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1. Apresentacéao da Instituicao

1.1. Promulgacéo
As organizacdes do sector social sdo hoje colocados o mesmo tipo de desafios e problemas que se
colocam as empresas: serem bem sucedidas, serem sustentaveis, através do reconhecimento social da sua
utilidade e eficacia, gerando satisfacdo por parte dos seus clientes e outras partes interessadas. Torna-se
assim necessario tomar decisdes, com o objectivo de alcancar resultados bem definidos e determinados,

ajustados a satisfacdo das necessidades dos clientes, com um consumo ajustado dos seus recursos.

Partindo da identificac@o e caracterizacdo das necessidades dos seus clientes, e tendo em consideragéo os
requisitos que a legislacdo e os regulamentos instituidos pelas entidades financiadoras e reguladoras
colocam, bem como os requisitos normativos do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), o Centro Social
da Paroquia de S. Salvador (CSPSS) tem o dever de mobilizar as suas competéncias, recursos e métodos
de trabalho, no sentido do seu cumprimento de uma forma permanente, para que sejam implementadas as

suas Missao e Politica.

Assim, o presente Manual da Qualidade reflecte o compromisso do CSPSS na adop¢do do Modelo de
Gestéo do tipo empresarial, para assegurar a qualidade adequada dos servi¢os fornecidos, constituindo o
suporte documental da organizagéo geral da Institui¢cdo, e descrevendo o SGQ implementado, bem como os

meios de que disp8e para a concretizacdo da sua estratégia e Objectivos.

Este manual permitirhd a todos os colaboradores do CSPSS, aos seus clientes e fornecedores, agirem
eficazmente para que os objectivos da Instituicdo sejam alcancados e para que seja assegurado o

cumprimento do conjunto de requisitos estabelecidos para o SGQ segundo a NP EN ISO 9001:2008.

Com a aprovacéo deste manual, a Direccdo declara assumir o seu total comprometimento e em garantir os

meios materiais e humanos para a satisfacéo da estratégia de gestdo da qualidade.
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1.2. Historial

O CSPSS é uma Instituicao Particular de Solidariedade Social, ha 12 anos ao servico da comunidade. Foi
criada através do registo n © 2/94 na Direccdo Geral da Seguranca Social em 16/12/1993 com publicacéo no
Diario da Republica n° 28, Ill série de 02/02/21995 e iniciou a sua actividade, em 01/07/2000 na Rua da
Igreja, em S. Salvador, com Centro de Dia e Apoio Domiciliario, com instalacdes proéprias.

Possui ainda umas segundas instala¢gfes, adquiridas, sitas na Rua Coracdo de Jesus, freguesia de S.
Salvador, concelho e distrito de Viseu onde funcionam as respostas socais de Creche e Pré Escolar. Estas
actividades iniciaram-se em 01/02/2007.

Ainda em 2011 inicia a implementacdo de um SGQ tendo como referéncia a NP EN ISO 9001: 2008 e os
Manuais do ISS, no a&mbito do programa FAS2 (Formagao Acgéo Solidaria).

1.3. Constituicéo e Identificacéo Fiscal

Estrutura Juridica: IPSS
Bairro Fiscal: Viseu
N° de Contribuinte: 503 367 460

1.4. Localizagdo e coordenadas

O CSPSS esta situado na Rua da Igreja — S. Salvador — 3510-764 Viseu
Tel. 232418740

Fax 232418741

Emails: cspsalvador@gmail.com

Coordenadas GPS:

Latitude: 40°39'6.67"N

longitude: 7°56'13.22"W

1.5. Instalagdes e Meios Humanos

N° Total de colaboradores - 24

A Area Total das Instalacées do CSPSS encontra-se dividida em dois equipamentos:

- Edificio Sede, onde decorrem as respostas sociais do Centro de Dia e Apoio domiciliario, bem como os
restantes servigcos de apoio (cozinha, lavandaria, servicos administrativos)

- Edificio da Creche, onde decorrem as atividades desenvolvidas com criangas no ambito das Respostas
sociais da Creche e Pré- Escolar.

