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1. Introducéo

O Centro Social Paroquial de Sdo Simao de Litém, € desde ha muito direcionado para
a pratica multidimensional, dirigida a grupos mais vulneraveis, nomeadamente a populagéo
sénior, aos seus problemas e riscos sociais, desenvolvendo atividades de acéo social nas
areas da Pessoa Idosa, Familia e Comunidade, mantendo em funcionamento as suas
respostas sociais e projetos de intervencdo comunitaria.

Este Manual retne alguma da informacdo documentada exigida e que sustem o
Sistema de Gestao da Qualidade implementado no Centro Social Paroquial de Sado Simao
de Litém, de acordo com a Norma de referéncia NP EN ISO 9001:2015.

A responsabilidade pela Qualidade ndo é exclusiva dos dirigentes do Centro Social
Paroquial de Sdo Siméao de Litém, mas uma tarefa repartida por todos os profissionais, de
forma a garantir o nivel desejado de satisfacao dos clientes/significativos.

Este Manual demonstra, de forma clara os procedimentos adotados pelo Centro Social
Paroquial de S&o Simédo de Litém, no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade,
constituindo assim um documento de referéncia para a organizacdo, colaboradores e

clientes.
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1.1. Compromisso da Gestao de Topo

A Direcao do Centro Social Paroquial de Sdo Simé&o de Litém assume 0 compromisso
de desenvolver e implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade focado na satisfacéao
dos seus clientes, no aperfeicoamento e inovacdo de todos os colaboradores, no
cumprimento dos requisitos legais e numa relagéo benéfica com os fornecedores.

E sua miss&o assegurar a melhoria continua da eficacia do Sistema. Para isso:

- Comunica aos varios niveis da organizacdo, a importancia do cumprimento dos
requisitos legais e dos requisitos para a satisfacédo do cliente;

- Define uma Politica para a organizacdo e 0s respetivos objetivos, estando estes
diretamente relacionados com a Politica da Qualidade;

- Promove o seguimento dos objetivos e as revisdes periddicas ao Sistema de Gestéo
da Qualidade;

- Assegura a disponibilidade dos recursos necessarios;

- Assegura o estabelecimento de processos de comunicagéo apropriados dentro da
organizacao;

- Assegura que 0s processos necessarios ao Sistema de Gestdo da Qualidade séo
estabelecidos, implementados e mantidos;

- Avalia o desempenho do Sistema e quaisquer necessidades de melhoria;

- Assegura que todo a organizacédo esteja consciente da necessidade de cumprimento

dos requisitos do cliente.

Aos responsaveis pela Qualidade, nomeados pela gestdo de topo, compete-lhes:

- Assegurar gue 0S processos necessarios ao Sistema de Gestdo da Qualidade sao
estabelecidos e sdo do conhecimento dos responsaveis;

- Reportar a gestao de topo os resultados da implementacao e eficacia dos processos;

- Promover a avaliagdo do desempenho do Sistema e identificar necessidades de

melhoria, propondo as atividades de avaliacdo necessarias.

A promulgacdo do Manual da Qualidade representa o compromisso escrito pela
Diregéo, de que a Politica da Qualidade é planeada, executada e avaliada de forma a
garantir a sua continua aplicabilidade e adequabilidade face aos nossos clientes e evolucao

do mercado.
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1.2. Histo6ria

O Centro Social Paroquial de Sdo Simao de Litém, também designado por Lar S&o
José, primeira instituicdo do distrito de Leiria com o cariz de apoio a terceira idade, surge
em 1980 com o objetivo de dar resposta as necessidades sentidas na freguesia e dar
assisténcia aos idosos que estavam isolados em consequéncia da emigracao.

Foi uma instituicdo construida com o apoio econdmico da populacdo da freguesia. E
a quando da sua construcdo o objetivo era que as instalacdes funcionassem como centro
de dia, no entanto as necessidades sentidas fizeram com que pouco tempo depois
passasse a funcionar com a resposta social de lar, assim designado na altura.

