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1. APRESENTAGAO DA CERCISIAGO

1.1 Promulgacgao

O Manual da Qualidade reflecte o compromisso da CERCISIAGO na adopgéo do Modelo de Gestéo, para assegurar

a qualidade dos servigos prestados.

Pretendemos ser uma instituicdo sustentavel, com reconhecimento social. Pretendemos ser Uteis e eficazes,
gerando satisfacdo aos nossos clientes e a todas as outras partes interessadas. Queremos contribuir para uma
sociedade inclusiva, capaz de contemplar sempre todas as condigdes humanas, encontrando meios para que cada
cidaddo, do mais privilegiado ao mais comprometido, exerca o direito de contribuir com seu melhor talento para o

bem comum.

Para concretizagdo destes objectivos, a CERCISIAGO compromete-se de, a partir da identificagcdo e caracterizagédo
das necessidades dos seus clientes, e tendo em consideragdo os requisitos que a legislacdo e os regulamentos
instituidos pelas entidades financiadoras e reguladoras colocam, mobilizar as suas competéncias, recursos e
processos de trabalho, prover apoios e intervengdes multidisciplinares coordenadas e a medida para eliminar as
barreiras sociais a inclusdo, promover a habilitagdo das pessoas, garantindo oportunidades de realizagdo dos seus

direitos, numa légica de intervengédo baseada na comunidade, em cooperagdo com estruturas regulares.

O manual da qualidade refere os meios adoptados pela CERCISIAGO para assegurar a qualidade adequada dos
servigos prestados constituindo o suporte documental da organizacdo geral da instituicdo, das competéncias,
atribuicbes, fungdes e procedimentos, que asseguram o cumprimento do conjunto de requisitos estabelecidos para o
sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

Este manual permitirda a todos os colaboradores da CERCISIAGO, aos seus clientes, parceiros, entidades

financiadoras e comunidade em geral, agirem eficazmente para que os objectivos da Instituicdo sejam alcangados.

A Direcgédo declara a sua aprovagao e assume o seu total comprometimento em garantir os meios materiais e

humanos para a satisfacdo da estratégia de gestdo de qualidade prescrita neste manual.

Santiago do Cacém, 13 de Margo de 2013.

O Presidente da Direccao
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1.2 Identificagdo da Instituicao

1.2.1 Designagéo

Nome: CERCISIAGO - Cooperativa para a Educacgéo e Reabilitagdo de Criangas Inadaptadas
de Santiago do Cacém
Morada: Rua das Nogueiras

7540-162 SANTIAGO DO CACEM

Telefone: 269818660/1
Fax: 269818668

E-mail: cercisiago@gmail.com Sitio na Internet: www.cercisiago.org.pt

Outros Equipamentos Sociais:

= Centro Educativo — Rua do Parque, n°8-12, 7540- Santiago do Cacém (Tel: 269 822
835)

= Formacgéo Profissional — Rua das Nogueiras, 7540-162 Santiago do Cacém (Tel: 269
818 662)

CAO - Rua das Nogueiras, 7540-162 Santiago do Cacém (Tel: 269 818 660/1)

Lar Residencial - Rua das Nogueiras, 7540-162 Santiago do Cacém (Tel: 269 822
835)

» Intervencdo Precoce — Largo 5 de Outubro, Edificio da antiga ludoteca, 7520 Sines
(Tel: 269 862 239)

Lar Residencial de Sines - Rua Agostinho Rodrigues, 7520 Sines (Tel: 269 862 864)

Residéncia Autonoma de Sines- Rua Agostinho Rodrigues, 7520 Sines (Tel: 269 862
864)

Mapa de Localizacao:
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1.2.2 Constituicao e Identificagao Fiscal

Estrutura Juridica: Cooperativa equiparada a Instituicdo Particular de Solidariedade Social
(IPSS)

Bairro Fiscal: Santiago do Cacém

N°. Contribuinte: 500 798 370

1.2.3 Instalagdes e Meios Humanos

Numero total de colaboradores: 71

1.2.4 Dominio de Actividade

Instituicdo Particular de Solidariedade Social, Instituicdo de Utilidade Publica

1.3 Sintese Histérica da Cercisiago

As cooperativas de Educacido Especial e Reabilitagdo de Criangas Inadaptadas nascem da
iniciativa propria de pais, técnicos e pessoas interessadas que se inscrevem num movimento
alargado de solidariedade social dando testemunho da dindmica da nossa sociedade na

procura da resolugdo dos problemas da pessoa com deficiéncia e incapacidades.

A Cercisiago - Cooperativa nasceu desta forma, sendo constituida em 22 de Junho de 1978 por

iniciativa de um grupo de pais e amigos das criangas portadoras de deficiéncia.

Em 17 de Dezembro de 1984, elaborou a primeira alteragdo aos estatutos e em 2 de Margo de

1999 elaborou a segunda alteracgéo.

