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1. OBJETIVOS E ÂMBITO DE APLICAÇÃO 
 

Este manual da qualidade tem como principal objetivo refletir o compromisso da APSCDFA com a 

eficácia do Sistema de Gestão de Qualidade (EQUASS Assurance) e com a melhoria contínua ao nível da 

prestação de serviços aos clientes, constituindo um documento de apresentação a clientes, colaboradores e 

restantes partes interessadas. 

 

O âmbito de aplicação do SGQ são as respostas sociais: Centro de Noite da Muxagata, Centro de 

Noite de Queiriz, Centro de Dia de Fornos de Algodres, Centro de Dia de Algodres, Serviço de Apoio 

Domiciliário, Creche, CATL de Jardim de Infância e CATL 1º CEB, Centro de Atividades Ocupacionais, 

Formação Profissional e mais recentemente Lar de Santa Teresa. 

 

 

2. APRESENTAÇÃO DA APS 
 

A Associação de Promoção Social Cultural e Desportiva de Fornos de Algodres, fundada em 1987, é uma 

Instituição Particular de Solidariedade Social (IPSS), com utilidade pública e certificada pelo nível 1 do referencial 

da qualidade EQUASS, que tem como principais objetivos: 

a) Contribuir para a melhoria de condições de vida e bem-estar da população, através de iniciativas e 

empreendimentos que apoiem a: 

- Infância e juventude, incluindo crianças e crianças e jovens em situação de risco; 

- Família; 

- Pessoas idosas; 

- Pessoas com deficiência e incapacidade; 

- Pessoas com doença mental; 

- Apoio à integração social e comunitária; 

- Proteção social dos cidadãos nas eventualidades da doença, velhice, invalidez e morte, bem 

como em todas as situações de falta ou diminuição de meios de subsistência ou de capacidade de 

trabalho. 

b) Planificar, promover, desenvolver, participar e gerir atividades sociais, culturais, desportivas, 

recreativas, beneficência, radiodifusão, formação e aperfeiçoamento profissional; 

c) Promover atividades inovadoras e integradoras nas tecnologias da informação e comunicação, 

igualdade de direitos e oportunidades entre mulheres e homens, bem como a eliminação de todas as 

formas de discriminação no exercício das atividades. 

 

Secundariamente, a APS propõe-se desenvolver os seguintes objetivos: 
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a) Promover a proteção da saúde, nomeadamente através da prestação de cuidados de medicina 

preventiva curativa e de reabilitação e assistência medicamentosa; 

b) Desenvolver outras respostas sociais não incluídas nas alíneas anteriores dos objetivos principais e 

secundários, desde que contribuam para efetivação dos direitos sociais dos cidadãos; 

c) Desenvolver atividades ecológicas e de preservação do meio ambiente; 

d) Organizar colóquios, conferências, seminários, assim como apoio na organização de processos e 

prestação de serviços para a execução dos objetivos atrás referidos. 

 

 

Estrutura organizacional: 

 

 

 

 

 
 

 

 

Missão

•Promover o bem-estar; fomentar a inclusão.

Visão

•A APSCDFA pretende ser uma organização de referência a nível regional na dinamização 
de atividades integradoras, sustentáveis, solidárias e inovadoras em contexto rural, tendo 
em conta os vários estratos populacionais que constituem a nossa envolvente.

Valores

• Qualidade

• Ousadia

• Responsabilidade/Compromisso

• Ética

• Cooperação

Política da qualidade

•A APSCDFA está fortemente comprometida com a implementação da qualidade e 
melhoria contínua dos seus serviços e do seu ambiente organizacional, certos de que a 
excelência se atinge com o contributo, participação e satisfação de todas as partes 
interessadas.
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2.1. DADOS DA INSTITUIÇÃO 

 

Denominação social Associação de Promoção Social, Cultural e Desportiva de Fornos de Algodres 

Localização da sede Avenida 25 de abril, s/n – 6370-174 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335  

E-mail geral@apscdfa.pt 

Estrutura jurídica IPSS – Instituição particular de solidariedade social 

Ano de constituição 1987 

 

Outros serviços/unidades: 

Centro de Atividades para a Capacitação e Inclusão (CACI) / Centro de recursos para a Inclusão (CRI)  

Morada Avenida 25 de abril, s/n – 6370-174 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335  

E-mail diferenca@apscdfa.pt 

 

Formação profissional 

Morada Rua Dr. Carlos Manuel Queiroz Pereira, s/n – 6370-113 Fornos de Algodres  

Contacto 271 701 335  

E-mail formacao@apscdfa.pt 

 

Creche e Centro de Atividades e Tempos Livres (CATL) 

Morada Rua da Escola, s/n – 6370-119 Fornos de Algodres 

Contacto 271 708 191  

E-mail infancia@apscdfa.pt 

 

Centro de noite da Muxagata 

Morada Rua da antiga Escola primária, s/n – 6370-361 Muxagata 

Contacto 271 098 001  

E-mail terceiraidade@apscdfa.pt 

 

 

 

 

mailto:geral@apscdfa.pt
mailto:diferenca@apscdfa.pt
mailto:formacao@apscdfa.pt
mailto:infancia@apscdfa.pt
mailto:terceiraidade@apscdfa.pt
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Centro de dia e centro de noite de Queiriz 