Em 1990 passou também a prestar o Servico de Apoio Domiciliario e em dezembro
de 2007 iniciou o Acolhimento Familiar, sem acordo, com 2 utentes. Sendo em julho de
2008 assinado acordo atipico para 8 utentes, apesar de ter capacidade para 9 e 3 familias
de acolhimento. Em agosto de 2022 deixamos de ter a Unica prestadora de servigos no
ambito do Acolhimento Familiar, situacdo que se mantem até a data da revisdo deste
manual.

Em 1999 sofreu obras de ampliacéo e remodelacdo mantendo a sua capacidade para
42 utentes.

Em marco de 2013 foi inaugurada uma segunda obra de remodelacdo e ampliacéo
para mais 10 camas.

E uma instituicéo registada na DGAS com o registo n.° 009/82 de 11/02/82, Livro FSS.
Fls. 66 e 67.

Atualmente integra as seguintes respostas Sociais:

- ERPI com capacidade para 52 camas, tendo acordo apenas para 42 clientes;

- Servico de Apoio Domiciliario com acordo de cooperacao para 28 utentes;

- Acolhimento Familiar para Idosos e deficientes em idade adulta: para 8 utentes com
acordo e 1 sem acordo em 3 familias de acolhimento, resposta esta que desde agosto de
2022 ndo tem candidatos a prestadores de servi¢o para Familia de Acolhimento. Resposta
esta que ficara fora do ambito do Sistema de Gestao da Qualidade por falta de candidatos
a Familias de acolhimento.

Em 16 de Agosto de 2013 foi atribuida a instituicdo o certificado de implementacéo do
Sistema de Gestéo da Qualidade segundo NP EN ISO 9001.
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1.3 Politica do Centro Social Paroquial de Sdo Siméao de Litém
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1.4 Organigrama

O Centro Social Paroquial de Sao Simao de Litém esta estruturado de acordo com o
Organigrama definido no processo PG.01 - Gestao do Sistema.

A descricdo de cada funcéo constante deste Organigrama, os critérios de substituicdo
e 0S requisitos minimos para o seu desempenho no ambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade, encontram-se descritos em documento proprio — Manual de Funcdes e no
INQ.net.

t i ORGANOGRAMA I

DIRECAO

CONSELHO
FISCAL
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2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

2.1.1 Ambito

O Sistema de Gestéo da Qualidade do Centro Social Paroquial de S&o Siméao de Litém

abarca as suas atuais areas de resposta, sendo a Estrutura Residencial para Pessoas

Idosas e o0 Servico de Apoio Domiciliario o ambito do sistema, acompanhado com o0s

seguintes processos:
e Gestdo do Sistema;
¢ Melhoria Continua;
e Processo de Candidatura;
¢ Processo Individual do Cliente,
e Atividades do Quotidiano;
e Preparacado e Confecdo de Refeicoes;
e Cuidados de Saude;
e Servicos de Apoio Domiciliario;
e Gestdo de Infraestruturas;
¢ Recursos Humanos;
e Gestdo Financeira;

e Gestao de Aprovisionamentos.

A resposta de Acolhimento Familiar para Idosos e Deficientes em Idade Adulta deixa de

pertencer ao ambito em setembro de 2024 visto ndo termos candidatos a familias de

acolhimento.

2.1.2 Requisitos Nao Aplicaveis

Ao Sistema da Qualidade do Centro Social Paroquial de Sdo Simdo de Litém,

considera-se como nao aplicavel o requisito 8.3 “Design e Desenvolvimento de produtos e

servigos” e o requisito 8.5.1.f) “Validagdo dos processos e da prestagdo do servigo” da

norma de referéncia.

O requisito 8.3 “Design e Desenvolvimento de produtos e servigos” nao é aplicavel

uma vez que os servigos de agdo social prestados pelas véarias valéncias da Instituicdo
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encontram-se perfeitamente definidos n&o existindo a conce¢cdo nem o desenvolvimento de
servicos.

