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Sistema de Qualificacao - Enquadramento

O Sistema de Qualificacdo das Respostas
Sociais € baseado num conjunto de regras,
requisitos e metodologias e sera
operacionalizado por entidades
qualificadoras, externas, independentes e
acreditadas no ambito do Sistema
Portugués da Qualidade
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Sistema de Qualificacao - Enquadramento

Sistema Portuqués da QUALIDADE (sPq)...

Constitui (desde 1983) 0 enquadramento legal e institucional para

0s assuntos da Qualidade em Portugal

O SPQ integra um conjunto de entidades e organizacoes
interrelacionadas e inter actuantes que, seguindo principios,
regras e procedimentos aceites internacionalmente, congrega
esforcos para a dinamizacao da qualidade em Portugal com
vista ao desenvolvimento sustentado do pais e ao aumento

da qualidade de vida da sociedade em geral.
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Sistema de Qualificacao - Enquadramento

Principios do Sistema Portugués da QUALIDADE...

Credibilidade e transparéncia

O seu funcionamento baseia-se em regras e métodos conhecidos e aceites
ao nivel nacional ou estabelecidos por consenso internacional e é
supervisionado por entidades representativas.

Horizontalidade

Abrange todos os sectores de actividades econdémica da Sociedade.

Universalidade

Pode abranger todo o tipo de actividade econdmica, seus agentes e
resultados, em qualquer sector.

29 de Dezembro de 2011




Sistema de Qualificacao - Enquadramento

Principios do Sistema Portugués da QUALIDADE (continuaczo).

Coexisténcia

Podem aderir ao SPQ todos os sistemas ou entidades que demonstrem
cumprir as exigéncias e regras estabelecidas.

Adesao livre e voluntaria

Cada entidade decide sobre a sua adesao ao SPQ.
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Sistema de Qualificacao

Os Subsistemas do SPQ...

Normalizacao

Metrologia

Qualificacao

Acreditacao

Certificacao

O IPQ (Instituto Portugués da Qualidade) €
0 organismo coordenador do SPQ.

Tém como finalidade:

v' Promover/apoiar as estratégias
empresariais nacionais,
disponibilizando metodologias
internacionalmente aceites;

v Intervir na gestao de apoios
comunitarios, com vista ao reforco da
produtividade e da competitividade
nacionais;

v Propor politicas e actuagcoes
adequadas as exigéncias globais em
matéria de Normalizacao, Metrologia
e Qualificacao
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Normalizacao

Metrologia

Qualificacao

Acreditacao

Certificacao

O IPQ é o Organismo Nacional de Normalizagao

A Normalizacado enquadra as actividades de elaboracéao
de normas e outros documentos de caracter normativo de
ambito nacional, europeu e internacional.

O Subsistema da Normalizacao faculta as normas
nacionais (NP), europeias (CEN, CENELEC e ETSI) e
internacionais (ISO e IEC) aos agentes econémicos,
facilitando assim a disseminacao e implementagao das
melhores praticas, competitividade, inovacao nos produtos
€ Servicos.
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Principios Gerais

Voluntariado

Implica a cooperacéao voluntaria de todos os representantes.

Normalizagéo . Representatividade

Determina a consideracao e representacao de todas as partes
interessadas (produtores, consumidores, entidades oficiais)

Metrologia

Consenso

Obriga a uma busca permanente de acordos colectivos nas
decisdes (que nao significa unanimidade).

Qualificacao

Actualizacao permanente

A ditaca Obriga a uma constante actualizagdo dos documentos normativos,
creditacao acompanhando a evolucao do progresso.

Certificacao
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Sistema de Qualificacao

Os Subsistemas do SPQ (continuacio)s « »

A Metrologia garante o rigor e a exactidao das medicoes
realizadas, assegurando a sua comparabilidade e
rastreabilidade, a nivel nacional e internacional e a realizagao,
manutencao e desenvolvimento dos padroes das unidades de
medida.

