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1 PROMULGACAO E NORMA DE REFERENCIA

1.1. PROMULGACAO

Este Manual do Sistema de Gestdao da Qualidade refere os meios adotados pela Direcao do Centro

Social de Pero Pinheiro para assegurar:
a) A qualidade adequada aos servicos prestados;

b) O suporte material para os processos da organizacdo e para a execucdo de um conjunto de ac¢des

correspondentes ao Sistema de Gestdao da Qualidade.

Compete a Direcdo do Centro Social de Pero Pinheiro fazer observar, a todos os niveis, o cumprimento
das determinagdes que constam deste Manual. Estas determinacées devem ser cumpridas por todos o
colaboradores de Centro Social de Pero Pinheiro. A gestora da Qualidade, Dr.2 Conceicao Henrique, é
responsdvel junto da Direcdo do Centro Social de Pero Pinheiro, constituindo o seu representante no

Sistema de Gestdo da Qualidade.

Este documento é revisto e atualizado sempre que se torne necessario, tendo em vista a sua

adequacao.

1.2. NORMAS DE REFERENCIA

O Centro Social de Pero Pinheiro tem como referenciais normativos a norma NP EN ISO 9001,
procurando incorporar na medida do aplicavel as orienta¢cdes dos Manuais ISS — Modelos de Avaliagao da
Qualidade nas Respostas Sociais. Para além dos referidos documentos, sdo tidos como requisitos, os

principais diplomas legais aplicaveis.

Os termos e defini¢des utilizados cumprem com os fundamentos de Sistemas de Gestdo da Qualidade

e especifica a terminologia aplicada segundo a norma de referéncia NP EN ISO 9001.
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2HISTORIA

1989

Fundacdo do Centro Social de Pero Pinheiro
Escritura Publica feita em 14 de Novembro de 1989

o 1997

Inauguracao do Edificio Sede

Celebracao dos Acordos de Cooperacao
Com a Seguranca Social

Inicio das Respostas Sociais : ERPI, SAD
e Centro Dia

©1999

Celebracdao do Acordo com o Banco Alimentar
Contra a Fome de Lisboa

Distribuicdao de Cabazes a Familias Carenciadas da
Freguesia

¢2013

Obras de remodelagdo no Edificio Sede

2014

Celebracdo do 252 aniversario

Q 2015

Novembro : certificacdo do Sistema de Gestao
Da Qualidade, pela Norma NP EN ISSO 9001

2018

Projeto de ampliacao da ERPI
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Um grupo difuso de naturais e residentes
de Pero Pinheiro, em reunido informal de
cidaddos, ocorrida na Sede da Junta de
Freguesia de Pero Pinheiro, no ano de 1989,
deliberou a convocacdo de um Plendrio da
Populacdo da Vila de Pero Pinheiro, com
vista a apreciacao, aprovacgao e
implementacdao das deliberacGes que, por
bem, achou dever tomar e tomou em tal
reunido, e que foram as seguintes:

- Criacdo de wuma associacdo para a
intervencdo na area social, com particular
vocagao no apoio aos idosos e com
ambicdo para construir um Lar para a
Terceira Idade;

- Atribuir a tal associagdo a seguinte
denominagdo social: “CENTRO SOCIAL DE
PERO PINHEIRO”.



3 ESTRUTURA ORGANICA

DIRECAO

DIRETORA TECNICA GESTORA DA QUALIDADE

Dr.2 Conceigao Henrique Dr.2 Conceigao Henrique

EERNIES SERVICOS

SERVICOS

SERVICOS DE SAUDE Salioe SERVICOS

ol CUIDADOS _ ANIMAGAO HOTELEIROS
Dr.2 Conceigdo BASICOS Dr. Victor Gomes CULTURAL

ADMINISTRATIVOS

Helena Addo

L ECONOMATO
Carla Rosalino

Carla Rosalino

Henrique Helena Ad3o Dr.2 Catia
Gongalves

SERVICOS NUTRICIONISTA
ESTRUTURA MEDICOS Andreia Simd&es
RESIDENCIAL PARA S Wi e COZINHAE COPA

IDOSOS
Marina Costa

Dr.2 Conceigdo Henrique SERVICOS
SAD E CENTRO DE DIA ENFERMCAGEM ROUPARIA

Dr.2 Carolina Cardoso

M2 José Rocha
LIMPEZA
Carla Rosalino
TRANSPORTE

Mario Guerreiro

Enf.2. Raquel
BANCO ALIMENTAR Santos

Dr.2 Conceigao Henrique
ATENDIMENTO SOCIAL

Dr.2 Conceigao
Henrique

JARDIM INFANCIA
Ed.2 Sandra Simoes

OUTROS APOIOS
SOCIAIS

Dr.2 Conceigao Henrique
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4 MISSAO, VISAO E VALORES
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MISSAO

