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1. Enquadramento

As Politicas da Instituicdo surgem como um dos processos do ambito do Sistema de
Gestdo da Qualidade da APPACDM de Anadia que se fundamenta no referencial da
Qualidade EQUASS - Certificagdo da Qualidade dos Servigos Sociais (EQUASS
Assurance)l, nomeadamente nos seus 10 principios e 50 critérios de suporte do

sistema.

Tendo como base a sua Missao, Visdao e Valores propde esta Instituicao a ado¢ao de 5
politicas promotoras de um conjunto de acBes/atividades e servicos comprometendo-
se com a qualidade e a melhoria continua, garantindo permanentemente a prestacao
de servigcos de qualidade aos seus clientes e todas as partes interessadas, numa dtica

de modernizacdo e lideranca de servigos.

Igualmente, constitui-se como um documento orientador de condutas e
comportamentos que, a par com o Cédigo de Conduta e Etica, guiam as atitudes e
acdes de todos os colaboradores da instituicdo, bem com a relagdo que é estabelecida
com todas as partes interessadas — clientes, pessoas significativas, fornecedores e
parceiros, compreendendo a natureza holistica e interdisciplinar da arquitetura do

sistema de prestacao de servicos ao nivel da reabilitacado.

Sé assim se ganham elevados niveis de complementaridade e sinergias positivas que se
constituem como um valor acrescentado na conquista de uma maior qualidade de vida

dos nossos clientes.

Este documento é dinamico, exigindo uma revisdao anual dos seus indicadores de
desempenho, bem como dos processos, procedimentos’ e documentos que o

suportam.

! A Certificagdo da Qualidade dos Servigos Sociais (EQUASS Assurance) é um programa de certificacio
para a garantia da qualidade e controlo de qualidade nos servigos sociais.
? Anexo a este documento.

3 SGQ.GPD.1.1 - Politicas 2017/Vers3o 0



J

P

A

N

(D
D

Sistema de Gestao da Qualidade
Gestdo de Processos e Documentos

QA Gestdo de Processos e Documentos

2. Visao, Missao e Valores
Visao

"Alargar, Qualificar e Otimizar respostas sociais inclusivas"

Alargar significa desenvolver a Capacidade Organizacional, inovando e
apostando na Criatividade, alinhando a resposta organizacional as exigéncias e
necessidades dos nossos clientes e formandos e da comunidade em geral, numa dtica
de acesso continuo a servigcos holisticos e multidisciplinares, pautados por padrdes de
exceléncia, rigor e profissionalismo, promotores da Qualidade de Vida do

cliente/Formando.

Qualificar significa Mobilizar e Estimular o Maximo potencial dos Recursos

Humanos, apostando na formacdo e no desempenho dos colaboradores. Significa,
ainda, reforgar as competéncias dos clientes e formandos, com impacto evidente na

sua qualidade de vida, no seu empowerment e na sua autodeterminacao.

Otimizar significa gerir eficazmente os recursos através de parcerias e de

melhoria de processos, desenvolvendo respostas sociais inclusivas orientadas para a
capacitacido e empoderamento dos clientes e formandos. Sé assim se ganham
elevados niveis de complementaridade e sinergias positivas que se constituem como
um valor acrescentado na conquista de uma maior qualidade de vida dos nossos

clientes.

Missao

“Contribuir para uma politica de reabilitacdo tendo como principios basicos a
solidariedade, a ética, o rigor e o compromisso social”
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Valores

Tem como valores a Beneficéncia, a Lealdade, o Profissionalismo, a Confidencialidade,
a Integridade, a Privacidade e a Responsabilidade/Rigor.

3. Posicionamento estratégico

Consolidar uma lideranga dos servigos, investindo proactivamente em novos desafios,
novas oportunidades, apostando no desenvolvimento profissional dos seus
colaboradores e implementando melhores praticas de gestdo e de prestacdo de
servigos.

Consubstanciamos, assim, as nossas visdo, missdo e politicas, mantendo-nos na
vanguarda da reabilitacdo da pessoa com deficiéncia.

