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Plano de Estagio

O estagio profissionalizante foi realizado no NDS-Nucleo Desportivo e Social, tendo-se

proposto os seguintes objetivos:

v
v

Conhecer a entidade NDS, por diferentes prismas;

Enquadrar a estagidria no grupo, na organizacao e na equipa de trabalho;
Aprofundar o conhecimento sobre conceitos relacionados com o Sistema de
Gestao da Qualidade aplicados a um caso concreto;

Proposta de implementacdo de um Sistema de Gestdao da Qualidade para o NDS,

de acordo com o referencial normativo NP EN ISO 9001:2015.
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Resumo

O estdgio profissionalizante foi realizado na instituicdo NDS — Nucleo Desportivo e
Social, sediada no concelho da Guarda e insere-se no ambito do mestrado em Sistemas
Integrados de Gestdo. O estdgio teve a duragdao de 530 horas, com inicio no dia 9 de
outubro de 2017 e conclusdo no dia 11 de abril de 2018. O estdgio desenvolvido teve
como objetivo principal o planeamento e proposta de um Sistema de Gestdo da Qualidade
para implementar no NDS. Esta € uma entidade que desenvolve duas respostas sociais
tipicas, o Servigo de Apoio Domicilidrio (SAD) e o Centro de Atividades e Tempos Livres
(CATL) e uma resposta social atipica, o Rendimento Social de Inser¢do (RSI). Também
desenvolve varios projetos de cariz social e possui diversas modalidades desportivas, para

além de ter um Snack-bar e um grupo de cantares.

A realizacdo deste estdgio profissionalizante proporcionou a estagidria um segundo
contacto com o mundo laboral. Assim, ela péode pdr em pritica os conhecimentos
adquiridos ao longo do ano de curso e ganhar algumas bases, pratica e experiéncia numa
grande instituicdo e simultaneamente uma melhor preparagdo para uma futura entrada no
mercado do trabalho. O estdgio possibilitou um crescimento nao s profissional, mas

também enquanto pessoa.

Metodologicamente, o presente relatério desenvolve numa primeira parte, uma revisao
bibliogréfica sobre o tema da qualidade e da certificagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Numa segunda parte apresenta o NDS-Nucleo Desportivo e Social e o Sistema
de Gestdao de Qualidade delineado para a referida entidade suportado na norma NP EN
ISO 9001: 2015 (IPQ, 2015b). Espera-se que esta proposta de implementacdo possa ser
relevante para uma futura certificacdo do NDS, no ambito da qualidade, segundo a norma

NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b).

Palavras-Chave: Estigio Profissionalizante, Sistema de Gestdo da Qualidade, NDS —

Nucleo Desportivo e Social.

JEL-Classification: M1 — Bussiness Administration

M10 - General
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Abstract

The vocational internship was carried out at the NDS - Sports and Social Center, located
in the municipality of Guarda and is part of the master's degree in Integrated Management
Systems. The internship lasted 530 hours, beginning on October 9, 2017 and ending on
April 11, 2018. The main objective of the internship was the planning of a Quality
Management System for implementation in NDS. This is an entity that develops two
typical social responses, the Home Support Service (SAD) and the Free Time and Activity
Center (CATL) and an atypical social response, Social Integration Income (RSI). It also
develops several projects of social nature and has several sporting modalities, besides

having a Snack-bar and a group of songs.

The completion of this internship gave the trainee a second contact with the working
world. It was thus able to put into practice the knowledge acquired during the course year
and to gain some basis, practice and experience in a large institution, and at the same time
better prepare for future entry into the labor market. The internship allowed not only

professional growth but also as a person.

Methodologically, this report is developed in a first part a bibliographical review on the
topic of quality and quality certification in IPSS's. A second part presents the NDS-Sport
and Social Nucleus and the Quality Management System outlined for this entity supported
in the norm NP EN ISO 9001: 2015 (IPQ, 2015b). It is hoped that this implementation
proposal may be relevant to future NDS certification, in terms of quality, according to NP

EN ISO 9001: 2015 (IPQ, 2015b).

Key words: Vocational Internship, Quality Management System, NDS - Sports and

Social Nucleus.

JEL-Classification: M1 - Business Administration
MI10 - General
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Introducao

Este relatério € realizado no dmbito da unidade curricular de Estdgio Profissionalizante
inserida no segundo ano do mestrado em Sistemas Integrados de Gestdo (Ambiente,
Qualidade, Seguranga e Responsabilidade Social) do Instituto Politécnico da Guarda
(IPG). Esta unidade curricular requer um pouco mais de responsabilidade que as demais,

mas também proporciona diferentes experiéncias e enriquece profissionalmente.

O estégio foi orientado e supervisionado pela Doutora Elisabete Pires, por parte do NDS.
Quanto ao relatério, este foi orientado pelo Professor Doutor Constantino Mendes Rei e
pelo Professor Pedro Nogueira Cardao, por parte do IPG, ambos parte importante para a

concretizacdo deste relatdrio e estagio.

Hoje em dia, € cada vez mais dificil entrar no mundo do trabalho, logo ha que aproveitar

e agarrar as oportunidades que surgem e saber valoriza-las.

A competitividade juntamente com o aumento das exigéncias dos clientes/utentes, e do
clima econdémico incerto, faz com que a qualidade se torne a principal aliada de uma
organizagdo tornando-a, assim, uma ferramenta imprescindivel no seu quotidiano. E,
portanto, tarefa de todas as organizagdes saber acompanhar as mudancas e satisfazer as

necessidades dos clientes por uma questdao de sobrevivéncia no mercado.

Neste contexto, é cada vez mais importante que as entidades e as institui¢des procedam a
implementagdo e certificacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade, segundo a norma
internacional NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b). O planeamento, desenvolvimento e
implementacdo dos Sistemas de Gestao da Qualidade, sdo orientados para os processos,
as organizagdes passam a aplicar na sua estrutura métodos e instrumentos de garantia da
conformidade dos seus processos, procedimentos e produtos/servigos, refor¢cando a sua
imagem. Além disso as institui¢des t€ém também a possibilidade de obterem a respetiva
certificacdo e assim diferenciarem-se das restantes, ganhar maior credibilidade e

visibilidade, ganhar novos clientes/utentes e sobreviverem.
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O referido normativo enfatiza a importancia de acolher os requisitos dos clientes, a
procura da minimizagdo dos erros e a aposta numa melhoria constante dos processos de

gestdo da qualidade.

Com a evolugdo e o desenvolvimento de Sistemas de Gestdo da Qualidade, ao longo dos
ultimos anos, foram identificados principios, que quando aplicados traduzem-se em
vantagens competitivas para as organizacdes, tais como: envolvimento das pessoas,
formacao, clarificacdo do valor e papel de cada um na organizagao; focaliza¢ao no cliente
com a identificacdo permanente tanto das expectativas atuais como das futuras;
abordagem por processos € o consequente aumento de eficiéncia para atingir os resultados
desejados; abordagem da gestdo como um sistema, com a caracterizagdo e gestao dos
processos e respetiva interligacdo, constituindo uma linha orientadora para gestao global
da entidade; sistema de gestdo baseado no ciclo de melhoria continua - metodologia de
Deming designada por PDCA — Plan-Do-Check-Act (Planear, Executar, Verificar, Atuar)
bem como, pela aplicacdo de outras ferramentas da qualidade; disponibilizacdao
sistemdtica de informacdes e dados para a gestdo da entidade; eficicia e efici€ncia

organizacional proporcionando um maior beneficio com menos custos.

A meta mais ambiciosa serd garantir que a instituicao fique preparada para dar o primeiro
passo para a tomada de decis@o, por parte da Direcdo, para dar inicio ao processo de

certificagdo segundo a NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b).

O desenvolvimento da proposta de documentacao para o Sistema de Gestdo da Qualidade
apresentado, teve como base a identificacdo da estrutura organizacional existente na
entidade e da verificac@o junto da Direcdo e dos responsdveis de cada sec¢do, no sentido
de ter uma perce¢ao mais aprofundada do trabalho desenvolvido e da forma de como esta

estd organizada.

Foram identificados os processos existentes na instituicao e elaborados os respetivos

procedimentos de suporte dos processos especificos para a realizagdo das atividades.
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Ambito e Objetivo

O presente trabalho tem como objeto de estudo uma Instituicio Particular de
Solidariedade Social (IPSS). O papel destas entidades é o de elevar a capacidade de
resposta as necessidades e caréncias sociais, tendo como meta principal a criacdo de valor
social e nao a obtengdo do lucro. A atividade econdémica desenvolvida por estas
institui¢des visa a satisfacdo das necessidades de pessoas e familias. Sdo organizacdes

democraticas e de utilidade publica.

Nos ultimos anos tem-se assistido a um aumento significativo da certificacdo dos sistemas
da qualidade das respostas sociais. Em Portugal existem 2 modelos especificos de
certificacdo das respostas sociais, especificamente: a nivel internacional, a certificagdo
European Quality Assurance in Social Services (EQUASS); e a nivel nacional, a
certificagdo segundo os modelos do Instituto da Seguranca Social (ISS). Para além destes,
existe o sistema de certificacdo de qualidade ISO 9001 que também tem sido adotado por

algumas organizagdes da economia social.

O presente relatorio descreve os primeiros passos para a implementagdo de um Sistema
de Gestao da Qualidade (SGQ) no NDS — Nucleo Desportivo e Social, tendo como
referéncia a norma ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b).

Sera desenvolvida uma proposta de implementacido de um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) para o NDS. Com esse objetivo foi estabelecida toda a documentagdo
pertinente para a implementacdo da norma de qualidade. Para a elaboracdo do SGQ
procedeu-se a preparacdo de processos e de documentos de acordo com o referencial
aplicavel. Realizou-se uma abordagem por processos e também se elaboraram

documentos relacionados com os processos identificados para o SGQ da organizacao.
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Quanto aos objetivos especificos do trabalho, na realizacdo do diagndstico, apds o
conhecimento da realidade organizacional conseguido através da andlise documental
interna e do esclarecimento de dividas junto aos colaboradores do NDS, definiu-se os

seguintes:

e Realizar o Plano Anual para a implementag¢ao do SGQ);

e Atualizar o organograma da institui¢ao;

e Definir a visdo, a missao e os valores da instituicao;

e Sensibilizar e consciencializar a Dire¢do para a implementacao do SGQ;

e Definir e analisar os processos inerentes a atividade do NDS;

e Estabelecer uma metodologia de abordagem por processos no planeamento,
desenvolvimento e implementacdo do SGQ, tendo como referéncia a norma NP
EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b);

e Definir a Politica da Qualidade e aconselhar a Direcdo para a definicdo de
objetivos mensuraveis da Qualidade;

e Elaborar o Manual da Qualidade, de Acolhimento e de Func¢des;

e Elaborar uma estrutura documental adequada a atividade da instituicao.

A escolha da entidade surgiu do simples facto de esta ser da zona de residéncia da
estagidria e ser uma instituicdo prestadora de diversos servigos sociais, culturais e
desportivos, dai o interesse pessoal em aprender mais dessa drea. Numa primeira
abordagem com a institui¢do, referiram a falta de um SGQ na mesma, pelo que surgiu a
ideia de propor a implementagdo de um SGQ para o NDS. A norma NP EN ISO
9001:2015 (IPQ, 2015b) especifica os requisitos necessarios a implementacido de um
SGQ, mas sendo uma norma abrangente e aplicavel a todo e qualquer tipo de organizagao,
cada entidade deve interpretar a norma e adaptar a mesma a sua realidade. Este relatorio
debrucar-se-4, na questdo de como a implementar juntamente com documentagcdo

pertinente para essa implementacao.
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Motivacao do Estudo

O presente estagio profissionalizante teve por intuito, o contato com a realidade de uma
instituicdo que pretendia desenvolver os processos e a documentacdo relativa a
implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade de modo a que futuramente fosse
possivel proceder a certificacdo da institui¢do no dmbito da norma NP EN ISO 9001:2015

(IPQ, 2015b).

A realizagdo deste trabalho numa institui¢do que ndo tinha até ao momento desenvolvido
qualquer passo no sentido de implementar um SGQ permitiu aplicar um conjunto de
capacidades e conhecimentos adquiridos ao longo do percurso académico e percecionar
as dificuldades que podem surgir na implementacdo destes sistemas de gestdo nas

entidades.

Metodologia

A metodologia de investigacao utilizada na elaboracio deste relatério foi qualitativa
e descritiva. Primeiramente consistiu, na defini¢cao dos objetivos do trabalho e de seguida
usou-se a revisao bibliogrifica e o estudo de caso. A revisdo bibliogrifica visa dar
visibilidade ao enquadramento teérico da investigacao, através de livros, dissertacdes e
também normas e legislacdo, quer nacional, quer internacional. Relativamente ao caso de
estudo, o mesmo refere-se ao NDS — Nucleo Desportivo e Social. Foi realizada a recolha
de toda a informacdo e dados necessarios para a implementacdo do SGQ, nomeadamente

0S Servicos, 0s processos, a estrutura e toda a documentacdo de qualidade relevante.



Relatorio de Estagio Profissionalizante

Estrutura do Trabalho

Em termos de estrutura do trabalho, este encontra-se dividido em quatro capitulos.

Assim, ap0s a presente introducdo, este relatdrio encontra-se estruturado em duas partes:
uma andlise tedrica, constituida pelos capitulos 1 e 2, os quais expdem a revisdo da
literatura sobre a temadtica da qualidade e a gestao da qualidade, bem como a certificacdo
do Sistema de Gestao da Qualidade; e uma anélise empirica, constituida pelos capitulos

3 e 4, onde mostram a caracterizacdo do NDS e a proposta de implementacdo do SGQ.

Face ao exposto, no primeiro capitulo comeca-se pela descricio do conceito de
qualidade, a evolu¢do da qualidade, os principios de gestdo da qualidade, o ciclo de

Deming e as ferramentas cldssicas da qualidade.

No segundo capitulo temos questdes envolventes ao Sistema de Gestdo da Qualidade:
vantagens e custos da implementacdao decorrentes do processo de certificacdo da
qualidade dos servicos sociais. Refere-se ainda a estrutura da norma NP EN ISO
9001:2015 (IPQ, 2015b) e respetivas diferengas com a norma NP EN ISO 9001:2008
(IPQ, 2008), a documentacao do SGQ e as dimensdes do processo de certificacdo das

institui¢des.

No terceiro capitulo apresenta-se o NDS, enquanto instituicdo na qual foi realizado o
estagio profissionalizante, evidenciando a sua evolucdo histdrica, a sua visdo, missdo e

valores, bem como as atividades, servicos prestados e projetos desenvolvidos pelo NDS.

No que concerne ao quarto capitulo, este descreve a proposta de implementacdo do
Sistema de Gestao da Qualidade de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015 (IPQ,
2015b), baseado em processos que se adapta a esta instituicdo. Foram identificados os
processos e suas interacdes e definidos os objetivos e a politica da qualidade. Foi também
abordado a planificacdo anual, a elabora¢do dos documentos, o Manual da Qualidade e
0s passos que a instituicao deve seguir caso venha optar pela obtencado da certificagdo do

Sistema de Gestao de Qualidade segundo a norma ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b).
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Por dltimo, apresentam-se as conclusoes do trabalho desenvolvido, as dificuldades
encontradas, as limitac¢des, os contributos do trabalho, as propostas para projetos futuros

e a sintese do resultado.

Para terminar, nos apéndices é apresentada a documentagdo proposta para o Sistema de
Gestao da Qualidade da instituicdo, tais como, Procedimentos, Instru¢des de trabalho e

Impressos de acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b).
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Parte I — Analise Teorica
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Capitulo 1: Qualidade e a Gestao da Qualidade

1.1 Nota Introdutoria

Neste capitulo serd realizada uma andlise tedrica sobre a Qualidade e a Gestdo da
Qualidade, procurando assim enquadrar o relatério de estdgio no ambito do mestrado em
Sistemas Integrados de Gestdo (Ambiente, Qualidade, Seguranca e Responsabilidade
Social) aplicado numa proposta de implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade

na instituicdo NDS — Nucleo Desportivo e Social.

No primeiro ponto deste capitulo serd abordado o conceito de qualidade. Seré apresentado
um resumo do conceito de Gestdo da Qualidade e os conceitos de eficiéncia e eficécia.
Sera referida a evolugdo do conceito da qualidade. Serdo ainda abordados os principios
da Gestao da Qualidade e o ciclo PDCA. Iré ser tratado a abordagem por processos, 0s
seus beneficios e tipos de processos. Por ultimo, este capitulo ird mostrar as ferramentas

basicas (classicas) da qualidade.

1.2 A Qualidade

Num mundo cada vez mais préximo e globalizado, onde a concorréncia é cada vez mais
forte e a populacdo mais exigente, cabe a cada organizacdo aplicar técnicas/ferramentas
que a diferenciem das restantes. Surge assim a necessidade de as instituicdes apostarem
cada vez mais na qualidade como um aspeto diferenciador das restantes, de modo a
conseguirem angariar uma melhor confianca, reputacio, prestigio € imagem perante os

outros.

A qualidade pode ser fécil de constatar, no entanto pode ter varias defini¢des, € muito

subjetiva.

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, qualidade traduz-se “em comportamentos,
atitudes, atividades e processos que proporcionam valor ao satisfazer as necessidades e

as expectativas dos clientes e de outras partes interessadas relevantes”.
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A qualidade esté relacionada com as perce¢des de cada individuo. Estd nos olhos de cada
um. A qualidade é standarizar, é a melhoria continua e implica mudancas. O
servigo/produto € diferenciador e satisfaz ou supera as expetativas do consumidor, ou
seja, tem um bom desempenho. A qualidade € a propriedade de qualificar os mais diversos
servicos, objetos, individuos. Inclui também os processos, o ambiente e as pessoas € nao
apenas o produto ou o servi¢o. A qualidade € um estddio de mudanca permanente, pois
hoje pode ser considerado qualidade e amanha ja ndo. A qualidade é fazer com que o

produto/servigo chegue ao cliente, sem reclamacdes (Bafa, 2017).

A figura 1, traduz de uma forma geral o ciclo rotativo da qualidade. A qualidade comeca
na identificacdo das necessidades do cliente, e depois do produto /servico fornecido, deve
ouvir-se novamente o cliente e o seu feedback para se avaliar a sua satisfacdo. Tornando-

se, assim, um ciclo virtuoso.

“Feedback”

Entidade
Cliente/Utente (Excede as

expetativas do

E .
(Expetativas) cliente)

Avaliar

R

Figura 1 — Ciclo Rotativo da Qualidade

Fonte: Elaboracdo prépria

Tal como a figura 1 demonstra, a qualidade comeca e acaba no cliente. O cliente tem um

feedback da entidade em relacdo a qualidade, ou seja, se a entidade exceder as expetativas

10
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do cliente, significa que os seus produtos e servi¢os ao serem avaliados por este, irdo ter
um bom indice de qualidade (um bom desempenho) do ponto de vista do cliente/utente.
Isto significa que ficou satisfeito com esses mesmos produtos e servigos. Logo para o
cliente, o servico prestado tem qualidade; o produto que adquiriu satisfaz as suas
necessidades. Os produtos e 0s servicos sao constituidos por processos de entrada e de

saida (input e output).

Um processo € um conjunto/encadeamento de procedimentos para se conceber um
produto, que transforma os inputs (matérias-primas; equipamentos; métodos; ambiente;
recursos humanos; recursos naturais; dinheiro) em outputs (produtos e servigos), tal como
mostra a figura 2. Um procedimento € o modo especificado de realizar uma atividade ou

um processo (norma NP EN ISO 9000:2015).

Inputs == Outputs
Procedimentos

Figura 2 — Processo

Fonte: Elaboracéo propria

Resumidamente, a qualidade € tudo o que melhora o produto do ponto de vista do
cliente/utente. A qualidade € a insatisfacdo permanente, € a procura do infinito. Uma
pessoa quer sempre melhor. Nunca se estd satisfeito. Para uma organizacao, a satisfacio

do consumidor € o alvo a atingir.

Traduzindo quantitativamente:

0- 3

Onde,
Q — Qualidade

D — Desempenho . .
P Quando o Q > 1, o consumidor tem um bom sentimento sobre o

E — Expetativas produto/servigo em questdo (Bafa, 2017).

11
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Conforme Crosby (1979), elaborar um produto ou prestar um servico com elevados
padrdes de qualidade, ou seja, com uma qualidade de exceléncia, traduz-se em Qualidade

Total, o que resulta nos conceitos “zero defeitos” e “fazer certo a primeira”.

Como ficou evidenciado na revisdo da literatura, a qualidade € um valor relativo, ndo ha

uma definicdo dnica e correta para o conceito de qualidade.

A qualidade implica mudancas, muitas vezes hd resisténcia as mudancas. Para se ter
qualidade € preciso o apoio da Dire¢do, no entanto a responsabilidade pela qualidade é

uma tarefa de todos; ndo € apenas de uma dada pessoa ou de uma drea funcional.

Nos dias de hoje ndo hd organizacdo alguma que nio fale ou pratique qualidade, pois esta
€ vista como fator de sobrevivéncia e competitividade e esta competitividade ird originar

uma maior produtividade nas organizacdes. As entidades gostam de ver resultados.

Caso as entidades optem pela certificacdo, estas irdo ter uma maior garantia de que esse

produto/servigo tem qualidade, no entanto a certificagdo acarreta custos muito elevados.

Reconhecer que a prépria organizagdo falha (ou que algo ndo foi produzido da melhor
maneira, hd defeitos, erros), € meio caminho andado para perceber que a qualidade é

importante e que ndo deve ser descurada.

Relativamente a qualidade nos servigos, estes sdo por natureza intangiveis, a0 contrario
dos produtos que sdo tangiveis, isto torna mais dificil a percecdo e a avaliacdo da

qualidade nos servigos.
Segundo Crato (2010), a qualidade promove a melhoria de uma organizagao através da:

e Melhoria continua dos produtos e servicos;

e Aumento da satisfacdo dos clientes;

e Diminui¢do do consumo de energia e de matérias-primas;
e Reducio dos custos de execucdo das tarefas;

e Obten¢do de maior competitividade nos mercados.

Apesar de a qualidade ser um conceito subjetivo e, por vezes, ser dificil, ou mesmo

impossivel de medir com precisdo, do ponto de vista do controlo de qualidade, da garantia

12
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de qualidade ou da gestdo da qualidade, a qualidade necessita de ser objetivada e
quantificada de forma a ser mensurdvel. A qualidade deve, quando possivel, ter alguma
forma de medicdo ou comparagdo, pois de outro modo ndo existird possibilidade de

controlo.

Podemos afirmar que nao existe qualidade absoluta. Pois, ndo é possivel, com um tnico
produto/servigo satisfazer toda a gente. Pelo que, todos os produtos/servigos devem ser
concebidos para um segmento bem identificado do mercado. O produto/servico tem que
estar estritamente relacionado com esse segmento, possuir as caracteristicas que o0s
consumidores esperam e necessitam e custar aquilo que estes estdo dispostos a pagar,

componente fundamental para a qualidade de um produto ou servigo.

Segundo Pires (2012), a qualidade compreende um conjunto de caracteristicas, que

podem ser divididas nas seguintes categorias:

e Caracteristicas Funcionais — aquelas que sdo diretamente tteis ao consumidor e
que permitem ao produto dar respostas ao quadro de necessidades do utilizador.
Sao exemplos: velocidade, comodidade e habilidade.

e Caracteristicas Técnicas — aquelas que resultam da solugao técnica encontrada.

Sao exemplos: material, peso e altura.

1.3Evolucao da Qualidade

Para Pires (2012), pouco antes da revolugdo industrial, eram os artesdos os responsaveis
pela detecdo de defeitos dos seus produtos que eram produzidos. Os produtos eram

verificados um a um pelo produtor e pelo cliente.

Com o crescimento das necessidades de producgdo, foi necesséario evoluir para oficinas e
artesdos, alocando mais mao-de-obra, em que o artesdo inicial passaria a ter funcdes de
gestdo e direcdo (mestre de oficina), supervisionando e verificando todo o método

construtivo.

13
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Em plena expansdo industrial, onde tudo o que era produzido era vendido, existiam os
chamados inspetores da qualidade que separavam os produtos defeituosos, ou seja, passou

haver verificacdo da conformidade de acordo com as especificagdes.

No inicio da 2* guerra mundial, muitas empresas tiveram dificuldade em conseguir
converter-se para fabricarem produtos militares para o exército, e fornecerem com
qualidade e dentro dos prazos. Apds a guerra, também a conversdo da produgdo militar
para a produgdo civil se mostrou dificil. A forma que as empresas encontraram para dar
a volta a situacdo, foi aumentar a eficdcia das atividades de planeamento e anélise, sobre
o processo produtivo ou de prestacdo de servico. Passou a existir auditorias (controlo

estatistico da qualidade).

O planeamento € uma peca fundamental de todo o funcionamento da empresa, de forma
a atingir os objetivos da qualidade e a andlise no sentido da melhoria e da procura continua

de niveis de desempenho de exceléncia.

Esta evolucdo permitiu concluir que a prevencdo da qualidade, é feita com base no
planeamento de todo o envolvimento da empresa e s assim se atingiram os objetivos da
qualidade propostos, em vez do planeamento ser somente orientado as atividades e
inspecdo. Implementaram-se, assim, técnicas estatisticas, o que substituiu a inspe¢ao

produto a produto pela andlise por amostragem.

Nos anos 60, a competitividade do produto e do servico tomava ji uma grande
importancia. Com a concorréncia acrescida, as empresas procuravam responder as
necessidades destes mercados cada vez mais exigentes. A qualidade ainda ndo era uma

preocupacdo predominante das empresas.

Pires (2012), considera que a partir de 1975 a oferta era muito maior que a procura, 0 que
obriga as empresas a implementarem uma estratégia de qualidade. O mesmo autor
também refere que na década de 80, a qualidade tornava-se no fator mais importante da
competitividade. A sobrevivéncia das empresas, a politica econdmica dos paises
industrializados e a procura do equilibrio das suas balangas comerciais conduziram a uma

estratégia qualitativa.

14
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Com o evoluir dos tempos e das atividades, os métodos utilizados no passado ja ndo sdo

eficazes no contexto atual dos negdcios.

A qualidade tem de existir em todas as fases do ciclo de vida do produto e isto exige que
cada fungdo/setor da empresa assuma a sua responsabilidade em parte do objetivo global
da qualidade e que todos, na empresa, sejam mobilizados nesse sentido, o que se designa
por Qualidade Total. Ou seja, a qualidade é da responsabilidade de todos; é uma tarefa de
todos. A Qualidade Total envolve todos os processos de negdcio. Corresponde a uma
cultura organizacional onde todos se empenham ao médximo para obter exceléncia no
trabalho e pressupde um compromisso individual de cada elemento com vista a produgao
de resultados com qualidade elevada. As pessoas sdo consideradas o capital mais
importante e essa importancia dada a pessoa € fundamental para a motivacao, reducdo do

absentismo, criatividade, produtividade individual, inovacdo e empenho.

As novas abordagens que foram surgindo, foram evidenciando a preocupacdo com o
cliente e com o modo pelo qual as organizagdes direcionam as suas estratégias a procura

de satisfazer as necessidades e superar as expectativas dos clientes.

Na figura 3 estd presente as diversas abordagens que a qualidade foi sofrendo ao longo

dos tempos

1080-90 | Qualidade Total

Programas de gestio da qualidade.

1970-80 Circulos da qualidade

Garantia qualidade Motivagao

19650 para a qualidade. Zero defeitos

I
1930-50 |Cantrok) eslatistico da qualidade.
J Fiabilidade/Manutibilidade

1920 | Inspecgio da Qualidade

!900! Supervisao
[

Evolugéo da

':3535 Predominancia da mao-de-obra

L |

Figura 3 — Evolucao da Qualidade

Fonte: Adaptado de Pires (2012)
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1.4 A Gestao da Qualidade

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, refere que a gestiao da qualidade “sao atividades

coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo no que diz respeito a qualidade”.

As atividades da gestdo da qualidade sdo:

Planeamento da qualidade - a organizacdo deve identificar os processos
operacionais e recursos necessdrios para atender aos objetivos da qualidade
definidos e assim atingir os resultados desejados.

Garantia da qualidade - focada em estabelecer confianca na satisfacdo dos
requisitos da qualidade.

Controlo da qualidade - os produtos e servicos devem ser controlados na
organizacao para detetar problemas de qualidade, de maneira a que os clientes ou
utentes recebam somente produtos e servigos de acordo com o0s requisitos da
qualidade estabelecidos.

Melhoria da qualidade — é o aumento da capacidade para satisfazer os requisitos
da qualidade. E nesta caracteristica que se pode melhorar a eficicia e eficiéncia
de um processo ou atividade através do estabelecimento de objetivos mensuraveis,

utilizando indicadores de desempenho.

Segundo Pires (2012), o Sistema de Gestao da Qualidade € um subsistema da gestdo, pois

permite atribuir sistematicamente recursos e responsabilidades, de modo a que a

organizacdo se torne vidvel, efetiva e competitiva. Assim, consiste no conjunto de

medidas organizacionais a serem implementadas por forma a obter um determinado nivel

de qualidade aceitdvel ao minimo custo possivel. No capitulo seguinte (capitulo 2), vai-

se abordar mais aprofundadamente o Sistema de Gestdo da Qualidade.
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Tendo como referéncia a norma NP EN ISO 9000:2015, define-se:

e Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ): Sistema de Gestdo para dirigir e
controlar uma organizacdo no que se refere a qualidade.

o Sistema de Gestao: conjunto de elementos interrelacionados para o
estabelecimento das politicas, dos objetivos e dos processos para a concretizagao
desses objetivos.

e Organizacao: Pessoa ou conjunto de pessoas que tem as suas proprias funcdes

com responsabilidades, autoridades e relagdes para atingir os seus objetivos.

Para que o Sistema Gestdo da Qualidade funcione com eficicia e eficiéncia, necessita de

estar ajustado ao Sistema de Gestdo da entidade.
Fundamentado na norma NP EN ISO 9000:2015, define-se:

e Eficdcia: medida em que as atividades planeadas foram realizadas e alcangcados

os resultados planeados.

o Eficiéncia: Relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.

Por outras palavras, a eficédcia € fazer a coisa certa e a eficiéncia é fazer bem as coisas.

1.5 Principios da Gestao da Qualidade

Os referenciais normativos sdo baseados em principios de gestdo da qualidade focados

no cliente/utente, na motivagdo, na abordagem por processos € na melhoria continua.

A norma NP EN ISO 9001:2015, identifica 7 principios de gestdo da qualidade que
permitem facilitar a definicdo de objetivos da qualidade e cuja aplicagdo permite a uma

organiza¢do a melhoria continua do seu desempenho.

Na figura 4 estdo representados os sete principios da gestdo da qualidade, segundo a

norma NP EN ISO 9001:2015.
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Figura 4— Principios da Gestdao da Qualidade

Fonte: Elaboracéo propria

1. Foco no cliente — as organizacdes dependem dos seus clientes para o sucesso
sustentado da organizacdo, devendo para isso compreender as suas necessidades atuais e

futuras, satisfazer os seus requisitos e exceder as suas expectativas;

2. Lideranca — criar e orientar a unidade de propdsito, o caminho a seguir e a colaboracdo
de todos, de maneira a alinhar as suas estratégias, politicas, missdo, valores, processos e

recursos para atingir os objetivos da organizacao;

3. Comprometimento das pessoas — as pessoas sdo a esséncia das organizacgdes € 0 seu
total envolvimento, o empenho, o reconhecimento, a formacdo, o conferir poderes e a
melhoria das suas competéncias facilitam o comprometimento das pessoas. Este
compromisso permite que as suas capacidades sejam utlizadas ao servico da organizacao

e assim melhorar a capacidade de criar e proporcionar valor;
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4. Abordagem por processos — um resultado desejado € atingido de forma mais eficaz e
eficiente quando as atividades sdo compreendidas e geridas como processos inter-

relacionados que funcionam como um sistema coerente;

5. Melhoria — a melhoria deve ser um objetivo permanente da organizac¢do, de modo a
que esta consiga manter os niveis atuais de desempenho, reaja a alteracdes nas suas

condicionantes internas e externas, crie novas oportunidades e que tenha sucesso;

6. Tomada de decisdo baseada em evidéncias — as decisdes t€m de ser tomadas com
base na andlise e avaliacdo de dados e informagdes para que sejam mais suscetiveis de
produzir os resultados desejados e para que consigam alcangar uma maior objetividade e

confianca na tomada de decisoes;

7. Gestao das relacoes — as organizagdes e 0s seus parceiros sdo interdependentes e as
relagdes de beneficio mutuo aumenta a capacidade de ambos em criar valor. Para que o
sucesso sustentado seja atingido e o seu desempenho otimizado, € relevante a gestdo das

relacdes com todas as suas partes interessadas.

1.6 Abordagem por Processos

A abordagem por processos € entendida como a aplicagdo de um sistema de processos
dentro de uma organizacio, em conjunto com a identificacdo das interagdes entre estes
processos e a sua gestdo. A abordagem por processos € uma metodologia para a melhoria

continua da organizacao.

Pinto (2012) considera que qualquer organizacdo para ser gerida com sucesso, deve
conhecer com detalhe os seus processos, entender e definir quais sdo as atividades

executadas e por quem, bem como os envolvimentos existentes em cada etapa.

Assim, monitorizar e registar estas atividades é a chave para o sucesso de qualquer

organizac¢do. Estas, devem ser motorizadas através de indicadores de desempenho.
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Para implementar a abordagem por processos € necessario identificar para cada processo:

e Asentradas e as saidas do processo;

e Os objetivos do processo;

e O responsavel do processo;

e Os recursos necessarios e a sua disponibilidade;

e A metodologia a aplicar;

e Os indicadores de desempenho do processo;

e A sequéncia e interacao dos processos.

A norma NP EN ISO 9001:2015 apresenta um modelo de abordagem por processos,

ilustrado na figura

i
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Em p. ex nos I
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nos clientes, :
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Figura 5 — Modelo de um SGQ Baseado em Processos

Fonte: IPQ (2015b: 9)
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1.6.1 Beneficios da Abordagem por Processos

A abordagem por processos num Sistema de Gestdo da Qualidade possibilita:

e (Grande visibilidade e controlo sobre os processos, compreendendo melhor os seus
requisitos e consequentemente do cliente;

e Integracdo e orientagdo dos processos, alcancando os resultados desejados;

e (Capacidade de concentrar esforcos na eficicia e eficiéncia dos processos;

e Reducdo de custos e de desperdicios de tempo, devido a uma utilizacdo de
recursos mais eficiente;

e Obter resultados mais eficazes e sustentaveis;

e Maior envolvimento dos colaboradores com as suas responsabilidades bem
definidas;

e Melhoria dos processos baseada na avaliacdo de dados e informacao.

A abordagem por processos permite a uma entidade planear os seus processos € as
respetivas interagdes. Possibilita a criagdo de um ambiente favordvel ao processo
sustentado, potenciado pela satisfacdo dos colaboradores e potenciando a inovagdo e
desenvolvimento sustentado, passando a verificar-se uma preocupacdo com a eficiéncia

do processo e ndo apenas com o produto ou servigo (resultado).

De acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015, a compreensdo dos processos inter-
relacionados contribui para a eficdcia e efici€ncia da organizagdo em atingir os resultados
pretendidos. Esta abordagem permite a entidade controlar as inter-relagdes e
interdependéncias entre os processos do sistema, para que o desempenho global desta seja

melhorado.

1.6.2 Processo

Para que uma organizacao funcione de forma eficaz, tem de determinar e gerir diversas

atividades interligadas e dependentes.
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De acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015, uma atividade ou conjunto de atividades
interrelacionadas, utilizando recursos e gerida de forma a permitir a transformacdo de
entradas (inputs) em saidas (outputs), € considerado um processo. Ao transformar inputs
em outputs o processo realiza o seu produto, sendo possivel avaliar a sua eficdcia e
eficiéncia pela monitorizacdo e medi¢ao de indicadores de desempenho do processo. Na

figura 6 esta representado como um processo € formado.

Eficaciados
Processos—
capacidade de
alcangar os
resultados
definidos

INPUTS — QuTPUTS —

REQUISITOS Recksmos

SATISFEITOS
ESPECIFICADOS

(RESULTADO DO'
{mcLuinDo RECURsOS) PROCESSO)

Eficiénciados
Processos —
Medicao e Monitorizacdo Resultados
alcancados Vs.
Recursos
utilizados

Figura 6 — Esquema Genérico de um Processo

Fonte: Adaptado de APCER (2010)

Cada processo tem associado, clientes/utentes e partes interessadas (que podem ser
internos ou externos a entidade), com necessidades e expectativas acerca do processo,

que definem as saidas do processo.

A definicdo e gestdo dos processos de uma organiza¢ao permite um maior conhecimento
acerca da organizacdo e uma maior eficicia relativamente aos resultados, considerando

que se determinam os requisitos aplicaveis em cada processo.

22



Relatorio de Estagio Profissionalizante

1.6.3 Tipos de Processos

Para Pires (2012), os processos podem ser classificados quanto a sua hierarquia, de acordo

com o seu grau de abrangéncia, podem ser:

Macroprocessos — envolvendo mais do que um sector da organizacdo e cuja
operacdo tem impactos significativos em outras fungdes;

Subprocesso (ou processo) — resulta da subdivisio dos macroprocessos em
objetivos especificos, organizados seguindo linhas funcionais;

Atividade — cada subprocesso pode ser dividido nas diversas atividades que o

compdem.

De acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015, a organizagao tem que definir o nimero

e tipo de processos necessarios para atingir os seus objetivos. Estes serdo tnicos para cada

organizacao, sendo, no entanto possivel identificar e descrever véarios tipos de processos

agrupados em quatro grupos, os processos de gestdo, de suporte, operacionais e de

avaliacdo do desempenho:

Processo de Gestao — Envolve todos os processos relacionados com a gestdao da
institui¢do. Inclui todos os processos necessdrios para cumprir os objetivos e as
politicas da organizacgao, a regulamentacao aplicdvel e os requisitos da norma de
referéncia, processos como planeamento estratégico, estabelecimento de politicas
e de objetivos, assegurar a comunicacao e identificar os recursos necessarios.
Processo de Suporte — Sao todos os processos necessarios para o desempenho
favoravel dos processos operacionais, assegurando 0s recursos necessirios e
dando-lhes suporte. No entanto, os processos de suporte ndo estdo relacionados
diretamente com o utente. Nao pertencem a atividade principal da organizagao,
mas suportam a realizagdo do produto ou servigo.

Processo Operacional — Envolve todos os processos relacionados com a
execug¢do do produto ou servico. Inclui todos os processos que sejam suscetiveis

de serem tratados com o utente.
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e Processo de Avaliacio do Desempenho — Envolve todos os processos
relacionados com todos os processos anteriores (gestdo, suporte, operacional),
dando informacdo sobre a satisfacdo dos utentes e restantes partes interessadas.
Sao processos que vao de encontro com a melhoria continua da instituicdo e com

a implementagao do SGQ.

1.7 O Ciclo de Deming ou PDCA

O ciclo PDCA - Plan, Do, Check e Act (Planear, Fazer, Verificar e Atuar), foi
desenvolvido no ano 1920 por Walter Shewhart, e foi divulgado por Edwards Deming,

sendo muitas vezes mencionado, como o ciclo de Deming (Gama, 2001).

De acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015, um Sistema de Gestao da Qualidade de

uma organizagdo pode ser certificado por uma entidade acreditada.

O modelo (figura 7) ilustra as inter-relagdes entre os processos apresentados nos capitulos
4 a 10 da norma ISO 9001:2015. A presente norma agrupa as suas sec¢des no proprio

ciclo PDCA.

A organizagio e * Sistema de Gestiio da Qualidade (4) ~
© seu contexto /
() 2

Suporte (7),
Operacio-
nalizagio (8)

Satisfagio do cliente

Requisitos
dos clientes

Avaliagio do
desempenho

)
Necessidades e \

WVerificar
(Check)
expectativas de

partes interessadas - -
relevantes (4) N ”

Planeamento

()

Resultados
do SGQ

Lideranga

&)

Produtos e servigos

Melhoria
(10}

b U I

Figura 7 — Representaciao da Estrutura da Norma ISO 9001:2015 no Ciclo PDCA

Fonte: IPQ (2015b: 10)
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Conforme na figura 8, o ciclo PDCA consiste numa metodologia que potencia a melhoria

continua de um processo, desenvolvendo-se em 4 etapas sucessivas, sendo aplicado a

todo o Sistema de Gestao da Qualidade.

ACTUAR PLANEAR

= Como melhorar = 0 que fazer?
da primima vez? (*objectiva*)

* Como fazé-lo?
" procedimento™)

}
b

A
=" EXECUTAR

VERIFICAR

+ O desempenho do 5G0 = Fazer o que estd
esta a ser atingido, plansado
conforme planeado?

Figura 8 — Ciclo PDCA

Fonte: Adaptado de APCER (2010: 31)

O ciclo PDCA pode ser descrito da seguinte forma:

P (Plan) - Planear (politica, objetivos): Estabelecer os objetivos, metas,
processos, quem serd o responsavel no processo, € recursos necessarios para obter
os resultados de acordo com os requisitos do cliente e regulamentos aplicaveis,
bem como, as politicas da organizacgao;

D (Do) - Executar: Implementacdo de meios. Implementar o que foi planeado.
E qualquer agdio / situacio que vd de encontro aos objetivos ou estratégias
desenvolvidas na etapa anterior;

C (Check) - Verificar: Monitorizar e medir processos e produtos/servigos face a
politicas, objetivos, requisitos e atividades planeadas. Verificar se os resultados
finais estdo de acordo com o que foi planeado e se sdo os esperados/ os desejados.
Verificar se houve algum desvio anormal da qualidade;

A (Act) - Atuar / Agir: Implementar acdes corretivas para as diferengas e desvios
da qualidade e para a melhoria continua do desempenho dos processos, incluindo

a revisdo de todo o sistema para determinar que este funciona, estd atualizado e

adequado.

25



Relatorio de Estagio Profissionalizante

Segundo Gama (2001), no ciclo PDCA, embora todos concordem que se trata de uma

sequéncia “natural”, tem-se revelado de dificil implementac¢do nas organizagdes, devido:

e As fungdes de planeamento, avaliagdo e produgdo/execucdo tém estado em
diferentes maos dentro da organizacdo, onde existe insuficiente intercambio de
experiéncias e formagao;

e Existir uma forte tendéncia de considerar como realmente importante o “fazedor”
na organizacao, enquanto o “planeador”, fechado no seu gabinete, nada produz;

e As agdes de planeamento e preparagdo exigem um investimento de tempo e
recursos muitas vezes nao compreendido como necessdrio e rentavel. Tal facto,
deve-se aos resultados apenas serem visualizados a posteriori e muitas
organizagdes nunca chegarem a dar o “beneficio da davida” aos métodos

sistematicos de melhoria continua.

O ciclo PDCA ¢ uma metodologia dindmica que pode ser implementada em cada um
dos processos da organizacgdo e pelas interacdes dos processos. Esta metodologia esta
intimamente associada aos conceitos de planeamento, implementacao, verificagcdo e
melhoria. Na ultima etapa, o ciclo PDCA ¢€ reiniciado com o proposito de alcangar a

melhoria continua, ou seja, o ciclo PDCA torna-se num circulo vicioso.

A manutencdo e melhoria do desempenho dos processos podem ser alcangadas
através da aplicacdo do conceito de PDCA a todos os niveis da organizacdo. Isto
aplica-se a todos os processos, desde os processos estratégicos para as atividades

operacionais mais simples.

Segundo a norma NP EN ISO 9001: 2015 (IPQ, 2015b), o ciclo PDCA permite a
organizacao assegurar os processos com recursos adequados e devidamente geridos e

permite que eventuais oportunidades de melhoria sdo determinadas e implementadas.

1.8 Pensamento Baseado em Risco

De acordo a norma NP EN ISO 9001:2015, o pensamento baseado em risco € essencial

para a obtencdo de um SGQ eficaz, uma vez que permite a uma organiza¢io determinar
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os fatores suscetiveis de provocar desvios nos seus processos € em todo o seu sistema
face aos resultados planeados. A organizacdo deve planear e implementar acdes para
tratar os riscos e as oportunidades associados as suas atividades, tomar medidas para
reduzir eventuais ndo conformidades, e assim obter melhores resultados, prevenir efeitos

negativos e agarrar as oportunidades que vao surgindo.

1.9 Ferramentas Classicas da Qualidade

As ferramentas classicas da qualidade sdo técnicas utilizadas para definir, medir e analisar
os processos e procedimentos da entidade, propondo solucdes para os problemas
encontrados e estabelecendo medidas de melhoria nos servicos, processos e atividades.
As ferramentas da qualidade tém como principal finalidade a medida preventiva,
obrigando as organizacOes a se anteciparem a possiveis problemas que possam vir a
ocorrer. Isto significa que antes de qualquer projeto, é fundamental que haja um
planeamento no qual todas as possiveis falhas e problemas futuros possam ser
previamente identificados e as respetivas agdes propostas, para evitar que desvios
ocorram. As ferramentas da qualidade contribuem para a redu¢do dos custos operacionais
e do tempo que possa vir a ser perdido, além de melhorarem os projetos e servicos
prestados. O uso das ferramentas da qualidade é de grande ajuda para os sistemas de
gestdo, uma vez que fazem uso da estatistica que auxilia os processos e procedimentos

organizacionais na procura por melhores resultados.

De acordo com o professor Ishikawa, constatou-se que 95% dos problemas de uma
entidade podem ser resolvidos com as ferramentas bésicas da qualidade, sendo importante
ter o conhecimento destas técnicas, que devem ser conhecidas e aplicadas rotineiramente

por todos.

Gama (2001) refere que as ferramentas da qualidade tém por objetivos, disponibilizar as
entidades meios simples para a resolucdo de problemas. Sdo utilizadas para a recolha,

processamento e disposi¢do das informagdes sobre a variabilidade dos processos.
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O mesmo autor (2001), refere que as organizagdes que desenvolveram novas
metodologias, atitudes e técnicas (ferramentas) progrediram na melhoria da qualidade dos

seus produtos e servigos.

Na figura 9 estdo representadas algumas das ferramentas cldssicas mais importantes da
qualidade.
CARTA DE DIAGRAMADE  DIAGRAMA DE

HISTOGRAMA
CONTROLE : PARETO DISPERSAD

fagy|
aa >

FOLHA DE
DIAGRAMA DE
FLUXOGRAMA ISHIKAWA VERIFICAGAO

Figura 9 — Ferramentas da Qualidade

Fonte: http://www.portal-administracao.com/2017/09/sete-ferramentas-da-qualidade-conceito.html, acedido em 6 de
outubro de 2018

Sdo as seguintes, as ferramentas cldssicas (bésicas) da qualidade:

e Folha de Registo / Verificacao

e Histograma — Representar a variacdo de um conjunto de dados

e Diagrama de Pareto - Hierarquizar factos

e Diagrama de Causa e Efeito (Espinha de Peixe) - Identificar a origem dos
problemas

e Diagrama de Dispersdo - Mostrar correlagdes

e Matriz de Erros

e Diagrama de Grier

e Séries Temporais

e Gréfico de Caule e Folhas

e Fluxograma - Estabelecer limites e conhecer atividades

e Graficos ou Cartas de Controlo - Controlar o processo
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Seguidamente, sdo apresentadas as ferramentas cldssicas da qualidade de uma forma

sucinta.

1.9.1 Folha de Registo/Verificacdo

A folha de registo / verificacio tem como funcio a recolha de dados. E uma tabela ou
formulario que permite registar os dados e identificar problemas que possam ocorrer.
Fornece evidéncias concretas para a tomada de decisdo. Esta folha permite dar respostas
as questdes, “quando ocorre?”, “quantas vezes?” e “quais os valores obtidos?”. Toda a
folha de registo deve ter espaco onde se regista o local, a data da recolha e o nome do

responsavel pelo trabalho (Gama, 2001).

1.9.2 Histograma

O histograma, também conhecido por diagrama de frequéncias ou distribuicdo de
frequéncias, de varidveis discretas ou continuas, ¢ um grafico de barras verticais
justapostas utilizado para representar a variacdo de um conjunto de dados. Usualmente,
no histograma, a base das barras corresponde ao intervalo de classe e a sua altura a

respetiva frequéncia (podendo esta ser por frequéncia absoluta ou relativa).