Morada Largo da Igreja, s/n – 6370-373 Queiriz 

Contacto 271 789 092  

E-mail fatimamendes@apscdfa.pt 

 

Centro de dia de Fornos de Algodres e Serviço de Apoio Domiciliário (SAD) 

Morada Rua S. Miguel, s/n – 6370-373 Fornos de Algodres 

Contacto 918 754 213  

E-mail sad@apscdfa.pt 

 

Lar de Santa Teresa 

Morada Quinta do Furado, s/n – 6370-214 Fornos de Algodres 

Contacto 271 709 128  

E-mail larsantateresa@apscdfa.pt 

 

Coordenação do Dep. Administrativo-Financeiro 

Morada Avenida 25 de abril, s/n – 6370-174 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335  

E-mail dep.financeiro@apscdfa.pt 

 

Gestão da Qualidade 

Morada Avenida 25 de abril, s/n – 6370-174 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335  

E-mail qualidade@apscdfa.pt 

 

Gestão de Recursos Humanos 

Morada Avenida 25 de abril, s/n – 6370-174 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335  

E-mail rh@apscdfa.pt 

 

 

 

mailto:fatimamendes@apscdfa.pt
mailto:sad@apscdfa.pt
mailto:larsantateresa@apscdfa.pt
mailto:dep.financeiro@apscdfa.pt
mailto:qualidade@apscdfa.pt
mailto:rh@apscdfa.pt


Associação de Promoção Social Cultural e Desportiva de Fornos de Algodres 

Promover o bem-estar; fomentar a inclusão. 

8 

2.2. RESPOSTAS SOCIAIS E SERVIÇOS 

 
 

Polo Resposta social Público-alvo Serviços 

In
fâ

n
ci

a
 e

 J
u

ve
n

tu
d

e
 Creche 

Crianças dos 4 meses aos 3 
anos 

- Acolhimento, guarda, proteção e cuidados básicos; 
- Alimentação (almoço e/ou lanche); 
- Atividades educativo-pedagógicas 
- Atividades socio-lúdico; 
- Acompanhamento para a realização de deveres escolares. 
- Atividades de adaptação ao meio aquático; 
- Atividades de expressão física-motora; 
- Atividades de expressão corporal/dança; 
- Terapias complementares: psicologia; terapia da fala, fisioterapia; 
- Transportes para atividades. 

CATL Jardim-de-infância Crianças dos 3 aos 6 anos 

CATL 1º ciclo Crianças dos 6 aos 10 anos 

Te
rc

ei
ra

 Id
a

d
e

 

Centros-de-dia (Fornos 
de Algodres; Algodres e 
Queiriz) 

Pessoas de 65 ou mais anos 

- Cuidados de higiene e de imagem; 
- Refeições (entrega e/ou apoio); 
- Cuidados de saúde; 
- Administração terapêutica; 
- Higiene habitacional ou do espaço individual; 
- Transportes; 
- Tratamento de roupas; 
- Apoio na aquisição de bens e serviços; 
- Acompanhamento ao exterior; 
- Apoio psicossocial; 
- Atividades socioculturais. 

Centros de noite 
(Muxagata e Queiriz) 

Lar/ERPI (Santa Teresa) 

Serviço de apoio 
domiciliário (SAD)  

D
if

e
re

n
ça

 

Centro de Atividades 
Ocupacionais (CAO) 

Pessoas portadoras de 
deficiência a partir dos 16 
anos 

- Atividades estritamente ocupacionais; 
- Atividades socialmente úteis; 
- Atividades de desenvolvimento pessoal e social; 
- Atividades lúdico-terapêuticas; 
- Refeições; 
- Apoio de 3ª pessoa (alimentação, necessidades fisiológicas; 
- Administração terapêutica; 
- Transportes. 

Centro de Recursos para 
a Inclusão (CRI) 

Crianças e jovens com 
necessidades educativas 
especiais (NEE) 

 - Apoio à avaliação especializada das crianças e jovens com 
necessidades educativas especiais de carácter permanente; 
- Apoio à execução de atividades de enriquecimento curricular, 
designadamente a realização de programas específicos e prática de 
desporto adaptado; 
- Apoio à elaboração, implementação e acompanhamento de 
programas educativos individuais; 
- Desenvolvimento de respostas educativas no âmbito da educação 
especial, entre outras, ensino do Braille, do treino visual, da 
orientação e mobilidade, terapias, acompanhamento psicológico e 
ensino da língua gestual portuguesa; 
- Apoio à transição dos jovens para a vida pós-escolar, 
nomeadamente para o emprego. 