Normalizacao

. O IPQ é a Instituicao Nacional de Metrologia
Metrologia 5 2

A Metrologia compreende os trés seguintes dominios:
METROLOGIA CIENTIFICA

Qualificacao METROLOGIA APLICADA

METROLOGIA LEGAL

Acreditacao

Certificacao
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Normalizacao

Metrologia

Qualificacao

Acreditacao

Certificacao

Este subsistema tem por objectivo o reconhecimento da
competéncia técnica de entidades para actuarem no
ambito do SPQ, bem como a avaliacao e demonstracao
da conformidade das actividades, seus agentes e
resultados (produtos e servigcos), com requisitos
previamente fixados.

Abrange as actividades de acreditacao, de certificacao
e outras actividades de reconhecimento de competéncias
e de avaliacao da conformidade.

O organismo nacional de acreditacao é o Instituto
Portugués de Acreditacao (IPAC).

* Organismos de Certificagdo (NP EN ISO/IEC 17021)

Organismos de Inspecgao (NP EN ISO/IEC 17020)

* Laboratorios de Ensaio e de Calibracdo (NP EN ISO/IEC 17025)

« Laboratorios de Analises Clinicas (NP EN ISO 15189)

* Verificadores ambientais EMAS (Sistema Comunitario de
Ecogestao e Auditoria

* Auditores certificados
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Normalizacao

Metrologia

Qualificacao

Acreditacao

Certificacao

“Atestacao de terceira parte, relativa a um organismo
de avaliacdo da conformidade que constitui um
reconhecimento formal da sua competéncia para a
realizacao de actividades especificas da avaliagao da
conformidade”

ISO/IEC 17000

A Acreditacao € evidenciada através de um
certificado emitido pelo organismo acreditador, onde
é descrito 0 ambito da acreditacdo, assim como os
respectivos documentos de referéncia.

Confere o direito ao uso de um simbolo

- =
U

acreditagdo
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

“Atestacao de terceira parte, relativa a
produtos/servigos, processos, sistemas ou
pessoas”’

Normalizacao
ISO/IEC 17000

Metrologia

Qualificacao A certificacdo é de caracter:

Acreditacao » Voluntario

Certificacao - v—
A decisao, sob a certificacao de processos, produtos
e/ou servicos, é exclusiva da organizagao

Produtos

Pessoas
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Vantagens

Internas:

v Desperta a organizagao para a Qualidade
v Clarifica responsabilidades
Metrologia v Clarifica procedimentos

v" Melhora a eficiéncia interna

Normalizacao

Qualificacao Externas:

v' Permite o reconhecimento por entidades internacionais
Garante qualidade ao Cliente e da confianca a gestao
Aumenta a competitividade
Confere mais notoriedade

Permite ser auditado por entidades independentes e
especializadas

Assegura menor risco para quem compra ou subcontrata
Vem dispondo de apoios de fundos comunitarios

Acreditacao

Certificacao

Produtos

Pessoas
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Mitos sobre a Certificacao de SGQ

A Certificagdo de SGQ:

Normalizacao - -
a. Nao é um prémio! ...é um reconhecimento de que foi atingido

um determinado nivel de organizagdo interna

Metrologia . Nao é obrigatoria! ...é uma opcéo voluntaria que tem de ser
tomada pela organizacdo

. Nao certifica os produtos da organizacao! ...refere-se ao
Qual ificagéo SGQ que foi /mp/.ementado na empresa, e ndo a qualidade dos
produtos ou servigos fornecidos aos clientes

. Nao é para sempre! ...anualmente é realizada uma auditoria, e
Acred itag ao ao fim de 3 anos a certificacdo caduca, sendo susceptivel de
renovacao

Nao é o grande objectivo da qualidade! ...n3o significa
que foi atingido um elevado nivel de qualidade. Antes pelo
contrario, a certificacdo deve ser encarada como o limiar minimo.
Existe depois um longo caminho a percorrer rumo a Qualidade
Total