Tem por objetivo, identificar rapidamente os padrdes de variabilidade inerentes a um dado
processo. Ajuda a identificar as possiveis causas de um problema, apresentando a sua
distribuicao de dados em forma de barras (Baia, 2017).

1.9.3 Diagrama de Pareto

E um gréfico de barras que ordena as frequéncias de ocorréncias, de maior para menor,

apresentando a soma total acumulada.
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Permite visualizar diversos elementos de um problema auxiliando na determinagdo da sua
prioridade, ou seja, permite uma fécil visualizacdo e identificacdo das causas ou
problemas mais importantes. Faz a classificacdo dos dados do mais importante para o

menos importante.

A folha de registo é necessdria na obtencdo de dados para a formacdo do diagrama de
Pareto. Outra ferramenta, o Brainstorming (todos de forma livre debatem a sua ideia), é
usado ap6s o diagrama de Pareto, para identificar aqueles itens que sdo responsaveis pelo

maior impacto nos problemas ocorrentes (Gama, 2001).

1.9.4 Diagrama de Causa e Efeito ou de Espinha de Peixe

Gama (2001) refere que o diagrama de Causa e Efeito é uma ferramenta grafica que
permite a organizagdo das informacdes de forma a possibilitar a identificacao e a listagem

das diferentes causas e razdes que podem ser atribuidas a um problema ou a um efeito.

Este diagrama € representado por uma figura formada por diferentes linhas e retangulos
que servem para representar de uma forma organizada as relagdes entre um efeito
observado e as suas possiveis causas que estdo por tras. Este diagrama € muitas vezes
designado por diagrama de Ishikawa ou de Espinha de Peixe devido ao seu formato

(figura 10).

O diagrama de Causa e Efeito pode ajudar a identificar as razdes por que um processo vai
para fora de controlo. Ajuda a gerir as nao conformidades, aspetos que nao estdo bem.
Por outro lado, se um processo estiver estabilizado, estes diagramas podem ajudar a
gestdo a decidir quais as causas a investigar para melhorar o processo, ou seja, permite
conhecer melhor o processo produtivo. Fica-se com uma ideia mais profunda, clara e com

mais informacdo do processo produtivo.

CAUSAS - Sao varidveis ou fatores que contribuem para o problema em estudo (efeito)
e podem ser, entre outras, mao-de-obra, maquinas, métodos, medida, materiais, meio

ambiente.

30



Relatorio de Estdgio Profissionalizante “‘ "
=

EFEITO - E o problema/fenémeno em estudo. Este efeito ou problema pode ser, por

exemplo a frequéncia de acidentes, a poluicao ambiental, defeitos, etc.

Este diagrama tem como objetivo determinar quais das vérias causas t€ém o maior efeito.
Permitir uma ampla visualizacdo de uma dada situagdo através da contribuicao de todos
os envolvidos. O diagrama causa-efeito € uma ferramenta adequada para debater ideias e
promover sessoes de Brainstorming sobre as causas dos problemas e os respetivos efeitos

(Gama, 2001).

—/K —/J/ o

(CAUSAS)

Figura 10 —Esquema Genérico de um Processo em Espinha de Peixe

Fonte: Gama (2001)

1.9.5 Diagrama de Dispersao

O diagrama de dispersdo ajuda a determinar a existéncia de correlagdo (relacionamento)
entre duas caracteristicas (varidveis) de natureza quantitativa, ou seja, varidveis que
podem ser contadas tais como: hora, intensidade, volume, velocidade, temperatura,

pressdo, tamanho do lote, entre outras.

E uma técnica grafica destinada a estudar a relagio existente entre dois conjuntos de dados
associados, que ocorrem aos pares € os apresenta como uma nuvem de pontos. Os
coeficientes de correlacdo, variam entre -1 e +1. O valor de -1 indica uma perfeita
correlagdo negativa, enquanto o valor de +1 apresenta uma perfeita correlagdo positiva.
O valor zero, indica que ndo existe qualquer tipo de correlacdo entre as varidveis em

estudo.
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Possibilita visualizar os padrdoes de variabilidade inerentes a um dado processo e
determinar a intensidade de uma varidvel. A relagdo dos padrdes podem ser: correlagdao
positiva, correlacio negativa, ndo existir correlagcdo, correlacio positiva forte, correlacdo

negativa forte e correlacdo curvilinear em vez de linear (Gama, 2001).

1.9.6 Matriz de Erros

A matriz de erros € uma técnica para comparar grupo de categorias tais como: operadores,
vendedores, mdquinas e fornecedores. Todos os elementos em cada categoria devem

desempenhar as mesmas atividades.

A matriz de erros é um diagrama de Pareto em duas dimensdes. A representacdo dos
dados é feita numa grelha retangular e simplifica a tarefa de hierarquizar uma

classificacdo de itens (Baia, 2017).

1.9.7 Diagrama de Grier

O diagrama de Grier foi desenvolvido por Ted Grier. Esta ferramenta é outra adaptacao
ao conceito de Pareto. Os dados sdo recolhidos da mesma maneira que para o diagrama

de Pareto.

O diagrama de Grier permite comparar ndo conformidades de diferentes modelos de

produtos semelhantes.

Cada modelo € comparado com o grupo total para determinar se existem variagoes

significativas (Baia, 2017).
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1.9.8 Séries Temporais

A série temporal é uma técnica simples para mostrar a mudanga de um fator qualquer

durante o tempo.

Graficamente, a escala horizontal é a unidade de tempo, como por exemplo, o ano e os
trimestres. A escala vertical é o fator em considerag¢do, que pode ser, a percentagem de
artigos nao conformes, por exemplo. Este tipo de grafico é excelente para apresentar as

tendéncias e monitorizar o progresso (Baia, 2017).

1.9.9 Grafico de Caule e Folhas

O grafico de caule e folhas € uma aproximagdo de desenhar as observacdes e interpretar

as carateristicas do processo. Os valores das observacgoes individuais s@o retidos.

Graficamente, € constituido por um caule de um ou mais digitos condutores e uma folha
dos digitos restantes. Depois do caule ter sido escolhido € colocado na parte esquerda do
gréfico, e ao lado de cada caule sdo expostos todos os correspondentes valores dos dados
observados na ordem por que sdo encontrados no conjunto de dados. Os caules e as folhas

sdo ordenados por ordem crescente.

O gréfico caule e folhas serve para tomar melhores decisdes, arranjando os dados. Para
além disso também mostra a impressao visual da forma, a variabilidade, e a tendéncia
central. Por outro lado, a tabela de dados ja ndo permite tirar tdo boas decisdes e nio sio

6bvios alguns atributos dos dados (Baia, 2017).

1.9.10 Fluxograma

O fluxograma € um tipo de diagrama para evidenciar todos os passos / etapas que integram
um determinado processo, sob forma sequencial e de modo analitico. E uma técnica para

registar, na forma de um desenho, o que € feito exatamente no processo.
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O fluxograma pode ser feito através de figuras geométricas e setas indicativas, de modo

a descrever a sequéncia de atividades de um dado processo e o seu fluxo.
E basicamente formado por quatro entradas:

e Inicio - assunto a ser considerado no planeamento.

e Processo (pontos criticos do processo) - consiste na determinagado e interligacdo
das etapas que englobam o processo. Todas as operacdes que compde 0 processo.

e Documentos associados — consistem nos documentos associados ao processo,
como relatorios, registos, etc.

e Fim - fim do processo, onde ndo existem mais agdes a ser considerado.

Esta ferramenta permite uma padronizacdo na representacio dos métodos € o0s
procedimentos administrativos, facilita a leitura e o entendimento das a¢des envolvidas.
Deve ser simples e objetivo para melhorar a compreensio do esquema por ele

representado (Gama, 2001).

1.9.11 Graficos ou Cartas de Controlo

Sao graficos que se utilizam para examinar se o processo ou atividade estd ou nao sob
controlo. Sintetiza um amplo conjunto de dados, nos quais se usam métodos estatisticos
para observar as mudancas dentro do processo, baseado em dados de amostragem. O
principio base consiste em considerar que todo o sistema é submetido a variagdes
aleatérias que geram uma reparticdo da caracteristica medida segundo uma curva de

Gauss.

A reducdo das variacdes exige a detecdo da sua origem, para isso € necessario comecar
por distinguir entre causas comuns e causas especiais de variacdo para que medidas

corretivas possam ser aplicadas.

Tem por objetivo, informar como € o comportamento e as tendéncias de um processo em
determinado periodo de tempo, se ele estd dentro dos limites / especificacOes

preestabelecidas. Sinaliza assim a necessidade de procurar a causa da variacdo, mas nao
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mostra como elimind-la. A carta de controlo baseia-se na estatistica para mostrar os
desvios padrdes que estdo acima e abaixo da média, uma vez que passando desses limites,

o processo € considerado como instavel ou fora de controlo.
Uma carta de controlo tipica, exibe trés linhas paralelas:

e acentral - representa o valor médio da caracteristica de qualidade;
e asuperior - representa o limite superior de controlo (LSC);

e ainferior - representa o limite inferior de controlo (LIC).
Os pontos representam as amostras tomadas ou subgrupos em momentos diferentes.

Se o limite superior de controlo e inferior de controlo calculados forem respetivamente
correspondentes aos limites +3 desvio padrdo e -3 desvio padrio, e todos os pontos
estiverem dentro desses limites, entdo pode-se considerar que o processo estd sob

controlo.

Quando a estatistica da amostra se situar fora dos limites de aviso, mas dentro dos limites
de controlo, o processo nao é considerado como fora de controlo, mas os utilizadores

estdo alertados de que o processo pode estar a caminhar para fora de controlo.
Basta estar um ponto fora dos limites de controlo para o processo estar fora de controlo.
Tipos de Cartas de Controlo:

e Controlo por variaveis - a caracteristica da qualidade pode ser medida e expressa
como um nimero numa escala continua de medicdes, como por exemplo, o peso,
a altura, a temperatura.

e Controlo por atributo - o produto ¢ avaliado em termos de conforme ou ndo
conforme em relagdo a determinados atributos ou em termos do nimero de
defeitos (defeituoso ou ndo defeituoso) que aparecem numa unidade de producao.
O atributo é algo que ndo pode ser quantificado. Exemplos de atributos:

amolgadelas, cor, pecas em falta, sabor, dano (Baia, 2017).

35



Relatorio de Estagio Profissionalizante 8

Capitulo 2: Certificacao de Sistema de Gestao da Qualidade
2.1Nota Introdutoria

Neste capitulo serd realizada uma anélise tedrica sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) e respetiva certificagcdo nas Institui¢des Particulares de Solidariedade Social
(IPSS), procurando assim enquadrar o relatério de estdgio no ambito do mestrado em
Sistemas Integrados de Gestdo (Ambiente, Qualidade, Seguranca e Responsabilidade
Social) aplicado numa proposta de implementagdo de um Sistema de Gestdao da Qualidade

(SGQ) na instituicdo NDS — Nucleo Desportivo e Social.

No primeiro ponto deste capitulo serd abordado o Sistema de Gestdo da Qualidade, as
suas vantagens, inconvenientes, planeamento e custos de implementagcdo. Também sera
exposto os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, para o qual uma organizacdo tem
de cumprir, para que o seu SGQ possa vir a ter um certificado por uma entidade externa
independente e acreditada. Ainda, neste capitulo, serd descrita a documentagio necessaria

para a implementagdo de um Sistema de Gestao da Qualidade.

2.2Sistema de Gestao da Qualidade

O SGQ € uma estrutura interna da organizacdo, criada para gerir e garantir 0s recursos
necessarios, os procedimentos operacionais e as responsabilidades instituidas, de forma a

oferecer a maxima qualidade dos produtos/servicos prestados aos seus clientes/utentes.

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, o Sistema de Gestao da Qualidade consiste
em “atividades que permitem a organizacao identificar os seus objetivos e determinar os
processos e recursos requeridos para atingir os resultados desejados. O SGQ gere os
recursos (pessoal, equipamento, materiais, financeiros, conhecimento, informacgdes) e
processos interrelacionados e interativos que sd@o necessdrios para acrescentar valor e
obter resultados para as partes interessadas relevantes. O SGQ permite a Dire¢do otimizar
a utilizacdo dos recursos. Proporciona os meios para identificar as agdes para tratar das

consequéncias, desejadas ou ndo desejadas, do fornecimento de produtos e servicos.”
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De acordo com Baia (2017), o Sistema de Gestao da Qualidade é um conjunto
encadeado de atividades para direcionar e controlar uma organizacido de modo a melhorar

de uma forma continuada a eficiéncia e eficacia do seu desempenho.

Um SGQ ¢é um sistema dindmico e infinito que evolui ao longo do tempo através de
periodos de melhoria. Tem sempre margem de manobra para melhoramento. Além disso,
o consumidor altera constantemente os seus gostos, € novos produtos ou servicos sao
constantemente solicitados, pelo que, novos processos e novas afinacdes sao necessarias.
A constante mudanca das formas de consumo e de comunicacao estdo a uma velocidade
vertiginosa devido as mudangas tecnoldgicas e areas de negdcio ou de mercado, pelo que,

um SGQ efetivo deve estar num estado de melhoramento continuo.

De acordo com o IPQ (2015a) fundamentado na norma NP EN ISO 9000:2015, “as
instituicdes procuram compreender o contexto interno e externo para identificar as
necessidades e as expectativas das partes interessadas relevantes. Esta informacgdo €
utilizada no desenvolvimento do SGQ para ser atingida a sustentabilidade organizacional.
As saidas de um processo podem ser as entradas de outro processo e estao interligadas na
rede global. Embora por vezes parecam ser constituidas por processos semelhantes, cada

organizacgdo e respetivo SGQ sdo unicos.”

O modelo de um SGQ de uma organizagdo reconhece que nem todos os sistemas,
processos e atividades podem ser pré-determinados. Para que uma organizacdo funcione
de forma eficaz, necessita de identificar e gerir numerosas atividades interligadas. A
adocdo de um SGQ € uma decisdo estratégica de cada institui¢do. O seu desenvolvimento
e implementacdo sdo especificos para cada tipo de institui¢do. Este modelo € flexivel e

adaptdavel dentro dos limites da complexidade do contexto institucional.

Para Baia (2017), “por se obter a certificacdo ndo significa que se atinja um elevado nivel
de qualidade. Antes pelo contrario. A certificacdo deve ser encarada como o limiar
minimo. Existe depois um longo caminho a percorrer para a qualidade total, que ndo

termina nunca’.

A ISO 9001 deve ser considerada como requisitos minimos para um SGQ. Implementar

a ISO 9001 ndo significa automaticamente ter um padrao de qualidade elevada. Depende
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da forma como foi implementada. Ter o SGQ certificado pela ISO 9001 significa que
todos os processos da instituicdo sdo executados de forma controlada. Portanto, as normas
ISO ndo conferem qualidade extra a um produto ou servico, garantem apenas que O
produto ou servigo apresentaria sempre as mesmas caracteristicas. A norma NP EN ISO
9001:2015 (IPQ, 2015b) pretende ser suficientemente genérica, continuando ainda a ser
relevante para todos os tipos e dimensdes de organizagdo, independentemente do tipo de

inddstria ou sector, mantendo sempre o foco presente numa gestao eficaz dos processos.

A norma ISO 9001:2015 cita que se disponibilize o acesso a politica de qualidade e
divulgacdo da mesma em varios canais de comunica¢do, como o0s sites institucionais, por
exemplo. A politica da qualidade ndo ficard apenas para a organiza¢gdo, mas sim, terd de

estar disponivel para consulta das partes interessadas relevantes no negdcio.

2.2.1 Vantagens

Este sistema ao ser implementado provoca vantagens como: o aumento do nimero de
clientes satisfeitos e maior confianca, dada a melhoria da qualidade de
produtos/servigos prestados; o aumento de producdo a custos mais reduzidos (por
unidade); o melhoramento da informacao disponivel e da comunicac¢io interna, pois
os colaboradores sabem exatamente o que lhes € pedido; padronizacao e definicao clara
das responsabilidades e funcdes; o aumento das oportunidades da empresa no
mercado em que estd inserido ou em possiveis novos mercados; melhoramento
substancial da organizacio de toda a documentacio; ¢ melhorar a imagem e a
credibilidade da empresa com este novo estatuto da certificacdo. Para além disso, ajuda
amelhorar o desempenho global de uma organizago e o desenvolvimento sustentavel

da mesma.

Tem ainda como beneficios potenciais: fornecer de forma consistente produtos e
servicos que satisfacam os requisitos dos clientes e as exigéncias estatudrias e
regulamentares aplicdveis; aumento da capacidade de detetar atempadamente os erros;
aumento da capacidade de planeamento; tratar riscos e oportunidades associadas ao seu
contexto e objetivos; reducao das reclamacdes e das ndo conformidades; aptidao para
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demostrar a conformidade com requisitos especificados do SGQ; melhor processo de

controlo.

2.2.2 Inconvenientes e Dificuldades Encontradas

Para a organizagdo passar a ser reconhecida como detentora de um SGQ torna-se
necessario: obter certos certificados de qualidade, de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2015 e mais tarde ser reconhecida por uma empresa especializada em Auditoria
de Gestao de Qualidade. No entanto, este reconhecimento ndo € vitalicio, € necessario
fazer revisoes periddicas ao SGQ através de auditorias anuais de acompanhamento, o que

acarreta mais custos.

Os principais inconvenientes sdo: os elevados custos iniciais de implementacdo do
sistema (restricoes financeiras e sensibilizacdo e formagao dos colaboradores), a falta de
envolvimento e de comprometimento dos colaboradores e da alta Direcao, a resisténcia a
mudanca da cultura organizacional, o facto de pensarem que a certificacdo ndo muda nada
na entidade, a falta de tempo ou de funciondrios para lidar com a gestdo da qualidade, a
dificuldade para lidar com a documentacao das operacOes da organizagdo, a excessiva
burocracia, algumas informagdes encontrarem-se obsoletas, desatualizadas ou
incompletas, a interpretacdo errénea dos requisitos da norma e as dificuldades em definir
ou alterar de uma forma clara e atualizada os inputs e outputs de todos os processos

analisados.

Se o SGQ for encarado como uma medida de marketing, de moda, ou de imposic¢ao dos
clientes e partes interessadas, funcionard apenas como um consumo burocritico de

recursos e de inefici€éncia das operacdes dentro da organizacao (Paiva et al, 2009).

A implementacdo de um SGQ numa organizacdo é efetuada de forma voluntdria com
suporte em diferentes motivagdes, estando estas por vezes associadas a obtencdo de
beneficios para a mesma, como ja foi visto anteriormente. No entanto, ao longo desta

caminhada pela implementa¢do do sistema, a organizacdo deve ponderar a possibilidade
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de se deparar com alguns obstdculos ou barreiras, que por vezes ditam o sucesso ou

insucesso de todo o trabalho realizado (Dias, 2012).

2.2.3 Planeamento

O planeamento ¢ a atividade mais relevante da implementacdo de um sistema, pois
envolve desde a identificacdo das necessidades dos clientes ou utentes até a sua real

satisfacdo com o produto ou servigo.

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, “o planeamento de um SGQ € um processo
continuo. Os planos evoluem a medida que a institui¢do aprende e as circunstancias se
alteram. Um plano tem em consideracao todas as atividades da qualidade da organizagao
e assegura que todas as linhas de orientacdo da norma ISO 9001 e os seus requisitos sdao

tidos em consideracdo. O plano é implementado depois de aprovado™.

2.2.4 Manutencdo do Sistema

O sistema deve ser revisto e reavaliado em pontos bem definidos das diversas
fases/processos previamente previstos no planeamento da implementagao do sistema. A
revisao deve ser executada, pelo menos uma vez por ano, por uma equipa
antecipadamente preparada que deverd analisar os resultados obtidos até a data e definir
quais as dificuldades, impossibilidades e as opcdes possiveis de forma a eleger sempre a
via de continuacdo do projeto. A revisao do SGQ deve incluir: os resultados das
auditorias; o feedback dos consumidores; a conformidade dos processos; o estado das
acoes preventivas e corretivas; decisdo sobre as acdes a seguir; mudancas de melhoria ao

SGQ; recomendacdes de melhoramento.

Quando houver necessidade de alterar o plano inicial, as alteracdes devem ser tratadas e
aprovadas pelos mesmos métodos iniciais e devem criar-se registos tanto das razdes que

levaram as altera¢des como das respetivas alteragdes.
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Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, ““¢ importante que uma organizacdo monitorize
e avalie com regularidade tanto a implementacdo como o desempenho do SGQ.
Indicadores cuidadosamente tidos em consideracdo facilitam as atividades de

monitorizacdo e avaliagao”.

2.2.5 Melhoramento Continuo

O melhoramento continuo ¢ um dos principios de gestdo da qualidade e visa reforgar a
ideia de que a organizacdo deve sempre procurar otimizar os seus niveis de desempenho,
pois ndo se considera admissivel que se tenham objetivos que procurem manter 0s niveis

atuais de desempenho.

De acordo com a norma NP EN ISO 9001:2015, “a organizagdo deve melhorar
continuamente a eficacia do SGQ através da utilizagdo da politica da qualidade, dos
objetivos da qualidade, dos resultados das auditorias, da andlise dos dados, das acdes

corretivas e preventivas e da revisdo pela gestao”.

“Uma forma de avaliar a eficacia do SGQ € o recurso a auditorias, tendo em vista
identificar riscos e determinar se os requisitos sao satisfeitos. Para que as auditorias sejam
eficazes, € necessdrio recolher evidéncias tangiveis e intangiveis. Sao empreendidas acdes
para proceder a correcoes e a melhorias, tendo como base a andlise das evidéncias
recolhidas. O conhecimento adquirido pode conduzir a inovacgao, levando o desempenho

do SGQ para niveis mais elevados” (NP EN ISO 9000:2015).

Portanto, um bom SGQ funciona e melhora devido a um adequado sistema de revisdes e
de auditorias. As auditorias sdo feitas para assegurar que os atuais métodos estao a aderir
aos procedimentos documentados. Por outro lado, as revisdes devem ser levadas a cabo
de forma periddica e sistemdtica de maneira a assegurar que o SGQ atinja o efeito
requerido. Nas auditorias deve existir uma calendarizacdo com o objetivo de indicar acdes
de melhoramento e corretivas, determinar se um processo € efetivo e verificar se as

responsabilidades estdo corretamente atribuidas.

41



Relatorio de Estagio Profissionalizante

2.3Documentacao do SGQ

A familia de Normas Internacionais ISO 9000, requer que o Sistema de Gestdo da

Qualidade de uma organizacao esteja documentado.

O detalhe e o nivel de documentagdo necessario ao funcionamento do SGQ, dependem
da natureza e dos processos de cada organizagdo, assim como do grau de formalidade dos
sistemas de comunicacdo e da formagdo dos colaboradores da organizagdao (Veloso,

2011).
Os tipos de documentos utilizados num SGQ sdo os seguintes:

e Manual da Qualidade: fornece informacgao acerca do SGQ da institui¢do. Deve
ser aprovado pela Gestdao de Topo/Direcdo e deverd incluir: politica da qualidade,
objetivos, responsabilidades, descrigdo sumadria da organizacao, documentagao;

¢ Procedimentos Documentados: fornece informacdo acerca da forma de como
executar uma atividade ou processo;

e Instrucoes de Trabalho: fornece informacdo detalhada de como executar e
registar as tarefas;

e Planos: descreve como € aplicado o SGQ num projeto ou produto;

o Especificacoes: estabelece os requisitos aplicdveis;

e Impressos, Modelos, Formularios, Registos: utilizados para registar os dados
exigidos pelo SGQ. Documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem
evidéncia das atividades realizadas;

¢ Outros Documentos: folhetos, tabelas, panfletos, cartazes;

e Documentos Externos: referentes aos utentes, fornecedores e normas legais.
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Tal como ilustra a figura 11, Pinto e Soares (2009) consideram que os documentos de um
SGQ se estruturam da seguinte forma:
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Figura 11 —Estrutura da Documentacao do SGQ
Fonte: Pinto e Soares (2009)

A politica de qualidade' é a declaracdo de compromisso da Direcdo e de toda a institui¢io

para com a qualidade. Nela sdo apresentados os principios orientadores de toda a
organizacdo no que diz respeito a qualidade.

organizacdo, deve estabelecer, implementar e manter uma politica da qualidade que:
[ ]

Tendo em conta a norma NP EN ISO 9001:2015, refere que a Direcdo de uma

Seja apropriada ao propdsito e ao contexto da organizacao;
[ ]

continuamente o Sistema de Gestao da Qualidade;

Inclua um compromisso para a satisfagdao dos requisitos aplicdveis e para melhorar
[ ]

Proporcione um enquadramento para a definicdo dos objetivos da qualidade e
respetiva revisao;
[ ]

Seja comunicada, compreendida e aplicada dentro da organizacao;
Seja disponibilizada as partes interessadas relevantes.

! A informagdo relativa a politica de qualidade foi retirada do site www.apcergroup.com/pt/,e adaptada,
tendo sido acedido em 14 de outubro de 2018.
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Segundo a norma NP EN ISO 9001:2015, no estabelecimento dos objetivos da qualidade

propostos pela organizac¢do, os mesmos devem:

e Ser consistentes com a politica da qualidade;

e Ter em consideragdo os requisitos aplicdveis;

e Ser mensuraveis, monitorizados e comunicados;

e Ser atualizados conforme adequado;

e Ser especificos do processo / organizagdo a que dizem respeito;

e Ambiciosos, mas possiveis de alcangar.

No planeamento dos objetivos da qualidade, a organizacdo deve determinar (norma NP

EN ISO 9001:2015):

e O que seré realizado;

e Os recursos que serdo necessarios;

e Os responsdveis pela sua concretizacao;
e Os prazos limites de conclusao;

e Como serdo avaliados os resultados.

A quantidade da documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, pode diferir de
organizagdo para organizacdo, devido: a dimensdo da organizagdo e tipo de atividades; a

complexidade dos processos e suas interacdes; a competéncia do pessoal.

A norma NP EN ISO 9001:2015, menciona que a documentagdo do Sistema de Gestdo

da Qualidade podera ser em suporte de papel ou eletrénico.

44



\\ PP J\...
Relatério de Estdgio Profissionalizante “‘ "
=

Pinto e Soares (2009), referem que um documento com qualidade, deve possuir as

seguintes caracteristicas:

e Ser identificdvel: titulo, c6digo, revisdo e paginacao;

e Ser legivel (o estado de conservacgdo e o tipo de suporte devem permitir uma facil
leitura);

e Ser compreensivel (a linguagem deve ser adequada ao grau de literacia dos
utilizadores);

e Ser gramaticalmente correto, ndo tendo erros que dificultem a sua compreensio;

e Ser claro, de modo a ndo permitir duplas interpretacoes;

e Ser conciso, abordando de forma direta os assuntos;

e Ser completo, sem omissdes significativas que possam comprometer o seu
objetivo;

e Ser consistente com os outros documentos do sistema.

2.4A Norma ISO 9001:2015

A norma NP EN ISO 9001:2015, é um referencial para apoiar as organizagdes na
implementa¢do de um Sistema de Gestdo da Qualidade e posterior certificagdo de
conformidade. Representa um consenso internacional sobre as boas praticas de gestdo,
visando garantir produtos e servigos que satisfacam os requisitos dos clientes e partes
interessadas, bem como, a ajuda na prevenc¢ado de eventuais problemas de qualidade e dar

destaque na melhoria continua.

Esta norma tem como base, os sete principios da gestdo da qualidade e o ciclo PDCA.
Este referencial normativo?, homologado em 13 de outubro de 2015, tem mais de 1 milhdao
de empresas certificadas a nivel mundial. Sofreu varias alteracdes face a edi¢do anterior.

A primeira grande alteragdo foi a mudanca aos principios de gestdo da qualidade, ja

2 A informac@o relativa ao referencial normativo foi retirada do site www.iso.org e adaptada, tendo sido
acedido em 14 de outubro de 2018.
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referidos neste trabalho. Os principios que antes eram oito, passaram a ser sete, sendo

eliminado o quinto principio (abordagem da gestdo como um sistema).

A tabela 1, apresenta uma relac@o entre os principios de gestdo da qualidade da norma

ISO 9001:2015 com a norma ISO 9001:2008.

Os 8 Principios da Gestao da
Qualidade (ISO 9001:2008)

Os 7 Principios da Gestao da
Qualidade (ISO 9001:2015)

1. Foco no cliente

1. Foco no cliente

2. Liderancga

2. Lideranca

3. Envolvimento das pessoas

3. Comprometimento das pessoas

4. Abordagem por processos

4. Abordagem por processos

5. Abordagem da gestdo como um sistema

— Eliminado —

6. Melhoria continua

5. Melhoria

7. Abordagem a tomada de decisdes

baseada em factos

6. Tomada de decisio baseada

evidéncias

cm

8. Relacdes mutuamente benéficas com os

fornecedores

7. Gestao das Relagdes

Tabela 1 -Mudancas nos Principios da Gestao da Qualidade

Fonte: Elaboracéo propria

Como se pode verificar, as alteragdes ndo sao significativas. Apenas passou a haver uma
escrita mais clara e mais abrangente, para além de ter sido eliminado o quinto principio
da norma ISO 9001:2008. Existem, ainda, alteragdes significativas importes de referir,

nomeadamente:

e A inclusdo da importancia de identificar e tratar riscos e oportunidades;

e A introdugdo do conceito de “Risco” ao longo da norma;

e “Aumento” dos requisitos referentes a gestao;

e Alinhamento das politicas e objetivos do SGQ a estratégia da organizacao;

e Eliminacdo dos requisitos especificos — manual da qualidade e representante de
gestao;

e Maior flexibilidade com a documentacao.
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Convém salientar ainda os seguintes pontos:

e Com a introdugdo do “Risco” elimina-se a “Ac¢do Preventiva”. No entanto, as
cldusulas 4.1 e 6.1 em conjunto ddo resposta ao requisito da norma ISO 9001:2008
sobre “Acoes Preventivas”, ou seja, o conceito continua presente, mas sem referir
a designacdo;

e A “Melhoria Continua” continua a existir na presente norma, na clausula 10.3;

e Como cabe a alta Direc@o assumir as responsabilidades, ndo € necessdrio um
representante da gestdo;

e Naio é indicado o que é obrigatério documentar, pelo que cabe a instituicao decidir,
tendo em conta as caracteristicas da mesma;

e A organizacio poderd manter o Manual da Qualidade e todos os procedimentos,

apesar de nao exigidos.

Na tabela 2, esta representado a estrutura da norma ISO 9001:2015 em compara¢do com

anorma ISO 9001:2008.

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Ambito Ambito
Referéncias normativas Referéncias normativas
Termos e defini¢des Termos e defini¢des
Clausula 4 - Sistema de gestdo da | Cldusula 4 - Contexto da organizacao

qualidade

Clausula 5 - Responsabilidade de gestao | Cldusula 5 - Lideranca

Clausula 6 - Planeamento

Clausula 6 - Gestao de recursos Clausula 7 - Suporte

Clausula 7 - Realizag¢do do produto Clausula 8 - Operagdes

Clausula 8 - Medicao, andlise e melhoria | Clausula 9 - Avaliacdo do desempenho

Clausula 10 - Melhoria

Tabela 2 -Mudancas na Estrutura da Norma da Qualidade

Fonte: Elaboragdo prépria
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As alteracdes na terminologia de conceitos sdo evidenciadas na tabela 3:
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Produto Produto e servigo

Documentacdo e registos Informagao documentada

Compras Aquisi¢ao de produtos e servigos

Ambiente de trabalho Ambiente para a opera¢ao dos processos

Representante de gestao — Eliminado — (A atividade continuard de

um modo mais descentralizado, com mais

responsabilidade dos gestores de éreas)

Equipamento de monitoriza¢io e medi¢do | Recursos de monitorizagdo e medi¢dao

Exclusdes (Nao) Aplicabilidade

Tabela 3 -Mudancas na Terminologia da Norma de Qualidade
Fonte: Elaboragdo prépria
O Manual da Qualidade, deixa de ser, um requisito obrigatério. O novo requisito
“informaciao documentada” vai permitir uma maior liberdade sobre 0 modo de como
pode ser implementada a documentacdo. A organizagdo deverd em funcdo do seu
contexto, dos riscos e oportunidades, definir qual o nivel de documentacdo adequado para
atingir os objetivos planeados fornecendo de uma forma consistente bens e servicos,
satisfazendo eficazmente os seus clientes/utentes. O termo “exclusao” ndo consta na
norma ISO 9001:2015. Quando um requisito desta norma internacional estiver dentro do
ambito da organizacdo deve ser aplicado. Se nado for possivel aplicar qualquer requisito
da ISO 9001:2015, esta situagdo ndo afeta a capacidade e a responsabilidade da

organizagdo em assegurar a conformidade dos seus produtos e servi¢os (Fonseca, 2014).
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2.5Certificacao ISO 9001

Segundo Pinto (2012), quando uma organizacio assume o compromisso com a eficdcia e
transparéncia dos processos, seguranga nos produtos e sistema, preocupagdo ambiental,
econdmica, equidade social, a certificagio € uma ferramenta que permite o
reconhecimento sélido por parte dos clientes e outras partes interessadas relevantes, bem
como, um instrumento para o processo de melhoria continua. Para a generalidade das
organizacoes, esta etapa constitui a meta final de todo o processo, ponto em que a entidade
certificadora, devidamente acreditada, atesta (assegura/certifica) que o sistema cumpre os
requisitos do referencial normativo. Assim, o sistema garante aos clientes (internos e
externos), a Dire¢do e a todas as partes interessadas que as atividades da organizacao se

processam de modo controlado, de acordo com o previsto e estabelecido pela norma.

Obter a certificacdo ISO 9001 significa que o Sistema de Gestdo da Qualidade da
organizacao foi avaliado por uma entidade independente reconhecida por um organismo

nacional de acreditacdo, e considerado de acordo com os requisitos da norma ISO 9001.

O certificado tem validade de 3 anos. Apds esse prazo, ele precisa de ser renovado. Além
disso, a cada 6 meses, o sistema ¢é auditado para verificar se ele continua a atender aos
requisitos da norma. O certificado poderd nao ser revalidado se a organizacao deixar de

cumprir os requisitos.

Para as organizagoes ja certificadas de acordo com a norma ISO 9001:2008, o periodo de
transicdo € de trés anos, definido a partir da data de publicagdao da ISO 9001:2015. Apds
esses trés anos, todos os certificados acreditados tornam-se invdlidos. A partir de margo
de 2017, a certificagdo inicial s6 € possivel segundo a nova versao e os certificados apenas
podem ser emitidos apds a realizacdo de uma auditoria e apds o reconhecimento da

acreditacdo, do organismo de certificacdo, para esta versao da norma.
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Para a certificacdo da norma NP EN ISO 9001, o SGQ de cada organizacdo deve

satisfazer os seguintes requisitos:

Orientaciao para os processos: As tarefas sdo consideradas como processos, as
quais deverdo apresentar resultados e por isso, necessitam de entradas (inputs).
Ao fazé-lo, o resultado desejado (output) é planeado, desenvolvido e
implementado;

Orientacdo para o sistema: A entidade aprende a compreender as
interdependéncias de todos os processos € para as reconhecer terd de encarar o
todo como um sistema;

Melhoria continua: A fungdo principal de cada organizacdo é melhorar
continuamente. Estas acdes de melhoria continua seguem o modelo PDCA;
Abordagem factual para a tomada de decisao: As decisdes desenvolvidas siao
baseadas na andlise sistemadtica de dados e informacdes, isto €, sdo baseadas em

factos.

As etapas® necessarias para a certificacio sdo as seguintes:

1.

Comprometimento da Direcdo. E fundamental o comprometimento da Diregéo
da organizacdo. Além dos beneficios e vantagens, a diretoria deve estar consciente
das dificuldades da implantacao e do investimento necessdrio (tempo das pessoas,
recursos financeiros para consultoria, treinamento e certificacao).

Selecao e designacao formal de um coordenador. O coordenador tem um papel
importante no processo. Além de conhecimentos especificos de qualidade, deve
ter caracteristicas que facilitem a comunicagdo, o acesso facil aos membros da
organizacdo e conhecimento da institui¢ao.

Formacio do Comité Coordenador. O Comité é normalmente formado pelos
gerentes ou chefes e pelo coordenador da qualidade. Tem como responsabilidade

a realizacdo da andlise critica periddica do sistema de qualidade implantado.

3 A informac@o relativa as etapas para a certificagio foi retirada do site
www.apcergroup.com/pt/processo-de-certificacao e adaptada, tendo sido acedido em 14 de outubro de

2018.
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10.

11.

12.

Elaboracao e divulgacdo da politica da qualidade. A politica da qualidade
expressa o comprometimento da organiza¢ao com o processo de qualidade. A esta
politica € elaborada pelos membros do Comité.

Palestra sobre a qualidade para todos os funcionarios. E necessério obter a
adesdo de todos os funciondrios. Para isso eles precisam ser informados sobre o
processo que estd em andamento e receber os conceitos basicos da qualidade.
Divulgacdo constante do assunto da qualidade. E preciso introduzir o assunto
qualidade na cultura da organizagdo. Por isso a necessidade de uma divulgacdo
constante do assunto.

Estudo de cada um dos requisitos da norma e realizacao do diagnéstico da
organizacio em relacio ao requisito. E necessario estudd-los, interpretd-los e
adapté-los as necessidades da organizagao.

Plano de trabalho para a implantacio de cada requisito. Para atender aos
requisitos da norma é necessdrio uma série de acdes. Essas acdes envolvem
recursos e tempo. Por isso € necessario um plano de trabalho formal para permitir
0 acompanhamento da implantacgao.

Formacao de grupos de trabalho com a participacdo dos funcionarios para
elaborar as instrucoes de trabalho. A participacio dos funciondrios &
fundamental para que o processo implantado reflita a realidade e possa ser
mantido no futuro. E necessirio obter o seu comprometimento para que a
documentacgao gerada seja de fato utilizada.

Elaboracao do Manual da Qualidade. O manual é um documento que descreve
o sistema implantado. E muito utilizado nas auditorias. Ndo é uma exigéncia da
norma.

Planeamento e formacio dos auditores internos da qualidade. Para a
manutencdo do sistema implantado € necessario um plano de auditorias internas
e respetiva equipa auditora independente, ou seja, uma equipa auditora nao
vinculada a atividade ou ao setor a auditar.

Realizacdo das auditorias internas. As auditorias indicardo pontos do sistema
que nio estio sendo seguidos e precisam de ser melhorados. Posteriormente, serd

elaborado o relatorio.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Implantacio das acées corretivas para as nao conformidades. Sao as acoes
corretivas que vao introduzir as melhorias no sistema. A sua correta implantacao
vai melhorar os indicadores da instituicdo. Portanto, deve ser definido pela
organiza¢do um Plano de A¢des Corretivas, cujo conteiido contemple: andlise de
causas, acoes planeadas, responsaveis e data de conclusdo das agdes.

Selecao da entidade certificadora. Depois de implementado o SGQ, a institui¢cdo
pode optar/ou ndo, pela sua certificacdo. A certificacdo é um processo
independente da implementacao do SGQ. Caso opte pela certificacdo, a institui¢ao
deve escolher a entidade certificadora.

Realizacao da pré-auditoria (opcional). Trata-se de uma avaliacdo preliminar
do seu sistema. Os auditores avaliam os requisitos da norma NP EN ISO 9001,
que se encontram implementados na institui¢do.

Realizacdo da auditoria de certificacdo. Nesta auditoria as préticas sio
comparadas com os padrdes estabelecidos na documentacdo. A equipa auditora
avalia se a documentacdo do seu SGQ estd em conformidade com a norma e
posteriormente, a organiza¢do demonstrard a sua aplicacdo prética e a eficicia do
seu SGQ.

Emissao do Certificado. Ap6s a auditoria de certificacdo, e depois de validado o
seu processo de certificagdo com sucesso, a instituicdo recebe o certificado, com
validade de 3 anos. O certificado demonstra o cumprimento das normas e
operacionalidade do seu SGQ.

Auditorias de Acompanhamento. Com as auditorias anuais de acompanhamento
verifica-se a melhoria continua dos seus processos e se a conformidade com os
requisitos da norma NP EN ISO 9001 é mantida. Nas auditorias de
acompanhamento também € necessdrio um plano de auditorias e posteriormente
o relatério, a andlise deste, o plano de agOes corretivas caso existam nao
conformidades e a decis@o de manutencao da certificagao.

Renovacao da Certificacdo. A renovacdo da certificacdo acontece antes da data
de validade do certificado (cada ciclo de certificacdo € de 3 anos) podera desta
forma prolongar o seu processo de melhoria continua, documentando assim o seu
compromisso com os parceiros e clientes. A partir de margo de 2017, a

certificacdo inicial s6 € possivel sob a nova ISO 9001:2015, como ja foi referido.
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2.6 Entidades Certificadoras e Planeamento da Auditoria

De acordo com o Instituto Portugués de Acreditagc@o, as empresas que poderdo certificar

o NDS — Nicleo Desportivo e Social através da norma ISO 9001:2015 sdo as seguintes:

e APCER - Associacdo Portuguesa de Certificacio;

e CERTIF - Associacdo para a Certificagdo;

e SGS ICS- Servigos Internacionais de Certificacdo, Lda.;
e LR EMEA PT - Lloyd’s Register EMEA — Portugal;

e Bureau Veritas Certification Portugal, Unipessoal, Lda.;
e EIC - Empresa Internacional de Certificacdo, S.A.;

e TUYV Rheinland Portugal, Inspecdes Técnicas, Lda.
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Parte II — Analise Empirica
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Capitulo 3: Caracterizaciao do NDS — Niicleo Desportivo e Social

3.1 Nota Introdutoria

O estdgio profissionalizante decorreu no NDS — Niicleo Desportivo e Social.

Durante o estigio, a estagidria foi acompanhada pela supervisora Elisabete Pires,

coordenadora do projeto “tu decides+...E6G” do NDS.

Neste capitulo, primeiro serd descrito um breve enquadramento geogrifico sobre a
localizac@o da institui¢ao, seguido por uma apresentacdo da instituicdo NDS — Nucleo
Desportivo e Social. Serd referido a sua evolugao, os seus servigos e atividades e projetos
em que estd inserido. Também serdo abordadas as linhas orientadoras de atuagdo e as suas

valéncias, ou seja, a missao, a visdo, os valores e o organograma da instituicao.

3.2 Breve Enquadramento Geografico

O NDS - Nucleo Desportivo e Social € uma Instituicao Particular de Solidariedade Social
(IPSS). E uma Instituicdo de Utilidade Piblica. O NDS esté sedeado na cidade da Guarda®
e esta, estd limitada a norte pelo distrito de Braganca, a sul pelo distrito de Castelo Branco,
a oeste pelos distritos de Viseu e Coimbra e a leste por Espanha. A Guarda € um distrito
situado na regido centro de Portugal com 42 541 habitantes. A cidade da Guarda foi
fundada pelo segundo rei de Portugal, D. Sancho I, no século XII, em 27 de novembro de

1199, sendo que esse dia representa o seu feriado municipal nos dias de hoje.

A cidade da Guarda é conhecida como ‘A cidade dos 5 F's’: Forte, Farta, Fria, Fiel e

Formosa.

4 A informagdo relativa a localiza¢do da institui¢do, a cidade da Guarda, foi retirada do site
www.mun-guarda.pt/Portal/concelho.aspx e adaptada, tendo sido acedido em 12 de novembro de 2018.
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O NDS -Niucleo Desportivo e Social estd localizado na Guarda-Gare, préxima da Estacdo
Ferrovidria da Guarda, da igreja e do mercado de Sdo Miguel, mais especificamente na
avenida da Igreja, Centro Cultural e Social de S. Miguel, 6300-839, no concelho e distrito
da Guarda, com uma latitude de 40.553379 e longitude de -7.2417835999999625 (figura
12).

AADET] M ACE
VIAHE]

Junta de Freguesia de€m)
Sdo Miguel da Guar s’

Guarda E:é
Figura 12 — Localiza¢do da Sede do NDS

Fonte: Adaptado de https://beira.pt/diretorio/nucleo-desportivo-e-social-nds/

3.3 Apresentacao e Evolucao da Instituicao

O Nicleo Desportivo e Social (NDS)? foi fundado em 1982 pelo Engenheiro Jorge
Manuel Pires Godinho Antunes, que conseguiu unir a populacido da Estacdo da Guarda
em torno de um objetivo bem definido: criar um clube que sirva um projeto
sociocomunitdrio para a Estacdo da Guarda onde o desporto, a cultura, a recreacdo, o
apoio social aos idosos, criangas, jovens, € pessoas com problemas de pobreza ou

desemprego seriam partes integrantes.

As primeiras atividades foram a criagdo de um grupo de dancas que fez itinerario em todo
o distrito, as provas de pericia automdvel, o coro infantil, o futebol amador e o atletismo
federado. O clube passou entdo a organizar a festa local em honra de Sao Miguel,

padroeiro da localidade.

5 Informagio disponibilizada pela institui¢fo.
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O Engenheiro Jorge Antunes promovia, semanalmente, reunides com os jovens da
localidade, que demonstravam grande empenho em fazer com que o projeto progredisse
com sucesso. Nas reunides debatiam-se aspetos como a dindmica associativa, a

organizacdo de atividades, entre outros.

Foi em 1996 que o clube adquiriu o estatuto de IPSS (Instituicio Particular de

Solidariedade Social), de ambito local (freguesia de Sdo Miguel - Guarda).

A 21 de Junho 1998 € inaugurado o campo de futebol do NDS Guarda, intitulado

Complexo Desportivo Sdo Salvador, mas vulgarmente apelidado de Campo do Carapito.

Os objetivos pretendidos aquando da criagdo do NDS da Guarda eram em tudo
semelhantes aos atuais. Genericamente, no inicio pretendia-se um grupo exclusivamente
de jovens, mas, com o andar dos anos, tornou-se um grupo para todas as idades. As
diversas atividades desenvolvidas ao longo dos anos vao ganhando cada vez mais vigor
e adeptos, tal como todo o prestigio e reconhecimento alcangado aos mais diversos niveis

desportivos e sociais.

Assim, a institui¢do apresenta uma diversidade de servicos nas dreas cultural, desportiva

e social.

Na érea cultural, tem parceria com o grupo de Cantares de S. Miguel “A mensagem”, um
grupo que continua a levar a sua musica a diversos pontos da Guarda e arredores. Possui

também um espago recreativo e de lazer, o Snack-bar Mercado Municipal de S. Miguel.

Na drea desportiva, os recursos humanos envolvem cerca de trinta pessoas, entre

delegados e treinadores, que prestam apoio nesta drea em regime de voluntariado.

Na 4rea social, a intervencdo € realizada no ambito de projetos, respostas sociais e

parcerias / protocolos estabelecidos com diversas institui¢des.

O Nucleo Desportivo e Social tem Numero de Identificagdo Fiscal (NIF) 501 617 019.
Os seus codigos de Classificagdo da Atividade Econémica (CAE) sao 88990 (Outras
atividades de apoio social sem alojamento, n e), 88101 (Atividades de apoio social para
pessoas idosas, sem alojamento), 88910 (Atividades de cuidados para criancas, sem

alojamento) e 56304 (Outros estabelecimentos de bebidas, sem espeticulo).
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3.4 Estrutura Organizacional

A instituicdo estd estruturada de acordo com o organograma da figura 13.

Assembleia (.
Conselho Fis.
Direcao .

r |

Area Soi' Area Cultural e R Area Desp‘

I I
Respostas S‘ Projet Volunti’ i — Grupo de Cantares — Escolinhas
de Futebol
“A Mensagem” — Formacdo /
— Centro de Atividades — Banco Alz" Competicieks
Futebol
e Tempos Livres (CATL)
— Servigo de Apoio — Pit Stop — Formagao /
Competigdo de
Domiciliario (SAD) — tu decides+... - E6G Basquetebo'

Figura 13 — Organizacdo do NDS — Niicleo Desportivo e Social

Fonte: Elaboracdo Prépria
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A nivel local, a institui¢do possui diversos recursos tais como, a nivel desportivo, o campo
do Carapito de terra batida; e o campo do Zambito, que tem como piso relva sintética,
ambos localizados na cidade Guarda. O campo do Zambito pertence a Camara
Municipal da Guarda e é cedido ao clube para a realizacdo de treinos e jogos de futebol
(figura 14). O Complexo Desportivo S. Salvador, ou mais conhecido como campo do
Carapito, ¢ um campo que pertence ao clube. Foi inaugurado em 1998. Possui trés

balnedrios e um bar (figura 15 e figura 16).