In
se

rç
ã

o
 S

o
ci

o
p

ro
fi

ss
io

n
a

l 

Formação Profissional 

Pessoas em idade ativa, 
desempregadas ou 
empregadas com ou sem 
deficiência e incapacidade 

Formação profissional: 

   - Tipologia 3.01 POI SE – Qualificação de pessoas com deficiência e 
incapacidade

   - Não-financiada

Gabinete de Inserção 
Profissional (GIP) 

Pessoas em idade ativa, 
desempregadas ou 
empregadas com ou sem 
deficiência e incapacidade 

- Informação sobre ofertas de emprego, estágios ou formação; 
- Apoio à contratação para empresas; 
- Divulgação de medidas de apoio ao emprego; 
- Encaminhamento ou pré-seleção de candidatos; 
- Integração de candidatos em ofertas formativas; 
- Sessões de informação. 
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2.3. PROJETOS/PROGRAMAS A DECORRER 

 

Gabinete de Inserção Profissional (GIP) – Fornos de Algodres e Celorico da Beira 

 

O GIP que tem como objetivo apoiar os jovens e adultos desempregados na definição, desenvolvimento 

e concretização do seu percurso de inserção ou reinserção no mercado de trabalho, atuando em estreita 

articulação com o Centro de Emprego de Seia – Instituto de 

Emprego e Formação Profissional (IEFP). 

A criação do GIP, enquanto estrutura de apoio ao emprego 

mais próxima do território e das pessoas, integra-se num conjunto 

de medidas que procuram melhorar os níveis de empregabilidade e 

estimular a (re)inserção mais rápida no mercado de trabalho, das pessoas que se encontram desempregadas. 

 

O GIP, em estreita articulação com os serviços de emprego, pode desenvolver as seguintes atividades: 

 Ações de apoio à procura ativa de emprego e desenvolvimento da atitude empreendedora 

 Captação e divulgação de ofertas de emprego e apoio à colocação 

 Divulgação de medidas de apoio ao emprego, formação profissional e empreendedorismo e apoio ao 

encaminhamento de candidatos 

 Divulgação de programas comunitários que promovam a mobilidade no emprego e na formação 

profissional no espaço europeu 

 Encaminhamento para ações promotoras do desenvolvimento de competências de empregabilidade e 

criação do próprio emprego 

 Apoio à inscrição online dos candidatos a emprego 

 Ações previstas no eixo 1 - Emprego, formação e qualificação do Programa de Contratos Locais de 

Desenvolvimento Social - CLDS+ 

 Informação sobre o conteúdo e abrangência de alguns serviços e apoios em matéria de segurança social 

 Outras atividades consideradas necessárias, pelos serviços de emprego, para apoio à inserção profissional 

dos desempregados 

 

Gabinete de Inserção de Profissional (GIP) 

Morada 
Rua Dr. Carlos Manuel Queiroz Pereira, s/n – 6370-113 Fornos de Algodres  

Rua Sacadura Cabral, 153 – 6360-335 Celorico da Beira 

Contacto 
271 743 039 (FAG) 

271 712 030 (CB) 

E-mail gip@apscdfa.pt 

mailto:gip@apscdfa.pt
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Centro de Apoio à Vida Independente – CAVI 

 

Este projeto encontra-se a decorrer na APS desde janeiro de 2019, contando já com 14 clientes 

distribuídos por: Fornos de Algodres, Mangualde, Celorico da Beira e Seia. 

O Modelo de Apoio à Vida Independente – MAVI, materializa-se através da criação de Centros de 

Apoio à Vida Independente (CAVI), estruturas responsáveis pela disponibilização de assistência pessoal às 

pessoas com deficiência (nº 1 do Artigo 20º do Decreto-Lei nº 129/2017, de 9 de outubro). 

 

A implementação do MAVI concretiza-se com a 

disponibilização de assistência pessoal, através de Centros de 

Apoio à Vida independente (CAVI), entidades responsáveis 

pela operacionalização dos respetivos projetos-piloto, 

cofinanciados no âmbito dos Fundos Europeus Estruturais e 

de Investimento – Programas Operacionais do Portugal 2020. 

 

A assistência pessoal corresponde a um serviço 

especializado de apoio à vida independente, através do qual é disponibilizado apoio à pessoa com deficiência ou 

incapacidade para a realização de atividades que, em razão das limitações decorrentes da sua interação com as 

condições do meio, esta não possa realizar por si própria. 

Cabe à própria pessoa com deficiência ou incapacidade ou a quem a represente legalmente, a solicitação 

de assistência pessoal, através da manifestação formal de interesse, junto de um CAVI da sua zona de residência. 

A assistência pessoal poderá ser disponibilizada em diversas áreas: 

 Atividades de apoio nos domínios da higiene, alimentação, manutenção da saúde e de cuidados pessoais; 

 Atividades de apoio em assistência doméstica; 

 Atividades de apoio em deslocações; 

 Atividades de mediação da comunicação; 

 Atividades de apoio em contexto laboral; 

 Atividades de apoio à frequência de formação profissional; 

 Atividades de apoio à frequência de ensino superior e de investigação; 

 Atividades de apoio em cultura, lazer e desporto; 

 Atividades de apoio na procura ativa de emprego; 

 Atividades de apoio à criação e desenvolvimento de redes sociais de apoio; 

 Atividades de apoio à participação e cidadania; 

 Atividades de apoio à tomada de decisão, incluindo a recolha e interpretação de informação necessária 

à mesma. 
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Os destinatários da assistência pessoal (artigo 10º do Decreto-Lei nº 129/2017, de 9 de outubro) são: 

 As pessoas com deficiência certificada por Atestado Médico de Incapacidade Multiuso ou Cartão de 

Deficiente das Forças Armadas, com grau de incapacidade igual ou superior a 60 % e idade igual ou 

superior a 16 anos; 

 As pessoas com deficiência intelectual, as pessoas com doença mental e as pessoas com Perturbação 

do Espetro do Autismo, desde que com idade igual ou superior a 16 anos, podem ser destinatárias de 

assistência pessoal, independentemente do grau de incapacidade que possuam. 