A sua area de intervengdo abrange os seguintes concelhos: Sines, Santiago do Cacém e

algumas freguesias limitrofes do concelho de Odemira.
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Desde sua criagédo, esta Cooperativa tem vindo a alargar a sua abrangéncia em termos de
publico-alvo, uma vez que detectou que criangas, jovens e adultos com deficiéncia enfrentavam

sérias dificuldades de integragcéo socioprofissional.

Actualmente, apoiam um total de 179 clientes distribuidos por 6 Respostas Sociais e 8
Servigos:

= Centro Educativo

= Formacao Profissional

= Centro de Actividades Ocupacionais 1 e 2

= Lar Residencial de Santiago e de Sines

= Intervencéo Precoce

= Residéncia Auténoma de Sines

Actualmente, é também promotora da Interveng¢éo Precoce no concelho de Sines.

A Cercisiago da resposta a um grupo significativo e heterogéneo de pessoas com deficiéncia e
incapacidades, distribuidos pelas suas diferentes respostas sociais.

Desenvolvemos diversos projetos, que procuram dar resposta as necessidades dos nossos
clientes. Sdo exemplo de projectos desenvolvidos pela Cercisiago:

- “Viver a diversidade” — Accido de sensibilizacdo sobre a populacdo com deficiéncia e
incapacidade aos colaboradores da Repsol.

- “Um medicamento por uma causa” — Campanha de recolha de medicamentos

- Grupo de expressoes “A Arca dos Sonhos”- Grupo formado por clientes provenientes da
CERCISIAGO que promovem na comunidade a divulgacdo do trabalho desenvolvido e,
simultaneamente, promove a sensibilizagcdo da comunidade geral para a deficiéncia através da
expressao artistica.

- “Vai Acontecer” — projecto de interaccdo com uma turma do ensino regular, em que a

partilha, a trova de experiéncias e aprendizagens € a premissa.
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1.4 Sistema de Gestao da Qualidade - Ambito e Campo de Aplicagdo

O sistema de Gestao da Qualidade da Cercisiago aplica-se as seguintes Respostas Sociais:
= CAO |- localizado em Santiago do Cacém
= Formacéo Profissional — localizado em Santiago do Cacém
= Lar Residencial — localizado em Santiago do Cacém
= Centro Educativo — localizado em Santiago do Cacém
= CAO Il — localizado em Santiago do Cacém
= Intervengao Precoce — localizado em Sines.
= Lar Residencial de Sines - localizado em Sines

=  Residéncia Autbnoma — localizada em Sines

Este manual explicita os objectivos de gestdo da Qualidade considerados necessarios para

responder aos requisitos do Referencial EQUASS Excellence.

1.5 Visao/Missao/Politica da Qualidade

Visao

Continuar a desenvolver respostas sociais de forma a corresponder as necessidades da
comunidade com base na inovagao, compromisso e profissionalismo.

Promover a satisfagcdo dos nossos colaboradores e continuar a desenvolver a qualidade de
vida dos nossos clientes.

Estreitar os lagos entre a comunidade e a Cercisiago.

Missao
Somos uma Cooperativa para a educagdo e reabilitagdo de cidaddaos com deficiéncias e
incapacidades, que através de diversas respostas sociais, promove a qualidade de vida dos

clientes, favorecendo a insergao nos varios contextos de vida.

A Misséao estéa suportada nos seguintes Valores:
= Respeito
= Dinamismo
= Afectividade
= |gualdade
= Insercdo/Incluséo

= Participagao
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= Seriedade
= Integridade

= Sentimento de pertenca (amor a camisola).

1.6 - Politicas

Politica da Qualidade

“A obtencdo da Qualidade (Total) nas actividades desenvolvidas e nos servigos prestados aos
Clientes do CERCISIAGO é um compromisso assumido e partilhado pela Direcgéo e por todos
os colaboradores da Instituigdo, mediante a aplicagdo dos principios da ética, responsabilidade
social e os conceitos de trabalho em Equipa e dos processos de melhoria continua. SGQ -

Sistema de Gestado da Qualidade.

Através da qualificagdo, sensibilizacdo e motivagdo dos nossos colaboradores para a
Exceléncia das Respostas Sociais e na orientagdo da gestdo pelos principios do
Desenvolvimento Sustentavel, o nosso Objectivo é oferecer aos Clientes servigcos, que
satisfagam as suas necessidades e expectativas, acrescentando continuamente valor aos

padrdes globais da Qualidade de Vida.”

A aposta na Certificacdo é o resultado formal de um projecto em que a Instituicdo acredita.