O requisito 8.5.1.f) “Validagdo dos processos e da prestacdo do servigco” nao é
aplicavel dado que néo existem no Sistema de Gestao da Qualidade processos cuja saida

nao possa ser verificada por subsequente medi¢cdo e monitorizagao.
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2.2 Estrutura Documental

Os documentos constituintes do Sistema de Gestdo da Qualidade encontram-se

organizados da seguinte forma:

Politica da
Qualidade

Processos

Regulamentos/ Procedimentos

Documentos

Registos

As préaticas de gestdo da qualidade, definidas a partir dos requisitos normativos,
encontram-se descritas nos seguintes procedimentos de gestao da qualidade:

GS.01 — Procedimento Gestao do Sistema;

MC.01 - Procedimento Melhoria Continua;

PC.01 - Procedimento Candidatura;

PIC.01 — Procedimento Processo Individual do Cliente;
AQ.01 - Procedimento Atividades do Quotidiano;
PCR.01 - Procedimento Preparacado e Confecédo de Refeicdes;
CS.01 - Procedimento Cuidados de Saude;

SAD.01 - Procedimento Servi¢os de Apoio Domiciliario;
GI.01 - Procedimento Gestéo de Infraestruturas;

RH.01 - Procedimento Recursos Humanos;

GF.01 - Procedimento Gestao Financeira;

GA.O1 - Procedimento Gestao de Aprovisionamentos
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GA.02 -
GS.04 -

GS.05 -
MC.02 -
MC.03 -

MC.04 —

Selecéo e Avaliagao de Fornecedores

Procedimento Controlo dos Documentos e Registos
Procedimento Gestao da Informacéo Interna e Externa
Procedimento Produto Nao Conforme

Procedimento Auditorias Internas

Procedimento A¢des Corretivas, Preventivas e Reclamacgdes
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2.3 Organizagado do Manual da Qualidade

O MQ é preparado e aprovado pelo GQ. E emitido em formato conforme esta pagina.
No cabecalho de cada pagina séo indicados:

- logotipo

- nome do documento

- codificacéo;

- nUmero da revisao;

No rodapé sao indicados:
- nimero da pagina

- numero total de paginas do MQ

A preparacao e aprovagao sao evidenciadas pelo Diretor da Qualidade no INQ.net.

O MQ é revisto sempre que ocorre qualquer alteracdo que o torne inadequado,
enquadrada em acao de melhoria ou de correcdo. Propostas de revisdo do MQ podem ser
efetuadas por qualquer pessoa, dirigidas ao Diretor da Qualidade, por qualquer via.

Qualquer alteracdo ao conteudo do MQ implica a emissdo de uma nova revisdo do
mesmo, sendo o respetivo nimero incrementado de uma unidade. A primeira revisao é a
00.

Nas revisdes 01 e seguintes é preenchido o “motivo da revisao”, com o registo das
alteraces introduzidas, relativamente a versao anterior.

A distribuicdo de copias do MQ é controlada pelo Diretor da Qualidade. Excetuam-se
as copias e distribuidas para utilizacdo por entidades externas que ndo sao controladas
(sendo assinaladas como tal). As coOpias controladas sdo atualizadas sempre que se

procede a qualquer revisao.
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2.4 DefinigcOes e Abreviaturas

Abreviaturas

MQ — Manual da Qualidade

SGQ - Sistema de Gestéo da
Qualidade
GQ — Grupo da Qualidade

Definicdes (constantes na Norma NP EN ISO 9000:2005):

Qualidade - Grau de satisfacédo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas.

Auditoria - Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncias
de auditoria e respetiva avaliacdo objetiva com vista a determinar em que medida o0s
critérios da auditoria sdo satisfeitos.

N&do Conformidade — ndo satisfacdo de um requisito.

Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) — sistema de gestéo para dirigir e controlar
uma Organizacdo no que respeita a qualidade.

Manual da Qualidade (MQ) — documento que especifica o sistema de gestdo da
gualidade de uma organizacao.

Organizagdo — conjunto de pessoas e instalagbes inseridas numa cadeia de
responsabilidades, autoridades e relagdes.

Cliente — organizacao ou pessoa que recebe um produto.

Politica da Qualidade — conjunto de inten¢fes e de orientacbes de uma organizacéo,
relacionadas com a qualidade, como formalmente expressas pela gestao de topo.

Processo — conjunto de atividades interrelacionadas e interatuastes que transformam
entradas em saidas.

Requisito — necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou

obrigatéria.
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Satisfacao de clientes — percecéo dos clientes quanto ao grau de satisfacdo dos
seus requisitos;

Melhoria Continua — atividade permanente com vista a incrementar a capacidade
para satisfazer requisitos.