1.6. Dominio de Actividade
Instituicdo Particular de Solidariedade Social, Instituicdo de Utilidade Publica.
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1.7. Responsabilidade, Autoridade e Comunicagéo

1.7.1. Organigrama

As responsabilidades e autoridades de todo o pessoal que gere, efectua e verifica o trabalho considerado
relevante para o Sistema de Gestéo da Qualidade, estédo definidas no Manual de Func¢des da Instituicéo.

A estrutura hierarquica dessas Fungdes apresenta-se descrita no seguinte Organograma:

Conselho Fiscal Direccao
Equipa da
Qualidade
Secretariado Servigos de Centro Apoio Creche Pré
Economato Saude de Dia Domiciliario Escolar

Direccdo Técnica

Direccdo Técnica

Servico Social

Nota 1: Organigrama retirado da versao original em vigor.

Servicos
de
Alimentacao

Ajudantes de
Accao
Directa

Nota 2: Existe um Organigrama nominativo

Educadoras de

Infancia

Auxiliares de

Accao
Educativa
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1.7.2. Representante da Gestéo

A Direccdo nomeia como Representante da Gestdo em matéria de qualidade o Sr. Antonio José dos Santos
Silva que, com o apoio da Equipa da qualidade, devera:

- Assegurar o estabelecimento, a implementacdo e manutencdo dos processos necessarios ao sistema de
gestédo da qualidade;

- Reportar aos restantes elementos da Direccdo o desempenho do SGQ e qualquer necessidade de
melhoria;

- Assegurar a promocédo da consciencializacdo para com os requisitos dos clientes, em toda a organizacao.

1.7.3. Comunicacéo Interna

Os meios de comunicacdo internos utilizados no CSPSS para divulgacdo da informacdo relevante,
nomeadamente no que respeita a qualidade, sao:

e Registos associados as Actividades da Instituicao;

e Impressos de Comunicagdes Internas

e Actas de Reunido;

e Convocatorias, etc.

1.7.4. Comunicacédo Externa

Os meios de comunicagédo utilizados no CSPSS para divulgacdo da informacéo para o exterior, podem ser
quaisquer uns dos seguintes:
e O conjunto de registos associados as Actividades da Institui¢éo;
e Circulares
e Memorandos
E-mails (Correio electrénico) e faxes;
Convocatorias, etc
Oficios
Pedidos de autorizacao
Jornais da Comunidade

2. Sistema de Gestdo da Qualidade

2.1. Objectivo e Ambito

O SGQ adoptado segue as disposi¢cdes da NP EN ISO 9001:2008, tendo como objectivo adoptar processos
e desenvolver medidas que melhorem o servico prestado aos clientes/utentes, no d&mbito das Respostas
Sociais do Centro de Dia, Apoio Domiciliario, Creche e Pré escolar.

2.2. Exclusfes ao SGQ

O SGQ exclui o requisito 7.3 da NP EN I1SO 9001: 2008, dado que nao se prevé a conce¢do nem criagdo de
novas respostas sociais no @mbito do SGQ.

2.3. Estrutura Documental do SGQ do Centro Social da Paréquia de S. Salvador

O SGQ é composto por documentos internos e por documentos externos. Os procedimentos a ter para a
sua gestédo e controlo encontram-se descritos no P01 — Gestdo Documental.

A documentacéo de suporte do SGQ tem como objectivos gerais:
- Comunicar aos seus Colaboradores a Missao, Visao, Valores e Politica da Qualidade;

- Comunicar aos seus Colaboradores os requisitos do SGQ, 0s processos e 0s procedimentos
aplicaveis;

- Descrever e suportar a implementacao do SGQ;

- Fornecer uma referéncia para a realizacdo das auditorias internas;
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- Fornecer uma base documental para a formacéo do pessoal nos aspectos da qualidade;
- Apresentar o0 SGQ a entidades exteriores, tornando-o demonstravel,

- Demonstrar a conformidade do SGQ com os requisitos, em situacdes contratuais.

As diferentes categorias de documentos de suporte ao SGQ estédo sintetizadas na Estrutura Documental
seguinte:

Declaragdes

A

Traduzem os da Direcgao

Inputs do SGQ

MQ;
MF

PR; REG \4—

IT; Planos; Impressos e Todos os Restantes
Documentos +—

Traduzem os _
Outputs do SGQ / Registos «—

A

DOCUMENTOS DE ORIGEM EXTERNA

Declaragdes da Direcc¢éo: Missao, Visdo, Valores, Politica e Objectivos da Qualidade.

