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1. APRESENTAÇÃO DA APPACDM DO FUNDÃO 

 

1.1 Promulgação 

 

O Manual da Qualidade reflete o compromisso da APPACDM do Fundão na adoção do Modelo de Gestão, para 

assegurar a qualidade dos serviços prestados.  

Pretendemos ser uma instituição sustentável, com reconhecimento social. Pretendemos ser úteis e eficazes, 

gerando satisfação aos nossos clientes e a todas as outras partes interessadas. Queremos contribuir para uma 

sociedade inclusiva, capaz de contemplar sempre todas as condições humanas, encontrando meios para que cada 

cidadão, do mais privilegiado ao mais comprometido, exerça o direito de contribuir com seu melhor talento para o 

bem comum. 

Para concretização destes objectivos, a APPACDM do Fundão compromete-se, a partir da identificação e 

caracterização das necessidades dos seus clientes, e tendo em consideração os requisitos que a legislação e os 

regulamentos instituídos pelas entidades financiadoras e reguladoras colocam, mobilizar as suas competências, 

recursos e processos de trabalho, prover apoios e intervenções multidisciplinares coordenadas e à medida para 

eliminar as barreiras sociais à inclusão, promover a habilitação das pessoas, garantindo oportunidades de realização 

dos seus direitos, numa lógica de intervenção baseada na comunidade, em cooperação com estruturas regulares. 

O manual da qualidade refere os meios adoptados pela APPACDM do Fundão para assegurar a qualidade 

adequada dos serviços prestados constituindo o suporte documental da organização geral da instituição, das 

competências, atribuições, funções e procedimentos, que asseguram o cumprimento do conjunto de requisitos 

estabelecidos para o sistema de Gestão da Qualidade (SGQ). 

Este manual permitirá a todos os colaboradores da APPACDM do Fundão, aos seus clientes, parceiros, entidades 

financiadoras e comunidade em geral, agirem eficazmente para que os objectivos da Instituição sejam alcançados. 

A Direção declara a sua aprovação e assume o seu total comprometimento em garantir os meios materiais e 

humanos para a satisfação da estratégia de gestão de qualidade prescrita neste manual.  

Fundão, 11 de Julho de 2012 

 

O Presidente da Direção 

 

_________________________________ 
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1.2 Identificação da Instituição 

1.2.1 Designação 

Nome: Associação Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadão Deficiente Mental 

Sítio da Arieira, apartado 309 

6234-909 Fundão 

Telefone: 275 750 550 

Fax: 275 750 559  

E-mail: appacdm-fundao@sapo.pt 

 

1.2.2 Constituição e Identificação Fiscal 

Estrutura Jurídica: Instituição Particular de Solidariedade Social  

Bairro Fiscal: Fundão 

Nº. Contribuinte: 504 646 770 

 

1.2.3 Instalações e Meios Humanos 

Número total de colaboradores: 24 

 

1.2.4 Domínio de Actividade 

Instituição Particular de Solidariedade Social, devidamente legalizada e registada na Direcção Geral da 

Segurança Social, sob os averbamentos nºs 2 e 3 à inscrição nº 50/83 em 31-12-86 e 12-11-87, 

respectivamente. 
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1.3 Município do Fundão 
 

1.3.1 Breve Apresentação Histórica do Concelho 

O topónimo do local Fundão foi pela primeira vez referido em documento de ,1307 depois de 1314 e 
1320 referindo 32 casas. Nessa altura ficava aquém em população e influência, a várias aldeias que 
hoje fazem parte do seu concelho, como a do Souto da Casa. 

A história do Fundão enquanto centro urbano preeminente é condicionada desde o inicio pelos 
Cristãos-Novos, assim como a dos concelhos vizinhos de Belmonte e da Covilhã. Após a expulsão 
dos judeus espanhóis (sefarditas) em 1492 pelos Reis Católicos Fernando e Isabela, grande 
número de refugiados veio a estabelecer-se na Cova da Beira, onde já havia minorias judaicas 
significativas. Foram estes imigrantes, fundando bairros dos quais o mais importante se situava em volta 
da Rua da Cale (Rua do Encontro ou da Sinagoga em Hebraico), que permitiram ao local Fundão 
assumir as dimensões de uma verdadeira cidade. O influxo de mercadores e artesãos judeus 
transformaria a cidade num centro importante para o comércio e a industria. Com o estabelecimento da 
Inquisição, começaram as perseguições aos judeus e cristão-novos, tendo sido numerosas as 
expropriações, as torturas e as execuções. Ainda hoje são frequentes os nomes dos cristão-novos nos 
habitantes da região. A cidade perdeu assim nessa altura grande parte do seu dinamismo económico. 

Em 1580 os notáveis da cidade deram o seu apoio ao Prior do Crato D. António, contra as 
pretensões do Rei de Espanha D. Filipe II (Filipe I de Portugal). Nesse ano elevaram 
unilateralmente eles próprios o Fundão ao estatuto de Vila. O concelho foi fundado em 1747 por ordem 
de D.Maria I, emancipando-o da Covilhã. 

No período do Iluminismo do fim do Século XVIII, o então Primeiro-ministro do reino, o Marquês 
de Pombal, após equiparar legalmente os cristão-novos aos cristão-velhos, procurou restaurar a 
preeminência económica da cidade fundando a Real Fábrica de Lanifícios, onde hoje está situada a 
Câmara Municipal. Nessa altura voltaram a ser exportados em quantidade os tecidos de lã do 
Fundão. A cidade foi saqueada durante as Invasões Francesas, e voltou a sofrer durante a Guerra 
Civil entre os Liberais pró-D. Pedro II e os Conservadores pró-D. Miguel. 