Eficacia — medida em que as atividades planeadas foram realizadas e conseguidos
os resultados planeados.

Eficiéncia — relacéo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.

2.5 Comunicacao

O Centro Social Paroquial de Sdo Simao de Litém determinou e identificou as suas
necessidades de comunicacdo interna e externa relevante para o Sistema de Gestédo da
Qualidade.

Para os devidos efeitos, determinou também o que comunicar, quando comunicar, a
guem comunicar, a forma de comunicacdo e 0 responsavel por essa comunicacao,
resultando num Planeamento que integra este Manual em Anexo (Anexo |), sendo que

guando revisto, é substituido o Anexo ndo necessitando de se efetuar revisdo ao Manual.
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3. CONTEXTO DA ORGANIZACAO

3.1 Compreender a Organizacao e o seu Contexto

De forma a facilitar o entendimento e raciocinio da Gestdo de Topo, o Centro Social
Paroquial de Sdo Simao de Litém efetuou uma analise do Contexto da Organizacao, que sera
revista sempre que necessario, ou pelo menos, com uma periodicidade anual, que se baseia
na identificacdo de uma série de questdes internas e externas sobre as quais a Organizacéo
reflete e responde, sendo esta reflexéo e as respetivas respostas, 0 modo como a organizagao
evidencia que compreendeu a prépria organizacéo e o contexto em que se insere.

Esta analise serd a base fundamental para serem identificadas as Forcas, Fraquezas,
Oportunidades e Riscos da Organizacéo, realizando assim uma andlise conhecida por Analise
SWOT.

As questdes Internas séo:

* Missao

* Valores

 Atividade / Tipo de Produto ou Servicos

» Desempenho / Situacdo Econdmica da Organizacao

» Caracterizacdo do grupo de colaboradores

+ Satisfacao dos Colaboradores

* Infra-estruturas, Equipamentos e Maquinas / Localizacao
* Relacdo com Fornecedores

» Relacao / diversidade de Clientes

As questdes Externas sao:

« Enquadramento Tecnoldgico a nivel nacional

» Enquadramento Concorrencial a nivel nacional

» Enquadramento Comercial a nivel nacional

* Enquadramento Geografico a nivel nacional

* Enquadramento Cultural a nivel nacional

» Enquadramento Socio-Econémico a nivel nacional

« Enquadramento Legal a nivel nacional
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O resultado de toda esta andlise encontra-se em Anexo a este Manual (Anexo Il), sendo

gue quando revista, é substituido o Anexo ndo necessitando de se efetuar revisdo ao Manual.

3.2 Identificacdo das Partes Interessadas e suas Necessidades e Expetativas

Integrado no trabalho de andlise do Contexto da Organizacéo, o Centro Social Paroquial
de Sdo Simao de Litém efetuou uma analise profunda ao mercado e a sua envolvéncia,
identificando todas as entidades ou mesmo pessoas coletivas ou individuais, que a
organizagao, fruto da sua atividade, pode influenciar ou afetar, ou ser influenciado ou afetado,
e também que tem a percecdo de que possam sentir-se influenciados ou afetados. Todas estas
entidades, pessoas coletivas ou individuais, sdo identificadas como Partes Interessadas.

Dessa analise, foram identificadas as seguintes partes interessadas:

+ Cliente (Utente e/ou familiares que pagam 0s servigos)

« Utente

» Familiar do Utente/Significativos

» Corpos Gerentes do Centro Social Paroquial de Sdo Siméo de Litém

* Funcionarios (e seus Familiares)

* Fornecedores

» Organismo de Certificacéo

« Concorréncia

» Seguranca Social

» Decisores Politicos e Organismos Estatais

* Comunidade Envolvente

Apoés a identificacdo das Partes Interessadas, foi efetuado um exercicio de enumerar as
suas necessidades e expetativas em relacdo ao Centro Social Paroquial de Sdo Simao de

Litém.

