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1. Compromisso da Mesa Administrativa

A Santa Casa da Misericordia de Tarouca (SCMT), enquanto prestadora de servicos desenvolve as suas
atividades sempre voltada para procura da melhoria continua do seu desempenho. Neste sentido, as suas
praticas séo desenvolvidas com base na implementagéo de um adequado, eficaz e eficiente Sistema de Gestéo
da Qualidade (SGQ), que requer o envolvimento e participagao de todos os seus colaboradores.

A Mesa Administrativa (MA) da SCMT, assume o compromisso de disponibilizar todos os recursos
necessérios, de comunicar a todos os trabalhadores da Instituigdo a importancia de satisfazer o Utente/Cliente,
as partes interessadas e os requisitos regulamentares e estatuarios adotados, para que o SGQ possa ser
implementado, mantido e melhorado de forma continua.

Para que a Institui¢do seja bem-sucedida, a politica e os objetivos da SCMT encontram-se estabelecidos,
formalizados e divulgados, sendo assegurada a disponibilidade dos recursos necessarios para a concretizagéo,
assim como analise dos resultados obtidos.

Este Manual da Qualidade (MQ) é propriedade da SCMT, ndo podendo ser reproduzido total ou

parcialmente, nem cedido a terceiros sem o expresso consentimento da MA da SCMT.

A Mesa Administrativa,

'zlm@\xm\ &\

Reservados todos os direitos. Qualquer cépia / impress&o € considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagdo.
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2. Ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade

0 SGQ, definido neste Manual, aplica-se a todas as Respostas Sociais (RS) desenvolvidas pela SCMT.

De realgar que o ambito da Certificagdo apenas se reporta as RS de Creche e Centro de Atividades
Capacitagdo Inclusdo (CACI) e aos servigos transversais da Instituicdo, como: Servigos Administrativos e
Contabilisticos (SAC), Recursos Humanos, Aprovisionamento e Lavandaria.

O Gestor da Qualidade (GQ) nomeado pela Instituigdo é o Técnico Administrativo, Lourengo Guitherme.

O presente MQ define 0 SGQ e a Politica da Qualidade da SCMT, sendo ambos aplicaveis a todos os
processos e colaboradores da Instituigéo.

Os processos, instrugdes, documentos, normas e legislagéo adotadas constituem o suporte do SGQ da
Instituicdo devendo ser sempre cumpridos.

Todos os colaboradores da SCMT s&o responséveis, por assegurar e garantir a satisfagéo de todos os

Utentes/Clientes, através do bom desempenho e autocontrolo das suas atividades diarias.

2.1. Referéncias Normativas

Este SGQ foi elaborado de acordo com as orientagdes descritas nos seguintes documentos:

v NP EN ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario;

v" NP EN ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos;

v' Modelos de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais, do ISS, IP — Creche, Centro de Dia,
Servico de Apoio Domiciliario, Estrutura Residencial para Idosos; Centro de Atividades
Ocupacionais; Lar Residencial.

v" Requisitos legais e regulamentares aplicaveis.

2.2, Exclusbes

A SCMT ndo exclui qualquer clausula ao seu SGQ, realgando, desde ja, que as suas Respostas
Sociais/Servigos sdo concebidas e desenhadas pelo ISS, que através dos Regulamentos Internos impdem o
funcionamento dos servicos de acordo com as suas Circulares Intemas/Fichas de Acompanhamento e de

Fiscalizaggo.