Certificacao

ter um bom produto/servigco e capacidade de gestao e inovagao

Nao garante o sucesso da organizacgao! ...é necessario
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Normalizacao

Metrologia

Qualificacao

Acreditacao

Certificacao

Produtos

Pessoas

Consiste no reconhecimento formal, por um
Organismo de Certificacao independente e
acreditado (terceira parte), apds a realizagao de
auditoria, de que o Sistema de uma organizacao
cumpre com as normas aplicaveis:

+ Sistema de Gestdo da Qualidade (ISO 9001, QS 9000)

Sistema de Gestao Ambiental (ISO 14001)

Sistema de Gestao da Seguranca e Saude no Trabalho
(OHSAS 18001, NP 4397)

Sistema de Gestao da Seguranca Alimentar (1ISO 22000)

Da lugar a emissao de um certificado que permite o
uso de uma marca na documentacao.
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Normalizacao

Metrologia

Qualificacao

Acreditacao

Certificacao

Produtos

Pessoas

Assegura a conformidade do produto/servigo com
a norma ou especificacdo técnica que lhe é
aplicavel, assegurando que o mesmo foi
produzido/fornecido por uma entidade/fabricante
que dispde de um sistema de controlo do
servico/producao adequado.

29 de Dezembro de 2011
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Sistema de Qualificacao

OS SUbSiStemaS dO SPQ (continuagcao)s = =

Normalizacao

Metrologia

Qualificacao

Acreditacao

Certificacao

Produtos

Pessoas

E um meio através do qual uma entidade demonstra, de um
modo credivel, de acordo com regras e através de uma
avaliagao adequada, que uma pessoa € competente para
efectuar uma determinada actividade.

Condicoes de acesso

Exemplo para Auditor (NP EN ISO 190011)
Apreciacao do CV, com especial incidéncia:

v Formacao escolar;

v Formacao especifica na area de gestao da qualidade e auditorias
(como formando e formador);

v' Experiéncia profissional na area da qualidade;

v' Experiéncia na realiza¢do de auditorias.

Estrutura da avaliacao

Os candidatos admitidos terao de efectuar:

v Avaliacdo escrita - sobre Gestao da Qualidade, Auditorias,
Requisitos especificos (ISO 9000, ISO/IEC 17025, ISO 14001),
comunicacao e comportamento

Avaliacao oral - apreciacdo do desempenho pessoal
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Sistema de Qualificacao

IMPLEMENTAGAO DOS
REQUISITOS

RECEPGAO DA CANDIDATURA
E ANALISE DO PEDIDO DE
CERTIFICAGAO

CANDIDATURA A
CERTIFICAGAO

NomMEAGCAO DA EQuIPA
AUDITORA E
ESTABELECIMENTO DA
DURAGAO

REALIZAGAO DA AUDITORIA
E EMISSAO DE RELATORIO
COM AS CONSTATAGOES

XISTENCIA DE NAO

T, CONFORMIDAD!

AVALIAGAO DO PLANO

ELABORAGAO DE PLANO DE
ACGOES CORRECTIVAS

DECISAO SOBRE A
CERTIFICAGAO

EMISSAO DE CERTIFICADO

UTILIZACAO DA
MARCA RESPOSTA
SocCIAL CERTIFICADA




Sistema de Qualificacao

A implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade de acordo com a totalidade
dos requisitos estabelecidos no Modelo de Avaliacao da Qualidade, prevé Niveis
de Qualificagao, que correspondem a trés niveis de exigéncia relativamente ao
cumprimento dos requisitos do Modelo, permitindo a sua gradual implementacao.

= Qualificagdo Nivel C

Cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C.

= Qualificacdo Nivel B
Cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.” com C e B.

» Qualificacao Nivel A
Cumprimento dos requisitos assinalados no Modelo na coluna “Niv.”com C, B e A.




