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Capitulo | — Gestdo do manual

I.1. Objetivo e Campo de Aplicagao do Manual da Qualidade

O manual da qualidade tem como principais objetivos, constituir um documento de
referéncia do sistema de gestéo da qualidade da Casa do Povo de Leomil, descrevendo-
o de um modo sucinto e referindo aspetos organizacionais, estrutura documental e
procedimentos adoptados, bem como, a sua implementagéo, desenvolvimento e
atualizagéo.

O presente manual estabelece, também, as bases do sistema de gestio da qualidade da
Casa do Povo de Leomil, segundo os requisitos do modelo de avaliagdo da qualidade
para a Estrutura Residencial para Pessoas ldosas e Servigo de Apoio Domiciliario.

O presente manual da qualidade procura, ainda, contribuir para a evidéncia do
compromisso da administragéo relativamente a implementagdo do SGQ e constituir um
documento de apresentagdo da Casa do Povo de Leomil.

A sua aplicagdo é obrigatdria para as respostas sociais seniores da Casa do Povo de

Leomil (Estrutura Residencial para Pessoas Idosas e Servigo de Apoio Domiciliario).

I.2. Preparagao e aprovagédo do Manual da Qualidade
A elaboragdo do Manual da Qualidade € da responsabilidade da Dra. Carine Magalhaes
(Gestora da Qualidade).
A aprovagdo do Manual ‘da Qualidade é da competéncia do Sr. Eng.° José Abel
(Presidente da Diregao).
A aprovagdo deste manual é evidenciada pela assinatura em todas as péaginas, no
rodape..
No cabegalho de cada pagina € apresentado:

v Logoétipo da Institui¢éo; '

Identificagdo do processo e nome do documento,

<

Cédigo do documento;

&

Revisao;

L

Numero de pagina e nimero total de paginas.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregdo
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I.3. Revisao do Manual da Qualidade

Sempre que necessario é efetuada a revisdo do presente manual, de forma a manté-lo
atualizado (face aos requisitos da Instituigdo, dos seus clientes, da legislacdo aplicavel e
das normas de referéncia).

Compete a Gestora da Qualidade proceder a analise da sua adequabilidade, pelo menos,
uma vez por ano e, se necessario, emitir uma nova revisao. .

As novas revisdes do MQ tornam-se validas a partir da respetiva data de publicacdo.

As revisbes sao registadas no mapa de controlo de revisées, presente neste manual.

O MQ é revisto sempre que se verifique alguma alteracdo, nomeadamente, resultado de
acbes de melhoria ou de corregéo.

Quélquer colaborador da Instituicdo pode propor sugestdes de alteragdo ao MQ, desde
que devidamente fundamentadas, devendo ser dirigidas 4@ Gestora da Qualidade.
Qualquer alteragdo ao contelido do MQ implica uma nova revisao.

O original obsoleto é arquivado pela Gestora da Qualidade e devidamente identificado.

l.4. Distribuigao e Divulgagido do Manual da Qualidade

A distribuigdo do Manual da Qualidade pode ser feita em suporte informatico ou papel.

O original do MQ estd em suporte papel, junto da Gestora da Qualidade, no dossier
documentos do SGQ.

O MQ é atualizado e distribuido pela Gestora da Qualidade e esta devidamente
aprovado, de acordo com o original existente em suporte papel.

A distribuigdo é feita a todos os Gestores de Processo do SGQ.

Os eventuais exemplares distribuidos pela Gestora da Qualidade sdo identificados como
«copia controlada» a vermelho, na pagina do controlo de revisdes.

Os exemplares nao controlados estdo identificados na pagina do controlo de revisGes,
como «copia ndo controladax.

O presente manual pode ser divulgado ao exterior, sendo a sua divulgagdo nso
controlada quando se trate de distribuigdo a clientes, fornecedores e a outras entidades.

Internamente a divulgagéo do manual € controlada em suporte papel e em suporte digital.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregio
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I.5. Promulgagao pela administragao

O Manual da Qualidade da Casa do Povo de Leomil constitui o principal elemento de
referéncia para a organizagdo e funcionamento do SGQ, evidenciando a aplicagido dos
requisitos do modelo de avaliag&o da qualidade da ERPI e SAD.