Figura 14 — Campo do Zambito

Fonte: Informagdes disponibilizadas pelo NDS

r

Figura 15 — Campo do Carapito Figura 16 — Balnearios Campo Carapito

Fonte: Informacdes disponibilizadas pelo NDS Fonte: Informacdes disponibilizadas pelo NDS

Para o deslocamento das criancas, jogadores, visitas aos utentes, 0 NDS dispde de um

miniautocarro (figura 17) e de duas carrinhas em boas condic¢des (figura 18).

Figura 17 — Autocarro NDS Figura 18 — Carrinha NDS

Fonte: Informacdes disponibilizadas pelo NDS Fonte: Informacdes disponibilizadas pelo NDS
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O clube possui uma sede, em S. Miguel, onde as criangas, jovens e utentes podem passar

algum tempo livre e onde sdo tratados os aspetos burocraticos (figura 19).

Figura 19 — Sede do Nicleo Desportivo e Social da Guarda

Fonte: Informagdes disponibilizadas pelo NDS

3.5 Visao, Missao, Valores e Objetivos

3.5.1 Visao

A visdo de uma empresa traduz, de forma abrangente, um conjunto de intengdes e de
aspiracoes para o futuro, servindo de inspira¢do a todos os membros da organizacdo. A

visdo € o que se quer para o futuro, para onde a empresa vai (Oliveira, 2013).

A visdo da instituicdo é: “A criacdo de uma sociedade justa e igualitaria” (NDS, 2017).

3.5.2 Missao
A missdo consiste numa declaracdo escrita que traduz ideias e orientagcdes globais da
empresa. A missdo € o que a empresa faz, € arazao de existir da empresa (Oliveira, 2013).

A instituicdo tem como missdo: ‘“Promover o desporto e a acdo social, apoiando os
cidaddos de todas as faixas etdrias, de forma a promover o seu desenvolvimento pleno e

a sua integracdo social e comunitaria” (NDS, 2017).
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3.5.3 Valores

Os valores sdo um conjunto de caracteristicas de uma determinada organizagdo e

consistem em comportamentos que determinam como ocorre a gestao de uma empresa.

Os valores do NDS estabelecidos estdo apresentados na figura 20.

Solidariedade

yd \

Sustentabilidade Qualidade
Humildade Equidade
Honestidade

/

N\

Figura 20 — Valores do Nicleo Desportivo e Social da Guarda

Valores

Fonte: Elaboracdo prépria

3.5.4 Objetivos

As dreas de intervencgdo definidas estatutariamente pela entidade sdo as seguintes:

e Animacdo e promogao social da infancia, juventude e terceira idade;

e Formacao nas vertentes de animagdo sociocomunitaria, desportiva e cultural;

e Praticas desportivas assentes em diversas modalidades;

e Ateliers de cardcter recreativo e cultural em funcionamento permanente,
consoante as solicitacdes e interesses demonstrados pela populacio;

e Desenvolvimento de uma politica de emprego e formacao profissional;

e A promocgdo da igualdade de género e igualdade de oportunidades;

e A prevengdo e a promocao da saude.
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3.6 Valéncias da Instituicao

A institui¢@o conta com uma gama de servicos diversificada nas dreas cultural, desportiva
e social, de forma a dar resposta aos seus utentes e conferindo-lhes assim uma vivéncia

com mais qualidade.

Na 4rea cultural, tem o grupo de Cantares de S. Miguel “A mensagem”, um grupo que
existe desde outubro de 2003 e que continua a levar a sua musica a diversos pontos da
Guarda e arredores. O seu género musical € de musica tradicional portuguesa. Ainda na
area cultural e recreativa, o NDS possui desde agosto de 2014 um Snack-bar para usufruto

e lazer, destinado aos sécios, colaboradores, atletas, utentes e comunidade em geral.

Na drea desportiva, os recursos humanos envolvem cerca de trinta pessoas, entre

delegados e treinadores, que prestam apoio nesta drea em regime de voluntariado.

Na drea social, a instituicdo conta com boas préticas de solidariedade social ao nivel local.
A intervencao € realizada no ambito de projetos, respostas sociais e parcerias / protocolos

estabelecidos com diversas instituicoes.

Estes servicos sdo de extrema importancia, pois funcionam como um suporte de apoio as
familias, criangas, jovens e idosos, garantindo a estes o bem-estar e a qualidade de vida

que todos pretendem.
Assim, a institui¢do tem em funcionamento as seguintes as valéncias:

e Centro de Atividades e Tempos Livres (CATL);

e Protocolo de Rendimento Social de Inser¢do (RSI);

e Servico de Apoio Domicilidrio (SAD);

e Projeto “tu decides+... “ — E6G;

e Projeto “Pit Stop”;

e CLDS 3G — Guarda Ger(a)¢ao (Contrato Local de Desenvolvimento Social);
e Banco Alimentar contra a Fome;

e PO APMC - Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas;
e Escolinhas de Futebol, Formacao/Competi¢ao de Futebol;
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e Formac¢ao/Competicdo Basquetebol;
e Patinagem Artistica;

e Defesa Pessoal;

e Grupo de Cantares “A Mensagem”;

e Snack-bar Mercado Municipal de S. Miguel — NDS.

3.6.1 Descri¢cdo das Valéncias

Segue-se uma breve descricao de cada valéncia.

O Centro de Atividades e Tempos Livres “Aprender, Brincar e Crescer” teve inicio
a 15 de setembro de 2003 e acompanha em média, 40 criancas que frequentam a Escola
Baésica da Esta¢do Guarda - Gare e o Centro Escolar da Sequeira. De entre as atividades
realizadas no CATL, salienta-se a realizacdo de atividades de expressdo plastica e
atividades ao ar livre. No CATL comemoram-se ainda diversas festividades, como por
exemplo, o Dia de S. Martinho, o Dia da Alimentacdo e o Dia do Livro. Importa ainda
realcar o transporte das criangcas do CATL / Escola e Escola / CATL, o fornecimento do
almoco, o apoio ao estudo, o acompanhamento das criancas as atividades

extracurriculares e as atividades lidico-recreativas organizadas no ambito do CATL.

O Protocolo de Rendimento Social de Insercao é uma resposta social atipica, assinada
em 2005, entre o NDS e o Instituto de Seguranca Social - Centro Distrital da Guarda e,
pretende desenvolver a¢des de acompanhamento aos beneficidrios do rendimento social
de inser¢do. A sua drea de intervencdo corresponde a cerca de metade do concelho da
Guarda, tendo como objetivo a promocdo da autonomia e insercado social e profissional.
A interven¢do executada baseia-se na proximidade, o que garante um melhor e continuo
acompanhamento, fomentando assim a velocidade na resposta aos problemas e na

identificacdo dos entraves a insercdo individual e familiar.

O Servico de Apoio Domiciliario, é um servico que presta auxilio a idosos na freguesia
da Guarda. Este tipo de servigo inclui os cuidados e o acompanhamento as atividades

didrias; higiene e conforto pessoal; tratamento de roupa; alimentacdo; higiene
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habitacional — manuten¢cdo de limpeza e arrumos; animacdo e atividades lddicas,

incluindo passeios e visitas.

O Projeto “tu decides +...” é um programa promovido pelo NDS hd mais de 10 anos.
Este projeto de intervenc¢do social estd inserido no programa “Escolhas”, um programa
governamental de Ambito nacional, j4 na sua 6* edicdo. Este programa tem como missdo
promover a inclusdo social de criancas e jovens de contextos socioecondmicos
vulneraveis, visando a igualdade de oportunidades e o refor¢o da coesao social. O projeto
“tu decides +...” abrange criangas e jovens dos seis aos vinte e quatro anos incluindo os

seus familiares e descendentes de imigrantes e minorias étnicas.

O Projeto “Pit Stop” conta com o cofinanciamento do Servico de Intervencdo nos
Comportamentos Aditivos e nas Dependéncias, e tem como objetivo a redu¢do dos riscos
e a minimizacdo dos danos associados ao consumo excessivo de dlcool e outras
substincias psicoativas, em contexto recreativo e de lazer. Este projeto visa dinamizar
acOes de sensibilizacdo/ informagdo sobre os espagos noturnos de lazer junto das
associagdes de pais. O “Pit Stop” € um projeto que pretende dar respostas aos problemas
identificados na cidade da Guarda. O seu publico-alvo sdo os jovens e os adultos que
frequentam espacos onde existe consumo de dlcool e outras substancias psicoativas e que,

por isso, apresentam comportamentos de risco associados.

O CLDS 3G - Guarda Ger(a)cao (Contrato Local de Desenvolvimento Social) nasce
em 2016 de um consorcio formado pela Associagdo Social e Desenvolvimento - ADM
Estrela (Entidade Coordenadora), o NDS e o Centro de Formagdo de Assisténcia e
Desenvolvimento - CFAD (Entidades Executoras). E regulado pela portaria n.° 179-
B/2015 de 17 de junho e vigora até a data da elaboragdo deste relatério. O CLDS 3G ¢é
constituido por uma equipa multidisciplinar composta por 4 Técnicos Superiores € 1
Coordenador Técnico. Destina-se a pessoas em situacdo de desemprego e entidades
empregadoras locais; jovens em transi¢do para a vida ativa ou em risco de abandono
escolar; familias em situacdo de vulnerabilidade social; sociedade civil, institui¢cdes,
associacOes, cooperativas, organizagdes de voluntariado e outras entidades sem fins

lucrativos.
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O Banco Alimentar contra a Fome da Cova da Beira assinou com o NDS a 24 de
novembro de 2004, o Acordo de Ajuda Alimentar. Desde essa altura distribui cabazes de
alimentos a pessoas comprovadamente carenciadas, abrangendo j4 esta distribui¢do cerca

de 30 agregados familiares por més.

O PO APMC - Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas ¢ um
projeto criado em novembro de 2018, o qual o NDS faz parte como parceiro. A entidade
promotora € a CERCIG Guarda, juntamente com a Céritas Diocesana da Guarda, Cruz
Vermelha Portuguesa — Delegacdao Guarda, ADM Estrela e Santa Casa da Misericérdia
do Soito como entidades parceiras. Este consorcio tem como missdo a distribui¢do de
géneros alimentares as pessoas mais carenciadas, bem como o desenvolvimento de
medidas de acompanhamento com vista a inclusdo social daquelas, nos termos definidos
no n.° 1 do artigo 60.° do Regulamento Especifico do PO APMC, no territério dos

concelhos da Guarda e Sabugal.

As Escolinhas de Futebol foram criadas no NDS desde a época 1994/95. Esta € a
primeira etapa de formagdo nesta modalidade e aqui transmitem-se as regras e os valores
desportivos e humanos que pretendem contribuir para o enraizar de uma cultura na
resposta aos desafios sociais. As Escolinhas de Futebol t€ém em sua posse trés escaldes

designados por Petizes, Traquinas e Benjamins, constituidos por jovens dos 5 aos 10 anos.

O Departamento de Futebol ¢ um setor em que o desporto de formac¢ao/competicao
tem sido a cara do NDS ao longo dos 35 anos de existéncia. A preocupacdo com o
desenvolvimento da modalidade, levou, ao longo dos anos, o NDS a formar jovens e
atletas para o jogo e para a vida. A necessidade da competi¢cao obrigou o clube a estruturar
um plano para todos os escaldes de formacgao, alguns dos quais representados com mais

que uma equipa.
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A Formacao/Competicao de Basquetebol ¢ uma modalidade desportiva que o NDS tem
apenas desde janeiro de 2017. Sao 48 atletas, de ambos os sexos, divididos em 4 escaldes,
que estdo neste momento inscritos na Associagdo Distrital de Basquetebol, participando
em varios torneios/ campeonatos. Os horarios dos treinos sao aos sdbados de manha das
9h30 as 11h00 no Pavilhdo do Inatel e as quintas-feiras das 18h00 as 19h00 no pavilhdo
de Sao Miguel.

A Patinagem Artistica ¢ a modalidade desportiva mais recente do NDS, com inicio
apenas no decorrer do ano de 2018. Atualmente 15 atletas, de diferentes idades e escaldes,
dos 3 aos 18 anos treinam uma vez por semana no Pavilhdo Desportivo de Casal de Cinza,

em todas as tercas-feiras das 20:00 horas as 21:30 horas.

A Defesa Pessoal ¢ uma modalidade ndo federada. A defesa pessoal é um método
educativo baseado nas artes marciais, promotor do crescimento fisico, emocional, social
e psicomotor. O horério de funcionamento € nas tergas e quintas-feiras das 19:30 as 21:00

horas no Fitness Bibi.

O Grupo de Cantares “A Mensagem” existe desde outubro de 2003. O Grupo interpreta
temas recuperados como “A Ceifa”, “Rosinha do Meio”, “O Nosso Casamento”, “O
Moinho”, “P¢é Descalco” e “Flores”. Este Grupo constituido por 23 “jovens” realiza todos
os anos diversas atuagdes, editaram o seu primeiro CD, intitulado de “A Mensagem” em

2012 e o seu género musical é de musica tradicional portuguesa.

O Snack-bar Mercado Municipal de S. Miguel — NDS existe desde agosto de 2014.
Este € um espaco recreativo e de lazer destinado aos sécios, colaboradores, atletas, utentes
e comunidade em geral. Vem colmatar a necessidade de um local onde se pudessem
realizar alguns convivios e festas e que simultaneamente funcionasse como apoio para
outras iniciativas. O objetivo principal € subsidiar a missdo social da organizac¢ao, criando
excedentes para assegurar a sustentabilidade ndo sé do préprio espagco, mas de outras

iniciativas da instituicdo.
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3.7 Revisao da Qualidade Existente na Instituicao

Apesar de a instituicdo nao seguir os requisitos da norma de qualidade NP EN ISO
9001:2015, nem ser certificada pelo Sistema de Gestao da Qualidade, todos os
colaboradores da mesma, prestam a maxima atencio em todos os pormenores de
todos os servicos, atividades e projetos em que estdo inseridos. Assim, torna-se
percetivel para todos os utentes, jovens e comunidade em geral, que em tudo o que o NDS
faz, a qualidade estd presente e é reconhecida. No entanto, existem procedimentos de
qualidade obsoletos, mas ndo significa que estes ndo sejam praticados ou sejam

descurados. Apenas nao estao escritos num papel.

O objetivo a alcancar, a médio prazo, ird ser a implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade de acordo com a norma de qualidade e a respetiva certifica¢do, caso optem por

tal.

A certificacdo nao é, nem pouco ou mais ou menos, o fim da caminhada, mas sim um
inicio, pois a certificagdo significa que a organizacdo cumpre os requisitos minimos
impostos por uma entidade externa designada para tal, pelo que necessita de melhorar ano

apoés ano.
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Capitulo 4: Proposta de Implementacao do Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) no NDS — Nucleo Desportivo e Social
4.1 Nota Introdutdria

A implementacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade é um procedimento complexo
e demorado, podendo demorar anos, dependendo da complexidade da organizacdo e da
consciencializacdo e disponibilidade dos envolvidos. O processo necessita do
envolvimento total da Direcéio e dos seus colaboradores. E uma decisdo estratégica que
introduz mudancas processuais, as quais todos os envolvidos devem participar
ativamente. A participacao e cooperacdo de todos os envolvidos € fundamental, uma vez
que para a implementacdo do SGQ ¢ essencial/vital um profundo conhecimento da

instituicao, modo de atuacgdo e procedimentos da sua atividade.

O planeamento e desenvolvimento do SGQ no NDS compreendeu a satisfagdo dos
requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015, com base na cultura organizacional da

instituicdo.

O conhecimento da realidade processual da institui¢do, tanto em termos organizacionais,
como em termos de infraestruturas, foi conseguida através da andlise da documentacdo

interna e externa e do esclarecimento de dividas junto aos colaboradores do NDS.

Para que a implementacdo do SGQ no NDS fosse concretizada, definiu-se em primeiro

lugar um conjunto de agdes a praticar. As acOes desenvolvidas foram as seguintes:

e Plano anual para a implementagdo do SGQ;

e FElaborar o organograma da institui¢ao;

e Definir a vis@o, a missao, os valores da instituicao e a politica de qualidade;

e Estabelecer uma metodologia de abordagem por processos no planeamento,
desenvolvimento e implementacido do SGQ, tendo como referéncia a norma NP
EN ISO 9001:2015;

e FElaborar o Manual da Qualidade, de Acolhimento e de Fungdes;

e Elaborar uma estrutura documental adequada a atividade da entidade;

e Elaborar procedimentos, instru¢des de trabalho e impressos.
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Neste capitulo sdo descritos todos os passos para a proposta de implementacdo de um

Sistema de Gestao de Qualidade no NDS.

No primeiro ponto, é apresentado o plano anual para a implementacdo do Sistema de
Gestdo de Qualidade e posteriormente, a determinagdo de processos delineados para a

institui¢do NDS — Nucleo Desportivo e Social.

No segundo ponto, € exposto o Sistema de Gestao de Qualidade proposto para o NDS,
onde € apresentada a estrutura documental elaborada (Manual da Qualidade; Manual de
Acolhimento; Manual de Fun¢des; Procedimentos; Impressos, Instru¢des de Trabalho e

Documentos). Este ponto aborda ainda como é efetuado o controlo de registos e

documentos.

O terceiro ponto vai de encontro com a politica da qualidade, a comunicagdo, descreve

sobre como fazer o planeamento e como deve ser realizada a revisdo do sistema.

No tultimo ponto € abordado a melhoria continua.

4.2 Plano Anual e Determinacao de Processos

O Plano Anual realizado para o NDS, consiste numa disposi¢do grafica do tempo gasto
na realizacdo de um determinado projeto, em funcdo das atividades a serem cumpridas.
O plano anual mostra as tarefas desenvolvidas ao longo do estagio, iniciadas no dia 9 de
setembro de 2017 e concluidas no dia 11 de abril de 2018. O plano anual para a

implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade no NDS encontra-se no apéndice 1.

Para a implementacdo do SGQ no NDS atendendo ao seu dmbito, foram definidos dois
processos de gestdo, cinco processos de suporte, trés processos operacionais contendo
cada um deles varios subprocessos e um processo de avaliacdo do desempenho (tabela 4).
A interacdo entre 0s processos e respetiva descri¢do encontra-se no Manual de Qualidade

(apéndice 2) elaborado para o NDS.
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De forma a evidenciar o cumprimento das atividades descritas nos processos, foram

revistos e melhorados alguns impressos ja existentes e elaborados outros, sendo depois

inseridos na estrutura geral da documentacido do SGQ proposto para o NDS.

Requisitos
de utentes __

e partes
interessadas.

Tipo de Processo

Processos

Gestao Documental

Satisfacdo

de utentes

—
(]

partes
interessadas.

Gestao
Gestao do Sistema
Compras
Informética
Suporte Manutengio
Recursos Humanos
Contabilidade
Desporto | Escolinhas de Futebol
Formacao/Competi¢cao de
Futebol
Formacao/Competi¢cao de
Basquetebol
Patinagem Artistica
Defesa Pessoal
Apoio CATL
Operacional Social SAD
Protocolo RSI
Pit Stop
tu decides+...— E6G
CLDS -3G
PO APMC
Banco Alimentar
Cultural e | Grupo de Cantares de S.
Recreativo | Miguel “A Mensagem”
Snack-bar Mercado NDS
Avaliacao de
€ Avaliacdo e Qualidade
Desempenho

Tabela 4 — Determinacao dos Processos

Fonte: Elaboracéo prépria
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A implementacdo do SGQ proposto na instituicdo NDS, compreende 4 etapas, baseadas

no ciclo PDCA (tabela 5).

Etapas do ciclo PDCA Descricao
1°- Planeamento do SGQ - Definir o ambito do Sistema de Gestao da
Plan (P) Qualidade a ser implementado;

- Analisar a legislacdo aplicavel,

- Formagao e sensibilizacdo dos colaboradores
da entidade preparando-os para a mudanga e
uma possivel certificacdo da mesma;

- Definir o plano anual para a implementagao

do SGQ.
2°- Implementacao do sistema - Definir a politica da qualidade;
Do (D) - Identificar e definir os processos,

procedimentos, impressos € seus indicadores;
- Elaborac¢ao do organograma, viso, missio e
valores;

- Elaborar o Manual de Fun¢des e o Manual
de Acolhimento;

- Elaboracdo e implementacdo da restante

documentacio.
3"- Verificacdo do sistema - Realizar uma auditoria interna por um
Check (C) auditor que ndo esteja envolvido no processo

de implementagdo do SGQ da entidade;

- Andlise das constatacdes desta auditoria
interna;

- Analisar a satisfag@o de clientes/utentes;

- Realizar a auditoria externa;

- Andlise do relatério da equipa auditora e
resposta a0 mesmo;

- Realizar a revisao do SGQ.

4*- Melhoria do sistema - Gerir com eficiéncia e eficacia, o tratamento
Act (A) de ndo conformidades (agdes corretivas) e
potenciais ndo conformidades (agdes
preventivas) de atividades e processos;

- Atender as oportunidades de melhoria
apresentadas;

- Implementacdo de medidas (melhoria
continua) resultantes da revisao do sistema.

Tabela 5 — Proposta de Implementacao do SGQ Baseado no Ciclo PDCA

Fonte: Elaboracéo propria
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4.3 Elaboracao de Documentacao

A documentagdo relativa ao Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser adequada a
dimensao, ao tipo de atividade, a complexidade dos processos e ao perfil dos seus
colaboradores. Segundo a norma NP EN ISO 9001: 2015, cada organizacdo € livre de
definir quais os documentos necessdrios e o suporte a utilizar para garantir a eficicia dos

S€us processos.

No caso concreto do NDS, a documentaciao do SGQ esta estruturada de forma hierarquica

por 5 niveis, conforme a figura 21:

e Primeiro Nivel: Manual da Qualidade, ¢ um documento que estabelece as
diretrizes do sistema de acordo com as politicas e objetivos da qualidade da
entidade, com os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015).

e Segundo Nivel: os outros manuais sdo o Manual de Acolhimento e o Manual de
Funcdes. Neles constam as atividades desenvolvidas na entidade, os aspetos
organizacionais, bem como as caracteristicas das fun¢des que os colaboradores
desempenham na institui¢do NDS — Nucleo Desportivo e Social.

e Terceiro Nivel: procedimentos documentados exigidos pela norma de referéncia,
de modo a assegurar a efetiva implementacdo do SGQ. Definem um conjunto de
atividades inter-relacionadas e descrevem documentalmente a atividade dos
processos.

¢ Quarto Nivel: instrucdes de trabalho que descrevem como se realizam as varias
atividades e tarefas necessarias ao funcionamento da organizacio. Descrevem as
respetivas etapas de realizacdo de uma atividade.

¢ Quinto Nivel: formularios, registos e outros documentos internos e externos.
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...-"iiﬂanua.i""-._ Politica da Qualidade,

da Qu alidadé.__ Visdo, Missdo e Objetivos.

Nivel Estratégico

/' Qutros Manuais

0 Qué? Quem? Quando? Onde?

/Procedimentos Documentados',

Nivel Tatico

Instrugdes de Trabalho -""-.___l:omo fazer?

Qutros Impressos/Modelos | Documentos
Documentos  |(Formuldrios e Registos) | Externos Evidéncias

— (folhetos, tabelas - Utentes

Nivel Operacional

pa nfletos, cartazes) - Fornecedores

Requisitos Legais

Figura 21 — Estrutura Hierarquica da Documentacio do SGQ

Fonte: Elaboracéo propria

A documentacdo interna do SGQ do NDS encontra-se no impresso NDS.004.01.GD —

Listagem de Documentos do SGQ, no apéndice 5 e inclui:

e MQ — Manual da Qualidade (apéndice 2);
e MA — Manual de Acolhimento (apéndice 3);
e MF — Manual de Funcdes (apéndice 4);
e PD - Procedimentos Documentados (apéndice 6, apéndice 7, apéndice 8);
e GS — Impressos do Processo de Gestdo do Sistema (apéndice 9);
e RH - Impressos do Processo de Recursos Humanos (apéndice 10);
e MAN - Impressos do Processo de Manutencao (apéndice 11);
e COM - Impressos do Processo de Compras (apéndice 12);
e INF — Impressos do Processo de Informatica (apéndice 13);
e CONT - Impressos do Processo de Contabilidade (apéndice 14);
e DESP - Impressos do Processo de Desporto (apéndice 15);
e APS — Impressos do Processo de Apoio Social (apéndice 17);
e CULT - Impressos do Processo Cultural e Recreativo;
e AQ - Impressos do Processo de Avaliacdo e Qualidade (apéndice 18);
o IT — Instrucdes de Trabalho (apéndice 19);
e DOC - Outros Documentos (apéndice 20).
73



Relatorio de Estagio Profissionalizante

Para os processos identificados, como ja mencionado anteriormente, foram desenvolvidos
um ou mais procedimentos, dai resultando S5 procedimentos documentados de origem

externa e 11 procedimentos documentados internos:

e PD - Controlo de Documentos e Registos (apéndice 6);

e PDO01 — Candidatura (apéndice 7);

e PD02 — Admissdo e Acolhimento (apéndice 7);

e PDO03 - Plano Individual (apéndice 7);

e PDO04 — Nutricdo e Alimentacdo (apéndice 7);

e PDO0S — Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana (apéndice 7);
e PDO06 — Controlo de Equipamentos (apéndice 8);

e PDO07 — Recolha e Andlise de Dados (apéndice 8);

e PDO08 — Niao Conformidades, A¢des Corretivas e Preventivas (apéndice 8);
e PDO09 — Tratamento de Sugestdes e Reclamagdes (apéndice 8);

e PD10 — Recursos Humanos (apéndice 8);

e PDI11 - Informadtica (apéndice 8);

e PDI12 — Auditorias da Qualidade (apéndice 8);

e PDI13 - Comunicacdo e Informacao (apéndice 8);

e PDI14 - Planeamento e Revisao do Sistema (apéndice 8);

e PDI15 — Gestio de Melhoria (apéndice 8).

Aos procedimentos documentados estdo associados, os impressos/modelos, as instrugdes
de trabalho e os outros documentos. Para o NDS foram elaborados 21 impressos de
origem externa, 43 impressos internos, 14 instrucoes de trabalho de origem externa,

uma instrucao de trabalho de origem interna, e 9 documentos.
Os 43 impressos/modelos internos elaborados sio os que constam a seguir:

¢ GD - Listagem de Documentos do SGQ (apéndice 5);
¢ GS01 — Comunicagao Interna (apéndice 9);

o GSO02 - Ata de Reunido (apéndice 9);

e GS03 — Plano de Auditorias (apéndice 9);

e (GS04 - Ficha de Melhoria (apéndice 9);
74



Relatorio de Estagio Profissionalizante

e GSO05 — Mapa de Objetivos da Qualidade (apéndice 9);

e  GS06 — Andlise dos Processos (apéndice 9);

e RHO1 - Ficha de Identificacao do Colaborador (apéndice 10);

e RHO02 - Ficha de Inscricao de Sécio (apéndice 10);

e RHO03 — Registo de Presencas (apéndice 10);

e RHO04 - Ficha de Funcao (apéndice 10);

e RHOS - Ficha de Comunicagao de Faltas (apéndice 10);

e RHO06 - Ficha de Justifica¢ao de Faltas (apéndice 10);

e RHO07 - Ficha de Solicitacao de Férias (apéndice 10);

e RHO08 - Ficha de Comunica¢do de Férias (apéndice 10);

e RHO09 - Ficha de Alteracdo de Férias (apéndice 10);

e MANO1 - Ficha de Manuten¢do (apéndice 11);

e MANO2 — Registo de Limpeza (apéndice 11);

e MANO3 - Mapa de Transportes (apéndice 11);

e MANO04 - Listagem de Viaturas (apéndice 11);

e MANOS - Ficha de Quilometragem das Viaturas (apéndice 11);

e MANO06 - Ficha de Combustivel das Viaturas (apéndice 11);

e MANO7 - Ficha de Empréstimo de Equipamento (apéndice 11);

e MANOS — Histérico de Equipamento (apéndice 11);

e COMO1 - Ficha de Compras (apéndice 12);

e INFO01 - Ficha de Ocorréncias Informaticas (apéndice 13);

e CONTO01 - Determinagdo da Comparticipacdo Familiar (apéndice 14);
e CONTO02 - Célculo do Rendimento “Per Capita” (apéndice 14);

e DESPO01 - Ficha de Inscri¢do na Area Desportiva (apéndice 15);

e DESPO02 - Ficha Individual do Atleta — Futebol (apéndice 15);

e DESPO03 - Ficha Individual do Atleta — Basquetebol (apéndice 15);

e DESP04 — Mapa da Epoca Desportiva 2016-17 - Futebol (apéndice 15);
e DESPOS — Folha Km’s NDS Treinadores (apéndice 15);

e APSO01 — Regulamento Interno — CATL (apéndice 17);

e APS02 - Plano de Desenvolvimento Individual — SAD (apéndice 17);
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e APSO03 - Boletim de Itinerario — SAD (apéndice 17);

e APS 04 — Ficha do Utente — Projeto Pit Stop (apéndice 17);

e APSO0S - Ficha de Dados Complementares ao Teste de Alcoolemia — Projeto Pit
Stop (apéndice 17);

e APS06 — Registo de Cuidados de Enfermagem — Projeto Pit Stop (apéndice 17);

e APSO07 — Tabela de Custos — Projeto Pit Stop (apéndice 17);

e APSO08 — Folha de Presencgas — Projeto tu decides+...-E6G (apéndice 17);

e AQO01 — Sugestdes e Reclamacdes (apéndice 18);

e AQO02 — Questiondrio de Avaliacao do Grau de Satisfacao dos Utentes (apéndice
18).

A instrucio de trabalho de origem interna e os restantes documentos elaborados siao

0s que constam a seguir:

e ITO01 — Gestao de Recursos Humanos (apéndice 19);

e DOCO01 - Cartaz CATL (apéndice 20);

e DOCO02 - Cartaz Basquetebol (apéndice 20);

e DOCO03 — Cartaz Defesa Pessoal (apéndice 20);

e DOC04 — Cartaz da Feijoada Solidéria (apéndice 20);

e DOCOS - Panfleto Promog¢do Chocolates - Snack-Bar Mercado NDS (apéndice
20);

e DOCO06 — Panfleto Promocao Rebucados - Snack-Bar Mercado NDS (apéndice
20);

e DOCO07 — Folheto PIT STOP (apéndice 20);

e DOCO08 — Folheto CLDS-3G (apéndice 20);

e DOC09 - Panfleto da 1* Feira Trocas e Baldrocas Solidarias (apéndice 20).

Quanto aos 21 impressos de origem externa, as 14 instrucoes de trabalho de origem
externa e aos 5 procedimentos documentados de origem externa, estes foram todos
elaborados com base na documentacao fornecida pela Segurancga Social. Estes impressos
e instrugdes de trabalho de origem externa encontram-se disponiveis, respetivamente, nos

apéndices 16 e 19.
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Para garantir o controlo dos documentos internos e externos que integram o SGQ do NDS,
de modo a ndo circularem documentos e/ou registos obsoletos, foi definido o
procedimento documentado PD — Controlo de Documentos e Registos. Este
procedimento descreve como € efetuado o controlo dos documentos internos e externos
que interferem com o SGQ do NDS. Todos os documentos do SGQ do NDS sdo
identificados por um cddigo, estando a metodologia de codificacdo definida neste

mesmo procedimento, sendo a regra geral:

e asigla da instituicao (NDS);

e acontabilizacdo dos documentos existentes do SGQ através da numeracao de trés
digitos sequenciais entre 1 € 9;

e 0 controlo das revisdes efetuadas aos documentos através da numeracao de dois
digitos sequenciais;

e aclassificacdo interna e externa.

A classificacio interna, como ja apontado anteriormente, aos elementos de codificacdo
atrds enunciados acrescentam-se as siglas consoante o tipo de documento e processo que

for, de seguida o respetivo nimero sequencial de identificacdo desse tipo de documento.

A classificacdo externa, tem como base os documentos externos a mesma, neste caso o0s
documentos derivados das Guias e Manuais da Seguranca Social. Na classificacdo externa
dos documentos, aos elementos de codificacdo atras ja referidos, acrescenta-se o cddigo
de identificacdo de acordo com a codificacdao da Segurancga Social. Segundo a Seguranca
Social, a instituicdo tem de responder a uma série de Processos-Chave (PC), destes
Processos-Chave advém varias Instru¢des de Trabalho (IT) das quais advém os Impressos
(IMP). Desta forma, a codificacio para este tipo de documentos € elaborada de acordo
com estas siglas e seguidas pelo respetivo nimero sequencial de dois digitos entre 1 € 9,
caso seja necessdrio. Comeca-se pela sigla IMP, depois as IT e finalmente os PC.

Exemplo: IMPO1.ITO01.PCO1.

Os registos da qualidade sdo gerados com a finalidade de demonstrar a eficicia do SGQ
e a conformidade com os requisitos normativos. Assim, neste procedimento PD —
Controlo de Documentos e Registos, aborda a identificacdo, a indexacdo, o responsdvel

pelo arquivo e o tempo de retengdo dos documentos. Foi ainda criada uma lista de
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controlo de documentos e registos (NDS.004.01.GD — Listagem de Documentos do SGQ)

em suporte informdtico com o objetivo de controlar os documentos e registos.

4.4 Manual da Qualidade

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015 (IPQ, 2015a) o Manual da Qualidade é definido
como um documento que especifica o Sistema de Gestdo da Qualidade de uma
organizacdo, acrescentando sob a forma de nota que os manuais da qualidade podem
variar em detalhe e formato a fim de se adequarem a dimensao e complexidade de cada

organizacao.

Segundo a norma NP EN ISO 9001:2015 (IPQ, 2015b) é da responsabilidade da
institui¢do o conteddo do mesmo, sem esquecer que terd de ser publico a todas as partes
interessadas, acabando por ser uma mais-valia na divulgacdo da entidade. Encontra-se,

no apéndice 2 o Manual da Qualidade proposto para a organizacao.

A atualizacdo do Manual da Qualidade € da responsabilidade da Direcdo, sendo aprovado

pelo presidente do NDS.

O Manual da Qualidade, € revisto sempre que ocorre qualquer alteragdo que o torne
inadequado ou em fun¢do de uma acdo de melhoria ou de correcdo. As propostas de
revisdo ao Manual da Qualidade podem ser efetuadas por qualquer colaborador, dirigidas
a Direcdo através de uma comunicagdo interna (NDS.021.01.GS01 — Comunicagdo

Interna), por escrito, para depois aprovagao do presidente do NDS.

4.5 Lideranca e Compromisso

A Direcdo € um grupo de pessoas que dirige e controla uma instituicao. O envolvimento
da Dire¢do € imprescindivel para o sucesso de um SGQ. Através da sua lideranca e das
medidas tomadas, poderd criar um ambiente onde as pessoas estejam envolvidas e onde

o Sistema de Gestido da Qualidade funcione de forma eficaz.
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O compromisso da Dire¢do da institui¢ao com o SGQ é demonstrado através de uma série
de fatores que serdo descritos de seguida. O estabelecimento da politica da qualidade e
dos objetivos da qualidade; a disponibiliza¢do dos meios técnicos e humanos necessarios
para a implementa¢dao e manutencdo do SGQ; o compromisso dos colaboradores e da
Direcdo com a politica da qualidade, com a eficacia do SGQ e com a conformidade dos
requisitos; efetuar revisdes ao sistema; realizacao de inquéritos de satisfacdo aos utentes,
e respetiva andlise e tratamento dos resultados para melhoria do nivel de satisfacao dos
utentes. Este ultimo fator, foi identificado como lacuna da verificacdo da satisfacdo do
utente relativamente ao servico prestado e ao respetivo registo, pelo qual foi
desenvolvido, proposto e aceite o modelo NDS.143.01.AQ02 — Questiondrio de

Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes, apéndice 18.

4.6 Politica da Qualidade

A norma NP EN ISO 9000:2015, define a politica da qualidade, como um “conjunto de
intencdes e de orientacdes de uma organizagdo, relacionadas com a qualidade, tal como

formalmente expressas pela gestio de topo™.

A politica da qualidade, € um documento exigido pela norma NP EN ISO 9001:2015, na
qual deve ser adequada a organizacdo e incluir o comprometimento de uma boa prética
do SGQ. A politica da qualidade deve assumir o compromisso da organiza¢ao em cumprir
os requisitos e de melhorar continuamente a eficdcia do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Toda a organizacdo deve conhecer a politica da qualidade, assim como compreender o
seu significado e saber o que fazer para a cumprir. A politica deve ser revista
periodicamente para se manter atualizada face a realidade da organizacdo, e deve sempre

ser do conhecimento de todos.

A politica da qualidade do NDS foi elaborada no ambito do presente trabalho, e aprovada
pelo presidente. Esta tem como objeto, transmitir a todas as partes interessadas relevantes,

a filosofia a adotar pelo NDS.
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A politica sugerida com a realizagc@o deste trabalho para o NDS, encontra-se no Manual

da Qualidade elaborado, e € a seguinte:

“A politica da qualidade tem em conta os principios estabelecidos pela norma NP EN ISO
9001: 2015 e os principios orientadores adotados pelo NDS — Nucleo Desportivo e Social.
Estes principios passam pela satisfacdo das necessidades e expectativas de todas as
partes interessadas — utentes, beneficidrios, atletas, familiares, profissionais,
voluntdrios, entidades parceiras e financiadoras, pela melhoria da qualidade nos
servicos prestados pela organizacdo e na satisfacao total dos seus utentes. A politica
da qualidade do NDS tem como objetivos obter a certificacdo pela norma NP EN ISO
9001: 2015, alargar o leque de beneficidrios, utentes e atletas e responder as exigéncias
destes superando as expetativas, e minimizar as reclamacdes. Desta forma, a entidade

compromete-se a adotar os seguintes principios:

e Assegurar que a politica da qualidade é documentada e aprovada;

e Garantir um bom ambiente de trabalho e uma boa comunicagio interna;

e Estabelecimento de parcerias institucionais locais e nacionais;

e Organizacdo de atividades que envolvam toda a comunidade com vista a
mobilizacio da sociedade e da recolha de fundos pecunidrios para financiamento
de diversos projetos e iniciativas;

e Respeitar e cumprir a legislacio e os requisitos legais aplicdveis para proporcionar
um servigo de exceléncia;

e Implementar e divulgar a politica e os principios fundamentais da atividade a
todas as partes interessadas;

e (Garantir que a politica da qualidade é adequada aos propdsitos da organizacao;

e Combinar recursos e sinergias que permitam alcangar os resultados esperados;

e Monitorizar regularmente a sua atividade, préticas, processos e procedimentos

com vista a melhoria continua do SGQ”.
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4.7 Funcoes, Responsabilidades e Autoridades Organizacionais

De acordo com a norma de referéncia, todas as responsabilidades e autoridades sao
definidas e comunicadas dentro da organizacgdo e tal deve ser assegurado pela gestdao de

topo.

Tudo isto, estd implicito no Manual de Fung¢des (apéndice 4) proposto para a organizagao,
onde explica as principais fun¢des da organizacdo, nomeadamente as responsabilidades e
as tarefas a realizar, bem como o enquadramento hierdrquico, os requisitos para as
funcgdes e ainda a politica de substituicdes e o organograma do NDS. Este Manual de
Funcdes proposto para o NDS, foi elaborado através das Ficha de Funcgdes feitas,
conforme o impresso NDS.030.01.RHO04, apéndice 10, e devidamente preenchidas pelos
colaboradores do NDS.

4.8 Objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade sdo geralmente baseados na politica da qualidade, e sdo
estabelecidos para as fungdes, niveis e processos relevantes dentro da organizacdo. Estes
objetivos devem ser mensurédveis, monitorizados, consistentes, alcangdveis e realistas

(ISO 9001:2015).

Cada objetivo deve ser claramente definido, a forma como este pode ser cumprido, em
que intervalo de tempo, contemplar as respetivas acdes, metas e as responsabilidades pela
concretizagdo. Devem ser medidos e quantificados através de indicadores (APCER,

2010).
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Os objetivos propostos para o0 NDS, presentes no apéndice 9, NDS.025.01.GS05 - Mapa
de Objetivos da Qualidade, passam por:

e Implantar o Sistema de Gestdao da Qualidade;

e Aferir o grau de satisfacdo dos utentes em relacdo a qualidade dos servicos
prestados, com vista a melhoria continua da institui¢ao;

e Assegurar a qualidade dos servicos prestados e em tempo oportuno;

e Promover acdes de formacgdo para qualificagdo de colaboradores, fomentando a

novacao.

4.9 Planeamento das Alteracoes

Considerando a norma NP EN ISO 9000: 2015, o planeamento da qualidade “é parte da
gestdo da qualidade focada no estabelecimento dos objetivos da qualidade e na
especificacdo dos processos operacionais necessarios, bem como nos recursos

relacionados com o atingir dos objetivos da qualidade™.

Tendo em conta a norma de referéncia NP EN ISO 9001: 2015, sempre que se determine
a necessidade de alterar o SGQ, as alteracdes sdo planeadas, efetuadas e documentadas.
A organiza¢do deve considerar nomeadamente o propdsito da alteracdo e eventuais
consequéncias, a integridade do SGQ, a identificagdo dos recursos necessarios e

disponiveis e a afetacdo ou reafectacdo de responsabilidades e de autoridades.

4.10 Recursos: Humanos, Infraestruturas e Ambiente de Trabalho

Para implementar, manter e melhorar continuamente a eficicia do SGQ, a organizagao
deve determinar e providenciar os recursos necessdrios: humanos, infraestruturas e

ambiente de trabalho (ISO 9001:2015).

82



Relatorio de Estagio Profissionalizante

Os colaboradores, as infraestruturas e o ambiente de trabalho para a realizacdo das
operacdes devem ser determinados pela entidade e revistos periodicamente de forma a
assegurar a sua constante disponibilidade e garantir o desenvolvimento, manutencdo e
melhoria continua da eficiéncia do SGQ, bem como o aumento do nivel de satisfacdo do

cliente/utente.

No NDS, os colaboradores tém competéncias, formacdo (académica e especifica) e
experiéncia profissional necessdrias para a correta execucdo das tarefas que lhes sdo
atribuidas. O Manual de Fun¢des (apéndice 4), define as competéncias, os requisitos
minimos, as responsabilidades e autoridade para o desempenho adequado de cada uma
das fung¢des da organizagdo. O procedimento documentado, PD10 — Recursos Humanos
(apéndice 8), tem como objetivo definir a organizacdo em termos de funcodes existentes
ou novas fungdes a incorporar, assim como as competéncias e exigéncias necessarias para
o desempenho das fun¢des de cada colaborador. De salientar que numa organizagado, os
ativos (as pessoas/ capital humano) sdo um fator essencial para a melhoria de todo o

Sistema de Gestao da Qualidade.

A instituicdo determina, proporciona e mantém as infraestruturas necessdrias para
assegurar a realizacdo das operacdes e a prestacdo dos produtos e servigos. De acordo
com a norma de termos e definicdes, NP EN ISO 9000:2015, entende-se infraestrutura
como um ‘“sistema de instalagdes, equipamentos € Servigos necessarios para a
operacionalizacdo de uma organizacdo”. A aquisicao de materiais € vital para o correto
funcionamento da entidade. Deste modo foi elaborada a Ficha de Compras, no apéndice

12, para que fique devidamente registado.

Estd ainda incluido na norma NP EN ISO 9001:2015 como nota que as infraestruturas
devem incluir edificios e meios associados, equipamentos (software e hardware),
recursos de transporte e tecnologias de informacao e comunicagdo. Logo, para o processo
de informadtica, criou-se a Ficha de Ocorréncias Informaticas, apéndice 13, para que se
faca a devida identificacdo do problema, seja de software ou de hardware. Para o sector
dos transportes, foram também elaborados, em apéndice 11, o Mapa de Transportes, a

Listagem de Viaturas, a Ficha de Quilometragem das Viaturas e a Ficha de Combustivel
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das Viaturas para mais facilmente se manter o histérico de uso das viaturas utilizadas

pelos colaboradores do NDS.

O NDS procede a manutencdo periddica dos seus equipamentos que estdo sujeitos a
degradacao das suas normais condi¢des. A manuten¢do garante o bom funcionamento de
todo o equipamento, a fiabilidade e prevengdo de avarias. Desta forma, criou-se para o
NDS, no apéndice 11, a Ficha de Manutengdo, a Ficha de Empréstimo de Equipamento e
o Histérico de Equipamento que o responsdvel pela manuten¢do dos equipamentos tera
de preencher. No caso de se detetar alguma avaria num equipamento € nao se consiga a
sua reparacao com os ativos da institui¢cao, tem de se recorrer a um Servigo externo

apropriado.

O controlo de equipamentos de medi¢cdo e monitorizagdo utilizados na prestacdo de

servicos estéd disposto no procedimento PD06 — Controlo de Equipamentos (apéndice 8).

A norma de fundamentos e vocabulario, NP EN ISO 9000:2015, define o ambiente de
trabalho como um “‘conjunto das condi¢des sob as quais o trabalho é realizado.” Inclui
fatores fisicos, sociais, psicolégicos e ambientais, (tais como temperatura, iluminagao,
ndo discriminacdo, atmosfera calma, auséncia de confrontagdes, stress ocupacional,
aspetos relacionados com o emocional, aspetos ergondmicos e composi¢do do ar

atmosférico).

No NDS ¢ dada particular atencdo aos aspetos relativos a ergonomia, luminosidade,
ruidos, limpeza, seguranca e odores, de modo a fornecer aos seus utentes e colaboradores,

um ambiente fisico acolhedor e agradavel.

4.11 Comunicacao

De modo a garantir a eficdcia e o sucesso no Sistema de Gestdo da Qualidade, devem

existir meios de comunicagdo apropriados dentro da organizagao.

Neste processo de implementa¢do do SGQ, os meios de comunicacdo internos definidos

foram essencialmente o correio eletrénico, o impresso NDS.021.01.GS01 — Comunicagdo
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Interna, as Atas de Reunides (apéndice 9), reunides formais ou informais, afixacdo de

informacao em placards, entre outros.

Quanto aos meios de comunicacdo externos, o NDS possui a pagina web na Internet, o
Facebook, a utilizagdo dos folhetos, dos panfletos e dos cartazes de eventos e de

divulgacdo, os congressos (palestras), as sessdes de sensibilizacdo e as formagdes.

Todos os colaboradores, devem estar conscientes da politica e dos objetivos da
organizacdo, sendo informados sobre a medida em que a organizacio estd a ir ao encontro
dos objetivos do SGQ, assim como, deve estar a par do desenvolvimento do sistema e dos

problemas a ultrapassar.

Est4 no apéndice 8 o procedimento relativo a comunicagdo e informagdo (PD13).

4.12 Planeamento e Controlo Operacional

O objetivo deste ponto € assegurar que a organizagao planeia, implementa e controla os
processos necessarios para elaborar um produto ou prestar um servico com um elevado
padrdo de qualidade. Para atingir este objetivo, a organizagdo deve determinar (ISO

9001:2015):

e Requisitos para produtos/servicos;

e Eventual necessidade de estabelecer critérios para os processos e para a aceitacao
de produtos e servicos;

e Recursos necessdrios para obter a conformidade com os requisitos de
produtos/servigos;

e Registos necessdrios para proporcionar evidéncias de que os processos foram
realizados de acordo com o planeado e para evidenciar a conformidade de

produtos/servicos com os respetivos requisitos.

85



Relatorio de Estagio Profissionalizante 1

Por forma a definir as linhas de orientacio para o planeamento das medidas de melhoria
no ambito do SGQ, de modo a gerir as alteracdes a introduzir no mesmo, com vista a
potenciar o seu desempenho global, estd definido no apéndice 8, o procedimento PD14 -

Planeamento e Revisdo do Sistema.

4.13 Requisitos para Produtos e Servicos

Uma organizacdo, deve determinar os requisitos dos seus clientes, quanto as
especificagdes sobre o produto/servico e aos requisitos estatutarios e regulamentares,
deve analisar se tem capacidade, ou ndo, de satisfazer esses requisitos e determinar os

canais de comunicagdo eficazes com os clientes (Aradjo, 2013).

