VERMELHA
PORTUGUESA

Cruz Vermelha Portuguesa

Delegacdo de Agueda

Manual da Qualidade




')

&,
i/

) ¢ 4 /'

L/

x

PORTUGUESA
[ AGUEDA |

indice
1. Apresentacdo da INSHIUICAO ...evveeeceinieiricicciicciie e 4
1.1, SINTESE HISTOMCA cuvvrrereeeereeeererere ettt ettt a bbb aeas 4
|2 D 1Y e [ o Vo ToTe o RSP P OSSP SPTPPPO PSPPI 10
1.3, OrganOQGIOMQ ... .ccececcisrisisisisismesssessssssssssssmsssssssssssssssststsssssssssssessat stssssssssssssssas 11
1.4. Responsabilidade, Autoridades € Organizagdo .......ceeeveineecineienisinnnes 12
2. Objetivos e Estrutura do Manual da Qualidade ..., 13
2.1.  Obijetivos do Manual da QUAAAAE ... 13
2.2. Politica da QUAAAAE ... 13
3. Sistema de Gestdo da QUAlAAAE ... 14
3.1 A0 sttt 14
3.2.  Politicas da INSHUICAO ..o 16
32015 MISSEIO suusmissssisssmmponssssmsssesnsssesnsysnsssranmmossmamusarsnesnanssemasnesansusansnsnineansaiosssss 1455453 16
2.2, VISTH0 rcnmessussssusssssansamsmeeesmunmemsmenasescsssnsss emenses sasessso sassis i H A SRS R TR 16
B2.8.  VOIOTES nsmixsssivesesessommansasansunesnawnsomsmssssasasssssss 55585 5558 AT S NSRS 16
RGN =T o (=1 1g) (6] ) (=T e [o €710 (o NI ——————————— 19
Fil,  EIOS © RECUTSEOS ..evuwsnrmnomunnmsomssnsnsasssss 54535555 5508805555555 R55 5 S35 S84SR S PRV RS 19
3.5, Femdrmentds de Gestn ... . masmmmmmmmmomnmamsmmnmasasmss s 19
W ®0] 0] 51(e: o (615 | o NENNNEEERUU TSSO —————— 20
4. Estrutura Documental do SGQ da INSHUICAO ....ceevieveeecenrecccneciine, 21
5. MOEIO AE PrOCESSOS.....veeieeieiieiiecieieicerteicieieie ettt 23
& Matiiz de Interac@e oS ProiCesSs0Sismmmsmsssmmsssmsmmsssmmssmmssmmsssms 25
7. Monitorizacdo € Medico dOS ProCESSOS.......ccoeeveeeniereiniciiicinieniinen, 26
7.1. Indicadores de Desempenho dOs ProOCESSOS........cccviviinininininisinieisieenes 26
7.2.  GeStAO AOS PrOCESSOS ...iiveviieieieiirieiiriet sttt st sese e s 26

8. Relacdo dos processos com os requisitos da Norma Portuguesa ISO
9001e documentos APICAVEIS ......c.ooecieieeeeeeeeeeeee e 27

MOD.ADM.66/01



.

VERMELHA
PORTUGUESA

| AGUEDA|

Promulgacao

O presente Manual da Qualidade descreve o Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ), desenvolvido com base na norma NP EN ISO
9001:2015, implementado na Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha
Portuguesa. Constitui  um  referencial permanente para d
implementacdo e manutencdo dos requisitos assumidos, constituindo
um suporte documental que assegura o cumprimento do conjunto de
requisitos estabelecidos para o Sistema de Gestdo da Qualidade,

assegurando dessa forma a qualidade dos servigos prestados.

O Manual é um documento de referéncia quer para uso interno quer
nas relacdes da Instituicdo com os seus clientes, fornecedores, parceiros

e ouftros.

A Direcdo da Comissdo Administrativa da Cruz Vermelha Portuguesa

Delegacdo de Agueda, declara a sua aprovacdo e assume que:

E firme intencdo desta Instituicdo que a Qualidade se apresente como
um elemento chave da sua cultura e o instrumento para que venha a
ser reconhecida como eficiente, competitiva e geradora de valor

acrescentado.

A Qualidade é o elemento chave, para a confinuidade e o éxito no
mercado e que serd o vetor estratégico para as relacdes interessadas e
que apoiado na melhoria continua permitird que a Instituicdo faca

cada vez melhor, aquilo que hoje faz bem.”

MOD.ADM.66/01
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1. Apresentacdo da Institvicdo

1.1. Sintese Historica

A Cruz Vermelha Portuguesa - Delegacdo de Agueda (na altura
NUcleo), iniciou a sua atividade em 1977, assumindo-se como uma
Instituicdo Humanitdria, ndo-governamental e de cardater voluntdrio,
sem fins lucrativos e com plena capacidade juridica para prossecugdo
dos seus fins (Portaria n.°424/96, art.® 1°, n.°% 1 e 2 de agosto), tendo
subjocente, desde sempre, a promogdo e defesa dos direitos de
cidadania dos grupos socidis mais desfavorecidos do concelho de

Agueda.