 As pessoas com deficiência com idade igual ou superior a 16 anos que se encontrem abrangidas pela 

escolaridade obrigatória apenas podem beneficiar de assistência pessoal fora das atividades escolares. 

 Os maiores declarados interditos podem beneficiar de assistência pessoal, devendo ser assegurada a 

sua participação ativa no processo da formação da vontade e na efetivação das suas decisões, sem 

prejuízo do regime legal das incapacidades e respetivo suprimento. 

 

 

Centro de Apoio à Vida Independente (CAVI)  

Morada Avenida 25 de abril, s/n – 6370-174 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335 / 963 063 653 

E-mail cavi@apscdfa.pt 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:cavi@apscdfa.pt


Associação de Promoção Social Cultural e Desportiva de Fornos de Algodres 

Promover o bem-estar; fomentar a inclusão. 

12 

Incorpora La Caixa 

 

 Desenvolvido desde julho de 2019 nesta organização, este programa tem vindo a ter sucessivas 

renovações estando ativo até ao presente. 

O Programa Incorpora surgiu em 2006, impulsionado 

pela Obra Social ”la Caixa”, com o desafio de melhorar a 

integração socio-laboral das pessoas em situação ou em risco 

de exclusão social, gerando oportunidades de ocupação na 

empresa ordinária com apoio e seguimento por parte do 

pessoal técnico do Programa. 

 

O Incorpora é um programa de integração socio-laboral, cuja finalidade é promover a inserção laboral 

na empresa ordinária de pessoas em situação ou em risco de exclusão social. 

 

Trata-se de um programa de intermediação que combina de forma ótima as necessidades do tecido 

social e empresarial, para assegurar o êxito da inserção laboral na empresa por parte das pessoas beneficiárias 

do Programa. Está em clara sintonia com o objetivo específico de luta contra a pobreza e a exclusão social 

estabelecido nos programas-quadro da União Europeia e dos Estados-membros, no âmbito das políticas sociais, 

já que a inserção laboral promove a inclusão social. 

 

O Programa Incorpora da Obra Social ”la Caixa” pretende: 

contribuir para a integração socio-laboral das pessoas atendidas, em 

situação ou em risco de exclusão social; oferecer às empresas uma 

alternativa de responsabilidade social empresarial em integração laboral, 

gerando maiores oportunidades de emprego na empresa ordinária para as 

pessoas atendidas; potenciar a profissionalização e a formação dos e das 

profissionais do conjunto de entidades sociais aderentes ao Incorpora; 

promover territórios socialmente responsáveis, que contribuam para dar 

respostas às necessidades da pessoa em situação ou em risco de exclusão 

social e que favoreçam a igualdade de oportunidades. 

 

Incorpora La Caixa  

Morada Avenida 25 de abril, s/n – 6370-174 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335 

E-mail geral@apscdfa.pt 

 

mailto:geral@apscdfa.pt
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+ Coeso – NeuroCEDE 

 

O NeuroCEDE - Centro Especializado em Demências e Envelhecimento, consiste num projeto que se 

encontra a ser desenvolvido na APS desde janeiro de 2021, contando com o apoio financeiro do programa + 

COESO. 

Contabilizando atualmente 6 clientes, o projeto NeuroCEDE pretende intervir de forma especializada 

e humanizada ao nível da qualidade de vida das pessoas com demência, respondendo à ausência, neste território, 

de soluções direcionadas para o diagnóstico e intervenção. 

Através de uma equipa multidisciplinar pretendemos atuar sobre o prognóstico da doença de forma 

individualizada, através da intervenção neurofuncional, social, emocional, 

psicológica e psicoeducativa.  

Os destinatários deste projeto, são pessoas idosas e não idosas 

que estejam a vivenciar um processo de Comprometimento Cognitivo 

Leve ou Demência e pessoas com 65 anos, ou mais, a vivenciar um 

processo de envelhecimento não patológico, com 2 ou mais fatores de risco para o desenvolvimento de quadros 

demenciais (diabetes, hipertensão, níveis de colesterol elevados, etc.). 

No que diz respeito aos Serviços Prestados, estes passam pela avaliação neuropsicológica (+ o respetivo 

relatório de avaliação neuropsicólógica) e pelo desenvolvimento de programas de estimulação e 

acompanhamento na demência que compreendem atividades de estimulação cognitiva; estimulação física; 

estimulação multissensorial e apoio psicossocial a cuidadores de pessoas com demência.  

Após a sinalização do caso, o processo inicia-se com a realização de um rastreio cognitivo (gratuito) 

seguido de uma avaliação neuropsicológica e funcional. Posteriormente e baseando-nos nos resultados da 

avaliação é realizado um plano de intervenção, sempre individualizado, de acordo com a história de vida da 

pessoa, com os seus gostos e com a sua personalidade, onde são estimuladas as áreas mais afetadas assim como 

as habilidades que ainda estão intactas para que a pessoa as consiga manter o mais tempo possível. 