MQ: O Manual da Qualidade é o documento que descreve 0 SGQ e seus processos, e 0s relaciona com os
requisitos normativos aplicaveis; identifica para cada Processo o ambito de actuacéo, as entradas, saidas,
responsaveis e outros documentos relacionados.

MF: O Manual de Funcdes é o documento que identifica as funcdes e seus requisitos minimos, e descreve
as responsabilidades e autoridades a elas associadas.

PR: Os Procedimentos sdo documentos que descrevem actividades do SGQ, os métodos de realizacao e
gestdo das mesmas, de forma a cumprir com os requisitos dos clientes e da norma de referéncia.

REG: Os Regulamentos sdo documentos que regulam as actividades da Instituicdo.

IT: As Instrucdes de Trabalho sdo documentos que descrevem de forma detalhada como realizar e registar
as tarefas.

Planos: Documentam o planeamento aplicavel ao SGQ e definem as accdes, responsaveis, cronograma e
ponto de situacao

Impressos: Sao os modelos nos quais os documentos e registos serdo elaborados.

Registos: Documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncias das actividades
realizadas.

Documentos de Origem Externa: Sdo documentos de suporte necessarios ao SGQ mas de origem
externa a Instituicdo, por exemplo: normas, Especificacdes, manuais de instru¢cdes dos equipamentos,
Legislacdo, Regulamentagdo; é importante assegurar a actualizagdo destes documentos.



Manual da Qualidade Edicgo: A
Pagina 8 de 14

2.4. Missdo, Visao, Valores e Politica da Qualidade

Misséo
A nossa missdo é trabalhar na e para a nossa comunidade de forma a atenuar os problemas sociais e
educativos existentes na area da infancia, juventude, na velhice e invalidez e na dinamizacao de actividades
de caracter cultural. Todo o trabalho que desenvolvemos assenta num principio orientador “trabalhamos
para que gostem de ca estar”, queremos que os nossos utentes/clientes sintam a nossa Instituicdo como a
sua casa.

Viséo

Sentimos que somos uma referéncia muito positiva neste meio socio-econémico. O trabalho desenvolvido, a
satisfacdo e acima de tudo a participacdo dos nossos clientes, familias e comunidade no desenvolvimento
das nossas actividades, aliada a um grande sentido de trabalho em equipa dos nossos colaboradores e
elementos directivos, reforca o sentido e ideia de sermos de facto uma grande familia.

Queremos que a nossa instituicdo se afirme cada vez mais no seio da nossa comunidade como uma
entidade que serve, trabalha com e para as pessoas, promovendo actividades e iniciativas de caracter
educativo e cultural bem como a criacdo de oportunidades de crescimento, de desenvolvimento e de
capacidades de relacionamento com o mundo.

Valores

A intervencéo e dindmica educativa e social assentam nos seguintes valores:
- Igualdade de acesso e de oportunidades a todas as criancas e idosos;
- Combate as desigualdades sociais;
- Cumprimento dos direitos da crianca e do idoso
- Bem-estar fisico e psicolégico de todos os utentes/clientes
Valorizamos também um clima de afecto com os nossos utentes/clientes e familias.

Politica da Qualidade

O CSPSS propde-se ser um organismo vivo, promotor do desenvolvimento global do ser humano nas suas
diferentes dimensdes, encarando o ser humano como um ser biopsicossocial.

Assenta numa politica de qualidade baseada na promoc¢do de uma relagdo aberta com a comunidade
envolvente e familias garantindo a satisfagdo das necessidades dos nossos clientes.
E nosso proposito trabalhar no sentido da melhoria continua, de forma a garantir a qualificacio dos servicos
prestados, e o cumprimento dos requisitos legais e normativos afectos a cada Resposta Social.

O trabalho de equipa e a participacdo de todos os intervenientes internos e externos sao condi¢do essencial
do desenvolvimento da nossa accéo.