Neste sentido, a nossa Politica da Qualidade traduz-se nos seguintes factores chave:

- Melhoria continua das Respostas Sociais e do Sistema de Gestao da Qualidade;
- Satisfacao explicita do Cliente;

- Cumprimento dos Requisitos Legais;

- Estabelecimento de relagdes de parceria;

- Motivagéo e Especializagado do quadro de colaboradores;

- Responsabilidade Social da Instituigao

Politica da Liderancga

Orientacgdo clara para o cumprimento da miss&o, envolvendo toda a estrutura, através de uma
comunicacgao eficaz, na promogéo da Instituicdo como referéncia na comunidade;

Realizagdo da Visdo, através da procura, com todas as partes interessadas, de projectos
inovadores e diversificados para responder as necessidades e expectativas existentes, de
forma sustentavel;

Melhoria continua dos servigos prestados, com a aposta na qualificagdo dos recursos
humanos, beneficiagdo das infraestruturas e equipamentos, desenvolvimento de parcerias e

envolvimento na comunidade
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Politica para os Colaboradores

A CERCISIAGO considera os seus colaboradores como um vector decisivo para o
cumprimento da sua Missdo e das suas Metas, adoptando métodos e critérios de selecgao
expressos na Politica de recrutamento.

Assegura participacdo, qualificacdo e motivacdo de todos, valorizando o seu contributo
individual e o seu desempenho, de forma a gerar o maior valor acrescentado para a satisfagéo
dos clientes e dos proprios colaboradores.

Promove um ambiente seguro, protegendo os colaboradores de eventuais riscos profissionais.

Politica dos Direitos

A CERCISIAGO compromete-se a promover a defesa dos direitos das pessoas com
deficiéncias e incapacidades, adoptando a Convengdo dos direitos das Pessoas com
deficiéncia.

Pauta a sua actuacao pelo respeito da dignidade de todas as pessoas, assegurando igualdade
de oportunidades e a nao discriminagao, respeito pela privacidade e confidencialidade.

Os servigos prestados aos nossos clientes sao estabelecidos em fungdo das necessidades de

cada um através da sua participagao activa e escolha informada.

Politica da Etica

A Etica da CERCISIAGO resulta, antes de mais, da ética dos seus colaboradores, que devem
seguir um conjunto de normas e principios de conduta, consubstanciando um padrdo de
comportamento irrepreensivel, quer internamente, quer no seu relacionamento com os clientes,
parceiros, comunidade e entidades financiadoras.

O Codigo de Etica é o instrumento que expressa 0 seu compromisso com os padrdes éticos,

em linha com a cultura e a boa imagem da Instituigéo.

Politica das Parcerias

A CERCISIAGO actua e procura constantemente desenvolver parcerias para responder as
necessidades de recursos, aumentar a capacidade de resposta da Instituicdo, promover a
inovagdo e um continuo de servigos aos clientes (actuais e futuros)

A CERCISIAGO acredita que as parcerias sdo essenciais para a promog¢ao da inclusdo social
através da participacdo dos clientes em diferentes contextos e para o desenvolvimento de uma
imagem positiva das pessoas com deficiéncias e incapacidades.

O trabalho em parceria contribui para uma gestao mais aberta, participativa e transparente.
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Politica da Participagao

A CERCISIAGO promove activamente a participagdo e o envolvimento dos seus clientes na
vida da Instituicdo, mobilizando todos os colaboradores para o reforgo das capacidades de
decisdo e autonomia dos mesmos.

A CERCISIAGO fomenta os principios da sociedade aberta e inclusiva com todas as partes

interessadas.

Politica Orientagédo para o Cliente

Considerar o Cliente como fulcral na estratégia da CERCISIAGO, através de uma intervencgao
focalizada na pessoa, necessidades e expectativas, respeitando o seu modelo de qualidade de
vida, o seu contributo individual, desde o planeamento das actividades e servigos até a sua

avaliagao e reviséao.

Politica da Abrangéncia

A CERCISIAGO considera, na prestagao de servigos, o cliente como um todo, identificando e
respeitando todos os aspectos da sua vida.

A CERCISIAGO procura responder, a cada momento, a todas estas necessidades,
assegurando um continuo na prestagao de servigos, procurando as respostas/ solugdes junto

das suas partes interessadas (parceiros, comunidade, familia).

Politica de Orientagao para os Resultados

Vontade e compromisso em alcancar e superar as metas definidas, utilizar de forma eficiente
0s recursos e gerar valor para os seus clientes e partes interessadas. Utilizar mecanismos
quantitativos para o acompanhamento do desempenho da instituicdo nas suas vertentes
interna e externa. (qualidade dos servigos prestados, impacto na vida dos clientes,
desempenho de colaboradores e resultados financeiros, parcerias), como parte integrante do

processo da melhoria continua.

Politica da Melhoria Continua

A CERCISIAGO esta orientada para a melhoria continua na prestagdo dos servigos, para a
optimizagéo das condigbes operacionais da Instituicdo e para a satisfagdo dos seus clientes e
partes interessadas, adoptando praticas inovadoras, estratégias de comunicacéo e divulgagéo
eficazes, qualificando os seus colaboradores e promovendo a participagdo activa de todos os

intervenientes.
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1.7 Objectivos Estratégicos

OE1- Melhorar a qualidade dos servigos prestados aos clientes.
Este objectivo visa a procura continua da qualidade dos servigos prestados, quer pela via da melhoria

global das condigbes de funcionamento assente em processos de auditoria para a qualidade, quer

ﬂ através de processos de auscultagao de clientes, colaboradores e parceiros institucionais.