A Instituicdo, enquanto parte integrante de uma rede humanitdria,
desde sempre se pautou pela defesa dos mais vulneraveis, auxiliando
na melhoria de vida das pessoas em situagcdo de exclusdo,
nomeadamente situacdes caracterizadas por auséncia ou insuficiéncia
de condicdes sociais e econémicas. Com a crescente procura de
apoio e auxilio ao nivel de Agdo Social, sentiu-se necessidade de
reestruturar a Sessdo Social, o que foi feito em 1979, ano que marca,
também, o reconhecimento oficial do Nucleo de Agueda, como
membro intfegrante da sociedade nacional da Cruz Vermelha
Portuguesa, conforme publicagdo em ordem de servico de 16 de
fevereiro de 1979, emanada da Direcdo Nacional da Cruz Vermelha

Portuguesa.

Numa légica interventiva e atenta as alteragdes da sociedade
moderna concluiu-se, j& decorria o ano de 1981, que as instalacoes
eram exiguas para desenvolver politicas e esfratégias de intervengdo

social que permitissem um combate mais eficaz & pobreza e exclusdo
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social e que potenciassem o desenvolvimento econdmico e social do

concelho de Agueda.

A Direcdo do NUcleo, atenta a esta necessidade, abeirou-se da
Camara Municipal de Agueda e pelo Presidente de entdo foi cedida
parte das instalacdes da Antiga Escola Primdaria (em frente & Rodovidria
Nacional), que serviu de sede da Cruz Vermelha de Agueda até julho
de 2004, altura em que foram ocupadas as novas instalagcdes (Avenida

Calouste Gulbenkian).

Com o desejo de alargamento dos apoios prestados, em 1982 criou-se a
Seccdo de Socorrismo e, um ano apds a seccdo de juventude. Cinco
anos mais tarde em junho de 1988, criou-se a Unidade de Socorro, que
teve como principal impulsionador, vindo a ser, o ser primeiro
Comandante, o Diretor Firmino Gaspar Brinco. Realce-se que durante 10
anos, a Unidade de Socorro da Delegacdo de Agueda (NUcleo) foi a

Unica no distrito de Aveiro.

Em setembro de 1988, superando todas as expectativas, a Seccdo da
Juventude realizou em Agueda o 1° Acampamento Internacional da
Cruz Vermelha Portuguesa, no parque Souto Rio, tendo, por esse feito,
recebido um Louvor da Direcdo Nacional da Cruz Vermelha Portuguesa,

publicado em Ordem de Servico no més de dezembro.

Em agosto de 1997, aconteceu o falecimento do Presidente José Maria
Margues, em acidente de viacdo. José Maria Marques presidiu aos
destinos da Delegacdo, desde o dia de 5 de junho de 1982 até & sua
morte. Substituiu, também por morte, o Professor Sebastido Dias Lobo,
que foi o primeiro Presidente da Cruz Vermelha de Agueda, de 16 de
fevereiro de 1979 a 5 de junho de 1982, data em que José Maria

Marques assumiu a Presidéncia.
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Em novembro do mesmo ano (1997), a Presidéncia da Diregdo foi

assumida, oficialmente e apds ato eleitoral, pelo Sr. César Manuel
Ribeiro Marques, que ja o vinha exercendo, interinamente, desde o més
de agosto. César Marques prestou servico de voluntariado na
Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa desde abril de
1985, tendo sido o responsdvel, ao longo de vdrios anos pela Secgdo

Social.

No mesmo més de novembro de 1997, concretizou-se a assinatura de
Convencdo com a Administracdo Regional de Saude para transporte

de doentes, reforcando mais uma valéncia em prol da populagdo.

Reconhecendo as continuas acdes desenvolvidas a favor dos mais
desfavorecidos e em situacdo de pobreza e/ou risco de exclusdo social
do concelho de Agueda, em 1999, a autarquia cedeu a Cadeia
Comarcd, através da assinatura de protocolo, dando-se inicio ao
projeto de arquitetura da sede da instituicdo e Centro Comunitario

Porta Aberta, da responsabilidade do Arquiteto Veiga Camelo.

Em junho do mesmo ano, reforcando a necessidade de uma acgdo
social cada vez mais coerente, a Seguranca Social de Aveiro assinou o
Acordo de Cooperacdo de Intervengdo Comunitdria, na drea da

Familia e Comunidade, com a Cruz Vermelha de Agueda.

Em setembro do mesmo ano (2002), deu-se inicio as obras da sede e

Centro Comunitdrio.

