Gestao da Qualidade das Respostas Sociais
Manuais de Processos-Chave &

Q ue Stl on é ri oS d e Ava I | d 95 o d a S at I Sfa 950

Instituto da Segurancga Social, I.P.
DDS/Unidade de Respostas Sociais
CENTRO DISTRITAL DE LEIRIA



1. Manual de Processos-Chave




1. Manual de Processos-Chave

) E um instrumento de apoio a
implementacao do Modelo de Avaliacao
da Qualidade

Nota :

Compete a Resposta Social adoptar/adequar o

conjunto de sugestoes apresentadas nos Manuais a

gllisséo e Objectivos da Organizacaol/lnstituicao que a
ere.




1. Manual de Processos-Chave

D Focaliza-se nos Processos-Chave

D E uma propostalroteiro, sobretudo para instituicdes
menos experientes/ organizadas

D Pode ser adaptado pelas instituicoes
D Nao é obrigatoério
Ainda assim permite:

D Logica/modo de organizacao dos processos que
consideramos importante que as instituicoes
apreendam

D Linguagem comum

D Clara relacao com o cumprimento dos requisitos
constantes do Modelo
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1. Manual de Processos-Chave

Para cada Resposta Social

foram definidos Processos-Chave
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1. Manual de Processos-Chave

Para cada Processo-Chave foram definidos:

Objectivo

Campo de
Aplicacao

Indicadores
do Processo

Modo
Operatoério/

(Fluxograma das
actividades)

Descreve de uma forma clara e concisa a intencao
do processo

Descreve as areas funcionais, fungoes, produtos,
servicos ou itens aos quais o processol/instrucao se
aplica

Identificacao dos parametros que demonstram se os
objectivos de performance de um determinado processo,
estao a ser alcancados

Descreve as actividades,
responsabilidades, documentos e
impressos utilizados
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1. Manual de Processos-Chave

Processos-chave PCO01 PCO5

PC02 PCO06

PC03 PCO7

PCO04

CII
| I
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Servico de Apoio
Domiciliario

mom ey e W
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Processos-chave PCO1 PCO05

PC02 PC06

PC03 PCO7

PCO04 PC08
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Processos-chave PCO1 PCO05

PC02 PC06

PC03 PCO7

PCO04 PC08
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Processos-chave PCO1 PCO05

PC02 PC06

PCO03 PCO7

PC04
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Centro de Actividades
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1. Manual de Processos-Chave

Processos-chave PCO1 PCO05

PC02 PC06

PC03 PCO07
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Processos-chave PCO1 PCO05

PC02 PC06

PC03 PCO07

PC04
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Processos-chave

PCO01

Acolhimento

PC02

Avaliacao Diagnéstica

PCO03

Plano Sécio-Educativo

Individual

PC04

Organizacao e Gestao
das Actividades —
Projecto Educativo

PCO05

Cuidados Especiais

PC06

Nutricao e Alimentacao
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1.1. NUmero, Semelhancas e Diferencas

P Numero de Processos-Chave

D 6 (CAT e LIJ)
D 7 (Creche; ERPI; CAO e Lar Residencial)
D 8 (SAD e Centro de Dia)

D Semelhancas
D Diferencas
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1.1.1. Semelhancas
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1.1.1. Semelhancas

D Admissao

D Contrato
D Constituicao do processo individual
D Diagnostico inicial

D Componente administrativa/burocratica

D Acolhimento

D Plano de acolhimento inicial

D Componente técnica
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1.1.1. Semelhancas

D Plano ou Projecto de Desenvolvimento
Individual/ Plano ou Projecto Individual/
Plano Socio-Educativo Individual

D Aprofundamento do diagnéstico das necessidades e
expectativas

Planeamento da intervencao técnica
Registos dos servicos prestados
Monitorizacao/avaliacao

Revisaol/alteracao

D Componente/fundamentacgao técnica




1.1.1. Semelhancas

D Cuidados Pessoais/ Cuidados Pessoais e
de Saude/ Cuidados em Situacao de
Emergéncia e na Administracao
Terapéutica/ Cuidados Especiais

D Cuidados de higiene
D Cuidados de imagem

D Cuidados de saude (situacao de emergéncia +
administracao terapéutica)

D Apoio na alimentacao

D Momentos de descanso
D Componente/fundamentacao técnica
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1.1.1. Semelhancas

O Planeamento e Acompanhamento
das Actividades,designadamente:

Socioculturais;

De Desenvolvimento Pessoal;
De Inclusao;

Organizacao e Gestao
Projecto Educativo

Recursos;

Periodicidade

NoahkwWDdD-~

D Abordagem mais organizativa/macro




1.1.1. Semelhancas

D Nutricao e Alimentacao

D Conjunto de actividades; recursos; etc. que a
instituicao deve mobilizar para que esteja
assegurada a Higiene e a Seguranca Alimentar
(HACCP)

D Abordagem mais organizativa/macro
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1.1.2. Diferencas

D Candidatura (creche; cp; saD; ERPI; CAO e LR)

D Atendimento
D Inscricao

D Admissibilidade

D Gestao da lista de espera (seleccao e priorizagcao
das candidaturas)
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1.1.2. Diferencas

D Apoio nas Actividades

Instrumentais da Vida Quotidiana
(SAD/ CD/ ERPI/ LR)

D Varia consoante as respostas/capacidades vs.
incapacidades




1.1.2. Diferencas

D Transporte de clientes (CAO)

D Noutras RS, constante de outros processos

D Apoio psicossocial (SAD/ CD)

D Noutras RS, dimensao do Plano Individual

D Recepcao e Entrega Diaria da
Crianca (Creche)

D Especifico da Creche




1.2. Transversalidades
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1.2. Transversalidades

D Focalizacao no cliente (dimensaoes fisica,
psiquica, emocional, intelectual, espiritual,
social, etc.)

D Diagnostico das necessidades, potenciais e
expectativas do cliente

D Planeamento, validacao, monitorizacao e
avaliacao

D Importancia dos registos
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1.2. Transversalidades

D Definicao das responsabilidades dos
diferentes colaboradores da instituicao
(participantes, gestor do processo, etc.)

D Participacao do cliente e/ou significativos

D Estabelecimento de parcerias, sempre que
necessario — com definicao de protocolo,
responsabilidades, recursos, etc.

D Definicao e identificacao de boas-praticas
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1.3. Desafios

D Capacidade de organizacao/planeamento

D Multidisciplinaridade

D Qualificacao do pessoal

D Humanizacao das praticas
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1.3. Desafios

D Respeito pela Iindividualidade, privacidade,
identidade e confidencialidade do cliente e
informacoes relacionadas com ele

D Participacao/responsabilidade de todos os
colaboradores, independentemente do seu
nivel hierarquico/funcao
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2. Avaliacao da Satisfacao
- QUESTIONARIOS -




2. Questionarios de Avaliacao da Satisfacao

D Sao instrumentos de apoio na avaliacao do Modelo
de Avaliacao da Qualidade, quanto a:

1. Satisfacao dos Clientes
2. Satisfacao das Pessoas

Nota:
O tratamento dos resultados obtidos permitira monitorizar a

percepcao dos clientes, colaboradores e parceiros acerca do
desempenho da organizagcéao, detectar areas de melhoria e novas
areas a atingir
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