de Licenciamento e de Fiscalizacéo da
prestacao de servicos e dos estabelecimentos de apoio social)
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

Manutencao

Limpeza, desinfeccao e desinfestacao das instalacoes

Cumprimento legal relativo aos equipamentos e materiais

Planos de limpeza e desinfecgao dos equipamentos da cozinha
Manuseamento, embalagem, armazenamento e proteccao de produtos

0

= Decreto Lei N.?331/93 de 25/09 (Transpde para a ordem juridica interna a Directiva n.°

, do Conselho, de 30 de Novembro de 1989, relativa as prescricbes minimas de
seguranca e de saude para a utilizacido pelos trabalhadores de equipamentos de trabalho —
Art. 5° - Caracteristicas gerais dos equipamentos de trabalho + anexo |)

= Decreto Lei N.? 67/98 de 18/03 (Higiene dos Géneros alimenticios) e alteracoes
introduzidas pelo DL N.° 425/99 de 21/10 (Géneros alimenticios)

= Decreto Lei N.° 113/06 de 12/06 (Regras de execugéo, na ordem juridica nacional,
dos Regulamentos (CE) e , do Parlamento Europeu e do Conselho, de
29 de Abril, relativos a higiene dos géneros alimenticios e a higiene dos géneros
alimenticios de origem animal, respectivamente)

= Procedimentos (cozinhas de pequena dimensdo) I8
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

SEGURANCA

Seguranca da instalacoes (controlo de acessos, chaveiros,
articulacao com autoridades policiais, etc)

Planos operacionais:
Surtos de infeccéo
Violéncia
Fuga
Roubo

Zonas de isolamento
Formas de actuacao em situacdoes de emergéncia
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

SEGURANCA - Situacoes de Negligéncia, Abusos e Maus Tratos

Politica para a garantia dos direitos dos clientes e/ou
pessoas significativas para a prevengao de situagoes de
negligéncia...(C)

Metodologia para a prevencao e gestao de situacoes de
negligéncia, abusos e maus tratos (C)

= Manual Boas Praticas — CID
= Lei N.?2 147/99 de 01/09 (Lei de Protecgao de Criangas e Jovens em Perigo)
= Lei N.2 112/2009 de 16/09 Violéncia Doméstica (Regime Juridico prevencao da

violéncia doméstica, a proteccao e a assisténcia das suas vitimas (revoga Lei N.? 107/99 de
03/08 e DL N.2 323/2000 de 29/09)
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

SEGURANCA - Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho (C)

= Lei N.2 7/2009 de 12/02 (Cédigo do Trabalho)

= Decreto Lei N.®2 441/91 de 01/10 (Regime Juridico do enquadramento da seguranca,
higiene e sadde no trabalho) + alteragdes introduzidas pelo DL N.® 133/99 de 21/04

= Decreto Lei N.? 347/93 de 01/10 (Transpde para a ordem juridica interna a Directiva
N.? 89/654/CEE de 30/11 — Prescricbes minimas de segurancga, higiene e saude nos locais
de trabalho) + alteracdes introduzidas pelo DL N.° 26/94 de 01/02 (Regime de
organizacao e funcionamento das actividades de seguranca, higiene e saude no trabalho) +
Lei N.2 7/95 de 29/03 (altera o DL N.2 26/94 de 01/02)

= Decreto Lei N.2 141/95 de 14/06 (Prescricoes minimas p/a sinalizagdo de seguranca,
e saude no trabalho)

= Decreto Lei N.?2 29/02 de 14/02 (Programa de adaptacdo dos servigos de seguranca,
higiene e saude no trabalho)

= Decreto Lei N.2 50/05 de 25/02 (Transpoe para a ordem juridica interna a Directiva n.2

, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de Junho, relativa as
prescricdes minimas de seguranca e de saude para a utilizagao pelos trabalhadores de
equipamentos de trabalho. e revoga o
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CRITERIO 3. PARCERIAS E RECURSOS

SEGURANCA - Seguranca Contra Incéndios

Cumprida a legislacao relativa a seguranca contra
incéndios (C)

Sistema de deteccao contra incéndios (C)

= Decreto Lei N.° 220/2008 de 12/11 (Regime juridico da seguranga contra incéndios
em edificios)

= MANUAL PARA A ELABORACAO DE PLANOS DE SEGURANCA

ESTABELECIMENTOS DE APOIO SOCIAL A PESSOAS IDOSAS
Autoridade Nacional de Proteccao Civil
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