Tendo sido definido uma escala de Poder da Parte Interessada de afetar a atividade do
Centro Social Paroquial de S&o Siméo de Litém e também uma escala de Importéncia dos
Requisitos (necessidades e expetativas) dessas mesmas Partes Interessadas, resultou uma
Avaliacdo de Relevancia dos requisitos, sendo que, os avaliados com impacto superior, na

grandeza de avaliacdo superior a 9 numa escala até 16, sao tidos em conta, sendo que desta
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forma sdo considerados como Riscos associados as Partes Interessadas, sujeitos a
monitorizacao de praticas ja adotadas ou, quando necessarios, determinadas Acdes para que
o Centro Social Paroquial de Sdo Simao de Litém consiga prosseguir e desenvolver as suas
atividade, de forma a ir ao encontro das necessidades e expetativas das Partes Interessadas

relevantes.

Da mesma forma, o resultado de toda esta analise encontra-se em Anexo a este Manual
(Anexo lll), sendo que, quando revista, € substituido o Anexo ndo necessitando de se efetuar

revisao ao Manual.

3.3 Avaliacédo de Riscos / Oportunidades

Uma das principais saidas da andlise do Contexto da Organizacao, S&o 0s riscos, pontos
fracos e oportunidades que sdo identificados e que pela sua relevancia para o Sistema de
Gestao da Qualidade do Centro Social Paroquial de Sdo Simé&o de Litém, deram entrada num
documento denominado Avaliacdo de Riscos / Oportunidades no qual, e de uma forma mais
global e menos estratégica, para cada Processo e tendo em conta também as Partes
Interessadas foram identificados Riscos, Pontos Fracos e Oportunidades, sendo que os dois
primeiros foram avaliados quanto a sua Severidade e Probabilidade, determinando o Impacto

para a organizagao.

Dessa avaliacdo, resultam Riscos com um Impacto quantificado de 1 a 4, que desta forma
séo considerados como insignificantes para o Centro Social Paroquial de S&o Siméo de Litém,
e como tal ndo séo tidos em conta no Sistema de Gestao.

Os Riscos com Impacto avaliado numericamente de entre 5 e 11, sao Riscos
considerados moderados, e tendo em conta a sua relacdo de severidade com a probabilidade,
o Centro Social Paroquial de Sdo Simao de Litém assume-0s e decide manter esses riscos,
sem definir qualquer acéo para os tratar.

Os avaliados com Impacto superior, na grandeza de avaliacédo superior a 12 numa escala

até 16, sdo tidos em conta e sdo determinadas e planeadas A¢des sobre esses mesmos riscos.
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As Ac0Oes, poderéo passar por:

» Aceitar o risco para alcancar uma oportunidade;

» Evitar o risco;

+ Eliminar a fonte do risco;

+ Alterar a verosimilhanga (probabilidade) ou a consequéncia;
 Partilhar o risco;

» Avaliar o risco, mas ndo tomar qualquer medida.;

Mais uma vez, o resultado de toda esta analise encontra-se em Anexo a este Manual
(Anexo IV), sendo que, quando revista, é substituido o Anexo ndo necessitando de se efetuar

revisdo ao Manual

3.4 Conhecimento Organizacional

O Centro Social Paroquial de S&o Simao de Litém determinou o conhecimento
necessario para a operacionalizacdo da sua atividade, sendo que a maior parte desse
conhecimento é comum ou técnico, adquirido pelas caracteristicas e tipologia da atividade do
Centro Social Paroquial de Sdo Simao de Litém ou no ensino especializado, sendo que no que
respeita a cada atividade, ndo conferem grande complexidade, sendo que desta forma, esta
acessivel aos envolvidos em cada atividade desenvolvida pela organizacgéo.

Ainda assim, podera existir uma ou outra informacéo que podera ndo ser comum a toda
a organizacao, e que podera nao estar disponivel a todos os interessados e envolvidos, que
passara essencialmente por informacdes sobre o conhecimento das preferéncias de alguns
utentes ou clientes, alguns métodos e técnicas especiais no tratamento, trabalho ou
procedimentos a aplicar em algumas ocasides e outras situagcdes muito excecionais.