A eficdcia dos requisitos relacionados com o produto/servigo deve ser verificada pela
institui¢do através dos indicadores de andlise de desempenho, através do impresso AQO1
— Sugestdes e Reclamagdes e através do impresso AQO02 — Questiondrio de Avaliagdo do

Grau de Satisfagdo dos Utentes (apéndice 18) para recolha anual de informacdes.

Caso os requisitos para produtos/servicos forem alterados, a instituicdo deve assegurar
que a informagdo documentada relevante € corrigida e que as pessoas relevantes tomam

consciéncia dos requisitos alterados (ISO 9001:2015).

4.14 Producio e Prestacao do Servico

A producdo ou a prestacdo do servico deve ser realizada sob condi¢des controladas e a
organizacdo, deve definir e analisar as condicdes necessdrias para assegurar O

fornecimento de produto e servi¢co conforme, e de forma consistente.

A instituicdo deve fazer um levantamento das ndo conformidades, para depois
empreender acdes corretivas e preventivas. Em funcdo do levantamento dessas ndo

conformidades, o NDS ira definir e rever a necessidade de estabelecer, manter e melhorar
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a documentacdo, as instruc¢des de trabalho, os critérios de competéncia e controlos para

cada atividade operacional.

Para rastrear toda a prestacio de servico, deverdo ser identificados os técnicos do
servico, a data do mesmo e os instrumentos e equipamentos utilizados. Assim, eventuais
falhas sd@o devidamente rastreadas e ndo voltardo a acontecer. Estd, no apéndice 8, PD06,
um procedimento para o controlo dos equipamentos, bem como, no apéndice 11 um

exemplo da ficha de equipamento.

Quanto a propriedade do cliente/utente, a norma refere que esta deve ser salvaguardada
enquanto estiver sob controlo ou a ser utilizada pela organizacao. E, caso essa propriedade
se perca ou danifique, a organizacdo deve reportar ao cliente e manter informacgao
documentada da ocorréncia. A norma refere ainda em nota que a propriedade do cliente
pode incluir materiais; componentes; ferramentas e equipamentos; instalacdes;
propriedade intelectual; dados pessoais; projetos/desenhos (com informagdes

confidenciais ou estratégicas).

4.15 Monitorizacao, Medicao, Analise e Avaliacao

Os processos da organizacdo devem ser monitorizados de forma a garantir através da
andlise dos resultados dessas monitorizacdes, que o SGQ cumpre os requisitos das partes
interessadas, assim como os objetivos definidos pela entidade e pela Norma ISO

9001:2015.

O desempenho dos processos do SGQ do NDS, € avaliado tendo em conta os indicadores
definidos nos procedimentos documentados de origem externa. Para além disso, foram
também identificados varios objetivos, no sentido de que cada um desses objetivos serem
medidos através de um indicador de desempenho, que permita avaliar se os processos sao
capazes de atingir os resultados planeados. Estas informagdes estdo apresentadas no Mapa
de Objetivos da Qualidade (NDS.025.01.GS05 — apéndice 9), realizado no inicio deste

projeto.
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Ficou definido que anualmente o NDS monitoriza / controla a qualidade dos servigos
prestados (respostas sociais e atividades) através dos inquéritos de satisfacdo do utente,

agora editado.

O inquérito foi realizado de forma a poder avaliar a satisfacdo do utente com cada uma
das respostas sociais ou atividades que a institui¢ao presta. O exemplo do inquérito de

avaliacdo da satisfacdo do utente proposto para a institui¢ao estd no apéndice 18.

Outro indicador é as reclamacdes, caso existam. Estas tém de ser analisadas com
cuidado e caso a caso, ouvindo o utente e os colaboradores que intervieram na situacao
que lhe deu origem. De forma a cumprir esta exigéncia, foi elaborado o procedimento
PD09 — Tratamento de Sugestoes e Reclamacdes (apéndice 8). Este indicador ndo deve
ser descurado, pois toda a informag¢d@o que se obtem dos utentes, quer positiva ou negativa,

deve ser tida em consideracdo e tratada com a devida importancia.
Ap0s o tratamento e anélise destes indicadores, serdo propostas agdes de melhoria.

As acg0es corretivas ou de melhoria que resultem da andlise das medi¢Oes efetuadas sob a

forma de indicadores, deverao ser registadas e a sua implementacdo verificada.

Para demonstrar a eficicia e a adequagao do SGQ, e também para avaliar onde podem ser
implementadas as melhorias, o NDS tem de analisar os dados recolhidos através dos
indicadores de monitorizacdo e medicdo dos processos. Estd, no apéndice 8, um

procedimento para a Recolha e Analise de Dados (PDO07).

A andlise efetuada a estes dados em cada um dos processos, deve proporcionar

informacdo que permita avaliar (ISO 9001:2015):

e A conformidade dos produtos e servigos;

e O grau de satisfagdo do utente;

e O desempenho e eficicia do SGQ;

e Se o planeamento foi implementado com eficécia;

e A eficdcia das a¢Oes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades;
e O desempenho de fornecedores externos;

e As necessidades de melhoria do SGQ.
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4.16 Auditoria Interna

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, a auditoria é “um processo sistemdtico,
independente e documentado para obter evidéncia objetiva e respetiva avaliagc@o objetiva,

com vista a determinar em que medida os critérios da auditoria sdo cumpridos”.

Foi aceite pela Direcdo, a elaboracdo de um procedimento de auditorias da qualidade,
PD12 — Auditorias da Qualidade (apéndice 8), onde foi definido a metodologia que devera
ser utilizada para a realizacdo das auditorias internas e externas. Foram também criados
documentos de suporte a atividade de auditoria: GS03 — Plano de Auditorias; GS04 —
Ficha de Melhoria. A auditoria interna com periodicidade anual, € coordenada por um

responsavel definido pela instituicdo e pelos restantes técnicos da equipa definidos.

O objetivo da auditoria interna visa mitigar eventuais riscos, bem como detetar potenciais
oportunidades de melhoria em cada processo / atividade. Assim, este processo contribui
para a implementacdo e eficacia do SGQ, se este estd conforme com os requisitos da
presente norma e outros estabelecidos pela instituicao. Ou seja, a auditoria interna tem
por fim avaliar a adequacdo e implementacdo das politicas da organizacdo, dos
procedimentos, instrucdes de trabalho, bem como a eficdcia dos processos em alcangar

os objetivos.

Deve ser definido pela institui¢do um programa de auditorias conduzido por pessoas
independentes face a atividade a ser auditada, “conjunto de uma ou mais auditorias
planeadas para um dado periodo de tempo e dirigidas a uma finalidade especifica” (NP

EN ISO 9000:2015), onde conste as areas a serem auditadas e os resultados anteriores.
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4.17 Revisao pela Gestao

Para assegurar que o SGQ se mantém apropriado, adequado e eficaz, a Direcao deve revé-
lo em intervalos planeados (norma NP EN ISO 9001:2015). Para realizar esta revisao, as
entradas para a revisdo devem incluir toda a informacdo necessédria para uma anélise

critica relativamente a eficacia do SGQ.

Para realizar esta revisdo, a presente norma estabelece quais as entradas de informacao

que se deve ter em consideragao:

e Resultados de auditorias;
e Retorno de informacdo do cliente/utente e de partes interessadas relevantes;
e Desempenho dos processos e conformidade dos produtos e servigos;
e O cumprimento dos objetivos;
e Execucdo e eficicia das acdes corretivas e preventivas;
e O estado das acOes resultantes das anteriores revisoes pela gestao;
e AlteracOes significativas para o SGQ (legislagdo, normas, alteracOes internas e
fatores externos);
e Adequacio dos recursos;
e Oportunidades de melhoria;
e Reclamacdes.
Periodicamente ou quando se justifique, o NDS, terd de promover a sua revisao de acordo

com o procedimento NDS.019.01.PD14— Planeamento e Revisdo do Sistema, apéndice 8.

Com a recolha de dados como, o questiondrio de satisfacio dos utentes, dados
provenientes de auditorias internas ou acontecimentos pontuais, estes sao utilizados como

indicadores da avaliacdo da adequabilidade do SGQ.

Nas saidas da revisdo do sistema, esta incluida a avaliacdo das oportunidades de melhoria
e as necessidades de alteragdes ao Sistema de Gestdo da Qualidade, incluindo a politica

e os objetivos da qualidade e as necessidades de recursos.

Toda esta informacgao de entrada e saida para a revisao do sistema pela gestao, vai permitir

uma visao mais alargada e abrangente do SGQ, dos processos e resultados alcangados.
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4.18 Nao Conformidade e Ac¢ao Corretiva

A norma NP EN ISO 9000:2015, define a ndo conformidade como ““a ndo satisfacdo de

um requisito”.

A acdo corretiva € uma a¢do para eliminar a causa de uma nao conformidade, enquanto
que a agdo preventiva é uma acdo para eliminar uma potencial causa de uma nao

conformidade.

O NDS deve empreender agdes corretivas e preventivas no sentido de eliminar as causas
e as potenciais causas das ndo conformidades, de modo a evitar a sua repeticdo e a
prevenir a sua ocorréncia. Para tal, foi elaborado o procedimento PD08 — Nao
Conformidades, Acdes Corretivas e Preventivas (apéndice 8), identificando assim o que

fazer perante uma ndo conformidade.

4.19 Melhoria Continua

Como se tornou evidente, pela andlise a literatura do presente trabalho, este requisito
incorpora a filosofia inerente ao ciclo de Deming (1986), na medida em que evidéncia o
objetivo fulcral do ciclo PDCA, que assenta no principio da melhoria continua € num
circulo repetitivo de qualidade. Tendo em vista a melhoria continua do seu

funcionamento, o NDS deve assim:

e Atualizar a politica e os objetivos da qualidade, sempre que considere
conveniente;

e Analisar os resultados dos inquéritos de satisfacdo dos utentes;

e Analisar os resultados das auditorias;

e Implementar a¢des corretivas e preventivas;

e Rever periodicamente o Sistema de Gestao da Qualidade.

Deste modo vai permitir ao NDS identificar os aspetos a melhorar ou até mesmo para
corrigir, indo assim ao encontro de uma instituicdo de exceléncia e de qualidade, objetivo

esse que deve ser de todas as organizagdes.
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Conclusao

A realizacdo deste estdgio profissionalizante permitiu consolidar os conhecimentos
adquiridos ao longo do mestrado em Sistemas Integrados de Gestdo (Ambiente,
Qualidade, Seguranca e Responsabilidade Social), bem como, proporcionar mais
conhecimentos e ferramentas enriquecedoras e assim, dar uma no¢do mais pratica do

referido mestrado.

O estagio foi reservado a drea da qualidade, tendo como principal objetivo propor a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade no NDS — Nicleo Desportivo e
Social. O NDS € uma organizagdo sem fins lucrativos, € uma IPSS. Os seus objetivos
estratégicos, as suas iniciativas e os seus projetos passam a ser definidos com base num
valor social e nio na maximizagdo do lucro. E essencial uma eficiente gestdo de recursos
e canalizacdo de esfor¢os no sentido de o NDS alcancar os seus objetivos e de ndo se

desviar da sua missao social.

O presente trabalho evidéncia o planeamento e implementacdo do SGQ no NDS. Com
este fim, foi seguido a norma de referéncia e definidos os objetivos, a politica de qualidade
e a criacdo de uma estrutura documental na organizagdo. Neste dltimo caso, deu-se mais
destaque a elaboracdo do Manual da Qualidade, bem como a elaboracdo de todos os
processos e procedimentos necessarios, ndo esquecendo os modelos e registos, como
documentos de apoio a todo o sistema documental. Para além disso, foram elaborados um
Manual de Acolhimento e um Manual de Fungdes, pois ambos acrescentam valor para o
NDS. Também se identificaram os passos e etapas necessdrias a certificacdo pela norma

ISO 9001:2015, caso a instituicdo queira optar.

A parte da componente pritica desenvolvida, abordou-se a tematica da qualidade. Foi
visto que a qualidade, de uma forma geral, é a satisfacdo das necessidades e/ou
expectativas dos clientes de forma a provocar o bem-estar social. Torna-se cada vez mais
essencial ter e demonstrar que os produtos e servigos prestados sdao de qualidade, devido
ao facto dos cidaddos terem cada vez mais informacao e estarem muito mais exigentes, o
que gera uma grande procura pela exceléncia da qualidade. Para tal, as organizacdes

querem atingir produtos e servigos de grande qualidade aos menores custos possiveis.
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A crescente notoriedade da qualidade ao longo dos tempos, implicou a criagdo de
organismos reguladores (ISO) e o desenvolvimento de referenciais normativos, pelos
quais as organizacdes se devem orientar. Assim, a qualidade de hoje, pode ser entendida
de vérias formas e de diferentes prismas, dada a abrangéncia do termo e da rela¢do intensa

com um dos seus principios da qualidade, a melhoria continua.

De salientar que o SGQ nao € um processo estitico, mas sim dinamico, tendo sempre
subjacente o principio da melhoria continua, tal como preconizado por Deming
(planeamento, acdo, verificacdo e melhoria). Para tal, € necessdrio estar em permanente
atualizacdo, reformulagdo e otimizacdo de processos e procedimentos, de forma a servir

os cidaddos da melhor forma possivel.

No decorrer do desenvolvimento deste trabalho, uma das dificuldades encontradas foi o
facto de o NDS ndo ter um responsdvel com experiéncia na drea da qualidade, para além
de o NDS ndo possuir documentos especificos da area da qualidade. Os novos
documentos criados, editados e alterados foram organizados no sentido de garantirem a

qualidade nos servigos prestados pelo NDS.

O trabalho realizado foi muito extenso devido a ndo existir um SGQ no NDS. Foi
necessario realizar um estudo aprofundado da instituicdo (avaliagdo diagndstica) e
comparar com os requisitos da norma ISO 9001, para depois, adequar e conceber

documentacdo do SGQ e organizar os documentos.

Com este trabalho foi possivel demonstrar a capacidade de adaptacdo da norma NP EN
ISO 9001:2015 a outras organizacdes que ndo tenham como fim o lucro e, espera-se
assim, chamar a atencdo e abrir horizontes para o estudo de outros temas relacionados

com as Institui¢des Particulares de Solidariedade Social.

Com este estudo, percebeu-se que € essencial que as organizagdes independentemente do
segmento de atuacdo, niao baseiem a sua decisdo apenas nos beneficios que podem obter
com a implementacao do SGQ e uma possivel certificacdo, mas percebam as dificuldades
que poderdo encontrar. A sua ado¢do € um processo que requer muito tempo e as
instituicdes devem estar cientes disso. O apoio da Direcdo € fundamental e um

planeamento de como a organizag¢ao ird iniciar o processo de implementa¢do da norma é
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vital para minimizar o impacto negativo na cultura organizacional e, consequentemente,
receber maior adesdo, participacdo, e envolvimento de todos os colaboradores. De

salientar a parceria continua com a Dire¢@o na elaboragdo do presente trabalho.

O SGQ encontra-se ainda numa fase inicial, a documentacio vai sendo progressivamente
implementada, sendo depois necessario uma revisdo / verificacio dos processos,
procedimentos, modelos criados e de todo o sistema e propor eventuais melhorias.
Quando o SGQ estiver sustentado serd pertinente o NDS contratar um auditor externo
para arealizagdo de uma auditoria interna e consoante isso podera ou nao haver alteragdes
a0 SGQ. Logo neste trabalho as fases de verificacao e de melhoria nio sdo aqui avaliadas,

pois estdo ainda em fase de concretizagao.

No dominio da aprendizagem adquirida com a realizacdo deste trabalho, pode-se afirmar
que foram obtidos conhecimentos satisfatérios na vertente normativa (ISO 9001:2015),
sobretudo na interpretacdo e aplicacdo da mesma. Este trabalho representa um
enriquecimento e evolucido grande tanto a nivel pessoal como a nivel profissional. A
nivel pessoal foi o de atingir mais uma meta, mais um objetivo. A nivel profissional foi a
adquisi¢ao de mais experiéncia em contexto de trabalho, a conclusdo do mestrado e assim
mais oportunidades para a carreira profissional. Foi gratificante a interioriza¢do de todo
um processo de implementagcao do SGQ. Cada dia menos bom, cada erro corrigido foram

licdes que foram adquiridas.

Como limitagdo, pode-se referir que, nao foi possivel a implementagdo do sistema de
gestdo aqui descrito devido ao escasso tempo de realizacdo do estdgio. Durante o estigio
apenas foi possivel a avaliacdo geral da organizagdo, avaliacdo interna da organizagdo e
a elaboracdo de documentos referentes ao SGQ. Nao foi, assim, possivel realizar os
seguintes passos para a aplicacdo do SGQ, que seriam a sensibilizacdo dos colaboradores

da entidade e implementacdo propriamente dita do SGQ.

Relativamente a institui¢do analisada, foi percetivel que a mesma apresentava bastante
informacdo algo desorganizada e muitos dos documentos mostraram-se obsoletos ou
incompletos. Com a proposta de implementacdo do SGQ procurou-se organizar a

informacao de uma forma clara e acessivel.
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O presente relatério de estdgio profissionalizante pretende assim contribuir, para que no
futuro, a instituicdo obtenha a certificacdo da qualidade dos servigos sociais, assegurando
a qualidade dos seus servigos junto de clientes (utentes/pessoas servidas) e outras partes
interessadas (parceiros, sociedade em geral, colaboradores...). Visa também melhorar a
imagem da institui¢do; melhorar a organizacdo interna da instituicdo; clarificar as
responsabilidades e fun¢des na institui¢do; aumentar a consciencializac@o para o conceito

de qualidade.

Em termos de propostas para projetos futuros, uma delas, seria a certificagdo por uma
entidade externa, da ISO 9001, sendo esta uma mais-valia acrescida para a institui¢ao,
melhorando visivelmente a imagem passada ao exterior, a sua notoriedade, o seu
prestigio, o funcionamento, a satisfacio maxima dos utentes e a sustentabilidade.
Futuramente, nomeadamente um ano apds a data em que a mesma obtém a certificacio,
seria importante elaborar um estudo de caso focando as grandes diferencas entre o estado
da instituicdo antes da certificacdo e o pds-certificagdo. Seria abordado as dificuldades
que a mesma enfrentou aquando da certificacdo e as grandes vantagens, diferencas e

beneficios que a certifica¢do pela norma ISO 9001:2015 trouxe a institui¢do de referéncia.

Como sintese do resultado, a concretizacdo do objetivo foi conseguida que era
essencialmente propor um SGQ para o NDS e assim criar as bases para uma futura

certificag@o, caso o NDS queira vir a ter.
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Plano Anual para a Implementacdo do SGQ

Acdo/Atividade

Calendarizagdo (Més/ Ano)

Langamento e sensibilizagdo
para o projeto.

Levantamento Inicial.

Preparagdo de um
cronograma para a
implementagdo do projeto.

Out.

2017

Nov. Dez.

2017 | 2017

Jan.

2018

Fev. Mar. | Abr. | Maio

2018 | 2018 | 2018 | 2018

Jun.

2018

Jul.
2018

Ago.
2018

Set.
2018

Out.
2018

Caracterizagao da entidade,
missdo, visdo, valores,
objetivos estratégicos do
NDS e politica da qualidade.

Elaboragdo do organograma.

Elaboragdo do Manual de
Fungbes e do Manual de
Acolhimento.

Identificacdo de processos.
Elaboragdo do diagrama dos
processos de gestao,
suporte, operacional e
avaliagdo do desempenho.

Elaboracdo dos
impressos/modelos

(formuldrios e registos).

Elaboracdo de

procedimentos.

Elaboragdo de instrugdes de
trabalho.

Elaboragdo do Manual da
Qualidade.

Emissdo do Manual da

Qualidade.

Formacgdo aos colaboradores
sobre o SGQ.
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Plano Anual para a Implementacdo do SGQ

Calendarizagdo (Més/ Ano)

Acdo/Atividade Out. | Nov. | Dez. |Jan. | Fev. | Mar. | Abr. | Maio | Jun. | Jul. | Ago. | Set. | Out.
2017 | 2017 | 2017 | 2018 | 2018 | 2018 | 2018 | 2018 2018 | 2018 | 2018 | 2018 | 2018

Auditorias Internas  de
acompanhamento da
implementagdo do SGQ.

Avaliacdo do sistema e do
Manual da Qualidade.

Revisdo ao sistema e
implementar  agdes  de
melhoria.

Previsdo da Realizagdao da Atividade Observagoes:

Realizacdo da Atividade

Atividade N3o Realizada/ Cancelada

Submissdo do SGQ a certificacdo por uma entidade externa:

Agdo/Etapa do Processo de Certificagdo Més 1
Escolha e selecdo de uma entidade certificadora

Reunides com entidade certificadora

Atividades de pré-certificacao

Acompanhamento da auditoria de certificacdo

Fecho das ndo conformidades

Revisdo geral da documentacdo
Atribuicdo do certificado
Analise critica e finaliza¢do da consultoria
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1. Objetivo e Campo de Aplicagao do Manual da Qualidade

O presente Manual da Qualidade (MQ) tem como objetivo ser um documento de referéncia do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SQG) e de apresentacdo da instituicdo NDS — Nucleo Desportivo e Social. Descreve as
atividades desenvolvidas na entidade, os aspetos organizacionais, estrutura documental, processos e
procedimentos adotados, bem como as bases para a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

(SGQ).

A implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SQG) baseia-se na Norma NP EN I1SO 9001: 2015 (IPQ,
2015). Esta implementacdo permite a instituicdo a melhoria do seu funcionamento e permite igualar a

mesma as outras institui¢des que estao certificadas.

A responsabilidade pela qualidade é repartida por todos os membros da entidade NDS — Nucleo Desportivo
e Social, ndo havendo um responsavel exclusivo nesta area. A responsabilidade e contribuicdo de todos os
colaboradores permite a instituicdo uma melhoria continua da qualidade no que se refere as suas atividades
e servicos e permite também aperfeicoar continuamente o trabalho dos colaboradores e responder as

solicitacdes dos seus beneficidrios, utentes e atletas.

Este Manual da Qualidade refere os meios adotados para assegurar a qualidade nos servicos prestados, de

maneira a satisfazer as necessidades e expectativas dos utentes e restantes partes interessadas.

2. Elaboragao e Aprovagao do Manual da Qualidade

A elaboragao do Manual da Qualidade é da responsabilidade

A aprovacdo do Manual da Qualidade é da competéncia

110



Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:
Uma Proposta de Implementacdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

S A NDS.001.01.MQ

7 - Manual da Qualidade Pégina: 6 de 37

At "I., (5

‘ Sl /' Manual
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

3. Compromissos da Dire¢ao

A Dire¢do assume o compromisso e responsabilidade pela implementagdo, aprovagdao e manutengao do
Sistema de Gestdao da Qualidade do NDS - Nucleo Desportivo e Social, assim como também sdo responsaveis
por garantir que a politica, objetivos, processos e procedimentos sejam

entendidos e implementados a todos os niveis dentro da entidade.

E da competéncia da Dire¢do garantir um bom desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e

fazer cumprir certas determinacgdes e requisitos normativos da norma NP EN I1SO 9001: 2015, assim como:

e Definir e divulgar a politica da qualidade e manté-la atualizada;
e Definir os objetivos da qualidade e a¢Bes que assegurem esses mesmos objetivos;
e Definir a estrutura documental e organizacional;
e Assegurar a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade em conformidade com a norma NP
EN ISO 9001: 2015 e legislacdo aplicavel;
e Disponibilizar todos os recursos necessarios e fazer cumprir as orientagdes constantes no presente
Manual da Qualidade;
e Melhorar continuamente a eficacia e eficiéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade de modo a
aumentar a satisfacdo das necessidades e das exigéncias dos beneficidrios, utentes e atletas;
e Garantir que a comunicac¢do dentro da organizacdo é feita de modo apropriada.
Este manual é revisto periodicamente, em intervalos planeados, e atualizado sempre que se torne
necessario, garantindo desta forma, a adequacdo do SGQ a realidade do NDS — Nucleo Desportivo e Social.
As novas revisdes do Manual da Qualidade tornam-se vdlidas apds a respetiva data de publicacdo. As
determinacdes que constam neste manual devem ser seguidas e respeitadas por todos os colaboradores da

instituicdo. A presente edicdo do Manual da Qualidade entra em vigor a partir da data da sua aprovacao.

A Diregao,

111



Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:
Uma Proposta de Implementacdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

D

NDS.001.01.MQ

7 - Manual da Qualidade Pégina: 7 de 37

At A 45

‘ < v Manual
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

4. A Instituicao

4.1 Identificagdo da Instituicao

Denominagao Social

NDS — Nucleo Desportivo e Social

Ano Constituicao

1982

Localizagdo/Morada

Avenida da Igreja, Centro Cultural e Social de S. Miguel, 22 Piso
6300-839 Guarda

Portugal

GPS

Latitude: 40.553379
Longitude: -7.2417835999999625

Estrutura Juridica

Associacdo / Instituicdo Particular de Solidariedade Social

Area de Atividade

Inclusdo Social, Cultural e Desportiva

88990 - Outras atividades de apoio social sem alojamento, n.e. (Principal)

56304 — Outros estabelecimentos de bebidas, sem espetaculo (Secunddria)

CAE 88101 — Atividades de apoio social para pessoas idosas, sem alojamento
(Secundaria)
88910 — Atividades de cuidados para criancgas, sem alojamento (Secundaria)
IBAN PT50 0035 03600003761 4430 72
NIB 0035 03600003761 4430 72
Numero de Identificagdo
501 617019
Fiscal (NIF)
Telefone +351 271 230 624
Website www.nds.pt

Correio Eletrdnico

ndsguarda@gmail.com

Facebook

https://www.facebook.com/nds.guarda
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4.2 Histdria e Apresentac¢ao da Instituicao

O Nucleo Desportivo e Social foi fundado em 1982 pelo Engenheiro Jorge Manuel Pires Godinho Antunes. E

uma Instituicao Particular de Solidariedade Social sedeada na cidade da Guarda. O apoio social é destinado

a cidaddos provenientes de contexto sociais e/ou econdmicos mais vulneraveis como sejam, criangas e

jovens, idosos, imigrantes, minorias étnicas e desempregados.

As areas de intervencgao definidas estatutariamente pela entidade sdo as seguintes:

e Animacdo e promocao social da infancia, juventude e terceira idade;

e Formacdo nas vertentes de animagao sociocomunitaria, desportiva e cultural;

e Praticas desportivas assentes em diversas modalidades;

e Ateliers de cardacter recreativo e cultural em funcionamento permanente, consoante as solicitacoes

e interesses demonstrados pela populagao;

e Desenvolvimento de uma politica de emprego e formacdo profissional;

e A promocdo daigualdade de género e igualdade de oportunidades;

e A prevencdo e a promoc¢ao da saude.
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A instituicdo tem em funcionamento:

e Centro de Atividades e Tempos Livres (CATL);

e Protocolo de Rendimento Social de Insergao (RSI);

e Servico de Apoio Domicilidrio (SAD);

e Banco Alimentar contra a Fome;

e Desenvolvimento de atividades do projeto tu decides+... — E6EG no ambito do Programa Escolhas 62
Geragao;

e Desenvolvimento de atividades do projeto Pit Stop;

e Projeto CLDS —3G;

e PO APMC - Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas;

e Grupo de Cantares de S. Miguel “A Mensagem”;

e Escolinhas de Futebol;

e Formacgdo/Competicdo de Futebol;

e Formacdo/Competicdo de Basquetebol;

e Patinagem Artistica;

e Defesa Pessoal;

e Snack-bar Mercado Municipal de S. Miguel — NDS.

4.3 Visdo, Missao, Valores e Vetores Estratégicos do NDS

4.3.1 Visao

O NDS — Nucleo Desportivo e Social tem como visao a criagao de uma sociedade justa e igualitaria.
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4.3.2 Missao

O NDS — Nucleo Desportivo e Social tem como missdao promover o desporto e a a¢do social, apoiando os
cidaddos de todas as faixas etarias, de forma a promover o seu desenvolvimento pleno e a sua

integracdo social e comunitaria.

4.3.3 Valores

O NDS — Nucleo Desportivo e Social pretende pautar o seu trabalho nos seguintes valores:

e Solidariedade (como um ato de bondade para com todos os utentes);

e (Qualidade;

e Equidade;

e Criatividade;

e Inovacdo (no desenvolvimento de praticas com vista a melhoria continua);
e Dedicacao;

e Honestidade;

e Humildade;

e Sustentabilidade.
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4.3.4 Vetores Estratégicos

A instituicdo tem por base os seguintes vetores estratégicos:

e Melhoria continua da qualidade e dos processos internos;

e Promocgdo e prevencgao da saude;

e Desenvolvimento local em parceria com varias associagdes, Cdmara Municipal, IPSS, escolas, e
outras entidades;

e Desenvolvimento de atividades culturais, recreativas e de lazer;

e Desenvolvimento de a¢des de formacao e atividades para os diversos graus etarios;

e Praticas de diversas modalidades desportivas;

e Desenvolvimento de a¢Ges de inclusdo e inserc¢do social e comunitaria.

A estratégia do Nucleo Desportivo e Social da Guarda tem por base a gestdo de diversas parcerias, de
forma a angariar recursos, apoios financeiros e reforcar a sua reputacao e credibilidade. A sua estratégia
passa também por desenvolver e divulgar iniciativas e eventos que promovam, por exemplo, a igualdade
de género e que permitam aproximar a comunidade ao NDS, bem como facilitar a inclusao dos utentes,

beneficiarios e atletas em toda a comunidade.

4.4 Localizagdo do NDS

As instalacdes do NDS situam-se no concelho e distrito da Guarda, na avenida da Igreja, Centro Cultural e

Social de S. Miguel, 6300-839, Guarda (figura 1).

Junta

de Frequesia de.£m)
Sac

ao '. f__\]le'L"|-"j'L! !:'_E uar
, Telefone: 271 230 624

Figura 1 — Localizacdo da sede do NDS.
':-.J;.'.Iii;ii.;z}i
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4.5 Politica da Qualidade do NDS

A politica da qualidade tem em conta os principios estabelecidos pela norma NP EN ISO 9001: 2015 e os

principios orientadores adotados pelo NDS — Nucleo Desportivo e Social. Estes principios passam pela

satisfacdo das necessidades e expectativas de todas as partes interessadas — utentes, beneficidrios, atletas,

familiares, profissionais, voluntarios, entidades parceiras e financiadoras, pela melhoria da qualidade nos

servigcos prestados pela organizacdo e na satisfagdo total dos seus clientes/utentes. A politica da qualidade

do NDS tem como objetivos obter a certificacdo pela norma NP EN ISO 9001: 2015, alargar o leque de

beneficidrios, utentes e atletas e responder as exigéncias destes superando as expetativas, e minimizar as

reclamacgdes. Desta forma, a entidade compromete-se a adotar os seguintes principios:

e Assegurar que a politica da qualidade é documentada e aprovada;

e Garantir um bom ambiente de trabalho e uma boa comunicacao interna;

e Estabelecimento de parcerias institucionais locais e nacionais;

e Organizacdo de atividades que envolvam toda a comunidade com vista a mobilizacdo da sociedade

e da recolha de fundos pecuniarios para financiamento de diversos projetos e iniciativas;

e Respeitar e cumprir a legislacdo e os requisitos legais aplicdveis para proporcionar um servico de

exceléncia;

e Implementar e divulgar a politica e os principios fundamentais da atividade a todas as partes

interessadas;

e Garantir que a politica da qualidade é adequada aos propdsitos da organizacao;

e Combinar recursos e sinergias que permitam alcancar os resultados esperados;

e Monitorizar regularmente a sua atividade, praticas, processos e procedimentos com vista a melhoria

continua do SGQ.
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4.6 Organograma Institucional

E fundamental que os colaboradores sejam qualificados para satisfazer plenamente as necessidades dos
utentes. O quadro de pessoal é devidamente qualificado para os diversos servicos e atividades da instituicdo.
A descricdo das funcoes estad contida no Manual de FuncgGes. Este teve como bases a Ficha de Funcdo e o
organograma da entidade. A Ficha de Func¢do descreve o enquadramento hierdrquico, os requisitos de
competéncia para o desempenho da fungdo e as respetivas responsabilidades e autoridades. Os técnicos
distribuem-se de acordo com o organograma a seguir apresentado, no qual neste estad representado a
estrutura organica e funcional da entidade. A instituicao estd estruturada de acordo com o organograma

seguinte da figura 2.
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4.7 Orgdos Sociais

Os orgdos sociais sao formados pela Assembleia Geral, pelo Conselho Fiscal e pela Direcdao. Os sécios
reunem-se em Assembleia Geral, no sentido de tomarem deliberagdes. O Conselho Fiscal é o érgdo ao qual
compete fiscalizar a administracao realizada pela Dire¢ao e dar o parecer sobre as contas, o plano de
atividades e o orcamento apresentados pela Direcdo. Os elementos do Conselho Fiscal sdo eleitos em
Assembleia Geral para um mandato de trés anos e assistem sempre que se justifique as reunides da Direcao.
A Direc3o compete dirigir a instituicdo, exercer todos os poderes necessarios para a execucdo das atividades
e objetivos definidos, administrar o patrimdnio da instituicdo e cumprir o programa com que se apresentou
ao ato eleitoral, bem como cumprir as disposices legais e estatutdrias e deliberacées da Assembleia Geral.
A Assembleia Geral é composta pelo Presidente e por dois Secretarios. O Conselho Fiscal é constituido por
um Presidente, dois Vogais e trés suplentes. A Direcdo é composta por um Presidente, dois Vice-Presidentes,
um Secretario, um Tesoureiro, dois Vogais e cinco suplentes. De seguida apresentam-se os sdcios membros

dos drgaos sociais do Nucleo Desportivo e Social que estao assim constituidos:
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Assembleia Geral

Presidente

Jorge Manuel Pires Godinho Antunes

12 Secretario

Jodo José Pina Prata

22 Secretario

José Luis Marques Lameiras

Conselho Fiscal

Presidente Antdnio Goncalves Barbosa
Vogal Maria Amélia Carvalho Babo
Vogal Luis Manuel de Sousa Aragao
Luis Filipe Cardoso Branquinho
Suplentes Bruno Miguel Sequeira Batista
Jodo Miguel Alves Brito
Direcao
Presidente Manuel Antdnio Pina Mendes Prata

Vice-Presidente

Margarida Maria Pereira

Vice-Presidente

Antodnio José Figueiredo Varandas

Secretario

Victor Emanuel Fernandes Dias

Tesoureiro

José Manuel Martins Monteiro

Primeiro Vogal

Elisabete Costa Pires

Segundo Vogal Susana Augusta Gomes
Eduardo Miguel Serra Amaro
Carlos Alberto Ascensdo Saraiva
Suplentes Paulo Jorge Monteiro Santos Paco

Catarina Isabel Costa Santos

Lara Alexandra Batista Ferreira
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4.8 Comunicacao

A comunicagao interna no NDS — Nucleo Desportivo e Social é assegurada através de reunides, assembleias,
correio eletrénico ou normal, avisos, acdes de formacao, afixacdo de informagdo em placards, comunicacdes
internas, telefone, entre outras formas, sempre que se justifique, com todos os colaboradores da entidade,
direta ou indiretamente. A instituicdo tem ainda a disposicdo a pagina web na Internet e o Facebook como
meios de comunicag¢do externos. Uns dos outros mecanismos de comunicagdes externas sao a utilizagdao de

folhetos e de cartazes de eventos e de divulgacdo, os congressos, as sessoes de sensibilizacdo e as formacgodes.
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5. Sistema de Gestao da Qualidade

5.1 Ambito do Sistema de Gestio da Qualidade

O Sistema de Gestao da Qualidade aplica-se a toda a instituicdo do NDS — Nucleo Desportivo e Social, ou seja

as seguintes areas sociais, desportivas e culturais:

e Centro de Atividades e Tempos Livres

(CATL);

e Protocolo de Rendimento Social de

Insercao (RSI);

e Servico de Apoio Domiciliario (SAD);

e Projeto “tu decides+... “ — E6G;

e Projeto “Pit Stop”;

e CLDS 3G - Guarda Ger(a)¢cdo (Contrato

Local de Desenvolvimento Social);

e Banco Alimentar Contra a Fome;

PO APMC - Programa Operacional de
Apoio as Pessoas Mais Carenciadas;
Escolinhas de Futebol,
Formag¢do/Competicdo de Futebol;
Formac¢do/Competicdo Basquetebol;
Patinagem Artistica;

Defesa Pessoal;

Grupo de Cantares “A Mensagem”;
Snack-bar Mercado Municipal de S. Miguel
— NDS.

O Sistema de Gestdo da Qualidade assenta nos referenciais normativos respeitantes a qualidade, ao EQUASS

Assurance e a qualificacdo das respostas sociais promovido pelo Instituto da Seguranca Social. A

implementacdo do SGQ contribui para a melhoria continua dos servicos prestados pelo NDS, para

sistematizar e operacionalizar a realizacdo da missao, melhorar os métodos e processos de trabalho e de

funcbes, melhorar os cuidados aos utentes e promover o envolvimento e participacdo de todos os que

integram ou contactam a instituicdo. Para tal, é criada uma equipa de gestao da qualidade constituida pelo

presidente da Direcdo, pelos coordenadores de resposta social e pela psicdloga Maggie Vaz no sentido de

agilizar todos os processos intrinsecos ao Sistema de Gestdo da Qualidade do NDS da Guarda.
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5.2 Estrutura Documental

O Sistema de Gestdo da Qualidade é baseado nos seguintes documentos, por diferentes niveis, conforme se

encontra estruturado na figura 3.

Figura 3 — Estrutura Documental do SGQ do NDS.

N
S
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ey
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Tg Outros Impressos/Modelos | Documentos
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]
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5.2.1 Descri¢ao da Estrutura Documental do SGQ

A politica da qualidade tem como fim a definicdo das orientagdes fundamentais para o desenvolvimento do
Nucleo Desportivo e Social, tendo em vista a concretizacdo da sua visao e missdo. Os objetivos da qualidade
designam a intenc¢do e decorrem da politica da qualidade anteriormente deliberada. O Manual da Qualidade
define o Sistema de Gestao da Qualidade e relaciona-o com os requisitos e legislacdo aplicaveis. Proporciona

uma visao global do Sistema de Gestao da Qualidade implementado.

Os outros manuais sdo o Manual de Acolhimento e o Manual de Fungdes. Neles constam as atividades
desenvolvidas na entidade, os aspetos organizacionais, bem como as caracteristicas das fun¢des que os
colaboradores desempenham na instituicio NDS — Nucleo Desportivo e Social. Estes manuais pertencem ao

nivel estratégico.

Os procedimentos documentados definem um conjunto de atividades inter-relacionadas e descrevem
documentalmente a atividade dos processos. Descrevem o modo de proceder para as atividades de gestao

da qualidade. Os procedimentos fazem parte do nivel tatico.

As instrugoes de trabalho descrevem o modo de como as atividades e as tarefas sdo executadas, bem como

as respetivas etapas de realizacdo de uma atividade.

Por fim, o registo documental é um fator essencial para o bom desempenho da entidade. A existéncia de
grandes volumes de informacgdo, tanto oriundos do exterior, como internos, potencia a perda de
documentos, aumenta a dificuldade em aceder rapidamente a informacdo e a sua localizacdo fisica e dificulta
o controlo dos fluxos de informacdo. E fundamental que o registo documental e processos estejam
devidamente organizados, na medida em que permite a entidade gerir toda a informacdo ndo estruturada.
O registo documental é constituido por impressos, formuldrios, registos e outros documentos de suporte
as atividades. Os impressos e os formuldrios dos processos sao documentos de registo normalizados,
também designados por modelos. Os registos sdo documentos que expressam resultados obtidos ou

fornecem evidéncias das atividades realizadas.
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Os outros documentos sdo informacgdes que dizem respeito ao NDS — Nucleo Desportivo e Social e que

servem como um meio de suporte. Estes documentos sdo todos eles pertencentes ao nivel operacional.

E importante ainda referir que todos os documentos tém de ser consistentes e devem obedecer a estrutura
documental atras referida, ou seja, qualquer documento novo proposto tem de obedecer a legislagao e aos

documentos orientadores da instituigao.

5.3 Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade é elaborado, verificado e aprovado pelos drgdos responsaveis, e posteriormente
colocado a disposicdo dos seus utilizadores. Todos os colaboradores tém acesso ao Manual da Qualidade.

No cabecalho de cada pagina do Manual da Qualidade sao indicados:

e Logétipo da instituicao;

e Titulo do documento;

e (Cddigo de identificacdo do documento;

e C(Categoria do documento;

e Numero da pagina atual e respetivo nimero total de paginas;
e Responsavel pela elaboragdo do mesmo e respetiva data;

e Responsavel pela aprovacdo do mesmo e respetiva data;

e Data em que o manual entrou em vigor.

O Manual da Qualidade é revisto sempre que ocorram altera¢Ges que o tornem inadequado, quer por acao
de melhoria quer por acdo de correcdo. As propostas de revisdo ao Manual da Qualidade podem ser
efetuadas por qualquer colaborador da instituicdo e por qualquer via. As propostas de altera¢cdo ao Manual
da Qualidade implicam a emissdao de uma nova revisdo do mesmo, sendo ao respetivo nimero adicionado
uma unidade. A primeira revisdo é a 01. Nas revisOes 02 e seguintes é preenchido um registo das alteracdes

efetuadas relativamente a versao anterior, cujo este encontra-se localizado no tépico 8 deste manual.
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As revisdes sao aprovadas e promulgadas pela Dire¢cao do NDS. A distribuicdo do Manual da Qualidade pode
ser feita em suporte informdtico ou em papel. As copias distribuidas para utilizacdo na instituicdo sao
identificadas como “cépia controlada” na pagina de controlo do manual. Quando se trate de cépias
facultadas ou distribuidas aos utentes, fornecedores e outras entidades externas, estas ndo sdo passiveis de
controlo, sendo designadas como “cépia ndo controlada” na pagina de controlo do manual. Todos os
documentos do SGQ estdo devidamente arquivados no servidor do NDS, numa pasta designada SGQ e onde
conta o Manual da Qualidade. As versdes anteriores aos documentos devem estar inseridas numa pasta com

a designacdo “Obsoletos” durante um periodo pré-definido.

5.4 Abreviaturas e Defini¢goes

CAE - Classificacdo da Atividade Econdmica;
CATL — Centro de Atividades e Tempos Livres;
Cl — Contratos de Insercao;

Eficacia—Mede a relagdo entre os objetivos planeados e os resultados obtidos, ou seja, ser eficaz é conseguir

atingir um dado objetivo;

Eficiéncia — Mede a relacdo entre os recursos utilizados e os resultados obtidos, ou seja, é conseguir obter

os resultados pretendidos com o minimo de recursos possiveis, é fazer as coisas bem;
Entidade — Conjunto de pessoas e instalagdes inseridas numa cadeia de responsabilidades;
GD - Gestdao Documental;

IMP — Impresso. E um documento de apoio para a realizacdo e/ou registo de uma determinada tarefa, com

um formato definido;

IT — Instrucdo de Trabalho;
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MA - Manual de Acolhimento;

MF — Manual de Func¢des;

MQ - Manual da Qualidade. E um documento que especifica o Sistema de Gestdo da Qualidade da
instituicao;

Melhoria Continua — Atividade com vista a incrementar a capacidade para satisfazer certos requisitos e de
melhorar o seu desempenho;

NDS - Nucleo Desportivo e Social;

NP EN ISO — Norma Portuguesa (versdo portuguesa da norma europeia), European Norm (Norma Europeia),
International Organization for Standardization (Organizac3o Internacional de Normaliza¢do). E uma Norma
Portuguesa que resulta da aceitacdo de uma Norma Europeia, que por sua vez resulta da aceitacao de uma

Norma Internacional;

Partes Interessadas — Pessoas ou entidades que interagem com o produto ou servigo;

PO APMC - Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas;

Politica da Qualidade — Conjunto de intengdes e de orientagdes da entidade, relacionadas com a qualidade;
PD — Procedimento Documentado. Modo especificado de realizar uma atividade ou um processo;

Processo — Conjunto de atividades inter-relacionadas que transformam as entradas em saidas;

Qualidade — Grau de satisfacdo dos requisitos, dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas;
Requisito — Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou de caracter obrigatério;

RSI — Rendimento Social de Insercdo;

SAD — Servico de Apoio Domiciliario;
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SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade. E um sistema de gestdo com vista a dirigir e controlar a entidade,

no que se refere a qualidade;
Satisfacdo do utente — Percecdo do utente quanto ao grau de satisfacdo dos seus requisitos;

Utente — Aquele que recebe e desfruta de um produto ou servigo.

6. Abordagem por Processos

6.1 Introducao

0 SGQ é entendido como um conjunto de processos inter-relacionados e interdependentes. A metodologia
de abordagem por processos tem como propdsito, proporcionar a entidade a compreensao das interacdes
entre os processos do sistema e a determinacdo do seu desempenho global, através de indicadores
adequados. Estes indicadores encontram-se definidos no mapa de indicadores. Os indicadores tém o
objetivo de melhorar continuamente a eficiéncia e a eficacia dos processos e, consequentemente, da

instituicdo e assim atingir os resultados pretendidos.
A descricao dos processos foi realizada tendo por base um mapa de processos onde sdo definidos:

e Asentradas e saidas de cada processo;

e Atividades principais associadas a cada processo;

e Funcgdes que executam e/ou participam em cada uma das atividades;

e Documentos e/ou meios que sdo necessarios a execu¢do de cada atividade;
e Registos resultantes de cada atividade;

e Indicadores de desempenho do processo.

As oportunidades de melhoria identificadas nos varios processos, sao convertidas em planos de melhorias.
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Os processos identificados e descritos de acordo com esta metodologia foram agrupados em quatro grupos:

e Processo de Gestao — Envolve todos os processos relacionados com a gestao da instituicado.

e Processo de Suporte — S3o todos os processos necessarios para o desempenho favordvel dos
processos operacionais, assegurando os recursos necessarios e dando-lhes suporte. No entanto, os
processos de suporte nao estao relacionados diretamente com o utente.

e Processo Operacional — Envolve todos os processos relacionados com a execucdo do
produto/servico. Inclui todos os processos que sejam suscetiveis de serem tratados com o utente.

e Processo de Avaliacao do Desempenho — Envolve todos os processos relacionados com todos os
processos anteriores (gestdo, suporte, operacional), dando informacdo sobre a satisfacdo dos utentes

e restantes partes interessadas.
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6.2 Mapa de Interagao dos Processos

O conjunto de processos que caracterizam o NDS — Nucleo Desportivo e Social, bem como o seu Sistema de
Gestdo da Qualidade, encontram-se representados no mapa de interagao dos processos, apresentado na

figura 4, tendo por base a Norma NP EN ISO 9001: 2015 (IPQ, 2015).

Figura 4 — Mapa de Interagdo dos Processos do NDS.

Sistema de Gestdo da Qualidade
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Nota: Os numeros entre parénteses fazem referéncia da Norma NP EN ISO 9001: 2015 (IPQ, 2015).
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Toda a rede de processos é estabelecida tendo em conta aquilo que constituem os requisitos dos utentes e
partes interessadas, a instituicdo e o seu contexto e as necessidades e expectativas das partes interessadas

importantes, com vista a sua satisfacdo e a atingir os resultados do SGQ.

6.3 Descrigao dos Processos

Tipo de Processo

Processos

Objetivo

Gestdo Documental

Listar e manter atualizados os respetivos
documentos do SGQ e controlar a versao
dos documentos e dos registos em vigor.

Assegurar a conformidade do Sistema de

Gestdo ° ] o
Gest3o do Sistema Gestdo da Qualidade com os requisitos da
Norma NP EN ISO 9001: 2015, avaliando a
sua eficacia e promovendo a melhoria
continua do seu desempenho.
Compras Adquirir bens ou servigos para a instituicdo.
Informatica Gerir a infraestrutura e o parque
informatico da instituicao.
Gerir a manutencao das instalagdes e dos
Manutengdo equipamentos, necessaria ao bom
funcionamento da instituicdo.
Suporte Recursos Humanos Adequar o desempenho do pessoal as

necessidades da instituicdo.