O Fundão foi elevado a Cidade em 19 de Abril de 1988. 
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Síntese Histórica da APPACDM do Fundão 

 

A Associação Portuguesa de Pais e Amigos do Cidadão Deficiente Mental do Fundão, comummente 

denominada por APPACDM/Fundão, foi fundada no ano de 1985, ainda como Centro de Educação Nova 

Esperança do Fundão (CENEF), pela mão de duas pessoas (contando com a ajuda de um grupo amigo 

de voluntários), com o objectivo de ajudar à integração de crianças e jovens com necessidades 

educativas especiais. 

Progressivamente ao seu nascimento, começam a surgir, de diferentes pontos do concelho do Fundão, 

pedidos de admissão de crianças e jovens com necessidades educativas especiais e, como as 

instalações, o equipamento e os recursos humanos existentes não eram suficientes para dar resposta a 

todas as solicitações, foi proposta em 1993 a integração do CENEF na APPACDM – Delegação de 

Castelo Branco, passando a ser uma subdelegação da mesma. 

Após cinco anos de ligação a Castelo Branco e dada a evolução da subdelegação do Fundão, a Direcção 

Nacional da APPACDM em assembleia Geral de 1993, deliberou alterar o estatuto de subdelegação para 

Delegação do Fundão, ficando, deste modo, com inteira autonomia. 

Ao longo destes anos a Delegação do Fundão desenvolve-se, respondendo às reais necessidades dos 

seus clientes; reorganiza os seus serviços e continua a apostar em novas actividades, projectos e 

soluções, no sentido de melhorar a qualidade da assistência que presta às crianças e jovens, contando 

para tal com as seguintes Respostas Sociais: 

 

Centro de Actividades Ocupacionais:  

Trata-se de uma estrutura de apoio terapêutico, pedagógico e assistencial às pessoas com deficiência 

que não possuem capacidade de execução de um trabalho de carácter produtivo. 

Pretende desenvolver actividades de estimulação e manutenção dirigidas a clientes com menos 

capacidades no sentido de promover o seu bem-estar e qualidade de vida e também desenvolver 

actividades ocupacionais que visam a aprendizagem e o desenvolvimento de competências habilitando 

os jovens mediante as capacidades de cada um, a serem o mais autónomos e activos possível, com vista 

a uma melhor integração na sociedade.  

 

As áreas desenvolvidas são as seguintes: Têxteis (bordados/tapeçaria), Pintura (gesso, tela, telha 

antiga/vidro), Jardinagem/horticultura (cuidar dos canteiros, apanhar folhas, cortar relva, produção 
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hortícula), Cerâmica (barro/azulejo), Reciclagem (recolha/selecção e aproveitamento de materiais de 

desperdício) e AVD’s, que visam o desenvolvimento global dos clientes e promovem a sua autonomia e 

independência pessoal. 

Como actividades complementares existem a Actividade Física Adaptada (actividade física, caminhadas), 

Natação (adaptação ao meio aquático/aprendizagem da técnica), Aeróbica (expressão corporal e 

musical), Psicomotricidade (estimular/manter e reabilitar funções psicomotoras e perceptuais), Terapia 

Ocupacional (actividades seleccionadas/jornal/expressão musical/formação pessoal/Identificação 

Pessoal) e desenvolvimento Pessoal e Social (desenvolvimento de competências sociais, relacionais e 

de expressão dos afectos).   

 

Lar Residencial:  

É uma resposta social destinada aos clientes que por vários motivos se encontram impedidos 

temporariamente ou definitivamente de residir no seu meio familiar, prestando serviços de alojamento, 

alimentação, tratamento de roupas, higiene e conforto pessoal, acompanhamento médico, apoio social e 

psicológico. 

 

O Lar residencial procura proporcionar aos clientes um ambiente familiar e harmonioso, pois para estes 

jovens é a “casa” deles, onde se dá a possibilidade de organizar actividades do quotidiano, fomentando a 

sua autonomia, socialização e participação em actividades recreativas e culturais da comunidade, as 

quais se complementam com as actividades do CAO durante a semana, pois que estes jovens o 

frequentam, durante o dia, atendendo às suas capacidades. 

 

São exemplo de projectos desenvolvidos pela APPACDM do Fundão com as respectivas datas: 

! Projecto Clave de Sol com a Academia de Música e Dança do Fundão, nas áreas da formação 

musical e dança. Teve como objectivos promover o gosto pela música e dança e utilizá-las como 

forma de expressão; mostrar as competências adquiridas, sentir prazer (decorreu entre 2002 e 

2003). 

! Desporto Federado com a participação regular em estágios e competições Regionais, Nacionais, 

Europeias e Mundiais, nas modalidades de Natação e Ténis de Mesa (2007/2008). 

! Idas ao Teatro com o objectivo de sensibilizar os clientes para o espectáculo, para o gosto pela 

representação como forma de expressão (anualmente). 

! Estágios curriculares de alunos finalistas do curso de Psicologia da Universidade da Beira 

Interior, o que contribui para o estabelecimento de relações privilegiadas de colaboração entre a 
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APPACDM do Fundão e a UBI, para além da experiência de aprendizagem integradora da 

formação académica recebida (ocorrem desde 2006). 