Reservados todos os direitos. Qualquer cdpia / impressdo é considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagéo.
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Lista de Abreviaturas

CACI - Centro de Atividades Capacitagao
Incluséo

CATL - Centro de Atividades Tempos Livres
CD - Centro de Dia

CSA - Chefe Servigos Administrativos
DOC - Documento

DT - Diregao Técnica

EQ - Equipa da Qualidade

ERPI - Estrutura Residencial para Idosos
GP - Gestor Processo

GQ - Gestor da Qualidade

GRH - Gestor Recursos Humanos

AN N N N T e e N N

<

IMP - Impresso

<

IPSS - Instituicdo Particular Solidariedade
Social

ISS - Instituto Seguranga Social

IT - Instrugéo de Trabalho

JI = Jardim de Infancia

AN NI AN

LR - Lar Residencial
MA — Mesa Administrativa

MF — Manual Fungbes

MQ - Manual da Qualidade

PAO - Plano de Atividades e Orgcamento
PC - Processo Chave

PG - Processo Gestéo

PM - Processo Melhoria

PR - Procedimento

PS - Processo Suporte

REG - Regulamento

RS - Respostas Sociais

RSI - Rendimento Social de Inser¢ao

SAC - Servicos Administrativos e
Contabilisticos

SAD - Servigo Apoio domiciliario

SCMT - Santa Casa da Misericérdia de
Tarouca

SGQ - Sistema Gestdo da Qualidade

TR - Técnico Responsavel

UCC - Unidade Cuidados Continuados
USMR - Unidade Salde Medicina e

Reabilitacao

Reservados todos os direitos. Qualquer copia / impressdo é considerada “néo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagao.



S ] . oz . MQ
@ Santa Casa da Misericordia de Tarouca Revisdo n.°
Pl . Data: Dez/2023
[N Manual da Qualidade Pagina 7 do 21
4. Apresentacdo da Instituigdo

4.1. Historia da SCMT

A SCMT é uma Associaggo de Figis, baseada nos principios da Doutrina e Moral Cristas. A sua fundag&o
data de 15 de agosto de 1683, neste periodo desenvolvia o seu trabalho na ajuda com nobreza aos pobres e em
algumas obras de conservagéo da sua Capela.

Sempre voltada para a satisfaggo das necessidades da Comunidade, em agosto de 1958 comega a
funcionar o Hospital da Misericordia para dar resposta a situagdes de salde emergentes, comegando assim as
grandes edificagdes da Misericordia e o apoio social e de saide em prol da comunidade

Depois de varias épocas conturbadas, foi a partir de 1982 que se deu inicio a uma nova era da
Solidariedade Social no Concelho de Tarouca, e desde entdo a SCMT n&o parou de crescer no sentido de
acompanhar as necessidades da comunidade em geral.

Ha varios anos a servir a Comunidade, a SCMT constitui hoje, pelas suas RS e atividades, uma referéncia
obrigatéria no panorama socioeconémico, assistencial e pedagégico deste Concelho.

No cronograma que se segue pode-se constatar a historia das RS da SCMT.

E neste espaco de iniciativa, de liberdade individual e coletiva que os valores e principios éticos assumem

1386

especial relevancia e significado, seja pela acentuagéo de uma dinamica intera de funcionamento referenciada
ao interesse da comunidade, seja pelo reforgo da credibilidade junto dos utentes e familiares, seja ainda pela

afirmag&o do espirito de misséo e valoragdo da Irmandade desta SCMT.

Reservados todos os direitos. Qualquer cépia / impress3o ¢ considerada “n&o controlada” devendo ser confirmada a sua atualizag&o.
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4.2. Visao, Missdo e Valores

A SCMT visa ser uma Instituigdo de referéncia pela prestagéo de cuidados humanizados e diferenciados.
Esta Misericérdia centra o desenvolvimento das suas obras na humanizagéo e proximidade dos seus
servicos e no desenvolvimento de RS emergentes, procurando satisfazer as necessidades da pessoa no seu

Visao

todo de forma idiossincratica e da comunidade em que se insere.

A SCMT é uma associagéo de fiéis, constituida na ordem juridica canénica que exerce a sua atividade, no
ambito da educagéo, da saude e do apoio assistencial, no concelho de Tarouca e concelhos limitrofes, com o
objetivo de praticar a solidariedade social, tendo sempre como pilar da sua atuaggo as Obras de Misericordia e

Missao

os seus principios fundacionais.