O Cenfro Comunitdrio Porta Aberta e sede da Delegacdo de Agueda
da Cruz Vermelha Portuguesa, em outubro, foi inaugurado, por Sua
Exceléncia o Ministro da Solidariedade e do trabalho, Dr. Fernando
Negrdo, na companhia do Presidente da Direc@o Nacional da Cruz

Vermelha Portuguesa, na altura, Dr. Luis Nogueira de Brito.
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O Centro Comunitdrio Porta Aberta da Delegacdo de Agueda da Cruz

Vermelha Portuguesa foi um instrumento social inovador no concelho,
na medida em que desenvolve respostas sociais, atipicas e polivalentes,
dirigidas aos grupos mais desfavorecidos e a populagcdo em geral,
respondendo de uma forma integrada e global aos problemas das

pessoas e das familias.

Em maio de 2005, procedeu-se & assinatura do primeiro Protocolo do

Rendimento Social de Insercdo (RSI), com a Seguranga Social de Aveiro.

Em novembro de mesmo ano, procedeu-se 4 assinatura do protocolo
com o Instituto Nacional de Emergéncia Médica (INEM) — Posto de

Reserva.

A aposta no dominio cultural, iniciou-se em 1 de outubro de 2006, Dia
Mundial da MUsica, com apresentacdo oficial ao puUblico do Coro Misto
da Cruz Vermelha Portuguesa de Agueda, dirigido pelo Maestro
Professor Sérgio Brito, seu atual Diretor Técnico, coadjuvado pelo

Maestro Antdnio Brito.

Por forca do desenvolvimento do Nucleo de Agueda da Cruz Vermelha,
hd muito vinha sendo instalado, & Direcdo Nacional, o reconhecimento
como Delegacdo, mas sé6 em 2007, com aprovagcdo dos novos
estatutos, foi concedido tal reconhecimento. Os novos estatutos, DL
n°281/2007, obrigaram a alteracdes varias na estrutura administrativa da

Cruz Vermelha.

Em fevereiro de 2009, foi assinado o Protocolo com o Centro Distrital de
Seguranca Social de Aveiro, que define a Delegagcdo de Agueda da
Cruz Vermelha Portuguesa como uma das Entidades Soliddrias de

Referencia para Complemento Soliddrio para Idosos (CSl).

MOD.ADM.66/01
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Em Maio de 2012 foi celebrado com o Instituto de Seguranca Social,

Protocolo para a Rede Soliddria de Cantinas Sociais no dmbito do Plano

de Emergéncia Social, abrangendo na altura 65 refeicdes didrias.

Em Dezembro de 2017, tomou posse o novo Presidente da ComissGo
Administrativa da Delegacdo de Agueda, Dr. Ricardo Jorge Correia de

Matos.

Ao longo da presidéncia de Ricardo Matos, foram efetuadas vdrias
candidaturas a projetos POISE, tendo sido desenvolvido entre 2018 e
2020 o Programa POISE-31-2018-05, 3.03 Formagdo Modular para
Desempregados de Longa Duragdo. Em 2019 foi assinado um protocolo
de cooperacdo entre a Comissdo para a Cidadania e Igualdade de
Género (CIG) e Ministério PUblico para criagdo de um Gabinete de
Informacdo e Estabilizacdo de Vitimas de Violéncia Doméstica (GIEV).
Ainda em 2019 foi efetuada uma candidatura a um Projeto POISE - 37-
2019-13, Tipologia 3.17 - Instrumentos especificos de protegdo das
vitimas e de acompanhamento de agressores na violéncia doméstica,
nomeadamente 3.17.1 — Estruturas de atendimento, acompanhamento
e apoio especializado a vitimas de violéncia doméstica e violéncia de
género. Em dezembro de 2019 a Delegagdo de Agueda recebeu o
deferimento da candidatura, tendo iniciado, em janeiro de 2020,
Estrutura de Atendimento e Acompanhamento a Vitimas de Violéncia
Doméstica - Dar Voz. Esta estrutura foi criada com o objetivo de dar
resposta & problematica da violéncia doméstica, nas vdrias vertentes e

contextos onde se expressa.

Como se depreende das acdes desenvolvidas ao longos dos Ultimos 41
anos, a Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa tem
assumido, como obijetivos primordiais, a promog¢do da igualdade, da
inclusdo social e do desenvolvimento sauddvel e integrado dos

cidaddos, numa logica de disponibilidade e humanidade, afravés do

8
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acompanhamento psicossocial e comunitdrio, com vista & inclusdo

social e participacdo civica dos mais vulnerdveis, do favorecimento do
acesso a infraestruturas bdsicas a cidaddos em situacdo de rutura social
(de alojamento, higiene e alimentacdo) e particular apoio & populagdo
mais vulnerdvel, tais como, doentes, dependentes, criancas, idosos e

aqueles economicamente mais carenciados.