! Estágios curriculares de alunos do curso de Animação Sociocultural da escola Secundária do 

fundão (desde 2007). 

! “Concerto solidário” com a participação de Luís Represas, Jorge Palma, Viviane, Jerónimo e os 

Cró-magons, Luís Cipriano, Academia de Música e Dança do Fundão, Adufeiras do Paul, entre 

outros. Teve como objectivo a angariação de fundos para a construção do Lar Residencial. 

! Passeio TT “Rolar pela APPACDM do Fundão” para motos e jeep’s, para angariação a favor da 

APPACDM e simultaneamente para dar a conhecer pontos de natureza única no nosso concelho 

(2008). 

! Caminhada “Solidariedade” com a participação da Atleta Rosa Mota, para angariação a favor da 

APPACDM e simultaneamente dar a conhecer pontos de natureza única no nosso concelho 

(2008). 

! Campanha do Pirilampo Mágico, procedendo à distribuição e venda dos pirilampos, envolvendo 

os clientes e sensibilizando a comunidade. Angariação anual de fundos (desde 2000). 

! Colónias de férias onde os clientes procedem à aplicação de conhecimentos e competências 

pessoais e sociais adquiridas ao longo do ano. Tem também função de integração social, para 

além da satisfação e prazer resultante para o cliente e do alívio do stress às famílias. Efectuam-

se na época balnear, anualmente. 
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1.4 Sistema de Gestão da Qualidade - Âmbito e Campo de Aplicação 

O sistema de Gestão da Qualidade da APPACDM do Fundão aplica-se aos seguintes Processos: 

• Processo Gestão e Melhoria 

• Processo Gestão da Informação e Comunicação 

• Processo Dinâmicas e Projetos de Intervenção 

• Processo Centro de Actividades Ocupacionais 

• Processo Lar Residencial 

• Processo Recursos Humanos 

• Processo Gestão do Património 

• Processo Gestão de Frota 

• Processo Contabilidade e Gestão 

• Processo Serviços Administrativos 

• Processo Produtos Alimentares 

 

 

Este manual explicita os objetivos de gestão da Qualidade considerados necessários para responder aos 

requisitos de Gestão da Qualidade decorrentes do EQUASS e do Manual de Avaliação da Qualidade das 

Respostas Sociais (MAQRS). 



MANUAL DA QUALIDADE 

MQ.01/2 

 

  

 
Mod.PGM.04/0 11 de 29  

 

1.5 Visão/Missão/Política da Qualidade 

Visão 

! Promover a melhoria contínua das respostas das estruturas existentes; 

!  Apostar em respostas sociais de âmbito mais diversificado; 

!  Apostar na formação e polivalência dos seus colaboradores, dando realce ao seu desempenho, de 

modo a obter serviços qualificados, competentes e eficazes; 

!  Apostar no ensino/aprendizagem cada vez mais inserido e aberto à comunidade, tendo em conta 

uma maior e melhor integração. 

 

Missão 

Atender o deficiente mental ao nível: 

!  Promoção da integração socioprofissional; 

!  Promoção do equilíbrio das famílias; 

!  Satisfação das necessidades dos cidadãos deficientes mentais, ao nível da socialização, ocupação, 

desenvolvimento de competências, apoio e bem-estar e satisfação da pessoa; 

!  Procura activa de novas oportunidades, indo ao encontro das suas necessidades e maior qualidade de 

vida, através das estruturas existentes (Centro de Actividades Ocupacionais e Lar Residencial) e a 

criação de novas. 

 

A Missão está suportada nos seguintes Valores: 

 
COMPROMISSO 
Contratos de trabalho, estatutos e contratos de prestação de serviços 

 

CONFIDENCIALIDADE 

A Instituição e seus Colaboradores garantem a confidencialidade dos dados pessoais e a não transmissão 

de nenhuma informação sobre seus clientes, através do termo de confidencialidade. 
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RESPEITO 

Tomar em consideração e preocupar-se com, é uma atitude que consiste em não prejudicar alguém, p. ex. 

respeitar o bem dos outros, a liberdade alheia. 

 

RESPONSABILIDADE E RELACIONAMENTO 

É um comportamento que passa pela igualdade de tratamento e não discriminação, pela dignidade inerente 

a todas as pessoas e pelos direitos que daí advêm, e pela imparcialidade. 

 

DEDICAÇÃO E EMPENHO 

Atitude que evidencia iniciativa, vontade, interesse participação activa, expressão de ideias, criatividade, 

comunicação e sentido de pertença. 

 

RESPONSABILIDADE SOCIAL 

Contribuir para uma sociedade mais justa e um ambiente mais limpo  

 

QUALIDADE 

O valor da Qualidade encerra uma natureza ética por integrar os seguintes princípios:  

. Acreditar na pessoa/cliente, como membro activo e central da Instituição, tendo em conta e integrando os 

seus desejos e expectativas no planeamento e na prestação dos apoios para melhorar a sua qualidade de 

vida 

  · A Individualização e a Empatia 

  · A Igualdade entre profissionais, familiares, tutores e os clientes 

  · A Melhoria contínua 

  · A Eficiência, como uso responsável de recursos. 
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Política da Qualidade 

! Oferta de serviços que vão de encontro às necessidades específicas de cada caso; 

! Aposta na qualidade dos serviços (material, higiene e alimentação), segurança das instalações, 

eficiência dos colaboradores, formação de pessoal, etc; 

! Fidelizar os actuais clientes através da qualidade dos serviços prestados; 

! Estudar as associações de sucesso (benchmarking); 

! Incentivar a participação dos colaboradores e clientes na estratégia da instituição; 

! Manter e melhorar o relacionamento com os parceiros. 