A Direcao da Casa do Povo de Leomil assegura o estabelecimento, a implementagéo e a
manutengdo do SGQ, e assume a autoridade e a responsabilidade de disponibilizar todos
0S recursos necessarios e de fazer cumprir as orientagbes constantes no presente
manual.

Compete a Gestora da Qualidade observar, a todos os niveis, o cumprimento das
determinagbes que constam deste manual, sendo diretamente responsavel junto da
Direcao.

O contelido deste manual é de cumprimento obrigatorio para todos os colaboradores.

As chefias s@o responsaveis por garantir que a politica, objetivos, processos e
procedimentos sejam entendidos e implementados a todos os niveis da Instituigéo.

O manual € mantido e atualizado, de modo a traduzir permanentemente as praticas, os
processos e os procedimentos adoptados na Instituigéo e a garantir o desejado nivel de
qualidade dos servigos.

O MQ e restante documentagdo do SGQ possibilitam aos colaboradores da Casa do
Povo de Leomil praticas eficazes com o intuito da concretizaggo da Miss&o, Visao,

Valores, da Politica e dos Objetivos da Instituicio definidos.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregao

Data: 19/06/2018 C%— ?&L&P Data: 19/06/2% Gfatldﬁo ACUHChegO Tranquihdad

Pagina 6 de 23




PGO01. Gestao da Instituigao

cODIGO: PG01.MQ

MANUAL DA QUALIDADE

Revisdo: 6

Pagina 7 de 23

CAPITULO Il - Caracterizagio da Instituigio

I.1. Localizagéo:'

A Casa do Povo de Leomil, tem a sede na Avenida Leontino da Fonseca Martins, n.° 6,

vila e freguesia de Leomil, concelho de Moimenta da Beira e distrito de Viseu.

O contacto telefonico € 254 586 244; E-mail: cpleomil@sapo.pt.

vhptthe
L

Y )
* Casa Do Pova De Leomil

1) L {d " is

Maric Lopes -
informatica

Momhos Da Tia

Antonirhs

Figura 1. Localizagdo Casa do Povo de Leomil

e

Fonte: https://www.google.pt/maps/place/Casa+Do+Povo+De+Leomil/@40.9840128.-
7.6571831,18z/data=!4m2!3m1!1s0x0000000000000000:0x 17486400992 1bddc.
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A Historia

A Casa do Povo de Leomil, atualmente com sede na Avenida Leontino da Fonseca
Martins n.° 6, vila e freguesia de Leomil, concelho de Moimenta da Beira e distrito de
Viseu, foi criada por alvara do Secretario de Estado do Trabalho e Previdéncia em 27 de
Janeiro de 1942, sendo uma das primeiras do distrito de Viseu. Todavia, por motivos
desconhecidos, a primeira Comissdo Administrativa, apenas tomou posse a 22 de Abril de
1948, conferida pelo entdo Presidente da Camara de Moimenta da Beira, o Sr. Dr. José
Gomes Machado, por delegagdo do Exmo. Sr. Delegado do Instituto Nacional do
Trabalho e Previdéncia de Viseu.

Esta instituigdo foi criada como Associagdo de Utilidade Publica com Personalidade
Juridica, com o objetivo primordial de ser um organismo de cooperagdo social e um
elemento primério da organizagéo cooperativa do trabalho rural, tendo coho principios
gerais o desenvolvimento econdmico/social da comunidade local; a promog&o social,
cultural, moral, profissional e valorizagao fisica dos seus associados; a organizagdo de
cooperativas; e o fomento da habitagdo e politica de credito a ativagéo agricola e aos
trabathadores rurais.

Além de desenvolver a sua atividade na freguesia de Leomil, a drea de ag&o desta
instituigdo englobava asrfreguesias de Alvite, Sarzedo, Sever de Pagd. Era a vertente
associativa, na altura, aquela que mais preocupava a instituigdo. Em 1964, depois de ter
sido criada a Federagdo Nacional Para Alegria no Trabalho (FNAT), a Comissdo
Administrativa da Casa do Povo decidiu formar uma comissdo cultural/desportiva com a
finalidadé de ocupar os tempos livres dos associados. Desde os seus primoérdios que a
Casa do Povo de Leomil nunca descorou a preocupagdo com o desenvolvimento social e
cultural da freguesia e areas limitrofes.