4.1. Intervencao estratégica 2016-2018

Areas de
intervengao

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________

Objetivos : Ac3o

_________________________________________________________________________

Diversificar os servicos

prestados aos L -------------------------------
Clientes/Formandos com . Dinamizar o CAO Socialmente Util, com integragdo no
impacto evidente na sua 5 tecido empresarial na comunidade
Reforgar o Valor . . P ERCEET e oo
para os qualidade de vida e no seu | Realizacdo de ag¢Oes de sensibilizacdo, junto dos
Clientes/Formandos E empowerment i clientes/formandos para as teméticas de “Prevenc3o de

Comportamentos de Risco na Adolescéncia”, “Sexualidade
Saudavel e Informada” e “Alimentag¢do Saudavel”

“Quem disse que eu ndo podia Voar?”
Candidatura ao INR

__________________________________________________________________________________________________________________

Reforgar a participacdo dos
nossos clientes/Formandos e | PDI, sugestoes e reclamagdes, Graus de Satisfacao,
seus significativos no E plendrios, autorrepresentacao
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____________________________________________________________________________________________________________________________________________

Participar em diversas atividades de cariz desportivo,
cultural, social e ambiental a nivel concelhio, distrital e
_______________________________ nacional |
! L . . ' Reforgar o Banco de Empresas com efetiva contratualizagdo
. Reforgar o principio da inclusdo .
: . dos Formandos, integrando-os no Mercado Normal de
Trabalho

Dinamizar uma Cerimédnia de Entregas de Diplomas aos
Formandos que concluiram o seu curso no ano anterior

Reforcar as parcerias de trabalho no ambito da prestacdo
de servicos

Reforcar a implementacao dos
processos da qualidade

Candidatura a Renovacdo da Certificacdo da Qualidade da
Instituicao

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

Promover uma maior visibilidade da instituicdo nas Redes

Reforcar Positivamentea | Sociais
Notoriedade e a Imagem : Divulgar as atividades junto da Comunicagdo Social

_________________________________________________________________________

Institucional i Participacdo em encontros/eventos/atividades a nivel
nacional

Comemoracgao do 202 Aniversario do Lar Residencial de
Vilarinho do Bairro

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

; Alargamento de acordos de cooperacdo com a Seguranca
Desenvolver a ; ; Social

Capacidade 5 ! LRE de CSA - + 2 clientes

Organizacional Pomoooooo oot e i S
.g ’ Requalificagdo do edificio sede — climatizagdo, remogao da
inovando e

! . E cobertura de amianto e colocagdo de nova cobertura
apostando na ' Requalificar/Alargar respostas ! (candidatura ao Portugal 2020)

Criatividade : S T S S RO
: : Requalificagdo/Ampliacdo dos espacos afetos a Formacéo

Profissional (Candidatura ao Portugal 2020)

_________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________________________

Candidatura ao INR para a Comemoracgao do Dia
Internacional da Pessoa com Deficiéncia

_________________________________________________________________________

42 Caminhada Solidaria da APPACDM de Anadia “Por vinhas
.. eCaminhos” |

Sala de Estimulagdo Multissensorial (Candidatura a Brisa
Solidaria)

Mobilizare | ReforcaraImplementagiode | Progresso de Carreira e Atualizacdo Salarial |

Estimular o Maximo | uma Politica de Recursos

_________________________________________________________________________

potencial dos i ; , - : -
. Humanos eficaz ; Realizagao de um Passeio-convivio dos Colaboradores
Recursos Humanos . .
(team Building)

6 SGQ.GPD.1.1 - Politicas 2017/Vers3o 0



j Sistema de Gestao da Qualidade
Gestdo de Processos e Documentos

I/y‘ Gestdo de Processos e Documentos

Candidatura da Instituicdo como uma organizagao
. Familiarmente Responsavel (conciliagdo da vida familiar
 com a vida profissional, Flexibilidade de Horarios, banco de
horas, protocolos facilitadores, concessdo de 2 dias de
tolerancia ni Natal e Passagem de ano, auséncia para
. consultasremuneradas,..). |
Consolidacdo do Plano de Seguranca Interna da Instituicdo
(medidas de autoprotecdo, satide ocupacional,
equipamento de protecado individual, realizacao de