 

1.6 Políticas dos Princípios do EQUASS 

 
1.6.1. Política de Melhoria Contínua 

A APPACDM-Fundão tem uma cultura de melhoria contínua, de forma sustentada e permanente, de modo 

que vai aumentando a sua eficácia e eficiência no cumprimento dos seus objetivos e políticas. 

Promove a satisfação dos seus clientes e restantes partes interessadas que em etapas progressivas de 

consolidação vai respondendo às suas crescentes necessidades e expectativas e oa mesmo tempo 

assegura uma evolução dinâmica do sistema de qualidade, adoptando práticas inovadoras, estratégias de 

comunicação e divulgação eficazes, aulificando também os seus colaboradores. 

 

1.6.2. Política dos colaboradores 

A APPACDM-Fundão considera os seus colaboradores como elos importantíssimos no cumprimento dos 

seus objetivos, que são a missão, visão, os valores da organização e política da qualidade, documentos 

contendo metas a longo prazo assim como compromisso para a melhoria contínua da qualidade. 

Para obter estes objetivos, a APPACDM-Fundão tem métodos e critérios expostos na Política de 

recrutamento dos seus colaboradores, tais como horários, faltas, avaliação do desempenho, grau de 

satisfação, formação, entre outros, para que se possam identificar mais rapidamente com a cultura da 

instituição e se integre mais rapidamente no seu novo posto de trabalho. 

Assim, obtem-se um maior valor acrescentado quer para a satisfação dos nossos clientes como dos próprios 

Colaboradores. 
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A instituição assegura também um ambiente seguro, protegendo os colaboradores de eventuais riscos 

profissionais. 

Uma vez que a qualidade dos cuidados prestados está intimamente ligada à qualidade humana, procuramos 

no processo de admissão de um novo colaborador, valorizar não só as competências académicas mas 

também as competências humanas.  

 

1.6.3. Política da Ética 

A APPACDM do Fundão tem um código de ética para que existam comportamentos éticamente corretos 

sendo uma referência no plano interno e no relacionamento com os clientes, familiares, significativos e com a 

comunidade em geral. 

Neste domínio, a APPACDM-Fundão tem como princípios referenciais: 

− satisfazer os clientes com elevados padrões de qualidade; 

− praticar os mais elevados valores éticos e de integridade pessoal. 

Exigimos assim a vinculação de todos os colaboradores a exigentes comportamentos éticos e deontológicos, 

contribuindo para uma sólida referência nas relações internas de trabalho. 

 

1.6.4. Política da Participação 

A APPACDM do Fundão tem como princípio incentivar, fomentar e promover a participação e a cultura 

organizacional quer para os clientes, quer para os colaboradores. 

Transmite uma perspectiva habilitadora reforçando a autoconfiança e a consciência acerca das suas 

competências, para que vivam com plena dignidade e responsabilidade a sua cidadania. 

 

1.6.5. Política da Abrangência 

A APPACDM do Fundão considera o cliente como um todo aquando da prestação dos seus serviços, 

norteando-se por padrões e normas de qualidade de forma a garantir a sua satisfação. 

Realiza uma intervenção integrada e global, representada no seu projeto individual para cada cliente, 

enquadrando o maior número possível de áreas de necessidades identificadas. 

Potencia os resultados e a satisfação através dos recursos e serviços internos e externos. 

 

1.6.6. Política dos Direitos 

A APPACDM do Fundão orienta-se pelos princípios que estão consagrados nos documentos de ordem 

jurídica e internacional, a Convenção dos Direitos das pessoas com deficiência. 
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Promove, protege e garante o pleno e igual gozo de todos os direitos humanos e liberdades fundamentais. 

Os clientes têm direito à prestação de serviços com qualidade e cuidados necessários como garantia do seu 

bem-estar físico e psicológico.  

Têm igualdade de oportunidades e de atividades independentemente da raça, religião, sexo, condição social, 

deficiências e incapacidades. 

Têm direito à participação nas atividades e respeito pela sua identidade e reserva de intimidade da vida 

privada e familiar. 

 

1.6.7. Política das Parcerias 

A APPACDM do Fundão procura e atua á cooperação com outras entidades, públicas ou privadas na 

prestação de serviços para responder às necessidades da Instituição. 

A APPACDM do Fundão defende que as parcerias são importantes para melhorar a sustentabilidade 

organizacional, ajudar a cumprir a missão da nossa Instituição, de “apoiar a pessoa com deficiência 

proporcionando uma qualidade de vida”, através também da promoção da inclusão social. 

As parcerias devem permitir vantagens reciprocas e envolver a dimensão económica, humana e ambiental. 

 

1.6.8. Política da Liderança 

A APPACDM do Fundão, visa o cumprimento da missão numa orientação clara onde procura envolver toda a 

instituição através de uma comunicação clara e eficaz, visando a sua promoção como entidade de referência 

na comunidade. 

A política da liderança tem por finalidade a concretização dos pontos focados na visão através da procura 

contínua de projetos inovadores e diferenciados de forma a responder às necessidades e expectativas 

existentes de uma forma equilibrada e sustentável, focando-se na procura da melhoria contínua dos serviços 

prestados aos clientes/significativos através da qualificação interna e externa dos recursos humanos e na 

promoção do conforto e bem-estar dos clientes em termos da manutenção das infraestruturas e 

equipamentos ou sua possível aquisição. 