Sistema de Qualificacao — Certificados de Qualificacdo

Para evidenciar o cumprimento dos requisitos estabelecidos nos trés
niveis serao atribuidos a Resposta Social, os seguintes certificados:

Certificado de Qualificacao Nivel C
Certificado de Qualificacao Nivel B

Certificado de Qualificacao Nivel A

Esta igualmente prevista a atribuicao de uma Marca de Qualificacao
gue evidencie o nivel de qualificacao (C, B, A) da Resposta Social.




Sistema de Qualificacao — Marca de Qualificacao

Marca de Certificacao

Sera atribuida a Marca de Qualificacao que evidencia o nivel de qualificacao

(C, B, A) da Resposta Social.

QESPOSTA SO
C,

"/
%

20

Yayoras®

Estrutura Residencial para ldosos

Lar Residencial




A gqualificagao permitira, a nivel externo,
evidenciar que a Resposta Social tem em
funcionamento um sistema de gestao que lhe
garante a conformidade dos seus servicos com
0s requisitos deste Modelo.




Sistema de Qualificacdo — Dossier de Candidatura

Caracter Documento Entidade emissora

Licenca de Utilizacao Camara Municipal
Licenca de Funcionamento (se aplicavel)' ISS, I.P.

Certificado das condicoes de Seguranca SNBombeiros

Certificado de conformidade (ISO 9001, 1SO

14001, OHSAS 18001, 1SO 22000) — se aplicavel Entidade Certificadora

Regulamento Interno da Resposta Social Instituicao
Mapa de Processos Instituicao

Organigrama e fungoes Instituicao

Listagem de actividades subcontratadas — se

aplicavel Instituicao
Listagem de EMM's — se aplicavel Instituigao

Certificado das condi¢oes Higieno-sanitarias (até Autoridade de Satde

_b_




Sistema de Qualificacao — Dossier de Candidatura

Construcodes ap6s 2007

- Certificado das condicoes de Higiene e Saude

- Certificado de Seguranca contra riscos de incéndio das instalacoes ou do edificio
DL 64/2007 obriga a emissdo da Licenca de Utilizacdo pela Camara Municipal,
tendo por base, os pareceres do ISS, IP, autoridade de saude e SNBombeiros e
Proteccdo Civil. Logo, equipamentos que apresentem Licenca de Utilizagao
pressupéem o cumprimento das condicbes de Higiene e saude e de seguranca
contra riscos de incéndio das instalacées ou do edificio

Construcdes até 1997
Declaracao que ateste a adaptacao do equipamento ao nivel de acessibilidades (DL

163/2006) ou enquadramento relativo ao caracter excepcional previsto no art. 10°
segundo o DL 163/2006

Construcodes ap6s 1997

Declaracao de acessibilidades segundo o DL 163/2006

ou

Declaracédo que ateste a adaptacao ao nivel de acessibilidades segundo o DL
163/2006 ou enquadramento relativo ao caracter excepcional previsto no art. 10°
segundo o DL 163/2006

ou

Declaracao de acessibilidades segundo o DL 123/97




Sistema de Qualificacao — Dossier de Candidatura

- Alvard
Oficio do ISS que ateste a conformidade do

Creche (1) funcionamento ou Licenga de Funcionamento
(Despacho Normativo n.® 99/89)

Estruturas - Alvara

Residenciais - Oficio do ISS que ateste a conformidade do
para ldosos O funcionamento ou Licenca de Funcionamento
(1) (Despacho Normativo n.® 12/98)

F — Facultativo; O — Obrigatorio;
Nota (1): Estabelecimentos Integrados e IPSS, com acordo de cooperacdo em vigor —
Isentos de apresentacdo do Alvara + Oficio ou Licenca de Funcionamento




Sistema de Qualificacao — Duracao das auditorias

Nivel Equipamentos

Entidades com 1
estabelecimento

Entidades com varios
estabelecimento

Entidades com 1
estabelecimento

B&A
Entidades com varios

estabelecimento

Auditoria
Extensao

Auditoria de
Renovacao

Auditoria de
Acomp.