Tendo estas situacdes especiais sido identificadas, o Centro Social Paroquial de Sao
Siméao de Litém garante a manutenc¢do desse conhecimento e a disponibilidade & organizacao
promovendo a partilha entre os colaboradores, na qual se pretende que, entre colegas, se
disponibilize e comunique informacdes e o conhecimento adquirido, bem como novos

conhecimento e préticas relacionadas com cada atividade da organizacgao.
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3. ABORDAGEM POR PROCESSOS

4.1. Introducao

A abordagem e descricdo de processos foi realizada, tendo por base uma “Matriz de

Processo”, modelo onde se definem:

= 0S inputs e outputs de cada processo;

= as atividades principais associadas a cada processo;

= as fungdes que executam e/ou participam cada uma das atividades;

= 0S recursos Necessarios;

» 0s documentos e/ou meios que Sao hecessarios a execucao de cada atividade;

= 0S registos produzidos na execucgao de cada atividade;

= 0S objetivos e indicadores de desempenho do processo.

MATRIZ DE PROCESSO (modelo de matriz)

OBJECTIVO:

INDICADORES DE DESEMPENHO:|

‘Saidas (OUTPUT)

g> Actividade 1 Actividade 2 Actividade 3 Actividade 4 Actividade 5

Funcio 1

Funcéo 2

‘Financeiros

Funcédo 3

TR

Funcdo 4

8
L
=]
3
o

='NHé%a§EuulpmeHMS

Documentos
Associados

 Registos
Associados

P ey

Legenda:
@ E responsavel pelaactividads

O Esti envolvido na actividade
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O Sistema de Gestdo da Qualidade é entendido como um conjunto de processos que
interagem e se interrelacionam entre si (ver capitulo seguinte).

E propésito desta metodologia de abordagem por processos propiciar um
enquadramento para poder determinar o seu desempenho através de indicadores e ou
métricas adequadas.

A sua determinacdo e prossecucdo sao efetuadas regularmente com o objetivo de
melhorar continuamente a eficiéncia e a eficacia dos processos e consequentemente da
organizacao.

Os processos identificados e descritos de acordo com esta metodologia foram
agrupados em trés classes:

I. Processos de Gestao - Processos relacionados com a gestéo da organizacao.

Il. Processos Operacionais - Processos diretamente relacionados com a execuc¢ao do
produto/servico.

lll.Processos de Suporte - Processos que, indiretamente dao suporte aos processos
operacionais, assegurando 0S recursos necessarios.

Para cada processo descrito foram identificadas as oportunidades de melhoria
existentes e convertidas em planos de melhorias.

Um dos beneficios da abordagem por processos é permitir uma maior transparéncia
nas atividades realizadas, pois prevé uma gestdo horizontal, promovendo comunicacéo e
interacéo entre diferentes unidades funcionais e uniformizando os objetivos a atingir.

Cada processo tem um gestor, que é responsavel pelo desempenho do processo e
por concretizar 0s seus objetivos, ao qual cabe:

e assegurar a implementacéo do processo;

e promover a melhoria do desempenho do processo;

e assegurar, em colaboracdo com a diretora da qualidade, a medicdo do(s)
respetivo(s) indicador(es);

e assegurar a realizacdo das atividades, de acordo com o descrito na matriz de
processo, mantendo-a atualizada;

e responder pelo processo em auditoria
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4.2 Mapa e Interacao de Processos

O conjunto de processos que caracterizam o0s servicos da Organizacdo e 0 seu

Sistema de Gestao da Qualidade, encontram-se representados num mapa de processos,

apresentado na figura abaixo.

&£ Centro Social Paroquial de S0 Sim&o de Litém

TEMTED Lo i FAOEIAL
o Sk RO DE LT

GESTAO DO SISTEMA

Processos de Gestio

R N N N N N

Processos Operacionais

R R

MELHORIA CONTINUA

Frocesso
Candidatura

Processo i
individual do Ag"ﬂf:?ﬁ do
Cliente uotaang

Preparacdo e
Confeccao de
Refeicies

Cuidados de Salde

Servico de Apoio
Domicilidrio

sepessalalul saped sep sapepissasan

Processos de Suporte

Gestio Financeira

sepessalajul saued sep sepepissadau sep oedejsnes

Toda a rede de processos é estabelecida tendo em conta aquilo que constituem os

requisitos dos clientes, com vista a sua satisfacao.
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