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APRESENTACAO DA OBRA SOCIAL NOSSA SENHORA DA BOA VIAGEM
1.1 Introdugdo

Este Manual descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade implantado na Obra Social Nossa Senhora da Boa

Viagem e os meios de que dispde para cumprimento da sua Politica da Qualidade.

O Sistema da Qualidade implementado baseia-se na Norma ISO 9001 e interactua com todas as atividades e

setores da Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem.

De forma a garantir o nivel desejado de satisfagdo dos clientes, este Manual demonstra de forma clara e
inequivoca os procedimentos adotados pela Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem no ambito-do Sistema de

Gestdo da Qualidade, sendo um documento de referéncia para a Instituicdo e seus utentes.

1.2 Lideranga e Compromisso

A Direcdo assume o compromisso de desenvolver e implementar.um Sistema de Gestdo da Qualidade focado na

satisfacdo dos seus clientes. E sua missdo garantir a melhoria continua e eficécia do Sistema.
Para isso:

- comunica aos varios niveis da Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem a importancia do cumprimento dos

requisitos legais e dos requisitos do cliente;
- define uma Politica para a Organizagdo e 0s respetivos Objetivos;
- promove o cumprimento dos Objetivose-as revises periddicas ao Sistema de Gestdo da Qualidade;
- assegura a disponibilidade dos recursos necessarios;
- promove a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento baseado em risco;
- assegura o estabelecimento de processos de comunicac¢do apropriados dentro da organizacao;

- assegura que os riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade dos servicos e a aptiddo para

aumentar a satisfacdo do cliente, sdo determinados e tratados.

1.3 Historial

A Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem nasceu na freguesia de Massarelos a 12 de Abril de 1988, tendo

entdo por objetivo a prestacado do servigo de apoio domiciliario.

Desde 1983 vinha sendo desenvolvido um trabalho semelhante pela Conferéncia Vicentina de Nossa Senhora da
Boa Viagem, no entanto esse servico era efectuado com grandes dificuldades devido a escassez de meios

humanos e financeiros.

Surgiu, entdo, a necessidade de criagdo de uma instituicdo auténoma, tornando-se urgente o alargamento do

guadro de pessoal. Isto so foi possivel com a realizacdo de um acordo de cooperacdo com o Centro Regional de
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Seguranca Social, em 1987. A partir da assinatura deste Acordo e das suas sucessivas renegocia¢des, a Obra
Social teve um rapido desenvolvimento, tendo-se verificado, desde entdo, o aumento dos servigos prestados,

bem como, do nimero de utentes.

A Obra Social, ciente das caréncias com que se defrontava a terceira idade da freguesia, assumiu a
responsabilidade de concretizar integralmente o servico de apoio domicilidrio e acrescentar uma nova valéncia
que permitisse evitar as situacdes de isolamento social e, simultaneamente, prevenir diversas situagdes de risco:
o Centro de Dia. Equipamento Unico existente na anteriormente designada freguesia de Massarelos, este Centro

de Dia funciona desde Janeiro de 1995 e tem capacidade para 60 idosos.

Com o intuito de diversificar o ambito de acdo da Obra Social, surgiu o Centro Comunitario de Massarelos, na
sequéncia de servicos criados na freguesia, desde 1992, através do Projecto de Luta Contra a.Pobreza “Nascer e
Viver em Massarelos”. O Centro Comunitdrio tem por principal Objetivo a promoc¢do dos grupos sociais menos

favorecidos da populacéo, tendo em vista a promocdo e integracdo social dos individues, familia e comunidade.

Em Setembro de 2001, entrou em funcionamento o Centro de Acolhimento. Temporario de Idosos “Domingos
Gomes”, com capacidade para acolher idosos acamados ou dependentes, por um periodo de tempo limitado,
permitindo a sua reabilitacdo fisica e emocional. Pretende-se, com este equipamento, impulsionar a articulacdo
entre os diversos recursos de salde existentes na freguesia, em prol dos idosos que vivem temporariamente em

situagdes de perda de autonomia.

E, porque na sua atividade a Obra Social procura estar atenta as lacunas existentes e dificuldades deste trabalho

III

social, no inicio de 2003, entrou em funcioenamento o Lar.de Idosos “Padre Miguel” que disponibiliza lugares de
internamento permanente e definitivo, com prioridade aos idosos da Unido de Freguesias de Lordelo do Ouro e

Massarelos.