Contabilidade

Garantir 0s recursos necessdrios a
atividade da instituicdo, prestar informacao
financeira exigida, gerir as contas e finangas
da instituicao, garantir a correta execucao
e controlo orcamental e dar o parecer do
plano de atividades e orcamento do NDS -
Nucleo Desportivo e Social.
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Tipo de Processo Processos Objetivo
Escolinhas de Futebol Incentivar a pratica do desporto e aplicar
Formacdo/Competicio  de habitos de vida mais sauddveis através da
atividade fisica e da pratica das diversas
Futebol modalidades que o NDS possui. Aumentar
Desporto Formagdo/Competicdo  de | o nimero de atletas e forma-los para a alta
Basquetebol competicdo.
Patinagem Artistica
Defesa Pessoal
CATL Realizar atividades de tempos livres para
criangas. Melhorar a situagdao social,
educativa e a qualidade de vida das
criangas. Proporcionar atividades de
Operacional animagado cultural. Promover a interagao e
integragdo entre todas as criangas.
SAD Prestar cuidados de higiene, de conforto
pessoal, higiene habitacional, alimentacao,
. . tratamento de roupa realizados no
Apoio Social o
domicilio dos utentes, acompanhamento a
consultas médicas e a saidas ao exterior de
utentes.
Protocolo RSI O Protocolo do Rendimento Social de
Insercdo (RSI) é uma resposta social atipica
gue tem como objetivo apoiar os cidadaos
e familias em situacdo de caréncia
econdmica grave e em risco de exclusdo
social.
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Tipo de Processo Processos Objetivo
Pit Stop E um projeto que tem o objetivo de

promover e incentivar as pessoas a adotar
habitos e atitudes mais saudaveis, alertar
as pessoas para com o excesso de alcool e
para beberem com moderacdo. O objetivo
principal é reduzir os riscos e minimizar os
danos associados ao consumo excessivo de
alcool e outras substancias psicoativas.
Este projeto tem interven¢des na semana
académica, na semana do caloiro, no bar
bacalhau, para além de realizar operagGes
stop.

tu decides+...— E6G E um projeto com vista a apoiar as criangas
e as pessoas mais  carenciadas,
Apoio Social promovendo atividades culturais e
desportivas. Tem ainda como objetivo
. auxiliar as criangas e jovens na realizacdo
Operacional o o
dos deveres, estudos, atividades ludicas,

eventos durante o ano e coldnia de férias

no Verao.

CLDS - 3G E um Contrato Local de Desenvolvimento
Social.

PO APMC E um Programa Operacional de Apoio as

Pessoas Mais Carenciadas.

Banco Alimentar Contra a | Angariar alimentos através de voluntariado
Fome de diversas pessoas, com vista a
distribuicao desses alimentos para as
pessoas carenciadas e em risco de exclusao

social.

Grupo de Cantares de S. | Promover a cultura, a socializacdo e o

Cultural e Miguel “A Mensagem” convivio entre os seus elementos e a
. comunidade. Transmitir as geragdes
Recreativo .
futuras os antigos cantares conotados com

as atividades agricolas.
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Tipo de Processo Processos Objetivo
Snack-bar Mercado | Proporcionar um espaco de convivio e de
Municipal de S. lazer, dinamizar e promover o setor e
fidelizar e captar novos clientes. Tem ainda
Miguel — NDS

Operacional

Cultural e Recreativo

como objetivo principal, subsidiar a missao
social da organizagdo, criando excedentes
para assegurar a sustentabilidade ndo so
do préprio espaco, mas de outras
iniciativas da instituicdo.

Avaliagcdo de
Desempenho

Avaliacdo e Qualidade

Caracterizar as partes interessadas e a sua

satisfagdo.
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7. Correspondéncia dos Requisitos NP EN ISO 9001: 2015 e os Processos

Na tabela 1, encontra-se a correspondéncia dos requisitos da norma NP EN ISSO 9001: 2015 (IPQ, 2015) com

os respetivos processos do Nucleo Desportivo e Social da Guarda.

Tabela 1 — Correspondéncia dos Requisitos NP EN ISO 9001: 2015 e os Processos.

- . Avaliagao de
Gestao Suporte Operacional
Desempenho
Requisitos = sl o K =
3ol oE| 8|2 & 88| 8| e|3g|22
o E| ® @ 5| = & = = & | | ®© % | Avaliacioe
2 SE|l E|E| 5| 3E| @ | 2|29 :
22 & 3 Sl & 2 é S g g 5|58 Qualidade
© 8 = = g 2| 9=
a Contexto da
) organizagio
Compreender a
4.1 organizagao e o seu X X
contexto
Compreender as
necessidades e as
4.2 . X X
expectativas das
partes interessadas
Determinar o ambito X X
4.3 do sistema de gestdo
da qualidade
Sistema de gestdo da X X
4.4 qualidade e respetivos
processos
5. Lideranga
Lideranga e
5.1 ca X | X
compromisso
5.2 Politica X X
Fungdes,
responsabilidades e
5.3 Po X | X
autoridades
organizacionais
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~ . Avaliagao d
Gestao Suporte Operacional vallagao de
Desempenho
Requisitos T ® ot 8| =] ¢ 8| B g l9| =2 s
o E| @ @ 5| | | 25| = s | 3| © % | Avaliagioe
w ol th E € = S o o =
0 &l 93 El 5] 2| gE T a2 £5 Qualidade
w08 S| el 5|l «2| E| 8| 3|3¢2
G) a £ s S 2 O x
6. Planeamento
6.1 Acdes pgra tratar riscos e X X
oportunidades
Objetivos da qualidade e
6.2 planeamento para os| X X
atingir
6.3 PIanearPento das X X
alteragGes
7. Suporte
7.1 Recursos X X X X | X X X
7.2 Competéncias X X
7.3 Consciencializagdo X X
7.4 Comunicagdo X X X X | X X X X X X X
7.5 Informagdo documentada | X X X X | X X X X X X X
8. Operacionalizagao
8.1 Planeamento e controlo X X X x | x X X X X X
documental
8.2 Requ@tos para produtos X X X x | x X X X X X X
e servigos
83 De5|gnedesenvolv.|mento X X X x | x X X X X X
de produtos e servigos
Controlo dos processos,
8.4 produtos e servicos de | X X X X
fornecedores externos
8.5 Proqugao e prestacao do X x | x X X X X X
servigo
36 lee'rtagao de produtos e X X
servigos
8.7 Controlo de saidas nao X X
conformes
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Avaliaca
Gestao Suporte Operacional valiagao de
Desempenho
= | 9 S = °
Requisitos 3ol o £ el 2| Sl 88| & 2| | 23
o E|l 5| ©| | 25| =| o| 8| € ® | Avaliagdoe
w9 h E £ £ frar] S e o o =] .
B hHh| 95 S| 2| 9 E| s 9| 2| £ 5 | Qualidade
ganl 08 S| e8| 5 &2 E| 8] 3 3¢&
© 8 El=s 3 < “¢=
Avaliagao do
9.
desempenho
9.1 Mctn‘ltorlzagac.a, Nmedlgao, X X X X | x X x| x| x X X
analise e avaliacao
9.2 Auditoria interna X X X
9.3 Revisdo pela gestado X X
10. Melhoria
10.1 Generalidades X X
10.2 Nao cgnformldade e acao X X
corretiva
10.3 Melhoria continua X X
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9. Documentos Distribuidos por Processo do Sistema de Gestao da Qualidade

Tipo de Processo

Processos

Documentos

Gestao

Gestdo Documental

GD - Listagem de Documentos do SGQ;
PD — Controlo de Documentos e Registos.

Gestdo do Sistema

MQ - Manual da Qualidade;

GS01 - Comunicagao Interna;

GS02 - Ata de Reunido;

GS03 - Plano de Auditorias;

GS04 — Ficha de Melhoria;

GS05 — Mapa de Objetivos da Qualidade;
GS06 — Analise dos Processos.

Suporte

Compras

COMPOL1 - Ficha de Compras.

Informatica

INFO1 - Ficha de Ocorréncias Informaticas.

Manutengao

MANO1 - Ficha de Manutencao;

MANO2 - Registo de Limpeza;

MANO3 - Mapa de Transportes;

MANO4 - Listagem de Viaturas;

MANOS - Ficha de Quilometragem das
Viaturas;

MANOG - Ficha de Combustivel das Viaturas;
MANO7 - Empréstimo de Equipamento;
MANO8 — Histdrico de Equipamento.

Recursos Humanos

RHO1 - Ficha de Identifica¢do do Colaborador;
RHO2 - Ficha de Inscri¢do de Sdcio;
RHO3 - Registo de Presencas;

RHO4 - Ficha de Fungao;

RHO5 - Ficha de Comunicagao de Faltas;
RHO6 - Ficha de Justificacdo de Faltas;
RHO7 - Ficha de Solicitagdo de Férias;
RHOS - Ficha de Comunicagao de Férias;
RHO9 - Ficha de Alteragdo de Férias;
MA — Manual de Acolhimento;

MF — Manual de Funcdes;

ITO1 — Gestao de Recursos Humanos.

Contabilidade

CONTO1 - Determinacdo da Comparticipacao
Familiar;

CONTO2 - Célculo do Rendimento “Per
Capita”.
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Tipo de Processo Processos Documentos
Desporto Escolinhas de Futebol DESPO1 - Ficha de Inscrigdo na Area
Formagdo/Competicdo de Desport|va;. o
Futebol DESP02 - Ficha Individual do Atleta —
Futebol;
= — DESP0O3 - Ficha Individual do Atleta -
Formagdo/Competicdo  de
Basquetebol Basquetebol, . .
DESPO4 - Mapa da Epoca Desportiva
Patinagem Artistica 2016-17 — Futebol;
DESPO5 - Folha Km’s NDS Treinadores;
Defesa Pessoal DESPO6 - Folha de Inventario das Tagas e
Prémios;
DOCO02 - Cartaz Basquetebol;
DOCO03 - Cartaz Defesa Pessoal.
Apoio Social | CATL APS01 — Regulamento Interno — CATL;
Impressos do Processo de Apoio Social;
DOCO1 - Cartaz CATL.
SAD APS02 - Plano de Desenvolvimento
Individual — SAD;
APSO3 - Boletim de Itinerario — SAD;
Impressos do Processo de Apoio Social.
. Protocolo RSI Impressos do Processo de Apoio Social.
Operacional Pit Stop APS04 - Ficha do Utente — Projeto Pit
Stop;
APSO05 - Ficha de Dados Complementares
ao Teste de Alcoolemia — Projeto Pit Stop;
APSO6 - Registo de Cuidados de
Enfermagem — Projeto Pit Stop;
APSQ7 - Tabela de Custos — Projeto Pit
Stop;
DOCO7 - Folheto PIT STOP.
tu decides+...— E6G APS08 — Folha de Presencas — Projeto “tu
decides+...”-E6G;
Impressos do Processo de Apoio Social.
CLDS - 3G DOCO08 - Folheto CLDS-3G.
PO APMC -
Banco Alimentar -
Cultural e Grupo de Cantares de S. -
] Miguel “A Mensagem”
Recreativo Snack-bar Mercado NDS DOCO5 - Panfleto Promocgao Chocolates -
Snack-Bar Mercado NDS;
DOCO06 - Panfleto Promoc¢ado Rebugados -
Snack-Bar Mercado NDS.
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Tipo de Processo Processos Documentos
I AQO1 — Sugestdes e Reclamacdes;
Avaliagao de L ) o T
b h Avaliagao e Qualidade AQO2 — Questionario de Avaliagdo do Grau
esempenno de Satisfacdo dos Utentes.
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Instituicao Particular de

Solidariedade Social

Instituicao de Utilidade PUblica

NDS — Nucleo Desportivo e Social

Avenida da Igreja

Centro Cultural e Social de S. Miguel,

6300 — 839 Guarda

ndsguarda@gmail.com

22 piso

Telefone: 271 230 624
Telemével: 966 212 318

Site: www.nds.pt

Facebook:

NDS — NUCLEO DESPORTIVO E
SOCIAL

MANUAL DE ACOLHIMENTO

https://www.facebook.com/nds.guarda/

NIF: 501617 019
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Aos Novos Socios, Funcionadrios, Colaboradores e Treinadores

Sejam bem-vindos!

Acolher um novo elemento é, acima de tudo, fornecer-lhe as melhores condi¢des de integracdo para que se

sinta membro desta instituicdo, o mais rapidamente possivel.

Este documento foi feito a pensar em si, no sentido de proporcionar-lhe um melhor acolhimento e para que
possa mais facilmente compreender e participar na vivéncia do Nucleo Desportivo e Social da Guarda. E
nossa intencdo, fornecer-lhe informac¢ées que permitam ter um conhecimento e percecdo da instituicao,
tomar igualmente conhecimento da estrutura organizacional e que possam acima de tudo contribuir para

gue a sua atividade na instituicao seja pautada por um bom desempenho.

Este manual deve ser entendido como um guia ou como um apoio no funcionamento do NDS, sendo util para

0S hovos e atuais socios da entidade.

Eventuais duvidas que possam surgir apds a leitura deste manual, estas devem ser colocadas ao superior

hierarquico para que as possa esclarecer.

Damos as boas-vindas e desejamos o maior sucesso no NDS — Nucleo Desportivo e Social.

O Presidente do Nucleo Desportivo e Social,

(Manuel Prata)
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1. Nota Introdutdria

O Manual de Acolhimento tem como objetivo facilitar o processo de acolhimento e integracdo dos novos
membros do NDS. Igualmente, podem usufruir deste manual todos os outros membros com tempo de

permanéncia na instituicdo.

Este manual permite conhecer a estrutura organizativa do NDS e permite criar condicdes para que o novo
membro da instituicdo se identifique o mais rapidamente possivel com a cultura da instituicdo e se sinta

membro ativo da mesma.

Faz parte deste manual a descricdo completa da atividade proporcionada pelo NDS. A descri¢ao de toda a

atividade encontra-se no portefélio da instituicdo, em anexo, do Manual de Acolhimento.
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2. Apresentagao do NDS

O Nucleo Desportivo e Social foi fundado em 1982 pelo Engenheiro Jorge Manuel Pires Godinho Antunes.
Atualmente com 35 anos, é uma Institui¢do Particular de Solidariedade Social e Instituicdo de Utilidade
Publica sedeada na cidade da Guarda. O apoio social é destinado a cidaddos provenientes de contexto sociais
e/ou econdmicos mais vulnerdveis como sejam, criancas e jovens, idosos, imigrantes, minorias étnicas e

desempregados.
As areas de intervencdo definidas estatutariamente pela entidade sdo as seguintes:

e Animagado e promogao social da infancia, juventude e terceira idade;

e Formacao nas vertentes de animagao sociocomunitdria, desportiva e cultural;

e Praticas desportivas assentes em diversas modalidades;

e Ateliers de caracter recreativo e cultural em funcionamento permanente, consoante as solicitacdes
e interesses demonstrados pela populacao;

e Desenvolvimento de uma politica de emprego e formacgao profissional;

e A promocdo daigualdade de género e igualdade de oportunidades;

e A prevencdo e a promocgdo da saude.
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Para a realizagdo dos objetivos descritos ou a sua sustentabilidade, a instituicdo tem em funcionamento:

e Centro de Atividades e Tempos Livres (CATL);

e Protocolo de Rendimento Social de Insergao (RSI);

e Servico de Apoio Domiciliario (SAD);

e Projeto “tu decides+... “— E6G;

e Projeto “Pit Stop”;

e CLDS 3G — Guarda Ger(a)¢do (Contrato Local de Desenvolvimento Social);
e Banco Alimentar Contra a Fome;

e PO APMC - Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas;
e Escolinhas de Futebol, Formag¢do/Competicdo de Futebol;

e Formacdo/Competicdo Basquetebol;

e Patinagem Artistica;

e Defesa Pessoal;

e Grupo de Cantares “A Mensagem”;

e Snack-bar Mercado Municipal de S. Miguel — NDS.

O Nucleo Desportivo e Social cresceu consideravelmente nos ultimos anos, contando hoje com uma equipa

técnica vasta e multidisciplinar.

A zona da “Guarda Gare” viu a sua realidade social modificar-se ao perceber que podiam contar com a

intervencdo de uma instituicdo que estava junto das pessoas e das suas vivéncias quotidianas.

O Nucleo Desportivo e Social confunde-se com a populagdo, envolve-se, promove a participacdo ativa de
todos em qualquer atividade organizada pela instituicao, fomentando, desta forma, modos de cooperacao

fundamentais para o desempenho do respetivo papel e o entendimento do papel dos outros.
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O Nucleo Desportivo e Social apresenta hoje uma diversidade de servicos nas areas desportiva, social e
cultural, tendo sempre presente o principio da criacdo de parcerias e da criacdo de sinergias. A parceria
implica a partilha de riscos e beneficios potenciais, o que significa, a ado¢do do principio da responsabilidade
mutua. Este tipo de processos visa o acordo sobre objetivos concretos em ligacdo as tarefas desencadeadas,
cuja natureza pode diferir do tipo de intervencdes levadas a cabo na instituicdo de origem de cada parceiro.
Os resultados ndo decorrem de uma mera justaposicdo de tarefas, mas sim da sua articulacdo. Em parceria,

combinam-se diversos recursos e sinergias com vista ao alcance de objetivos comuns.

Nas paginas mais a frente apresenta-se resumidamente as principais respostas sociais desta instituicao,

assim como as suas areas culturais e desportivas.

2.1 Visao, Missao e Valores

2.1.1 Visao

O NDS — Nucleo Desportivo e Social tem como visdo a criacdo de uma sociedade justa e igualitaria.

2.1.2 Missao

O NDS — Nucleo Desportivo e Social tem como missdao promover o desporto e a a¢do social, apoiando os
cidaddos de todas as faixas etdrias, de forma a promover o seu desenvolvimento pleno e a sua

integragao social e comunitaria.
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2.1.3 Valores

O NDS — Nucleo Desportivo e Social pretende pautar o seu trabalho nos seguintes valores:

e Solidariedade (como um ato de bondade para com todos os utentes);

e Qualidade (na exceléncia dos servicos prestados a populacdo);

e Equidade;

e (Criatividade;

e Inovacdo (no desenvolvimento de praticas com vista a melhoria continua);
e Dedicacao;

e Honestidade;

e Humildade;

e Sustentabilidade (na utilizagcdo dos recursos com eficiéncia).
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2.3 Org3os Sociais

Assembleia Geral

Presidente

Jorge Manuel Pires Godinho Antunes

12 Secretario

Jodo José Pina Prata

22 Secretario

José Luis Marques Lameiras

Conselho Fiscal

Presidente Antdnio Goncalves Barbosa
Vogal Maria Amélia Carvalho Babo
Vogal Luis Manuel de Sousa Aragao
Luis Filipe Cardoso Branquinho
Suplentes Bruno Miguel Sequeira Batista
Jodo Miguel Alves Brito
Direcao
Presidente Manuel Anténio Pina Mendes Prata

Vice-Presidente

Margarida Maria Pereira

Vice-Presidente

Antodnio José Figueiredo Varandas

Secretario

Victor Emanuel Fernandes Dias

Tesoureiro

José Manuel Martins Monteiro

Primeiro Vogal

Elisabete Costa Pires

Segundo Vogal Susana Augusta Gomes
Eduardo Miguel Serra Amaro
Carlos Alberto Ascensdo Saraiva
Suplentes Paulo Jorge Monteiro Santos Paco

Catarina Isabel Costa Santos

Lara Alexandra Batista Ferreira
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Anexos

Anexo | — Portfélio do NDS

O NDS — Nucleo Desportivo e Social tem como areas de atividade as respostas sociais, tais como o Centro de
Atividades e Tempos Livres (CATL), o Servigco de Apoio ao Domicilio (SAD) e o Protocolo do Rendimento Social
de Insercdo (RSI). Tem também diversos projetos de cariz social, tem parcerias/protocolos estabelecidos com
diversas instituicdes e participa todos os anos no Banco Alimentar contra a Fome como voluntariado. Para
além disso, tem também a drea desportiva (Futebol, Basquetebol, Patinagem Artistica e Defesa Pessoal) e a
area cultural e recreativa que inclui o Grupo de Cantares “A Mensagem” e o Snack-bar Mercado Municipal

de S. Miguel — NDS.

Centro de Atividades e Tempos Livres “abc” {:‘/ s

Centro de Atividades e Tempos Livres

O Centro de Atividades de Tempos Livres “abc - aprender, brincar, crescer” foi criado a 15 de setembro de
2003 e resulta de um Acordo de Cooperacao celebrado entre o Centro Distrital da Segurancga Social da
Guarda e o Nucleo Desportivo e Social. Atualmente, acompanha 49 criangas, dos 6 aos 10 anos, que

frequentam a Escola Basica da Estacdo, o Centro Escolar da Sequeira e a Escola Basica do Bairro da Luz.

Este servico, garante o transporte das criancas desde o CATL até as Escolas e das Escolas até ao CATL, o
fornecimento de almoco e o apoio e acompanhamento ao estudo. Assegura o acompanhamento ao local da
catequese, quando necessario. Proporciona ainda o desenvolvimento de habitos de higiene pessoal e oral e
a dinamizacdo de atividades ludico pedagdgicas e recreativas, organizadas no ambito do plano de atividades
do CATL e da instituicdo. Para corresponder as necessidades dos seus utentes, o CATL estd em
funcionamento os 12 meses do ano, consequentemente 8 a 11 horas diarias, dependendo do periodo letivo

ou periodo ndo letivo (férias escolares) associado.
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Protocolo de Rendimento Social de Insergao i

Em fevereiro de 2005, foi assinado um Protocolo de Rendimento Social de Inser¢dao entre o Nucleo
Desportivo e Social e o Centro Distrital de Seguranca Social da Guarda. No dia 1 de marc¢o de 2005, iniciou
assim, a nova resposta social, o Protocolo de Rendimento Social de Insercao (RSI), previsto no art. 372 da Lei
13/2003 de 21 de maio, para desenvolver agées de acompanhamento aos beneficiarios de Rendimento

Social de Insergao.

Atualmente, o protocolo de rendimento social de inser¢ao acompanha 180 agregados familiares, cerca de
500 beneficiarios. A area de intervencdo corresponde a cerca de metade do concelho da Guarda e
compreende a area anteriormente designada de freguesia de S. Miguel da Guarda (Guarda-Gare) e ainda as
seguintes freguesias rurais: Adao, Alvendre, Arrifana, Avelas da Ribeira, Unido de Freguesias de Avelas de
Ambom e Rocamondo, Unido de Freguesias Pousade e Albardo, Benespera, Casal de Cinza, Castanheira,
Codesseiro, Jodo Antdao, Marmeleiro, Unido de Freguesias Rochoso e Monte Margarida, Panoias, Pega, Péra
do Moco, Santana D’Azinha, Ramela, Sdo Miguel do Jarmelo, Sdo Pedro do Jarmelo, Vila Fernando, Vila

Garcia.

O protocolo visa o desenvolvimento de a¢6es de acompanhamento dos beneficiarios de RSI, com o
objetivo de promover a sua autonomia e inser¢ao social e profissional, as quais compreendem a
elaboragdo do relatério social, do contrato de inser¢iao e das medidas de acompanhamento do

cumprimento do contrato de insergao.

A equipa multidisciplinar do protocolo, constituida por trés técnicos com formacgdes diferentes (assistente
social, psicologo e socidlogo) e quatro assistentes de acdo direta, pauta a sua intervencdo de acordo com
uma metodologia de trabalho interativa, adotando métodos dindmicos que se adequam a vida quotidiana
da familia e a sua comunidade. A intervengao realizada é baseada na proximidade, o que garante um melhor
e continuo acompanhamento que fomenta a celeridade na resposta aos problemas e na identificacdo dos

entraves a insercdo individual e familiar.
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Servi¢o de Apoio Domiciliario @
Sew\;o
Apoio
Doniciiério

O Servico de Apoio Domicilidrio presta apoio a 5 idosos e resulta de um Acordo de Cooperacgao celebrado

entre o Centro Distrital da Segurancga Social da Guarda e o Nucleo Desportivo e Social.

O Apoio Domicilidrio inclui os seguintes servicos:

e Cuidados e Acompanhamento a atividade diaria;

e Higiene e conforto pessoal;

e Alimentacdo - acompanhamento e apoio nas refeicdes;

e Higiene Habitacional - manutencao de limpeza e arrumos;

e Tratamento de Roupa;

e Locomocgdo - estimulacdo da mobilidade e autonomia fisica;
e Animacao e atividades ludicas;

e Passeios e visitas;

e Convivios geracionais;

e Comemoracgdes de datas festivas.

Para responder as necessidades dos utentes é um servigo que é prestado ao longo dos 12 meses do ano,

de segunda-feira a sexta-feira.
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O projeto “Pit Stop”, com inicio em 1 de abril de 2014, conta com o cofinanciamento do SICAD — Servico de
Intervengdo nos Comportamentos Aditivos e nas Dependéncias, e tem como objetivo reduzir os riscos e
minimizar os danos associados ao consumo excessivo de alcool e outras substancias psicoativas, em

contexto recreativo e de lazer.

O publico-alvo do projeto sao jovens e adultos, frequentadores de espacgos recreativos, de lazer e de diversao
noturna, com consumo excessivo de alcool e outras substdncias psicoativas, que apresentam
comportamentos de risco associados, e ainda encarregados de educac¢do e/ou pais/maes sinalizados através

das associacOes de pais.

O projeto “Pit Stop” é constituido por uma equipa de intervengdo multidisciplinar e adequada
profissionalmente as exigéncias legais. A equipa ndo é constituida apenas pelos técnicos financiados pelo
SICAD mas também por outros técnicos da instituicdo e por voluntarios com alguma formacdo na area de

saude ou drea psicossocial.

O Ponto Contacto e Informacao (PIC), projeto “Pit Stop” é um espaco movel, nos contextos de intervengao
identificados no diagndstico: Festas Académicas, Bailes de Finalistas, Festas tematicas no final dos periodos,
“Bar Bacalhau”, espacos recreativos e de lazer noturnos e os espacos recreativos e de lazer localizados nas

imediacGes das escolas.

A equipa de intervencdo realiza também atendimentos de porta aberta, pelo que o PCl estd em
funcionamento na sede da instituicdo, onde atende qualquer jovem/adulto que procure
informacdo/aconselhamento ou qualquer individuo encaminhado por outras instituicdes, fora dos periodos

de intervengao nos contextos anteriormente identificados.
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A equipa do projeto “Pit Stop” desenvolve as seguintes acdes:

e Distribuicdo de material informativo sobre o dlcool e outras

aconselhamento relativo a estas tematicas;

substancias psicoativas e/ou

e Distribuicdo de material informativo sobre comportamentos sexuais de risco tais como infe¢Ges

sexualmente transmissiveis, e/ou aconselhamento relativo a estas tematicas e disponibilizagdo de

preservativos;

e Realizagdo de testes de alcoolemia e aconselhamento;

e Distribuicdo de géneros alimentares para ajudar na metabolizacdo do dlcool, como doces e alguns

tipos de fruta;

e Prestacdo de primeiros socorros e cuidados de enfermagem, quando se justifique;

e Encaminhamentos para estruturas vocacionadas, quando se justifique;

e Acles de sensibilizagdo/informacdo sobre os espagos noturnos de lazer, junto das associacdes de

pais.
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O projeto “tu decides+...” — E6G é um projeto financiado pelo Programa Escolhas cuja entidade promotora
e gestora é o Nucleo Desportivo e Social. O Programa Escolhas é um programa governamental de ambito
nacional e internacional, criado em 2001, promovido pela Presidéncia do Conselho de Ministros e integrado
no Alto Comissariado para as Migracgdes, |.P. cuja missdao é promover a inclusdo social de criancgas e jovens
de contextos socioecondmicos vulneraveis, visando a igualdade de oportunidades e o reforco da coesado
social. O projeto “tu decides+...” esta no Nucleo Desportivo e Social, desde a 22 geragdo, estando atualmente,
ja na 62 geracdo, a qual decorre até 31 de dezembro de 2018. Para o projeto “tu decides+...”, o NDS tem hd
disposicdo uma sala para os estudos, outra sala para os trabalhos manuais, uma sala com computadores
disponiveis sempre que alguém da comunidade necessite, um espaco para o lanche e ainda um estudio de
danca. O Programa Escolhas financia 90 projetos, 88 em territdrio nacional e duas experiéncias
internacionais, no Luxemburgo e Reino Unido. Atua no ambito da inclusdao social e igualdade de
oportunidades e tem como destinatarios criancas e jovens dos 6 aos 30 anos, familiares, descendentes de
imigrantes e minorias étnicas. No projeto “tu decides+...” — E6G a area geografica de implementacdo do
projeto é o concelho da Guarda e tem trés areas estratégicas de intervengao:
e Medida | — Educagao e Formagao, visa contribuir para a inclusdo escolar e para a educagao nao
formal, bem como para a formacao e qualificacado profissional;
e Maedida lll — Participacdo, direitos e deveres civicos e comunitarios, visa contribuir para a
participacdo e cidadania, permitindo uma maior consciencializacdo sobre os direitos e deveres
civicos e comunitarios;

e Medida IV — Inclusao Digital, de carater transversal e cumulativa as restantes medidas

anteriormente enunciadas, potenciando-as, visa apoiar a inclusao digital.
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Consarcio “CLDS 3G — Guarda Ger(a)¢ao”
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Na cidade da Guarda, o CLDS 3G — Guarda Ger(a)¢ao nasce em 2016 de uma parceria criada por trés IPSS do

Distrito: a Associagdao Social e Desenvolvimento — ADM Estrela como Entidade Coordenadora, o Nucleo

Desportivo e Social da Guarda — NDS e o Centro de Formacgdao Assisténcia e Desenvolvimento- CFAD

assumindo aqui o papel de Entidades Executoras.

Regulado pela Portaria n.2 179-B/2015, publicado no DR n.2 116, | Série, de 17 de junho, tem como finalidade

promover a inclusdo social dos cidad3os, através de acGes a executar em parceria, por forma a combater a

pobreza persistente e a exclusao social. Pretende-se assim:

e Promover a criagdo de circuitos de producgdo, divulgacdo e comercializacao de produtos agricolas e

artesanais de modo a potenciar o territorio e a empregabilidade;

e Promover o desenvolvimento de instrumentos facilitadores tendo em vista a mobilidade de pessoas

a servigos de utilidade publica, a nivel local, reduzindo o isolamento e a exclusao social;

e Promover a inclusdo social dos cidaddos, de forma multissectorial e integrada, através de acdes a

executar em parceria, que permitam contribuir para o aumento da empregabilidade, para o

combate a situagdes criticas de pobreza, particularmente infantil, da exclusdo social de territdrios

vulneraveis, envelhecidos ou fortemente atingidos por calamidades e de familias em situacao de risco

e exclusdo.

e Promover a concretizagao de medidas que promovam a inclusdo ativa das pessoas com deficiéncia

e incapacidade no mercado de trabalho;

e Capacitar as instituigdes da economia social para um trabalho baseado em sinergias.

161



Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:
Uma Proposta de Implementagcdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

/D NDS.002.01.MA
7/ Manual da Acolhimento Pagina: 19 de 38
N Manual
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Todas as atividades desenvolvidas pelo CLDS 3G — Guarda Ger(a)cdo sdo gratuitas e abertas a toda a

comunidade.

Evidéncias de algumas das atividades desenvolvidas até ao momento:

e Divulgacdo de medidas ativas de emprego e apoios a contratacao;

e Divulgacao didria de ofertas de emprego e de a¢des de formagdo no concelho;

e Promocao da cidadania ativa e dos direitos das criangas;

e Atendimentos, social, psicoldgico e psicopedagdgicos;

e Atendimento e apoio na procura ativa de emprego;

e Organizacdo e Coorganizacdo de conferéncias e seminarios subjacentes as tematicas do bullying e
prevengdo dos maus tratos;

e Dinamizacdo de cursos de Educacdo Parental;

e Promocgao de sessdes de capacitacao na area da organizacdao doméstica e gestao do orcamento
familiar;

e Promocdo de grupos de terapia;

e Promocdo de acbes de Coaching para a empregabilidade;

e Descentralizacdo de atendimentos: visitas as 43 freguesias do concelho da Guarda;

e |dentificacdo de produtores e produtos enddgenos.
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Banco Alimentar Contra a Fome

Bancoalimentar
contra a fome

O NDS assinou a 24 de novembro de 2004 o Acordo de Ajuda Alimentar com o Banco Alimentar Contra a
Fome da Cova da Beira, e desde essa altura distribui cabazes de alimentos a pessoas comprovadamente

carenciadas, abrangendo ja esta distribuicdo cerca de 30 agregados familiares por més.

A procura de apoio alimentar tem superado largamente o nimero de produtos recebidos mensalmente,
tornando impossivel apoiar todas as familias que nos procuram. Nesta situacdo, a equipa encaminha as
familias comprovadamente necessitadas para outras entidades que prestam este apoio, nomeadamente a

Junta de Freguesia de Guarda.

O NDS participa nas duas campanhas nacionais do Banco Alimentar, realizadas nos supermercados da

Guarda. Nesta atividade sdo envolvidos voluntdrios, alguns dos quais os préprios beneficiarios desta medida.
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PO APMC - Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas

O NDS é parceiro deste projeto, cuja entidade promotora é a CERCIG Guarda, juntamente com a Caritas
Diocesana da Guarda, Cruz Vermelha Portuguesa — Delegacdao Guarda, ADM Estrela e Santa Casa da
Misericérdia do Soito. Este consdrcio tem como missdo a distribuicdo de géneros alimentares as pessoas
mais carenciadas, bem como o desenvolvimento de medidas de acompanhamento com vista a inclusao
social daquelas, nos termos definidos no n.2 1 do artigo 60.2 do Regulamento Especifico do PO APMC, no

territério dos concelhos da Guarda e Sabugal.

No caso do NDS, somos responsaveis, para 55 beneficidrios, pelas acdes de distribuicdo de géneros
alimentares as pessoas mais carenciadas, as quais tém que ser realizadas em cumprimento dos referenciais
de gquantidades mensais (50%) de cada um dos géneros alimentares para cada grupo etario, definidos pela
Direcdo-Geral de Saude, bem como pelas agdes de acompanhamento associadas a operagao de distribuicao
de géneros alimentares, que permitam capacitar as familias e/ou as pessoas mais carenciadas na sele¢ido
dos géneros alimentares, na preven¢ao do desperdicio e na otimizacdo da gestao do orgamento familiar,
nomeadamente através da realizacdo de sessdes de esclarecimento e ou de sensibilizagdo e informagao

para os destinatarios finais.

S3o destinatarios finais da presente tipologia de operacgdes, os individuos e/ou as familias que se encontrem
em situagao de caréncia econdmica, conforme o disposto no artigo 45.2 do Regulamento Especifico do PO
APMC, correspondendo este conceito ao aplicado pelo Instituto de Seguranga Social, I.P. no ambito do

subsistema de acdo social, nos termos do Manual de Atendimento e Acompanhamento Social.
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Grupo de Cantares “A Mensagem” & 1

O Grupo de Cantares “A Mensagem” existe desde outubro de 2003, altura em que se comegaram a

organizar. Um dos principais objectivos deste grupo é transmitir as geracdes vindouras os antigos cantares

conotados com as atividades agricolas e também o convivio dos seus elementos, que juntos revivem a sua

juventude. O Grupo interpreta temas recuperados como “A Ceifa”, “Rosinha do Meio”, “O Nosso

Casamento”, “O Moinho”, “Pé Descal¢co” e “Flores”. Este Grupo constituido por 23 “jovens” realiza todos os

anos diversas atuac¢des, editaram o seu primeiro CD, intitulado de “A Mensagem” em 2012 e o seu género

musical é de musica tradicional portuguesa. Anualmente, organizam um encontro de Cantares Tradicionais,

indo ja no VIl encontro, em 2017.

Snack-Bar Mercado NDS

O NDS possui desde agosto de 2014 um espaco recreativo e de lazer destinado aos sécios, colaboradores,

atletas, utentes e comunidade em geral. Este espaco vem colmatar a necessidade de um local onde se

pudessem realizar alguns convivios e festas e que simultaneamente funcionasse como apoio para outras

iniciativas.
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Tem como principal objetivo subsidiar a missao social desta organizac¢ao, criando excedentes para assegurar

a sustentabilidade ndo sé do préprio espaco, mas de outras iniciativas da instituicao.

Futebol

Ainiciagdo a uma cultura de pratica de atividade fisica e desportiva regular é o grande objetivo das Escolinhas
de Futebol. Com elas pretende-se que os jovens iniciem a sua aprendizagem motora especifica, dentro de

um contexto pedagdgico que permita também o seu desenvolvimento social.

Nas Escolinhas de Futebol do NDS estao representados os escaldoes designados por Petizes, Traquinas e
Benjamins, constituidos por jovens atletas dos 5 aos 10 anos. Cerca de 80 atletas inscritos nos varios
escaldes etarios fazem parte das escolinhas de futebol, participando em diversos torneios, organizados pela

Associacdo de Futebol da Guarda.
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Ao nivel do Futebol de Formagao, o NDS possui cada vez mais e melhores condi¢des que possibilitam a
formacdo ndo soé de jovens atletas, mas principalmente de jovens cidadaos, procurando prepara-los para a
exigéncia do desporto e da vida pessoal e profissional. O desporto de formagdo tem sido uma aposta do NDS,

ao longo destes 35 anos de existéncia, nomeadamente na modalidade de futebol.

Acreditando que os momentos de competicdo sdo parte integrante e fundamental da formacdo de jovens
atletas, o NDS tem um plano estruturado que contempla a existéncia de todos os escaldes no que ao futebol

diz respeito, tendo inclusive escaldes etdrios representados por mais que uma equipa.

Infantis, jovens com idades entre os 11 e 12 anos.

Representam este escaldo etario trés equipas, num total de
38 jovens. Os atletas dos “infantis” praticam de forma
regular a modalidade de futebol, havendo trés treinos
semanais, participando nos respetivos torneios, organizados

pela Associacdao de Futebol da Guarda.

Iniciados, jovens com idades entre os 13 e 14 anos.

Este escaldo conta com duas equipas num total de 46 atletas.
Os atletas dos “iniciados” praticam de forma regular a
modalidade de futebol, havendo trés treinos semanais,
participando nos respetivos torneios, organizados pela

Associacdo de Futebol da Guarda.
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| _

Juvenis, jovens com idades entre os 15 e 16 anos.

O NDS é representado por duas equipas, contando com cerca
{ de 45 jovens atletas federados. Os atletas dos “juvenis”
; praticam de forma regular a modalidade de futebol, havendo
| trés treinos semanais participando nos respetivos torneios,

organizados pela Associagdao de Futebol da Guarda.

Tal como no escaldo anterior, o NDS teve uma equipa a militar no campeonato nacional de juniores “B” e
outra no distrital de Juvenis da Associacdo de futebol da Guarda. A continuada intencdo em formar duas
equipas em cada escaldao competitivo vem mostrar a valorizagao da formacao e da pratica desportiva regular

ao maior numero possivel de jovens.

Juniores, jovens com idades entre os 17 aos 19 anos.

A equipa de Juniores participa no campeonato distrital de juniores
da Associa¢do de futebol da Guarda onde o objetivo e regressar
aos campeonatos nacionais. Sao atletas federados pelo escalao de
Juniores, 18 jovens. Os atletas dos “juniores” praticam de forma
regular a modalidade de futebol, havendo trés treinos semanais

participando nos respetivos torneios, organizados pela Associacao

de Futebol da Guarda.
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Sao trés as areas de intervengao prioritaria durante a época desportiva:

12 — Processo de treino da escola de futebol do NDS

Melhorar o processo de treino da escola de futebol do NDS, tornando-o coerente e com uma correta
progressao pedagdgica ao longo das vdrias etapas de formacao desportiva;
Alcancar um elevado grau de qualidade no processo de treino oferecido aos atletas do NDS que se

destaque claramente da oferta proporcionada por outros clubes da cidade.

22 — Aumentar o numero de atletas da escola de futebol do NDS

Planificar, organizar e dinamizar o projeto nas escolas do 12 Ciclo da cidade, de forma a recrutar
atletas para os escaldes de Petizes, Traquinas e Benjamins;

Estabelecer uma rede de contactos com os professores que lecionam as aulas de Expressado Fisico-
Motora nas escolas do 12 Ciclo e as aulas de Educacdo Fisica, nas restantes escolas da cidade;
Aumentar o grau de satisfagcdo dos atletas do NDS, de forma a aprofundar e consolidar o elo de

ligagdo destes com a instituicao.

32 — Marketing e imagem do clube

A escola de futebol do NDS deve ser referenciada nos meios de comunicacgao social locais;
A imagem desta escola tem de estar continuamente presente na cidade (equipamentos e viaturas);
O futebol de formacdo deverd dinamizar atividades para a Comunidade (a¢Ges de formacdo para

treinadores, torneios, convivios, atividades de ambito social).

Visao da “escola de futebol do NDS”: Vir a ser reconhecida como lider regional no futebol de formacao.

Missao da “escola de futebol do NDS”: Proporcionar o acesso a pratica desportiva regular e de qualidade,

formando jogadores para o mais alto nivel competitivo.
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Objetivo Geral: Tornar o NDS a escola de futebol de referéncia do distrito.

Metas:
e Tornar o processo de formagdo do NDS congruente e coerente em todos os escalées de formacgao;
e Aumentar o numero de atletas na “escola de futebol do NDS”, sendo prioritario os escaldes de
Petizes, Traquinas, Benjamins e Infantis;
e Criar e consolidar o habito de compromisso e responsabilidade nos atletas;

e Aumentar o grau de satisfacdo de TODOS os Stakeholders.

Objetivos Especificos:

e Promover a participacdo/manutencdo das equipas dos escaldes de iniciados, juvenis e juniores nos
campeonatos nacionais de forma consecutiva e sistematica;

e Promover nas criancas e jovens da cidade da Guarda o gosto pela atividade desportiva e dos valores
inerentes a essa participacdao em conformidade com a moldura social atual;

e Aumentar o numero de atletas nos escalGes de Petizes, Traquinas, Benjamins e Infantis;

e Desenvolver um processo de treino/jogo de exceléncia, contribuindo para o desenvolvimento
desportivo federado da regido;

e Desenvolver um canal de comunicacao interno e externo que promova a escola de futebol do NDS.

Organigrama Funcional:

O NDS trabalha baseado no seguinte organigrama funcional. Qualquer treinador que necessite de alguma
coisa ou tenha algum tipo de problema, inscricdo de atletas, material, transporte para jogadores, fala com o
delegado, que por norma sdo o0s proprios treinadores, este dirige-se ao coordenador da equipa
logistica/apoio que é o vice-presidente do clube, Abilio Capelo, que transmite a Direcdo o problema que

surgiu ao treinador.
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Equipa

técnico-
pedagégica

Basquetebol

O Nucleo Desportivo e Social tem desde janeiro de 2017 uma nova modalidade na area desportiva, o
Basquetebol. A intencdo é proporcionar a populagao infanto-juvenil (3-12 anos) da cidade, condi¢es para a
aprendizagem e participacao no basquetebol e, assim, voltar a representar uma modalidade em que o NDS
ja teve representatividade na comunidade. Sao 48 atletas, de ambos os sexos, divididos em 4 escaldes, que
estdo neste momento inscritos na Associa¢ido Distrital de Basquetebol, participando em varios torneios/
campeonatos.

Os horarios dos treinos sdo aos sabados de manha das 9h30 as 11h00 no Pavilhdo do Inatel e as quintas-
feiras das 18h00 as 19h00 no pavilhdo de Sdo Miguel. As inscricGes e informacdes estdo disponiveis através

do Facebook, na sede do NDS, e por telefone.
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Patinagem Artistica

No ano de 2018, o Nucleo Desportivo e Social inscreveu-se na Associacdao de Patinagem de Coimbra (APC)

para dar um inicio formal a competicao de Patinagem Artistica.

Atualmente 15 atletas, de diferentes idades e escalGes, dos 3 aos 18 anos treinam uma vez por semana no
Pavilhdo Desportivo de Casal de Cinza, em todas as tergas-feiras das 20:00 horas as 21:30 horas. Existem

varios escalGes etarios, sendo divididos em iniciados de pré-competicdo e iniciados de competicao.

Em abril de 2018, iniciou-se a participacdo nos torneios e festivais organizados pelos diferentes clubes que
realizam-se em S. Miguel de Poiares, Coimbra, Covilh3, Lous3, Oliveira do Hospital, Mira, Torres Novas, entre
outros. A medida que haja desenvolvimento dos atletas na modalidade serdo propostos para realizar niveis,
provas da responsabilidade da Associacdo de Patinagem de Coimbra (APC) e que decorrem 3 vezes por ano
em diferentes localidades e nos quais participam atletas de todo o pais. Serd enviada uma proposta a APC,

para que uma destas provas se realize na Guarda.

Patinagem

Defesa Pessoal Artistica

A Defesa Pessoal é uma modalidade nao federada. A Defesa
Pessoal € um método educativo baseado nas artes marciais,
promotor do crescimento fisico, emocional, social e
psicomotor. E ministrado por instrutores certificados por
I.D.P. e I.LN.K. e Keysi by Justo Dieguez, com periocidade

quinzenal. O hordrio de funcionamento é nas tergas e

quintas-feiras das 19:30 as 21:00 horas no Fitness Bibi.
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Outras Iniciativas

Com vista a mobilizacdo da sociedade e recolha de fundos pecunidrios para financiamento dos varios
projetos e iniciativas, foram organizadas algumas atividades que envolveram um grande nimero de pessoas
da comunidade. O NDS participou ainda em diversas iniciativas de outras instituicdes. Destaca-se alguns

exemplos no ano de 2017/ 2018.

FEIJOADA SOLIDARIA:

No dia 14 de maio de 2017, em conjunto com o consorcio, CLDS-3G Guarda Ger(a)cao, foi organizada pela
terceira vez consecutiva, a Feijoada Solidaria no Mercado Municipal de S. Miguel, aplicavel a toda a
comunidade. O preco de entrada foi de 3 euros e teve o objetivo de angariar fundos. No ano seguinte, em
14 de abril de 2018, realizou-se igualmente no Mercado Municipal de S. Miguel, a Feijoada Solidaria com um
preco de custo de 3 euros para criangas até aos 12 anos de idade e de 5 euros para adultos. Para isso

procedeu-se a venda de senhas com os respetivos precos de entrada para a Feijoada Solidaria.

L)
o
1 520k 0w Stackbr WS,

14 maio 2017

14 ABRrIL 2018
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FuTeBoL DE RUA:

No ano de 2017 em conjunto com o consorcio, CLDS-3G Guarda Ger(a)cao, foram, pelo segundo ano
consecutivo, entidades promotoras do Torneio Distrital do Projeto Futebol de Rua. Este projeto procurou
envolver varias instituicdes/organizacdes de base social/comunitaria onde a pratica do futebol serve como
mais um instrumento de apoio a pessoas que vivem situacdes de fragilidade social. No dia 4 de junho, no
parque urbano do Rio Diz, participaram no torneio quatro equipas. Pelas entidades promotoras, foram
garantidas no decorrer do torneio, as condi¢Ges logisticas indispensaveis para a pratica desportiva em

seguranca e foi assegurado bebida e alimentacdo para os participantes.

O NDS, desde ha trés anos, que tem participado com um grupo de oito atletas/beneficiarios nos Torneios
Nacionais de Futebol de Rua, organizados pela Associacdo Cais. No ano de 2017, o Torneio Nacional realizou-

se na Vila da Batalha entre 19 e 23 de julho de 2017.
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PARTICIPACAO NO DESFILE DE CARNAVAL:

A convite da Freguesia da Guarda, os colaboradores do NDS e participantes do projeto “tu decides+...” —E6G

participaram na iniciativa “Julgamento e morte do galo”.

Ano 2017 Ano 2018

FUN RuUN:

O NDS participou na Fun Run, atividade integrada no programa de Carnaval da Cidade, com a implementacao

de um ponto de paragem/obstaculo na corrida.