A Delegacdo de Agueda, desenvolveu, desde sempre, a sua acdo,
tendo por base, a aplicacdo dos principios fundamentais da Cruz
Vermelha e das Convencdes de Genebra, designadamente na defesa
da vida, salde e dignidade humana, fomentando e organizando a
colaboracdo voluntdria e desinteressada das pessoas singulares e
coletivas, publicas e privadas, na atuacdo e sustentacdo da instituicdo

ao servico do bem comum.

MOD.ADM.66/01
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1.2.Designacdo

Denominacdo: A Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa

é uma Organizacdo ndo-governamental e sem fins lucrativos.

Data da Constituicdo: 1977

Forma Juridica: Associacdo
NIF: 500745749

N° de trabalhadores: 35
Morada: Avenida Calouste Gulbenkian, n°24
3750-120 Agueda

Telefone: 234 602 642

)]

E-mail: dagueda@cruzvermelha.org.pt

Site: hitp://agueda.cruzvermelha.pt

Coordenadas Latitude: +40° 34' 39.27"N Longitude: -8° 26' 22.53"'O

o8
Cruz \;emhenif\/},
g k 3
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O Organograma hierdrquico funcional da instituicGo é estabelecido
pela Dire¢do, por iniciativa ou proposta de qualquer responsavel da

Instituicdo.

Os niveis a que as diversas fungdes estdo representadas estabelecem o
seu posicionamento hierdrquico e a correspondente autoridade como
recurso para situagdes omissas na cadeia documental do Sistema de

Gestdo da Qualidade.

1.4.Responsabilidade, Autoridades e Organizagdo -

A qutoridade e as relagcdes mituas de quem gere, verifica e efetua as
atividades relevantes para o SGQ da Instituicéio estdo identificados na
estrutura  organizacional da Ins‘ri’rukic;ao apresentada pelo  seu
organograma que define todas as ligacdes funcionais entre as diversas

respostas.

A descricdo de fungdes e responsabilidade fundamentais de cada
colaborador da Insfitfuicdo estdo definidas e documentadas no Manual
de Funcdes, juntamente com requisifos minimos para o seu adequado

desempenho.

1
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2. Objetivos e Estrutura do Manual da Qualidade

2.1.Objetivos do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade (MQ) deverd representar a estrutura da
Instituicdo, promover a descricdo e a compreensdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ), os seus processos e atividade, referindo os
aspetos organizacionais, funcdes, responsabilidades, competéncias,
estrutura documental e procedimentos adotados, sua implementag¢do,

desenvolvimento, monitorizacdo, controlo e atualizagdo.

O MQ deverd ser um veiculo de informagdo/divulgacdo a todas as
partes interessadas da Instituicdo sobre as politicas e objetivos, fungcdes
e competéncias e deve ser entendido como o documento topo na

estrutura documental do SGQ da Instituicdo.

O Manual da Qualidade apresenta assim, a forma como sdo satisfeitos
os requisitos da norma de referéncia NP ISO 9001:2015, demonstrando a

conformidade do Sistema de Gestdo da Qualidade.

2.2.Politica da Qualidade

A Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa assume o
compromisso na melhoria continua dos servicos prestados no dmbito do

seu Sistema de Gestdo da Qualidade:

e Exercendo os principios e os valores fundamentais da Cruz
Vermelha Portuguesa;

e Executando os contratos assumidos com os clientes;

e Cumprindo com as necessidades e expectativas das partes
interessadas relevantes;

e Cumprindo com os requisitos legais e regulamentares aplicAveis.

13
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\» 3. Sistema de Gestdo da Qualidade
3.1. Ambito

O Sistema de Gestdo da Qualidade abrange atividades relacionadas
com as respostas sociais do Centro de Alojamento Tempordrio para
Passantes e Sem-Abrigo (CAT) e Centro Comunitério “Porta Aberta”
(CC).

O Centro de Alojaomento Tempordrio para Passantes e Sem Abrigo,
resposta social de emergéncia em funcionamento permanente, com
lotacdo de 16 vagas, destina-se alojar individuos em situagdo de sem
abrigo, de caréncia socioeconémica, populagcdo flutuante e familias
desalojadas, de ambos os sexos, dos 18 aos 65 anos, em conformidade

com o estabelecido com o Instituto Seguranga Social.

A intervencdo realizada junto desta populagdo, delineia-se pela
satisfacdo das necessidades bdsicas: alojamento, alimentacdo, higiene,
tratamento de roupas, acesso a servicos de salide, acompanhamento
psicossocial, promogdo da sua reinsergcdo sociofamiliar e profissional,
promocdo de atividades para ocupagdo de tempos livres, tendentes &
sua reintegracdo e aumento de autoestima deste grupo socialmente

excluido.