Mas, o sonho continua e passa também pela construcdo de um Lar Residencial que acolherd 17 jovens e adultos
com deficiéncia e um Centro-de Atividades e Capacitagdo para a Inclusdo (CACI), com 30 lugares, equipamentos

estes que visam criar.condi¢cdes para a valorizagdo pessoal e a inclusdo social de pessoas com deficiéncia.
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1.4 Politica da Qualidade

A Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem tem por missdo proteger os cidaddos na velhice e invalidez, bem

como contribuir para a promogdo humana e social da infancia, juventude e deficiéncia.

Defende uma politica da qualidade cujo objetivo reside na melhoria continua dos seus servigos, com vista a uma
eficaz concretizacdo das necessidades e expectativas das partes interessadas, de modo a garantir uma confianca
e fidelidade sempre crescentes. Na prossecucdo dos objetivos e metas anuais, que sdo revistas e aprovadas pela

Direcdo, compromete-se, ainda, ao cumprimento dos requisitos legais, normativos, estatutarios e protocolares.

A Politica da Qualidade é comunicada a todas as partes interessadas, e sempre que necessario, analisada para

que se mantenha adequada ao cumprimento dos requisitos e a melhoria continua.

1.5 Organograma

A Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem esta estruturada de acordo com o Organograma apresentado:

Direcio

Direcao-Geral

[
R -
J
I
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A descricdo de cada fungdo constante deste Organograma, os critérios de substituicdo e os requisitos minimos
para o seu desempenho no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, encontram-se descritas no Manual de

Funcdes.

As disposicdes relativas a associados e Corpos Gerentes da Instituicdo constam dos estatutos.

2. SISTEMA DA QUALIDADE
2.1 Ambito

O Sistema de Gestdo da Qualidade da Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem tem como ambito a “Prestacdo
de Servicos de Acdo Social a Terceira Idade (Servico de Apoio Domicilidrio, Centro de Dia, Centro de Convivio,

Centro de Acolhimento Temporario de Idosos e Lar de Idosos) e Intervengdo Comunitaria-(Centro Comunitario).

2.2 N3do Aplicabilidade

Ao sistema de gestdo da qualidade da Obra Social Nossa Senhora da Boa Viagem ndo é aplicavel o requisito 8.3
“Design e desenvolvimento de Produtos e Servigos” da norma em- referéncia, dado que os servigos prestados se

encontram perfeitamente definidos ndo existindo design nem desenvolvimento de outros servicos.

2.3 Correspondéncia dos Requisitos 1SO 9001 no SGQ

Clausula I1SO 9001 Designacdo
4. Contexto da Organizacdo
MQ cap. 1.3
4.1 Compreender a organizagéio e o seu contexto b1
42 Compreender as necessidades e as expectativas das PO1
partes interessadas