O apoio psicossocial direcionado para os cuidadores visa a prestação de acompanhamento psicológico 

e social ajudando o cuidador no processo de autocuidado e aceitação da doença, orientando-o igualmente em 

questões relacionadas com o acesso a apoios sociais, aos seus direitos e aos direitos da pessoa de quem cuida, 

apoio no acesso a serviços e estruturas que promovam melhoria da qualidade de vida da pessoa cuidada e outras 

questões burocráticas que possam vir a surgir. 

 

 

NEUROCEDE  

Morada Rua S. Miguel, s/n – 6370-373 Fornos de Algodres 

Contacto 271 701 335 

E-mail coordenacao.neurocede@apscdfa.pt 

mailto:coordenacao.neurocede@apscdfa.pt
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POLÍTICA DA QUALIDADE 
A APSCDFA está fortemente comprometida com a implementação da qualidade e melhoria contínua 

dos seus serviços e do seu ambiente organizacional, certos de que a excelência se atinge com o contributo, 

participação e satisfação de todas as partes interessadas. 

 

Linhas de orientação do Sistema de Gestão de Qualidade, de acordo com as orientações do sistema 

EQUASS – Assurance: 

 

Liderança – a APSCDFA assegura boa liderança através da projeção de uma imagem positiva, desafiando 

melhores práticas e a utilização mais eficiente dos recursos, fomentando a inovação e contribuindo para uma 

sociedade mais aberta e inclusiva. 

 

Recursos Humanos – a Organização valoriza os seus recursos humanos, liderando e gerindo os seus recursos 

de modo a alcançar os objetivos organizacionais e assegurar a prestação de serviços centrada no cliente. A 

APSCDFA promove uma cultura de envolvimento, desenvolvimento e aprendizagem contínua dos seus 

colaboradores, promovendo o bom ambiente organizacional. 

 

Direitos – a APSCDFA promove ativamente a defesa dos direitos dos seus clientes, em termos de igualdade 

de oportunidades, igualdade de tratamento e liberdade de escolha, autodeterminação e participação equitativa.  

 

Ética – a Organização presta os seus serviços, em linha com a justiça social, com base num Código de Conduta 

que respeita e assegura a dignidade dos clientes e significativos, protegendo-os de riscos indevidos. 

 

Parcerias – A APSCDFA atua em cooperação com entidades públicas e privadas assegurando um contínuo de 

serviços. 

 

Participação – a Organização envolve e promove a participação dos clientes aos mais diversos níveis, 

facilitando o empowerment e fomentando a participação e a inclusão equitativa. 

 

Orientação para o Cliente – a APSCDFA implementa processos baseados nas necessidades, potencialidades 

e expectativas dos clientes, envolvendo-os no seu percurso individual e organizacional, com vista à melhoria da 

qualidade de vida dos mesmos. 

 

Abrangência – a Organização promove uma abordagem holística e multidisciplinar dos seus clientes à 

comunidade, valorizando a colaboração de todos os clientes e potenciais parceiros. 

 



Associação de Promoção Social Cultural e Desportiva de Fornos de Algodres 

 

Promover o bem-estar; fomentar a inclusão 

15 

Orientação para os Resultados – a APSCDFA desenvolve uma estratégia de orientação para os resultados 

verificando os impactos dos serviços através de monitorizações e avaliações de resultados proporcionando uma 

melhoria contínua. 

 

Melhoria Contínua – a Organização é proactiva na busca pelas necessidades do mercado, desenvolvendo 

estratégias eficazes de marketing e comunicação, valorizando o feedback dos seus clientes/significativos e todas 

as partes interessadas. 

 

 

3. POLÍTICAS DA QUALIDADE ESPECÍFICAS DA APSCDFA 

 

3.1. COMUNICAÇÃO E GESTÃO DA INFORMAÇÃO 

A comunicação da APSCDFA pretende apoiar os objetivos estratégicos de uma organização e fornecer 

ações para a comunicação organizacional da mesma. A comunicação interna acompanha a vida da organização 

durante a elaboração e acompanhamento dos seus diferentes serviços, bem como a fomenta a definição de 

métricas de avaliação, monitorização das atividades existentes na organização, num claro intuito de melhoria 

constante e dinâmica de ajuste à realidade de forma contínua. 

Nesta perspetiva, será construído um plano que tem como objetivo geral o acompanhamento e 

fortalecimento das estratégias expressas que visem a promoção dos laços comunicacionais da APSCDFA com 

os seus clientes, significativos, fornecedores, parceiros e entidades financiadoras e reguladoras e onde a sua 

aplicabilidade se considere premente. A comunicação na APSCDFA foca quatro grandes linhas de atuação, 

nomeadamente: (1) divulgação e informação; (2) sensibilização e participação; (3) harmonização e uniformidade; 

e (4) disponibilização e acessibilidade. 

 Devem ser entendidas como estratégias de comunicação/promoção, todos os processos que facilitem 

e fortaleçam uma maior participação, empowerment e apoio de todos. 