A APPACDM do Fundão, procura manter e desenvolver parcerias com novas entidades de forma a dar um 

leque diversificado de respostas às necessidade dos clientes e dessa forma também envolver a comunidade 

promovendo não só a inclusão dos clientes bem como à sensibilização da comunidade para esta temática. 

 

1.6.9. Política de Orientação para os Resultados 
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A APPACDM do Fundão compromete-se a alcançar e superar as metas definidas, mostrando empenho e 

utilizando de forma eficiente os recursos disponíveis numa perspectiva de melhorar os serviços prestados e 

consequentemente, aumentar principalmente a satisfação dos clientes e também dos restantes envolvidos – 

colaboradores, entidades financiadoras, parceiros, comunidade  

Mede, monitoriza, avalia e dissemina o impacto dos seus serviços numa óptica de transparência e 

responsabilidade para com o processo de melhoria contínua.  

Apresenta periódicamente os seus resultados utilizando mecanismos quantitativos, fazendo um 

acompanhamento contínuo do desempenho da instituição tanto na sua vertente interna como externa, 

identificando os resultados e benefícios para os clientes e restantes partes interessadas:  avalia a qualidade 

dos serviços prestados e o seu impacto na vida dos clientes; o desempenho dos colaboradores e a sua 

satisfação; os resultados financeiros obtidos; a satisfação das parceiras e a contínuidade do seu valor para a 

instituição.  

 

1.6.10. Politica Orientação para o Cliente 

A APPACDM FUNDÃO considera os Clientes/seus Significativos parceiros activos na intervenção, 

envolvendo-os na definição de objectivos de desenvolvimento e na avaliação dos serviços prestados. A 

nossa intervenção é focalizada na pessoa e no seu ambiente, nas necessidades e expectativas, integrando o 

modelo de qualidade de vida, e dando ênfase ao seu contributo individual desde o planeamento das 

actividades e serviços até à sua avaliação/ revisão. Existimos para e pelo cliente. Os princípios de Gestão da 

APPACDM FUNDÃO assentam na centralidade e integralidade do cliente e na defesa da sua dignidade. O 

Plano Individual é o instrumento de trabalho de excelência. 

1.7. Objectivos Estratégicos 

! Promover a integração na Sociedade, do Cidadão com Deficiência Mental, no respeito pelos 

princípios de Normalização, Personalização, Individualismo e Bem-estar; 

! Promover o equilíbrio das famílias dos Cidadãos com Deficiência Mental; 

! Sensibilizar e co-responsabilizar a Sociedade e o Estado, nas suas várias formas, no papel que lhes 

cabe na resolução dos problemas do Cidadão com Deficiência Mental e respectiva família: 

! Defender e promover os reais interesses e satisfação das necessidades do Deficiente Mental nas 

Instituições, no Trabalho, no Lar e na Sociedade, tendo como princípios básicos: 

! Partilhar lugares comuns 
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! Fazer escolhas 

! Desenvolver capacidades 

! Ser tratado com respeito e ter um papel socialmente valorizado 

! Crescer nas relações 

! Sensibilizar os pais e Famílias, motivando-os para a defesa dos direitos dos seus familiares e 

apetrechando-os para a assunção das responsabilidades que lhes cabem, na condução de uma 

perspectiva de educação permanente na escola e na família; 

! Humanizar e Normalizar as estruturas de resposta de modo a desenvolverem meios não restritivos 

para o Deficiente Mental; 

! Defender e promover a necessária adequação da legislação portuguesa e comunitária no sentido de 

serem reconhecidos e respeitados os direitos e deveres do Cidadão com Deficiência Mental; 

! Promover actividades culturais, recreativas, desportivas, de lazer e tempos livres. 

Nessa perspectiva e tendo em conta os objectivos propostos na criação do Centro de Actividades 

Ocupacionais, pretendemos: 

! Proporcionar aos seus clientes actividades socialmente úteis, de natureza artística, que vão ao 

encontro das suas necessidades, características, motivações e interesses que contribuam para:  

! O desenvolvimento equilibrado de todas as suas potencialidades; 

! O seu bem-estar físico e psicológico; 

! A sua autonomia; 

! A sua valorização pessoal e social; 

! A sua inserção na comunidade. 

! Apoiar as famílias e envolvê-las no processo educativo e terapêutico do cliente, bem como promover 

a sua participação nas actividades desenvolvidas na instituição; 

! Promover a articulação com as diversas estruturas da Instituição e contribuir para a rentabilização 

dos seus recursos humanos e materiais; 

! Sensibilizar a comunidade local para a problemática da deficiência, proporcionando participação de 

ambas as partes na dinâmica do centro e vice-versa, de forma a potenciar as capacidades e valorização 

pessoal dos nossos clientes.  
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1.8 Responsabilidade, Autoridade e Comunicação 

 
1.8.1 Responsabilidade e Autoridade  
A autoridade e a relação mútua de todo o pessoal que gere, efectua e verifica o trabalho considerado 

relevante para o Sistema de Gestão da Qualidade, estão definidos nos Mapas de Processo. A estrutura 

hierárquica da APPACDM do Fundão apresenta-se descrita no organograma (ver em anexo). 

 
1.8.2.1     Representantes da Gestão 

A Direção nomeia como Representante da Gestão -  José Sousa Veríssimo. 