Em 1995 foi criado o Centro de Dia e o Servigo de Apoio Domiciliario, tendo em vista as
caréncias da terceira idade, com a entrega didria das duas principais refeigdes, para além
da prestagdo dos cuidados de higiene pessoal, tratamento de roupas, higiene da
habitacdo e acompanhamento aoc médico sempre que necessario. A valéncia de Centro
de Dia funcionou apenas no 1° ano, por ter sido considerado que o Apoio Domiciliario era
mais vantajoso para os idosos.

O primeiro acordo de cooperagdo com a Seguranga Social contemplava trinta clientes,

tendo sido ampliado para cinquenta em 1999. No mesmo ano criou-se o ATL e o

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregéo
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Prolongamento do Pré - Escolar, com almogo para as criangas e transporte ‘das oriundas
da Beira Valente, Sarzedo, Paraduga e Semitela, com o objetivo de minimizar as
dificuldades sentidas com os mais jovens. Atualmente ja nZo se justifica a manutengéo da
vertente infancia juvenil na Instituigéo.

Pelo Despacho de 24 de Julho de 2000, da Subdirectora - Geral da Agéo Social, a Casa
do Povo de Leomil foi equiparada a Instituigo Particular de Solidariedade Social (IPSS),
com o mesmo estatuto de direitos, deveres e beneficiarios.

Atualmente, a Casa do Povo de Leomil_, possui 2 valéncias seniores: a Estrutura
Residencial para Pessoas Idosas e Servigo de Apoio Domiciliario.

A Estrutura Residencial para Pessoas Idosas tem capacidade para albergar 54 idosos.

I1.2. Missao, Visdo, Valores e Politica da Qualidade

Missao

A Casa do Povo de Leomil € uma Instituigdo Particular de Solidariedade Social que tem
como objetivo acolher pessoas idosas, apoiando na satisfagdo das suas necessidades
basicas, diligenciando agbes interativas que visem o retardamento do processo de
envelhecimento, primando sempre por um servigo de exceléncia, através de produtos
- especializados para as diversas necessidades do cliente, através das respostas sociais

de Estrutura Residencial para Pessoas |dosas e Servico de Apoio Domiciliario.

Visao
A Casa do Povo de Leomil promove um servigo qualificado, visando a satisfagdo das
necessidades do cliente, tendo como base o cumprimento da legislagdo em vigor.

Pretende ser um modelo de referéncia enquanto Instituicdo.

Valores

Os valores principais da Casa do Povo de Leomil sdo os seguintes:

Solidariedade — Acolher com caracter solidario todos os que recorrem aos nossos
servigos, respondendo as suas necessidades e especificidades;

Orientagdo Moral e Espiritual — Atender & condigdo moral do cliente e respeita-lo

independentemente da sua religido;

Elaborado por: Gestera da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregao
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Respeito/Etica — Ter sempre em consideragdo os direitos da pessoa idosa, saber
respeita-la e agir eticamente, através da promogéao de autonomia e dignidade, pugnando
contra qualquer tipo de discriminagéo;

Confianca — Criar um ambiente de confianga mutua, entre a Diregdo, Funcionarios e
Clientes, inspirando-se na generosidade, partilha e respeito pelas especificidades de

cada um;
Gratiddo — Respeitar o idoso na sua individualidade valorizando os seus saberes e

 histérias de vida;
Tranquilidade — Proporcionar momentos de privacidade e de paz através das terapias

tranquilizadoras e da musicoterapia;

Aconchego — Prestar servigos que proporcionem bem-estar ao cliente.