43 gsgii;rzgear 0 dmbito do sistema de gestdo da MQ cap. 2.1

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos MQcap.3.1,3.2e3.3

5. Lideranga

5.1 Liderangca e compromisso MQ cap. 1.2
51.1 Generalidades MQ cap.1.2
512 Foco no cliente MQ, PO1

5.2 Politica MQcap. 1.4
521 Estabelecer a politica da qualidade MQcap. 1.4
522 Comunicagdo da politica da qualidade MQcap. 1.4
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53 Fungdes, responsabilidades e autoridades MQ cap.1.5, M02/01 Manual
organizacionais de Funcdes
6. Planeamento
6.1 Ac¢bes para tratar riscos e oportunidades R01/17 Plano Estratégico
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir R0O1/17 Plano Estratégico
6.3 Planeamento das alteragées P01, RO1/17 Plano Estratégico
A Suporte
7.1 Recursos P2, P3, P10
7.1.1 Generalidades P02, PO3
7.1.2 Pessoas P02
7.1.3 Infraestrutura P10
7.14 Ambiente para a operacionalizagdo dos processos P10
7.1.5 Recursos de monitorizagdo e medigcdo P10
7.1.6 Conhecimento Organizacional P02
7.2. Competéncias P02
7.3. Consciencializagdo PO2, M02/0.2 Manual de
Acolhimento
7.4 Comunicagdo PO1
7.5.1 Generalidades MQ cap.1.4,2.7
7.5.2 Criacdo e Atualizacdo POL, Bgcléomleii);;zlo da
7.5.3 Controlo da informacdo documentada POL, Bgcléomleii);;zlo da
8 Operacionalizacdo
8.1. Planeamento e controlo operacional MQ, PO1
8.2. Requisitos para produtos e servicos P04, PO5, P06, PO7, PO8
8.2.1. Comunicag¢do com cliente P04, PO5, P06, P07, PO8
322 gfotslrlrroi:aegsa“eon/c:ggsrequisitos relacionados com P04, POS, P0G, PO7, POS
8.2.3. Revis@o dos requisitos para produtos e servicos PO1
8.2.4. Alteracdo dos requisitos para produtos e servicos PO1
8.3. Design e desenvolvimento dos produtos e servicos NAO APLICAVEL
8.3.1 Generalidades NAO APLICAVEL
8.3.2 Planeamento do design e desenvolvimento NAO APLICAVEL
8.3.3 Entradas para design e desenvolvimento NAO APLICAVEL
8.3.4 Controlos do design e desenvolvimento NAO APLICAVEL
8.3.5 Saidas do design e desenvolvimento NAO APLICAVEL
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8.3.6 Alteragées de design e desenvolvimento NAO APLICAVEL
24 Controlo dos processos, produtos e servigos de P09
fornecedores externos
84.1 Generalidades P09
8.4.2 Tipo e extensdo do controlo P09
8.4.3 Informacgdo para fornecedores externos P09
8.5 Produgdio e prestagdo do servigo P04, PO5, P06, PO7, PO8
8.5.1 Controlo da produgdo e da prestagdo do servigo P04, PO5, P06, PO7, PO8
8.5.2 Identificagdo e rastreabilidade P09
8.5.3 Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos P09
8.5.4 Preservagdo P09
8.5.5 Atividades posteriores G entrega P09
8.5.6 Controlo das alteragbes P09
8.6. Libertagdo de produtos e servigos PO1
8.7 Controlo de saidas ndo conformes PO1
9 Avaliacdo do desempenho
9.1 Monitorizacdo, medicdo, andlise e avalia¢Go PO1
9.1.1 Generalidades PO1
9.1.2 Satisfacdo do Cliente PO1
9.1.3 Andlise e avaliagdo PO1
9.2 Auditoria Interna P01, DO1/02 Autorias Internas
9.3 Revisdo pela gestdo PO1
9.3.1 Generalidades P01
9.3.2 Entradas para a revisdo pela gestdo PO1
9.3.3 Saidas da revisdo pela gestéo PO1
10 Melhoria
10.1 Generalidades PO1
10.2 Ndo Conformidade e Acdo Corretiva P01, DO1/03 A¢Ges Corretivas
10.3 Melhoria continua P01, DO1/03 A¢Ges Corretivas
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3. ABORDAGEM POR PROCESSOS
0 SGQ é entendido como um conjunto de processos que interagem e se interrelacionam entre si.

E propdsito desta metodologia de abordagem por processos propiciar um enquadramento para poder

determinar o seu desempenho através de indicadores e/ou métricas adequados.

A sua determinacgdo e prossecucdo € efetuada regularmente com o objetivo de melhorar continuamente a

eficiéncia e a eficacia dos processos e consequentemente da organizagao.
Os processos identificados e descritos de acordo com esta metodologia foram agrupados em trés classes:
3.1 Processos de Gestdo — Processos relacionados com a gestdo da organizagdo
(PO1) Gestdo do Sistema e Melhoria
Objetivo e Ambito: Definir e monitorizar o SGQ, com vista a melhoria continua
(P02) Gestdo de Recursos Humanos
Objetivo e Ambito: Garantir colaboradores suficientes, competentes e formados
(PO3) Gestdo Financeira

Objetivo e Ambito: Gerir os recursos financeiros da Instituicdo, de modo a equilibrar o seu desempenho

econdmico-financeiro

3.2 Processos Operacionais — Processos diretamente relacionados com a execucdo do produto/servico
(PO4) Alimentagdo

Objetivo e Ambito: Garantir a confecdo segura de refeicdes ajustadas aos clientes

(PO5) Internamento

Objetivo e Ambito: Zelar pelo bem-estar dos idosos, garantindo cuidados de higiene e satide adequados
(PO6) Centro de Dia

Objetivo.e Ambito: Promover a insercdo social e evitar o isolamento da populacdo idosa

(PO7) Centro Comunitario

Objetivo e Ambito: Disponibilizar servicos a populacdo, que diminuam as situagdes de exclusdo e

precarizagao social
(P0O8) Servico de Apoio Domiciliario

Objetivo e Ambito: Disponibilizar um conjunto de servigos que proporcionem bem estar e conforto aos

idosos no seu domicilio
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3.3 Processos de Suporte — Processos que indiretamente ddo suporte aos processos operacionais
(PO9) Compras

Objetivo e Ambito: Garantir a aquisicdo vantajosa de equipamentos, bens ou servicos

(P10) Gestdo de Equipamentos e Infraestruturas

Objetivo e Ambito: Garantir a correta manutengio dos equipamentos e instalacdes

Mapa de Interagdo dos Processos
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