__________________________________________________________________________________________________________________

Reforgar o grau de satisfagdo e ________________________ Servigo de psicologia |
de participacdo dos o Sistema de Sugestdes e Reclamagbes |
colaboradores : Avaliagao do Grau de Satisfagao

'
___________________________ T4ttt

Reforcar lagos com empresas economicamente sélidas no
sentido de estabelecer protocolos no ambito da
responsabilidade social das empresas

i . Reforgar a sustentabilidade o D S D H
Reforgar}a §oI|dez : ¢ . . . : Subsidios do Poder Local
econdmico- ! econdmica e financeira S LT oo
financeira da ! ' Reforcar as parcerias e relagGes externas — Seg. Social, IEFP,
e : . Camara Municipal de Anadia e Mealhada
Instituigao ! R P R i R,

Reduzir o peso dos custos nas ! Racionalizar politicas de gestdo e controle orgamental

despesas 5 Renegociar contratos com fornecedores

4. Politicas

1. Politica da Qualidade
Lideranca/Abrangéncia/Orientacdo para os Resultados/Melhoria Continua

1.1. A organizacdo define, documenta, implementa e controla o seu
compromisso com a visao, missao e valores da organizagao alinhados com os
processo-chave da prestacdao de servicos, numa dtica de acesso continuo a
servicos holisticos e multidisciplinares, promotores da Qualidade de Vida do
cliente/Formando

1.2. A organizacdo define, documenta, implementa e avalia o seu
compromisso permanente com a melhoria continua dos seus processos-chave

e da qualidade dos servicos prestados a médio e longo prazo, através de:

7 SGQ.GPD.1.1 - Politicas 2017/Vers3o 0



_P Sistema de Gestao da Qualidade
Gestdo de Processos e Documentos

APPACDM Gestdo de Processos e Documentos

a) Melhorar a conformidade de processos e praticas no ambito do SGQ;

b) Melhorar o desempenho econémico e a sustentabilidade da instituicao;

c) Satisfazer as necessidades e expectativas das partes interessadas (Grau de
Satisfacdo e Sugestdes e Reclamacgdes).

1.3. A organizagao define, implementa e controla o seu compromisso com a
gestdo, partilha e distribuicdo de informagdo sobre programas e servigos da
instituicdo bem como com a recolha de feedback de todas as partes
interessadas sobre a sua experiencia relativamente aos programas e servigos
prestados.

1.4. A organizacdo define, implementa e controla o seu compromisso com o
planeamento anual, alinhado com as politicas e a intervencao estratégica da
instituicdo, crucial para a promoc¢do da qualidade dos servicos prestados, de
praticas inovadoras e de projecdo de uma imagem positiva da instituicdo.

1.5. A organizacdo identifica, documenta e mede os resultados de
desempenho, incluindo as conquistas e perceg¢des individuais, reportando-os a

todas as partes interessadas.

N2 de ndo conformidades evidenciadas na ata de Revisdo do
a)Melhorar a conformidade || sistema e nos relatorios de auditorias internas’
dos processos e praticas no

_ N2 de ndo conformidades evidenciadas nos relatdrios de visitas
ambito do SGQ de acompanhamento das entidades financiadoras

N2 de ndo conformidades evidenciadas nos relatérios no ambito
da Higiene, Saude e Seguranca no Trabalho

Evolucdo da receita
b)Melhorar o desempenho

econdmico e a

Evolucdo dos custos operacionais

1.2. Melhoria Continua e Qualidade

dos servicos prestados

* De acordo com os indicadores de desempenho contidos nas politicas e com a tabela inscrita na Gestdo
de Processos, cap. 4.2, do Manual de Gestdo da Qualidade.
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sustentabilidade da Evolucio elobal
Instituicao 308
| Grau de Satisfacao dos clientes |
| Grau de Satisfagdo dos Significativos |
c)SatlsfaJ\czi'r as dneces?;lajes | Grau de Satisfacdo dos colaboradores |
e expectativas das entidades ——
interessadas | Grau de Satisfacdao dos fornecedores |
| Grau de Satisfagdo dos parceiros |
| N2 de Sugestdes/Reclamagdes |
Contribuir para a || Artigos relativos a organizacao divulgados pelos meios de
— . comunicagao social
_ consolidagdo da imagem
©
35
g externa da organizacao Projetos para a divulgacdo da organizagao
o
‘a:'; Melhorar o || Projetos de melhoria e de inovacdo no dominio organizacional,
% desenvolvimento e inovacdo || ambiental, cultural e social
% organizacional | Taxa de execugdo dos PA |
o | Necessidades e expectativas da Sociedade |