 

1.8.2.2. Comissão de Controlo de Qualidade 

A Comissão de Controlo de Qualidade é constituída pelo Presidente e os Assessores.  

A Direção nomeia como Presidente da Comissão de Controle da Qualidade o Secretário da Direção 

Francisco Elias, como assessores de Qualidade Lídia Abrantes, Diretora Técnica, Teresa Soares, Psicóloga, 

Cláudia Saraiva, psicomotricista e Carla Baptista, escriturária Principal, que asseguram o estabelecimento, a 

implementação e manutenção dos processos necessários ao sistema de gestão da qualidade reportam o seu 

desempenho e qualquer necessidade de melhoria.  

 

Os Gestores de Processos asseguram a implementação e manutenção dos processos específicos. 

 

1.8.3 Comunicação Interna 

Os meios de comunicação utilizados na APPACDM do Fundão para divulgação da informação relevante, 

nomeadamente no que respeita à qualidade, são: 

• Recursos Humanos; 

• O conjunto de Modelos associados às Actividades da Instituição; 

• Informações Internas; 

• Actas de Reunião; 

• Definição clara das saídas de cada actividade e qual o seu destinatário, garantindo assim que a 

informação chegará a quem dela necessita; 
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• E-mails (Correio electrónico) e faxes; 

• Ofícios; 

• Convocatórias. 

 

1.8.4 Âmbito da Certificação 

Prestação de serviços de intervenção de pessoas com deficiência mental. 

 

1.8.9 Documentação de referência e legislação aplicável 

O Sistema de Gestão da Qualidade aplica-se a todas as áreas/serviços da APPACDM Fundão e rege-se 

pelas seguintes referências normativas:  

• Principles and Criteria for EQUASS Assurance 2012 

• Principles and Criteria for EQUASS Excellence 2012 

 
O funcionamento da instituição encontra-se igualmente regulado por todas as diretrizes aplicáveis ao sector 

onde a APPACDM do Fundão atua e pela legislação nacional. 
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2  SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE 

 

2.1 Estrutura Documental do SGQ da APPACDM do Fundão 

 
Manual da Qualidade - documento que especifica o sistema de gestão da qualidade de uma organização;  

Mapas dos Processos – documentos que 

descrevem os Processos da organização. 

Identificam as actividades (em fluxograma) 

e respectivas tarefas, responsabilidades 

sectoriais, funções dos recursos humanos 

alocados aos mesmos e entradas/saídas 

afectas às tarefas. 

Procedimentos - documentos que 

descrevem actividades, os métodos de 

realização e gestão das mesmas.  

Instruções de Trabalho – documentos que 

descrevem de forma detalhada como 

realizar e registar tarefas. 

Modelos – Documentos utilizados para 

registar dados requeridos pelo sistema 

gestão da qualidade. 

Registo - documento que expressa 

resultados obtidos ou fornece evidência das actividades realizadas. 

Manual da 
Qualidade

Mapas de Processos

Registos

Modelos

Procedimentos
Instruções de Trabalho
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2.2 Mapeamento dos Processos 

Os processos necessários para o sistema de gestão da Instituição, sua sequência e interacção estão 

definidos no modelo a seguir apresentado. 

 

Os processos necessários para o sistema de gestão da Instituição, sua sequência e interacção estão 

definidos no modelo a seguir apresentado. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Com o presente modelo, pretende-se ainda reconhecer o Ciclo da Melhoria Contínua, que monitoriza e 

potencia as evoluções. 

Para que seja possível a gestão sistemática de todos os processos identificados, a Instituição suporta todas 
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Produção 
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SUPORTE 
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as suas actividades num modelo comum. Neste sentido, e de forma a se reduzir à expressão mais simples 

de gestão, foram identificados para cada um dos processos: As Entradas e Saídas, os Objectivos 

(indicadores de monitorização), as actividades e tarefas associadas, e os meios envolvidos; devidamente 

documentados em “Mapas de Processo”. 

Na figura acima (ponto 2.2) indicada está ilustrada a interacção dos processos. 

Com o presente modelo, pretende-se ainda reconhecer o Ciclo da Melhoria Contínua, que monitoriza e 

potencia as evoluções. 

 

Na figura abaixo (ponto 2.3) indicada está ilustrada a interacção dos processos. 

 

2.3  Matriz de Interacção dos Processos 

 
 PGM PGIC PDPI PSA PCG PRH PGF PGP PPA PCAO PLR 

PGM  " " " " " " " " " " 

PGIC "  " " " " " " " " " 

PDPI " "  " " " " " " " " 

PSA " " "  " " " " " " " 

PCG " " " "  " " " " " " 

PRH " " " " "  " " " " " 

PGF " " " " " "  " " " " 

PGP " " " " " " "  " " " 

PPA " " " " " " " "  " " 

PCAO " " " " " " " " "  " 

PLR " " " " " " " " " "  

 
Legenda: " - Entrada  – Saídas 

O esquema de leitura da Matriz é efectuado da esquerda para a direita. Assim, o Processo Gestão e 

Melhoria recebe (entrada) informação de todos os Processos do SGQ e produz (saída) informação para 

todos os Processos do SGQ.  
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PGM Processo Gestão e Melhoria PSA Processo Serviços Administrativos  

PGIC Pocesso Gestão da Informação e Comunicação PCG Processo Contabilidade e Gestão 

PDPI Processo Dinâmicas e Projetos de Inovação PPA Processo Produção Alimentar  

PGP Processo Gestão do Património PCAO Processo Centro de Actividades Ocupacionais 

PGF Processo Gestão de Frota PLR Processo Lar residencial 

PRH Processo Recursos Humanos   

 
 
 
2.4 Monitorização e Medição dos Processos 

2.4.1 Indicadores de Desempenho dos Processos 

Os objectivos de cada Processo, indicadores, respectivas metas, frequência, responsáveis e ferramentas de 

suporte à monitorização estão definidos no Programa de Gestão. 