Politica da qualidade
1. Garantir um servigo qualificado, competente e certificado de forma a satisfazer as

necessidades, quer dos clientes, familias, colaboradores e comunidade em geral;

2. Valorizar o trabalho em equipa, contribuicdes individuais, promover o aumento das
competéncias, incentivar a participagdo de todos, de modo a implementar agbes que

contribuam para a melhoria da qualidade;

3. Promover o desenvolvimento global com base na promogéo social, ambiental, cultural

e recreativa minimizando as caréncias da comunidade envolvente;
4. Gerir eficazmente o Sistema de Gestdo da Qualidade;

5. Desenvolver atividades que permitam a melhoria da qualidade dos servigos prestados,

nomeadamente ao nivel das infra-estruturas e equipamentos da Instituigéo;
6. Promover a imagem da Institui¢céo interna e externamente;

7. Melhorar continuamente o Sistema de Gestdo da Qualidade;

8. Garantir a sustentabilidade da Instituigcdo.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregéo
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I11.3. Organogramas Institucionais
A Casa do Povo de Leomil tem 3 Organogramas, sendo eles: o Organograma da Casa do Povo
de Leomil e o das respostas sociais: Servico de Apoio Domiciliario (SAD) e Estrutura

Residencial para Pessoas Idosas (ERPI), que podem ser consultados de forma auténoma.

Capitulo Ill - Sistema de Gestio da Qualidade

l1.1. Ambito do Sistema de Gestio da Qualidade

O ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade da Casa do Povo de Leomil, aplica-se as
respostas socias na area da Terceira Idade: Servigo de Apoio Domiciliario (SAD) e Estrutura
Residencial para Pessoas Idosas (ERPI). |

O ambito de certificagéo é para as duas respostas sociais enunciadas.

lll.2. Referéncias ‘

Este Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade foi elaborado de acordo com as orientacdes
descritas nos seguintes documentos:

v' Modelos de Avaliagdo da Qualidade das Respostas Sociais, do Instituto da Seguranca
Social, IP — Servigo de Apoio Domiciliario (2010) e Estrutura Residencial para Pessoas Idosas
(2008); '

v' Requisitos legais e regulamentares aplicaveis.

lll.3. Exclusdes a Requisitos

De acordo com o normativo aplicavel, Modelos de Avaliagdo da Qualidade das Respostas
Sociais, do Instituto da Seguranga Social, IP — Servigo de Apoi‘o_DomiciIiério (2010) e Estrutura
Residencial para Pessoas |dosas (2008), excluem-se os critérios de nivel A dos referidos

Manuais.

lll.4. Organizagéao do Sistema de Gestao da Qualidade

O Sistema Gestdo da Qualidade tem como objetivo principal prestar servigos individualizados e
personalizados aos clientes da Estrutura Residencial para Pessoas Idosas e do Servigo de
Apoio Domiciliério. '

Na ERPI o objetivo é satisfazer as necessidades basicas, assim como, as atividades da vida

diaria.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregao
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No SAD asseguramos a entrega didria das duas principais refeigdes, prestagdo dos cuidados
de higiene pessoal, tratamento de roupas, higiene da habitagéo, animagéo sociocultural e
acompanhamento ao médico, sempre que necessario, ou outros servigos, como possiveis
reparacdes no domicilio do cliente.

O Sistema de Gestdo da Qualidade tem como base a observagdo do desempenho dos
processos da Casa do Povo de Leomil e dos requisitos da qualidade, tendo como referéncia o
modelo de avaliagéo da qualidade da Seguranca Social. Pretende-se criar interagdo entre os
processos de Gestdo e Melhoria, processo Chave e processos de Suporte a atividade, para
que a melhoria seja uma pratica sustentada e continua.

O Sistema de Gestdo da Qualidade assenta no modelo representado na figura seguinte:-

Melhoria continua do sistema
de gestio da qualidade

It e e -~ __»| Responsabilidade
SHIENTE ]~ O da administracdo

Medicgdo
HeEodi
melhoria

CLIENTE"

Realizacao
do produto =>-

Legenda:
— agregacdo de valor
— informagao

Figura 1. Organizagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (Fonte: NP EN ISO 9001:2008)

O Sistema de Gestdo da Qualidade € entendido como um conjunto de processos que
interagem e se interrelacionam entre si. O objetivo, da metodologia da abordagem por
processos, € que permite uma compreensdo das suas interagbes e a determinagéo do seu
desémpenho, através de indicadores adequados. A sua supervisdo é efetuada regularmente
com o objetivo de melhorar continuamente a eficiéncia e a eficacia dos processos e
consequentemente da Instituicdo. Desta forma, pretende-se assegurar que a Casa do Povo de
‘Leomil responda de forma eficiente as necessidades dos clientes garantindo assim a sua

satisfacao.
Os processos identificados e descritos de acordo com esta metodologia foram agrupados em

quatro categorias:
4+ Processo de Gestdo: é o processo que estabelece a gestdo do SGQ da Instituigdo;

Elaborade por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregao
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+ Processos - chave: S&o os processos relacionados com os servigos prestados pela
Instituicdo.