O Centro Comunitdrio *Porta Aberta” é uma resposta que desenvolve
diversos servicos de cardcter social e surgiu da necessidade de criar
respostas comunitdrias  especificas integradas  para colmatar  as
caréncias de grupos de populacdo mais vulneraveis e sem resposta por

parte de outros servigos.

O Servico de Atendimento e Acompanhamento Social (SAAS) tem

como destinatdrios os grupos alvo socialmente excluidos, apoiando-os,

informando-os € encaminhando-os em diversas dreas: atendimento

14
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social e orientacdo, ajuda alimentar, apoic e acompanhamento

psicoldgico, apoios econdmicos e dispde de um Banco de Ajudas
Técnicas (cadeiras de rodas, camas arficuladas, colchdes e almofadas
anti-escaras, auxiliares de marcha, entre oufros). Readliza-se a
distribuicdo de fraldas descartdveis a pessoas incontinentes, em

situacdo de dependéncia e caréncia econdémica.

Lavandaria e Balnedrios Sociais permitem a utilizacdo por parte dos

individuos e da comunidade em situacdo de vulnerabilidade, onde
realizam diariamente a sua higiene pessoal e o fratamento da sua

roupa.

Cozinha Social e Comunitdria aberta os 7 dias da semana, 365 dias do

ano, fornece refeicdes sociais a populacdo carenciada do concelho

de Agueda e aos sécios da Instituicdo.

Na resposta dos Ateliers de Desenvolvimento de Competéncias para

Jovens dos 12 aos 16 anos, os jovens optam por diversas dreas de

conhecimento (Informdtica, Fotografia, Expressdes Arfisticas, Animag¢do
e  Serralharia), beneficiando de refeicoes e  fransporte,
acompanhamento psicossocial e participam em atividades [Udico-

pedagdgicas em periodo letivo e de férias escolares.

Os Ateliers Ocupacionais € um espaco composto por cinco salas:

informdatica, serralharia, expressdes arfisticas, fotografia e uma sala de
convivio, que se destina a clientes do CAT, beneficidrios do Rendimento

Social de Insercdo e da Acdo Social, conforme Plano Inser¢cdo.

15
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3.2.Politicas da InstituicGo

3.2.1. Missdo

A Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa desenvolve a
sua missdo em obediéncia aos Estatutos da Cruz Vermelha Portuguesa e
aos principios fundamentais e recomendagdes do Movimento
Internacional da Cruz Vermelha e do Crescente Vermelho € age em
conformidade com as Normas do Direito Internacional Humanitdrio,
tendentes a prestar assisténcia humanitdria e social, em especial aos
mais vulnerdveis, prevenindo e reparando o sofrimento e contribuindo

para a defesa da vida, da saude e da dignidade humana.
3.2.2. Visao

A Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa visa a
promocdo da igualdade, da inclusdo social e do desenvolvimento
sauddvel e integrado dos cidaddos, numa légica de disponibilidade e
humanidade, através do acompanhamento psicossocial e comunitdrio,

com vista & inclusdo social e participacdo civica dos mais vulnerdveis.
3.2.3. Valores

A Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa rege-se pelos

Principios fundamentais do Comité Internacional da Cruz Vermelha:

Humanidade

O nosso Movimento, nascido do desejo de garantir a assisténcia sem
discriminacdo aos feridos no campo de batalha, esforca-se no sentfido
de prevenir e avaliar o sofimento humano onde quer que ele se
verifique. O nosso propdsito é proteger a vida e satde e garantir o
respeito pelo ser humano. Promovemos o entendimento mutuo, a

amizade, a cooperacdo e a paz durdvel para todos.

16
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Imparcialidade

Ndo discriminamos em funcdo da nacionalidade, raca, religido,
ideologia, estatuto social ou partido politico. Empenhamo-nos no alivio
do sofrimento humano, sendo somente guiados pelas caréncias dos

mais vulnerdveis, valorizando as situacdes de sofrimento mais urgentes.

Neutralidade

No sentido de continuar a beneficiar da confianca de todos, o nosso
Movimento ndo toma partido por nenhuma das partes envolvidas nas
hostilidades nem se envolve em controvérsias de natfureza politica,
racial, religiosa ou ideoldgica. Por isso, ndo enframos em debates,

criticas ou manifestacdes publicas.

Independéncia

O Movimento é independente. As Sociedades Nacionais, enquanto
auxiliares dos poderes publicos, e sujeitas As leis dos respetivos paises,
devem sempre manter a sua autonomia para que tenham capacidade
para, em todas as circunst@ncias, atuarem de acordo com os 7

Principios Fundamentais

Voluntariado

Trata-se de um Movimento assente no voluntariado e sem fins lucrativos.

Unidade
S6 pode existir uma Sociedade Nacional em cada pais, a qual deve
estar aberta a todos e alargar a sua atividade humanitdria a todo o

territério nacional.

