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Fundaglo LIGA Manual da Qualidade

e Objetivo e Campo de Aplicacao

O Manual da Qualidade da Fundacdo LIGA satisfaz os requisitos do referencial
EQUASS Assurance (nivel |) e aplica-se a todas as atividades desenvolvidas pela
Organizagado no ambito do seu Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

O presente manual reflete 0 compromisso do Conselho de Administragao em particular
e de todos os colaboradores em geral, com o cumprimento dos referidos requisitos,
com a eficacia do SGQ e com a melhoria continua ao nivel da prestagcido de servigos
aos clientes, constituindo documento de referéncia para colaboradores bem como
documento de apresentacao a clientes, fornecedores e outras partes interessadas.

[T E Apresentacido da Fundagio LIGA
FA KM Introdugao

A Fundagdo LIGA, constituida a dois de margo de 2004, por um conjunto de
personalidades de diversos setores da sociedade portuguesa, surge na continuidade
das associagdes fundadoras, a LPDM Centro de Recursos Sociais (1994) e a Liga
Portuguesa dos Deficientes Motores (1954).

Ao reconhecer a singularidade da Pessoa € o seu valor Unico e irrepetivel em
permanente evolugdo na relagdo ambiental e temporal com que interage, € uma
entidade pioneira na refiexdo dos conceitos e na implementagdo dos principios da
Funcionalidade Humana e do Design e Sociedade.

Num contexto de transversalidade e transdisciplinaridade do conhecimento, surge a
necessidade de articular os diversos saberes, relevantes para o entendimento da
dindmica pessoa - ambiente nas suas multiplas dimensdes, e de como a atividade
humana é afetada pela interagdo e propriedades dos ambientes, pela construgdo de
significados, numa perspetiva permanente de reconhecimento da diversidade humana.

Neste sentido e seguindo meio século de pioneirismo no caminho incessante da
exceléncia, a Fundagdo LIGA orienta a sua intervengdo e agao na interpretagcéo
conceptual inovadora ampla, interdisciplinar e transversal do conceito Funcionalidade
Humana, como contributo para a permanéncia sustentada de principios e valores
humanos, a permitir criar futuro.

A Fundacdo LIGA sobre uma cultura fundacional de mais de meio século (1956) de
reconhecimento da singularidade da Pessoa como valor Unico e irrepetivel, abre um
novo ciclo fundamentado nas ciéncias da “Funcionalidade Humana” e do “Design e
Sociedade”, enquanto experiéncia singular em permanente evolugdo e relagao
ambiental e temporal.

A Funcionalidade Humana, experiéncia humana resultante da inter-relagdo complexa
entre corpo, comportamento e sociedade, tem nos suportes especificos os meios de
autonomizagdo para circular, comunicar, criar e relacionar-se, € nos suportes
especificos para as funcionalidades coletivas, o meio fundamental de integragdo no
enquadramento construido e nos equipamentos coletivos.
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O Design e Sociedade expressdo abrangente que se projeta muito para além do
acesso fisico, a informagao | comunicagao, situa-se ao servico da pessoalidade que
cada um de ndés humanos representa, permite a aprendizagem do viver e conviver
junto no desenvolvimento do potencial de cada pessoa. O coeficiente de
acessibilidade equaciona-se assim, na dupla perspetiva de autonomizagéo pessoal
dentro da Diversidade, ou como meio para a integragao da Diversidade tendo em
conta a singularidade.

IFA B Fundagio LIGA: Visao, Missdo e Valores

A Fundacéo LIGA adota como Viséao:

+ Reconhecer a integralidade da Pessoa, como ser unico e irrepetivel, com a
identidade que singulariza a dimensao fisica, psiquica e social.

« Participar, no avango das fronteiras do conhecimento na area das Ciéncias da
Funcionalidade Humana, e do Design e Sociedade, numa lideranga responsavel e
compartilhada, produzindo e transmitindo ideias e resultados que possam
contribuir para o desenvolvimento de uma cultura social participativa, consequente
para a melhoria dos padrdes éticos e da realiza¢do humana

A Organizagao tem por Missao:

« Dinamizar recursos especializados para apoiar as pessoas, contribuindo para o
reconhecimento da diversidade humana. Tem como prioridade criar competéncias
de exceléncia para o suporte as necessidades especificas da Pessoa, essenciais
para o pleno e equitativo exercicio dos seus Direitos Fundamentais.

. Assegurar, sempre que solicitado pelas Familias, a tutela civica a Pessoas
dependentes, para la do tempo de vida daqueles de quem dependem.

« Apoiar o fortalecimento da comunicagdo entre os cidadaos e entre os diversos
setores da vida ativa, sob uma nova forma de dialogo civil, indispensavel para
melhor responder as novas questfes sociais e culturais que a atualidade faz
despontar, contribuindo para a humanizagdo e sustentabilidade da sociedade
portuguesa.

Alicercada na sua cultura cinquentenaria, a Fundacao LIGA rege-se pelos seguintes
Valores e principios:

Respeito pela dignidade da Pessoa
Competéncia no caminho da exceléncia
Inovagao para criar futuro

Responsabilidade na governagao

IF3 El Politica da Qualidade

Na prossecug¢ido da sua missdo e no respeito pelos valores e principios definidos, a
Organizagao aposta no rigor e qualidade da prestagdo de servicos aos seus clientes,
ajustando-a as suas necessidades e expectativas, para alcangar a exceléncia da agéo
e garantir elevados'niveis de satisfagao para todas as partes interessadas.
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Fundagdo LIGA Manual da Qualidade
Nesta perspetiva, adota uma politca de governagdo assente na ética, na

responsabilidade e na competéncia, assumindo a inovagdo e a melhoria continua
como pilares para um desenvolvimento sustentado.

A Politica da Qualidade estabelece orientagées para o cumprimento de cada um dos
10 principios deste referencial (consultar Politica da Qualidade).

IFA M Organigrama | Programas/Servigos

A estrutura organizacional reconhece e assume a singularidade da Pessoa e o seu
valor Unico e irrepetivel, enquanto experiéncia singular em permanente evolugéo, pela
relacido ambiental e temporal com que interage.

A Organizagao estrutura a sua atividade em cinco setores de intervengdo — Centro de
Recursos para a Funcionalidade Humana, Clinica de Medicina, (Re)Habilitagdo e Bem
Estar, Casa das Artes, Acessibilidade e o Centro de Estudos Complexidade e
Diversidade Humana — representando-se no Organograma seguinte:

o E C v
- “o o E ADw, N “ 0
-} by “o\!h¢lo E g r °
* \' ™ ) & » %
o*" ' *,.lelo&- S, 40 PN
< o Q" \o o* ."' E'd (]
o g WORE AN
<+ S 4 .‘-’
A ACTHIMAS v
& e L
@ RO E Areuges m
= FEQRSENM e vsarre CASADASJRTES 2z
o RUCONUOAE sedoci FIEK -;
© BN
OGO
o ; '%u ¥
¥ - CLIENTE ey 3
2 Q¥ SR =
. Ll ACLS80 -
£ - , SEOACEISD  MESYBLIONDES s
e cloide £ dawtstis T ©
% X &
° °, EBESIR ¢ @*
o o s, po o @
Py A o (e ° (3
’ 8 N . goc! \Q\ o b
‘*’ eo e“' g < »vb &
& 1., Erpco-“'\ ’e o
¢ n °
L] ¢ © »
0 v Q
D ¢ c
1 i
T
7 0.\
6|41 (G'M
Mod. | 202

Versdo | 01

b




0

Fundacdo LIGA Manual da Qualidade

- CENTRO DE RECURSOS PARA A FUNCIONALIDADE HUMANA

Intervengéo Precoce na Infancia
Atividades Ocupacionais
Formacéo Profissional e Emprego
Clube Sénior

- . Intervengdo Precoce na Infancia - IPI

O Programa Intervengéo Precoce na Infancia € uma resposta social desenvolvida com
o apoio do Centro Distrital de Lisboa do Instituto de Seguranga Social através de
acordo de cooperacgéo, que desde o final de 2013 enquadra o Sistema Nacional de
Intervencéo Precoce na Infancia (SNIP!), dando resposta a criangas entre os 0 € 0s 6
anos de idade com graves alteragées da funcionalidade referenciadas pelas Equipas
Locais de Intervencado (ELI) de Cascais, Amadora, Sintra, Oeiras, Odivelas e Loures e
ainda abrangendo as criangas elegiveis para o SNIPI da Equipa Local de Intervengao
de Lisboa Central/ Ocidental.

Tem como missdo promover condigdes facilitadoras do desenvolvimento global da
crianga, com vista a uma maximizagcdo das suas potencialidades realizando uma
intervencao centrada na familia.