2.5. Objectivos da Qualidade/Estratégicos

- Atingir a satisfacdo dos utentes/clientes

- Rentabilizar/optimizar os recursos materiais e humanos

- Implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade adequado as necessidades da Instituicdo
- Fomentar e dinamizar actividades socio-culturais

2.6. Processos do Sistema de Gestdo da Qualidade

A figura seguinte representa os processos do SGQ do CSPSS, areas de atuacado se dividem em 3 grupos:

» Processos Chave que interagem diretamente com a satisfacao do clientes;

> Processos de Suporte que funcionam na retaguarda dos restantes processos do SGQ, e que tém por
objetivo garantirem os meios e suporte de informacao necessaria para o seu correto funcionamento

> Processo Dire¢do que atua na linha da definicdo estratégica e das decisbes com vista a melhoria
continua.

A descricdo e as interacgfes destes processos s&o apresentadas no capitulo “Descrigdo dos Processos”.
Na restante documentacdo do SGQ podem ser encontradas descricbes mais detalhadas de estas e/ou de
outras interaccoes.
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Requisitos (Clientes, normativos e legais)

PROCESSO DIRECAO

4 7

(U

<>

PROCESSOS CHAVE \
Candidatura Plano Plano Prestacao
e Admisséao Individual Atividades Servicos Cliente
IF ID IF ID IF ID IF ID
_ 4 4 )
PROCESSOS DE SUPORTE \
Higiene e Compras Manutengéo Recursos
HACCP Humanos

»

&

: v
Qualidade

)

2.6.1. Fundamentacdo dos Processos

2.6.1.1.

Processo Direccéo

Contendo apenas o processo de Gestdo do SGQ, ele serve para definir politicas, diretrizes e estratégias
para levar a cabo o bom funcionamento da Instituicdo, bem como efetuar a analise do seu desempenho e
tomar decisdes com vista a melhoria continua dos servigos e da sustentabilidade da instituicdo. Tem como
inputs todos os dados produzidos no SGQ e como outputs a melhoria continua do mesmo.

Satisfacao Clientes, Cumprimento de Requisitos
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Processo Candidatura e Admissao

Tem como proposito recolher todas as necessidades e requisitos dos clientes, e em nome da Instituigdo,
assumir o compromisso contratual para o cumprimento dessas disposi¢cdes, com vista a sua satisfacao.

2.6.1.3. Processo Plano Individual

Garante a definicAo de metodologias e sua forma de implementacdo para ajustar permanentemente o0s
servigos prestados por Reposta Social, as necessidades especificas de cada cliente.

2.6.1.4. Processo Plano de Actividades

Estabelece os inputs para os vérios planos de atividades da instituicdo, e a forma como estes sdo
concretizados e revistos por Resposta Social.

2.6.1.5. Processo Prestacédo de Servigos ao cliente

Estabelece as regras gerais para os servicos prestados diariamente aos clientes utilizadores de cada
Resposta Social da Institui¢&o.

2.6.1.6. Processo Higiene das instalagdes e HACCP

Estabelece as metodologias necesséarias para garantir de forma permanente a higiene das instalagbes, a
elaboracdo de ementas, preparacdo, confecdo, distribuicdo e apoio das refeicdes, de acordo com as
necessidades do cliente e requisitos legais aplicaveis, tendo como principal foco, garantir uma alimentacéo
equilibrada, seguindo as boas préticas de higiene e seguranca alimentar.

2.6.1.7. Processo Compras

Estabelece as regras gerais para as atividades de compras, nomeadamente aquisicdo de bens e servicos
(necessidades/procura), controlo de produtos a rececdo, tratamento de reclamacdes a fornecedores,
avaliacdo de fornecedores e controlo de stocks.

2.6.1.8. Processo Manutencéo

Serve para assegurar as atividades de manutencdo das instalacdes, equipamentos e viaturas utilizadas
pelas Respostas Sociais da Instituicdo, de modo a dar cumprimento aos requisitos legais aplicaveis as infra-
estruturas e manter o regular funcionamento de cada resposta social.

2.6.1.9. Processo Recursos Humanos

Este Processo aplica-se as atividades de Recrutamento e selecdo de colaboradores, processamento de
Salarios, Gestdo das Férias, Gestdo da Formacado, Avaliagdo de Desempenho e da Satisfacdo dos
Colaboradores.