Prestar apoio a idosos, criangas e

pessoas em situacao de

vulnerabilidade socioecondémica,

promovendo a sua qualidade de

vida através de uma intervengao

de proximidade, personalizada e

VISAO

adequada a cada problematica

Ser reconhecida como uma entidade

de referéncia na implementagdo das

politicas e praticas orientadas para a

Inclusdo Social, dando resposta as

necessidades da comunidade. Ser uma

Instituicdo de referéncia e exceléncia

VALORES

na A¢ao Social e reconhecida pelos

servigos de qualidade que presta

Etica

Humanismo

Igualdade

Integridade

Respeito

Solidariedade

Rigor




5 POLITICA

5.1. POLITICA DA QUALIDADE

A Politica da Qualidade, dando corpo a Missdo do CSPP, assume-se como elemento estruturante de
todo o SGQ. A sua formulacdo e configuracdo permitem a sua adequacdo e suporte efetivo para o
estabelecimento dos Objetivos da Qualidade, cumprimento dos Requisitos e estabelecimento de
compromissos de melhoria continua. A Politica da Qualidade encontra-se estruturada segundo diversos

compromissos assumidos.

5.2. DECLARACAO DA POLITICA DA QUALIDADE
A Direcdo do CSPP assegura que a Politica da Qualidade é apropriada aos objetivos da Instituicdo e

inclui o compromisso de cumprir os requisitos de Melhoria Continua do SGQ.

A Politica da Qualidade pretende:

- Assegurar o cumprimento dos requisitos normativos da ISO 9001, bem como, da legislacdo aplicavel;
- Garantir a prestacao de cuidados individualizados e personalizados;

- Promover a satisfacdo dos clientes;

- Assegurar a disponibilizacdo de recursos para cumprir os objetivos da Instituicdo;

- Interiorizar a necessidade de contribuir para a Melhoria Continua do SGQ;

- Dar cumprimento a Missdo da Instituicdo.

A humanizacdo dos servicos € um dos fundamentos da Instituicdo, a qual estd orientada para servir
pessoas no respeito dos Valores definidos, na certeza de contribuir com a sua Missdo e Visao para:

- Melhorar a qualidade de vida dos individuos e familias;

- Apoiar na satisfacdo das necessidades basicas e nas atividades da vida diaria;

- Prevenir situacdes de dependéncia;

CSPP/MS/15



5 POLITICA

- Promover a autonomia sempre que possivel;
- Retardar a institucionalizacdo;
- Integrar e reabilitar individuos;

- Reduzir o isolamento e a caréncia.

O Centro Social de Pero Pinheiro promove o envolvimento dos seus colaboradores sendo que, todos sao,
pessoalmente responsdveis pela implementacdo desta Politica e mantém relacdes de parceria para a

sustentabilidade das respostas sociais.

O Centro Social de Pero Pinheiro declara o seu compromisso com o cumprimento dos requisitos legais e

outros referenciais aplicaveis e com a melhoria continua do seu Sistema de Gestdao da Qualidade.
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5 POLITICA

5.3 Partes Interessadas relevantes

S

Utentes

Familiares

Colaboradores

Direcao

Fornecedores

CSPP/MS/15

Prestagdo de cuidados (saude,
alimentares, higiene e
conforto, ocupacional),
conforto, carinho, atencao

Prestacao de cuidados aos
seus familiares (utentes),
informacdo, acesso para
visitas

Estabilidade do emprego, bom
ambiente de trabalho,
condigcBes necessarias para o
desempenho da fungao,
informagdo, acesso e
capacidade de comunicagdo
junto da Diregao

Margem financeira que
permita manter a estrutura e
possibilidade de investimentos
gue potenciem a agao social
da Instituigdo, prestagdo de
cuidados aos utentes em
conformidade com os padrdes
de qualidade aplicaveis a area
social, cumprimento dos
planos de atividades

Manter relagGes de
fornecimento sustentaveis no
tempo, receber de forma
atempada os pagamentos