A atividade do Programa envolve o apoio individualizado, no domicilio/ Jardim de
Infancia ou no contexto da sede do Programa, em articulagdo com outros parceiros da
comunidade, assentando no modelo de intervengdo de equipa interdisciplinar/
transdisciplinar e centrado nas necessidades e prioridades de cada familia.

- - Atividades Ocupacionais - CAO

O Programa Centro de Atividades Ocupacionais insere-se no quadro das respostas
sociais cofinanciadas através do estabelecimento de acordos de cooperagdo com o
Centro Distrital de Lisboa do Instituto de Seguranga Social, para pessoas com mais de
16 anos, com alteragdes das estruturas e fungdes e com graves limitagdes ao nivel da
autonomia pessoal e social

Este Programa, com o suporte de uma equipa interdisciplinar, centra a interveng¢ao na
singularidade da pessoa, na sua diversidade fisica, mental, social e cultural e tem
como objetivos dinamizar recursos para assegurar aos clientes condicbes de bem-
estar fisico e psicolégico, estimulando-os a reconhecerem-se como cidadaos de pleno
direito, contribuindo para a redugéo da sua dependéncia funcional e social.

A intervencdo é definida no Plano Individual (Pl) onde cada individuo/significativo
decide as metas, as areas e prioridades de acao/intervencao com base nos interesses
e necessidades, valorizando enquanto elementos fundamentais dos Pl, os potenciais,
os sonhos e aspiragées de cada cliente.
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. . Formacao Profissional e Emprego

Escola de Produgcdo e Formagao Profissional (EPFP)

A Escola de Producdo e Formagéo Profissional € uma estrutura vocacionada para a
qualificagdo profissional e insercdo econdmico-social de jovens e adultos com
dificuldades no acesso aos sistemas e medidas gerais de formagéo profissional,
nomeadamente pessoas com deficiéncia e incapacidades. Neste sentido, desenvolve
atividades de formacgéo profissional e de apoio a coloca¢do no mercado de trabalho,
com o apoio do Estado, no ambito da Medida “Qualificagdo de Pessoas com
Deficiéncia e Incapacidades”.

Centro de Recursos - CR

A Fundacdo LIGA é credenciada, desde 2001, como membro da rede de Centros de
Recursos do Instituto de-Emprego e Formagédo Profissional; desenvolve, nessa
qualidade, a¢des de Informagao, Avaliagdo Orientagcdo e Qualificagéo para o Emprego
(IAOQE), Apoio a Colocagédo (AC) e Acompanhamento Pés-Colocagéo (APC), com
pessoas com deficiéncia e incapacidades inscritas e encaminhadas por centros de
emprego.

Operagio para o Emprego de Pessoas com Deficiéncia - OED

Tem por missio a integracao profissional, em mercado aberto de trabalho, de pessoas
com deficiéncia e incapacidade. Tem como destinatarios, por um lado, pessoas com
deficiéncia e incapacidade desempregadas e residentes na cidade de Lisboa e, por
outro, empresas, localizadas na regiéo de Lisboa, a quem presta servigos de apoio no
recrutamento, pré-selecdo, colocagdo e acompanhamento poés-colocagéo de
candidatos/trabalhadores com deficiéncia e incapacidade.

A OED é desenvolvida no ambito de um Protocolo entre a Camara Municipal de
Lisboa, o Instituto de Emprego e Formagao Profissional e a Fundagéo LIGA.

- B ciube sénior

E uma resposta de convivio e lazer dirigida a pessoas com idade igual ou superior a
65 anos de idade, com autonomia fisica e psiquica, residentes na zona ocidental da
cidade de Lisboa, desenvolvida com o apoio do Centro Distrital de Lisboa do Instituto
da Seguranca Social através de acordo de cooperagao.

Presta servicos de apoio no desenvolvimento de atividades socio recreativas e
culturais, com a participagdo ativa dos clientes, estimulando competéncias, a
valorizagéo de saberes e as relagdes interpessoais.

Ao potenciar a socializagado e uma ocupagéo Util e saudavel do tempo livre, promove o
bem-estar, o desenvolvimento pessoal e social ao longo da vida, apoiando um projeto
de vida auténomo e um envelhecimento ativo e integrado na comunidade.
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- CLINICA DE MEDICINA, (RE)HABILITACAO E BEM ESTAR

- . Saude, (Re)Habilitagio e Bem Estar

O Programa Saude, (Re)Habilitagdo e Bem Estar tem como objetivo prestar
atendimento na vertente clinica e terapéutica, a pessoas de qualquer idade, que
apresentem alteragées da funcionalidade, temporarias ou definitivas, atuando na
promog¢ao da sua saude, prevenc¢do da doenga, (re)habilitagdo funcional e autonomia.
Funcionando em regime ambulatério, disponibiliza os seguintes servigos:

¢ Consultas de diferentes especialidades;

¢ Medicina Fisica e (Re)Habilitagao | Intervengdo Terapéutica (reabilitacdo pediatrica
e reabilitacdo de adultos)

- . Vida Auténoma

O Programa Vida Auténoma tem como objetivo promover as condigbes de acesso a
Vida Auténoma, com enfoque particular ao nivel dos recursos tecnoldgicos/produtos
de apoio, a qualquer pessoa com disfungbes pela deficiéncia, doenga ou idade,
facilitando a sua participagédo enquanto cidadao de pleno direito, em articulagido com
os diversos intervenientes no processo, estabelecendo as parcerias necessarias a
inovagdo e a complementaridade da prestagéao do servigo.

Este Programa integra ainda o Servico de Apoio Domiciliario/Personalizado, que
resulta de um protocolo com o Centro Distrital de Lisboa do Instituto da Seguranca
Social e constitui uma resposta social, para 25 clientes, para prestacdo de cuidados
individualizados e personalizados no domicilio e/ou exterior da habitagdo a pessoas
com deficiéncia ou mobilidade condicionada, de qualquer idade, e suas familias,
quando ndo possam assegurar, temporaria ou permanentemente, a satisfagido das
suas necessidades basicas e/ou atividades da vida diaria.

- CASA DAS ARTES

A Casa das Artes promove oportunidades culturais e artisticas para estimular e
desenvolver o potencial criativo de cada Pessoa, em qualquer idade e em qualquer
circunstancia da sua funcionalidade fisica, psiquica, social ou cultural, no reforco da
sua autoestima e reconhecimento social.

Este sector de intervengédo da Fundagao LIGA desenvolve a sua atividade nos campos
da educacido e formagdo e da producdo e divulgagdo artistica, integrando trés

Servigos e uma Galeria. Z# QJM))
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Ateliers

Desenvolvidos nas areas da Danca Contemporanea, Ceramica e Expressao Plastica,
para a aprendizagem de competéncias pessoais e técnicas nos diferentes dominios
artisticos.

Plural | Companhia de Danga Contemporanea

Companhia de danga que tem como objetivo a pesquisa, formacéo e criagao artistica
no dominio da danga contemporanea, promovendo a integracdo e interagdo de
intérpretes com e sem alteragdes da funcionalidade, numa abordagem multicultural e
pluridisciplinar do movimento.

LIGARTE

Espaco dedicado & criagdo, formacao e divulgacdo de projetos realizados por artistas
com alteracdes da funcionalidade, desenvolvidos na area das artes visuais.

Galeria O Corredor

Espaco de exposi¢do temporaria, individual e coletiva, no dominio das artes visuais ou
em areas de intervengéo da Fundagao LIGA.

- ACESSIBILIDADE

O setor de Acessibilidade da Fundagéo LIGA abrange o projeto Selo Acesso, 0 servigo
de consultoria em acessibilidade, LIGA ACESSO, e o Programa Casa Aberta.

Pretende aplicar e partilhar o conhecimento e a experiéncia Institucional no
desenvolvimento de atividades a nivel nacional, desenvolvendo parcerias no Pais e
com instituicdes estrangeiras.

Projeto Selo Acesso

O projeto Selo Acesso, inicialmente desenvolvido em conjunto com o Centro
Portugués de Design e atualmente em exclusivo pela Fundagdo LIGA, tem como
objetivo identificar as caracteristicas de acessibilidade na sua ampla abrangéncia,
distinguir as boas praticas, identificando as necessidades e apresentando orientagoes
tendentes a melhoria do ambiente construido, divulgar as condigdes de acessibilidade
existentes nos diferentes espacos e equipamentos e promover a sua clara e inteligivel
leitura e identificagdo completa.

LIGA ACESSO

Servigo de consultoria em acessibilidade, que pretende contribuir para a aplicagao e
desenvolvimento do conceito de acessibilidade da Fundagado LIGA, assegurando a
qualidade do acesso no dominio fisico, comunicacional e dos equipamentos €
desenvolvendo as parcerias necessarias para a concretizagéo das agdes.
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Programa Casa Aberta

Desenvolvido em parceria com a Camara Municipal de Lisboa, em funcionamento
desde 1990, tem como objetivo adaptar as habitagcbes da cidade de Lisboa e seus
acessos a pessoas com mobilidade condicionada, de qualquer idade, no sentido de
uma maior autonomia.