+ Processos de Suporte: sdo processos que indiretamente se relacionam com a prestagao
de servigos ao cliente, mas que asseguram o apoio necessario aos processos-chave,
disponibilizando os recursos necessarios as suas atividades; e

+ Processo de Melhoria: é o processo que visa a melhoria do SGQ da Instituicdo, através da
medi¢do e monitorizagéo dos seus processos, com vista a continua adequacéo dos servigos,
as necessidades e expetativas dos clientes.

Um dos beneficios da abordagem por processos & permitir uma maior transparéncia nas
atividades realizadas, pois prevé uma gestéo horizontal, promovendo comunicagédo e interacéo

entre diferentes unidades funcionais e uniformizando os objetivos a atingir.

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

v' Assegurar a implementagdo do processo e a sua revisao, sempre que necessario;

v" Colaborar na elaboragdo da documentagéio associada a cada processo;

v" Promover a melhoria do desempenho do processo;

v Assegurar a medicdo do(s) respetivo(s) indicador(es):

v" Responder pelo processo em auditoria.

l11.5. PDCA ou (_.':iclo de Deming

A implementagdo do SGQ, da Casa do Povo de Leomil, assenta na metodologia do PDCA que
consiste numa melhoria continua e desenvolve-se em 4 fases. |

Assim:

P.(Plan) — Planear:

Foram definidos procedimentos, e é assegurada a sua atualizagdo, com o objetivo de promover

a melhoria continua dos servigos prestados.
Foram estabelecidos e estdo documentados os objetivos e as metas a atingir, no 4mbito da

gestdo, para as respostas sociais a certificar, que sejam consistentes com a Politica da

Qualidade definida pela Diregao.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregdo
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O Plano de Atividades foi definido de forma a atingirem-se os objetivos e metas propostas com
0 SGQ, delineando as agdes a desencadear, os responsaveis pela sua execugdo (meios e

recursos necessarios), o0 acompanhamento efetuado e estabelecido o respetivo prazo.

D (Do) - Executar

A Casa do Povo de Leomil desenvolveu, para a implementagdo do SGQ, capacidades e
mecanismos de suporte necessarios para observar a sua Politica da Qualidade, Objetivos e
Metas. _

Para tal, foram estabelecidas e comunicadas as fun¢des e responsabilidades com o objetivo de
facilitar uma gestéo eficaz do SGQ. ' .

Estdao identificadas no Manual de Fungdes, as necessidades de cofnpeténcia para o
desempenho de cada fungdo, assim como sdo postas em pratica agbes para que 0s
colaboradores estejam conscientes da sua contribuigdo para o atingir dos resultados
esperados.

A prioridade é dada a implementagéo real e a aplicagdo de boas praticas, sustentadas numa
estrutura documental que pretende ser de facil interpretagao, clara e objetiva, servindo de apoio
e registo ao desenvolvimento de todas as atividades.

A Diregéo apoia e impulsiona inteiramente todas as medidas relacionadas com a melhoria do
SGQ, de forma a assegurar o sucesso deste desafio, considerando que uma certificagéo da

qualidade tem como pilar um sistema devidamente implementado em conjunto com a definigéo

de processos e documentos.

C (Check) - Monitorizar, Verificar

Num SGQ, as agbes de monitorizagdo, os processos de auditoria e a andlise sistematica dos
desempenhos/resultados atingidos geram uma grande quantidade de informag&o. Contudo, é a
forma como a informacéo é registada e analisada que determina a sua utilidade. Estes, s&o
aspetos importantes, do processo de acompanhamento e monitorizagdo do SGQ, com o
objetivo de identificar areas de melhoria. O objetivo € que estes processos sejam continuos,
com um carater interativo, em alternativa a verificagdes periddicas.