2.6.1.10 Processo Qualidade
Pretende assegurar as atividades de Gestdo Documental e a dinamizacdo junto dos restantes processos,
para o Registo e Tratamento das Nao Conformidades com vista & definicAo de Acgbes Corretivas e
Preventivas, garantindo a implementacdo e arquivo da documentagcdo resultante das atividades dos
processos. Efetua também a promocao de Auditorias Internas ao SGQ e a todos 0s seus processos.
Assegura as atividades de Medic&o da Satisfacdo do Cliente, e efetua oTratamento de Dados tendo como
suporte todos os inputs de medic&o, no sentido de suportar a Direcdo na tomada de decisfes e de lhe
apresentar propostas de desenvolvimento organizacional
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2.6.2. Descri¢cédo dos Processos

Processos Entradas Saidas
Origem Descrigéo Descrigéo Destino
Direccéo Todos os | - Missdo, Visdo, Estratégia -Cumprimento da legislagdo e | Todos os
processos - Legislacao e regulamentacéo regulamentacéo aplicavel processos
aplicavel -Politica, Objectivos da
- Requisitos da 1SO9001:2008 e Qualidade e Orientacbes
Manuais do ISS Estratégicas
- Requisitos do cliente -Organigrama
- Resultados da avaliacdo da -Manual de Funcdes
satisfacao dos clientes -Melhoria do SGQ
- Reclamacdes e nédo -Resultados da Revisdo do
conformidades SGQ
- Sugestdes de melhoria
- Indicadores de desempenho dos
processos do SGQ
-Accdes Correctivas e preventivas
-Alteracfes ao SGQ
Candidatura | Cliente/ - Legislacao e regulamentacéo -Cumprimento das exigéncias | Cliente/
e Admissdo | Familiar/ aplicavel legais e regulamentares Familiar/
Representante | - Requisitos da 1SO9001:2008 e - Lista actualizada dos | Representante
Legal Manuais do ISS candidatos Legal
-As saidas indicadas no Processo - Informagédo aos candidatos
Plano Direccéo - Saida da ficha de avaliacdo | Plano
Individual - Pedido e necessidades do diagnostica Individual
cliente/representante - Contrato de prestacdo de
Direcéo - Documentos dos servigos Direcéo
clientes/representantes - Processo individual do cliente
- Programa de acolhimento | Processos de
concluido Suporte
- Dados operacionais para o
Processo de Gestao.
Plano Cliente/ - Legislacao e regulamentacéo -Cumprimento das exigéncias | Processos de
Individual Familiar/ aplicavel legais e regulamentares Suporte
Representante | - Requisitos da 1ISO9001:2008 e -Plano Individual elaborado
Legal Manuais do ISS -Objetivos de desenvolvimento | Prestacdo
-As saidas indicadas no Processo definidos no PI Servigos
Candidatura e | “Gestdo do SGQ” -PI Implementado Cliente
Admisséo -Informag6es do Pl do ano anterior | -Relatérios das avaliagbes do Pl
(Processo pedagdgico da crianga) | -Pl revisto Candidatura e
Direcéo - Ficha de avaliagdo do diagnostico | -Processo pedagdgico  da | Admissdo
-Programa de acolhimento inicial crianga atualizado
-Relatérios de outras instituicdes - Processo do idoso atualizado
-Informag6es do plano de -Dados operacionais para o
atividades Processo de Gestao.
Plano de | Plano -Legislacao e regulamentagéo -Cumprimento das exigéncias | Processos de
Atividades Individual aplicavel legais e regulamentares Suporte
- Requisitos da 1SO9001:2008 e -Projeto pedagdgico
Direcéo Manuais do ISS concretizado Prestagéo
-As saidas indicadas no Processo -Plano de atividades | Servicos
Processos de | “Gestao do SGQ” concretizado Cliente
Suporte -Projeto da instituigédo -Relatério de avaliagcdo do
-Informagdes do Plano individual Projeto pedagogico Plano