Valores

A SCMT, como Instituicao de Irmandade, norteia toda a sua atividade seguindo os valores da:

v' Solidariedade e Valores Cristdos — Conforme emanado nos principios fundacionais da Instituicao

v Equidade e Justiga — Promovendo a igualdade de tratamento, independentemente de questées

v" Confianga e Honestidade — Promovendo um relacionamento rigoroso e transparente com todos os

Solidariedade e
Valores Cristdos
Equidade e
Justica

Uignidade,

Humanizagao Confianga e
amilia Honestidade
Etica Profissional -

Social

como género, religido, raga entre outros.

interlocutores, consolidando a credibilidade institucional.

Reservados todos os direitos. Qualquer cépia / impressdo € considerada “n8o controlada” devendo ser confirmada a sua atualizag&o.
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v

v

4.3.

Responsabilidade Social — através da adog&o de posturas, comportamentos e agdes que
promovam o bem-estar do publico interno e externo.

Etica Profissional e Rigor; pela consciencializagéo dos dirigentes e trabalhadores dos valores
éticos e deontologicos que enquadram o exercicio da atividade dos diferentes grupos profissionais,
de modo a cuidar com respeito, dignidade e especificidade.

Dignidade, Humanizagdo e Familia, garantindo o respeito pela dignidade humana,
nomeadamente, ao direito dos Utentes, & privacidade, preservagéo da identidade e participagdo na
vida institucional e promovendo a participagao da familia, como elemento determinante da relagéo
humanizada e na definico e desenvolvimento do Plano Individual.

Melhoria continua e Preservagdo Ambiental, garantindo niveis de qualidade que assegurem 0s

melhores resultados quer nos servigos prestados quer em termos individuais e ambientais.

Politica da Qualidade

A SCMT é uma IPSS, sem fins lucrativos, que intervém em varias areas de ambito social no concelho em

que se insere e que, atentando & sua dimens3o assistencial, desenvolve a sua atividade exercendo uma politica

de qualidade centrada em:

v

Promover a satisfagdo continua, o bem-estar biopsicossocial e espiritual dos utentes através da
prestagdo de cuidados individualizados;

Promover o desenvolvimento da melhoria continua de qualidade na prestagéo dos servigos em
todas as suas etapas;

Promover a humanizacéo e proximidade dos servigos, a solidariedade social, bem como uma cultura
de responsabilizagao;

Garantir uma prestagéo de servicos qualificada e sustentavel ao encontro das necessidades e
expectativas dos utentes, familias e significativos, trabalhadores, parceiros, bem como da
comunidade em geral;

Promover o estabelecimento de parcerias com entidades locais, de carater privado e social, de
forma a prestar servigos sociais e comunitarios;

Otimizar os recursos existentes quer no que concerne aos recursos humanos e fisicos quer também
aos financeiros, visando uma gest&o de sustentabilidade;

Promover melhorias nos equipamentos adequando-os e melhorando-os para as atividades ai
desenvolvidas;

Assegurar o cumprimento da legislagéo em vigor e outros referenciais aplicaveis;

Reservados todos os direitos. Qualquer cépia / impress&o é considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagdo.
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v Fomentar o envolvimento € comprometimento por parte dos trabalhadores com a cultura da
qualidade e boas praticas, como pilares da nossa politica da qualidade, incrementando
responsabilidades e competéncias, com vista a sua satisfagéo profissional;

v Promover a valorizagdo dos trabalhadores através da formagéo continua e especializagao dos
trabalhadores, da qualificagéo, sensibilizagao e de estratégias de motivagéo;

v Gerir 0 SGQ de forma dinamica, com eficiéncia e eficacia em sintonia com as necessidades e
expectativas dos Utentes, suas familias e significativos;

v Aprimorar os fluxos de comunicagdo, quer seja a nivel interno, quer seja com a comunidade,
parceiros, familias e significativos;

Reforgar a protegéo e a inclusao social e familiar dos nossos Utentes;
Promover a preservagdo ambiental através da implementagdo de boas praticas e agbes de

sensibilizagao.