Questionario de satisfagao,
reclamagdes, elogios,
cumprimento dos objetivos
trimestrais, observagées
didrias informais, reunides das
equipas multidisciplinares
Reclamacgdes, elogios,
reuniées com os familiares,
troca de informacgdo através
de contacto direto,
acompanhamento informal
das visitas

Questionario de satisfagao,
avaliagdo de desempenho,
cumprimento dos objetivos
trimestrais, reuniGes das
equipas multidisciplinares,
realizagdo de momentos de
convivio, acesso direto
telefénico 24h/365 dias ano
junto da Diretora Técnica,
possibilidade de serem Sdcios
da Instituicdo e participarem
nas Assembleias-gerais
Orgcamento, relatdrios de
gestdo, manutencdo da
certificagcdo da qualidade,
cumprimento dos objetivos
trimestrais, realizagdo das
reunides trimestrais de
Diregdo, reconhecimento pela
Comunidade local, apoio das
estruturas da tutela e do
poder local para as agGes
sociais da Instituicao

Selegdo e avaliagdo de
fornecedores,
estabelecimento de relagées
de fornecimento duradouras,
partilha e trabalho em equipa,
cumprimento dos objetivos
trimestrais



5 POLITICA

5.3 Partes Interessadas relevantes

Parte interessada relevante Necessidades Monitorizagao
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Comunidade local

Sociedade

Entidades da Tutela e
Reguladoras

Cumprimento da missdo da
Instituicdo, organizagdo de
eventos de mobilizagdo e
interagdo, estabelecimento de
parcerias, economia circular

Cumprimento da missdo da
Instituicdo, cumprimento da
legislacdo e regulamentagdo
aplicavel

Cumprimento da missdo da
Instituicdo, cumprimento da
legislagdo e regulamentagdo
aplicavel, informacao,
desenvolvimento de iniciativas
de agdo social, parecerias

Reclamacgdes, elogios,
participagao em eventos,
participagao em agdes sociais,
participagdo no plano de
atividades ocupacionais,
potenciagdo do
associativismo, selegao de
fornecedores locais
potenciando a economia local
Reclamacgdes, elogios,
auséncia de coimas ou
adverténcias por
incumprimento da legislagdo e
regulamentagdo aplicavel
Reclamacgdes, elogios,
resultados das a¢Oes de
verificagdo e
acompanhamento periddicas,
auséncia de coimas ou
adverténcias, cumprimento
dos objetivos trimestrais

10



6 PROCESSOS

6.1. REDE DE PROCESSOS

Os processos necessarios ao SGQ e para sua aplicacdo no CSPP sdo agrupados dentro de trés categorias
diferentes: processos de gestao, processos de realizacdo e processos de suporte.

Estes processos sdao fundamentais para o funcionamento da organizagdo, permitindo concretizar as
necessidades do cliente, em requisitos de servico, de modo a obter a sua satisfacao.

Sdo acompanhados através da realizacdo de auditorias, outras atividades de monitorizacdo e medicdo e
indicadores de desempenho.

A sequéncia e interacdo entre os processos sdo descritas no fluxograma e tabela seguintes:

Processos de Gestao
Gestao do CSPP

| CANDIDATURA >

| ADMISSAO E ACOLHIMENTO >
| PLANO INDIVIDUAL >

Respostas Sociais

Processos de Suporte
Planeamento e Acompanhamento das Atividades de
Desenvolvimento Pessoal; Cuidados Pessoais e de

CSPP/IMS/15 11



6 PROCESSOS

6.1. INTERACAO DE PROCESSOS

PROCESSO
CANDIDATURA

ADMISSAO E
ACOLHIMENTO

PLANO INDIVIDUAL

PLANEAMENTO E
ACOMPANHAMENTO
DAS ATIVIDADES DE
DESENVOLVIMENTO
PESSOAL

CSPP/MS/15

ENTRADAS

Necessidades e expetativas
dos Clientes; Legislacdo e
normativos aplicaveis; Missdo,
Visdo e Valores do CSPP;
Regulamento Interno;
Critérios de admissibilidade;
Critérios para hierarquizagdo e
aprovagcdao dos candidatos;
Lista de candidatos.