% OES8- Contribuir para melhoria da qualidade de vida dos clientes

8 Pretende-se promover actividades que estimulem capacidades, desenvolvam uma maior autonomia e
integracdo social, dos clientes, com base nas suas necessidades e expectativas individuais, respeitando
o0 modelo de qualidade de vida da Instituigéo.
OE5- Consolidar as parcerias existentes e incrementar parcerias estratégicas
As parcerias constituem-se como uma estratégia fundamental da acg¢édo organizacional, quer ao nivel do
trabalho direto com os clientes, quer ao nivel organizacional e desempenham um papel fundamental no

8 futuro da Instituicdo.

g OE6- Implementar medidas de gestado e organizacgao internas de reforco a qualidade, melhoria

8 continua da organizagao e processos de inovagao

o

Pretende-se com este objectivo continuar implementar medidas de reforgo a qualidade, que demonstrem

o compromisso da CERCISIAGO com a melhoria continua dos seus servigos.

OE 2- Estreitar lagos entre a comunidade e a Cercisiago

Com este objectivo pretende-se continuar aumentar a visibilidade da CERCISIAGO na comunidade,
favorecendo o desenvolvimento de uma imagem positiva das pessoas com deficiéncia, através da
divulgacédo daquilo que sédo capazes de fazer em diversas areas, facilitando assim a sua integragédo na

comunidade.

OE3- Aumentar a eficiéncia dos recursos humanos, investindo na formagao e melhoria continua
A CERCISIAGO pretende continuar a melhorar a qualidade dos servigos prestados aos clientes, através
do investimento nos seus recursos humanos, ao nivel da formagdo, melhorando a qualidade da sua

intervencgéo.

OE4- Reforgar os sistemas de informacgao, comunicagédo e imagem

APRENDIZAGEM E CRESCIMENTO

Pretende-se projectar a imagem da CERCISIAGO na comunidade, através de diversas plataformas de

comunicagéo, e contribuir para a sensibilizagdo da comunidade para as questdes da deficiéncia.

OE7- Criar condi¢cdes de sustentabilidade e desenvolvimento sustentavel da Cercisiago
Pretende-se com este objectivo continuar a desenvolver iniciativas que permitam contribuir para a

sustentabilidade da Instituicdo, face a conjuntura econémico-financeira actual.

FINANCEIRO
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1.8 Responsabilidade, Autoridade e Comunicagao
1.8.1 Responsabilidade e Autoridade
A autoridade e a relagdo mutua de todo o pessoal que gere, efectua e verifica o trabalho
considerado relevante para o Sistema de Gestdo da Qualidade, estdo definidos nos Mapas de
Processo. A estrutura hierarquica da Cercisiago apresenta-se descrita no seguinte

organograma:

Assembleia Geral

Presidente da Assembleia
Vice-Presidente
Secretdrio

GG R T TR
iDirdecio | | i ConselholFiscal |1

Conselho Téchico-Consultiva 1|
Representante da Direcsao Fresidente da DirecgBo Fresidente do Consalho Fiscal
Coordenador Centro Educativo Vice-Presidente da Direcdo Secretério
Gestor de Formagdo - FP Tesoureiro Vogal
Director Técnico CAO 1 e Secretério Vogal
Director Técnico Lar Residencial SC e Sines vogal
Coordenador Intervengdo precoce Suplente

D R T R JCoordendca Intdvencao 1 DiveccHo Téanied Lar 11
+ iDireccao Tecnica CAOTE | (TR | i SRR, GeRE
L e é‘ i G i Peepace LE NI I ‘Residencial = Sines
isianl
it ie
Servigos Administrativos
Transportes
Cozinha 155 1SS
Psicologo Auxiliar 188 TSS TSEER 188 il TSS TSEER Psicélogo TSS i
I A
Limpeza Terapeuta Pedagogica Psicélogo Formadores Monitores CAO Vig! a:: eside Monitores CAO| Terapeuta da Fala Au :ha;s tde
da Fala TAFE Psicslogo Vigilantes Psiclogo Y Psicslogo Vigilantes Terapeuta da Ocupacional psicélogo EloDlrets
Lavandaria Docentes Vigllantes Professor 22 ciclo
Ecucador de Infancia

TSS {Vigilantes de|
Lar

i
Psicélogo
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1.8.2 Representantes da Gestao

A Direccdo nomeia como Representante da Gestdo Luis Passdao e como Gestoras da

Qualidade Graga Madeira e Maria Jodo Paiva Passdo, que asseguram o estabelecimento, a

implementacdo e manutengéo dos processos necessarios ao sistema de gestao da qualidade e

de Ihe reportar o seu desempenho e qualquer necessidade de melhoria.