 A comunicação na organização realiza-se da seguinte forma: 

 

Ascendente Horizontal Descendente 

De níveis hierárquicos inferiores para 

níveis hierárquicos superiores. 

Entre os mesmos níveis hierárquicos 

ou entre sujeitos sem relação 

hierárquica 

De níveis hierárquicos superiores 

para níveis hierárquicos inferiores. 
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3.2. CONFIDENCIALIDADE 

No exercício da sua atividade, a APSCDFA tem acesso a informação de extrema confidencialidade, 

nomeadamente dados pessoais e sensíveis, por isso a organização tem uma política e um procedimento de 

confidencialidade e tratamento de dados que visam respeitar e proteger os dados pessoais dos clientes e de 

outras partes interessadas de acordo com o decreto-lei 67/98 de 26 de Outubro. A proteção de dados abrange 

todas as informações facultadas a esta organização, estando a mesma devidamente autorizada para o tratamento 

desses mesmos dados, de acordo com o estabelecido na autorização n.º 3162/2013 emitida pela Comissão 

Nacional de Proteção de Dados, de 23 de abril de 2013. 

Todos os colaboradores da APSCDFA responsáveis pelo tratamento de dados pessoais estão 

abrangidos por um dever de sigilo e confidencialidade, relativamente aos dados que tenham acesso no âmbito 

das operações de introdução de dados na respetiva base informática, estando devidamente informados da 

importância do cumprimento desse dever legal de sigilo, sendo-lhes exigida a correspondente responsabilidade.  

 

 

3.3. PREVENÇÃO DO ABUSO FÍSICO, MENTAL E FINANCEIRO DOS CLIENTES 

A APSCDFA implementa estratégias que garantam o controlo e prevenção de abusos físicos, mentais e 

financeiros dos seus clientes, através de regras orientadoras e formas de atuação perante situações 

potencialmente perigosas, informando os colaboradores/as para as mesmas, e fomentando o seu registo. 

A APSCDFA intervém perante situações ou potenciais situações de maus-tratos e abusos tendo 

estratégias ao nível da prevenção primária (segurança social, serviços de educação, serviços de saúde e serviços 

de justiça) tentando arranjar soluções no seio familiar, social, educacional, cultural e económico do cliente.  

 

 

3.4. MODELO DE QUALIDADE DE VIDA  

 O conceito de qualidade de vida tem vindo a assumir cada vez mais uma decisiva importância na 

intervenção social. Atendendo a isso, esta organização adotou um modelo de qualidade de vida que pretende 

ser referência ao nível da intervenção com os seus clientes, em qualquer resposta social. 

O modelo de qualidade de vida adotado nesta organização é o modelo de Schalock, que divide a qualidade de 

vida em oito dimensões: inclusão social, bem-estar físico, relações interpessoais, bem-estar material, bem-estar 

emocional, autodeterminação, desenvolvimento pessoal e direitos. 

Num âmbito mais específico, encontra-se a implementar desde janeiro de 2017 nos Polos da diferença 

e Inserção socioprofissional a “Escala Pessoal de Resultados” que mede a qualidade de vida (QV) da pessoa 

com dificuldade intelectual e desenvolvimental (DID), baseada em indicadores específicos associados a oito 

domínios centrais, distribuídos por três fatores, que foram validados na população portuguesa. Estes domínios 

e fatores são:  

 Desenvolvimento Pessoal e Autodeterminação (que refletem o fator da Independência);  
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 Relações Interpessoais, Inclusão Social e Direitos (que refletem o fator da Participação Social);  

 Bem-Estar Emocional, Bem-Estar Físico e Bem-Estar Material (que refletem o fator do Bem-Estar).  

A EPR é a versão portuguesa da Personal Outcomes Scale (van Loon, Van Hove, Schalock, & Claes, 2008, 

2009). Os indicadores específicos de cada domínio de QV foram desenvolvidos com base no modelo de 

Schalock e Verdugo (2002). Os oito domínios subdividem-se em cinco perguntas, dirigidas em primeira análise 

à pessoa com DID (autorrelato) e, num segundo grupo de questões, à família e/ou profissionais (relato dos 

cuidadores). Num total de quarenta perguntas dirigidas à pessoa e igual número de perguntas destinadas aos 

cuidadores, a EPR é apresentada com o formato tipo Likert com três opções. A aplicação desta escala irá 

permitir à APSCDFA avaliar a Qualidade de Vida das pessoas com DID de uma forma pragmática e válida 

cientificamente, trazendo para todos os envolvidos uma mais-valia, mas acima de tudo uma melhoria e uma 

centralização dos serviços nas reais necessidades dos nossos clientes. 

 

 

3.5. INOVAÇÃO E DESENVOLVIMENTO 

A APSCDFA busca a inovação e o desenvolvimento constantes, através de estratégias que promovam 

a sua prestação de serviços e que rentabilizem toda a equipa. 

Considera-se atualmente o sistema de gestão de qualidade como uma inovação e uma grande 

oportunidade de desenvolvimento, que a longo prazo irá promover a organização no que diz respeito à sua 

imagem e à sua prestação de serviços. 