. CENTRO DE ESTUDOS COMPLEXIDADE E DIVERSIDADE HUMANA

O Centro de Estudos Complexidade e Diversidade Humana desenvolve a sua
atividade nos dominios cientificos das Ciéncias da Funcionalidade Humana e do
Design e Sociedade, pretendendo contribuir para o avango e difusdo do conhecimento
nestas areas e para o desenvolvimento de uma nova cultura social de reconhecimento
da diversidade humana.

No ambito da sua vertente de investigagao, pretende dinamizar grupos de investigagao
num contexto de transversalidade e transdisciplinaridade do conhecimento, articulando
os diversos saberes, relevantes para o entendimento da dinamica pessoa | ambiente
nas suas multiplas dimensdes.

Desenvolve ainda projetos de investigagdo aplicada nas areas de intervengédo da
Fundagdo LIGA, com vista a melhoria das suas metodologias e praticas, colaborando
também com alunos de licenciaturas e doutoramentos em diferentes dominios
cientificos.

Na area de formacdo e ensino, através do estabelecimento de parcerias com
instituicdes do Ensino Superior, pretende contribuir para a implementacéo de Cursos
Pés-Graduados, licenciaturas e Mestrados nas areas da Funcionalidade Humana e
Design e Sociedade.

IFA A Recursos Humanos

Para o conjunto de fungbes existente na Fundagdo LIGA existem cinco grupos
funcionais, de acordo com os niveis de responsabilidade e as atividades
desenvolvidas, designadamente Coordenagéo, Técnico, Técnico-profissional, Auxiliar,
Suporte.

Para cada Grupo Funcional foi atribuido um conjunto de Competéncias, sendo cinco
delas transversais a todas as fungbes, considerando-se como essenciais para
desempenhos de sucesso na Fundagédo LIGA: Adaptacdo e Flexibilidade, Orientagéo
para o Cliente, Orientagcdo para a Melhoria Continua, Responsabilidade e
Compromisso e Trabalho de Equipa. As restantes competéncias estdo diretamente
relacionadas com a importancia do seu desenvolvimento pelos titulares das respetivas
fungdes: Desenvolvimento dos Colaboradores, Analise e Resolugdo de Problemas,
Planeamento e Organizagdo, Autonomia e Iniciativa, Orientagcdo para Resultados e
Rigor e Método.

O levantamento dos perfis pretendidos para desempenhos de sucesso ha
Organizagao conduziu a definicdo das competéncias desejaveis para o éxito em cada
funcao, estando estas descritas num Manual de Fun¢des que identifica para cada uma
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a respetiva missdo (razido de ser/objetivo principal da fungédo e seu contributo para a
consecucdo dos objetivos organizacionais), perfil de referéncia (requisitos exigidos e

necessarios ao desempenho da fungdo) e ambito de responsabilidades (atividades
importantes da fungdo, que conduzem a resultados principais).

A Fundacgdo LIGA dispbe de um Sistema de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho que
visa contribuir para a melhoria do desempenho e qualidade de servico da
Organizagdo, através da promog¢ao da motivagdo profissional dos colaboradores e
desenvolvimento das suas competéncias; a avaliagdo tem por objetivo incentivar a
adocdo de comportamentos consentaneos com o adequado desempenho profissional
e com a orientagdo para os valores, missdo e cultura da Organizagido para os varios
grupos funcionais.

IFA XM Funcio Qualidade

A fungdo qualidade esta centralizada no Grupo de Coordenagido (GC), constituido
pelos Coordenadores dos Programas/Servigos da Fundagao LIGA, em articulagao com
um elemento do Conselho de Administragdo, que tem por competéncia a validagao de
informagao e resultados obtidos no ambito da Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ).

Cabe ao Grupo de Coordenagao, conceber toda a documentagédo e as ferramentas
inerentes ao SGQ, operacionalizar o mesmo, proceder a monitorizagao sectorial, de
acordo com parametros e indicadores de desempenho previamente definidos, bem
como gerir todo o processo de melhoria continua. O acompanhamento da
operacionalizagdo do SGQ é assim assegurado pelo GC, em momentos, contextos e
com os intervenientes que se encontram definidos na Politica de Planeamento e
Controlo. :

O cumprimento do plano de monitorizagdo do SGQ, definido na mesma Politica, &
assegurado por um dos Coordenadores que tem por fungcdo compilar e tratar os dados
relativos ao processo, sinalizar eventuais desvios, devolvendo ao GC a informagao
necessaria a retroalimentagao do sistema.

A validacao do Sistema engloba:

e uma bolsa de avaliadores internos, responsaveis pela realizagdo anual de
auditorias internas relativamente a processos-chave, de suporte e gestao, em
regime de amostragem,

e uma revisdo anual com base num processo de autoavaliagcdo, realizada pelo
GC, tendo como referencial os 100 indicadores propostos pelo Sistema
EQUASS Assurance (nivel I).

Os resultados da validagdo do SGQ sao reportados ao Conselho de Administragdo
para priorizagao das agdes preventivas e corretivas a implementar.

Poderao também ser realizadas auditorias ao SGQ com a intervengao de auditores
externos contratados.
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R s Sistema de Gestao da Qualidade

EAEE Ambito

O Sistema de Gestao da Qualidade descrito neste Manual aplica-se a:

l  Setoresde - Programas / ‘Servigos
| Intervencdo | froas de Intervengdo P
intervencdo Precoce na Infancia Intervenc&o Precoce na Infancia
Atividades Ocupacionais Centro de Atividades Ocupacionais
Centro de Escola de Produgéo e Formagéo

Recursos para a
Funcionalidade

Formagao Profissional e

Profissional
Centro de Recursos

Humana Emprego Operagéo para o Emprego de Pessoas
com Deficiéncia
Consultas de Especialidade
- Saiide e Reabilitagao Medicina Fisica e
n(n:":_'c_a de Reabilitagéo|Tratamentos
edicina e . . Vida Autébnoma
(Re)Habilitagao Vida Autonoma Servico de Apoio
Personalizado/Domiciliario
Educacgio e Formagio Ateliers
LIGARTE
Casa das Artes ,
Produgéo e Divulgagéo Artistica Plural | Nucleo de Danca
Contemporanea

Mod. | 202 |
Verséo | 01
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EN EM Estrutura Documental

Estatutos da
Fundagédo
LIGA

Regulamentos
e
Politicas

Plano Estratégico

Plano e Relatério de Atividades da
Fundacdo

Plano e Relatério de Atividades dos
Programas/Servigos

Manual da Qualidade

Manuais de Processos Chave, de Suporte e de Gestao

Registos

IEEN El Definigées

Os termos utilizados neste Manual da Qualidade cumprem os glossarios dos Manuais
propostos pela Seguranga Social e o estabelecido na norma NP EN 1SO 9000; 2008 -
Fundamentos e vocabulario. No Glossario deste Manual - anexo 1 — encontra-se a

explicitagdo dos termos e expressdes utilizados nos documentos do SGQ da
Fundacéo LIGA.

5 A
14 | 41 -
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B s Abordagem por Processos

N EM Introducao

A atividade da Fundacgdo LIGA € expressa através de um diversificado niumero de
processos interrelacionados e interagindo entre si, implicando uma gestao sistematica

de acordo com parametros previamente definidos.

Os Processos-Chave, Processos de Suporte e Processos de Gestdo que representam
a atividade da Organizagdo sao identificados neste ponto do Manual, sendo
enquadrados por um conjunto documental que inclui os Estatutos da Organizagao,
Regulamentos e Politicas, Plano Estratégico, Planos e Relatérios de Atividades.