1.8.3 Comunicacgéo Interna

Os meios de comunicagéo utilizados na Cercisiago para divulgagao da informagao relevante,

nomeadamente no que respeita a qualidade, sao:

Recursos Humanos

O conjunto de Modelos associados as Actividades da Institui¢cao;
Informacgdes e circulares Internas;

Actas de Reuniéo;

Definigéo clara das saidas de cada actividade e qual o seu destinatario, garantindo assim

que a informagéo chegara a quem dela necessita;

E-mails (Correio electrénico) e faxes;
Oficios;

Convocatorias.
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2 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

2.1 Estrutura Documental do SGQ da Cercisiago

* Manual da Qualidade — Documento que especifica o Sistema de Gestao da Qualidade

de uma organizagao.

Manual da
Qualidade

Mapas de Processo

Procedimentos
Instrugdes de Trabalho
Regulamentos

Modelos

Registos

Mapas de Processo — Documentos que
descrevem 0s Processos da
organizagdo. ldentificam as actividades
(em fluxograma) e respectivas tarefas,
responsabilidades sectoriais, fungdes
dos recursos humanos alocados aos
mesmos e entradas/saidas afectas as
tarefas.

Procedimentos - Documentos que
descrevem actividades, os métodos de
realizacéo e gestdo das mesmas.
Instrugées de Trabalho — Documentos
que descrevem de forma detalhada
como realizar e registar as tarefas.
Modelos — Documentos utilizados para
registar dados requeridos pelo Sistema

de Gestio da Qualidade.

* Registo — Documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncia das

actividades realizadas.

* Regulamentos — Documentos que regulam as actividades da Instituicao.
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2.2 Mapeamento dos Processos
Os processos necessarios para o sistema de gestédo da Instituicdo, sua sequéncia e interacgédo

estéo definidos no modelo a seguir apresentado.

Processos de Gestao

‘ PGM ‘

Gestao e Melhoria

Processos de Suporte

PM

Recursos
Humanos

Gestao
Administrativa

Aprovisionamento

|
!

Processos de Realizagdo de Produto

Manutencao

F N

SATISFAGAO CLIENTES

Centro de
Actividades " Formacao
Ocupacionais Profissional

PRAS

REQUISITOS EXPECTATIVAS CLIENTES

Intervencao Residéncia
3 Lar Residencial Auténoma de Sines
Precoce onoma ce sine

Com o presente modelo, pretende-se ainda reconhecer o Ciclo da Melhoria Continua, que
monitoriza e potencia as evolugdes.

Para que seja possivel a gestdo sistematica de todos os processos identificados, a Instituicdo
suporta todas as suas actividades num modelo comum. Neste sentido, e de forma a se reduzir
a expressdo mais simples de gestao, foram identificados para cada um dos processos: As
Entradas e Saidas, os Objectivos (indicadores de monitorizagdo), as actividades e tarefas
associadas, e 0os meios envolvidos; devidamente documentados em “Mapas de Processo”.

Na figura abaixo (ponto 2.3) indicada esta ilustrada a interacgéo dos processos.
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2.3 Matriz de Interacgcao dos Processos

Legenda: ¢ - Entrada & — Saidas

O esquema de leitura da Matriz é efectuado da esquerda para a direita. Assim, o Processo
Gestdo e Melhoria recebe (entrada) informagdo de todos os Processos do SGQ e produz

(saida) informacéo para todos os Processos do SGQ.

PGM  Processo Gestao e Melhoria PCAO Processo Centro de Actividades Ocupacionais
PA Processo Aprovisionamento PRAS Processo da Residéncia Autbnoma

PRH Processo Recursos Humanos PFP Processo Formagao Profissional

PM Processo Manutengao PIP Processo Intervengao Precoce

PGA  Processo Gestdo Administrativa PE Processo Centro Educativo

PLR Processo Lar Residencial
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24 Monitorizagao e Medicao dos Processos
2.4.1 Indicadores de Desempenho dos Processos
Os objectivos de cada Processo, indicadores, respectivas metas, frequéncia, responsaveis e
ferramentas de suporte a monitorizacdo estdo definidos no Plano Estratégico da Instituicéo.
A definigdo dos objectivos e o planeamento para o alcance dos mesmos séo efectuados a 3
anos e monitorizados regularmente através dos relatérios de gestéo e revistos anualmente (na
Revisdo ao SGQ).

2.4.2 Gestao dos Processos
Cada processo tem o seu Gestor definido.

Compete ao Gestor do Processo:

* A definicdo do objectivo(s) do(s) processo(s), em harmonia com os Objectivos Estratégicos,
definidos pela Direcgao;

e Planear as acgbes necessarias para se atingir os objectivos definidos. Efectuar
acompanhamento ao Planeado (a anexar ao Relatério de Gestdo).