2. Politica da Etica®
Etica

A organizacao define, implementa, controla e reporta a todas as partes interessadas o

seu compromisso relativo a valores morais fundamentais, orientados para o respeito

pela dignidade dos clientes, suas familias e cuidadores, protegendo-os de riscos

desnecessarios e promovendo a justica social, nos seguintes dominios:

[J Cddigo de conduta e ética;

[J Prevencgado e Gestdao de Negligéncia, Abusos e Maus-tratos;

(] Plano de saude e seguranca dos clientes, suas familias e cuidadores (e todos os

utilizadores)

(] Controle da confidencialidade da informacdo (de todas as partes interessadas).

[0 Identificacdo de papéis e responsabilidades de funcdes de gestdo e de todos os

colaboradores diretamente envolvidos na prestacdo de servicos aos clientes.

* A Politica da Etica tem como base o cédigo de Conduta e Etica da APPACDM de Anadia
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Melhorar desempenho ético

Conhecimento da missao, visdo e valores e cédigo de
Conduta e ética

Reclamacdes legitimas que coloquem em causa a
dignidade dos clientes suas familias e cuidadores (e
todos os utilizadores).

| Grau de Satisfacao dos clientes (grupo 1, 3.1, 3.2) |

| Grau de Satisfagdo dos significativos |

| Grau de Satisfacdo dos colaboradores; |

Dinamizar a promog¢do uma vida
saudavel e funcional dos
clientes/formandos

Projetos de informacao, sensibilizacdo e prevenc¢do nas
areas da saude, seguranca e ambiente

3.Politica da Orientacdo para o cliente/Formando

Direitos/Participacdo/Orientacdo para o cliente

1. A organizacdo define, implementa e controla o seu compromisso relativo a

promocdo e defesa dos direitos dos clientes em termos de igualdade de

oportunidades, igualdade de tratamento e participagdo equitativa promovendo

o envolvimento e o empowerment dos clientes e criando condi¢des para uma

escolha informada e autodeterminada. Assim, baseia a sua acdo nos:

[] Carta dos Direitos e Deveres do Clientes em conformidade com as convencdes

internacionais sobre os direitos humanos;

[J Sistema de Gestdo de Sugestdes e Reclamagdes

(] Sistema de participagao e inclusdao equitativa dos clientes

2. A organizagao define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao

plano de desenvolvimento individual baseado na identificacdo de necessidades

e expectativas dos clientes (atuais e potenciais) e na autodeterminacdo e
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liberdade de escolhas, promovendo a sua participacao no seu projeto de vida e

na avaliagdo do mesmo.

Fomentar a participagao | Taxa de participagdo dos Clientes na elaboragao e avaliagdo dos PDI |
e inclusdo equitativa dos
Clientes/Formandos

Taxa de participagao dos Clientes na elaboragao e avaliagdao dos PA

| Taxa de participacdo dos clientes em atividades

| Participacao da Instituicao em atividades na comunidade

| N2 de Sugestdes/Reclamacgdes (Clientes)

Fomentar o empowerment e | Grau de Satisfacdo dos clientes (Grupo 1 e 4)

a autodeterminagdo dos | % de metas atingidas no PDI
clientes

|
|
| Grau de Satisfagdo dos clientes |
|
|
|

% de metas atingidas no ambito do desenvolvimento da
autodeterminacao.