N EM Mapa e Interagdo dos Processos e Politicas

Ver esquema na pagina seguinte.
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Comunicagao

Processos de Suporte

Gestao de Infra-estruturas e Equipamentos Alimentagao

de clientes / tiitelas / saciedade

Fundagdo LIGA Manual da Qualidade
» Estatutos Processos Chave
» Regulamento Interno
» Cédigo de Etlpa Intervengéo Precoce na Salde e
» Carta de D|re|to_s e Infancia (Re)HabiIitag:éo
Deveres dos Clientes
» Manual da Qualidade
» Plano Estratégico
» Planos Anuais e Actividades Vida Auténoma *
o) Relatorios de Ocupacionais LLYE )
'g Actividades da LIGA =]
: ©
T e dos Progr/Servigcos . il
-g « Politicas: Formagao Profissional e Ateliers o
8 - Qualidade Emprego Q
- - Confidencialidade EPFP $
@ - Partes Interessadas CR LIGARTE *
o - Parcerias o
:é - Estratégia de OED ®
- Desenvolvimento g
3 - Planeamento e Plural | Companhia B
b= Controlo Clube Sénior de Danca o
Q@ - Informagéo e Contemporénea o
© ()
(o) ©
© o
0 T
S o
L 2
G ©
2 n
[e]
w

Situagé@o de Emergéncia Aprovisionamento

Processos de Gestédo

Sugestdes e Reclamagdes

Recursos Humanos Administrativo - Financeiro

Melhoria Continua
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A interagdo entre os trés grupos de processos tem lugar de acordo com o fluxo:

Requisitos Politicas:

. Satisfagdo
Legais e do PROCESSOS-CHAVE )
gliente « Qualidade do Cliente
« Confidencialidade
¢ Partes Interessadas
o Parcerias PROCESSOS
(] Estratégia de — DE SUPORTE
Desenvolvimento |
¢ Planeamento e Entradas Saidas
ﬁ“;g:;?;gﬁo Y PROCESSOS
b DE GESTAO M

Comunicagdo

A responsabilidade da monitorizagao deste conjunto documental esta distribuida da

seguinte forma:

« Politicas e Regulamentos — Conselho de Administracao e Grupo de
Coordenadores;

+ Processos-Chave — Coordenadora do Programa/Servigo respetivo;

+ Processos de Gestéo e de Suporte — Grupo de Coordenadores (consultar o quadro
da pagina seguinte).

EN EM Processos-Chave, de Suporte, de Gestio e responsaveis

Neste ponto do Manual da Qualidade apresentam-se os processos-chave definidos ao
nivel dos Servicos de cada Programa ou Area de Intervengdo da Fundacdo LIGA
(Quadro 1). A coordenagao entre os mesmos é assegurada no dmbito das reuniées do
Grupo de Coordenagéo, que anualmente revé as medidas, atividades e procedimentos
para a participacdo dos clientes. O Quadro 2 revela os processos de suporte e de
gestdo da Organizagdo. Em ambos os casos é indicada a responsabilidade pela
respetiva monitorizacao.

No anexo 2 encontra-se um quadro com a descrigdo sucinta de cada processo-chave,
de suporte e de gestéo (objetivo e campo de aplicagao).

Mod. | 202
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Quadro 1 PROCESSOS CHAVE

Monitorizagéo:

5] Coordenadura Responkévél

Centro de Recursos para a Funcionalidade

Humana

Intervengao Precoce na Infancia

Intervencéo Precoce na Infancia

| PCO1- Intervengéo Precoce na Infancia

Mafalda Faria

Atividades Ocupacionais

Centro de Atividades Ocupacionais

PCO01 - Candidatura e Admissao
PCO02 - Plano Individual

Isabel Amaro

Formagao

Escola de Produgdo e Formagao
Profissional

Profissional e Emprego

PCO01 - Candidatura e Avaliagéo

PCO02 - Admissao e PI

PS01 - Desenvolvimento da Formagao

Centro de Recursos

Operagao para o Emprego de
Pessoas com Deficiéncia

PCO01- Informagéo, Orientagdo e Formagao
Profissional
PCO02 - Apoio a Colocagao

PCO01 - Integragao Profissional

Paula Bouceiro

Sara Pestana

Clube Sénior

Clube Sénior

PCO01- Candidatura e Admissao

PCO02- Planeamento e Acompanhamento das
Atividades Socioculturais

PCO3 - Elaboracédo e Implementacao do Pl

Cristina Passos
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Quadro 1 - PROCESSOS-CHAV cont.

N

Saude e Reabilitagao
+ Consultas de Especialidade ~ PCO01 - Consultas Médicas da Especialidade Fatima Santos
o » Medicina Fisica e Reabilitagao PCO1 — Medicina Fisica e Reabilitagio
g5 | Tratamentos
©'g Vida Auténoma
® g « Vida Autbnoma PCO01- Vida Auténoma
f % PCO01 - Candidatura
ST PCO02 - Admissao
_g K PCO03 - Plano Individual Maria José Lorena
£~ « Servigo de Apoio PCO04 - Cuidados Pessoais e de Saude PCO05 - Nutricdo
) Personalizado/Domiciliario e Alimentagao
PCO06 - Apoio nas Atividades de Vida Quotidiana
PCO07 - Apoio Psicossocial
PCO08 — Arquivo
Educacdo e Formagao
§ . Ateliers PCO1 - Candidatura e Admissao ) o Cristina Passos
< PCO2 - Avaliagéo e Plano de Intervencao Artistica
@ Produgéo e Divulgagéo Artistica
T . P
PCO01 - Candidatura e Admissao o
‘v L[]
@ LIGARTE PCO2 - Avaliacdo e Plano de Intervengéo Artistica Cristina Passos
o « Plural | Nucleo de Danga PCO01 - Candidatura e Admissao
Contemporanea PCO02 - Avaliacao e Plano de Intervencéo Artistica B
leg Qo
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PS01.EMERG

Quadro 2 - PROCESSOS DE SUPORTE E DE GESTAO

Situagdo de Emergéncia

Maria José Lorena

PS02.GIE

Gestao de Infraestruturas e Equipamentos

Maria José Lorena

PS03.ALIM

Alimentagdo

Sara Pestana

PS04.APROV

PGO1.SR

Aprovisionamento

Sugestdes e Reclamagdes

Gongalo Solla

Cristina Passos

PG02.RH

Recursos Humanos

PG02.RHO1. Gestao Contratual

PG02.RH02. Recrutamento, sele¢ao e Integragéo
PG02.RH03. Gestao e Avaliagdo do Desempenho
PG02.RH04. Formagao e Desenvolvimento
PG02.RHO05. Participagdo dos Colaboradores

Cristina Passos
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PGO3.AF

Quadro 2 - PROCESSOS DE SUPORTE E DE GESTAO (cont.)

Administrativo-Financeiro

PGO03.AF01. Orgamento Anual
PG03.AF02. Contabilidade
PGO03.AF03. Tesouraria
PGO03.AF04. Projetos

Gongalo Solla

PG04.MC

Melhoria Continua

Cristina Passos

Paula Bouceiro
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Como resultado da autoavaliagdo do Sistema de Gestao da Qualidade de acordo com
as regras propostas pelo sistema EQUASS Assurance (nivel 1), e registada em
documentos proprios do sistema de certificagdo da EPR (European Platform for
Reabilitation), € mantida atualizada uma lista de documentos relevantes do sistema
que constitui o anexo 3, deste Manual.

Quadro de Evidéncias Objetivas/Critérios EQUASS

O suporte informatico destes documentos encontra-se arquivado na intranet em dois
formatos e pastas de rede distintas:

« Em formato Word e pdf, em ‘Grupos>Coordenagcdo’, na pasta informatica
designada SGQ - acessivel apenas ao Grupo de Coordenadores e ao Conselho de
Administracdo, assegurando-se assim a fidedignidade do contelGdo dos
documentos em cada momento e facilitando a sua gestao (edi¢éo e atualizagéo).

« Em formato pdf ndo editavel, em ‘Geral’, na pasta informatica designada Sistema
de Gestdo da Qualidade - acessivel a todos os colaboradores cujas fungbes
implicam a utilizagdo dos recursos informaticos e visando a facilitagdo da consulta
dos documentos pelos mesmos.

Para viabilizar e facilitar a consulta dos documentos por parte de colaboradores cujas
funcbes ndo implicam o acesso aos recursos informaticos da Organizagdo, séo
disponibilizadas copias em suporte papel que se encontram nos pontos de consulta
definidos na Politica de Informagao e Comunicagao.
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GLOSSARIO

A

Acéo Corretiva — Agéo para eliminar a causa de
uma nao conformidade detetada ou de outra
situagdo indesejavel. NP EN ISO 9000:2000
Nota 1: Pode existir mais do que uma causa para
uma néo confonmidade.

Nota 2: As agbes corretivas tém lugar para evitar
recorréncias enquanto as agoes preventivas tém
como objetivo evitar ocorréncias.

Nota 3: Corregdo e agao corretiva tém significados
diferentes.

Agao Preventiva — Agao para eliminar a causa de
uma potencial ndo conformidade ou de outra
potencial situacéo indesejavel. NP EN ISO
9000:2000

Nota 1: Pode existir mais do que uma causa para
uma potencial ndo conformidade.

Nota 2: As agdes preventivas tém lugar para
prevenir ocorréncias enquanto as agdes corretivas
tém como objetivo evitar recorréncias.

Acolhimento - Processo através do qual os novos
clientes sdo integrados na organizagéao.

Atividades - Conjunto de a¢des organizadas
tendentes a determinado objetivo.