* A avaliagdo do grau de cumprimento dos objectivos; fazer analise critica aos resultados
obtidos, definir eventuais acgdes correctivas e/ou preventivas em fungdo da analise efectuada
(a constar no Relatério de Gestdo);

e O tratamento de ndo conformidades internas e externas, relativas as actividades que
integram o Processo de acordo com o procedimento interno (PQ.02);

e O envolvimento dos intervenientes do Processo, para os assuntos da Qualidade (ex:
registo de ndo conformidades, aplicagdo do definido no Mapa do Processo);

* Participagcao nas auditorias internas e externas;

* A manutencdo da documentagdo suporte do processo (ex. elaboragao/revisédo, arquivo,

eliminagao de obsoletos).

25 Descrigao dos Processos e sua Interligagéao
2.5.1 Estrutura Organizacional
A Direccao define a estrutura hierarquica da organizagéo, formalizada no organigrama geral.

As responsabilidades dos colaboradores estao definidas nas fichas de descrigao de fungdes.

2.5.2 Politica e Objectivos da Qualidade
A estratégia e as politicas gerais sdo definidas pela Direccdo, bem como a Politica da

Qualidade e as metodologias que permitir-lhe-a0 concretizar as directrizes delineadas.
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A politica da Qualidade é apresentada e divulgada a todos os colaboradores da Instituicao
assegurando-se, deste modo, que é compreendida, interiorizada e concretizada a todos os
niveis da organizacdo. A Politica da Qualidade é revista periodicamente de forma a assegurar
que se mantém adequada.

Com base na politica da qualidade (visdo e missdo), a Direccdo define os objectivos
estratégicos da organizagcdo. Estes s&o traduzidos posteriormente, pelos Gestores dos
Processos, nos objectivos dos processos. Sdo estabelecidas metas a alcangar, compromissos
e responsabilidades para se obter a melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade e
um aumento da eficacia global da organizacao.

Os objectivos estratégicos estdo contidos no Plano Estratégico e séo divulgados da mesma
forma que a Politica da Qualidade.

Face aos objectivos estipulados define, sempre que considerado pertinente, as ac¢des, meios
/recursos necessarios para a concretizagao desses objectivos.

Periodicamente, procede-se a avaliagdo da adequabilidade e eficiéncia das acgdes, meios
/recursos necessarios disponiveis, com base em indicadores. Este processo permite analisar o
cumprimento dos objectivos inicialmente definidos, de forma a serem desencadeadas as

acgbes necessarias e estabelecidos novos objectivos.

2.5.3 Processo Gestao e Melhoria

Este Processo integra as actividades da revisdo ao SGQ, acompanhamento aos objectivos e a
avaliacdo da satisfagdo dos Clientes. Tem como inputs todos os dados produzidos no SGQ e
como output a melhoria do mesmo.

Assegura as actividades de Medicdo da Satisfagdo do Cliente, Dinamizagdo do Registo e
Tratamento de Ndo — Conformidades e a promocdo de Auditorias Internas. Efectua o
Tratamento de Dados tendo como suporte todos os inputs de medicéo, no sentido de suportar
a Gestao de Topo na tomada de decisdes e de Ihe apresentar propostas de desenvolvimento
organizacional.

De salientar as actividades de Gestdo Documental e Dinamizacdo de Registo e Tratamento de

Nao Conformidades, Accbes Correctivas Preventivas previstas neste Processo, mas que

suportam também todos os restantes Processos, ou seja, em todos os Processos ha que
arquivar e manter a sua documentacdo e, registar e tratar as N&do - Conformidades

relacionadas com as suas actividades.
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2.5.4 Processo Gestao Administrativa
Este Processo estabelece as regras gerais para as actividades administrativas,
nomeadamente atendimento, controlo de correspondéncia e facturagao e processamento de

salarios.

255 Processo Aprovisionamento
Este Processo estabelece as regras gerais para a compra de produtos e servigos, controlo dos

produtos a recepgao, avaliagdo de fornecedores, gestdo de stocks.

2.5.6 Processo Recursos Humanos
Este Processo aplica-se as actividades de Recrutamento e Selec¢ao de colaboradores, Gestéao
da Formacgao, Avaliacdo de Desempenho dos Recursos Humanos e Avaliagdo da Satisfagcao

dos Colaboradores.

2.5.7 Processo Manutencgao
Este Processo assegura as actividades de manutencéo das instalagdes (inclui higienizagéo e

limpeza), dos equipamentos e das viaturas utilizadas pelas Respostas Sociais da Instituicao.

2.5.8 Processo Centro de Actividades Ocupacionais
Este Processo estabelece as regras gerais para o desempenho de todas as actividades
associadas a resposta social, nomeadamente candidatura e admisséo dos clientes, gestao da
lista de espera, abertura do processo, elaboragdo do plano individual e dos planos de
actividades, apoio psicossocial; apoio na alimentagdo, cuidados pessoais e de saude e

actividades socioculturais.