A definição dos objectivos e o planeamento para o alcance dos mesmos são efectuados no início de cada 

ano (resultante da Revisão ao SGQ) pela Comissão de Controlo de Qualidade participando os respectivos 

Gestores dos Processos e com a aprovação posterior do Representante da Gestão. 

 

2.4.2 Gestão dos Processos 

Cada processo tem o seu Gestor definido. 

 Compete ao Gestor do Processo: 

• A definição do objetivo(s) do(s) processo(s), em harmonia com os Objetivos Estratégicos, definidos 

pela Direção e Comissão de Controlo de Qualidade; 

• Planear as ações necessárias para se atingir os objetivos definidos. Efetuar acompanhamento ao 

planeado (a anexar ao Relatório de Gestão). 

• A avaliação do grau de cumprimento dos objetivos; fazer análise crítica aos resultados obtidos, 

definir eventuais ações corretivas e/ou preventivas em função da análise efectuada (a constar no 

Relatório de Gestão); 

• O tratamento de não conformidades internas e externas, relativas as actividades que integram o 

Processo de acordo com o procedimento interno (PQ.02); 

• O envolvimento dos intervenientes do Processo, para os assuntos da Qualidade (ex: registo de não 

conformidades, aplicação do definido no Mapa do Processo); 

• A manutenção da documentação suporte do processo (ex. elaboração/revisão, arquivo, eliminação 

de obsoletos). 
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2.5 Descrição dos Processos e sua Interligação 

2.5.1 Estrutura Organizacional 

A Direcção define a estrutura hierárquica da organização, formalizada no organigrama geral. As 

responsabilidades dos colaboradores estão definidas nos Mapas de Processos e nos Procedimentos. 

 

2.5.2 Política e Objectivos da Qualidade 

A estratégia e as políticas gerais são definidas pela Direcção e Comissão de Controlo de Qualidade, bem 

como a Política da Qualidade e as metodologias que lhe irão permitir concretizar as directrizes delineadas. 

A política da Qualidade é apresentada e divulgada a todos os colaboradores da Instituição assegurando-se, 

deste modo, que é compreendida, interiorizada e concretizada a todos os níveis da organização. A Política 

da Qualidade é revista periodicamente (bi-anual) de forma a assegurar que se mantém adequada. 

Com base na política da qualidade (visão e missão), a Direcção Comissão de Controlo de Qualidade   

definem os objectivos estratégicos da organização. Estes são traduzidos posteriormente, pela Comissão de 

Controlo de Qualidade e pelos Gestores dos Processos, nos objectivos dos processos. São estabelecidas 

metas a alcançar, compromissos e responsabilidades para se obter a melhoria contínua do Sistema de 

Gestão da Qualidade e um aumento da eficácia global da organização. 

Os objectivos são divulgados da mesma forma que a Política da Qualidade. 

Face aos objectivos estipulados define, sempre que considerado pertinente, as acções, meios /recursos 

necessários para a concretização desses objectivos. 

Periodicamente (anual), procede-se à avaliação da adequabilidade e eficiência das acções, meios /recursos 

necessários disponíveis, com base em indicadores. Este processo permite analisar o cumprimento dos 

objectivos inicialmente definidos, de forma a serem desencadeadas as acções necessárias e estabelecidos 

novos objectivos. 

 

2.5.3 Processo Gestão e Melhoria 

Este Processo integra as actividades da revisão ao SGQ, acompanhamento aos objectivos e a avaliação da 

satisfação dos Clientes. Tem como inputs todos os dados produzidos no SGQ e como output a melhoria do 

mesmo. 
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Assegura as actividades de Medição da Satisfação do Cliente, Dinamização do Registo e Tratamento de Não 

– Conformidades e a promoção de Auditorias Internas. Efectua o Tratamento de Dados tendo como suporte 

todos os inputs de medição, no sentido de suportar a Direção na tomada de decisões e de lhe apresentar 

propostas de desenvolvimento organizacional.  

De salientar as actividades de Gestão Documental e Dinamização de Registo e Tratamento de Não 

Conformidades, Acções Correctivas Preventivas previstas neste Processo, mas que suportam também todos 

os restantes Processos, ou seja, em todos os Processos há que arquivar e manter a sua documentação e, 

registar e tratar as Não - Conformidades relacionadas com as suas actividades. 

 

Gestão Documental 

O Controlo Documental, é uma actividade que apesar de não se encontrar explicita em todos os Processos, 

é uma actividade transversal a todos os Processos, tal como referido em cima. 

O controlo documental da Instituição é assegurado física e informaticamente, conforme o previsto no 

procedimento PQ.01 – Controlo dos Documentos e Registos bem como as regras para elaboração de 

documentos. 

Estão definidos na Matriz de Responsabilidades de Documentos – Mod.PGM.10 a atribuição de 

responsabilidades no controlo de documentos, nomeadamente na: 

• Elaboração / revisão; 

• Aprovação; 

• Verificação; 

• Distribuição. 