A SCMT estabeleceu como objetivos deste SGQ:
v Responder as necessidades dos Utentes/clientes e seus familiares;

v Melhorar de forma continua o desempenho dos servigos prestados;
v" Implementar e manter um SGQ eficaz;
v" Proporcionar os recursos adequados a prestagéo do servigo;
v Fomentar boas relagdes junto das partes interessadas.
¢§a 3 —_——
a—— “ 6 Mesa Administrativa:
Assembleia Geral: R TSR
S | Provedor: Rui Raimundo
Presidente: Eduardo Almeida : \?UﬁfteTMPFQIS
Tarcisio Pinto asco leixeira
i Olivei Adelaide Melo
Rui Oliveira | CarlaPaila Card
Balduino Fonseca | ar: t,al.J aL ardoso
Licinio Costa [ : — ntonio Lucas
Virgilio Santos Conselho Fiscal: Pereira
—_—— Diorino Cardoso
Presidente: Fernando Pinto Maria Paula Amorim
Carla Lobo Rui Silva
José Augusto Inés Cliveira
Teixeira —
Anténio Ferreira
Anténio Aimeida

José Monteiro

Reservados todos os direitos. Qualquer cdpia / impressdo é considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagao.
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4.6.  Organigrama Institucional

A SCMT esta estruturada de acordo com o organigrama que se segue:

Qrganograma fnstitucional

&P
ig
X3

Cada RS/Servico tem o seu organigrama definido e afixado em cada RS, onde demonstra a organizagao

dos servicos e respetivas hierarquias.

47. Recursos Humanos

A SCMT caracteriza-se por um elevado grau de estabilidade ao nivel dos RH. Estes possuem as
competéncias consideradas necessarias para desempenhar as suas fungbes. Os requisitos minimos para o
desempenho de cada fungéo, bem como a politica de substituigéo e autoridades, encontram-se definidos no
DOC04.PS01 — Manual de Fungdes.

A Gestdo de RH e formagéo esté estabelecido no PR01.PS01 — Procedimento de Gestéo de Recursos
Humanos.

Para capacitar e motivar os colaboradores da SCMT esta predefinido o plano de formagéo, que se pode

consultar no DOC05.PS01 — Plano de Formagéo.

Reservados todos os direitos. Qualquer copia / impressdo é considerada “néo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizacao.
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A SCMT desenvolve as suas atividades nas seguintes RS/Servigos:

» Creche - 68 Utentes
» Jardim de Infancia - 50 Utentes
* Centro de Atividades de Tempos Livres - 20 Utentes

» Estrutura Residencial para Idoso - 60 Utentes
+ Centro de Dia - 30 Utentes

+ Servigo de Apoio domiciliario - 58 Utentes

+ Senvico de Teleassisténcia

*Lar Residencial - 9 Utentes

« Centro de Atividades e Capacitagéo para a Incluséo - 22
Utentes

+Unidade de Cuidados Continuados - Convalescenga - 15
Utentes/més

+ Unidade de Salide Medicina e Reabilitagéo

+Equipa RSI

+ Cantina Social e POAPMC
*Banco de Ajudas Técnicas
+Banco Local de Volutariado

» Centro de Estudos Dr. A. Almeida Fernandes
*Publicagbes da SCMT

No edificio do ERPI encontra-se a Sede da Institui¢do e onde se desenvolvem todas as atividades centrais
como: Provedoria, Servigos Administrativos, Recursos Humanos e Contabilidade, Aprovisionamento e
Lavandaria.

A SCMT detém duas cozinhas, uma no edificio do ERPI e outra no edificio da Creche, que servem de
apoio a todas as RS. O JI, CACI, LR e UCC possuem copas de apoio ao servigo de refeigcdes.

No que toca a frota automével e por forma a prestar todo o servigo a que se predispde, a SCMT dispde no
total de 10 viaturas: sendo uma um minibus, outra viatura adaptada a cadeira de rodas e outra viatura adaptada
ao SAD.