Prestagéo -Necessidades  especificas do | -Atividades recreativas | Individual
Servigos cliente realizadas
Cliente -Avaliacdo do Plano de
atividades
-Informacéo para PI
-Dados operacionais para o
Processo de Gestao.
Prestacdo Plano - Legislacao e regulamentagéo -Cumprimento das exigéncias Plano
de Servicos | Individual aplicavel legais e regulamentares Individual
ao Cliente - Requisitos da 1S09001:2008 e -Cliente entregue
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Plano de Manuais do ISS -Familia/responséavel Plano de
Atividades -As saidas indicadas no Processo informado/a das atividades Atividades
“Gestao do SGQ” -Necessidades e expectativas
Direcéo -Necessidades e expectativas dos | do cliente satisfeitas Processos de
clientes -Processo pedagégico da Suporte
Processos de | -Chegado do/a cliente crianca atualizado
Suporte -Plano de atividades de sala -Higiene pessoal realizada
-Plano individual -Cuidados pessoais realizados
-Refei¢Bes preparadas -Processo do idoso atualizado
-Dados operacionais para o
Processo de Gestao.
Higiene das | Todos os | - Legislagéo e regulamentacao -Cumprimento das exigéncias Todos os
instalacbes | processos aplicavel legais e regulamentares processos
e HACCP - Requisitos da 1SO9001:2008 e -Necessidades e expectativas
Manuais do ISS dos clientes satisfeitas
-As saidas indicadas no Processo -Planos de higieniza¢é@o
“Gestao do SGQ” cumpridos
-Necessidades de higienizagéo -Plano de ementas concretizado
dos espacos -Refei¢Bes confeccionadas e
-Necessidades e expectativas dos | distribuidas
clientes -Produtos alimentares
-Recepcéo de produtos adquiridos controlados
alimentares - Dados operacionais para 0s
Processos de Gestdo e
Qualidade.
Compras Todos 0s | - Legislacéo e regulamentagdo -Cumprimento das exigéncias Todos os
processos aplicavel legais e regulamentares processos
- Requisitos da 1SO9001:2008 e -Critérios de seleccéo,
Manuais do ISS avaliacdo e reavaliacdo de
-As saidas indicadas no Processo | fornecedores estabelecidos e
“Gestao do SGQ” implementados
-Necessidades de materiais e -Encomenda a fornecedores.
produtos a adquirir -Necessidades de materiais e
-Propostas de fornecedores produtos satisfeitas
-Produtos e materiais adquiridos e | -Fornecedores avaliados e
controlados reavaliados
-Registos actualizados
- Dados operacionais para 0s
Processos de Gestdo e
Qualidade.
Manutengdo | Todos 0s | - Legislagdo e regulamentacao -Cumprimento das exigéncias Todos os
processos aplicavel legais e regulamentares processos
- Requisitos da 1SO9001:2008 e -Infra-estruturas e ambiente de
Manuais do ISS trabalho determinados e
-As saidas indicadas no Processo adequados
Direcgéo -Funcionamento adequado dos
- Requisitos do cliente equipamentos/viaturas
-Solicitagdes e necessidades -Plano de manutencao
diversas ao nivel de infra- concretizado
estruturas, ambiente de trabalho -Registos actualizados
(necessidade de manutencéo, - Dados operacionais para 0s
avarias, etc) Processos de Gestao e
-Documentacao técnica dos Qualidade.
equipamentos/viaturas/produtos de
manutencao
Recursos Todos 0s | - Legislagéo e regulamentacao -Cumprimento das exigéncias Todos os
Humanos processos aplicavel legais e regulamentares processos

- Requisitos da 1SO9001:2008 e
Manuais do ISS

-As saidas indicadas no Processo
Direccéo

- Requisitos do cliente

-Manual de Funcdes e
Organograma

-Competéncias minimas dos
RH determinadas e adequadas.
-Plano de formacao
concretizado