2.5.9 Processo Lar Residencial
Este Processo estabelece as regras gerais para o desempenho de todas as actividades
associadas a resposta social, nomeadamente candidatura e admisséo dos clientes, gestao da
lista de espera, abertura do processo, elaboragdo do plano individual e dos planos de
actividades, apoio psicossocial; apoio na alimentagdo; cuidados pessoais e de saude e

actividades socioculturais.
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2.5.10 Processo Formacgao Profissional
Este Processo estabelece as regras gerais para o desempenho de todas as actividades
relacionadas com a formagado profissional, nomeadamente a inscricido e seleccdo de
candidatos, admissdo e acolhimento, desenvolvimento do percurso formativo, diligéncias para
promover a inser¢do socioprofissional dos formandos e planeamento, gestdo e organizagéo

das acgdes de formacgéo.

2.5.11 Processo Intervengao Precoce
Este Processo estabelece as regras gerais para os servigcos prestados aos clientes que
frequentam esta resposta social, nomeadamente encaminhamento de clientes, actividades de

acompanhamento/intervencao e apoio psicossocial.

2.5.12 Processo Centro Educativo
Este Processo estabelece as regras gerais para o desempenho de todas as actividades
associadas a resposta social, nomeadamente apoio na alimentacdo, cuidados de higiene e

conforto, cuidados terapéuticos, apoio psicossocial e actividades socioculturais.

2.5.13 Processo Residéncia Auténoma de Sines
Este Processo estabelece as regras gerais para o desempenho de todas as actividades
associadas a resposta social, nomeadamente candidatura e admisséo dos clientes, gestado da
lista de espera, abertura do processo, elaboragdo do plano individual e dos planos de
actividades, apoio psicossocial; cuidados pessoais e de saude e actividades socioculturais.

Mod.PGM.04/0 20 de 27




MANUAL DA QUALIDADE

MQ.01/1

3 ANEXOS

3.1

Lista de Siglas

SGQ Sistema da Gestdo da Qualidade
D Direccéao
GP Gestor de Processo
GQ Gestor da Qualidade
Cooperativa de Educagao Reabilitagdo de Criangas
CERCISIAGO ] .
Inadaptadas de Santiago do Cacém
DT Director Técnico
CRS Coordenador de Resposta Social
MP Mapa de Processo
PQ Procedimento da Qualidade
PGM Processo Gestao e Melhoria
PA Processo Aprovisionamento
PRH Processo Recursos Humanos
PM Processo Manutencgao
PGA Processo Gestdo Administrativa
PCAO Processo Centro de Actividades Ocupacionais
PLR Processo Lar Residencial
PFP Processo Formagao Profissional
PIP Processo Intervengao Precoce
PE Processo Centro Educativo
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3.2 Gestores dos Processos e Lista de Documentos

PROCESSOS GP DOCUMENTOS ASSOCIADOS

Mapa de Processo Gestao e Melhoria - MP.01

Manual da Qualidade — MQ.01

Cédigo de Etica

Regulamento Interno da Cercisiago

Carta dos Direitos e Deveres

Plano Estratégico

Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02

Processo Gestao e

PGM Procedimento Auditorias Internas — PQ.03
Melhoria

Procedimento Gestao de Projectos — PQ.04

Graca Madeira

Procedimento Avaliagdo da Satisfagdo das Partes
Interessadas — PQ.09

Procedimento Gestao das Parcerias — PQ.14

Procedimento Planeamento da Instituicdo — PQ.15
Procedimento Gestédo da Informagédo e Comunicagdo — PQ.16
Instrucédo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- IT.02

Instru¢éo de Trabalho Benchmarking — 1T.16

Mapa de Processo Gestdo Administrativa — MP.02
PGA Gestao Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01

Administrativa Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02

Odete Pinela

Instrucédo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- IT.02
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PROCESSOS GP DOCUMENTOS ASSOCIADOS
Mapa de Processo Aprovisionamento — MP.03
§ Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
PA Processo % Procedimento Tratamento de Nao Conformidades — PQ.02
Aprovisionamento o Procedimento Avaliagdo de Fornecedores - PQ.06
;‘E Instrucdo de Trabalho Recepcédo de Bens - IT.01
Instrucédo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- IT.02
Mapa de Processo Recursos Humanos — MP.04
Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
o Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02
’§ Procedimento Formag&o - PQ.05
PRH Processo Recursos 5—: Procedimento Avaliagdo do Desempenho - PQ.07
Humanos ic'); Procedimento Avaliacdo da Satisfagdo dos Colaboradores -
2 |PQ.08
g Procedimento de Gestao da Confidencialidade — PQ.12
Instrugcéo de Trabalho Sugestdes e Acg¢des de Melhoria - IT.02
Instrugcdo Descrigdo de Fungdes — IT.13
o Mapa de Processo Manutencdo — MP.05
'g‘ Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
PM Processo (03; Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02
Manutencao
E Procedimento Gestio dos EMM - PQ.10
E’ Instrucédo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- IT.02
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PROCESSOS