 

Estão definidos na Tabela de Controlo dos Registos – Mod.PGM.09 a atribuição de responsabilidades no 

controlo de registos, nomeadamente em:  
• Registo; 

• Código; 

• Tipo de Arquivo; 

• Responsável; 

• Localização; 

• Critério de Arquivo; 

• Tempo de Arquivo. 
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Cabe ao PCCQ, a manutenção dos Documentos do SGQ originais e a Distribuição das cópias pelos 

respectivos detentores. 

 

Registo e Tratamento de Não – Conformidades 
O Tratamento de Não – Conformidades Acções Correctivas e Preventivas é definido no procedimento 

PQ.02. 

O desencadeamento de um processo de acções correctivas ou preventivas visa a eliminação de causas 

reais ou potenciais de não conformidades de produtos ou serviços, processos, sistema de gestão da 

qualidade ou ainda de oportunidades de melhoria. 

Um processo de acção correctiva ou preventiva pode ter as seguintes origens: 

• Tratamento de serviço não conforme; 

• Tratamento de reclamações; 

• Auditorias internas ou externas; 

• Revisão do sistema pela gestão; 

• Detecção de oportunidades de melhoria. 

Com base nas situações detectadas é feita uma análise das causas pelos Gestores dos Processos e, 

sempre que necessário com o PCCQ. 

Com base na análise da situação são definidas as acções correctivas ou preventivas, bem como os 

responsáveis e prazos de implementação. 

A implementação das acções definidas é acompanhada de forma a garantir que são realmente concretizadas 

e eficazes. Cabe ao PCCQ a realização desta Verificação. 

 

2.5.4.  Processo Gestão da Informação e Comunicação 

Este processo define os circuitos de informação interna e externa. 

 

 
2.5.5.  Processo Dinâmicas e Projetos de Inovação 

Este processo reflete a introdução de novas ideias, bens serviços e práticas de trabalho que são introduzidas 

na instituição. 

 

2.5.6.  Processo Serviços Administrativos 
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Agrega o conjunto de atividades de gestão de tesouraria, atendimento e gestão administrativa de clientes, 

sócios e fornecedores. 

 

2.5.7.  Processo Contabilidade e Gestão 
Trata de todos as atividades contabilísticas. 

 

2.5.8. Processo Recursos Humanos 

Este Processo estabelece as regras gerais para a selecção e recrutamento de colaboradores, 

processamento de salários, gestão da formação, avaliação de desempenho dos colaboradores e da 

sua satisfação. 

 

2.5.9. Processo Gestão do Património 

Este Processo assegura as actividades de manutenção das instalações, dos equipamentos utilizadas pelas 

valências da Instituição, bem como a sua higiene e limpeza. 

 

2.5.10. Processo Gestão de Frota 

Este Processo assegura as actividades de gestão da ocupação da frota e da sua manutenção. 

 

2.5.11. Processo Centro de Actividades Ocupacionais 

Este Processo estabelece as regras gerais para o desempenho de todas as actividades associadas à 

valência, nomeadamente candidatura e admissão dos clientes, gestão da lista de espera, abertura do 

processo, elaboração do plano individual e dos planos de actividades, apoio psicológico, cuidados pessoais e 

de saúde e apoio na alimentação e actividades ocupacionais. 
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2.5.12. Processo Lar Residencial 

Estabelece as regras gerais para o desempenho de todas as actividades associadas à valência, 

nomeadamente candidatura e admissão dos clientes, gestão da lista de espera, abertura do processo, 

elaboração do plano individual e dos planos de actividades, apoio psicológico, cuidados pessoais e de 

saúde, apoio na alimentação, acompanhamento ao exterior e tratamento da roupa. 

 

2.5.13.  Processo Produção Alimentar 

Tem como objetivo definir todas as atividades inerentes à elaboração de ementas, aquisição de bens e 

mercadorias e controlo do armazenamento das mesmas. 
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3  ANEXOS 

3.1 Lista de Siglas 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

SGQ Sistema da Gestão da Qualidade 

D Direção 

GP Gestor de Processo 

RG Responsável de Gestão 

PCCQ Presidente da Comissão de Controlo da Qualidade 

AQ Assessores da Qualidade 

MP Mapa de Processo 

PQ Procedimento da Qualidade 

IT Instrução de Trabalho 

PGM Processo Gestão e Melhoria 

PGIC Processo Gestão da Informação e Comunicação 

PDPI Processo Dinâmicas e Projetos de Inovação 

PML Processo Manutenção e Limpeza 

PCAO Processo Centro de Actividades Ocupacionais 

PLR Processo Lar Residencial 

PSA Processo Serviços Administrativos 

PCG Processo Contabilidade e Gestão 

PRH Processo Recursos Humanos 

PGF Processo Gestão de Frota 

PGP Processo Gestão do Património 

PPA Processo Produção Alimentar  

  



MANUAL DA QUALIDADE 

MQ.01/2 

 

  

 
Mod.PGM.04/0 30 de 29  

 

 
Elaborado Por:  
 
_____________________________ (PCCQ) 
 
 
 
Assesores: 
 
______________________________ (AQ) 
 
______________________________ (AQ) 
 
______________________________ (AQ) 
 
______________________________ (AQ) 
 
 
 
Aprovado por: __________________ (RG) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 



MANUAL DA QUALIDADE 

MQ.01/2 

 

  

 
Mod.PGM.04/0 31 de 29  

 

 
 

 
 