ANO 2017 ANO 2018
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EDP DISTRIBUICAO — MEIA MARATONA DA GUARDA:

Participacdo na primeira grande edicdo da Meia Maratona da Guarda — “A Corrida mais alta de Portugal”. A
instituicdo promoveu e divulgou a iniciativa. Atletas, pais, funcionarios, colaboradores, membros dos corpos

sociais e outros, participaram na referida iniciativa.

oes RUNNING, 0 MAS FASCINANTE CIRCUITO @

L L]

WONDERS

EDP MEIA MARATONA DA GUARDA
A CORRIDA MAIS ALTA DE PORTUGAL

FesTA FINAL DE EPOCA:
Festa Final de Epoca que contou com jogos tradicionais, jogos de futebol e um almogo convivio.

Participaram nesta iniciativa atletas, pais, treinadores, colaboradores e membros dos érgaos sociais.

AnO0 2017
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SIMPOSIO INTERNACIONAL DE ARTE CONTEMPORANEA (SIAC):

A convite da Cdmara Municipal da Guarda, o NDS participou no evento cultural e artistico “SIAC” através da

criacdo de uma “apropriacdao magenta”.

= ANO 2017

COMEMORACAO DO DIA MUNDIAL DA CRIANCA IN GUARDA RETAIL PARK:

O NDS dinamizou um espaco no IN Guarda Retail Park, com o objetivo de divulgar e promover a entidade, a

par com a dinamizagdo de atividades ludico-desportivas, para assinalar o Dia Mundial da Crianca.

ANO 2017
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FESTA DE S. PEDRO:

O NDS organizou a Festa de S. Pedro. Este evento que decorreu no Mercado de S. Miguel foi marcado por
alguns momentos de animagao cultural, como dangas, marchas populares e atua¢ao do grupo de cantares
“A Mensagem”. O jantar contou com os tradicionais pratos associados aos Santos Populares. Participaram

na iniciativa atletas, pais, utentes, funcionarios, colaboradores, membros dos corpos sociais e outros.

FERIAS DESPORTIVAS:

No decorrer do més de julho de 2017, o NDS promoveu e organizou um periodo de Férias Desportivas,
destinado a criangas e jovens. Este periodo contou com vdrias atividades ludico-pedagdgicas, culturais e
desportivas. Os participantes puderam usufruir de experiéncias diversas, inovadoras e criativas, que

permitiram uma ocupacado saudavel dos seus tempos livres.
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MAGUSTO:

O NDS organizou no dia 10 de novembro um magusto que contou com a participacao de colaboradores,

funcionarios, utentes e atletas.

+
e

o
X%

: ~ N An0 2018

Ll

PARTICIPACAO NA INICIATIVA “CIDADE DE CRISTAL”:

O NDS, uma vez mais, participou na decoracdo de Natal da cidade, este ano (2018) reservada ao tema
“Cidade de Cristal”. Concebeu para a iniciativa um vitral e colaborou na conce¢dao de um outro vitral, uma
vez que o NDS integra o Nucleo Social de Inser¢do. A entidade concebeu ainda um elemento decorativo para

a arvore de Natal (entrada do edificio da CMG).

AnO 2018
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PARTICIPACAO NA FEIRA ACONCHEGO DE NATAL:

Participacdo na Feira Aconchego de Natal, nos dias 16 e 17 de Dezembro de 2018, que decorreu no Centro
Comercial “La Vie”. Foi uma oportunidade para divulgar e promover o NDS e é uma oportunidade para

angariar fundos para a instituicdo.

ANO 2018
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Parceiros Institucionais

Em todos os projetos e na maioria das atividades, a intervengdo do NDS é realizada em parceria com

inumeras instituicdes locais e nacionais. S6 combinando os recursos e as sinergias, se permitem alcancgar os

resultados esperados. O NDS possuiu protocolos assinados com as seguintes instituicdes:

ADM Estrela
Agrupamento de Escolas da Sé
Afonso

Agrupamento de Escolas

Albuquerque
Associacdo Académica da Guarda
Tradicionais da

Associacdo de Jogos

Guarda

Banco Alimentar da Cova da Beira
Camara Municipal da Guarda
Caritas Diocesana da Guarda

Casa da Sagrada Familia da Guarda

Centro de Alcodlicos Recuperados do
Distrito da Guarda

Centro de Saude da Guarda

CFAD — Centro de Formacao, Assisténcia e
Desenvolvimento

181

CERCIG — Cooperativa para a Educagdo e
Reabilitacao de Criangas Inadaptadas

Comissdo de Protecao de Criangas e Jovens
da Guarda

Escola Superior de Saude da Guarda
Ensiguarda, Escola Profissional da Guarda
Freguesia de Guarda

Instituto de Seguranca Social, I.P.
Instituto Politécnico da Guarda

Instituto Portugués do Desporto e da
Juventude

NERGA — Nucleo Empresarial da Regido da

Guarda

EAPN— Rede Europeia Anti-Pobreza
Guarda

Entreajuda
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NDS — NUCLEO DESPORTIVO E SOCIAL

MANUAL DE FUNCOES
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1. Lista de Identificacdo das Alterag¢Ges Introduzidas na Presente Edigao

Data

Edicao

Alteragoes

01

Aprovacdo do Manual de Fungdes (Edicdo Inicial)
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1.1 Promulgacgao

Os recursos humanos representam um papel fundamental para qualquer organizacdo, uma vez que, a
gualidade dos servicos é influenciada pela capacidade que os colaboradores tém para a execucdo das tarefas

gue lhe sdo atribuidas.

O presente Manual de Fungdes pretende assim fornecer informacdo Util e objetiva acerca dos deveres e

responsabilidades de determinadas fun¢Ges do NDS — Nucleo Desportivo e Social.

Este manual permite a instituicdo detetar lacunas ou sobreposicdes de tarefas, identificar mais facilmente
as necessidades de formagao, reorganizar os processos de trabalho e assegura que todos os colaboradores,
funciondrios e sdcios possuem os conhecimentos e capacidades necessarias para o desempenho das suas

funcoes.

A atualizacdo deste manual é da competéncia da Direcdo. No caso de haver alteracdes na descricdo de
responsabilidades ou nos requisitos minimos para o exercicio da fungdo, devera proceder-se a uma
atualizacdo do manual. Qualquer alteracdo do Manual de Funcdes deve ser comunicada a todos os

elementos que trabalham na instituicao.

O presente Manual de Funcdes tem como base a Ficha de Fun¢bes de cada colaborador. Esta ultima contém
o nome do colaborador; o cargo; os requisitos de competéncia para o desempenho da funcdo; o
enquadramento hierdrquico; a funcdo e responsabilidades. Estes itens permitem ao colaborador ter uma

melhor consciéncia das suas fungGes e responsabilidades dentro da instituicdo.

Depois do presente manual ser devidamente aprovado pela Direcao, da-se a entrada em vigor do Manual de

Funcdes.

A Direcao,

186



Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:
Uma Proposta de Implementagdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

wr2\ o7 NDS.003.01.MF
7 W Manual de Fung¢des Pagina: 5 de 18
Al )] 64
‘ ' Manual
y
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

2. Introdugao

2.1 Ambito

O presente Manual de Funcées, de ambito interno, aplica-se a todos os colaboradores do NDS — Nucleo

Desportivo e Social, bem como, aos requisitos de contratacao de novos funcionarios.

2.2 Objetivo

O objetivo do Manual de Funcbes é a formalizacdo de competéncias dos colaboradores, a definicdo da
hierarquia das func¢des e da politica de substituicdes. Deste modo, o Manual de Fungdes pretende ser uma
ferramenta facilitadora do desempenho das varias funcdes de caracter interno.

2.3 Acesso

O Manual de Fungdes é disponibilizado a todos os membros da instituicdo e encontra-se disponivel em

suporte digital na plataforma interna (servidor) da instituicao.

3. Organograma Institucional

A instituicdo estd estruturada de acordo com o organograma seguinte da figura 1.

187



Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:
Uma Proposta de Implementagdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

WD\ < NDS.003.01.MF

78A Manual de Fungdes Pagina: 6 de 18

‘_ — v Manual

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Assembleia Geral
2
Conselho Fiscal J
Direcao
l
|
Area Social Area Cultural e Recreativa J Area Desportiva J
I
| | |
Respostas Sociais J Projetos Voluntarios
_ Grupo delCr R AT — Escolinhas de Futebol
— Banco “A Mensagem” — Formagado/Competicdo Futebol
— Centro de Atividades e — Pit Stop Alimentar — Snack-bar Mercado _ Formacio/Competicio Basquetebol
Tempos Livres (CATL) — tu decides+... E6G Municipal de S. Miguel — NDS
p — Patinagem Artistica
— Servigco de Apoio — CLDS - 3G
— Defesa Pessoal
Domiciliario (SAD) — PO APMC - Programa 4
p Operacional de Apoio
— Protocolo Rendimento ) )
as Pessoas Mais

Social de INSCHCEEU. # Carenciadas N Figura 1 - Organograma do NDS.
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4. Descri¢cdao das Fungdes dos Colaboradores

De seguida, sdo apresentadas as funcdes e as tarefas que cada colaborador do NDS deve desempenhar.

4.1 Presidéncia

Funcgao:

Presidente.

Depende de:

N3o se aplica.

Enquadramento | Tem na sua
Hierarquico: dependéncia:

Colaboradores da instituigdo.

Substituido por:

Elementos da Geréncia/Dire¢do

Responsabilidades e Autoridades:

Definir estratégias;

Aprovar a admissdo e demissdo de pessoal;

Aprovar as funcbes dos elementos da instituicio presentes no
Manual de Funcdes;

Aprovar a politica de qualidade, o Manual da Qualidade, os
documentos, procedimentos e instrucdes de trabalho;

Rever o Sistema de Gestdo da Qualidade com os colaboradores,
periodicamente;

Aprovar os investimentos e parecerias realizadas com outras
instituicdes;

Gerir orcamentos, despesas e assegurar a utilizacdo eficiente dos
recursos;

Promover a comunicac¢do interna e o espirito de grupo dentro da
instituicao;

Coordenar e supervisionar as atividades respeitantes ao NDS;
Supervisionar as atividades dos técnicos, colaboradores e sécios do
NDS;

Incentiva a organizacdo de atividades abertas a comunidade;
Convoca reunides de trabalho entre os soécios da Direcdo e
colaboradores, reforcando sempre o espirito de equipa e de unido.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Ensino obrigatério.

Requisitos Preferenciais para a
Funcao:

Experiéncia em func¢des similares;
Curso em Técnicas Administrativas e em Areas Sociais e Humanas.
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4.2 Seccgao de Servicos Diretivos, Administrativos e Rececao

Funciondrio no departamento da area Diretiva e Administrativa, no

Hierarquico:

dependéncia:

Fungao: que diz respeito aos servigos gerais.
Rececionista a utentes.
Depende de: Colaboradores da area de atividade.
Enquadramento | Tem na sua Colaboradores da instituicao.

Substituido por:

Elementos do Orgdo Social da Direg3o.

Responsabilidades e Autoridades:

Rececionar os pedidos dos utentes e prestar informagdes sobre os
servicos da instituicdo aos mesmos;

Apoiar a Dire¢ao na definicdao de objetivos;

Processamento das mensalidades, faturas, recibos;

Gestao de Recursos Humanos;

Controlar e acompanhar os orgamentos;

Responsavel pela guarda e controlo das chaves;

Rececionar e registar a correspondéncia e encaminha-la para os
respetivos servicos ou destinatarios;

Preencher e arquivar fichas e outra documentacao, separando-a
em funcado do tipo de documento ou de assunto, respeitando as
regras e os procedimentos de arquivo;

Receber os pedidos de informacdo e transmiti-los a pessoa ou aos
servicos competentes.

Funcgao:

Requisitos Minimos para a

Ensino minimo obrigatério (122 ano).

Funcao:

Requisitos Preferenciais para a

Experiéncia minima de um ano em func¢des similares;
Organizacao, iniciativa, autonomia e comunicagao assertiva;
Espirito de equipa;

Dominio da informatica na ética do utilizador.
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4.3 Secgao de Contabilidade

Hierarquico:

dependéncia:

Fungao: Contabilista/Técnico de Contas.
Depende de: Colaboradores dentro da instituigdo.
Enquadramento | Tem na sua Nao se aplica.

Substituido por:

N3o se aplica.

Responsabilidades e Autoridades:

Elaborar e acompanhar a contabilidade das diversas areas de
atividade;

Gerir os recursos de cada setor;

Elaborar o plano de contas;

Fornecer os elementos contabilisticos necessarios a definicdo da
politica orgamental e organizar e assegurar o controlo de
execucdo do orcamento;

Elaborar os balancetes e outras informacdes contabilisticas a
submeter a Diregao;

Proceder ao resultados,

apuramento de dirigindo o

encerramento das contas e a elaboracdo do respetivo balanco;

Requisitos Minimos para a Fungao:

Licenciatura em Contabilidade.

Funcao:

Requisitos Preferenciais para a

Experiéncia profissional na area.
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4.4 Seccao de Informatica

Fungao:

Técnico de Informatica/Tecnologias da Informagao.

Depende de:

Colaboradores dentro da institui¢do.

Enquadramento | Tem na sua
Hierarquico: dependéncia:

N3ao se aplica.

Substituido por:

N3o se aplica.

Responsabilidades e Autoridades:

Manter os equipamentos informaticos em condi¢cdes normais de
funcionamento;

Manter atualizada a pagina web da instituicdo;

Dar formagdo as criangas, jovens e graudos sobre os varios
programas informaticos e sobre o modo de utilizacdo do
computador;

Elaborar panfletos, cartazes, folhetos e restantes documentos
informativos para os utentes, beneficiarios e atletas;

Manter organizada a rede interna da instituicao.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Licenciatura na area de Informatica.

Requisitos Preferenciais para a
Funcao:

Experiéncia profissional na area.
Formacao superior na area da Arquitetura.

192




Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:

Uma Proposta de Implementagdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

NDS.003.01.MF

Wolead T
7 W Manual de Fung¢des Pagina: 11 de 18
@ P
‘ % ' Manual
==
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

4.5 Secc¢ao de Transportes

dependéncia:

Fungao: Motorista de Transporte Coletivo de Criancas do NDS.
Depende de: Nao se aplica.
Tem na sua Nao se aplica.

Enquadramento

Hierarquico:

Substituido por:

Colaborador com habilitacdo para conduzir as viaturas da
institui¢ao.

Responsabilidades e Autoridades:

Manter os veiculos em estado normal;

Cuida do bom estado de funcionamento do veiculo;

Proceder a manutencdo dos veiculos, levar os mesmos aos
centros de inspecdo e fazer o registo dos km percorridos pelos
veiculos;

Precaver quanto a necessidade de revisGes e reparagdes de
avarias;

Zelar pela boa conservacdo e limpeza do veiculo, verificar os
niveis de dleo e agua;

Preencher e manter atualizadas as fichas respeitantes aos
transportes/viaturas.

Levar e trazer as criangas desde as respetivas escolas até ao NDS
e vice-versa;

Transportar os atletas até aos centros de treinos das varias
modalidades existentes no NDS e também transporta-los até aos
jogos (competicdes).

Requisitos Minimos para a Fungao:

Ter carta de conducao;
Ensino minimo obrigatério;
Experiéncia profissional.

Requisitos Preferenciais para a
Fungao:

Formacdo na darea.
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4.6 Técnicos Gestores de Processos do Rendimento Social de Insergao (RSI)

Técnico(a) Gestor(a) de Processos do Rendimento Social de

Hierarquico:

dependéncia:

Fungao:
& Insergao (RSI).
Coordenadora do Nucleo Local de Inser¢ao (NLI) — Dr.2 Graga
Depende de:
Costa.
Enquadramento - - —
Tem na sua Assistentes/Ajudantes de Acdo Direta.

Substituido por:

Outros Técnicos Gestores de Processos RSI.

Responsabilidades e Autoridades:

Elaboracdo do diagndstico familiar, negociacdo e definicdo de
contrato de insergao;

Acompanhar e avaliar o agregado familiar nas suas dinamicas, nas
suas competéncias, no seu percurso socioeconémico e familiar, no
percurso de insercdo, através de atendimentos, visitas
domicilidrias e articulacbes com outras entidades formais
(parceiras do NLI) e ndo formais (comunidade);

Articulacdo com as entidades parceiras em NLI, tais como, a Seg.
Social, o Instituto de Emprego, Saude, Educagao, Habitacao, entre
outras (secundarias);

Contratos parceiros de NLI e outras instituicdes que desenvolvem
intervencgdo com as familias beneficiarias;

Participacao no trabalho desenvolvido pelo NLI;

Elaboracdo de relatérios do progresso semestral, anual,
estatisticas mensais, gerir, planear e acompanhar o trabalho dos
Assistentes de Ac¢do Direta;

Contactar outras estruturas de apoio que possam fornecer aos
clientes determinados servigos de que a instituicdo ndo disponha e
gue |lhe sejam necessarios no contexto do seu desenvolvimento

global.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Licenciatura em Psicologia, Sociologia ou em Servico Social.

Funcgao:

Requisitos Preferenciais para a

Experiéncia no atendimento social;
Experiéncia na intervengao com parceria;
Conhecimento dos recursos locais.
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4.7 Assistentes de A¢ao Direta

Hierarquico:

dependéncia:

Funcgao: Assistente/Ajudante de Agdo Direta.
Depende de: Dr.2 Gracga Costa e Técnicos.
Enquadramento | Tem na sua N3o se aplica.

Substituido por:

Restantes Assistentes ou Ajudantes de Ag¢ao Direta.

Responsabilidades e Autoridades:

Estabelecer uma relacdo de proximidade com a familia;

Apoiar as familias, no processo de intervencao;
Desempenhar/participar nas tarefas do quotidiano familiar;
Contribuir para a educacdo, para a saude e para os cuidados
pessoais dos beneficidrios;

Estimular e desenvolver com a familia conhecimentos sobre
diversas areas das competéncias familiares;

Promover a integracdo grupal e social;

Planear, organizar e desenvolver atividades de carater educativo,
desportivo e social;

Incentivar os beneficidrios/individuos a desenvolverem a sua
criatividade e inovacao;

Assegurar apoio domicilidrio, providenciar pela manutencao das
condi¢cdes de higiene e conforto, bem como transporte e
distribuicdo de refeicdes;

Acompanhar os beneficidrios nos diversos servicos na
comunidade (consultas médicas, saidas ao exterior, entre
outras);

Conduz, se habilitado, as viaturas da instituicao;

Proceder ao acompanhamento dos utentes, dentro e fora do
estabelecimento, estimulando-os através das diferentes
dindmicas, detetando os seus interesses e motivacdes e
participando na ocupacao de tempos livres.

Requisitos Minimos para a Fungao:

92 Ano;
Informatica na otica do utilizador;
Carta de conducdo.

Funcgao:

Requisitos Preferenciais para a

Dominio de estratégias de comunicacao e informacao;
Saber usar os instrumentos de registo;
Capacidade de adaptacdo a diferentes situacoes;

Capacidade para trabalhar em equipa.
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4.8 Animador/Dinamizador

Animador/Dinamizador com as criancas e jovens que vém ao NDS

Hierarquico:

dependéncia:

Fungao: e realizacdo de trabalhos e atividades culturais, ludicas,
pedagdgicas e recreativas.
Depende de: Técnicos da Direcdo.
Enquadramento | Tem na sua N3ao se aplica.

Substituido por:

N3o se aplica.

Responsabilidades e Autoridades:

Organiza, coordena e desenvolve atividades de animacdo e
desenvolvimento sociocultural, educativas, junto dos jovens no
ambito da instituicado;

Acompanha e procura desenvolver o espirito de pertencga,
cooperacao e solidariedade das pessoas, bem como proporcionar
o desenvolvimento das suas capacidades de expressdo e
realizacdo, utilizando para tal métodos pedagdgicos e de
animacgao;

Auxilio as criangas e aos jovens na realizacdao dos trabalhos de
casa e nos estudos.

Realizagdao de trabalhos de arte plastica e de trabalhos manuais
didaticos e educativos.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Ensino minimo obrigatério;
Informatica na ética do utilizador.

Funcao:

Requisitos Preferenciais para a

Profissionalizagdo em Animacdo Socioeducativa, Sociocultural ou
formacdo em uma area similar.
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4.9 Seccao de Desporto

Treinador das modalidades desportivas do NDS — futebol,
basquetebol, patinagem artistica, defesa pessoal.

Técnicos da Diregdo.

Os atletas.

Funcao:
Depende de:
Enquadramento | Tem na sua
Hierarquico: dependéncia:
Substituido por:

Outros treinadores da modalidade desportiva.

Responsabilidades e Autoridades:

Treinar os atletas e orienta-los nos seus jogos e competicoes;
Assegurar a pratica de atividades fisicas e desportivas nas suas
dimensdes técnico-taticas;

Promover o gosto pela pratica regular das atividades fisicas e
aprofundar a compreensdo da sua importancia como fator de
salde e componente da cultura, na dimensao individual e social;
Melhorar a aptidao fisica dos atletas;

Promover a aprendizagem de conhecimentos relativos a
modalidade desportiva.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Licenciatura em Desporto, Educacdo Fisica ou outra similar.

Requisitos Preferenciais para a
Funcao:

Experiéncia Profissional.
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4.10 Coordenadores de Projetos de Servigo Social

Fungao: Técnico(a) Coordenador(a) de Projetos de Servico Social.
Depende de: Técnicos da Diregdo.

Enquadramento | Tem na sua Nao se aplica.

Hierarquico: dependéncia:

Substituido por:

Outros técnicos.

Responsabilidades e Autoridades:

Faz o acolhimento das familias que se dirigem a instituicao;
Recolhe, trata e analisa os dados de origem socioeconémica e
afetiva do meio familiar com vista a sua caracterizacdo,
fornecendo, assim, os dados pertinentes para o processo de
admissdo, orientagdao, acompanhamento do utente ou eventual
encaminhamento para outras estruturas de apoio;

Recolhe, trata e analisa os dados de origem socioeconédmica com
vista a garantir a atribuicdo de apoios sociais a que o cliente tem
direito;

Estuda e propde a comparticipa¢ao familiar do utente de acordo
com os critérios definidos;

Organiza e mantém atualizado o processo individual de cada
utente, garantindo a confidencialidade das informacdes;
Participa em grupos de trabalho na implementac¢do e execugao
de projetos ou atividades de caracter social.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Ensino minimo obrigatério (122 ano).

Funcao:

Requisitos Preferenciais para a

Licenciatura em Servico Social.
Mestrado em Ciéncias da Comunicacao.
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4.11 Professora de Educag¢ao Basica

Hierarquico:

dependéncia:

Funcao: Professora de Educagao Basica do CATL do NDS.
Depende de: Técnicos da Direcdo.
Enquadramento | Tem na sua Ajudantes de Acao Educativa.

Substituido por:

Outros monitores do CATL.

Responsabilidades e Autoridades:

Define, prepara e elabora os meios de suporte diddticos, tais
como, a documentacdo, os materiais e equipamentos, as
ferramentas e visitas de estudo;

Trata da elaboracdo da ementa semanal para as criancas do CATL;
Participa na definicdo das atividades a desenvolver, elabora os
programas das areas tematicas definidas e seleciona os métodos
a utilizar;

Desenvolve recursos didaticos e técnico-pedagdgicos para o
CATL;

Prepara e desenvolve as atividades para o CATL;

Participa nos projetos de CATL;

Coordena o funcionamento do CATL, dentro das regras definidas
pela Diregdao do NDS.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Ensino minimo obrigatério (122 ano).

Funcao:

Requisitos Preferenciais para a

Licenciatura em Educacao Social, Animacao Sociocultural ou
Socioeducativa;
Experiéncia Profissional na area.

199




Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:

Uma Proposta de Implementagdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

D

R B NDS.003.01.MF
7 W Manual de Fungoes Pagina: 18 de 18
| '1‘ &=
‘ = ' Manual
y
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

4.12 Ajudantes de Ag¢ao Educativa

Fungao:

Ajudante de Agao Educativa do CATL do NDS.

Depende de:

Professora de Educagao Basica e Técnicos da Diregao.

Enguadramento | Tem na sua
Hierarquico: dependéncia:

Nao se aplica.

Substituido por:

Outros Ajudantes de Acdo Educativa.

Responsabilidades e Autoridades:

Participa com os utentes do CATL na realizacdo de diversas
atividades;

Presta cuidados de conforto aos utentes do CATL;

Presta servicos de limpeza, organizacdo e higiene do espaco do
CATL;

Auxilia os utentes do CATL na realizagdo dos seus trabalhos de
caracter educativo, recreativo, ludicos e pedagdgicos.

Conduz, se habilitado, as viaturas da institui¢ao.

Requisitos Minimos para a Fungao:

Ensino minimo obrigatério (122 ano).

Requisitos Preferenciais para a
Funcao:

Carta de conducao.
Formacgao em Educagao Social ou outra similar;
Experiéncia Profissional na area.

5. Politica de Substituicoes

A substituicdo de qualquer titular de uma funcado é efetuada pelo seu superior hierdrquico e sera realizada

por um colaborador que desempenha a mesma funcdo (ou similar).

Sempre que a substituicdo de determinado titular ndo seja possivel, a sua substituicdo é determinada pela

Direcao.

Quando os requisitos minimos para o desempenho de uma determinada funcdo ndo puderem ser

totalmente satisfeitos é da responsabilidade da Direcdo providenciar os esforcos necessdrios para que o

desenvolvimento das atividades ndo seja afetado, tendo sempre em consideracdo que o objetivo da

Instituicdo é a obtengao do grau maximo de satisfagao dos utentes.
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Codigo | Revisdo Classificagao Titulo Responsavel
Interna Externa
NDS.001. | O1. MQ Manual da Qualidade Direcao
NDS.002. | 01. MA Manual de Acolhimento Direcao
NDS.003. | 01. MF Manual de Funcoes Direcao
NDS.004. | O1. GD Listagem de Documentos do | .. _
Direcao
SGQ
NDS.005. | 01. PD Controlo de Documentos e | ..
. Direcao
Registos
NDS.006. | 01. PDO1 Candidatura Direcao
NDS.007. | 01. PDO02 Admissdo e Acolhimento Direcao
NDS.008. | 01. PDO3 Plano Individual Direcao
NDS.009. | O1. PD0O4 Nutricdo e Alimentacdo Direcao
NDS.010. | 01. PDO5 Apoio nas Atividades | Direcdo
Instrumentais da Vida
Quotidiana
NDS.011. | O1. PDO6 Controlo de Equipamentos Dire¢ao
NDS.012. | O1. PDO7 Recolha e Analise de Dados Dire¢ao
NDS.013. | O1. PD08 Ndo Conformidades, Acgdes | Diregdo
Corretivas e Preventivas
NDS.014. | 01. PDO09 Tratamento de Sugestdes e | Diregdo
Reclamagoes
NDS.015. | 01. PD10 Recursos Humanos Direcdo
NDS.016. | 01. PD11 Informdtica Direcdo
NDS.017. | O1. PD12 Auditorias da Qualidade Dire¢ao
NDS.018. | 01. PD13 Comunicagdo e Informagao Direcdo
NDS.019. | O1. PD14 Planeamento e Revisdo do | Diregdo
Sistema
NDS.020 01. PD15 Gestdo de Melhoria Direcao
NDS.021. | 01. GS01 Comunicagao Interna Diregao
NDS.022. | 01. GS02 Ata de Reunido Direcdo
NDS.023. | O1. GS03 Plano de Auditorias Direcao
NDS.024. | O1. GS04 Ficha de Melhoria Direcao
NDS.025. | 01. GS05 Mapa de Objetivos da | Diregdo
Qualidade
NDS.026. | O1. GS06 Analise dos Processos Direcao
NDS.0.27 | O1. RHO1 Ficha de Identificagdo do | .. .
Diregao
Colaborador
NDS.028. | O1. RHO2 Ficha de Inscrigao de Sécio Direcao
NDS.029. | O1. RHO3 Registo de Presencas Direcao
NDS.030. | O1. RHO4 Ficha de Funcdo Direcao
NDS.031. | O1. RHO5 Ficha de Comunicacdo de Faltas | Dire¢a0
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Interna Externa
NDS.032. | 01. RHO6 Ficha de Justificacdo de Faltas Direcao
NDS.033. | 01. RHO7 Ficha de Solicitacdo de Férias Direcao
NDS.034. | 01. RHO8 Ficha de Comunicacdo de Férias | Direcao
NDS.035. | 01. RHO9 Ficha de Alteracao de Férias Direcao
NDS.036. | 01. MANO1 Ficha de Manutencdo Direcao
NDS.037. | O1. MANOQ2 Registo de Limpeza Direcao
NDS.038. | 01. MANO3 Mapa de Transportes Direcao
NDS.039. | 01. MANO4 Listagem de Viaturas Direcao
NDS.040. | 01. MANO5 Ficha de Quilometragem das Direcao
Viaturas
NDS.041. | 01. MANO6 Ficha de Combustivel das Direcao
Viaturas
NDS.042. | O1. MANO7 Empréstimo de Equipamento Dire¢ao
NDS.043. | O1. MANO8 Histoérico de Equipamento Dire¢ao
NDS.044. | O1. COMPO1 Ficha de Compras Dire¢ao
NDS.045. | O1. INFO1 Ficha de Ocorréncias Dire¢ao
Informaticas
NDS.046. | 01. CONTO1 Determinagdo da Direcdao
Comparticipagdo Familiar
NDS.047. | O1. CONTO02 Calculo do Rendimento “Per Dire¢ao
Capita”
NDS.048. | 01. DESPO1 Ficha de Inscrigdo na Area Dire¢ao
Desportiva
NDS.049. | O1. DESP02 Ficha Individual do Atleta — Dire¢ao
Futebol
NDS.050. | O1. DESPO3 Ficha de Individual do Atleta — Direcao
Basquetebol
NDS.051. | O1. DESPO4 Mapa da Epoca Desportiva Direcdo
2016-17 — Futebol
NDS.052. | O1. DESPO5 Folha Km’s NDS Treinadores Direcao
NDS.053. | O1. DESPO6 Folha de Inventario das Tagas e | .. .
- Diregao
Prémios
NDS.054. | 01. IMP01.IT0O1.PCO1 Atendimento - Informagdo | .. .
. e . Diregao
Disponibilizada ao Cliente
NDS.055. | 01. IMP02.1T01.PCO1 Ficha de Inscrigdo na Area Social | Dire¢do
NDS.056. | O1. IMP.03.1T02.PC0O1 Ficha de Avaliagdo Inicial de | .. .
.. Diregao
Requisitos
NDS.057. | O1. IMP04.1T02.PCO1 Carta de Admissibilidade Direcao
NDS.058. | O1. IMP05.1T02.PCO1 Carta de N3ao Admissibilidade Direcao
NDS.059. | O1. IMP06.PC0O1 Lista de Candidatos Direcao
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Interna Externa
NDS.060. | 01. IMPOQ7.IT03.PCO1 Relatério de Analise, | Direcao
Hierarquizacdo e Aprovacdo dos
Candidatos
NDS.061. | O1. IMPO08.IT03.PCO1 Carta de Aprovacao Direcao
NDS.062. | O1. IMPO09.IT03.PCO1 Carta de Nao Aprovacao Direcao
NDS.063. | O1. IMP01.IT0O1.PC02 Ficha de Avaliacdo Diagndstica Direcao
NDS.064. | 01. IMP02.1T02.PC02 Lista de Material Fornecido pelo | Diregdo
Cliente
NDS.065. | 01. IMP01.1T01.PC03 Ficha de Avaliagdo das | Diregdo
Necessidades e Potenciais do
Cliente
NDS.066. | 01. IMP02.PC03 Ficha de Registos de Ocorréncia | Direcao
de Incidentes de Violéncia
NDS.067. | O1. IMP03.PC03 Ficha de Avaliagdo de Ocorréncia | Diregdo
de Incidentes de Violéncia
NDS.068. | O1. IMP04.PC03 Grelha de Indicadores de
Violéncia em Respostas Sociais
NDS.069. | O1. IMP01.PC04 Lista de Necessidades | Diregao
Alimentares Especiais
NDS.070. | O1. IMP02.1T03.PC04 Controlo de Recegdo de | Diregdo
Matérias-Primas
NDS.071. | O1. IMP03.1T03.PC04 Controlo da Validade dos | Diregdo
Produtos
NDS.072. 01. IMPO04.1TO1.PCO4 Ementas Direcdo
NDS.073. | O1. IMP01.PCO5 Ficha de Incidentes Criticos no | Diregdo
Exterior
NDS.074. | O1. IMP02.ITO2.PCO5 Ficha de Registos — Tratamento | Dire¢do
de Roupa
NDS.075. | O1. APSO1 Regulamento Interno - CATL Direcdo
NDS.076. | O1. APS02 Plano de Desenvolvimento | Dire¢do
Individual — SAD
NDS.077. | O1. APS03 Boletim de Itinerario — SAD Direcao
NDS.078. | O1. APS04 Ficha do Utente — Projeto Pit Direcao
Stop
NDS.079. | O1. APS05 Ficha de Dados Direcao
Complementares ao Teste de
Alcoolemia — Projeto Pit Stop
NDS.080. | O1. APS06 Registo de Cuidados de Direcao
Enfermagem — Projeto Pit Stop
NDS.081. | O1. APS07 Tabela de Custos-Projeto Pit Direcao
Stop
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Interna Externa
NDS.082. | 01. APS08 Folha de Presencas - Projeto tu | Direcdo
decides+...-E6G
NDS.083. | 01. APSQ09 Ficha Individual - Projeto tu | Direcdo
decides+...-E6G
NDS.084. 01. APS10 Ficha Individual Projeto - CLDS — | Direcao
3G
NDS.085. | 01. APS11 Projeto Pedagdgico — CATL Direcao
NDS.086. | 01. APS12 Guido de Situacbes de Direcao
Negligencia, Abusos e Maus
Tratos — CATL
NDS.087. | 01. APS13 Plano de Atividades — CATL Direcao
NDS.088. | 01. APS14 Plano de Desenvolvimento Direcao
Individual — CATL
NDS.089. | O1. APS15 Relatdrio de Avaliagdo do Plano | Diregao
Individual — CATL
NDS.090. | O1. APS16 Fichas de Pré-Inscrigao —CATL Dire¢ao
NDS.091. | O1. APS17 Fichas de Admissdo — CATL Dire¢ao
NDS.092. | O1. APS18 Ficha de Renovagao de Dire¢ao
Matricula — CATL
NDS.093. | O1. APS19 Contrato de Prestagdo de Dire¢ao
Servigos — CATL
NDS.094. | O1. APS20 Termos de Responsabilidade — Dire¢ao
CATL
NDS.095. | 01. APS21 Avisos — CATL Diregdo
NDS.096. | O1. APS22 Horario de Funcionamento — Direcao
CATL
NDS.097. | O1. APS23 Recursos Humanos — CATL Direcdo
NDS.098. | 0O1. APS24 Contratos Uteis — CATL Direcdo
NDS.099. | O1. APS25 Programa de Acolhimento — SAD | Dire¢ao
NDS.100. | O1. APS26 Manual de Prevengao dos Maus | Dire¢ao
Tratos —SAD
NDS.101. | O1. APS27 Medidas de Autoprote¢do — SAD | Dire¢ao
NDS.102. | O1. APS28 Registo de Limpeza e | Diregao
Higienizacdo da Carrinha — SAD
NDS.103. | 01. APS29 SOS — Regras Gerais de Atuagdo | Diregao
—SAD
NDS.104. | O1. APS30 Visitas Domiciliarias — SAD Direcdo
NDS.105. | O1. APS31 Regulamento Sustentavel —SAD | Dire¢ao
NDS.106. | O1. APS32 Contratos —SAD Direcao
NDS.107. | O1. APS33 Plano de Atividades — SAD Direcao
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Interna Externa
NDS.108. | 01. APS34 Relatério de Avaliacdo para | Direcdo
Renovacdo — Protocolo RSI
NDS.109. | 01. APS35 Guido de Entrevista — Protocolo | Direcao
RSI
NDS.110. | O1. APS36 Caracterizacdo  Individual - | Direcdo
Protocolo RSI
NDS.111. | O1. APS37 Diagnéstico — Protocolo RSI Direcao
NDS.112. | O1. APS38 Ficha de Areas | Direcdo
Prioritarias/Objetivos/Tarefas
(Guia de Trabalho para AAD) -
Protocolo RSI
NDS.113. | O1. APS39 Declaracdo de Rendimentos — | Diregdo
Protocolo RSI
NDS.114. | 0O1. APS40 Declaracdo de Alteragbes ao | Diregdo
Processo RSI
NDS.115. | 0O1. APS41 Tabela de Identificagdo de | Direcdo
Capacidades/Competéncias,
Recursos e Redes de Apoio da
Familia — Protocolo RSI
NDS.116. | O1. APS42 Ficha de Avaliacdo Familiar — | Diregdo
Protocolo RSI
NDS.117. | O1. APS43 Ficha de Apoio Familiar com | Diregdo
Filhos Menores — Protocolo RSI
NDS.118. | O1. APS44 Orcamento Familiar Mensal — | Direcdo
Protocolo RSI
NDS.119. | 01. APS45 Ficha de Apoio Econdmico - | Diregdo
Protocolo RSI
NDS.120. | 01. APS46 Folha Resumo de Dados | Diregao
Familiares por Localidade - Uso
Diario — Protocolo RSI
NDS.121. | 01. APS47 Ficha de Controlo de Elaboragdo | Direcao
de Contratos de Insercao e
Renovac¢des — Protocolo RSI
NDS.122. | 01. APS48 Ficha de Controlo do Pagamentos | Direcao
de Rendas de Habita¢do Social —
Protocolo RSI
NDS.123. | O1. APS49 Ficha de Dados Mensal e Anual — | Diregdo
Protocolo RSI
NDS.124. | O1. APS50 Tabela de Distribuic3o por Areas | Diregdo
de Intervengdo — Protocolo RSI
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Interna Externa
NDS.125. | 01. APS51 Formulario Digital para AlteracGes | Direcdo
a Base de Dados Protocolo RSI NDS
NDS.126. | O1. APS52 Base de Dados (itens) — Protocolo | Direcdo
RSI
NDS.127. | O1. APS53 Formulario Digital de Integracdo | Direcdo
em Formacado RSI — Protocolo RSI
NDS.128. | 0O1. APS54 Recursos de Insercdo — Protocolo | Direcdo
RSI
NDS.129. | 0O1. APS55 Registo Mensal de Contratos de Direcao
Insercdo e Acbes (Cessados e
Novos) — Protocolo RSI
NDS.130. | 01. APS56 Registo Mensal de Renovacdes — Direcao
Protocolo RSI
NDS.131. | O1. APS57 Registo Mensal de Contratos de | Diregdo
Inser¢ao — Protocolo RSI
NDS.132. | O1. APS58 Registo Mensal de Informagbes | Dire¢do
Sociais Iniciais — Protocolo RSI
NDS.133. | O1. APS59 Ficha de Registo de Processos | Dire¢do
Cessados p/ Motivo — Protocolo RSI
NDS.134. | O1. APS60 Ficha de Registo de Plano Semanal | Dire¢do
— Protocolo RSI
NDS.135. | O1. APS61 Matriz de Indicadores para | Diregdo
Elaboragdo de Diagndstico de
Ndcleo Local de Inser¢do (NLI) da
Guarda — Protocolo RSI
NDS.136. | O1. APS62 Ficha para Elaboragcdo de | Diregdo
Estatistica de Etnia Cigana -
Protocolo RSI
NDS.137. | O1. APS63 Ficha de Controlo de Ag¢des Direcao
Interrompidas nos Contratos de
Insergao Cessados — Protocolo RSI
NDS.138. | O1. APS64 Ficha de Controlo de A¢des Nao Diregao
Iniciadas nos Contratos de
Insergao Cessados - Protocolo RSI
NDS.139. | O1. APS65 Registo de Elaborac¢do de Adendas | Dire¢do
aos Contratos de Insergao —
Protocolo RSI
NDS.140. | 01. APS66 Registo das Informacdes Escolares | Direcao
— Protocolo RSI
NDS.141. | O1. AQO1 Sugestdes e Reclamacodes Direcao
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Interna Externa

NDS.142. | 0O1. AQO02 Questiondrio de Avaliacdo do | Direcdo
Grau de Satisfacdo dos Utentes

NDS.143. | 01. ITO1.PCO1 Atendimento Direcao

NDS.144. | 01. ITO2.PCO1 Avaliacdo da Admissibilidade Direcao

NDS.145. | 01. ITO3.PCO1 Hierarquizacdo e Aprovacdo dos | Diregdo
Candidatos

NDS.146. | O1. ITO1.PCO2 Admissao e Avaliacdo | Diregdo
Diagndstica

NDS.147. | 0O1. ITO2.PCO2 Contrato e Processo Individual do | Direcdo
Cliente

NDS.148. | 01. ITO1.PCO3 Avaliacdo das Necessidades e dos | Direcao
Potenciais do Cliente

NDS.149. | 01. ITO1.PCO4 Elaboragdo de Ementas Direcao

NDS.150. | O1. ITO2.PCO4 Sistema HACCP Direcao

NDS.151. | 01. ITO3.PCO4 Rececdo, Armazenamento e | Direcdo
Conservagao de Produtos
Alimentares

NDS.152. | 01. ITO4.PCO4 Subcontratacdo de Servicos de | Direcdo
Fornecimento de Refei¢Ges

NDS.153. | 01. ITO1.PCO5 Organizacdo e Higiene do Espacgo | Direcao
Individual

NDS.154. | 01. ITO2.PCO5 Tratamento de Roupa Direcao

NDS.155. | 01. ITO3.PCO5 Adaptacdao do  Espagco e | Diregao
Reparac6es no Domicilio

NDS.156. | 01. ITO4.PCO5 Acompanhamento ao exterior, | Direcao
aquisicdo de bens e servicos e
transporte

NDS.157. | 01. ITO1 Gestdo de Recursos Humanos Direcao

NDS.158. | 01. DOCO01 Cartaz CATL Direcao

NDS.159. | 01. DOCO02 Cartaz Basquetebol Direcao

NDS.160. | 01. DOCO03 Cartaz Defesa Pessoal Direcao

NDS.161. | 01. DOC04 Cartaz da Feijoada Solidaria Direcao

NDS.162. | 01. DOCO05 Panfleto Promoc¢do Chocolates - | Diregdo
Snack-Bar Mercado NDS

NDS.163. | 01. DOCO06 Panfleto Promoc¢do Rebugados - | Diregao
Snack-Bar Mercado NDS

NDS.164. | 01. DOCO07 Folheto PIT STOP Direcao

NDS.165. | 01. DOCO08 Folheto CLDS-3G Direcao

NDS.166. | 01. DOCO09 Panfleto da 12 Feira Trocas e | Direcao
Baldrocas Solidarias
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1. Objetivos

- Este procedimento visa demostrar a metodologia para a emissao e controlo dos documentos do Sistema
de Gestdo da Qualidade e dos registos concebidos, sendo aplicavel a todos.

- Visa definir as regras de edicdao e armazenagem de documentos e registos, de forma a assegurar que a
documentacdo integrada no Sistema de Gestdo da Qualidade é mantida num formato uniforme, de facil
identificacdao por todos.

- Visa assegurar que os documentos e registos sejam verificados e aprovados antes de entrarem em vigor e
gue a documentacdo do Sistema de Gestdao da Qualidade seja revista e atualizada quando necessdrio.

- Garantir que s6 os documentos validados estejam disponiveis para utilizacao e que se inutilizem as cépias

obsoletas.

2. Ambito

Este procedimento envolve todos os documentos e registos utilizados no Sistema de Gestao da Qualidade,
nomeadamente, os manuais, os procedimentos, as instrucdes de trabalho, os impressos/modelos e

documentos de origem externa.

3. Campo de Aplicagao
Respostas sociais (CATL, RSI, SAD), projetos de apoio social (tu decides+... E6G, Pit Stop, CLDS —3G), Programa
Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas (PO APMC), e as modalidades da area desportiva (futebol,

basquetebol, patinagem artistica e defesa pessoal).

4. Elaboracao e Aprovagao do Procedimento de Controlo de Documentos e Registos

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovacgdo é da competéncia
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5. Identificacao das Alteragoes Introduzidas na Presente Edigao

Data Edicdo | Alteragdes

01 Edicdo Inicial

6. Definigoes

Documento — Informacdo e respetivo meio de suporte, podendo ser em papel, em suporte informatico,

fotografia, etc.

Registos — é um documento que inclui informacdes e resultados obtidos e que coloca em evidéncia as
atividades realizadas ou eventos. Estes registos tanto podem estar em formato de papel ou em formato

digital.

Procedimento — modo especificado de realizar um processo ou uma atividade.

7. Documentos de Referéncia/Recursos

- NP EN ISO 9000: 2015 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario;
- NP EN ISO 9001: 2015 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos;

- Manual da Qualidade (NDS.001.01.MQ).

- Listagem de Documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade (NDS.004.01.GD).
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8. Fluxograma

Neste contexto podemos construir o seguinte fluxograma referente a gestao dos documentos.

Identificacdo das necessidades de
elaborar/alterar um documento

!

Elaborar/alterar um documento

!

Verificar documento

Introduzir
alteragoes

!

Alteragoes?

Sim

Alterar nimero de revisdo do
documento

v

Codificar documento

!

Aprovar documento

|

Arquivar os originais em vigor e os
originais obsoletos e distribuir os
documentos

| m

e

v

Controlar documentos e registos

Descricao:

1. O colaborador identifica a necessidade de utilizar documentos
ndo existentes e analisa a necessidade de alterar um documento
existente, de acordo com a legislagdo em vigor.

2. O documento é elaborado/alterado pela equipa responsavel.

3. Quando se esta a usar um documento, o responsavel da area
deve verificar se este atende as necessidades e expectativas dos
utilizadores da instituicdo e se serve o fim a que se destina.

4. Averiguar se é necessario introduzir altera¢des ao contetdo
do documento.

5. Sempre que ocorram alteracdes que tornem os documentos
desadequados ou obsoletos, é emitida uma nova revisao,
adicionando uma unidade ao nimero de revisdo existente.

6. A equipa responsavel procede a codificacdo do documento,
de acordo com o mapa de Gestdao Documental.

7. Todos os documentos sdo aprovados pela Direg¢do.

8. A distribuicdo de documentos, da responsabilidade da
Direcdo, pode ser feita por via digital ou entrega de uma cépia
controlada, em papel, do documento original, assegurando que
todas as pessoas que realizam as respetivas opera¢des tenham
acesso aos documentos correspondentes. As cépias distribuidas
ao exterior s6 sdo controladas se se justificar. A equipa
responsavel trata do arquivo dos documentos originais em vigor
e dos originais obsoletos. Todos os documentos sdo colocados
numa pasta ou dossié especifico e o0 mapa dos documentos é
atualizado.

9. Controlo da versdao em vigor. O controlo dos documentos é
realizado através de dados informaticos e de forma a permitir a
sua atualizacdo exclusivamente ao pessoal autorizado.
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9. Estrutura Documental

A documentacdo do Sistema de Gestdao da Qualidade é constituida da seguinte forma:

Nivel Operacional

Figura 1 — Estrutura Documental do SGQ do NDS.

N
o
2
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=
©
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]
2
2

A\ 4

Outros Manuais

Politica da Qualidade, Visao, Missao,

Vetores Estratégicos e Objetivos.

0 Qué? Quem? Quando? Onde?

Procedimentos Documentados

Nivel Tatico

Instrucdes de Trabalho

Como fazer?

Outros

Documentos
- (folhetos, tabelas

panfletos, cartazes,

fotografias)

Impressos/Modelos

(Formularios e Registos)

Documentos

- Fornecedores

de Origem Externa, Evidéncias, Factos,

- Utentes Dados, Provas.

- Requisitos Legais
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10. Procedimento Controlo dos Documentos e Registos

Os documentos e registos devem ter como identificacdo, a respetiva designacao e o cddigo correspondente.
A codificacdo é referida na “Listagem de Documentos do Sistema de Gestao da Qualidade” -

NDS.004.01.GD.

Os registos internos tém sempre que possivel, modelos préprios. No entanto, podem surgir eventuais
documentos ou registos com modelo ndo especificado. Os originais dos documentos, quando impressos,
devem ser arquivados numa pasta ou dossié especifico pelo responsavel da area ou pelo colaborador
responsdvel para o efeito, conservando sempre a ultima edicdo destes. Caso ocorram modificacées no
documento, o nimero da revisdo é incrementado em uma unidade e procede-se a atualizagdo da “Listagem
de Documentos” - NDS.004.01.GD, caso seja necessario. A necessidade de revisdao dos documentos pode
surgir como consequéncia de modificagdes produzidas no préprio funcionamento de cada processo,

sugestoes de auditorias internas ou alteracGes de legislacdo e regulamentos.

