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Al -0 que é?

Trata-se de um Programa assinado em marco de 2003 entre o Ministério da Seguranca Social e do
Trabalho, a Confederacéo Nacional das Instituices de Solidariedade, a Unido das Misericérdias e a
Unido das Mutualidades Portuguesas, com o objetivo de garantir aos cidaddos o acesso a servigos de

gualidade adequados a satisfacdo das suas necessidades e expectativas.

B1 - A quem se destina?

Instituicdes Puablicas, Privadas e Particulares de Solidariedade Social que desenvolvam as seguintes
respostas sociais:

D Centro de Acolhimento Temporério
D Centro de Atividades Ocupacionais
D Centro de Dia

D Creche

D Lar de Infancia e Juventude

D Lar Residencial

D Estrutura Residencial para ldosos

D Servigco de Apoio Domiciliario

C1 - Quais os produtos do programa? - ATUALIZADO

1) Manuais de Gestédo da Qualidade das Respostas Sociais

Objetivo

Implementagcdo de um sistema de gestéo da qualidade de uma organizagéo, reunindo os principios e
conceitos de exceléncia que estabelecem os padrées de desempenho e 0s necessarios critérios
quantificaveis, que implementados de forma gradual, permitem avaliar todo o trabalho realizado,
medindo a satisfacdo e percecdo dos clientes, colaboradores e parceiros de uma determinada

resposta social.

1.1) Subprodutos

D Modelos de Avaliac&o da Qualidade das Respostas Sociais
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Sao referenciais normativos assentes nos principios da gestdo da qualidade, que estabelece os
requisitos necessarios a implementacao do Sistema de Gestdo da Qualidade dos servicos prestados
pelas Respostas Sociais.

A melhoria continua da qualidade dos servicos prestados é a sua filosofia base, pelo que foram
estabelecidos trés niveis de exigéncias relativas aos requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade

(C, B e A), permitindo a sua implementacé&o gradual ao longo do tempo.

D Manual de Processos-Chave

E um instrumento de apoio & implementacdo do Critério 4 — Processos do Modelo de Avaliacdo da
Qualidade

D Questionérios de Avaliacdo da Satisfacéo (Clientes, Colaboradores e Parceiros)

Sao instrumentos de apoio a implementacdo do Critério 5 — Satisfacdo dos Clientes e Critério 6 —
Satisfacéo das Pessoas do Modelo de Avaliacdo da Qualidade que visam avaliar o grau de satisfagdo
dos clientes, colaboradores e parceiros em relacdo a aspetos especificos e globais da Resposta

Social e identificar pontos fortes e areas de melhoria

Manuais elaborados e disponiveis:

o Manual de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social Centro de Acolhimento Temporario
o Manual de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social Centro de Atividades Ocupacionais
o Manual de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social Centro de Dia

o Manual de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social Creche

o Manual de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social Lar de Infancia e Juventude

o Manual de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social Lar Residencial

o Manual de Gestdo da Qualidade para a Resposta Social Estrutura Residencial para Idosos

o Manual de Gestado da Qualidade para a Resposta Social Servico de Apoio Domiciliario

1.2) Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais (SQRS)
Objetivo
Qualificacdo das respostas sociais através da avaliacdo da conformidade dos servicos com os

requisitos estabelecidos nos critérios do modelo.

Estes critérios apresentam 3 niveis de exigéncia para o seu cumprimento — Nivel C, B e A —
permitindo a sua implementacdo gradual prevendo-se deste modo a existéncia de 3 niveis de

qualificacdo para as respostas sociais:

* Nivel C — cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna “Niv.” Com C
= Nivel B — cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna “Niv.” Com C e B

= Nivel A — cumprimento dos requisitos assinalados no modelo na coluna “Niv.” Com C, Be A
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A qualificacdo permitira a nivel externo evidenciar que a resposta social tem em funcionamento um
sistema de gestao que lhe garante a conformidade dos seus servicos com os requisitos definidos pelo

modelo de gestdo da qualidade das respostas sociais promovido pela Seguranca Social.