Reservados todos os direitos. Qualguer cdpia / impresséo é considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagdo.
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5. Sistema Gestdo da Qualidade

5.1.  Organizagdo do SGQ

A atividade da SCMT est4 organizada por Processos, cuja identificagéo e interagéo se apresenta a seguir:

Processos de Gestio Processos de Monitorizagdo
PG01- Gestao Organizacional PMO01- Gestéo da Melhoria

i ¢

| Processos Chave

PCO01 - Candidatura & l PC02 - Atividades de

‘ Admisséo — Creche e CACI ‘ Intervengdo - Creche e CACI -

Requisitos do Utente
Satisfagdo do Utente

Processos Suporte

PS01 - Gestdo de PS02 - Gestado da

PS03 - Aprovisionamento e
Recursos Humanos Manuteng&o

Servigos de Apoio

v Processos de Gestdo (PG) — Processos que estabelecem a gestdo do SGQ da Instituicdo, com
vista & continua adequagao dos servigos as necessidades e expectativas dos utentes;

v' Processo de Melhoria (PM) — Processo que estabelece a melhoria do SGQ da Institui¢éo, atraves
da medigao e monitorizagdo dos seus processos;

v' Processos Chave (PC) — Processos relacionados com os servigos prestados pela Instituigéo,
correspondendo & realizagdo de cada uma das suas respostas sociais/servicos de saude,
influenciando a qualidade dos mesmos;

v Processos de Suporte (PS) - Processos indiretamente relacionados com a prestagéo de servigos
a0 utente, mas que asseguram O apoio necessario aos processos chave, disponibilizando os

recursos necessarios as suas atividades.

Cada processo tem um Gestor que € responsavel pelo desempenho do processo e por concretizar 0s seus
objetivos, ao qual cabe:
v' Assegurar a implementag3o do processo e a sua reviséo, sempre que necessario;

v’ Colaborar na elaboragio da documentagéo associada a cada processo;

Reservados todos os direftos. Qualquer c6pia / impressdo é considerada “n#o controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagdo.
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v" Promover a melhoria do desempenho do processo;
v Assegurar a medi¢éo do(s) respetivo(s) indicador(es);

v Responder pelo processo em auditoria.

As diferentes categorias de documentos de suporte ao SGQ estéo sintetizadas na Estrutura Documental

seguinte:
AN
// o S e — p— - —
Estatutos e Deliberagoes da |
MA
Manual, Documentos, . ¥

, Regulamentos _
Inputs do SGQ. | — ; = . Documentos de

' : Procedimentos < origem externa

A 4VE

| 3

Iﬁétragéeé de Trabalho e
Impressos

I 1 | . x
Outputs do SGQ l < > Registos |

v Estatutos e Deliberagdes da MA: Documento fundamental que regula os atos institucionais e o normal
funcionamento e s&o as deliberagdes da Instituicdo e MA no que concerne ao dia-a-dia da Instituigéo;

v Manuais, Documentos (DOC) e Regulamentos (REG): documentos gerais de enquadramento da
Organizag&o. Exemplos:

o Manual da Qualidade (MQ): € o documento que descreve o SGQ e seus processos, € 0s
relaciona com os requisitos normativos aplicaveis; identifica para cada processo o seu objetivo,
as entradas (inputs), saidas (outputs), responsaveis e outros documentos relacionados;

o Manual de Fungdes (MF): é o documento que identifica as fungBes e seus requisitos minimos,
e descreve as responsabilidades, autoridades e politicas de substituicao a elas associadas;

o Outros manuais (DOC): documentos que agrupam informagdo relevante sobre uma
determinada valéncia ou atividade, podendo conter as varias instrugdes de trabalho, impressos
ou outros documentos indispensaveis as tarefas a executar;

o Regulamentos (REG): sdo documentos que regulam as atividades da SCMT;