17
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Universalidade

O movimento Internacional da Cruz Vermelha Portuguesa tem a sua
acdo a nivel mundial e todas as suas Sociedades Nacionais assentam
num estatuto igual e partiham as mesmas responsabilidades e deveres

de entra ajuda.

A Delegacdo de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa rege-se ainda

pelos seguintes valores:

Responsabilidades e Profissionalismo - Considerar o sentido da
responsabilidade para com os clientes da instituicdo como o seu dever

central e com um desempenho profissional competente.

Compromisso — Caminhar em diregcdo a qualidade, numa l6bgica de

parceria e corresponsabilidade.
Confidencialidade - O sigilo é parte essencial da ética profissional

Eficiéncia e Eficdcia — Pautar a atuacdo por todos os principios e valores
bdsicos da nossa acdo para desenvolver respostas e prestar servicos de

exceléncia e eficazes na prossecucdo da nossa missdo.

Etica — A Politica de Etica da Delegacdio de Agueda da Cruz Vermelha
Portuguesa inspira-se nos Estatutos da Cruz Vermelha Porfuguesa e aos
Principios Fundamentais € Recomendagdes do Movimento Internacional
da Cruz Vermelha e do Crescente Vermelho e age em conformidade
com as Normas do Direito Internacional Humanitdrio. Todos os
colaboradores, membros voluntdrios atuam sempre com ética e
integridade e em nenhum caso desenvolvem atividades confrarias aos
Principios Fundamentais ou ao compromisso humanitdrio da instituicdo,
devendo sempre promover o Voluntariado, fomentar a solidariedade e

a cooperacdo entre as pessoas relacionadas com a Insfituicdo e

18
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favorecerem, no &mbito das suas responsabilidades, as relagdes de

cooperacdo com outras organizacdes humanitdrias sem fins lucrativos.

3.3.Representantes da Gestdao

O representante para o Sistema de Gestdo da Qualidade & o Presidente
da Comissdo Administrativa e como Responsdvel da Qualidade, a

Coordenadora da Acdo Social.

Também faz parte da Equipa da Qualidade a Assistente Social do CAT,
a Assistente Social do CC, os Monitores dos Ateliers de Serralharia,

Fotografia e Animacdo e as duas Administrativas do CAT e CC.

3.4. Meios e Recursos

O Presidente da Comissdo Administrativa estabelece, conjuntamente
com os responsdveis envolvidos, 0s meios e recursos necessArios para
manter e melhorar a eficdcia do SGQ. Sdo igualmente consideradas as
necessidades relativas a infraestruturas e ao ambiente de trabalho
apropriados & concretizacdo da politica e dos objetivos da Institui¢do,
bem como & garantia do cumprimento dos requisitos especificados

para os servicos prestados.

3.5.Ferramentas de Gestdo

A gestdo da CVP é suportada num conjunto de ferramentas de gestdo,
entre as quais se destaca a realizacdo peridédica de reunides de gestdo
com a Equipa da Qualidade, para acompanhamento dos indicadores,
desencadeamento de acgdes que possibilitem o cumprimento da

estratégia e politicas da Instituicdo.
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3.6.Comunicagdo

Os meios de comunicacdo utilizados pela Instituicdo para divulgagdo
das informacdes relevantes sdo:

- Comunicacdes/Circulares Internas;

- Atas de Reunido;

- E-mails;

- Facebook;

- Site institucional;

Para garantir ainda uma comunicagdo eficaz, a Delegagdo de
Agueda comecou a utilizar as redes sociais como instrumentos de
trabalho, nomeadamente a criacdo de um grupo de Messenger com
todos os colaboradores e grupos de trabalho por respostas/servicos

através do Whatsapp.

20
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4. Estrutura Documental do SGQ da InstituicGo

A documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade assenta numa
estrutura que se pretende adequada das necessidades da Delegacdo

de Agueda. Esta estrutura poderd ser representada da seguinte forma:

Legislacdo e Regulamentacdo; Diretivas SS; Diretivas da Cruz

Vermelha Portuguesa Nacional; NP EN I1SO 9001

Os documentos com origem externa indicados, para além, dos
inerentes as atividades e clientes, podem influenciar de modo direto

e/ou indireto os documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Regulamentos — Documentos que regulam as atividades da Institui¢do.

Manual da Qualidade: € o documento que contém os principios
institucionais e do SGQ assim como o resumo e breve descricdo dos
processos, remetendo a descricdo mais detalhada para os

procedimentos respetivos.
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Mapas de Processo — Documentos que descrevem os Processos da
organizacdo. Identificam as atividades (em fluxograma) e respetivas
tarefas, responsabilidades sectoriais, fungdes dos recursos humanos

alocados aos mesmos e entradas/saidas afetas ds tarefas.

