Programa de Cooperacao para o Desenvolvimento da Qualidade e

Seguranca das Respostas Sociais

Objectivo:

Garantir aos Cidadaos o Acesso a Servicos de
Qualidade Adequados a Satisfacao das suas
Necessidades e Expectativas
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Programa de Cooperacao para o Desenvolvimento da Qualidade e

Seguranca das Respostas Sociais

Publico-alvo:

InstituicOes Publicas, Privadas e Particulares de
Solidariedade Social que desenvolvam as seguintes
respostas sociais:

Creche

Centro de Dia

Servico de Apoio Domiciliario

Lar de Infancia e Juventude

Centro de Acolhimento Temporéario
Lar Residencial

Centro de Actividades Ocupacionais
Estruturas Residenciais para ldosos
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Programa de Cooperacéao para o Desenvolvimento da Qualidade e
Seguranca das Respostas Sociais

Objectivos Especificos Produtos

Objectivos Gerais

Estabelecer um conjunto de
Promover a requisitos minimos para
Seguranca e construgéo de novas
Qualidade respostas sociais e
do Edificado adaptacdo das existentes

Definir requisitos para a avaliagcao
da qualidade
Promover a
Qualidade Apoiar o desenho de Processos
das Chave

Resp(_)s.tas Apoiar o desenvolvimento de
Sociais ferramentas para avaliagcéo do
grau de satisfacdo de clientes,
colaboradores e parceiros

U [
SEGURANCA, SOCIAL MISTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL L7
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SUB-PRODUTOS

mvd lo

valiagdo da qualidade

estrutura = Conceitos de Referéncia

= Critérios do Modelo de Avaliacdo da Qualidade

» Niveis de qualificacao

estrutura
residencial
para idosos

= Processos-Chave da Resposta Social
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liagdo da satisfacao

estrutu ra
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= Colaboradores
= Clientes

= Parceiros
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Modelo de Avaliacao da Qualidade

GESTAO Objectivos:

DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS SOCIAIS

estrutu ra

Ser um instrumento de auto-avaliacao
das respostas sociais

Ser um instrumento NOSs processos de
mudanca da qualidade do servico
- prestado ao cliente

Ser um instrumento de diferenciacao
positiva

Apoiar no desenvolvimento e
iImplementacao de um Sistema de
Gestao da Qualidade nas respostas
sociais
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Modelo de Avaliacao da Qualidade

GESTAO Obiectivos:

DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS SOCIAIS

CEI:ItI'O de Apoiar na sistematizacao das actividades
0 IlﬂgntO e accoes de melhoria

¥ Harmonizar a nivel nacional as regras de

mpgerari
\ P ‘ N u funcionamento para os servicos prestados
_ ] ‘.‘. .~

pelos estabelecimentos

Agregar num referencial normativo, todos
0S requisitos aplicaveis a uma resposta
social independentemente da sua
natureza juridica

Constituir um referencial normativo num
Sistema de Qualificacao das R. Sociais
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Modelo de Avaliacao da Qualidade

Referéncias:

Norma NP EN ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestao da
Qualidade

Modelo de Exceléncia da European Foundation for Quality
Management (EFQM)

Filosofia de base:
A melhoria continua da qualidade dos servicos prestados

3 niveis de exigéncia (C, B e A) que permitem a sua
Implementacao gradual ao longo do tempo
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Modelo de Avaliacao da Qualidade

CRITERIOS MEIOS CRITERIOS RESULTADOS

1

Lideranca, Planeamento Resultados Clientes
e Estratégia

2 6

Pessoas Resultados Pessoas

3 7

Parcerias e Recursos Resultados Sociedade

4 8
Processos Resultados Chave do
Desempenho

—
INOVACAO E APRENDIZAGEM
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Manual de Processos-Chave

) E um instrumento de apoio
a implementacao do
Critério 4 — Processos do
Modelo de Avaliagcao da
Qualidade
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Processos

Objectivo Descreve de uma forma clara e concisa a intencéao
do processo

Campo de Descreve as areas funcionais, funcoes, produtos,

Aplicacéio Servigos ou itens aos quais o0 processo/instrucao se
aplica

Indicadores Identificacéo dos parametros que demonstram se 0s

objectivos de performance de um determinado

do Processo F
processo, estao a ser alcancados

Modo
Operatorio/
Fluxograma das
actividades

Descreve as actividades, responsabilidades,
documentos e impressos utilizados
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Processos

Instrucoes de trabalho

Documento que contém o modo especificado de realizar
actividades relativas a um processo

Impressos

Documento estruturado para suportar o registo da informacao
Constitui um registo da qualidade, apos o preenchimento
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Questionarios de Avaliacao da Satisfacao

3uestiunéria5
e avaliagdo da satisfagao

centro de

_ Instrumentos de apoio a
implementacgao do Critério
5 — Satisfacao dos
Clientes e Critério 6 —
Satisfacao das Pessoas do
Modelo de Avaliacao da
Qualidade
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RECOMENDAGOES TECNICAS
PARA EQUIPAMENTOS SOCIAIS

ClE f:’:)_

\

ECIMENTOS EXISTENTES

RTES

LAR DE
INFANCIA
E

B | JUVENTUDE

RECOMENDACOES TECNICAS
PARA EQUIPAMENTOS SOCIAIS

RecomendacOes Técnicas para Equipamentos Sociais

RECOMENDAGOES TECNICAS
PARA EQUIPAMENTOS SOCIAIS

CENTRO DE
ACOLHIMENTO
TEMPORARIO

SEGURAMNCA, SOCIAL
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Manuais de Gestao da Qualidade das Respostas

GESTAO
DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS SOCIAIS

GESTAO

”"“f 1O

GESTAO
A QUALIDA GESTAO
DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS SOCIAIS

estrutura

DA QUALIDADE DAS RESPOSTAS SOCIAIS

centro de
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