Admissao — Processo através do qual séo
identificadas as necessidades e expectativas do
cliente e é estabelecido o contrato com o mesmo.

Assisténcia medicamentosa — Consiste na
prestacao direta do esquema prescrito pela agdo
medica.

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

Nota: As auditorias intemas, por vezes
denominadas “auditorias de pnmeira parte”, sdo
realizadas por ou em nome da propria
organizagéo, por razées infemas.

As auditorias extemas compreenderm as que
geralmente se denominam de “auditorias de
segunda parte” e por “auditorias de terceira parte”.
As auditorias de segunda parte séo realizadas
pelas partes com interesse na organizagéo, tais
como, clientes. As auditorias de terceira parte sdo
realizadas por organizacbes extemas
independentes, tais como organiza¢des que fazem
certificagées.

NP EN ISO 9000:2000

Avaliagdo — Exame sistematico do grau em que
um produto, processo ou servigo cumpre 0s
requisitos especificados.

Mod. | 202
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Balango — E um sumario da situagéo da
organizagdo, nomeadamente dos seus
investimentos (Ativo), e da origem do capital para o
financiamento desses investimentos: Capital
préprio e Capital alheio (Passivo).

Calibragao - Conjunto de operagdes que
estabelecem, em condicoes especificadas, a
relagédo entre valores de grandezas indicados
por um instrumento de medi¢do ou sistema
de medigéo, ou valores representados por
uma medida materializada ou um material

de referéncia e os correspondentes valores
realizados por padrdes.

DIR CNQ 17/94

Certificagdo - Procedimento segundo o qual
uma terceira parte da uma garantia escrita de
que um produto, processo ou servigo esta em
conformidade com os requisitos especificados.
NP EN 45020:2001

Certificado de Qualificagdo — Documento
emitido por entidade qualificadora de acordo
com as regras de um sistema de qualificagao,
que evidencia a conformidade do sistema
implementado com o referencial de base do
sistema de qualificacdo.

Cliente — Organizag&o ou pessoa que recebe um
produto (servico).

NP EN 1SO 9000:2000

Nota: No Modelo de Avaliagdo da Qualidade das
Respostas Sociais, o conceito de cliente abrange
as seguintes entidades: cliente, crianga/jjovem e
familia, representante legal do cliente ou outro
designado pelo cliente.

Competéncia — Conhecimentos (saber),
habilidades (fazer) e atitudes (querer) necessarios
ao desempenho de determinadas atividades ou
funcgoes.

Conformidade - satisfagdo de um requisito.
NP EN ISO 9000:2000

Contrato — E um documento juridico, no qual
estao definidos os direitos e deveres, entre pelo
menos, duas entidades, a que presta os servigos e
aquela que os recebe (cliente).

Documento que vincula duas partes nos seus
direitos e nas suas responsabilidades.

Corregédo — Agao para eliminar uma nao
conformidade detetada. Nota 1: Uma corregdo
pode ser efetuada em conjunfo com uma agédo
corretiva. Nota 2: Uma corregéo pode ser, por
exemplo, um reprocessamento ou reclassificagdo

NP EN ISO 9000:2000
L) M
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Cuidados pessoais — Consiste na prestagéo de
servicos diretos ao cliente ao nivel da higiene,
alimentacgdo e cuidados de saude.

D

Desempenho — A medida das realizacbes
alcangadas por um individuo, equipa, organizagao
Ou processo.

Glossario de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFQM

Documento - Informacéo e respetivo meio de
suporte

Nota 1: O meio de suporte pode ser papel,
magnético, eletrénico, ou disco dtico de
computador, fotografia ou amostra de referéncia,
ou uma das suas combinagoes.

Nota 2: Um conjunto de documentos, p.ex.
especificagbes e registos, é frequentemente
denominado “documentagéo”

Nota 3: Alguns requisitos (ex. requisitos de
legibilidade) sdo aplicaveis a todos os tipos de
documentos. Contudo, podem existir diferentes
requisitos para especificagdes (ex.: requisitos para
controlo das revisbes) e para registos (ex.:
requisitos de recuperagéo).

NP EN ISO 9000:2000

Entidade Qualificadora — Entidade acreditada
pelo Organismo Nacional de Acreditagdo (ONA)
para qualificar de acordo com o referencial de um
sistema de qualificag@o reconhecido no ambito do
Sistema Portugués da Qualidade.

Evidéncia Objetiva — Dados que suportam a
existéncia ou a veracidade de algo.

Nota: Uma evidéncia objetiva pode ser obtida
através de observagdo, medicéo, ensaio ou outros
meios. NP EN ISO 9000:2000

Estratégia — Plano de agao para cumprir os
objetivos da organizagéo.

Gestédo — Atividades coordenadas para dirigir e
controlar uma organizagao.
NP EN ISO 9000:2000

Gestdo da Qualidade — Atividades coordenadas
para dirigir e controlar uma orgarizacao no que
respeita & qualidade.

NP EN I1SO 9000:2000

Gestao das instalagoes, equipamentos

e materiais — Atividades coordenadas para

dirigir e controlar uma organiza¢do no que
respeita ao sistema de instalagdes, equipamentos,
materiais e servigos necessarios para o
funcionamento de uma organizagéo.

Mod. | 202
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I

Indicadores — Forma de quantificar (normalmente
numérica) o resultado de um plano de a¢bes,
atividades ou processos. Uma medida, geralmente
quantitativa, que pode ser usada para ilustrar e
comunicar um conjunto de fenémenos complexos
de uma forma simples, incluindo tendéncias e
progressos ao longo do tempo (European
Environment Agency, 2005, p. 7).

Indicadores de desempenho - Informagdes
numéricas que quantificam o desempenho de
produtos, de processos e da organizagdo como
um todo. Os indicadores séo utilizados para
acompanhar os resultados ao longo do tempo e
para prever o desempenho futuro.

Inspegdo — Avaliagdo da conformidade por
observagéo e julgamento acompanhados, de
forma apropriada, por medi¢des, ensaios ou
comparagdes. NP EN /SO 9000:2000

M

Melhoria continua — Atividade permanente com
vista a incrementar a capacidade para satisfazer
requisitos. NP EN ISO 9000:2000

Nota: O processo de estabelecimento de objetivos
e detegdo de oportunidades de melhoria, é um
processo continuo que utiliza as constatagées e
conclusées das auditorias, analise de dados, as
revisbes pela gestdo

ou outros meios, levando geralmente a tomada

de agbes corretivas ou de agbes preventivas.

Missao — Declaragdo que descreve os propositos
ou a razéo de ser de uma organizagéo. Descreve
porque & que o negocio ou a fungdo existe.
Glossério de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFQM.

Modelo EQUASS (European Quality Assurance
for Social Services) — Sistema de
reconhecimento, garantia e certificacdo da
qualidade dirigido as organiza¢des que atuam no
ambito dos servigos sociais (reabilitagdo, formagéo
profissional, assisténcia e cuidados as pessoas em
situacgéo de fragilidade social, entre outros). O
modelo estrutura-se em 9 principios, 38 critérios de
avaliagdo que cobrem os elementos essenciais do
sistema de

gestdo da qualidade (SGQ) e 100 indicadores.

A Autoavaliagao interna, baseada em questionario,
é validada por uma auditoria externa executada
por auditor nomeado.

Monitorizacdao dos Processos - Metodologia
estabelecida para demonstrar a aptiddo dos
processos para atingir os resultados planeados.

A monitorizagado é efetuada através da medigdo
sistematica dos indicadores da qualidade definidos
€ a sua avaliagao face aos objetivos estabelecidos
para 0s processos.

4 o A
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Nao Conformidade — Nao satisfagdo de um
requisito. NP EN ISO 9000:2000

©

Objetivo da Qualidade — Algo que se procura
obter ou atingir relativo & qualidade.

Nota 1: Os objetivos da qualidade de uma
organizagdo sdo geralmente baseados na sua
politica da qualidade

Nota 2: Os objetivos da qualidade sdo geralmente
especificados para fungdes e niveis relevantes da
organizagao.

NP EN ISO 9000:2000

Objetivos Operacionais — A formulagdo
mais concreta dos objetivos ao nivel da
unidade. Um objetivo operacional pode ser
imediatamente transformado num conjunto
de atividades. Glossério CAF 2003

P

Parceria com Parceiro - parceria estabelecida
entre a Fundagdo e uma ou mais entidades em
prol de objetivos comuns/ partilhados, estando esta
associagao relacionada com a prestacéo de
servigos a clientes no geral ou mesmo apenas a
um determinado cliente, independentemente de
existirem outros dominios no &mbito da parceria
com a mesma entidade.