O Sistema de Qualificacdo das Respostas Sociais (SQRS) serd operacionalizado por entidades

qualificadoras externas, independentes e acreditadas no ambito do Sistema Portugués da Qualidade

que terdo a sua responsabilidade avaliacdo da conformidade dos servicos com 0s requisitos

estabelecidos nos critérios do modelo, através de realizacdo de auditorias.

Marca de Certificacdo

Para evidenciar o cumprimento dos requisitos estabelecidos nos trés niveis serdo atribuidos a
Resposta Social, os seguintes certificados:

= Certificado de Qualificagdo Nivel C

= Certificado de Qualificagdo Nivel B

= Certificado de Qualificagdo Nivel A

Conforme definido nos Modelos é aplicavel um ciclo de certificacdo de 3 anos

Entidade Requlamentar do SORS

O organismo regulador deste esquema de certificacdo é o ISS, I.P., a quem compete definir as

especificacdes e requisitos de certificacdo e 0 acompanhamento anual da certificacdo

2) Recomendacfes Técnicas para Equipamentos Sociais (RTES)
Objetivo
Estabelecer um conjunto de requisitos minimos exigiveis para a constru¢do de novos equipamentos

sociais e adaptagéo dos existentes em matéria de seguranca e qualidade do edificado

Estes referenciais definem as especificacfes de carater obrigatério (condicbes minimas para que

estejam asseguradas a seguranca e a qualidade da resposta social) e de carater recomendavel

(condicdes que, indo para além do exigido, se consideram pertinentes existir no sentido de potenciar
a seguranca e a qualidade da resposta social) para o edificado, o que permite, por um lado, a
definicdo de um patamar minimo obrigatdrio sem o qual a resposta social ndo pode funcionar, e por
outro, a introducdo de niveis mais exigentes no sentido de alcangar-se um patamar 6timo no que

respeita a qualidade e seguranca do edificado;

As RTES abordam as tematicas:
e Localizacado e Inser¢do Urbana

e Programa Espacio-Funcional
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e Seguranga, Salubridade e Conforto
e Construcao
e Instalacdes e Equipamentos

e Economia, Durabilidade e Manutengao

RTES elaboradas e disponiveis:
o RTES Centro de Dia
o RTES Creche
o RTES Lar de Idosos

D1 - Outra Informacdo. Legislacdo Aplicavel

Manuais de Gestao da Qualidade disponiveis em:

http://www.seg-social.pt no menu Documentos e Formularios, selecionar Publica¢cdes, no campo

Pesquisa inserir o nome do Guiéo.

Recomendacgfes Técnicas para Equipamentos Sociais disponiveis em:
http://www.seg-social.pt no menu Documentos e Formularios, selecionar Publicacdes, no campo

Pesquisa inserir o nome do Guiéo.

E1l - Perguntas Frequentes - ATUALIZADO

A quem ou onde se podem dirigir as organizagdes para tirarem as suas duvidas relativamente

ao sistema de qualificac8o das respostas sociais?

D Técnicos de acompanhamento das Respostas Sociais em cada Centro Distrital de
Seguranga Social

D Técnico de referéncia (interlocutor distrital)

D Servicos centrais do ISS, IP (Gabinete da Qualidade, Auditoria e Gestdo do Risco e

Departamento de Desenvolvimento Social e Programas)

As certificagc8es sdo obrigatdrias para as Instituicdes Particulares de Seguranca Social?

As certificagBes no ambito dos sistemas de qualidade sdo voluntarias, mas é ambicao do ISS, IP que
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todas as Respostas Sociais em funcionamento garantam a qualidade de nivel C, sendo sempre

exigido o cumprimento do estipulado em sede de Acordo de Cooperacéo

Como apoia o ISS, IP aimplementa¢cdo do SQRS?

» Disponibilizacdo gratuita a todas as instituicdes dos manuais em suporte papel e
digital

» Acompanhamento anual do esquema de certificacdo (organismo regulador)

D Apoio técnico (Técnicos de acompanhamento das Respostas Sociais em cada Centro
Distrital de Seguranca Social e Técnico de referéncia (interlocutor distrital))

D Acles de divulgacdo/sensibilizacdo e sessbes de esclarecimento
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