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n Introdugao a
Qualidade nas
respostas
Socials




Objectivos

+

s Identificar os

principais conceitos

relacionados com a Gestao da Qualidade

= Identificar as

fases e vantagens da

disseminacao e incorporacao dos conteudos
do Manual-Tipo criados pelo Projecto ADAPT

= Identificar im

hortancia do trabalho e da

participacao de todos para o sucesso do

Projecto

CEQUAL



‘L O que é a Qualidade?

CEQUAL



Porgque prevenir 0s erros?

i Qualidade e fazer bem a primeira:

= E mais barato

= E mais motivador

=« E mais rdpido

= Optimiza a utilizacao dos recursos

» E a Unica alternativa para a

sobrevivéncia das Organizacoes da
Economia Social

= E 0 que os clientes/utentes desejam

CEQUAL



i Como prevenir 0s erros?

Fazer bem a 12 e sempre
Normalizar a forma de trabalhar

O que nao esta escrito, nao existe; nao pode ser
evidenciado

Documentar procedimentos e instrucoes
Os documentos devem reflectir as boas praticas

Assegurar a comunicacao eficaz (linguagem,
sinalizacao, rotulagem, comunicagao escrita, ...)

CEQUAL



i Porqué a criagao do Manual Tipo da Qualidade

= O CEQUAL, no ambito do Projecto ADAPT fez
diagnosticos a 11 instituicoes a luz do Modelo
de Avaliacao da Qualidade do ISS para o SAD.
Constatou, a nivel da Qualidade que:

= Os procedimentos e as praticas nao sao
uniformizados dentro da mesma valéncia e
inclusive , da mesma instituicao
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Instituicoes que contribuiram para a criacao do
MQR-Tipo

ASSV Casal Popular da Damaia
Fundacao afid — Diferenca
Cruz Vermelha Portuguesa — Delegacao da Amadora

Associacao Unitaria de Reformados, Pensionistas e Idosos
da Falagueira

Associacao de Jovens Promotores da Amadora Saudavel
Santa Casa da Misericordia da Amadora

Centro de Bem-Estar Social da Amadora - CEBESA
AMORAMA

SFRAA — Quinta de Sao Miguel

Associacao de Socorros Médicos ‘O Vigilante'

Ass. Olhar com Saber



Criacao do Manual Tipo da
Qualidade

= Criados com base no levantamento no
terreno das praticas existentes

= Orientando-se pelos requisitos dos
referenciais ( 9001, ISS )

= Criando uma linguagem normalizada e
acessivel a todas as Organizagoes
Sociais, em termos da Qualidade



+

“"Melhor do que fazer um
produto melhor é fazer
melhor o produto.”

CEQUAL
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orientaram a criacao dos Manuais

= Focalizacao no Cliente/Utente

« Lideranca

= Envolvimento das pessoas

= Abordagem por processos

= Abordagem da gestao como sistema
= Melhoria continua

= Abordagens concretas de tomadas de
decisao (medir e analisar resultados
para melhorar continuamente)

= Relacoes mutuamente benéficas com
fornecedores

CEQUAL 11

i Os 8 principios de gestdo da qualidade que



i Explo: Focalizagdao no Cliente

:\ -
e o
, ~

CEQUAL

Pesquisa realizada
pela  Unilever com
grupos de idosas
detectou quais os
tipos de produtos que
elas mais desejam

Com base  neste
levantamento, a
empresa pretende
criar artigos para
este publico
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+

A Gestdo da Qualidade

Orientagdo significativa para o cliente

Orientagdo para a gestdo por processos

Definicdo de meios de comunicagdo interna
Avaliacdo da eficacia da formacdo

Determinagdo de um processo de melhoria continua

S6 escrever e documentar o que proporciona valor
acrescentado
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i Envolvimento das pessoas

= Consciencializacdo dos
colaboradores

= Como o0 meu trabalho contribui
para a satisfa¢do do
cliente/utente?
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i Processos Chave

= Os Manuais Tipo da Qualidade sao o topo
hierarquico da documentacao da Qualidade ,
identificam o organograma e estrutura e
definicao das Funcoes da Organizacao,
identificam os processos chave , para cada
uma das valéncias e remetem para
procedimentos especificos outros aspectos,
tais como a formacao do pessoal, as
auditorias internas, a melhoria , relacao com
os fornecedores, monitorizacao etc



Quais as mais valias da
incorporacao dos Manuais Tipo

+

Normalizar as praticas e procedimentos,
dentro das mesmas valéncias e do mesmo tipo
de instituicao

Obter a Satisfacao do cliente/utente e

conseguir uma diferenciacao positiva, face ao
Universo das Organizacoes sociais

Fomentar a melhoria continua e avaliacao e
monitorizacao como boa pratica, nas
Organizacgoes sociais

Em ultima analise ser reconhecido por uma 32
parte, isenta, através da Certificacao



i As fases da incorporagdo:

Diagndstico a situagdo actual das Organizagoes
= Plano de Accdo
= Definicdo da estrutura documental
= Formagdo
= Apropriagdo e disseminagdo
= Auditoria interna
= Accoes correctivas

= Possibilidade de obter a qualificagdo do SGQ:
Auditoria de concessdo

CEQUAL
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i Obter a Qualificacdo do SGQ:

Cumprir o que estd definido e fazer bem a 1°

= Actualizar os documentos

= Dar formagdo continua

= Auditorias internas

= Acgoes correctivas e preventivas

= Langar sugestoes e projectos de melhoria
= Reduzir os erros

= Satisfazer e encantar os clientes e demais partes
interessadas: tratar as reclamacoes, inovar,
informar, surpreender

CEQUAL 18