Procedimentos da Qualidade: sdo os documentos que estdo associados
a todos os processos da instituicdo, contém detalhadamente os
processos ao nivel das atfividades que os compde, responsabilidades

associadas e metodologias de confrolo e gestdo das mesmas.

Instrucdes de Trabalho - Documentos que descrevem de forma

detalhada como realizar e registar as tarefas.

Modelos — Documentos utilizados para registar dados requeridos pelo

Sistema de Gestdo da Qualidade.

Registo — Documento que expressa resultados obtidos ou fornece

evidéncia das atividades realizadas.

22
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5. Modelo de Processos

O Sistema de Gestdo da Qualidade da Cruz Vermelha Portuguesa,
Delegacdo de Agueda adota uma abordagem por processos que se
traduz na identificacdo dos processos necessdrios para implementar e

melhorar continuamente a eficdcia do sistema.

Os processos sado geridos de um modo consistente e de acordo com os
requisitos da Norma NP EN SO 9001:2015, envolvendo na sua
implementacdo e manutencdo todas as fungdes e departamentos da
CVP.

Na gestdo de processos, foi adotada a metodologia PDCA (Ciclo:
Planear, Executar, Verificar, Atuar) que monitoriza e potfencia a

melhoria.
Uma abordagem deste tipo permite a Instituicdo:

e A compreensdo e cumprimento dos requisitos do seu SGQ;

e A necessidade de considerar os processos para que acrescentem
valor;

e A obtencdo de resultados de desempenho e eficdcia dos
processos;

e A melhoria continua dos processos baseada em agdes objetivas

(medicdo monitorizacdo).

O esquema seguinte identifica a esfrutura de processos da Delegagdo

de Agueda da Cruz Vermelha Portuguesa.

23
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Com o presente modelo, pretende-se ainda reconhecer o Ciclo da
Melhoria Continua, que monitoriza e potencia a melhoria continua.

Para que seja possivel a gestdo sistemdtica de todos os processos
identificados, a Instituicdo suporta todas as suas atividades num modelo
comum. Neste sentido, e de forma a se reduzir & expressdo mais simples
de gestdo, foram identificados para cada um dos processos: as
Entfradas e Saidas, os objetivos (indicadores de monitorizagdo), as
atividades e tarefas associadas, e os meios envolvidos; devidamente
documentados em “Mapas de Processo”.

Abaixo identifica-se a interacdo dos processos.
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7. Monitorizagdo e Medi¢cdo dos Processos

Os

7.1.Indicadores de Desempenho dos Processos

objetivos de cada Processo, indicadores, respetivas metas,

frequéncia, responsdveis e ferramentas de suporte a monitorizagdo

estdo definidos no Plano de Monitorizagcdo e no Mapa de Processos.

A definicdo dos objetivos e o planeamento para o alcance dos mesmos

s&o delineados aquando da Revisdo ao SGQ, anualmente, pela Equipa
da Qualidade.

7.2. Gestdo dos Processos

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

Processo:

e A definicGo do objetivo(s) do(s) processo(s), em harmonia com os

Objetivos Estratégicos, definidos pela Dire¢do;

Planear as acdes necessdrias. Planear as agdes necessarias para
se atfingir os objetivos definidos. Efetuar acompanhamento ao
Planeado;

A avaliacdo do grau de cumprimento dos objetivos; fazer andlise
critica aos resultados obtidos, definir eventuais agdes corretivas
e/ou preventivas em fungcdo da andlise efetuada;

O tratamento de ndo conformidades internas e externas, relativas
as atividades que integram o Processo de acordo com ©
procedimento interno;

O envolvimento dos intervenientes do Processo, para os assuntos
da Qualidade (ex: registo de ndo conformidades, aplicagdo do
definido no Mapa do Processo);

Participacdo nas auditorias internas e externas;

A manutencdo da documentagcdo suporte do processo (ex.

Elaboracdo/revisdo, arquivo, elimina¢do de obsoletos.
26
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8. Relacdo dos processos com os requisitos da Norma Portuguesa ISO
9001e documentos aplicaveis