Parceria com Parte Interessada — parceria
estabelecida entre a Fundag¢do e uma ou mais
entidades, em prol de objetivos comuns/
partilhados, estando esta associagao relacionada
com outros dominios que ndo a prestacao de
servigos a clientes.

Nota: definigbes de acordo com Politica de
Parcerias da Fundagdo LIGA

Parte Interessada — Todos os que tém interesse
na organizagao, nas suas atividades e nas suas
realizagbes. Podem ser incluidos os clientes,
parceiros, colaboradores, acionistas, governo e
entidades reguladoras.

Glossario de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFQM

Participagao — A palavra participagao, remete
para o termo latino “particeps”, definida como a
acdo do que tem, toma ou forma parte de algo e
recebe algo em troca. Participar equivale a
partilhar com os outros uma ideia, uma coisa.

O termo também pode ser utilizado no sentido de
notificar, informar, convidar. A participagdo remete
para uma interven¢do que embora possa ser
particularizada é, necessariamente, coletiva, que
inclui todos os nela colaboram, tanto na sua
origem e implementagéo como nos seus
resultados. A participagdo € um conceito complexo
que encontra as suas raizes na cidadania, nos
direitos e deveres dos individuos e incorpora as
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dimensbées econdomicas, financeiras, sociais,
politicas e culturais. No contexto das respostas e
servicos sociais 0 espago a participagdo € uma
dimensdo que remete para a cidadania e
autonomia dos clientes (individuo e suas familias)
em todos os servicos e atividades que lhes dizem
respeito.

Perfis de grupos profissionais — Conjunto de
competéncias e qualificagdes comuns a um grupo
de individuos que desempenham determinadas
atividades.

Pessoas/Colaboradores — Todos os individuos
que trabalham na organizagao incluindo os
trabathadores a tempo inteiro, em “part time”,
temporarios e a contrato.

Glosséno de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFQM

Planeamento da Qualidade - Parte da gestéo da
qualidade orientada para o estabelecimento dos
objetivos da qualidade e para a especificagdo dos
processos operacionais e dos recursos
relacionados, necessarios para atingir esses
objetivos.

Nota: Estabelecer planos da qualidade pode fazer
parte do planeamento.

NP EN ISO 9000:2000

Plano da Qualidade — Documento que especifica
quais os procedimentos e recursos associados a
aplicar, por quem e quando, num projeto, produto,
processo ou contrato especificos. NP EN ISO
9000:2000

Plano de Agao/Atividades — Documento que
especifica os objetivos da organizagéo, quais as
atividades/agbes a desenvolver por quem e
quando e os recursos associados, para atingir
esses objetivos.

Plano de Desenvolvimento Individual -
Documento contratualizado entre todos os
intervenientes, onde se encontram definidos para
cada cliente, os objetivos da intervencéo, a
metodologia a desenvolver, e no qual se registam
os resultados obtidos no decurso da intervengéo.

Politica da Qualidade - Conjunto de intengdes e
orientagbes de uma organizagéo relacionadas com
a qualidade, como formalmente expressas pela
gestdo de topo. NP EN ISO 9000:2000

Nota: Em geral a politica da qualidade é
consistente com a politica global da organizagéo e
proporciona um enquadramento para o
estabelecimento dos objetivos da qualidade.

Processo — Conjunto de atividades
interrelacionadas e interactuantes que
transformam entradas em saidas

NP EN 1SO 9000:2000

Nota: Uma organizagdo é uma rede

b
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interdependente de processos. Existem diversas
abordagens relativamente & classificagdo dos
processos e cada organizagdo identifica os
processos mais adequados & sua organizagdo
podendo por exemplo existir: Processos chave (ou
de negdcio ou criticos), Processos de suporte e
Processos de gestéo (ou de suporte) sendo:
Processos-chave - processos que caractenzam

e justificam a atividade duma organizagéo,
resultando no produto ou servigo que é recebido
por um cliente extemo. Estes processos
influenciam diretamente a qualidade dos produtos
e servigos prestados (p.e. admissédo, cuidados
pessoais, nutricdo e alimentagédo).

Processos suporte - Sdo aqueles que estéo
centrados em apoiar 0s clientes intemos, e apoiam
0s processos chave. Estéo sujeitos a
diretivas/onientagbes intemas, sendo essenciais ao
funcionamento da organizagéo (p.e. sifuagdo de
emergéncia, alimentagdo, aprovisionamento,
infraestruturas e equipamentos).

Processos de Gestéo - Estabelecem a estrutura de
gestado da organizagdo e sdo condicionantes
imprescindiveis de todos 0s outros processos.
Fazem convergir toda a organizagdo para todos os
outros processos, estabelecendo, nomeadamente,
as formas de atuagdo intemas, as relagbes com a
sociedade e as formas de operagao (p.e. gestdo
da qualidade, gestéo estratégica da organizagéo,
gesldo de sistemas de apoio & deciso).

Produto — resultado de um processo.

Nota 1: Existem quatro categorias genéricas de
produtos: Servigos, Software, Hardware e
Mateniais processados.

Servigo é o resultado, geralmente intangivel, de
pelo menos uma atividade necessariamente
realizada na interface entre o fomecedor e 0
cliente.

Sofware consiste em informagéo, é geralmente
intangivel e pode apresentar-se sob a forma de
simulagdes, transagbes ou procedimentos.
Hardware (e materiais processados) é geralmente
tangivel, sendo a sua quantidade uma
caracteristica contavel.

NP EN I1SO 9000:2000

Projeto de vida — Tudo aquilo que os individuos/
clientes individualmente decidem num determinado
momento da sua vida alcangar e/ou vivenciar.

Q

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

Nota 1 - O termo “qualidade” pode ser usado com
adjetivos como fraca, boa ou excelente.

Nota 2 - O tenmos ‘intrinseco”, por oposigdo a
“atribuido”, significa existente em algo enquanto
caracteristica permanente.

NP EN ISO 9000:2005
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Recursos — Todos os elementos de suporte a
organizagao, planos e atividades. Estes podem
ser de carater financeiro, humano, material e
imaterial.

Registo — Documento que expressa resultados
obtidos ou fornece evidéncia das atividades
realizadas. NP EN /SO 9000:2000

Regulamento Interno — Documento onde se
encontram identificados os principios e regras de
carater genérico acerca do funcionamento da
Organizacéo.

Relatério de Atividades — Documento onde
se avalia, num determinado periodo de tempo,
o grau de implementac¢ao/execugao das
atividades previstas num Plano de Atividades/
Acéo da organizagao, projeto, processo.

Requisitos — Necessidade ou expectativa
expressa, geralmente implicita ou obrigatéria.
Nota 1: Deve-se usar um qualificativo para indicar
a especificidade de um requisito, p.e. requisito de
servigo, requisito de sistema da qualidade,
requisito do cliente.

Nota 2: Um requisito especificado é um requisito
que esta expresso, p.e. num documento.

Nota 3: Os requisitos podem ser originados por
diferentes partes interessadas.

NP EN ISO 9000:2000

Satisfagao de Clientes — Percecio dos clientes
quanto ao grau de satisfa¢do dos seus requisitos.
NP EN ISO 9000:2000

Significativos do cliente — Todos os individuos
que estabelecem relagdes préximas com o cliente
de tipo afetivo, social ou outro tipo, como sejam os
familiares, amigos, vizinhos, representante legal,
entre outros.

Sistema de Gestao — Estrutura constituida pelos
processos e procedimentos utilizados para garantir
que a organizagido consegue realizar todas as
tarefas necessarias para alcangar os seus
objetivos. Glossario de Termos do Modelo de
Exceléncia da EFQM

Sistema de Gestio da Qualidade — Sistema de
gestao para dirigir e controlar uma organiza¢éo
no que respeita a qualidade.

NP EN ISO 9000:2000

Sociedade — Todos os que sao, ou acreditam ser,
afetados pela organizagdo, para além dos
colaboradores, clientes e parceiros.
Glossario de Terrmos do Modelo de Exceléncia da
EFQM

g /.
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V

Valores - Os entendimentos e expectativas que
descrevem como os colaboradores da organizagdo
se comportam e sobre as quais se baseiam todas
as relagbes do negdcio (por ex. confianga, apoio e
verdade).

Glossario de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFQM

Visao — A declaragdo que descreve como a
organizacgao deseja ser no futuro.

Glossario de Termos do Modelo de Exceléncia da
EFQM.
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DESCRIGAO DOS PROCESSOS-CHAVE, DE SUPORTE E DE GESTAO
DESCRIGAO DE PROCESSOS-CHAVE
Setorde . | PropramalAres e InteTVenca0) | g ras Sies ns onse, S asmg it N s L Il i s (L
ntanago A oicos | Processos Chave/Suporte | Descrigdo (Objetivo e mbito de aplicagéo)

Centro de Recursos para a Funcionalidade

Humana

Intervencgao Precoce na Infancia

PCO1- Intervengao Precoce
na Infancia

Estabelecer regras orientadoras, que se aplicam a todos os
colaboradores e servicos intervenientes nas atividades de
prestacéo de servigos de Intervencdo Precoce na Infancia da
Fundagdo LIGA, desde o primeiro contacto do
cliente/significativos até & sua saida do Programa e conclusao
da prestagao de servigos neste dominio.