Necessidades e expetativas do
Cliente; Capacidade de
resposta do CSPP;
Regulamentos Internos.

técnico do CSPP;
operacionais;
recolhidas no
candidatura;
recolhidas no
processo de admissdo e
acolhimento; Relatérios e
informagOes provenientes de
outras Instituicdes;
Informacgdes diarias dos
colaboradores que
acompanham, o cliente;
Resultados da monotorizagdo
e avaliagdo do

PI.

Projeto
Objetivos
Informacdes
processo de
Informacdes

Plano de atividades do CSPP;
Resultados da monotorizagdo
e avaliacidgo do PADP de
periodos anteriores; Planos
individuais dos clientes.

SAIDAS
Satisfacdo das
necessidades e
expetativas dos
clientes; Cumprimento
da legislacdo e
normativos  vigentes;
Candidato aprovado;

Lista de candidatos.

Satisfacdo das
necessidades e
expetativas do Cliente;
Contrato; Programa de
Acolhimento; Processo
Individual do Cliente.

Plano Individual
elaborado e
executado; Resultados
dos Clientes; Servigos
prestados; Rescisdao do
Contrato.

Plano de atividades de
desenvolvimento
pessoal executado

GESTOR

DT + AS

DT + AS

DT + AS

AS + ASC

DOCUMENTO

PE.O1;

Pedido de Inscrigao;
Ficha de Avaliagdo
Inicial de Requisitos;
Carta de Comunicagao
de Admissao;
Proposta de
Admissdo; Lista de
Candidatos.

PE.02;
Ficha de Avaliagdo
Diagnostica; Lista de
Material Fornecido
Pelo Cliente;
Programa de
Acolhimento do
Cliente.
PE.O3;

Plano Individual.

PE.04;

Inquérito de
Atividades; Anidlise
Estatistica; Plano de
Atividades de
Desenvolvimento
Pessoal; Registo de
Presencas.
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6 Processos

CUIDADOS PESSOAISE  Avaliagdo das necessidades e  Monotorizagdo, AS + ENF IT.02 a IT.04;

DE SAUDE expetativas do cliente; avaliagdo e revisdo do Cronograma de
Resultados do programa de plano de cuidados servicos; Registos de
acolhimento; Plano individual;  pessoais; Resultados Servigos prestados;
Resultados da monotorizagdo e do acompanhamento Situagdes de
avaliagao do plano individual. e monotorizagdo dos emergeéncia; Regras

servicos do  CSPP; gerais de atuacgdo;
Plano de cuidados Terapéutica.
pessoais.

APOIO NAS Avaliagdo das necessidades e Revisdo do plano DT + AS IT.05;

ATIVIDADES expetativas dos clientes; individual; Resultados Ficha de registos —
INSTRUMENTAIS DA Resultados do programa de do acompanhamento Tratamento de roupa
VIDA QUOTIDIANA acolhimento; Plano individual; e monotorizagdo dos

Resultados da monotorizagdo. servigcos do CSPP.

CSPP/IMS/15 13



7 ESTRUTURA DOCUMENTAL

7.1. CONTROLO DOS DOCUMENTOS

GQ DT

Manual da MQ Direcdo GQ GQ
Qualidade
Procedimentos PE.xx GQ, DT, RS DT Diregao GQ GQ
Especificos
Instrucdes de IT.xx GQ, DT, RS DT, RS Diregao GQ GQ
Trabalho (exceto
Its HACCP)
Instrucdes de IT.xx Empresa RSH Responsavel GQ GQ
Trabalho HACCP HACCP Empresa

HACCP
Regulamentos RG.xx GQ, DT, RS DT Diregao GQ GQ
Modelos Mod.xx GQ, DT, RS DT DT GQ GQ
Folhetos FL.xx GQ, DT, RS DT DT GQ GQ
Documentos ——— == === == GQ GQ
Externos

7.2. DESCRICAO DO CONTROLO
Apds preparacdo, o documento é verificado e aprovado. Os documentos preparados sao codificados de
acordo com a matriz de responsabilidades, segundo a seguinte regra: CSPP/Cddigo. Para os modelos a
codificagdo é completada do seguinte modo: CSPP/Cddigo — y/Edigdo.
O simbolo y refere-se a area interna de origem do modelo:
SAD — Servico de Apoio Domicilidrio; CD — Centro de Dia; ERPI — Estrutura Residencial para Idosos; MED —
Médico; ENF — Enfermagem; HTL — Servicos Hoteleiros; AC — Animacdo Cultural; CB — Cuidados Basicos;

ADM - Servicos Administrativos; GQ — Gestao da Qualidade.
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