É também apanágio desta organização, o alargamento constante do seu âmbito de atuação, neste sentido 

têm sido apresentados projetos inovadores que possibilitam o alargamento da área territorial de ação da 

APSCDFA, bem como, do tipo de serviços/atividades que a mesma desenvolve na comunidade 

Nesta área destacam-se os ainda os projetos da APSCDFA no âmbito do alargamento de recursos. 

Estando o sistema de gestão de qualidade implementado há já alguns anos nesta organização temos 

vindo a constatar diferenças nas metodologias de trabalho dos colaboradores em termos gerais, o que nos leva 

a que com mais facilidade sejam verificadas/identificadas não-conformidades que depressa são corrigidas. A 

prática do registo, por exemplo, embora com as suas resistências iniciais, tem sido uma mais-valia na verificação 

do funcionamento de cada processo e, muitas vezes, na sua simplificação. A proximidade crescente entre as 

diversas hierarquias, possibilitou também a correção de situações que de outra forma não poderiam ter sido 

identificadas e possibilitam o desenvolvimento da APSCDFA nas mais diversas áreas. 

 

 

3.6. PARTICIPAÇÃO E ENVOLVIMENTO 

A APSCDFA aplica um modelo de gestão participada, uma vez que está associada a uma maior satisfação 

e motivação do cliente, colaboradores e outras partes interessadas, incluindo a comunidade em geral. Esta 

organização está consciente que só com o envolvimento e a participação de todos podemos melhorar 
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continuamente e modernizar a nossa prestação de serviços, atendendo que, cada vez mais, no sector social, a 

sua sustentabilidade encontra-se na inovação e na qualidade das suas atividades/serviços e na satisfação de todos 

os envolvidos 

O foco de atenção envolve quatro públicos-alvo, que a APSCDFA mobiliza e envolve de forma a participar 

na melhoria contínua dos serviços: 

 Cliente – promover o empowerment e a participação ativa dos clientes, implementando estratégias que 

possibilitam o envolvimento dos mesmos. 

 Colaboradores – reunir estratégias que promovam a participação dos colaboradores na tomada de 

decisões que digam respeito ao funcionamento da organização e ao próprio desenvolvimento de 

carreira na organização, nomeadamente em termos de desenvolvimento de competências (formação). 

 Entidades parceiras – criar ligações parceiras, que permitam uma maior abrangência e continuidade de 

serviços, aumentando a capacidade de resposta. 

 Comunidade – promover ações que contribuam para uma sociedade mais inclusiva e para uma maior 

adaptabilidade de serviços aos clientes e aos futuros clientes.
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4. SISTEMA DE PARTICIPAÇÃO DAS PARTES INTERESSADAS  

 

CLIENTES / SIGNIFICATIVOS 

De que forma? Quando? Como? Fonte de comprovação 

Sugestões/reclamações Ao longo do ano 
Caixa de 

sugestões/reclamações 

Tratamento de 

sugestões/reclamações 

Planeamento de atividades Setembro/outubro 

Inquérito; sugestões de 

atividades; monitorização de 

atividades 

Relatório de atividades; ficha 

de análise de dados 

Execução de atividades Ao longo do ano Aderindo às atividades 
Ficha de presenças; Registo 

de atividades 

Avaliação de necessidades, 

potencialidades e expetativas 
1 vez por ano Reunião com clientes 

Ficha de avaliação de 

necessidades, potencialidades 

e expetativas 

Revisão de políticas da organização, 

nomeadamente carta de direitos e 

deveres. 

Períodos de revisão 
Sugestões; inquéritos, 

reuniões 
Tratamento estatístico 

Contratualização de objetivos para PI, 

atividades e/ou serviços 
1 vez por ano Tomada de decisão Plano individual do cliente 

Plano individual - implementação  Ao longo do ano 
Aderindo às atividades e/ou 

serviços 

Plano individual do cliente; 

registo de atividade e/ou 

serviços; fichas de presença 

Monitorização e avaliação de PI´s Quadrimestralmente 

Reunião com clientes; 

conversas informais com 

técnicos e/ou auxiliares 

Ficha de monitorização de PI; 

ficha de avaliação de PI 

Avaliação de atividades e/ou serviços Regularmente 
Avaliando as atividades à 

medida que se vão realizando 

Registo de atividades; 

relatório de atividades 

Avaliação de satisfação geral 1 vez por ano Inquéritos 
Relatório de avaliação de 

satisfação 
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COLABORADORES 

De que forma? Quando? Como? Fonte de comprovação 

Sugestões/reclamações Ao longo do ano 
Caixa de 

sugestões/reclamações 

Tratamento de 

sugestões/reclamações 

Planeamento de atividades Setembro 

Inquérito; sugestões de 

atividades; monitorização de 

atividades 

Relatório de atividades; ficha 

de análise de dados 

Execução de atividades Ao longo do ano Aderindo às atividades 
Ficha de presenças; Registo 

de atividades 

Avaliação de necessidades, 

potencialidades e expetativas dos 

clientes 

1 vez ao ano Reunião com equipa técnica 

Ficha de avaliação de 

necessidades, potencialidades 

e expetativas; ata de reuniões 

de equipa 

Revisão de políticas da organização, 

nomeadamente perfis de 

competências. 