Reservados todos os direitos. Qualquer copia / impressgo é considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizag3o.
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v Procedimentos (PR): sdo documentos que descrevem atividades do SGQ, os métodos de realizagéo e
gestdo das mesmas, de forma a cumprir com os requisitos dos Utentes/Clientes e da norma de
referéncia;

v Instrugdes de Trabalho (IT): sdo documentos que descrevem de forma detalhada como realizar e
registar as tarefas;

Impressos (IMP): sdo os modelos nos quais os documentos e registos seréo elaborados
Registos: documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidencias das atividades
realizadas;

v Documentos de Origem Externa: S&o documentos de suporte necessarios a0 SGQ mas de origem
externa & SCMT, por exemplo: normas, Especificagdes, manuais de instrugdes dos equipamentos,

Legislagao, Regulamentag&o; & importante assegurar a atualizagéo destes documentos.

A documentacéo do SGQ é gerida de acordo com o descrito no PR02.PG01 — Controlo Documentos e
Registos. E da competéncia do GQ, a manutengdo do MQ assim como, proceder a sua revisao sempre que se
constate que o MQ n&o cumpre com os requisitos do SGQ de modo a garantir a sua permanente adequabilidade
e eficacia, sendo assim, executada uma nova revis&o.

As versbes atualizadas dos documentos do SGQ séo disponibilizadas numa pasta criada para o efeito no
servidor da SCMT, acessivel a todos os trabalhadores, que é gerida e atualizada pelo GQ. Copias em papel ou
em suporte digital dos documentos do SGQ s&o consideradas ndo controladas. A listagem de todos os
documentos que compde este SGQ pode ser consultado no IMP10.PG01 - Lista de Documentos e Impressos.

Através da monitorizagdo e medi¢ao do processo e da andlise de dados s&o identificados potenciais

problemas e respetivas causas, a eliminar através de ages para tratar os riscos e oportunidades.

6. Processos
6.1.  Abordagem por processos

0 SGQ ¢ entendido como um conjunto de processos que interagem e se inter-relacionam entre si.

E proposito desta metodologia de abordagem por processos propiciar um enquadramento que permita a
compreenséo das suas interagdes e a determinagéo do seu desempenho, através de indicadores adequados. A
sua determinagéo & efetuada regularmente com o objetivo de melhorar continuamente a eficiéncia e a eficacia
dos processos e consequentemente da Instituigéo.

Desta forma, pretende-se assegurar que a Instituicdo responde de forma eficiente aos requisitos dos

utentes garantindo a sua satisfagéo.

Reservados todos os direitos. Qualquer cépia / impressdo ¢ considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizag8o.
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A SCMT adota uma abordagem por processos orientados para que a melhoria seja uma pratica sustentada
e continua. Assim, 0 SGQ assenta no ciclo PDCA definido pela NP EN 1SO 9001:2015, que se ilustra a seguir:

~ldentificar o problema ¢ meta
- Padronizar -Analisar o problema ¢ processo
-Agiv corretivamente -Analisar as causas
-Plangjar a implantagdo
- Acompanhar indicadores
~Verificar atendimento
da meta

O clico PDCA pode ser aplicado a todos os processos e ao SGQ como um todo. Este pode ser descrito

~Divulgar
~Treinar
-Executar o plano

resumidamente da seguinte forma:

v Planear (PLAN): Definir o que se pretende, planear o que sera feito, estabelecer metas e definir os
métodos que permitirdo atingir as metas propostas.

v Executar (DO): Tomar iniciativa, implementar, executar o planeado conforme as metas e métodos
definidos.

v Verificar (CHECK): Verificar os resultados, verificar continuadamente os trabalhos para ver se estdo a
ser executados conforme planeados.

v Atuar (ACT): Fazer corregbes, se for necessario, implementar agdes corretivas ou de melhoria, caso

tenha sido constatada na fase anterior a necessidade de corrigir ou melhorar processos.