Assim, desenvolveu-se um sistema de registos da qualidade resultantes das agbes de

monitorizagdo e acompanhamento, com andlise de resultados e identificagdo de medidas de

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregdo
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corregdo, de melhoria ou de agdes corretivas. Este processo é completado com a realizacdo de
auditorias internas.

Face a dimenséo e estrutura da Instituicdo, implementaram, sistematizaram-se praticas e
atribuiram-se responsabilidades que proporcionam a andlise e avaliagdo continua pela Gestora
da Qualidade e pela Diregdo. Cabe & Gestora da Qualidade a fungdo de assessorar a Direcao
na revisédo/andlise do desempenho do SGQ, levando até a mesma, informagoes -sobre a
eficacia do sistema, assim como na determinagéo de agbes corretivas, preventivas e de
melhoria. A autoridade para decisdes ou agdes a tomar sdo dadas & Diregdo a quem compete

nomear os elementos da Instituigdo que vdo pdér em préatica essas determinacdes.

A (Act) — Atuar .
A adaptagé@o dos planos de agdo, das metas, dos objetivos e, em dltima andlise, da prépria
politica € um processo normal, decorrente da realizagdo e cumprimento do plano,
acompanhaméntos sistematicos e monitorizacdo do SGQ, assim da continua procura da
melhoria da eficacia do mesmo.

No seguimento das concluses e das decisGes sobre a melhoria dos servicos prestados e do
desempenho dos processos sdo novamente planeadas as agdes consideradas necessarias e
pertinentes para que se atinjam os resultados desejados.

Para a revisdo do SGQ, séo reportados os dados de desempenho que fazem o balango do ano
transato. O balango € analisado em reunido entre a Direcdo e Direcdo Técnica/GQ, que €&
registado na Revisdo do SGQ, bem como as decisdes tomadas relativamente a melhoria da
eficacia do SGQ e dos seus processos, melhoria dos servicos relacionados com os clientes,

requisitos dos mesmos e necessidades de recursos.

l1.6. Estrutura Documental
A Casa do Povo de Leomil apoia-se nos seguintes documentos;

1. Manual da Qualidade (MQ) e Politica da Qualidade (PQ):
Contém os principios base e as orientagdes da Instituicdo para o desenvolvimento do Sistema

de Gestdo da Qualidade.

-

2, Estatutos, Processos, Regulamentos Internos e Requisitos Legais

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregéo
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+ Estatutos: Os estatutos da Casa do Povo de Leomil respeitam as disposigées do
Estatuto das IPSS, aprovado em legislagdo propria. Este documento devera conter os
seguintes elementos: Denominagdo; Sede e ambito de agéo; Fins e atividades da Instituigéo;
Denominag&o, composigdo e competéncia dos corpos gerentes; Forma de designar os
respetivos membros e o regime financeiro;

4+ Processos: Indicam os processos da Instituigdo e a sua inter-relacéo;

+ Regulamentos e Requisitos Legais sdo mecanismos de controlo que orientam e regulam

a atividade da Instituigéo.

3. Procedimentos e Instrugdes de trabalho

Os procedimentos descrevem as atividades e as instrugdes de trabalho descrevem, de forma

pormenorizada, o trabalho a ser desenvolvido.

4. Registos
Evidenciam os dados e os resultados das atividades, no que diz respeito ao planeamento, a

realizagdo, monitorizagéo, avaliagdo e a melhoria dos processos.

Capitulo IV - Processos
Todos os documentos/impressos sdo controlados através da sua codificagdo, utilizando as
seguintes siglas:

PG - Processo de Gestéo

PC - Processo Chave

PS - Processo de Suporte

PM — Processo de Melhoria

PR — Procedimento

IMP — Impresso

IT — Instrugdo de Trabalho

Aos manuais dos diferentes processos estes sdo codificados com a identificagéo do processo
seguido das iniciais do nome do documento.
Quando se trata da codificagdo de impressos ou documentos:

PMO01.IMPQQ9 — quer dizer que pertence ao Processo de Melhoria e se trata do Impresso 009.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregéo
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No caso de um procedimento:
. PC01.PRO1. - Refere-se ao processo-chave 01, procedimento n.°1.
No caso das Instrugbes de Trabalho segue o mesmo procedimento:

PC03.IT001 — Refere-se ao processo 03 a instrugédo de trabalho 001.