GP

DOCUMENTOS ASSOCIADOS

PCAO

Centro de
Actividades

Ocupacionais

Carla Oliveira

Mapa de Processo Centro de Actividades Ocupacionais —
MP.06

Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02
Procedimento Gestdo dos Abusos, Negligéncias e Maus
Tratos - PQ.11

Procedimento Participagdo e envolvimento da Instituigdo —
PQ.13

Instrugcéo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- 1T.02
Instrucdo de Trabalho Candidatura - IT.03

Instrugédo de Trabalho Lista de Espera - IT.04

Instrucdo de Trabalho Admisséo - IT.05

Instrucéo de Trabalho Contrato - IT.06

Instrucéo de Trabalho Processo Individual - IT.07

Instrucéo de Trabalho Acolhimento Inicial - IT.08

Instrucéo de Trabalho Cuidados Pessoais - IT.09

Instrucédo de Trabalho Cuidados de Saude - IT.10

Instrucdo de Trabalho Apoio na Refeigao- IT.11

Instrugcdo de Trabalho Plano Individual - IT.12

Instrucdo de Trabalho Acompanhamento durante a Saida -
IT.14

Instrucdo de Trabalho Gestao de Bens Financeiros - IT.15
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PROCESSOS

GP

DOCUMENTOS ASSOCIADOS

PLR Lar Residencial

Margarida Baltasar

Mapa de Processo Lar Residencial — MP.10

Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02
Procedimento Gestdo dos Abusos, Negligéncias e Maus
Tratos - PQ.11

Instrugcéo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- 1T.02
Instrucdo de Trabalho Candidatura - IT.03

Instrugédo de Trabalho Lista de Espera - IT.04

Instrucdo de Trabalho Admisséo - IT.05

Instrucéo de Trabalho Contrato - IT.06

Instrucéo de Trabalho Processo Individual - IT.07

Instru¢éo de Trabalho Acolhimento Inicial - IT.08

Instrucéo de Trabalho Cuidados Pessoais - IT.09

Instrucédo de Trabalho Cuidados de Saude - IT.10

Instrugcdo de Trabalho Apoio na Refeigdo - IT.11

Instrugcdo de Trabalho Plano Individual - IT.12

Instrucdo de Trabalho Acompanhamento durante a Saida -
IT.14

Instrucéo de Trabalho Gestao de Bens Financeiros - IT.15
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PROCESSOS GP DOCUMENTOS ASSOCIADOS

Mapa de Processo Formacéao Profissional — MP.08
Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02
Procedimento Gestdo dos Abusos, Negligéncias e Maus
Tratos - PQ.11

f_§ Instrugcéo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- 1T.02

PEP Formacéao j—é Instrucdo de Trabalho Candidatura - IT.03
Profissional 2 Instrugcdo de Trabalho Lista de Espera - IT.04

g Instrucao de Trabalho Admisséo - IT.05

< Instrucéo de Trabalho Contrato - IT.06
Instrucéo de Trabalho Processo Individual - IT.07
Instrucdo de Trabalho Cuidados Pessoais - IT.09
Instrucdo de Trabalho Cuidados de Saudde - IT.10
Instrugcdo de Trabalho Plano Individual - IT.12
Mapa de Processo Intervengéo Precoce — MP.09
Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02
Procedimento Gestdo dos Abusos, Negligéncias e Maus

@ Tratos - PQ.11

;:723 Instrugcéo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- 1T.02

PIP Intervencéo Precoce % Instrugdo de Trabalho Candidatura - IT.03

‘{; Instrugdo de Trabalho Admiss&o - IT.05

E Instrucdo de Trabalho Processo Individual - IT.07
Instrucéo de Trabalho Acolhimento Inicial - IT.08
Instrucdo de Trabalho Cuidados Pessoais - IT.09
Instrucdo de Trabalho Cuidados de Saudde - IT.10
Instrugcdo de Trabalho Plano Individual - IT.12
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PROCESSOS

GP

DOCUMENTOS ASSOCIADOS

PE

Centro Educativo

Mapa de Processo Educacional — MP.07

Procedimento Controlo de Documentos e Registos — PQ.01
Procedimento Tratamento de Ndo Conformidades — PQ.02
Procedimento Gestdo dos Abusos, Negligéncias e Maus
Tratos - PQ.11

Instrugcdo de Trabalho Apoio na Refeigdo - IT.11

Instrugcéo de Trabalho Sugestdes e Acgdes de Melhoria- 1T.02
Instrucdo de Trabalho Admisséo - IT.05

Instrucéo de Trabalho Processo Individual - IT.07

Instrucéo de Trabalho Cuidados Pessoais - IT.09

Instrucédo de Trabalho Cuidados de Saude - IT.10

Instrugcdo de Trabalho Apoio na Refeigdo - IT.11

Instrugcdo de Trabalho Plano Individual - IT.12
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