Os originais dos documentos obsoletos devem ser claramente identificados como “Obsoletos” e deve-se
prevenir a indevida utilizacdo dos mesmos, devendo neste caso o responsavel pelo seu arquivo definir um
tempo que os mesmos ficardo em arquivo. As copias dos documentos obsoletos deverdo ser destruidas e

substituidas apds a recec¢ao da nova revisao.

Cada colaborador é responsavel pelo arquivo e conservacdo de todas as copias controladas que recebe. Estas
sdo arquivadas de modo a garantir condi¢des que evitem a sua deterioracdo e que estejam acessiveis a todos
os colaboradores. O arquivo dos procedimentos deve estar corretamente identificado, em local acessivel e
do conhecimento dos utilizadores. Todos os colaboradores deverao ter acesso ao Manual da Qualidade do

NDS, onde estdo documentadas a missao, visdo, valores, vetores estratégicos e a politica da qualidade.
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Os documentos e registos podem também ser acedidos diretamente pelos colaboradores, através de
formato digital, da rede interna (servidor) da instituicdo. O acesso as areas de trabalho de cada utilizador é
efetuado através da insercdo de um Jogin individual de caracter interno onde consta o username e a

password. Os documentos externos recebidos, sdo analisados e distribuidos de acordo com a sua aplicagao.

11. Conteudo dos Documentos

11.1 Formatagao dos Documentos

Em todas as paginas dos documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, devem conter as seguintes

informacdes:
e Logébtipo; e Responsavel pela elaboragdo e respetiva
e Titulo do documento; data;
e (Cddigo atribuido; e Responsavel pela aprovagao e respetiva
e Revisao; data;
e Pdgina atual e nimero total de paginas; e Data de entrada em vigor.

e Categoria do Documento;

Os procedimentos documentados internos deverdo conter os seguintes campos:

e Objetivo; e |dentificacdo das alterag¢des introduzidas
e Ambito; na presente edicao;

e Campo de aplicacdo; e Documentos de referéncia/Recursos;

e Responsavel pela elaboragao e aprovagao e Procedimento.

do procedimento;

Os procedimentos documentados de origem externa deverao conter os seguintes campos:
e Obijetivo; e Indicadores; e Fluxograma.

e Campo de aplicacao; e Documentos de referéncia;
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Caso se recorra a fluxogramas, a simbologia é a seguinte:

Inicio ] —) Inicio — —) Sentido

Fim J
L ) Fim <> mmm) PoOnto de decisdo
= Atividade a desenvolver

A orientacao dos documentos deve ser ajustdvel ao fim a que se destina. Devem ser adaptados a sua

finalidade, tal como, a correspondéncia entre o NDS e o cliente, sendo que a correspondéncia recebida é
digitalizada e devidamente arquivada. O tamanho do tipo de letra também deve ser ajustavel consoante a
funcdo da gestao de recursos materiais e do modo de leitura. As margens das folhas dos documentos devem
ser estreitas (1,27 cm). Os outros documentos, tais como, mapas, tabelas, cartazes, panfletos, folhetos,

fotografias, ndo tém um formato Unico pré-definido.

11.2 Codificagao dos Documentos

A codificagdao dos documentos é feita através de um codigo alfanumérico onde consta:
e asigla dainstituicdo (NDS);
e a contabilizacdo dos documentos existentes do SGQ através da numeracdo de trés digitos
sequenciais entre 1 e 9, por exemplo 001;
e o controlo das revisdes efetuadas aos documentos através da numeracao de dois digitos sequenciais,
onde neste caso a primeira revisdo aqui elaborada é a 01;
e aclassificacdo interna e externa.
Na classificagdao interna incluem-se os documentos criados pela instituicao. Na classificagdo interna dos
documentos, aos elementos de codificacdo atras enunciados acrescenta-se as siglas dos processos e sectores
de atividade designados da instituicdo e de seguida o respetivo numero sequencial de identificagdo caso seja

necessario. Esta classificagdao interna esta demostrada no quadro seguinte.
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Tipo de Documento Codificacao
Impresso do Processo de Gestao Documental GD
. ) GSAA
Impressos do Processo de Gestao do Sistema , . ) .
AA - Numero sequencial de identificagdo do documento
Manual da Qualidade MQ
Manual de Acolhimento MA
Manual de Fungoes MF
PDAA

AA - Numero sequencial de identificagdo do documento

Impressos do Processo de Recursos Humanos

RHAA
AA — Numero sequencial de identificacdo do documento

Impressos do Processo de Manutengao

MANAA
AA — Numero sequencial de identificacdo do documento

Impressos do Processo de Compras

COMPAA
AA — Numero sequencial de identificacdo do documento

Impressos do Processo de Informatica

INFAA
AA — Numero sequencial de identificacdo do documento

Impressos do Processo de Contabilidade

CONTAA
AAA - Numero sequencial de identificagdo do documento

Impressos do Processo de Desporto

DESPAA
AA — Numero sequencial de identificacdo do documento

Impressos do Processo de Apoio Social

APSAA
AA — Numero sequencial de identificacdo do documento

Impressos do Processo Cultural e Recreativo

CULTAA
AA — Numero sequencial de identificacdo do documento

Impressos do Processo de Avaliagao e Qualidade

AQAA
AA — Numero sequencial de identificagdo do documento

Instrugdes de Trabalho

ITAA
AA - Numero sequencial de identificagdo do documento

Outros Documentos

DOCAA
AA - Numero sequencial de identificagdo do documento
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Na classificagdo externa incluem-se os documentos da instituicdo que tiveram como base documentos
externos a mesma, neste caso os documentos derivados das Guias e Manuais da Seguranca Social. Na
classificacdo externa dos documentos, aos elementos de codificacdo atras ja referidos, acrescenta-se o
codigo de identificagdo de acordo com a codificacdo da Seguranca Social. Segundo a Seguranca Social, a
instituicdo tem de responder a uma série de Processos-Chave (PC), destes Processos-Chave advém varias
Instrucdes de Trabalho (IT) das quais advém os Impressos (IMP). Desta forma, a codificacdo para este tipo
de documentos é elaborada de acordo com estas siglas e seguidas pelo respetivo nimero sequencial de dois
digitos entre 1 e 9, caso seja necessario. Comega-se pela sigla IMP, depois a IT e finalmente a sigla PC.

Exemplo: IMP01.IT01.PCO1.

Os varios elementos do cddigo identificativo estdo separados por um ponto final (.).

Assim, segundo a classificagdo interna, o cddigo de identificacdo tem por exemplo como estrutura:
NDS.021.01.GS01 e para a classificacdo externa, o cddigo de identificacdo é estruturado, por exemplo:

NDS.054.01.IMP01.IT01.PCO1.

12. Elaboragao, Revisao e Aprova¢ao dos Documentos

Para cada tipo de documento, é preenchida a “Listagem de Documentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade” - NDS.004.01.GD, onde consta o cédigo do documento, o nimero de revisdao, o titulo e o
responsavel, que vai sendo atualizada, consoante a alteracdo ou introducdo de novos documentos. No
guadro seguinte estd representada a respetiva elaboracdo, revisdo e aprovacdo para cada tipo de
documento. Os documentos serdo revistos anualmente e sempre que se justifique. No momento da
elaboracdo serdo envolvidos os intervenientes no processo. A aprovac¢ao é da competéncia do presidente do

NDS. Todos estes documentos tém como destinatario todos os profissionais do Nucleo Desportivo e Social.
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ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Elaboragao Revisao Aprovagao
Gestao Documental | Responsdavel da drea ou outros Diregao Presidente
colaboradores designados para o efeito
Gestao do Sistema | Responsdvel da area ou outros Direcao Presidente
colaboradores designados para o efeito
Procedimentos Responsavel da drea ou outros Direcao Presidente
Documentados colaboradores designados para o efeito
Manual da | Responsavel da area ou outros Diregao Presidente
Qualidade colaboradores designados para o efeito
Manual de | Responsavel da 4rea ou outros Direcao Presidente
Acolhimento colaboradores designados para o efeito
Manual de Fungdes | Responsavel da area ou outros Diregao Presidente
colaboradores designados para o efeito
Impressos/Modelos | Responsavel da area ou outros Direcdo Presidente
colaboradores designados para o efeito
Instrugdes de | Responsavel da drea ou outros Diregao Presidente
Trabalho colaboradores designados para o efeito
Outros Documentos | Responsdavel da area ou outros Direcdo Presidente
colaboradores designados para o efeito

12. Identificagao, Indexa¢dao, Responsavel pelo Arquivo

e Tempo de

Reten¢ao dos

Documentos
e~ - Responsavel Arquivo Arquivo
Identificacao Indexagao g . q- < .
pelo Arquivo Ativo Inativo
Documentos Pastas de Responsavel
. p a Ano em curso 3 anos
Internos Originais da Area / Direcdo
Documentos Pasta de Responsavel ARG €M CUrso 3 anos
Obsoletos Obsoletos da Area / Direcdo
Pastas de ,
Documentos Responsavel
Documentos p L. Ano em curso 3 anos
Externos da Area / Direcdo
Externos
Backups . Responsavel
p, . Servidor p L. Ano em curso 3 anos
Informaticos da Area / Direcdo
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Resposta Social: SAD O catL O Protocolo RSI O

1. Objetivo

- Estabelecer regras orientadoras para as atividades de atendimento, avaliacdo da admissibilidade,

hierarquizagdo e aprovacao dos individuos integrados na lista dos candidatos a instituicdo.

2. Campo de Aplicagao

- Aplica-se a todos os colaboradores que desempenham fungdes nos servicos responsaveis pelas fases de

atendimento, avaliacdo da admissibilidade, hierarquizacdo e aprovacao dos individuos integrados na lista

dos candidatos a instituicao.

3. Indicadores

Indicador

Método de Obtengao

% de clientes admissiveis

Numero de clientes admissiveis / numero de
pedidos de inscricdao X 100

% total de inscrigdes realizadas no periodo de 5 dias

Numero de respostas a pedidos de inscricao
analisados até 5 dias / nimero total de inscri¢cdes X
100

Tempo médio de permanéncia em lista de

candidatos

Tempo de permanéncia de cada cliente entre a
entrada na lista e a saida / nimero total de clientes

Tempo médio entre a abertura de vaga e a admissao
de clientes

Tempo entre a abertura da vaga e a admissdo do
cliente / nimero total de novas admissdes de
clientes

% de reclamacdes relativas ao processo de
hierarquizacdo e aprovacdo dos candidatos

Numero de reclamacgbes relativas ao processo de
hierarquizacdo e aprovacdo / numero total de
reclamacdes X 100
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4. Documentos de Referéncia
Instrugdes de Trabalho Impressos

ITO1.PCO1 - Atendimento

IMP01.ITO1.PC01 - Atendimento - Informacao
Disponibilizada ao Cliente
IMP02.IT01.PCO1 - Ficha de Inscri¢ao

ITO2.PCO1 - Avali

acdo da Admissibilidade

IMP03.IT02.PCO1 - Ficha de Avaliacdo Inicial de
Requisitos

IMPOA4.IT02.PCO1 - Carta de Admissibilidade
IMPO5.IT02.PCO1 - Carta de Nao Admissibilidade

IT03.PCO01 - Hierarquizagdo e Aprovacao dos

Candidatos

IMPO7.IT03.PC0O1 - Relatério de Andlise,
Hierarquizacao e Aprovacdo dos Candidatos
IMPO08.IT03.PCO1 - Carta de Aprovacgao
IMP09.IT03.PCO1 - Carta de Ndo Aprovacao

IMP06.PCO1 - Lista de Candidatos

5. Fluxograma

Contacto do cliente
1.

v

Prestac¢do de informagao
e comunicagao

v

Avaliagao Inicial dos
Requisitos 3.

E admissivel?

Sim

Informagdo da Nao 4,

Admissibilidade @

Informagao da Admissibilidade

e

Descricao:

1. Contacto do cliente. Ver: IT01.PC01 — Atendimento. (Registo
do contacto)

2. Prestacdo de informagdo e inscricdo. Ver: ITO1.PCO1 -
Atendimento. (Atendimento — Informacdo disponibilizada ao
cliente preenchida e Ficha de Inscrigdo preenchida)

3. Avaliac3o inicial dos requisitos. E realizada uma avaliacdo
inicial de acordo com os critérios de admissibilidade. Ver:
IT02.PCO1 - Avaliagdo da Admissibilidade. (Ficha de Avaliacdo
Inicial de Requisitos preenchida)

4. Informagdo da ndo admissibilidade. Ver: 1T02.PCO1 -
Avaliagdo da Admissibilidade. (Carta de Ndo Admissibilidade
preenchida)

5. Informagdo da admissibilidade. Caso o cliente, seja
admissivel, ele é informado e procede-se para a fase de andlise
da existéncia de vaga. Ver: IT02.PCO1 - Avaliagdo da
Admissibilidade. (Carta de Admissibilidade preenchida)
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Existem vagas
na instituicdo?

Integragdo/ Atualizagdo
na lista de candidatos

\1' 6.

Gestdo da lista de ”

Andlise, Hierarquizagao
e Aprovacio 8.

l

Candidato
aprovado?

Comunicac¢ao da Nao

candidatos -—)@

Aprovagao do Candidato

Comunicagao da
3| Aprovacdo do Candidato

!

Cliente Aceite?

‘1’ Nao

Sim

10.

Arquivo (_CAJ
11

Candidatura Pagina: 3 de 3
U Procedimento Documentado
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Descricao:

6. Integracdo/Atualizacdo na lista de candidatos. A inscricdo do
cliente na lista de candidatos respeita a pontuagdo obtida na
avaliagdo dos critérios de admissibilidade. O cliente e/ou
pessoas significativas sdo informadas da sua integra¢do na
lista. Ver: IT02.PCO1 - Avaliacdo da Admissibilidade. (Lista de
candidatos preenchida)

7. Gestdo de lista de candidatos. Ver: IT03.PCO1 -
Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos.

8. Andlise, hierarquizagdo e aprovagdo. Ver: IT03.PCO1 -
Hierarquizacdo e Aprova¢do de Candidatos. (Relatério de
Analise, Hierarquizagdo e Aprovagdo de Candidato preenchido)

9. Comunicagdo da ndo aprovagdo do candidato. Ver:
IT03.PCO1 - Hierarquizacdo e Aprovacao de Candidatos. (Carta
de Ndo Aprovacdo preenchida)

10. Comunicagao da aprovagao do candidato. Ver: IT03.PCO1 -
Hierarquizagdo e Aprovacao de Candidatos. (Carta de
Aprovacdo preenchida)

11. Arquivo. A organiza¢do do arquivo devera assegurar o
cumprimento dos normativos legais de confidencialidade da
informacdo de clientes.

12. Envio do processo para o responsavel da admissdo. Ver:
IT03.PCO1 - Hierarquizacdo e Aprovacdo de Candidatos. (PC02
— Admissdo e Acolhimento)

12,
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1. Objetivo

- Estabelecer regras orientadoras para a integracdo do cliente na instituicdo, nas componentes de

contratualizacdo dos servigos a prestar aos clientes.

2. Campo de Aplicagao

- Aplica-se a todos os colaboradores dos servigos intervenientes na avaliacao das necessidades e expectativas

iniciais do cliente, na elaboracdo do contrato e na abertura do Processo Individual do Cliente.

3. Indicadores

Indicador

Método de Obtengao

% de revisbes da ficha de avaliagdo das
necessidades e expectativas do cliente

Numero de fichas revistas / total de fichas de
avaliacao das necessidades e expectativas do cliente
X 100

% de rescisdo de contratos por tipo de motivo

Numero de rescisdo de contratos por motivo /
numero de contratos estabelecidos X 100

% de reclamacdes relativas ao processo de admissdo
e acolhimento

Numero de reclamacgbes relativas ao processo de
admissdo e acolhimento / numero total de
reclamacdes X 100

Grau de satisfacdo dos clientes face ao processo de
admissao e acolhimento

Questionario

4. Documentos de Referéncia

Instrucdes de Trabalho

Impressos

ITO1.PC02 — Admissdo e Avaliacdo Diagndstica

IMPO1.ITO1.PCO2 — Ficha de Avaliacdo Diagndstica

IT0O2.PC02 — Contrato e Processo Individual do
Cliente

IMP02.IT02.PCO2 — Lista de Material Fornecido pelo
Cliente
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5. Fluxograma

Avaliagdo das necessidades
e expectativas iniciais

v

Aceita
integragao?

‘L sim

Elaboracgdo e
assinaura do contrato

v

Elaboragdo do processo
individual do cliente

v

Planeamento e implementagao
do programa de acolhimento

|

Relatdrio de avalia¢do do
acolhimento

Sim

V

Confirmagdo da
integracdo?

Rescisdo do contrato

!

Arquivo

Descricao:

1 Avaliagdo das necessidades e expectativas Iniciais. E efetuada
uma avaliagdo das necessidades e expectativas iniciais do
cliente, bem como, é prestada informacgao especifica sobre o
funcionamento da instituicdo. Ver: IT01.PC02 - Admissdo e
Avaliagdo Diagnéstica. (Ficha de Avaliagdo Diagndstica
preenchida)

2. Elaboragdo e assinatura do contrato. Se o cliente aceitar
integracdo, é estabelecido um contrato de presta¢do de
servigos. Ver: IT02.PC02 - Contrato e Processo Individual do
cliente. (Contrato elaborado e assinado; Lista de Material
Fornecido pelo Cliente preenchida)

3. Elaboragdo do processo individual do cliente. Ver: IT02.PC02
- Contrato e Processo Individual do Cliente. (Processo
Individual do cliente)

de
aprovado e

4. Planeamento e implementagdio do programa

acolhimento. (Programa de acolhimento

implementado)

5. Relatdrio de avaliagdo do acolhimento.
6. Rescisdo do contrato.

7. Arquivo.

8. Envio do processo para o responsavel pelo plano individual.
- Se o cliente aceita, o processo individual do cliente é enviado
para o responsavel pelo processo PC03 - Plano Individual.
- Se o cliente ndo aceita, o processo individual do cliente é
arquivado e comunicado a existéncia de vaga. (Integra¢do do
cliente na Resposta Social; Processo Individual)

Envio do processo para
o responsavel pelo
plano individual 8

Fim
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1. Objetivo

- Estabelecer as regras de orientagao a observar na elaborag¢ao, implementagao, monitorizagdo, avaliagao e

revisao do Plano Individual do cliente da institui¢ao.

2. Campo de Aplicagao
- Aplica-se a todos os colaboradores e servicos intervenientes na elaboracdo, implementacdo,

monitorizagao, avaliacao e revisao do plano individual do cliente.

3. Indicadores

Indicador Método de Obtengdo
Grau de cumprimento do Plano Individual Numero de ac¢des executadas / nimero de agdes
planeadas, por objetivo X 100
Grau de execucgao dos objetivos previstos Numero de objetivos atingidos / niumero total de
objetivos previstos
% de reclamagdes relativas ao Plano Individual Numero de reclamagdes relativas ao Plano

Individual / nimero total de reclamagdes X 100
Grau de satisfacdo dos clientes face ao Plano | Questionario
Individual

4. Documentos de Referéncia

Instrucdes de Trabalho Impressos
IT0O1.PCO3 — Avaliacdo das Necessidades e dos | IMP01.ITO1.PCO3 — Avaliacdo das Necessidades e
Potenciais do Cliente Potenciais do Cliente
IMP02.PC0O3 — Ficha de Ocorréncia de Incidentes de
Violéncia

IMP03.PC03 — Ficha de Avaliacdo de Ocorréncia de
Incidentes de Violéncia

IMP04.PC03 — Grelha de Indicadores de Violéncia
em Respostas Sociais
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5. Fluxograma

Inicio ]9

Sim

Avaliagao das necessidades
e potenciais dos clientes 1

v

Existem recursos
necessarios?

Articulagao de parcerias

v

Elaboragdo do plano
individual

¢

Validagdo do plano

individual

E necessario rever
o plano individual?

Reformulagdo do plano

individual

Implementagédo do plano
individual

v

Monitorizagdo e
avaliagao do plano

Plano individual
ajustado?

Descricao:

1 Avaliagdo das necessidades e potenciais dos clientes. Ver:
ITO1.PCO3 - Avaliagdo de Necessidades e Potenciais do
Cliente. (Avaliacdo de Necessidades e Potenciais do Cliente
preenchido)

2. Articulagdo de parcerias. Se ndo existirem na organizagao os

recursos necessarios para responder as necessidades
identificadas, a organizacdo, no quadro da sua estratégia e

principios, identificara as parcerias/recursos necessarios.

3. Elaboragdo de um plano individual. O plano individual é um
instrumento formal que visa organizar, operacionalizar e
integrar todas as respostas/atividades as necessidades,
expetativas e potenciais de desenvolvimento identificadas em

conjunto com o cliente/utente.

4. Validagdo do plano individual.

5. Reformulac¢do do plano individual.

6. Implementac¢do do plano individual.

7. Monitorizagao e avaliagao do plano individual.

8. Atualizacdo do processo individual do cliente. Sempre que
aplicavel, apds a avaliagdo e revisdo do plano individual, o
processo individual do cliente é atualizado.

Atualizagdo do
processo individual
do cliente 8.

v
.

Sim
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1. Objetivo

- Estabelecer as regras orientadoras para a elaboragdao de ementas, preparagao, confecao, distribuicdo e
apoio nas refeicbes de acordo com as necessidades do cliente e garantir uma alimentacdo equilibrada,

seguindo as boas praticas de higiene e seguranca alimentar na instituicdo.

2. Campo de Aplicagao

- Aplica-se a todos os colaboradores que desenvolvem atividades no ambito da elaboracdo de ementas,
preparacdo, confecdo, distribuicdo e apoio das refeicdes, e na identificacdo e analise de perigos/ocorréncia
de falhas expectaveis neste processo da cadeia alimentar. No caso do servico de restauracao ser executado
em regime de subcontratacdo, a organizacdo deve assegurar os mecanismos de controlo e garantia de

conformidade da prestacdo desses servicos com os requisitos identificados neste processo.

3. Indicadores

Método de Obtengao
Numero de refei¢des servidas / nimero de refei¢des
planeadas X 100

Indicador
Taxa de execugdo de refeicdes servidas

Taxa de execucgdo de refeigBes apoiadas por 32
pessoa

Numero de refeicGes apoiadas / numero de
refeigOes previstas a serem apoiadas X 100

% de reclamac0es relativas ao processo de nutricdo
e alimentacdo

Numero de reclamacgbes relativas a nutricdo e
alimentacdo/ nimero total de reclamacg&es X 100

% de inconformidades ndo resolvidas no tempo
previsto (servicos subcontratados)

Numero de inconformidades por resolver / nimero
total de inconformidades X 100

Grau de satisfacdo dos clientes com a nutricdo e
alimentacao

Questionario
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4. Documentos de Referéncia

Instrugdes de Trabalho

Impressos

IMPO1.PC04 — Lista de Necessidades Alimentares
Especiais

ITO1.PCO04 — Elaboracdo de Ementas

IMPO4.ITO1.PCO4 — Ementas

IT02.PCO4 — Sistema HACCP

ITO3.PC04 — Rece¢ao, Armazenamento e
Conservacado de Produtos Alimentares

IMP02.ITO3.PCO4 — Controlo de Rececdo de
Matérias-Primas

IMP03.IT03.PCO4 — Controlo da Validade dos
Produtos

ITO4.PC04 — Subcontratacdo de servicos de
fornecimento de refeicdes

5. Fluxograma

Identificagdo das
necessidades alimentares

v

Servigo interno?

Subcontratacdo @

e Elaboragdo de ementas

(®)

Descricao:
1. Identificagdo das necessidades alimentares.

A identificagdo das necessidades alimentares do cliente do Plano
Individual do cliente. A organizagdo define um plano de refei¢des
de acordo com as necessidades, habitos e preferéncias
individuais dos clientes e assegura a sua adequada administragao.
Se a organizagdo assegurar internamente a execu¢do do processo
de nutricdo e alimentagdo, deve executa-lo de acordo com o
previsto nas instrucées do presente processo. Se a organizacao
recorrer a subcontratagdo destes servigos, deverd implementar a
instru¢ao de trabalho IT04.PC04 assegurando assim que a
entidade subcontratada cumpre o presente processo. (Lista de
Necessidades Alimentares preenchida; Subcontratacdo de
servigos de nutri¢do e alimentagdo; Recursos internos de nutrigdo
e alimentagao)

2. Subcontratagdo. Ver: IT04.PC04 - Subcontratagao de Servicos
de Fornecimento de Refeigées. (Contratualizagdo de servigos
subcontratados efetuada)

3. Elaboragdo de Ementas Ver: ITO1.PC04 - Elaboragdo de
ementas. (Ementas elaboradas)
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a Descrigao:

4. Elaboragdo do plano HACCP. Ver: IT02.PC04 - Sistema
HACCP. (Plano HACCP elaborado)

Elaboragdo do plano
HACCP 4.

5. Aquisicdo de produtos alimentares/refeicdes. A aquisi¢do de

produtos alimentares é efetuada de acordo com os processos
e procedimentos vigentes na organizagdo ao nivel do

Aquisiciio de produtos aprovisionamento (Gestdo de compras). (Produtos adquiridos)

alimentares/ refeicées 5.

6. Recegdo, armazenamento e conservagdo dos produtos
l alimentares. Ver: IT03.PC04 - Rececdao, Armazenamento e

Conservagao dos Produtos Alimentares. (Controlo de Recec¢do

- de Matérias-Primas preenchido; Controlo da Validade dos
Rece¢do, armazenamento e

" Produtos preenchido)
conservagao dos produtos

alimentares 7. Preparacdo e confecdo de alimentos. A preparagdo e

\l, confecdo de refeicdes devem cumprir a legislagdo em vigor.

B 8. Transporte, distribuicdo e apoio. O transporte, distribuicdo

. e apoio na refeicdo devem cumprir a legislacdo em vigor.
alimentos 7. P ¢ p gislag g

9. Monitorizagdo e avaliagdo. O processo de nutrigdo deve ser
constantemente monitorizado e avaliado. Ver: IT02.PC04 -

Transporte, distribuicdo e Sistema HACCP, permitindo que a organizacdo proceda a

apoio 8 ajustamentos de acordo com as necessidades dos clientes e/ou

legislacdo regulamentar aplicavel, mesmo quando se trate de
l servicos subcontratados. Ver: IT04.PC04 - Subcontratacdo de

Servicos de Fornecimento de Refei¢Ges. (Monitorizacdo e
Monitorizagdo e avaliagdo (—@ avaliagdo dos servigos subcontratados efetuada)

!
L
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1. Objetivo

- Estabelecer regras orientadoras para as atividades de higiene habitacional, tratamento de roupa,

adaptacao do espacgo e respetivas reparagdes, acompanhamento ao exterior, apoio na aquisicao de bens e

servicos e transporte na instituicao.

2. Campo de Aplicagao

- Aplica-se a todos os colaboradores e servicos responsdveis pelas seguintes atividades: higiene habitacional,

tratamento de roupa, adaptagdo do espaco e respetivas reparagdes, acompanhamento ao exterior, apoio na aquisi¢ao

de bens e servigos e transporte.

3. Indicadores

Indicador

Método de Obtengao

% de servigos prestados de acordo com as metas e
objetivos definidos nos planos individuais do
cliente, por cada tipo de servigo

Numero de servigos prestados por tipo de servico /
numero de servicos previstos nos planos individuais
X 100

% de reclamagbes relativas ao processo de
atividades instrumentais da vida quotidiana

Numero de reclamagdes relativas ao processo de
atividades instrumentais da vida quotidiana /
numero total de reclamacgdes X 100

Grau de satisfacdo dos clientes face aos servicos de
apoio as atividades instrumentais da vida
guotidiana

Questionario
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4. Documentos de Referéncia
Instrugdes de Trabalho Impressos
IMP0O1.PCO5 - Ficha de Incidentes Criticos no

Exterior

ITO1.PCO5 — Organizacao e Higiene do Espaco
Individual

ITO2.PCO5 — Tratamento de Roupa

IMP02.IT02.PCO5 — Ficha de Registos — Tratamento
de Roupa

IT03.PCO5 — Adaptacdo do Espaco e Reparagdes no
Domicilio

ITO4.PCO5 — Acompanhamento ao Exterior,
Aquisicao de Bens e Servicos e Transporte

5. Fluxograma

Organizagao e

higiene do espaco

individual I

Descricao:

1. Organizagdo e Higiene do Espaco Individual. A instrucdo de
trabalho, ITO1.PCO5 - Organizacdo e Higiene do Espaco
Individual, define as regras gerais relativas a organizagdo e
cuidados de higiene dos espagos individuais de cada cliente
(limpeza e arrumacgdes), e 0s meios necessdarios para que estes
se encontrem nas condig¢des de higiene e seguranc¢a adequada.

2. Tratamento de Roupa. A instrucdo de

trabalho, IT02.PCO5 - Tratamento de

Tratamento de
roupa _—

bens e

transporte

2.

Acompanhamento ao
= exterior, aquisicdo de

Roupa, define as regras gerais relativas a
recolha, verificagdo e sele¢do, lavagem,

servigos e secagem, reparagao, engomagem e

distribuicdo da roupa dos clientes.

| |
Adaptagdo do espago e
reparagoes no domicilio

3. Adapta¢des no Espago e Reparagbes no Domicilio. A
instrugcdo de trabalho, 1T03.PC05 - Adaptacdo do Espago e
Reparagoes, define as regras gerais relativas a adaptagédo do
espacgo individual do cliente e a orientagdo e/ou gestdo de
reparagdes, para maior conforto e seguranca dos clientes.

4. Acompanhamento ao Exterior, Aquisicio de Bens e
Servigos e Transporte. A instrucdo de trabalho IT04.PCO5 -
Acompanhamento ao Exterior, Aquisicao de Bens e Servigos e

Transporte, define as regras gerais relativas ao

acompanhamento do cliente ao exterior, ao apoio na aquisi¢cdo
de bens e servicos e ao transporte.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para o controlo de equipamentos,
sujeitos a reparac¢do, manutencao, verificagdo, calibragdao ou outro tipo de intervengao. Garantir o eficiente
funcionamento dos equipamentos e manuteng¢ao das instalagdes com a finalidade de sustentar o

desempenho do NDS.

2. Ambito

Este procedimento envolve todos os documentos, fichas, registos e atividades respeitantes ao controlo de

equipamentos.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Manutencdo do NDS.

4. Elaboragao e Aprovacao do Procedimento de Controlo de Equipamentos

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovacdo é da competéncia

5. ldentificagdao das Alteragdes Introduzidas na Presente Edi¢ao

Data Ediciao | Alteragdes
01 Edicdo Inicial

6. Documentos de Referéncia/Recursos

- Ficha de Quilometragem das Viaturas (NDS.040.01.MANOQ5);
- Ficha de Combustivel das Viaturas (NDS.041.01.MANOQ6);

- Ficha de Empréstimo de Equipamento (NDS.042.01.MANO7);
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7. Procedimento Controlo dos Equipamentos

Todos os equipamentos tém uma ficha de equipamento. Na “Ficha de Empréstimo de Equipamento” -

NDS.042.01.MANO7 esta descrito:

e Designagdo do Equipamento; e Data de Validade do Equipamento;
e Sector; e Rece¢ao;
e Referéncia N.9; e Entrega.

No “Histdrico de Equipamento” - NDS.043.01.MANO8 estdo descritas todas as caracteristicas do mesmo,

onde constam, por exemplo:

e Caracteristicas do Equipamento; ¢ Documento Associado (fatura, relatério,

e Tipo de Intervencdo (Reparacao, certificado ou outro);
Manutengao, Verificagdo, Calibragao ou e Entidade Interventiva e respetivo Custo da
Outro); Intervencao;

e Data de Pedido de Intervencdo e Data de ¢ Resultado da Calibracdo (Conforme ou Nao
Rececdo do Equipamento; Conforme).

O utilizador do equipamento deve comunicar a Direcdo ou ao responsavel, sempre que haja necessidade de
intervencdo no equipamento. Depois, caso realmente se verifique a necessidade de intervencdao por uma
entidade credenciada para o efeito (reparacdo, manutencdo, verificacdo, calibracdo ou outro tipo de

intervencdo), comunica-se para a tal entidade para que se proceda a intervencao.

No que diz respeito ao controlo de viaturas, existe no NDS um responsavel para o efeito, cujo este é
designado de chofer ou motorista. Este tem a responsabilidade de reportar a Dire¢do das necessidades de
manutencao, datas de inspecdes periddicas obrigatdrias, revisdes mecanicas, assim como as despesas do
veiculo, como por exemplo, a quantidade de Km efetuados e o consumo de combustivel e respetivo custo.
Estes elementos estao presentes na “Ficha de Quilometragem das Viaturas” — NDS.040.01.MANOS5 e na

“Ficha de Combustivel das Viaturas” — NDS.041.01.MANO6.

Indicador de Desempenho: - N2 de ndo conformidades; - N2 de avarias/intervengdes; - Tempo de
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para a recolha e analise de dados,
para que assim a instituicdo possa avaliar o seu desempenho, averiguar o grau de satisfacdo dos utentes e

proceder a melhoraria continua do seu Sistema de Gestdo da Qualidade.

2. Ambito

Este procedimento envolve os documentos, fichas, registos e atividades respeitantes a avaliacdo de

desempenho do sistema de gestao.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Avaliagdo e Qualidade e Processo de Gestdo do Sistema do NDS.

4. Elaboracao e Aprovacao do Procedimento de Recolha e Analise de Dados

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovagdo é da competéncia

5. ldentificagdao das Alteragdes Introduzidas na Presente Edicao

Data Ediciao | Alteragdes
01 Edicdo Inicial

6. Documentos de Referéncia/Recursos

- Ata de Reunido (NDS.022.01.GS02); - Questiondario de Avaliacdo do Grau de
- Plano de Auditorias (NDS.023.01.GS03); Satisfacdo dos Utentes (NDS.142.01.AQ02).

- Mapa de Objetivos da Qualidade (NDS.025.01.GS05);
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7. Procedimento Recolha e Analise de Dados

Avaliar os utentes é uma questdo de qualidade e de avaliagdo do desempenho da instituicdo. Neste sentido,
periodicamente os técnicos e a Direcdo entregam aos utentes e beneficidrios, os “Questiondrios” -
NDS.142.01.AQ02 para averiguar o grau de satisfacdo dos mesmos. Primeiro deve-se escolher a amostra de
utentes a entregar os questionarios, com periocidade anual, e com um minimo de 30 utentes. O envio dos
guestionarios pode ser feito através de e-mail ou com entrega pessoal ao mesmo. Apds a recolha dos
questionarios, os dados sdo inseridos numa pagina em excel para que os técnicos/colaboradores possam
proceder ao seu tratamento e posteriormente serem analisados. Do resultado final, cujo este sai através de

graficos e tabelas, é comparado com os resultados anteriores.

Em relacdo as auditorias ao Sistema de Gestdo da Qualidade, a direcdo elabora anualmente o “Plano de
Auditorias” — NDS.023.01.GS03 para que posteriormente seja preenchido e assim se possa garantir a efetiva
melhoria continua do sistema. Os pontos a serem debatidos depois de realizada a auditoria e elaborado o
respetivo relatério passam por: ndo conformidades detetadas, acdes corretivas e agdes preventivas,
melhorias a se fazer, lacunas detetadas, entre outros aspetos que sejam considerados relevantes em relacao
a norma da qualidade. Desta reunido, sai o impresso “Ata de Reuniao” - NDS.022.01.GS02, onde estao

registados todos os assuntos tratados e decisGes a serem tomadas.

A revisao do Sistema de Gestao da Qualidade é feita de forma anual e consiste na avaliagdo do seu
desempenho e analise a uma série de aspetos, entre os quais: cumprimento das decisGes tomadas na ata de
reunidao do ano anterior; cumprimento dos objetivos da qualidade e adequabilidade da politica de qualidade;
ocorréncia de ndo conformidades, reclamagdes e sugestOes; avaliacdo da satisfacdo dos clientes e
colaboradores em relacdo ao ano transato; as acdes preventivas e corretivas tomadas no sentido de corrigir
ou de mitigar eventuais desvios detetados; alteracbes efetuadas, entre outros aspetos considerados

relevantes.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicido de uma metodologia para o tratamento de nao
conformidades no decorrer dos processos da organizacdo, bem como, das a¢des corretivas e preventivas

com vista a eficacia, eficiéncia e melhoria continua da instituicado.

2. Ambito

Este procedimento envolve os documentos, fichas, registos e atividades no ambito do tratamento das nado

conformidades, a¢bes preventivas e corretivas.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Gestdo do Sistema do NDS.

4. Elaboracao e Aprovagao do Procedimento de Nao Conformidades, A¢des Corretivas e
Preventivas

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovacdo é da competéncia

5. Identificagao das Alteragdes Introduzidas na Presente Edigcao

Data Edicdao | Alteragdes
01 Edicdo Inicial
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6. Definigoes

Segundo a norma da qualidade 9000:2015 — Fundamentos e Vocabuldrio, apresenta as seguintes defini¢cdes
a saber:

Proposta de Melhoria — acdes a tomar no sentido de aperfeicoar o ja implementado.

Melhoria Continua — atividade recorrente para melhorar o desempenho.

Nao Conformidade — ndo atendimento a um requisito.

Acao Preventiva — acdo para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou de outra potencial
situacdo indesejavel.

Nota 1: Pode existir mais do que uma causa para uma potencial ndo conformidade.

Nota 2: A acdo preventiva é empreendida para prevenir ocorréncias, enquanto a agdo corretiva tem como

objetivo evitar a recorréncia.

Acgdo Corretiva — acdo para eliminar a causa de uma nao conformidade e para prevenir a sua recorréncia.
Nota 1: Pode haver mais do que uma causa para a ndo conformidade.
Nota 2: A ac¢do corretiva é empreendida para evitar a recorréncia, enquanto a agéo preventiva tem como

objetivo prevenir a ocorréncia.

Correg¢ao — tratamento imediato de uma ndo conformidade detetada.

Nota 1: Uma corregdo pode ser efetuada antes de, em conjunto com ou depois de uma a¢do corretiva.

Nota 2: Uma corregdio pode ser, por exemplo, reprocessamento ou reclassificagéo.

Eficacia - relagao entre os resultados obtidos e os objetivos pretendidos.

Eficiéncia — relagdo dos resultados obtidos e recursos empregues.

7. Documentos de Referéncia/Recursos

- NP ISO 9000:2015 — Fundamentos e Vocabulario;

- Ficha de Melhoria (NDS.024.01.GS04).
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8. Procedimento Nao Conformidades, A¢oes Corretivas e Preventivas

As situa¢Oes de ndao conformidades podem ser detetadas tanto no dia-a-dia da atividade como no ambito
de uma auditoria e detetadas por qualquer colaborador ou pelo auditor. A ndo conformidade deve ser
devidamente analisada e identificar as causas para tal situacdo e se possivel, oportunidades de melhoria ao
sistema. Isto ird originar a implementacdo de agbes corretivas e preventivas associadas, onde sdo
identificados os responsaveis por tais acoes e os respetivos prazos de implementacdo. Sempre que qualquer
técnico verificar a possibilidade de vir a ocorrer uma ndo conformidade ou que esta lhe seja comunicada, o

responsavel pelo sector preenche a “Ficha de Melhoria” - NDS.024.01.GS04, onde consta:

e N3o conformidades, reclamacdes, ocorréncias, observagdes, sugestao;
e Respetiva descricao;

e AcOes preventivas e corretivas e respetiva causa;

e Aimplementagao (confirmar efetiva resolugdo);

e Avaliagdo da eficacia;

e Responsaveis pela implementacado e prazos.

O responsavel da area trata da verificacdo da eficacia de tais acbes de forma a se comprovar que a nao
conformidade foi resolvida. Caso se verifique a eficacia da agao, fecha-se o processo e regista-se na “Ficha
de Melhoria” - NDS.024.01.GS04 a data de fecho e as respetivas conclusdes. A area/sec¢do de atividade
visada e integrante do Sistema de Gestdo da Qualidade recebe esta informacdo (do fecho da ndo
conformidade) através de comunicacdo interna. Na data de conclusdo prevista, avaliar o cumprimento do
prazo, a eficacia das agdes implementadas e registar na “Ficha de Melhoria”. Assim, procede-se ao arquivo
do documento na pasta SGQualidade, subpasta Ndo Conformidades e Ac¢bes Corretivas e Preventivas,
existentes no servidor do NDS. Para o caso de se verificar que a implementacado da acdo foi ineficaz, deve-
se analisar novamente o problema, rever estas agdes e definir novas agdes preventivas e corretivas. A “Ficha
de Melhoria” - NDS.024.01.GS04 deve ter a aprovacao da Direcdo. Caso ocorra alguma alteragdo ao Sistema

de Gestdo da Qualidade, deve-se proceder a uma reuniao de revisao do sistema.
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O procedimento de ndo conformidades, a¢des corretivas e preventivas deve ser divulgado, pelos meios
adequados, a todos os colaboradores do NDS. Este procedimento deve ser revisto sempre que se considere
necessario. Os registos das ndo conformidades, a¢Ges corretivas e preventivas devem ser arquivados na

pasta SGQualidade existente no servidor, na subpasta Ndo Conformidade e A¢oes Corretivas e Preventivas.

Indicador de Desempenho: - N2 de ndo conformidades por cada processo (apds a realizacdo da auditoria e

revisao pela Direc¢do).
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para o tratamento de sugestdes e

reclamacgdes com vista a melhoria continua da instituicdo e da satisfacdo dos seus utentes.

2. Ambito
Este procedimento envolve os documentos, fichas, registos e atividades no ambito do tratamento de

sugestoes e reclamacgdes.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Avaliagdo e Qualidade do NDS.

4. Elaboracao e Aprovacao do Procedimento de Tratamento de Sugestdes e Reclamagodes

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovacgdo é da competéncia

5. Identificagao das Alteragdes Introduzidas na Presente Edigcao

Data Edicdo | Alteragdes

01 Edicao Inicial

6. Documentos de Referéncia/Recursos

- SugestGes e Reclamacgdes (NDS.141.01.AQ01);

- Ndo Conformidades, A¢des Corretivas e Preventivas (NDS.013.01.PD08).
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7. Procedimento Tratamento de Sugestoes e Reclamagoes

A Direcdo recebe a sugestdo ou reclamacdo através do preenchimento do respetivo documento. Ou seja,
deve rececionar a reclamacdo (apresentadas pessoalmente, por carta, e-mail, livro de reclamacgdes ou pelo
impresso “Sugestoes e Reclamagdes” - NDS.141.01.AQ01. Estas sugestdes e reclamacdes sdo aplicaveis a
todos os colaboradores do NDS, aos utentes e a comunidade. A seguir deve-se despachar e encaminhar ao
responsavel da drea. Deve-se proceder a andlise da mesma de forma a se perceber a causa e a arranjar

solugGes praticaveis para a reclamacao.

Caso o colaborador, o utente ou a comunidade tenham alguma sugestao ou reclamagao, é fornecido aos
mesmos o impresso “Sugestoes e Reclamagdes” - NDS.141.01.AQ01. As sugestdes e reclamacgdes recebidas
serdo analisadas e respondidas se o reclamante for identificado, ou seja, deve-se definir a resposta a dar ao
cliente/reclamante. Para o caso de o reclamante ser anénimo, a resposta é afixada no placard existente no
NDS. Estas sugestdes e reclamacdes sdo posteriormente contabilizadas e os seus dados serdo debatidos. O
técnico responsdvel trata do restante preenchimento da ficha “Sugestbes e Reclamagdes”

NDS.141.01.AQ01 com a correcdo ou acdo corretiva implementada, e o estado dessas mesmas acoes,

entregando-a depois a Direcao.

Se ficar resolvida essa reclamacdo, arquiva-se o registo na pasta SGQualidade, na subpasta Sugestées e
Reclamagdes e introduz-se no servidor todos os detalhes da mesma como adverténcia para situacdes
futuras. Este procedimento deve ser revisto sempre que se considere necessario e deve ser divulgado, pelos

meios adequados, a todos os colaboradores do NDS.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para a gestdao dos recursos
humanos, como por exemplo, a selecdo e recrutamento de colaboradores/técnicos e respetivas fungdes,
assim como as competéncias necessdrias para cada uma delas, com o fim da melhoria do Sistema de Gestao

da Qualidade.

2. Ambito

Este procedimento envolve os documentos, fichas, registos e atividades no ambito dos recursos humanos.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Recursos Humanos do NDS.

4. Elaboragao e Aprovacao do Procedimento de Recursos Humanos

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovagdo é da competéncia

5. ldentificagdao das Alteragoes Introduzidas na Presente Edicao

Data Ediciao | Alteragdes
01 Edicdo Inicial
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6. Defini¢oes

Recurso — meio que permite a entidade obter as condi¢cdes para que os colaboradores cumpram

adequadamente as func¢des que lhes foram atribuidas.

7. Documentos de Referéncia/Recursos

- Ficha de Identificacao do Colaborador (NDS.027.01.RH01);
- Ficha de Inscricdo de Sdcio (NDS.028.01.RH02);

- Registo de Presencas (NDS.029.01.RH03);

- Ficha de Fungdo (NDS.030.01.RH04);

- Manual de Fung¢ées (NDS. 003.01.MF).

8. Procedimento Recursos Humanos

A Direcdo deve providenciar os recursos essenciais e adequados as atividades desenvolvidas pela entidade.
Cabe a cada colaborador garantir a manutencdo e melhoria dos recursos disponibilizados pela entidade. A
Direcao deve proporcionar os recursos com vista a satisfacao dos requisitos e expectativas dos utentes, das
necessidades dos colaboradores e da maximizacdo das atividades da instituicdo. A adequacdo dos recursos
humanos e materiais proporciona uma eficaz manutencao de todo o sistema da entidade e uma melhoria

do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Sempre que o NDS sentir necessidade de novos colaboradores, expde-no através de anuncios ou de
qgualquer outro meio que facilite a divulgacdo de oferta e o contacto entre a entidade e potenciais
candidatos, o que implica um processo de selecdo e recrutamento. Cabe a Direcao junto com o responsavel
da area definir de acordo com as fichas de identificacdo de fungdes, escolher o perfil profissional pretendido

em fungdo das tarefas a realizar e que deve servir de referéncia a pesquisa do novo colaborador a admitir.
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O responsavel da area procede as entrevistas com os respetivos candidatos pré-selecionados e, consoante
as caracteristicas de cada candidato, é escolhido o que melhor se adapta aos requisitos pedidos. Assim, que
é escolhido o candidato, é |he entregue o Manual de Acolhimento, o contrato, e restantes documentos
necessarios para a funcdo. E também lhe solicitado para o preenchimento da “Ficha de Identificagdo do
Colaborador” - NDS.027.01.RHO1 e para a “Ficha de Inscrigao de Sécio” - NDS.028.01.RH02, o documento
de identificacdo ou cartdo de cidaddo, o NIB, a morada, a carta de conducdo, entre outros dados
considerados relevantes. Estas fichas sdo depois devidamente arquivadas. E ainda de referir que diariamente
cada colaborador deve preencher o “Registo de Presengas” - NDS.029.01.RH03 que se encontra junto a

recegao.

A identificacdo dos requisitos relevantes para o desempenho de uma func¢ao é da responsabilidade da

Diregdo e encontram-se documentados no Manual de Fungdes - NDS. 003.01.MF.

E de referir que o NDS Guarda promove e participa ativamente no estabelecimento de relacdes com o mundo

académico, promovendo a realizacdo de estagios profissionais e curriculares dentro das suas instala¢des.

E importante, também uma reunido periédica com os sécios e colaboradores, a fim de se perceber eventuais
necessidades de formacdo, a situacdo atual de cada um, sugestdes de melhoria, cumprimento dos objetivos
da organizacdo, entre outros aspetos que influenciem cada um deles. Os colaboradores sdao também
responsaveis pela satisfacdo dos utentes. Todos os colaboradores participam na melhoria do Sistema de

Gestdo da Qualidade, identificando eventuais falhas e participando na resolugdo das mesmas.

A entidade proporciona a todos os seus técnicos um ambiente de trabalho adequado ao desempenho de

todas as suas funcdes, tendo em vista as normas de seguranca, higiene e saude do trabalho.