Auditoria de
Concessao
1 dia 1 dia 1 dia
Sem evidéncia de sistema de gestao comum: 1 dia
por estabelecimento

Se evidenciada existéncia de sistema de gestao
comum:
- Estrutura central: 1 dia
- Cada estabelecimento adicional: 0,5 dia

1,5 dia 1,5 dia 1,5 dia
Sem evidéncia de sistema de gestao comum: 1 dia
por estabelecimento

Se evidenciada existéncia de sistema de gestao
comum:

- Estrutura central: 1,5 dias

- Cada estabelecimento adicional: 0,5 dia




Sistema de Qualificacao — Duracao das auditorias

Entre 1 a 5 estabelecimentos nao é permitida amostragem. Com mais
de 5 estabelecimentos devem ser auditados 5 + V dos restantes,
arredondados ao numero inteiro superior.

No caso do Servico de Apoio Domiciliario (SAD) a duracao da auditoria
(min. 1 dia) deve ser determinada para que seja auditada a totalidade
do(s) servico(s) prestado(s). No caso da certificacao do SAD, a
entidade certificadora deve seleccionar, documentar e justificar qual a
amostra representativa das equipas que deve ser auditada para fins de
certificacao. Em cada ciclo de certificacao devem ser auditadas todas
as equipas do SAD.




Sistema de Qualificacao — Duracao das auditorias

Numero de utentes (equipas no caso do SAD)

Incremento

em dias Estruturas

SAD Resid. para Lar Resid.
ldosos

Centro
de Dia




Sistema de Qualificacao — Requisitos auditores

Os Organismos de Certificacao devem garantir
gue as equipas auditoras reunem todas as
competéncias para a avaliacao do ambito de
cada Modelo de Avaliacao

A identificacao de competéncias deve ser feita
para cada Modelo, ao nivel dos Processos
identificados nos varios Critérios




Sistema de Qualificacao — Requisitos auditores

A qualificacao de auditores deve ser efectuada tendo em
conta os requisitos estabelecidos na NP EN ISO 19011

Deve ser salvaguardado que pelo menos 1 dos
elementos da equipa auditora possui formagao
académica de grau superior na area das Ciéncias Sociais
e Humanas e/ou Educacao e/ou Saude, com relevancia
para a actividade da Resposta Social (p. ex. Servico
Social, Educador de Infancia, Gerontologia, Sociologia,
Educacao Social e Intervencao Comunitaria)




Sistema de Qualificacao — Requisitos auditores

Deve ainda ser garantido que a equipa €
conhecedora dos Modelos e legislacao
aplicaveis. Este conhecimento deve ser
previamente garantido atraveés de experiéncia
profissional relevante ou atraves de formacao

especifica adequada




Sistema de Qualificacao — Requisitos auditores

Quadro 1 — Exemplo de niveis de escolaridade, experiéncia profissional, formag¢do como auditor e
experiéncia em auditorias para auditores que conduzem auditorias de certificagdo ou similares.

Auditor em ambas as

Auditor coordenador

Parametros Auditor discipli
isciplinas
A Ensino secundério O mesmo que para O mesmo que para
Escolaridade (ver Nota 1) auditor auditor

Experiéncia profissional
total :

5 anos (ver Nota 2)

O mesmo que para
auditor

O mesmo que para
auditor

Experiéncia profissional
no Ambito da gestao da
qualidade ou gestio
ambiental

Pelo menos 2 de um total
de 5 anos

2 anos na segunda
disciplina (ver Nota 3)

O mesmo que para
auditor

Formacio como auditor

40 horas de formag¢do em
auditorias

24 horas de formagao na
segunda disciplina
(ver Nota 4)

O mesmo que para.
auditor

Experiéncia em
auditorias

4 auditorias completas,
com pelo menos 20 dias,
de experiéncia de
auditoria como auditor
em formacgio sob a
direcgdo e orientagao de
um auditor competente
como auditor
coordenador
(ver Nota 5)