Elaborado 'por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Diregao
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IV.2. Descrigdo dos Processos

A descrigdo de cada processo é realizada nas matrizes de cada processo, que constam nos
impressos integrantes de cada processo.

Elaborado por: Gestora da Qualidade Aprovado por: Presidente da Direggo
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IV.4. Mapa de Indicadores
Tipo Processos Indicadores Responsavel
e NUmero de n3o conformidades, ano
PGO1 ¢ Numero de ajudas técnicas disponibilizadas
” DIR/DT/GQ
,‘8 Gestdo da ¢ Numero de parcerias estabelecidas
§ Instituigdo » Numero de convivios entre os colaboradores
= Site oficial da Casa do Povo de Leomil
* Resultados do Balango Orgamental,
PCO1 Taxa de Cumprimento do Programa de Acolhimento DT/ AS
Gestio do n&o cumpridos — ERPI
Acolhimento » Taxa de Cumprimento do Programa de
Acolhimento ndo cumpridos — SAD
PCO02 * Taxa de cumprimento dos Pl's_ ERPI
o i ’ ; DT/AS /AN
> Gestio das » Taxa de cumprimento dos Pl’s_ SAD
& Atividades de e Taxa de Cumprimento do PADP
Intervengéo » Taxa de realizago das visitas domiciliarias.
PCO03 e Numero de Quedas registadas
= : _ EE/DT
Gestio dos » Numero de Feridas
Cuidados Pessoais
e de Saude
PS01_ o Taxa de cumprimento do Plano de Manutengéo Encarregado da
Gestdo da « Gastos com a reparagdo das maquinas e Manutengdo /
Manutengio equipamentos Economato
]
g A e Grau de cumprimento do Plano de Formagao
a Gestio dos DIR/DT/GQ/
« » Grau satisfagdo dos colaboradores
R os H
SEHIROS BUMAnos e Taxa de Realizacéo das Reunides
Encarregado da
PS03_Gestaodo |, Numero de rupturas do stoks Manutencéo /
Economato ¢ Numero de produtos nao conformes Economato
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. ‘ \ . Gra[' i fidadl
Data: 19/06/2018 \ Data: 19/06/2018 lda() Aconchegg Tranqlllllda




PGO01. Gestao da Instituicéo

cODIGO: | PGO1.MQ

Monitorizagao
e

Melhoria

Medigao

Revisdo: 6
MANUAL DA QUALIDADE ]
: Pagina 22de 23
o N.° de Auditorias Internas
PMO1_ o Taxa de Cumprimento do Plano da Qualidade / GQ /DT

Atividades / Objetivos da Qualidade

o N.° de reclamacbes recebidas, transversal aos

processos

» Resultado de Inspe¢des

« Resultados de desempenho dos processos chave
» Resultados das auditorias internas ou externas

» Grau de Satisfagéo dos clientes, ERPI

o Grau de Satisfagao dos clientes, SAD

« Grau de Satisfagao dos parceiros

SIGLAS E ABREVIATURAS

ERPI - Estrutura Residencial para Pessoas |dosas

SAD - Servigo de Apoio Domiciliario
SGQ - Sistema Gestéo da Qualidade

MQ — Manual da Qualidade
DIR - Diregéo

DT — Diretora Técnica

AS — Assistente Social

AN — Animadora Sociocultural

EE - Equipa de Enfermagem

FT - Fisioterapeuta
GQ — Gestora da Qualidade
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Este Manual da Qualidade foi elaborado pela Gestora da Qualidade, Dra. Carine
Magalhées.

()ﬂn T ’:‘E&%@Q@ 1ok

(Gestora da Qualidade)

Este Manual da Qualidade encontra-se aprovado pelo Presidente da Diregéo, Sr. Dr.
Jaime Gouveia
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