Atividades Ocupacionais

Centro de Atividades
Ocupacionais

PC01 - Candidatura e
Admissao

Estabelecer regras orientadoras para as atividades de
atendimento, analise, prioritizacdo, aprovagéo e admisséo dos
individuos integrados na lista dos candidatos ao Centro de
Atividades Ocupacionais (CAO) e aplica-se a todos os
colaboradores que desempenham fungbes nos servigos
responsaveis pelas fase de sele¢do e aprovacéo dos candidatos
a integrar no CAO.

PCO02 - Plano Individual

Estabelecer as regras de orientagdo a observar na elaboragao,
implementag8o, monitorizagdo, avaliagédo e revisdo do Plano
Individual (Pl) do cliente, no Centro de Atividades Ocupacionais
(CAO) e aplica-se a todos os colaboradores e servicos
intervenientes na elaboragdo, implementagdo, monitorizagéo,
avaliacéo e reviséo do P/ do cliente.
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. Setorde Pro ramal/Area de Inhmn T R e pt =X LA
Intérvergao.| 9! & SaRiicos” Eia . ﬁrucnssus t:havv@upém - Descrigdo (Objetivo e ambito de aplicagéo) |

Centro de Recursos para a Funcionalidade Humana

Formagao Profissional e Emprego

Escola de Produgio e Formacgao
Profissional

PCO01 - Candidatura e
Avaliagéo

Estabelecer regras orientadoras para as atividades de inscrigéo
e avaliagao inicial dos candidatos a EPFP.

PCO02 - Admisséo e Pl

Estabelecer regras orientadoras para as atividades de
admissdo do formando, elaboragéo, implementagao, revisdo e
avaliacéo final do PI.

PS01 - Desenvolvimento da
Formacao

Estabelecer regras orientadoras para o processo de concegéo e
preparacao das agdes a desenvolver pela EPFP.

Centro de Recursos

PCO01- Informagéao,
Orientagéo e Formacao
Profissional

Estabelecer regras orientadoras para as atividades de
informacéo, avaliacéo e orientacdo profissional.

PCO02 - Apoio a Colocagao

Estabelecer regras orientadoras para as atividades de apoio a
colocacdo e acompanhamento pés-colocagao de clientes que

finalizaram formagao profissional ou encaminhados pelos CTE
para procura de emprego.

Operacgao para o Emprego de
Pessoas com Deficiéncia (OED)

PCO1 — Integragao
Profissional

Estabelecer regras orientadoras sobre a integracgéo profissional
de pessoas com deficiéncia desempregadas residentes na
cidade de Lisboa, em mercado competitivo de trabalho e sobre
a sensibilizagdo e articulagdo com a comunidade empresarial.
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. Setor de Programa/Area de Intervengdo | o o T R D _
\isrishels o Servigos L L ¢ | .?_ro,nqsaqs.g_l_)a_\_t_e___!s_qu_m_ ; Descrigao (Objetivo e &mbito de aplicagdo)
- _ . . I
e PCO1- Candidatura e Estabﬁle(t:er regrat\§ o(rjlentadoras Ipatra: cand|datura|_e addm|ssao
e Admiss3o os clientes, gestao de vagas e lista de espera, aplicando-se a
@ 3 todos os colaboradores intervenientes no processo.
O
7 ] . ~ . ~
5 = © PC02- Planeamento e Estabelecer regras queptadgras para a elabor_acf‘ao, validagéo,
OE S . Acompanhamento das |m_p!ementagao, monltorlzggao, ava_llagao e revisdo do Plano de
e O E Clube Sénior o : . Atividades  Socioculturais, aplicando-se a todos os
o3 Atividades Socioculturais : : s
©o & T colaboradores intervenientes e responsaveis pelo processo.
T 3
ouw Estabelecer regras gerais orientadoras sempre que se justifique
== PCO3 - Elaboragao e para a elaborag&o, implementag&o, monitorizagdo, avaliagéo e
8 Implementacao do Pl revisdo do Plano Individual do cliente, aplicando-se a todos os
colaboradores intervenientes e responsaveis pelo processo.
o Saude e Reabilitagdo Estabelecer regras orientadoras que se aplicam a todos os
S PCO1 — Consultas médicas colaborgdores e servicos intervenientes nas atividades de
5 ® o da Especialidade pre§tagao de sewlgc_).ConsuIta da Especialidade, do Programa
S o « Consultas de Especialidade Saude e (Re)Habilitacdo da Fundagdo LIGA, desde o
g b atendimento, admiss&o e realizagc&o da consulta e arquivo.
2 ® Estabelecer regras orientadoras, que se aplicam a todos os
- = - - colaboradores e servicos intervenientes na atividade de
O « Medicina Fisica e Reabilitagao | PCO1 - M?d'c'na Fisica e prestagdo de servico Medicina Fisica e Reabilitagio |
£~ Tratamentos Reabilitagao Tratamentos do Programa Saude e (Re)Habilitacdo da
(&) Fundacdo LIGA, desde o atendimento, avaliagdo clinica,
B programa terapéutico, Revisgo/Avaliag&o e arquivo.
" o
A
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DESCRIGAO DE PROCESSOS DE SUPORTE E DE GESTAO

o 1 o S Al T = =

Processos de Suporte ~ Descrigéo (Objetivo e dmbito de aplicagéo)

Estabelecer regras orientadoras para a atuagdo dos colaboradores responsaveis pela
prestagéo de cuidados em situagdo de acidente, doen¢a e emergéncia a todos os clientes
PS01.EMERG | Situagdao de Emergéncia da Fundagéo LIGA, e administracéo de medicagéo aos clientes dos Programas Escola de
Ensino Especial, Centro de Atividades Ocupacionais; Escola de Produgdo e Formagéo
Profissional e Servigo de Apoio Domiciliario/Personalizado.

Estabelecer regras orientadoras para a atuagdo dos colaboradores responsaveis pelo
Gestao de Infraestruturas e planeamento de intervengédo, pela comunicagdo de necessidades pontuais, pela
Equipamentos intervencio e pelo controlo de intervengdo nas areas de manutengéo e seguranga do
edificio, manutenc¢do e aquisi¢do de equipamentos e higiene dos espacos.

PS02.GIE

Estabelecer regras orientadoras para a elaboragdo de ementas, preparagéo, confecéo,
distribuicdo e apoio nas refeigdes de acordo com as necessidades do Cliente e garantir
PS03.ALIM Alimentagao uma alimentagéo equilibrada, seguindo as boas praticas de higiene e seguranca alimentar
na Fundagdo LIGA. Aplica-se a todos os colaboradores e servigos intervenientes nas
diferentes fases do processo.

Estabelecer regras orientadoras, que otimizem este processo, permitindo um melhor
controlo de custos e stocks e que se aplicam a todos os colaboradores e servigos
intervenientes nas atividades do Aprovisionamento da Fundagéo LIGA.

PS04.APROV | Aprovisionamento . _ o _
O aprovisionamento ¢ uma area crucial & boa administragdo, pois o desempenho nesta

area tem reflexos imediatos nos resultados financeiros da Organizagéo, pretende-se
| assim, otimizar esses resultados.
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Setor de ProgramaIAroa dalntervengio T e ==l S B :
CIntervencao . Ly e Servicos | Processos cha\*elSuporbe il - Descrigédo (Objetivo e ambito de aplicacao) ]
Educacao e Formagao PCO1 — Candidatura e Estabelecer regras orientadoras para a candidatura e admissdo
Admiss dos clientes, gestdo de vagas e lista de espera, aplicando-se a
missao todos os colaboradores intervenientes no processo.
Ateliers Estabelecer regras orientadoras para a avaliagdo dos clientes e
y : PCO02 — Avaliagao e Plano de | implementagdo, monitorizacdo, avaliagdo, revisdo e
Intervencao Artistica reformulagéo do Plano de Intervencgdo Artistica, aplicando-se a
todos os colaboradores intervenientes no processo.
4 Produgao e Divulgagao Artistica ; Estabelecer regras orientadoras para a candidatura e admissao
o —
t igm uCandldatura © dos clientes, gestédo de vagas e lista de espera, aplicando-se a
g fissa0 todos os colaboradores intervenientes no processo.
(O . . .
o . LIGARTE Estabelecer regras orientadoras para a avaliagdo dos clientes e
o PCO02 - Avaliagdo e Plano de | implementagdo,  monitorizacdo,  avaliagdo, revisdo e
8 Intervencao Artistica reformulagéo do Plano de Intervencdo Artistica, aplicando-se a
todos os colaboradores intervenientes no processo.
PCO1 — Candidatura e Estabelecer regras orientadoras para a candidatura e admisséo
Admissao dos clientes, gestdo de vagas e lista de espera, aplicando-se a
. Plural | Ntcleo de Danga todos os colaboradores intervenientes no processo. -
Contemporanea Estabelecer regras orientadoras para a avaliagdo dos clientes e
PCO02 - Avaliagdo e Plano de | implementag&o,  monitorizagdo,  avaliagdo, revisdo e
Intervengéo Artistica reformulacéo do Plano de Intervencéo Artistica, aplicando-se a
todos os colaboradores intervenientes no processo.
; I.—.:!'L_ +
(W
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postorde |~ ProgramalASa deTMBIVEAGHD | Processos Chiave/Suporte |

e Servigos ~ Descrigéo (Objetivo e 4mbito de aplicagao)