Convém que as auditorias
tenham sido concluidas
nos 3 dltimos anos
consecutivos

3 auditorias completas,
com pelo menos 15 dias
de experiéncia de
auditoria como auditor na
segunda disciplina sob a
direcgdo e orientagio de
um auditor competente
como auditor
coordenador na segunda
disciplina
(ver Nota 5)
Convém que as auditorias
tenham sido concluidas
nos 2 ultimos anos
consecutivos

3 auditorias completas,
com pelo menos 15 dias
de experiéncia de
auditoria no papel de
auditor coordenador sob a
direcgdo e orientagdo de
um auditor competente
como auditor
coordenador
(ver Nota 5)

Convém que as auditorias
tenham sido concluidas
nos 2 ultimos anos
consecutivos

NOTA 1: Ensino secunddrio é a parte do sistema nacional de

A, : J

ensino apds o ensino primdrio ou elementar, mas que é concluido
bt

antes da entrada numa universidade ou institui¢do
NOTA 2: O niimero de anos de experiéncia profissional pode ser reduzido em um ano, se a pessoa tiver concluido o ensino pds

secunddrio apropriado.

NOTA 3: A experiéncia profissional na segunda disciplina pode ser simultdénea com experiéncia profissional na primeira disciplina.

NOTA 4: A formagdo na segunda disciplina destina-se & aquisi¢ao de conhecimento das normas, leis, regulamentagdo, principios,

métodos e récnicas relevantes.

NOTA 5: Uma auditoria completa é uma auditoria que abranja todos os passos descritos de 6.3 a 6.6. Convém que a experiéncia

rotal em auditorias cubra toda a norma do sistema de gestdo.

S

SEGURANCA SOCIAL

)

INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL 17,
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Exemplos de Questoes das Certificadoras

Quais os servicos prestados pela Resposta Social que
devem ser cobertos pelo ambito da Certificacao?

A totalidade dos servicos prestados pela Resposta Social
deve ser coberta pelo ambito da certificacao e
enquadrados no Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)
da Resposta Social, mesmo que nao previstos no acordo
com a Seguranca Social.

O Organismo Certificador deve assegurar que €
iInformado sobre a inclusao de novos servicos (Pode
prever no contrato com o cliente, que as alteracoes ao
ambito devem ser comunicadas)




Exemplos de Questoes das Certificadoras

Podem circunstancias particulares na relagao entre as
Respostas Sociais e os Servigos da Seguranga Social
alterar os critérios da auditoria de certificacao?

Nao. A certificagao do servigo das respostas sociais deve
decorrer de forma independente da normal relagao entre
as Respostas Sociais e 0s Servigcos da Seguranca Social.

Assim 0 acesso a informacao de resultados de acgoes de
fiscalizacao, de auditorias do ISS, IP. e respectivos
planos de accoes correctivas/correccoes, quando
evidencie desvios ao Modelo de Avaliacdo da Qualidade,
devem ser registados na auditoria de certificacao e
tratados segundo as metodologias e critérios de auditoria
estabelecidos.




Exemplos de Questoes das Certificadoras

Como proceder quando em auditoria se detecta
um incumprimento do acordo com a Segurancga
Social, nao contemplado nos requisitos do
modelo?

A situacao deve ser registada como constatacao.




Validacao do Modelos — Entidades consultadas

Para a validagao dos Modelos foram consultadas entidades com
conhecimentos e competéncias atribuidas neste ambito:

Direccao Geral da Seguranga Social, da Familia e da Crianca
Confederagao Nacional das Instituicoes de Solidariedade Social
Uniao das Misericérdias Portuguesas

Uniao das Mutualidades Portuguesas

Associacao Nacional de Municipios

Associacao de Defesa do Consumidor

Sindicatos

Associacao Profissional de Educadores de Infancia

Associacao de Apoio Domiciliario, de Lares e Casas de Repouso
Confederagao Nacional das Associacoes de Pais
Confederagao Nacional de Reformados, Pensionistas e Idosos