o Requisitos
Instrucdes de Aplicaveis
Processo Objetivo do Processo Trabalho
Aplicdveis DO
9001:2015
Estabelecer regras orientadoras e
3 especificas para as atividades de
FEOiSICAT atendimento, entrevista dos 5.1:8.2; 8.5;
Atendimento/ . : - =
e candidatos, organizacdo e Gestdo 9.1;10
Admissdo . -
do Acolhimento Tempordrio para
Passantes e Sem Abrigo (CAT)
Estabelecer regras orientadoras para
as atfividades de avaliacdo
PC02 - CAT | diagnostica, elaboracdo de PI,  Bs B A B B
. 5.1; 8.1; 8.3; 8.5;
Plano acompanhamento ao utente/cliente, 84:87:91:10
Individual no Centro de Acolhimento e
Tempordrio para Passantes e Sem
Abrigo (CAT)
Estabelecer regras orientadoras e
especificas para as atividades de
PC03 - CAT | inventdrio de bens, produtos de BB BB B B
. _ - ~ 5.1; 8.1; 8.3; 8.5;
Cuidados higiene, toma de medicacdo e oo,
. - . 8.6;8.7;9.1; 10
Especiais refeicdo dos utentes/clientes, no
centro de Acolhimento Tempordrio
para Passantes e Sem Abrigo (CAT)
PCO1 -CC Estabelecer regras orientadoras e 51:8.2: 8.5
Atendimento/ | especificas para as atividades de ’ 9 ]'. iO. !
Admissdo atendimento e admissdo Y
PCO2 - CC EsTc:be.I.ecer regras ongn"rc:doros e o
especificas para as atividades de 5.1;8.1;8.3; 8.5;
Plano ~ ~ = .Q7-01-
L preparacdo, Elaboracdo, Aprovagcdo 8.6;8.7;9.1; 10
Individual . - -
e monotorizac&o do Plano Individual
Es’robglgcer regras onejn.’rodoros e IT11 — Ateliers de
especificas para as atividades de .
; : i : Desenvolvimento
Apoio Alimentar em Géneros, Cantina
PC03-CC . Z . . ; de O G SO
- Social, Balnedrio Social, Ajudas . 5.1;8.1:8.3; 8.5;
Cuidados L . R . Competéncias oo 1.
- Técnicas, Apoio Psicoldgico, Apoio na . 8.6;8.7;9.1; 10
Especiais : - : IT12 - Ateliers
Toma de Medicag¢do, Lavandaria e . .
) - Ocupacionais
Ateliers para jovens entre 12 a 16 anos .
. . . IT13 - Lavandaria
e Ateliers Ocupacionais
PS.O]f Es’robgl_ecer regras Qqenfodoros € Manual de 5.1;8.1;8.3; 8.5;
Nutricdo e especificas para atividades de oo .
. - - HACCP 8.6;8.7:9.1; 10
Alimentacdo | elaborac@o de ementas
27

MOD.ADM.66/01




o

VERMELHA
PORTUGUESA

AGUEDA

PS02 — Gestdio

Estabelecer regras orientfadoras e

de Recursos especificas para as atividades 5.1;52;53:7.1;
T Recrutamento, Formagdo e 7.2,7.3;7.4;
Avaliac@o de Colaboradores.
PS03 - Estabelecer regras orientadoras e IT03 -
Infraestruturas | especificas para as atividades de Monitorizagdo e 71
e verificac@o de infraestruturas e Medi¢do de :
Equipamentos | equipamentos Equipamentos
Estabelecer regras orientadoras e IT02 - Avaliacdo
PS04 - especificas para as atividades de de Fornecedores 8.4:91:10
Compras compra, armazenagem e gestdo de o
stocks.
IT04 — Auditorias
da Qualidade
ITO5 — Tratamento
de Reclamagdes
IT06 — Gestdo de
Estabelecer regras orientadoras e Documentagdo e
especificas para as atividades Comunicagoes
Controlo de Documentos, ITO7 — Revisdo do
PSO5 — Gestao | Tratamentos de Reclamagoes, Sistema de 4;5;6;7.5, 8.7,
e Melhoria Avdaliacdo de Parceiros, Avaliagdo de | Gestdo da 92:10
Clientes, Revis&o do Sistema, Qualidade
Auditorias Infernas e N&o IT0O8 — Controlo do
Conformidade no Servigo Servico/ Produto
N&o Conforme
IT09 — Agdes
Corretivas/Agoes
Preventivas
IT10 — Inovacdo
lfisrg;sn cETE Estabelecer regras orientadoras e
especificas para as atividades de e o,
4;5;6;9.1;10
contas a pagar, areceber e
pagamentos de saldrios
28
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Lista de Edicdo do Manual da Qualidade

Edicdo Data Capitulo Descricdo das Alteragoes

A 15/03/2013 Todos Redacdo Inicial

B 10/04/2013 1;4.6; 8 Alteracdo dos pontos: Promulgacgdo, 4.2 e 8

G 28/02/2014 2 Alteracdo Organograma

D 20/03/2015 2 Alterac@o Organograma e Representante da

Gestdo

E 01/02/2016 2 Alteracdo do Organograma

F 06/02/2017 2 Alteracdo do Organograma

G 17.04.2018 2 Alteracdo do Organograma
Alteracdo para nova Norma ISSO 9001:2015

H 22.02.2021 Todos Retificacdo de todos os capitulos. Alteragcdes
significativas no organograma e politica da

qualidade.
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