Taxa de participacado dos clientes em sessdes de
autorrepresentacdo/plenarios

| Projetos de promocgdo de empowerment dos clientes

4. Politica dos Recursos Humanos
Recursos Humanos

A organizacdo define, implementa e controla o seu compromisso relativo a gestdao dos
seus colaboradores de forma a assegurar uma prestacao de servicos alinhada com a
Missdo, Visdo, os valores e objetivos estratégicos da instituicdo, em conformidade com
a legislacdo nacional obrigatéria. A Gestdo dos Recursos Humanos engloba os
seguintes dominios:

1. Recrutamento, retencdao e promocao dos colaboradores baseados em
conhecimentos, capacidades/aptiddes e requisitos de competéncias;’

2. Qualificacdo, desenvolvimento e aprendizagem continua dos
colaboradores de acordo com o Plano de Formacéao anual.

> De acordo com o Processo de Recrutamento e Retencgao
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3. Gestdo de desempenhos e politica de reconhecimento®;

4. Promocgao da salde, seguranga e bem-estar dos seus colaboradores.

5. Envolvimento e
motivac¢do).

compromisso dos colaboradores (satisfacdo e

Recrutar colaboradores

N2 de colaboradores recrutados baseados em conhecimentos,
capacidades/aptiddes e requisitos de competéncias

Melhorar a de

oportunidades

igualdade

N@ de reclamagdes sobre situagdes de discriminagdo

Cumprir os requisitos legais e
os contratos coletivos de
trabalho aplicaveis ao sector

N2 de ndo conformidades
fiscalizadoras

identificadas pelas entidades

N2 de reclamacgbes (colaboradores) sobre situacdes de ndo
conformidades

Desenvolvimento profissional

Taxa de colaboradores que frequentam ag¢des de qualificagdo,
desenvolvimento e aprendizagem continua

Taxa de eficdcia das aces de qualificacdo, desenvolvimento e
aprendizagem continua

Melhorar o desempenho

Média das avaliacbes de desempenho

Promover a saude, seguranca
e bem-estar dos
colaboradores

| Grau de Satisfacdo dos colaboradores (Grupo 2 do QAGSC)

N2 de acidentes de trabalho decorrentes de falta de condicGes
de saude, higiene ou seguranca

N2 de reclamacgdes e sugestdes relativas a condi¢cdes de saude,
seguranca e bem-estar dos colaboradores

| Acoes de (in)formacdo em Higiene e Seguranca |

Promover o envolvimento e
compromisso dos

colaboradores

| N2 de reunides para planeamento e avaliacdo de servicos |

Taxa de Execucdo de
colaboradores

sugestoes e reclamagdes dos

Grau de satisfacdo relativo ao envolvimento e motivacdo
(1.7,3.1,3.2,4.1,4.3 do QAGS)

| Taxa de participacdo nas atividades de SAPCA |

Grau de Satisfagdo relativo as atividades extraprofissionais
proporcionadas pela instituicdo. (1.5 do QAGS)

|Taxa de Participagdo voluntdria dos colaboradores nas|

® De acordo com o Processo de Gest3o de Desempenhos da APPACDM de Anadia
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| | atividades da instituicio’

5. Politica de Parcerias
Parcerias

1. A organizagdao define, implementa e controla o seu compromisso relativo a
cooperagao com outras entidades, publicas ou privadas, para explorar sinergias
de modo a melhorar a eficacia e eficiéncia organizacional. As parcerias devem,
por isso, ser voluntdrias, permitirem vantagens reciprocas e envolver as

dimensdes econdmica, humana e ambiental.

Melhorar a eficacia e eficiéncia da | Valor acrescentado das parcerias || s |
organizagao | N 2 de novas parcerias I |
Melhorar a satisfacdo dos

parceiros e entidades Grau de Satisfagao 95%
financiadores

6. Controlo de versoes

| Versdo || 000 |
| Elaborado por || Ana Cristina Gois |
| Aprovado por || Direcdo |
Disseminagao Resp. Meio: Destinatarios: Em:
Gestorada || Suporte de Papel Coordenadoras Margo
Qualidade Ecra Touch de Resposta 2017
Facebook Social
Todos
Entrada em Abril 2017
vigor
| Proxima revisao || Janeiro 2018

7' Ne de colaboradores que participam/n2 total de colaboradores
8 Avaliacdo qualitativa.
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