Períodos de revisão Sugestões; inquéritos Tratamento estatístico 

Avaliação de desempenho 

De acordo com 

cronograma de 

avaliação de 
desempenho 

Negociação do plano de ação 

anual: elaboração dos 

próprios objetivos; 

preenchimento da ficha de 
autoavaliação; reuniões de 

avaliação 

Impressos do processo de 

avaliação de desempenho 

Diagnóstico de necessidades de 

formação de colaboradores 
1 vez por ano Preenchimento de inquéritos 

Relatório do diagnóstico de 

necessidades de formação 

Avaliação de atividades e/ou serviços Regularmente 
Avaliando as atividades à 

medida que se vão realizando 

Registo de atividades; 

relatório de atividades 

Avaliação de satisfação geral 1 vez por ano Inquéritos 
Relatório de avaliação de 

satisfação 
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PARCEIROS 

De que forma? Quando? Como? Fonte de comprovação 

Sugestões/reclamações Ao longo do ano 
Caixa de 

sugestões/reclamações 

Tratamento de 

sugestões/reclamações 

Planeamento de atividades Setembro 

Inquérito; sugestões de 

atividades; monitorização de 

atividades 

Relatório de atividades; ficha 

de análise de dados 

Execução de atividades Ao longo do ano 
Participando na dinamização 

de alguns eventos 
Relatório de atividades 

Diagnóstico de necessidades de 

formação  
1 vez por ano Preenchimento de inquéritos 

Relatório do diagnóstico de 

necessidades de formação 

Avaliação de atividades e/ou serviços Regularmente 
Avaliando as atividades à 

medida que se vão realizando 

Registo de atividades; 

relatório de atividades 

Avaliação de satisfação geral 
1 vez por ano 

(Setembro) 
Inquéritos 

Relatório de avaliação de 

satisfação 

 

 

COMUNIDADE 

De que forma? Quando? Como? Fonte de comprovação 

Sugestões/reclamações Ao longo do ano 
Caixa de 

sugestões/reclamações 

Tratamento de 

sugestões/reclamações 

Questionários disponibilizados 

online  
Ao longo do ano Site, redes sociais 

Relatório anual de atividades 

e contas e outros relatórios 

específicos 

Diagnóstico de necessidades de 

formação 
1 vez por ano Preenchimento de inquéritos 

Relatório do diagnóstico de 

necessidades de formação 
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5. GESTÃO DOCUMENTAL 

 

A gestão documental e de informação da APSCDFA estrutura-se de acordo com a figura que se 

segue:  

 

 

 

 

6. ABORDAGEM POR PROCESSOS 

 

Processos de Gestão: estabelecem a estrutura de gestão da organização e são condicionantes 

imprescindíveis de todos os outros processos. 

 

Processos de realização: processos que caracterizam e justificam a atividade de uma organização, 

resultando no produto ou serviço que é recebido por um cliente externo. 

 

Processos de Suporte: são aqueles que estão centrados em apoiar os clientes internos, e apoiam os 

processos chave. 

 

Processos de formação: são todas as partes integrantes que constituem o processo de formação. 

 

Procedimentos da qualidade: incluem todos os procedimentos que contribuem para o sistema de 

qualidade.  

Estatutos

Manual da Qualidade

Processos

Procedimentos

Impressos; Folhas de registo
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6.1. MAPEAMENTO DE PROCESSOS 
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 - PG.01 - Sugestões/reclamações  

 - PG.02 - Planeamento de atividades  

 - PG.03 - Melhoria Contínua  

 - PG.04 - Auditorias internas  

 - PG.05 – Processo de gestão de parcerias  

 Processos de Realização  

 - PR.01 - Candidatura  

 - PR.02 - Acolhimento e admissão  

 - PR.03 - Plano individual do cliente  

 - PR.04 - Cuidados em situações de emergência e na 
administração terapêutica 

 

 - PR.05 - Processo de alimentação e nutrição  

 - PR.06 - Processo de transportes  

 - PR.07 – Processo de cuidados pessoais e imagem  

 - PF.01 – Processos de formação  

 Processos de Suporte  

 - PS.01 – Processo de Gestão de Recursos Humanos  

 - PS.06 – Processo de gestão de espaços e equipamentos  

 Procedimentos da qualidade  

 PQ.01 – Gestão documental  

 PQ.02 – Confidencialidade  

 PQ.03 – Prevenção de abusos  

INOVAÇÃO 

Legislação de enquadramento da atividade 
Regulamentos internos 
Manual da Qualidade 
Manual de Políticas 
Código de Conduta 

Carta de direitos e deveres 
Perfis e dossier de competências 
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NOTA FINAL 

 

 

 

 O sistema de gestão de qualidade desta organização organiza-se de acordo com a metodologia PDCA 

(plan; do; check; act), tal como na imagem atrás, pressupõe uma monitorização/avaliação sistemática e 

contínua, que nos permite a correção atempada de pequenos desvios no desenvolvimento das nossas 

atividades planeadas e que culmina no relatório anual de atividades e contas, onde toda a atividade da 

APSCDFA se encontra refletida e avaliada.   

Este manual será revisto sempre que se justifique, sendo responsabilidade da direção a aprovação do 

novo manual e do/a gestor/a da qualidade a sua disseminação.  

 