-Registos actualizados

- Dados operacionais para 0s
Processos de Gestdo e
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-Desempenho e satisfagéo dos Qualidade.
colaboradores
- Necessidades de formacéao e de
competéncias
-Solicita¢des diversas ao nivel de
recursos humanos,
Qualidade Todos 0s | - Legislacédo e regulamentacéo -Cumprimento das exigéncias Todos os
processos aplicavel legais e regulamentares processos
- Requisitos da 1SO9001:2008 e -Documentos internos e
Manuais do ISS externos e registos sob controlo
-As saidas indicadas no Processo | -Canais de comunicagéo
“Gestéo do SGQ” internos estabelecidos
-Necessidade de controlo de -Sugestdes e reclamacdes
documentos internos e externos tratadas e analisadas
-Registos efectuados adequadamente
-Necessidade de Comunicacao e - Resultados da avalia¢éo da
informagéo satisfacdo dos clientes
-Sugestbes e reclamacdes de - Informacéo ao cliente
clientes - Accles correctivas e
- Inquéritos a satisfagéo dos preventivas adequadas aos
clientes efeitos das ndo conformidades
- N&o conformidades e ocorréncias | reais ou potenciais
internas -Objectivos da Qualidade
-Potenciais ndo conformidades monitorizados
-Objectivos da Qualidade -Plano de auditorias
-Necessidades de auditoria interna | concretizado
-Necessidades dos clientes e -Resultados das auditorias
resultado da prestacéo dos tratados
Servigos - Melhoria do SGQ
- Dados Operacionais dos - Dados operacionais para o
processos do SGQ Processo de Gestao.

2.6.3. Gestao dos Processos e Documentados Associados

Cada processo tem o seu Gestor definido. Compete ao Gestor do Processo:

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

* Planear as acgbes necessarias para se atingir os objectivos definidos. Efectuar o acompanhamento do
Planeado (a anexar ao Relatério de Gestao).

» A avaliacdo do grau de cumprimento dos objectivos; fazer analise critica aos resultados obtidos, definir
eventuais accdes correctivas e/ou preventivas em funcdo da andlise efectuada (a constar no Relatorio de
Gestédo);

+ O tratamento de n&do conformidades internas e externas, relativas as actividades que integram o Processo
de acordo com o procedimento interno (P010);

* O envolvimento dos intervenientes do Processo, para 0s assuntos da Qualidade (ex: registo de nédo
conformidades, aplica¢@o do definido no Procedimento do Processo);

+ Participagao nas auditorias internas e externas;

* A manutencédo da documentacdo suporte do processo (ex. elaboracéo/revisdo, arquivo, eliminacéo de
obsoletos).

Processo Gestor do Processo | Documentos Associados

Direcéo Direccéo P01 — Procedimento de getsdo documental
Candidatura e Admisséo DT Infancia/ldosos P02 — Procedimento de candidatura e admissao
Plano Individual DT Infancia/ldosos P06 — Procedimento do Plano individual

Plano de Atividades DT Infancia/ldoos P07 — Procedimento do Plano de actividades
Prestacéo Servicos ao Cliente | DT Infancia/ldosos P08 — Procedimento da prestacéo de serbicos
Higiene Instalacbes e HACCP | DT Infancia e Idosos | Plano HCCP

Compras Economa P05 — Procedimento da gestdo de compras
Manutencdo Direccéo P03 — Procedimento de gestdo da manutencdo
Recursos Humanos Direccéo P04 — Procedimento da gestdo de rec. humanso
Qualidade Equipa da Qualidade | P01 — Gestdo documental
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2.7. Relagéo entre os Processos do SGQ e os Requisitos da NP EN ISO 9001: 2008

Requisitos da NP EN ISO 9001:2008

Processos Z]4|5]5]5|5]5]5|6|6|6|6]|7]|7|7]7]|7|7]8]|8]&a][8]as
112]|1(2|3|4|5|6[|1]|]2[3|]4[1]|2[3|]4|5]|]6[1])]2]|3|4|5
Direcéo X[ X| x| X X[ X|X| X X | X X| X
Candidatura e Admisséo X X | X X
Plano Individual X | X X
Plano de Atividades X X X
Prestacdo Servicos ao Cliente X X X
Higiene Instalac6es e HACCP X | X X X | X
Compras X X | X
Manutengéo X | X X X
Recursos Humanos X X
Qualidade X X X X X | x
3. DefinicGes e Abreviaturas
SGQ - Sistema de Gestao da qualidade
CSPSS - Centro Social e Paroquial de S&ao Salvador
DT — Diregdo Técnica
4. Edicoes
Edicéo Data Descricdo
A Redaccdo inicial