Estabelecer as regras gerais para a gestdo dos Cuidados de
Higiene e Conforto Pessoal ao cliente, Cuidados Médicos e de
Reabilitagcdo e Assisténcia Medicamentosa, tendo em conta as
PC04 - Cuidados Pessoais e | necessidades e expectativas dos clientes. Aplica-se as
de Saude Assistentes Pessoais responsaveis pela prestagdo dos
cuidados de higiene e conforto pessoal, pela colaboragéo na
prestacdo de cuidados de salde, reabilitagdo e assisténcia
medicamentosa.

Estabelecer as regras gerais para a preparacéo, confecdo dos
alimentos e apoio nas refeigdes ao cliente, seguindo as boas

PCOS - Nutrigao e praticas da alimentagéo, higiene e seguranga alimentar. Aplica-

Alimentacao se aos Assistentes Pessoais que desempenham as atividades e
0 seu registo durante este processo.
Estabelecer as regras gerais a observar na higiene habitacional,
« Servico de Apoio PCO06 - Apoio nas Atividades | adaptacdo do espago no domicilio, tratamento de roupas,
Personalizado/Domiciliario de Vida acompanhamento ao exterior, aquisicdo de bens e servigos e a
| articulagdo com outras areas do SAD/P. Aplica-se aos
Quotidiana Assistentes Pessoais responsaveis pela prestagio de servicos

no Ambito deste processo.

Estabelecer as regras gerais a observar na fase de identificagéo
de indicadores que revelem situagdes de caréncia ou fragilidade
dos clientes e/ou pessoas proximas, seguindo os principios de
intervencdo pré definidos e o0 encaminhamento para as
estruturas de suporte na comunidade. Aplica-se ao Técnico
Superior de Politica Social interveniente no processo.

Clinica de Medicina e (Re)Habilitagao

PCO07 - Apoio Psicossocial

Estabelecer as regras gerais a observar na recolha, selecéo,
organizagao, classificagdo, conservacgéo, arquivo, administragcdo
PCO08 — Arquivo e consulta dos processos dos clientes do Servico de Apoio
Domiciliario/Personalizado. Aplica-se ao responsavel pela
gestdo deste processo.
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Setorde | ProgramalAreadelntervengdo. | oo o oL e T Obietive & Ambito de aplicacio
Intervengao " eServios #40 | Processos ChavelSuporte | Descrigdo (Objetivo e ambito de aplicacéo)

Clinica de Medicina e (Re)Habilitagao

Vida Auténoma

Vida Autéonoma

PCO01- Vida Auténoma

Estabelecer as regras gerais para intervencéo junto dos clientes
elou significativos bem como de profissionais que contactam o
Programa para as atividades de atendimento, avaliacdo de
necessidades e elaboracdo do Plano Individual ajustado a cada
necessidade. Aplica-se a todos os colaboradores que
desempenham fungdes no Programa Vida Autbnoma nas varias
areas de intervencdo / Produtos de Apoio, Techoteca, Liga
Acesso, SAD/P.

Servigo de Apoio
Personalizado/Domiciliario

PCO01 - Candidatura

Estabelecer regras gerais para as atividades de: prestagcdo da
informagéo sobre a Fundagdo LIGA em geral € do SAD/P em
particular, entrevista, analise, avaliagdo inicial dos requisitos
dos candidatos, selecéo e priorizagdo das candidaturas, calculo
da mensalidade a pagar pelo servico e gestdo da lista de
espera dos clientes candidatos ao Servico de Apoio
Domiciliario/Personalizado. Aplica-se a todos os responsaveis
intervenientes no processo de candidatura.

PCO02 - Admissao

Estabelecer regras gerais para a realizagdo da Avaliagdo no
Contexto de vida da pessoa (domicilio) pela equipa técnica do
Servico de Apoio Domiciliério/Personalizado, com o objetivo de
avaliar as necessidades e expectativas do cliente, e critérios
para a elaboragao do contrato e posterior abertura do processo
Individual do Cliente. Aplica-se aos responsaveis pela
concretizagdo das atividades referentes ao processo de
admisséo

PCO03 - Plano Individual

Estabelecer as regras gerais para a elaboragéo,
implementagdo, monitorizagdo, avaliagdo, revisdo e
reformulacéo do Plano Individual, por todos os intervenientes no
processo. Aplica-se a todos os responsaveis (técnicos, cliente
elou significativo) na elaboragéo, implementacéo e reviséo do
Plano Individual.
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Processos de Gestao - Descrigédo (Objetivo e ambito de aplicagdo)
Estabelecer regras orientadoras para a atuag¢éo dos colaboradores responsaveis pela
PGO01.SR Sugestoes e Reclamagdes recegdo das sugestoes/reclamacdes, sua andlise e tratamento, Tratamento estatistico e
arquivo.
PGO02.RH Recursos Humanos Estabelecer regras orientadoras para o processo de Gestdo Contratual, a efetuar pelo
Departamento de Recursos Humanos, aplicando-se a todos os colaboradores
PG02.RH01. Gestdo Contratual | intervenientes no processo.
PG02.RH02. Recrutamento, Estabelecer regras orientadoras para o processo de Recrutamento, Selegéo e Integragéo
Selegéo e Integragao | a efetuar pelo Departamento de Recursos Humanos, aplicando-se a todos os
colaboradores intervenientes no processo.
PG02.RHO03. Gestdo e Avaliagdo | ggiapelecer regras orientadoras para o processo de Gestéo e Avaliagao do Desempenho
(Manual de do Desempenho a desenvolver pelo Departamento de Recursos Humanos, aplicando-se a todos os

Gestao de RH)

intervenientes no processo.

PG02.RH04. Formagao e
Desenvolvimento

PG02.RHO05. Participagdo dos
Colaboradores

Estabelecer regras orientadoras para o processo de Formacé&o e Desenvolvimento de
colaboradores, a implementar pelo Departamento de Recursos Humanos, aplicando-se a
todos os intervenientes no processo.

Estabelecer regras orientadoras para os processos de participacéo dosColaboradores; na
Organizagéo, a efetuar pelo Departamento de Recursos Humanos, aplicando-se a todos
os colaboradores intervenientes no processo.
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Processos de Gestio ’ ~ Descrigéo (Objetivo e &mbito de aplicagéo)
Administrativo-Financeiro
Estabelecer regras orientadoras para elaboragdo, implementagdo, monitorizagéo,
PG03.AF01. Orgamento Anual avaliac&o e revisao do Orgamento Anual da Organizag&o.
PG03.AF02. Contabilidade Estabelecer regras orientadoras que se aplicam a todos os intervenientes no processo,
sua implementagéo, monitorizagéo, avaliagdo e revisdo do Sistema Contabilistico da
PGO03.AF Organizagéo.
Estabelecer regras orientadoras de controlo interno que se aplicam a todos os
PG03.AF03. Tesouraria intervenientes no processo, sua implementagéo, monitorizagédo, avaliagdo e revis&o, de
forma a minimizar as necessidades financeiras da Tesouraria da Organizagéo.
‘ Estabelecer regras orientadoras que se aplicam a todos os intervenientes no processo dos
PGO03.AF04. Projetos Projetos da Organizag&o, desde a elaboragdo da candidatura, sua implementagéo,
‘ monitorizagdo, avaliagéo e revisao.
| Estabelecer regras orientadoras para a elaboragdo, validagdo, implementagao,
. . | monitorizagdo e avaliagdo do Plano Anual de Melhoria Continua (PAMC), aplicaveis aos
PG04.MC Melhoria Continua | colaboradores dos Programas/Servigos da Fundagéo LIGA intervenientes nas agdes do
| PAMC.
TS
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