Reservados todos os direitos. Qualquer cépia / impresséo é considerada “n&o controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagdo.
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6.3. Interagcdo com a Norma NP EN ISO 9001:2015

No esquema abaixo descrevemos a interagéo dos processos com os pontos da NP EN I1SO 9001:2015:

4.1 ompreender a Organia

seu contexto

=22

4.2 Compreender as Necessidades e Expetativas das
Partes Interessadas
4.3 Determinar o &mbito do SGQ

4.4 SGQ e Respetivos Processos

3|

&y

4. Contexto da
Organizagao

Q| &

5.1 Lideranga e Compromisso
5.2 Politica

53 Fungbes, Responsabilidade e Autoridades
Organizacionais

6.1 AgBes para tratar dos Riscos e Oportunidades

=

5. Lideranga

E

6.2 Objetivos da Qualidade e Planeamento para
atingi-los
6.3 Planeamento das Alteragbes M

H

6. Planeamento

Q|
|
Q|

7.1 Recursos

3|

7.2 Competéncias

=

7.3 Consciencializagao 4]

7. Suporte

5|

7.4 Comunicagao

Q|

7.5 Informagdo Documentada

&
E
Q|

8.1 Planeamento e Controlo Operacional

®

8.2 Requisitos para Produtos e Servigos

=
=

8.3 Design e Desenvolvimento de Produtos e Servigos 4}

8.4 Controlo de Processos, produtos e servigos de ] &
fornecedores externos
8.5 Produgo e Prestagdo de Servigos |

8.6 Libertagao de produtos e Servigos M ]

8. Operacionalizagdo

8.7 Controlo de Saidas Nao Conformes 4|

8

9.1 Monitorizagao, Medigao, Analise e Avaliagéo

5|

9.2 Auditoria Interna

9. Avaliagéo
Desempenho

=
=

9.3 Reviséo pela Gestao

3]

10.1 Generalidades

=

10.2 Nao Conformidade e Agéo Corretiva
10.3 Melhoria Continua

10. Melhoria

8

Reservados todos os direitos. Qualquer cdpia / impressdo ¢ considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagéo.
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6.4.  Mapa de Indicadores do SGQ

Os obijetivos da qualidade definidos sdo monitorizados através do controlo e monitorizagéo dos
indicadores a seguir estabelecidos:

Tipologia de

Designagao

Indicadores

Responsavel

Processos

Processo Chave

Processo de
Suporte

Processo de
Melhoria

Processo de
Gestdo

PCO01 -
Candidatura e
Admissdo

PCO02 - Atividades
de Intervengéo

PS01 - Gestdo de
Recursos Humanos

PS02 - Controlo de
Infraestruturas e
Equipamentos

PS03 -
Aprovisionamento
e Servigos de
Apoio

PMO01 — Gestao da
Melhoria

PG01 - Gestéo
Organizacional

Taxa de Ocupagao

N° de desisténcias por inadaptagao
efou insatisfagdo

N° de pessoas em Lista de Espera

Taxa de Cumprimento dos
Projetos/Planos
Taxa de Cumprimento dos PI

% de Formagdes com avaliagéo de
eficacia relevante (eficaz)

N.° de voluntarios/estagios
Curriculares

Trabalhadores com carga horéria de
formagé&o conforme

Taxa de cumprimento dos Planos
n.° de intervengdes/equipamento

%de fornecedores com avaliagao
relevante
n.°de NC

N° reclamagdes

N° agdes de melhoria realizadas
Grau de satisfagdo dos utentes, dos
Trabalhadores e parceiros

N° de ndo conformidades
identificadas

Resultado liquido do desempenho
(PAO)
N.° de Novos Parceiros

DT

DT

GRH

Tec.
Responsavel

Téc.
Responsavel

DT
GQ

TOC

GQ

Tec.
Responsavel

Reservados todos os direitos. Qualquer cépia / impress3o é considerada “ndo controlada” devendo ser confirmada a sua atualizagdo.
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