Indicador de Desempenho: — N2 de novos recrutamentos;

— N2 de horas de formacao por trabalhador.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para a gestdao dos recursos
informaticos, nomeadamente o armazenamento dos arquivos, ficheiros e restantes documentos no servidor
do NDS, o acesso a rede da instituicdo, os e-mails dos seus colaboradores e sdcios, entre outros aspetos

considerados relevantes.

2. Ambito

Este procedimento envolve todos os documentos, fichas, arquivos e ficheiros do suporte informatico.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Informatica do NDS.

4. Elaboragcao e Aprovacao do Procedimento de Informatica

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovacgdo é da competéncia

5. ldentificagdao das Alteragoes Introduzidas na Presente Edigao

Data Ediciao | Alteragdes

01 Edicdo Inicial

6. Documentos de Referéncia/Recursos

- Ficha de Ocorréncias Informaticas (NDS.045.01.INFO1).
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7. Procedimento Informatica

Se surgirem problemas técnicos a nivel do Processo de Informatica, deve-se proceder ao preenchimento do
respetivo documento para tal efeito, ou seja, o responsavel da drea deve preencher a ”Ficha de Ocorréncias
Informaticas” — NDS.045.01.INFO1. Esta ficha tem o campo a preencher pelo colaborador, a descricdo da
ocorréncia, o campo a preencher pelo responsavel do Processo de Informatica e ainda o campo da reparagao
para preencher sé no caso de ser possivel proceder a reparacao pelo responsavel do processo de

Informatica.

Seguranca

E da responsabilidade dos colaboradores garantir que outras pessoas ndo autorizadas ndo tenham acesso
aos recursos informatizados colocados a sua disposi¢do, nao revelando a sua senha para terceiros. A senha
é obrigatoriamente no minimo de 6 digitos. No entanto, o NDS tem a disposicdo uma série de computadores
com um servidor alternativo, sem a insercdao de uma senha, para a utilizacdo exclusiva das pessoas e dos
jovens que vém a instituicdao. Assim, a comunidade em geral pode usufruir dos seus servicos informaticos
para a realizacdo de trabalhos, de tarefas do quotidiano, para utilizacdo de redes sociais ou mesmo para

jogos no caso dos mais novos.

Antivirus

Esta instalado na estrutura informatica do NDS, o antivirus Microsoft Security Essentials. Esta ferramenta
estd instalada nos servidores da instituicdo. Sempre que receberem atualizacdes de versdes de antivirus,

este procedimento deve ser tratado por todos como prioridade.

E da responsabilidade de cada colaborador fazer a atualizagdo do antivirus no seu respetivo computador,
bem como, ter cuidado especial com o recebimento de arquivos através de e-mail. Caso o colaborador
constate a existéncia de virus no seu computador, deve comunicar ao setor de informatica imediatamente.
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Acesso a Rede

Para efetuar o seu login a rede, é necessdrio que o PC n2 11 esteja devidamente ligado. O acesso a internet
estd disponibilizado para todos os colaboradores 24 horas por dia, para uso do servico do NDS e para quem
vier a instituicdo queira ou necessite utiliza-la. O user para utiliza-la € “NDS_Nova” com a respetiva password

definida pela entidade.

Backup / Arquivos

Visando garantir que as informacdes geradas por cada setor do NDS sdao devidamente guardadas e de modo
a ndo perder tais informacdes e para facilitar o acesso as respetivas informacdes, existe um responsavel para
garantir que o armazenamento de todos os arquivos e ficheiros da instituicdo é feito de modo apropriado,
segundo uma ordem e esquema pré-definido. Os ficheiros e restantes documentos sdo guardados no
servidor na area apropriada de cada seccdo do NDS. Estes arquivos sdo armazenados/guardados com o
seguinte nome: a sigla “NDS”, a frente a respetiva numeragao de trés digitos sequenciais entre 1 e 9, tal
como esta definido na listagem dos documentos e registos, depois a sigla do nome do responsavel por esse
documento e por fim a data de criagdo da ultima versdao do documento. Estes elementos representativos
do nome dos arquivos sao separados pelo simbolo “_”. Ou seja, os documentos, ficheiros e arquivos da

instituicdo devem ser gravados conforme segue no exemplo:

- “NDS 001_TA_230218".
Hardware [/ Periféricos

A conservacdo dos equipamentos de informatica é de responsabilidade do seu utilizador. Ao sair para o
almoco deve manter o monitor desligado, como medida de economia de energia elétrica. O colaborador
devera comunicar imediatamente ao responsavel pela area de informatica qualquer ocorréncia que vier a
ter no que diz respeito a modificacdo de hardware ou de rede, por pessoas nao autorizadas, procedendo da
mesma maneira ao constatar qualquer sinal de violacdo de seguranca ou algum outro problema no
equipamento portatil (quebra, perda, furto, roubo, acidente), ou com qualquer outro equipamento de

informatica da instituicdo. 249
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A aquisicdo de software e de hardware devera ser informada ao setor de informatica, que inclusive avaliara
previamente a compatibilidade com os padrdes da institui¢do. E proibido gerar e manter de qualquer modo
os arquivos de dados ndo relacionados com o trabalho e com as atividades da instituicdo. Todas as
impressoras do NDS estdo ligadas diretamente na estrutura de rede, sem estarem fisicamente ligadas a um
computador. Sdo impressoras de alta capacidade. Caso ndo se consiga imprimir deve-se verificar os seguintes
itens: - A impressora esta ligada? - O computador que a impressora esta conectada, estd ligado na rede? - A
impressora possui toner e/ou papel? - Os cabos estdo conectados corretamente? - Reinicie o equipamento

/ impressora e tente novamente.

Extensoes de aplicativos

Antes de salvar qualquer ficheiro, é preciso se certificar de que a extensao pertence ao aplicativo utilizado.
Verifique sempre onde esta a salvar os seus documentos, evitando com isto perdas de informacgao e atrasos.
Deve-se também evitar a instalacdo de jogos e de outros aplicativos pesados nos computadores de uso para

comunidade externa.

E-mails

O correio eletronico (e-mail) é uma das ferramentas de comunicacdo mais utilizadas por toda a instituicao,
seja para transferéncia de arquivos, comunicagoes, solicitacGes ou pedidos. Todos os setores do NDS tém de
ter obrigatoriamente um e-mail para utilizagdo profissional, que seja exclusivamente de trabalho. O principal
e-mail dos colaboradores e sécios do NDS para utilizacdo dos seus assuntos profissionais é o seguinte: -

ndsguarda@gmail.com. No que diz respeito a presidéncia da dire¢do do NDS Guarda, o e-mail é o seguinte:

- manuelpratad2@gmail.com. No projeto “tu decides mais...-6G” ¢é o seguinte e-mail: -

tudecidesmais.e6g@gmail.com. No projeto “Pit Stop” o e- mail é - projetopitstop.nds@gmail.com. No

programa “clds-3G” o e-mail é - geral@clds3g.guarda.pt. No futebol o e-mail é o seguinte: -

ndsfutebol@gmail.com. Na patinagem artistica é o seguinte e-mail: - patinagem.nds.@gmail.com.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para o planeamento, realizagao e
seguimento das auditorias de qualidade, constituindo uma ferramenta de melhoria continua a todos os

processos do NDS e com a participacao de todos os seus colaboradores.

2. Ambito

Este procedimento envolve o Sistema de Gestdao da Qualidade da instituicao e as atividades realizadas no

seu ambito.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Gestdo do Sistema.

4. Elaboragao e Aprovacao do Procedimento de Auditorias da Qualidade

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovagdo é da competéncia

5. ldentificagdao das Alteragdes Introduzidas na Presente Edigao

Data Ediciao | Alteragdes
01 Edicdo Inicial
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6. Defini¢oes
Segundo a norma da qualidade 9000:2015 — Fundamentos e Vocabulario, apresenta as seguintes definicdes

a saber:

Auditoria — processo sistematico, independente e documentado para obter evidencias como registos ou
outras informagdes e respetiva avaliagdo objetiva com vista a determinar em que medida os procedimentos,

politica, requisitos sdo satisfeitos.

Auditor — pessoa com competéncia para realizar uma auditoria.
Auditado — colaborador que pertence a area auditada.

N3ao conformidade — ndo satisfacdao de um requisito.

Corregao — a¢do para tratar uma nao conformidade detetada com vista a repor em conformidade com as

especificagdes ou procedimentos.

Acdo corretiva - Acdo para eliminar a causa de uma nao conformidade ou de outra situa¢ao indesejavel.

7. Documentos de Referéncia/Recursos

- NP EN ISO 9000:2015 — Fundamentos e Vocabulario;
- Plano de Auditorias (NDS.023.01.GS03);

- Relatério de Auditoria.
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Descrigao:

8. Procedimento Auditorias da Qualidade

8.1 Fluxograma

1. A Diregdo antes de efetuar uma auditoria, deve elaborar um
plano para orientagdo da execugdo das auditorias. No plano
identificam-se o tempo previsto para a realizagdo da auditoria, as
areas de atividade e processos a auditar, e a constituicdo da

Inicio

Fazer o planeamento de equipa auditora.

auditorias.

1. 2. O plano de auditorias é anual e é registado no impresso
\l/ NDS.023.01.GS03, com a aprovagdo da presidéncia. O plano é

divulgado aos responsaveis pelos processos.
Divulgar o plano anual de

auditorias da qualidade. 2. 3. A equipa auditora pode ser interna ou externa a entidade. Na
sua sele¢do, a Direcdo tem em conta a independéncia dos
\l/ auditores em relagdo as areas a auditar e o cumprimento dos

— ) seguintes requisitos: - formacdo especifica em Gestdo da
elecao da equipa Qualidade e em Auditorias da Qualidade, com no minimo de 30

guditora, 3. horas; - ter assistido, no minimo, a 2 auditorias como Formando
\l’ ou como Observador; - Preferencialmente, ter experiencia
profissional na drea. No caso de auditorias internas realizadas por
Preparacdo da auditoria. auditores externos, deverda ser analisado o Curriculum Vitae de
4. cada elemento da equipa auditora, rubricando-os em sinal de

l conformidade.

L . 4. Envio a equipa auditora dos documentos do SGQ necessarios
Realizagao da auditoria. o . . . )
para analise, tais como politicas e procedimentos de qualidade. A

: equipa auditora elabora o plano de auditoria e envia-o para
\l/ divulgacdo/comunicagdo do mesmo junto dos auditados, com

pelo menos 2 dias de antecedéncia.

Elaboragdo do relatdrio de

auditoria. 5. Execugdo de uma reunido de abertura no dia da auditoria, onde
6. serd abordada a ordem dos trabalhos (ambito, objetivos,
l duracdo). A equipa auditora devera cumprir com o estipulado no
plano de auditorias e devera registar todas as ndo conformidades,
@ observacgdes (pontos a melhorar), os documentos consultados e

as pessoas entrevistadas. No final da auditoria é realizada uma
reunido de fecho, com as pessoas presentes na reunido de
abertura, onde serdo identificadas as ndo conformidades e as
observagdes.

6. Os resultados da auditoria sdo registados pela equipa auditora
no relatdrio de auditoria, que é discutido com a entidade no final

da auditoria.
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Descricao:

7. Os resultados da auditoria sdo analisados pela equipa auditora
e responsaveis dos processos auditados. Estes resultados sdo

Anilise do relatério de validados através da assinatura da Direcgdo.

auditoria.

7. 8. As acles corretivas decorrentes das ndo conformidades

identificadas na auditoria, ou seja, das situagdes que ocorreram
em desacordo com o processo e procedimento padronizado, sdo
desencadeadas e controladas de acordo com o descrito no
procedimento NDS.013.01.PD08 — Nao Conformidades, A¢oes
Corretivas e Preventivas.

Nao conformidades,
sugestdes de melhoria?

As sugestGes de melhoria identificadas na auditoria, sdo
implementadas de acordo com o descrito no procedimento
NDS.020.01.PD15 — Gestdo de Melhoria.

Definir e implementar agGes
corretivas e sugestoes de
melhoria.

9. A auditoria considera-se fechada apés a verificacdo da eficacia
das agles corretivas. Os registos decorrentes do processo de

8. auditorias deverdo ser arquivados na pasta SGQualidade,

subpasta Auditorias no servidor do NDS, com um periodo de pelo
menos de 3 anos. Este procedimento deverd ser divulgado a
todos os colaboradores do NDS.

Arquivar documentos.

Indicador de Desempenho: - N2 de ndo conformidades em cada processo.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para a correta gestao da
comunicacado e informacdo nas instalacdes do NDS. Estabelecer os meios e as regras de comunicacgdo interna
e externa. Garantir a correta informacao, ao nivel interno e externo. Garantir a prote¢do de dados pessoais

e a confidencialidade da informagdo na instituigao.

2. Ambito

Este procedimento envolve todas as atividades realizadas no ambito da gestdo da comunicacdo e

informacao.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Gestdo do Sistema e Gestdo Documental.

4. Elaboragao e Aprovagao do Procedimento de Comunicagao e Informagao

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovacgdo é da competéncia

5. Identificagao das Alteragdes Introduzidas na Presente Edigao

Data Edicdo | Alteragdes

01 Edicao Inicial
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6. Defini¢oes

Segundo a norma da qualidade NP 9000:2015 — Fundamentos e Vocabuldrio, apresenta as seguintes

defini¢des a saber:

Comunicagao — é uma interacdo entre duas pessoas que buscam trocar informacao entre si. Esta troca de
informacdo leva a emissdo de um conjunto de dados e a sua consequente recec¢do. Implica a interacdo e a
posicdo comum de mensagens com significados, através de diversos canais e meios para influir no

comportamento de outros e na organizacdo e no desenvolvimento dos sistemas sociais.

Informagdo — é o resultado do processamento, manipulacdo e organizacdo de dados de tal forma que
represente um acréscimo ao conhecimento da pessoa que a recebe, ou seja, € um conjunto de dados com

significado.

7. Documentos de Referéncia/Recursos

- NP EN ISO 9000:2015 — Fundamentos e Vocabulario.
- Controlo de Documentos e Registos (NDS.005.01.PD).

8. Procedimento Comunicacao e Informagao

O NDS mantém um conjunto de fluxos e de mecanismos de comunicacao interna, entre os diferentes
sectores da entidade, e de comunicacdo externa de forma a promover a eficaz implementacao e melhoria

do Sistema de Gestao da Qualidade.

Toda a comunicagdo interna da instituicdo, tem como objetivo divulgar a informacdo entre os varios
sectores, de forma a evidenciar uma correta gestao da atividade. A implementacao de um sistema de gestao
da informacdo permite tratar de forma sistematica e organizada o fluxo de informacdo, em relacdo ao tipo

de informagdo que circula, para quem, como, quando e quem tem acesso a mesma.
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Mecanismos de Comunicacdo Interna

No NDS utilizam-se os seguintes mecanismos de comunicac¢ao interna, nomeadamente:

e Reunides; e Afixacdo de informacdo em placards;
e Encontros; e Pastas digitais partilhadas;

e Acles de formacao; e Entre outros.

e E-mail;

Mecanismos de Comunicacao Externa

Na comunicacdo externa utilizam-se igualmente outros mecanismos de comunicacdo, designadamente:

e Website; e Congressos;

e Redes sociais (Facebook); e Eventos de solidariedade social;

e Folhetos, panfletos e cartazes de e Sessoes de sensibilizagao.
divulgacao;

Toda a informacdo em suporte digital é de acesso somente para os colaboradores e sdcios da instituicdo,

através da insercao de passwords de acesso aos servidores do computador.

O tratamento dos dados e a imagem dos utentes devem garantir a necessaria confidencialidade.
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O servico de rececdo, em caso de pedido de informacao especifica, como por exemplo nos casos de utentes
gue recebem RSI, tem de chamar o técnico designado para o efeito e este depois recebe o utente de modo
a responder as suas necessidades. No caso de ser assuntos de ordem geral com os utentes, tais como, o
pagamento das mensalidades das modalidades desportivas e do CATL, para imprimir algum documento que
o individuo necessite, ir para algum computador dos disponibilizados pelo NDS para a comunidade, ou para
pedir informacdes sobre os servicos da instituicdo, estes assuntos podem ser tratados na rececdo da
instituicdo. Se for para a inscrigdo no futebol, basquetebol, patinagem, defesa pessoal, CATL, RSI, ou outros,
ainscricdo do atleta/cliente/utente deve ser feita junto com o respetivo responsavel designado para o efeito.
A informacdo a ser dada pelos técnicos aos utentes deve ser dada em local apropriado que garanta a
confidencialidade e a protecdao de dados pessoais. Devera ser observada a maxima prudéncia na forma,
conteudo e meios de transmissao (telefone, carta, e-mail, ...) de qualquer informacdo que haja o dever de
comunicar. As declaracGes para o exterior s6 poderdo ser feitas por pessoas autorizadas pela Direcdo do

NDS.

Os documentos do sistema de gestdo da informacdo sdo controlados e geridos de acordo com o

procedimento documentado “Controlo de Documentos e Registos” — NDS.005.01.PD.

Este procedimento deve ser revisto sempre que se considere necessario, aplica-se a todos os profissionais,

socios e colaboradores do NDS e deve ser divulgado aos mesmos pelos meios adequados.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para definir a forma como a revisao
do sistema é efetuada. Tem ainda como objetivo definir as linhas de orientacdo para o planeamento das

medidas de melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade, a forma e o desempenho global do sistema.

2. Ambito

Este procedimento envolve todas as atividades realizadas no ambito do Sistema de Gestao da Qualidade.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Gestdo do Sistema.

4. Elaboragao e Aprova¢ao do Procedimento de Planeamento e Revisao do Sistema

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovagdo é da competéncia

5. Identificagao das Alteragdes Introduzidas na Presente Edigao

Data Edicao | Alteragdes

01 Edicao Inicial

6. Documentos de Referéncia/Recursos

- Ata de Reunido (NDS.022.01.GS02);
- Mapa de Objetivos da Qualidade (NDS.025.01.GS05).
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7. Procedimento Planeamento e Revisao do Sistema

A Direcdo deve agendar em intervalos planeados, no minimo uma vez por ano, uma reunido de revisdo ao

sistema. No entanto se houver algum problema ou questdo urgente a discutir sobre o sistema, é da

responsabilidade da Direcao agendar uma reunido de caracter excecional.

O responsavel da area deve reunir uma sintese da informacao relevante em que deve reunir os seguintes

pontos (inputs):

Cumprimento dos requisitos do sistema (resultados das auditorias);

Retorno da informacdo dos utentes e partes interessadas (grau de satisfacao);
Desempenho/Eficacia dos Processos;

Estado de implementac¢ado das agdes corretivas e preventivas;

Alteracdes que possam afetar o sistema, novas atividades;

Sugestdes para melhorias;

AlteracOes dos requisitos legais e outros requisitos relacionados com a qualidade;

Grau de cumprimento dos objetivos e definicdo de novos.

Todas as reunides de revisdo tém uma ata, da qual constam todas as decisdes tomadas relativamente aos

assuntos relacionados com o sistema. Dessas reunides resultam a definicdo de uma série de a¢des que

podem incluir (outputs):

Melhorias ao sistema (melhoria da eficacia e dos servicos relacionados com os utentes);

Recursos necessarios;

Novas auditorias internas;

Medidas a implementar, prazos, responsaveis, (acGes corretivas, preventivas, melhorias dos
processos do sistema);

Necessidade de alterar ou de elaborar algum documento do sistema;

Necessidade de alterar a politica, objetivos, metas, indicadores.
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1. Objetivo

- Este procedimento tem como objetivo a definicdo de uma metodologia para garantir o processo de

melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade, garantindo que sdo tomadas medidas para prevenir

a ocorréncia de nao conformidades, impedir a sua repeticao e introduzir melhorias. Além disso tem em vista

determinar e proporcionar os recursos necessarios para melhorar

a eficdcia dos servicos e

consequentemente aumentar a satisfagdo dos utentes e restantes partes interessadas. Assim garante-se

uma gestao dos processos orientada para a melhoria continua.

2. Ambito

Este procedimento envolve todas as atividades realizadas no ambito do Sistema de Gestao da Qualidade.

3. Campo de Aplicagao

Area/Processo de Gestdo do Sistema.

4. Elaboragao e Aprovacao do Procedimento de Gestao de Melhoria

A elaboracao é da responsabilidade

A aprovacdo é da competéncia

5. Identificagao das Alteragoes Introduzidas na Presente Edig¢ao

Data

Edicao

Alteragoes

01

Edicao Inicial

6. Documentos de Referéncia/Recursos

- Ficha de Melhoria (NDS.024.01.GS04);

- Ndo Conformidades, A¢Ges Corretivas e Preventivas (NDS.013.01.PDO08).
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7. Procedimento Gestao de Melhoria

7.1 Fluxograma

Inicio

v

v

Problemas/
Reclamagodes

¥

Potencial
problema.

Possibilidade
de melhoria.

/ Sugestdes.

A 4

Identificar causas.

l

Registar. L

v

Planear as agGes e

registar. 3.
Fazer o a
acompanhamento.
Implementar agoes. 5

Avaliar eficacia das agoes.

y

Registar e arquivar.

Fim

| 1.

Descrigao:
1. Perante a identificagdo interna de um problema (ndo conformidade),
reclamacgdo ocorrida, uma sugestdo, um potencial problema ou sempre
que sejam detetadas oportunidades de melhoria da eficdcia e eficiéncia
do Sistema de Gestdo da Qualidade, inicia-se o processo de melhoria.

2. Caso se trate de um problema (ndo conformidade), reclamacio
ocorrida, proceder de acordo com o NDS.013.01.PD08 - “Nao
Conformidades, A¢oes Corretivas e Preventivas”.

Para problemas potenciais, o responsavel da area define uma equipa
para identificagcdo de causas que poderdo estar na sua origem e sobre as
quais deverao ser tomadas as agoes.

No caso de oportunidades de melhoria, é efetuada uma analise dos
resultados esperados.

3. O tratamento de problemas, reclamacgdes, é registado na “Ficha de
Melhoria” (NDS.024.01.GS04) pelo responsavel da area, bem como
eventuais agdes preventivas, de melhoria e respetivos resultados
esperados referentes aos processos onde tém impacto. Quando
necessario, podem ser considerados documentos que suportem a
identificacdo dos problemas e suas causas (atas de reunido, relatérios,
entre outros). As agGes sdo classificadas, conforme a sua natureza, em:

- A¢bes Corretivas — pretendem evitar a repeticdo de um problema
ocorrido;

- A¢Oes Preventivas — pretendem prevenir a ocorréncia de um problema
potencial;

- A¢Oes de Melhoria — pretendem trazer melhorias ao desempenho do
Sistema de Gestdo da Qualidade.

4. O responsavel da area/do processo, procede ao acompanhamento das
acdes a implementar, nos prazos definidos.

5. Para todo o tipo de agbes a implementar, é definido o respetivo
planeamento pelo responsavel da area.

6. Apds a implementacdo das ac¢des, trata-se de avaliar a eficicia destas.
No caso de se constatar a ndo eficacia das ag¢des, faz-se, novamente, a
identificagdo de causas.

7. Depois de se averiguar a eficacia da acdo, deve-se proceder ao
respetivo registo e arquivar. Compete a Diregdo fazer cumprir a

implementacgdo deste processo.
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e /D\_—7 NDS.021.01.GS01
‘\t - N} J‘
‘ A\ Comunicagao Interna Péagina: 1 de 1
| 'l,‘_ )] 64
‘ il ' Gestdo do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
De: Para:
Contacto: Recebido por:
Data: / / Data: / /
Hora: h Hora: h

Urgente: SimQO N30 O

Mensagem
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D

W57 NDS.022.01.GS02

‘ ‘ Ata de Reuniao Pagina: 1 de 2

Al )] 64

‘ il ' Gestao do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Ata n?

Data:

Local:

Assunto (s)

Desenvolvimento do (s) Assunto (s)
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D

W57 NDS.022.01.GS02

‘ ‘ Ata de Reuniao Pagina: 2 de 2

| 'l,‘_ )] 64

‘ il ' Gestdo do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Nome e Assinaturas dos Presentes

Nome Assinatura
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/O o NDS.023.01.GS03

78 W Plano de Auditorias Pagina: 1 de 1

&) &5

‘ - ' Gestdo do Sistema
ELABORADO POR: | DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Equipa Auditora:

; Calendarizagdo (Ano / Més)
Areas/ Processos a
. 20
Auditar
Jan. | Fev. | Mar. | Abr. Maio | Jun. | Jul. Ago. Set. Out. | Nov. Dez.
Legenda: P — Previsto Observagoes:
R — Realizado
AC — Adiada / Cancelada
Elaboragao (Dire¢do): Aprovacao (Presidente):
Data: / / Data: / /
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D

LD\ 7 NDS.024.01.GS04

7 W Ficha de Melhoria Pagina: 1 de 3

Al )] 64

‘; N ' Gestdo do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

N2 do Processo:

Area Funcional/Servigo onde foi detetado o problema:

Documentos Associados:

1. Origem:

N3o Conformidade D
Ac3o Corretiva D
Ac3o Preventiva D

Reclamacio D

Observacao D

Ocorréncia D

Sugestdo / Oportunidade de Melhoria D

O reclamante é um cliente / utente? Sim D N3ao D Contacto:

Morada:

Resposta a dar ao cliente / utente em caso de reclamac3o:

2. Descrigao:

Elaborado por:

Data: / /
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wr2\ o7 NDS.024.01.GS04
7 W Ficha de Melhoria Pagina: 2 de 3
| '1‘ 4
‘ N ' Gestao do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
3. Andlise / Decisdo!
Acgdes Corretivas (a¢bes para eliminar/diminuir a "
o " . Responsavel Prazo
probabilidade de recorréncia ou para resolver o problema)
Observagoes:
Agoes P ti 0 it bl .
¢Oes Preven |\{as.(ag'oes para e\.n' ar que o pro Aem.a R Prazo
ocorra ou para diminuir a probabilidade de ocorréncia)
Observagoes:
Causas:
Analisado por: Data: / /

1 Se n3o aplicavel tracar o campo.
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wr2\ o7 NDS.024.01.GS04

7 W Ficha de Melhoria P4gina: 3 de 3

Al )] 64

‘ N ' Gestdo do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

4. Implementacao (Confirmar efetiva resolugao):

Implementado por: Data: [/

5. Fecho do Processo (Avaliacdo da eficacia, se Ag¢ao Corretiva ou Ag¢do Preventiva):

Prejuizos / Custos:

Necessidade de rever documentos? N3o D Sim, D

Acado Eficaz (para a¢Oes corretivas ou agdes preventivas)? SimD Nao, D N2 do novo processo:

Comentarios / Observacdes:

Fechado por: Data: [/
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D\

NDS.025.01.GS05

Wi S/
f - Mapa de Objetivos da Qualidade | pagina: 1de 1
‘ _ ' Gestao do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Objetivo Indicador Acgao Meta Frequéncia | Responsavel
Implantar o Sistema Verificar se os Todos 0s
de Gestao da requisitos estdo em colaboradores.
Qualidade. - conformidade com - -
a norma ISO
9001:2015 e
implantar 0s
requisitos
consoante a norma.
Aferir o grau de | Média de | Realizagdo de | 2 90% de | Semestral. Diregdo.
satisfacdo dos | satisfacdo dos | inquéritos de | satisfacdo dos
clientes em relagdo a | utentes. satisfacdo dos | inqueridos.
qualidade dos | N2 de | utentes e consultar | <2 reclamacées.
servicos prestados, | reclamagoes. os registos de
com vista a melhoria reclamacgoes
continua da efetuadas.
instituicdo.
Assegurar a | Média de | Realizagdo de | 2 90% de | Semestral. Todos 0s
qualidade dos | satisfagdo dos | inquéritos de | satisfagdo dos colaboradores.
servigos prestados e | utentes. satisfacdo dos | inqueridos.
em tempo oportuno. | N2 de | utentes e consultar | < 2 reclamagées.
reclamagoes. os registos de | <
N2 de ndo | reclamagbes conformidades
conformidades | efetuadas e das ndo | graves.
graves. conformidades. b 80% de
% de | Garantir que o0s | cumprimento do
cumprimento | servicos sdo | planeado.
do planeado. realizados no prazo
estabelecido.
Promover acdes de | N2 de horas de | Realizacao de | 2 35 horas. Anual. Direcao.
formacao para | forma¢do por | formagdes ao
qualificacdo de | trabalhador. quadro de pessoal
colaboradores, do NDS.
fomentando a
inovacgao.
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wr2\ o7 NDS.026.01.GS06
f - Andlise dos Processos Pagina: 1 de 3
‘\‘ \ _ ' Gestao do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Documentos ; L.
Processos . Responsavel Atividades Inputs Outputs
Associados
Gestdo Listagem de Direcdo. Controlo de Documentos; Documentos
Documental. Documentos do revisoes, Registos. revistos;
SGQ; detentores e Documentos
Procedimento de aprovacoes de controlados;
Controlo de documentos; Registos
Documentos e Controlo do controlados.
Registos. arquivo de registos.
Gestdo do Manual da Direcdo. Andlise e Objetivos do SGQ; | Dados
Sistema. Qualidade; tratamento de Identificacdo de tratados;
Comunicacgao dados; necessidades de AcOes de
Interna; AgOes de melhoria; | auditorias melhoria;
Ata de Reunido; Auditorias da internas. Auditorias
Plano de Qualidade. realizadas.
Auditorias;

Ficha de Melhoria;
Mapa de Objetivos

da Qualidade.
Recursos Documentos Direcao. Colocacgdo / Funcgdes dos Documentacgao
Humanos. Pessoais; Divulgacdo de colaboradores; das fungoes
Manual de anuncio; Lista de dos
Funcgdes; Selecdo de colaboradores; colaboradores;
Registos de a¢Oes potenciais Identificacdo de Colaboradores
de formagao; colaboradores; necessidades de competentes e
Ficha de Contratacdo de Recursos motivados e
Identificacdo de colaboradores; Humanos e de contratacdo de
Colaboradores; Acolhimento e eventuais novos
Ficha de Sécio; formacdo aos formacdes. colaboradores.
Registo de novos
Presengas; colaboradores.

Procedimento e
Instrucdo de
Trabalho de
Recursos Humanos.
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q : NDS.026.01.GS06

‘\c N 5/
7 W Analise dos Processos Pagina: 2 de 3

Gestdo do Sistema

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Documentos ; L.
Processos . Responsavel Atividades Inputs Outputs
Associados

Manutencdo. | Contratos, faturas Direcdo. Limpeza das Limpeza das Ambiente de
de luz, de dgua e instalacdes; instalacdes; trabalho limpo
servico de limpeza; Sensibilizagdo de Leituras de e organizado;
Ficha de trabalhadores para | consumo de 4gua | Reducgdo de
Manutencao; a diminuicdo de e luz; custos
Registo de Limpeza; consumos Manutencgdo de associados a
Mapa de energéticos, tais equipamentos e infraestrutura/
Transportes; como a luz, a dgua | das viaturas. equipamentos;
Listagem de e gas; Infraestruturas
Viaturas; Efetuar as operacionais.
Ficha de respetivas Viaturas
Quilometragem e manutengdes aos devidamente
de Combustivel das equipamentos e regularizaveis,
Viaturas; viaturas. inspecionadas
Empréstimo de e operacionais.
Equipamento;

Histdrico de
Equipamento.

Compras. Ficha de Compras; | Diregao; todos | Aquisicdo de Identificagcdo de Bens/servicos
Faturas de os bens/servicos; necessidades de rececionados.
bens/servicos. colaboradores. | Verificacdo de aprovisionamento | Verificacdo e

conformidade dos | de bens /servicos. | validacdo dos
bens /servigos; bens/servicos
Validacao de adquiridos.
faturas.

Informatica. Fatura de Direcao. Realizacdo e Sistema Parque
assisténcia técnica melhoramento do | informatico e de informatico
informatica; sistema informatico | comunicagdes. operacional.
Ficha de e de comunicacoes; Comunicagoes
Ocorréncias Reparacdo de funcionais,
Informaticas. eventuais operacionais.
Procedimento de problemas técnicos
Informatica e de e informaticos.

Comunicagdes.
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D

NDS.026.01.GS06

‘\c N J'
7 W Andlise dos Processos Pagina: 3 de 3
| '1‘ 4
‘ N ' Gestdo do Sistema
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Documentos ; L.
Processos . Responsavel | Atividades Inputs Outputs
Associados
Prestacdo de Sugestdes e Direcdo, Avaliacdo da Lista de Servigos

servicos. Reclamacdes; técnicos e satisfacdo dos clientes/utentes/ | prestados;
Questionario de restantes clientes/utentes/ beneficiarios/ Satisfacdo do
Avaliacdo do Grau colaboradores. | beneficiarios/ atletas; cliente/utente/
de Satisfacao dos atletas e Sugestdes ou beneficiario/
Utentes; identificacdo das reclamacoes; atleta;
Contratos. necessidades dos Dados dos Sugestoes e
mesmos; questionarios de reclamacoes
Identificacdo dos satisfacdo dos tratadas.
recursos utentes;
necessarios. Necessidades e
Prestacao do requisitos do
servico. cliente;
Recursos
necessarios.
Comercial. - Diregdo. Potenciais novos Folhetos e Novos utentes,
utentes, panfletos. beneficiarios

beneficiarios ou

atletas.

ou atletas.
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wr2\ o7 NDS.027.01.RHO1

7 W Ficha de Identificacao do Colaborador | Pagina: 1 de 2

@' A B

‘ _ ' Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Nome:
Funcgao: Data de Nascimento: / /
Morada:
Telefone: Telemoével:

Correio Eletrénico (e-mail):

Carta de Condugdo: SSim() N&o (O De qué?

Ne de B.I. / Cartdo de Cidad3o: Data de Validade: / /
N2 de Contribuinte: N2 de Seguranca Social:
Estado Civil: HabilitagGes Literarias:

Dependentes do Colaborador

Nome Completo Parentesco Sexo (M/F) Data de Nascimento
/ /
/ /
/ /
/ /

Dados Bancarios

Banco: NIB:

Experiéncia Profissional

Fungao Instituicao Periodo
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Nt A ol NDS.027.01.RHO1

‘ - Ficha de Identificagao do Colaborador | Pagina: 2 de 2

Al A

‘ _ ' Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Formagao Profissional

Data Designagao da Acao Entidade Formadora N2 de Horas

Outras Competéncias:

Data de admiss3o: / /

Responsabilizo-me pela veracidade das informagdes prestadas na presente “Ficha de Identificagdo do Colaborador”
(NDS.027.01.GRHO1).

O (A) Colaborador (a),
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NDS.028.01.RH02
Ficha de Inscrigao de Sdcio Pagina: 1 de 1

Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Inscricao e

e e Social
Socio

Nome

Apelido

Doe. dentificagdo n® Valido até

NIE Profissdo

Data Nasci.

Morada

Cédigo Postal Localidade

Telefone Telemove!

Email

Observacdes

Declaro sob compromisso de honra gue as informagdes que preenchi nesta ficha séo verdadeiras, assim como declaro conhecer
e cumprir o valor regulamentado de Quota 24€ Anual

Data e Assinatura do Associado Proposto

Data

Assinatura do Socio Proposto

Espaco Reservado a Diregao

n® Sécio

Data Assinatura Direcéio
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NDS.029.01.RHO3

Registo de Presencas Péagina: 1 de 2

Recursos Humanos

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Ano: Meés:

Nome:

Manha Tarde Saidas Autorizadas

Entrada | Saida | Entrada | Saida | Entrada | Saida |O Rubrica do
Responsavel | Funciondrio

Dias Observagoes

H/ M|{H M|H{M|H{ M| H|M H|M

O |0 (I N || W N |

[ER
o

[any
[y

[ER
N

[EEN
w

[
S

[ER
(21

[EEN
(o)}

[ER
~N

[EEN
(o]

[ER
Y]
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D

NDS.029.01.RHO3

N oeto S
f - Registo de Presencas Pagina: 2 de 2
‘_' Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Manha Tarde Saidas Autorizadas
Dias | Entrada| Saida |Entrada| Saida |Entrada| Saida | O ] Rt]bt.'icald.o Observagdes
Himlalmlalmlolm!luolmlalm Responsavel | Funcionario

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Legenda: H— Hora

M - Minutos

O Presidente da Diregao do Nticleo Desportivo e Social,
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R/D\ 7 NDS.030.01.RHO4

7 W Ficha de Fungdo Pagina: 1 de 1

&/ &

‘ _ ' Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Fungao

Colaborador(a)

Enquadramento Hierarquico

Depende de:
Tem na sua dependéncia:

Substituido por:

Requisitos de Competéncia para o Desempenho da Fungao

Minimos Preferenciais

Descricao da Fungao

Responsabilidades e Autoridades

Observacgoes

Colaborador (a) Data

Direcao Data
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NDS.031.01.RHO5

Ficha de Comunicagao de Faltas Pagina: 1 de 1
N Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

ASSUNTO : Comunicacao de Falta

Eu,

(nome do colaborador), venho comunicar que vou faltar ao trabalho:
-em / / (2 dia)
-em / / a / / ( dias)

pelo motivo de :

De acordo com a legislagdo em vigor, pretendo que a(s) falta(s) seja(m) considerada(s)
justificada(s) / injustificadas. (riscar o que ndo interessa)

Com os melhores cumprimentos .

; de de 201__

O/A Colaborador/a

A preencher pelos servicos
(Depois da entrega da justificagdo, esta deve ficar anexada a esta comunicagao)

Entrega justificacdo [ |

Ao abrigo da legislagdo a(s) falta(s) é justificada [ | injustificada [ |

Devera ser descontado :

- Dia(s) [ ]

- Subsidio de alimentagdo | |

Ass :
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NDS.032.01.RHO06
Ficha de Justificacao de Faltas Pagina: 1 de 1
N Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Ao
Nome

n° empregado

Vem pelo presente solicitar a V. Exa. que Ihe seja(m) justificada(s) a(s) falta(s) ocorrida(s) / a ocorrer

nos dia(s)

= POFCASTEEIED o o e . TP T i M ittt []
< pornas@mentas” . NI ..o nen SOOI o Wi om0 oW 111 mannanas []
- por falecimentO daamINEres ... W....... IR, ..o B []
- POr dOACE0 A SANQUE  ...ciiieireiriesie et sre e ]
-~ DOrSOCETISTEO  <ccvvvivs:: SO <. cinivcofiisisavonivs gl oscsiiinant aeuar solh < R wicisciavs (]
- para cumprimento de obrigages ..., []
- para preStacan (e provas 08 CONEUBS0 ... . B i ]
- por conta do periodo de férias do corrente an0  ......oceeiiiiicniiiiceen ]
- por conta do periodo de férias do proximo ano  ....ccccveeveeiviii e, []
= COmM perda de Ve CinmTeI 0 e -« csvsussnsessrsansaunsss ]
- por motivos ndo imputaveis ao trabalhador ... []
% UERIIE, i ks 54 AR R S R []
/ /
(Assinatura)
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NDS.033.01.RHO7

Ficha de Solicitagdo de Férias Pagina: 1 de 1
N\ Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Autorizo
Servigo
/ /20
Ao:
Nome :
N° Funcionario : Categoria:
Servigo :
Vem solicitar que |he seja concedido(s) dia(s) de féria(s), no(s) periodo(s) a sequir indicado(s):
/ / a / /
v / a / /
/ / a / /
/ / a / /
/ / a / /

Podendo ser contactado(a) para :

Contactos :

(Assinatura)

Informagdo do Servico

(Assinatura)
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NDS.034.01.RHO8

Ficha de Comunicacao de Férias Pagina: 1 de 1
Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Visto em / /
Ass:
Ao:
Nome :
Ne Funcionario : Categoria:
Servigo:
Vem comunicar que entrara em / / e terminara em / /

as férias ja concedidas.

Podendo ser contactado(a) para: /

(Assinatura)

Informacdo do Servico

(Assinatura)
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NDS.035.01.RHO9

Ficha de Alteragao de Férias Pagina: 1 de 1
_ 2 Recursos Humanos
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Autorizo
Servigo
/ /20
Ao:
Nome :
N° Funcionario : Categoria:
Servigo :

Vem solicitar que seja concedida a alteracao do(s) periodo(s) de férias autorizado no plano de férias :

/ /20 a / 1220
/ / 20 a / /] 20
/ / 20 a / / 20
/ / 20 a / / 20
/ /20 a / / 20

Para o(s) periodo(s) a seguir indicado(s) :

/ /20 a / /_20
/ / 20 a / / 20
/ / 20 a / / 20
/ / 20 a / /_20
/ / 20 a / / 20

(Assinatura)

Informagdo do Servico

(Assinatura)
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D

WLl 57 NDS.036.01.MANO1

f - Ficha de Manutengio Pagina: 1 de 1

‘ _ ' Manutenggo
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Data:

/

Area de Atividade/Sector:
Equipamentos/Viaturas/Infraestruturas:

Responsavel pela Manutengao Efetuada:

Relatdrio:

O Responsavel,
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NDS.037.01.MANO2

Registo de Limpeza Pagina: 1 de 1

Manutengdo

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Sector: Periocidade da Limpeza:

Limpeza Geral Meés: Ano:

Hordrio (horas: minutos)

Dia . . Responsavel (assinatura) Observagoes
(inicio/termino)
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D

NDS.038.01.MANO3

‘ - Mapa de Transportes Pagina: 1 de 1
| '1‘_ )] 64
‘ ik v Manutengdo
-
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Data: / /
Veiculo:
Requisi¢ao da Viatura
Horario Segu'nda- TEI:(;a- Quafrta- Quinta-feira Se)fta- Sabado Domingo
feira feira feira feira
AT
i -
c
(1]
=
(]
°
©
=
2
©
2
A Diregao,

Observagdes: Resposta Social/Projeto e nome condutor
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o o 7 NDS.039.01.MANO4
f . Listagem de Viaturas Pagina: 1 de 1
‘_ ' Manutenggo
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Modelo Matricula Total Km’'s Area de Atividade Responsavel
Autocarro 64-RE-36 Motorista Jorge
Bras
Autocarro 12-77-BV Motorista Jorge
Bras
Toyota 83-Q0-65 Motorista Jorge
Bras
Fiat 28-DJ-25 Motorista Jorge
Bras
Ford 76-47-PT Motorista Jorge
Bras
Renault 4L Motorista Jorge
Bras
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N D \et NDS.040.01.MANO5
“ ‘ Ficha de Quilometragem das Viaturas | Pagina: 1de 1
I“ :._;, 7' .
N Manutencao
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Viatura (Marca/Matricula):

Saida Chegada
Data Percurso O Responsavel
Km Hora Km Hora
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=
R —

Ficha de Combustivel das Viaturas

NDS.041.01.MANO6

Pagina: 1de 1

Manutencgdo

ELABORADO POR:

DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Viaturas

Més |Jan. |Fev. |Mar. |Abr. |Mai. [Jun. [Jul. Ago. |Set. Out. |Nov. [Dez. | Total

Litros
Autocarro

Valor
64-RE-36

(€)

Litros
Autocarro

Valor
12-77-BV

(€)

Litros
Toyota

Valor
83-Q0-65

(€)

Litros
Fiat

Valor
28-DJ-25

(€)

Litros
Ford

Valor
76-47-PT

(€)

Litros
Renault 4L | Vvalor

(€)
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NDS.042.01.MANO7

Ficha de Empréstimo de Equipamento | Pagina: 1de 1

Manuten¢ao
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Nome do Colaborador:
Desi.gnagéo do Sector Referéncia Data de: Validade Recegdo/ Entrega
Equipamento N.2 do Equipamento Levantamento
Data:  / / | Data:___ [/ [/
Ass.: Ass.:
Data:__/ /| Data:____ [/ [
Ass.: Ass.:
Data:__/ / | Data:___ [/ [
Ass.: Ass.:
Data. / / | Data:___ [/ [
Ass.: Ass.:
Data. / / | Data:___ [/ [/
Ass.: Ass.:
Data.  / / | Data:___ [/ [
Ass.: Ass.:

Declaro que recebi o (os) equipamento (0s) acima referidos, comprometendo-me a utiliza-lo corretamente de acordo
com as instrucBes recebidas e a conserva-lo nas devidas precaucdes de manutencdo, higiene e limpeza.

Responsabilizando-me por eventuais danos ou extravio do material acima referido.

Assinatura: Data: / /

Responsavel pelo Empréstimo:
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NDS.043.01.MANO8
Histdrico de Equipamento Pagina: 1 de 1
Ny Manuten¢ao

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Designagao Referéncia |R |M [V | C | O | Descrigao da Data de Data de

do N.2 Intervengao Pedido de Rececdo do
Equipamento Intervencao | Equipamento

Legenda: R — Reparacdo; M — Manutencgao; V — Verificagdo; C — Calibracdo; O — Outro.

(1) Quando aplicavel.

Designagdo do | Documento Associado Entidade Custo da Resultado da Calibracgao
Equipamento | (fatura, relatorio, certificado ou Intervengdo (Conforme ou Nao
outro) Conforme) (1)
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Ficha de Compras

NDS.044.01.COMPO1

Pagina: 1 de 1

Compras

ELABORADO POR: DATA:

APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Nome do Projeto:
Contacto Descricao Detalhada | Quantidade Data de Prego Prego
Fornecedor L . Item .. e o
Telefonico do Produto Requisitada | Requisicao | Unitario | Total

Enderego de Entrega:

Destinatario do Produto/Item:

Assinatura (s):

Técnico (s) Responsavel:

Data: /
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RO\ < NDS.045.01.INFO1
7 W Ficha de Ocorréncias Informaticas | Pagina: 1 de 2
&y ) Loz
L Ra / ”
Se” Informatica
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

1. A Preencher pelo Colaborador:

Data: / / N2 do Equipamento:

Designagao do Equipamento:

Descrigao da ocorréncia:
Selecione com uma cruz qual o componente com problema.

Programa O Hardware O Sistema Operativo (O  Outro.Qual? O

Qual o programa:

Descreva pormenorizadamente o (s) problema (s) em questao:

Assinatura do colaborador:

2. A Preencher pelo Responsavel do Processo de Informatica:

E necessario decorrer a servicos externos? Sim QO Nao O

Se sim, preencha os seguintes campos referentes a reparagdo do equipamento.

Prestador do servigo: Numero da fatura:
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W2\ o NDS.045.01.INFO1
‘ . Ficha de Ocorréncias Informaticas Pégina: 2 de 2
& { =
N Informatica
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Caso seja possivel proceder a reparacdo pelo responsavel do processo de Informatica, preencha os
seguintes campos:

Reparagao:
Data de Inicio: / / Data de Conclusdo: / /
O problema deveu-se a uma utilizagdo incorreta do equipamento? Sim QO Ndo O

Em caso afirmativo, foi dada formacdo ao colaborador sobre o modo correto de utilizagdo do mesmo?

sSimQO Nio O

Assinatura:
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Determinag¢ao da Comparticipagcao

Familiar

NDS.046.01.CONTO1

Pagina: 1de 1

Contabilidade

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Ano letivo 2017/2018
e Até 30% De 30% a 50% De 50% a 70% ?goz/o% a De 100% a 150% | Mais de
. ()

Rendimento (SMN)* 150%
Valor (em €)

ATL-
CATL-com | 15 oo 15% 17,5% 20% 22,5% 22,5%
alimentagdo
Valor (em €)

Revisao Anual da Comparticipagdo Familiar:

1 - As comparticipagdes familiares serdo revistas anualmente, tendo em consideragdo alteragdes ocorridas nos rendimentos.

* S.M.N. — Saldrio Minimo Nacional 2017- 557€ (Decreto - lei n2 397/2007)

2 - Arevisdo das comparticipagOes devera ser efetuada no inicio do ano letivo para as valéncias da infancia e juventude.

Norma V

Para efeitos da aplicagdo das presentes normas, o célculo do rendimento per capita é obtido pela seguinte férmula:

RC= RAF/12-D

N

Em que:

e aplicagdo das presentes normas é constituido pelas pessoas

ligadas entre si por vinculos de casamento, parentesco, adogao, afinidade ou outras situagGes assimildveis estaveis, desde

que vivam em economia comum.

Rendimento mensal minimo:

O rendimento mensal liquido do agregado familiar é definido pela soma das remuneragdes liquidas" das pensées de invalidez,

RC= rendimento per capita mensal

RAF= Rendimento do agregado familiar (anual ou anualizado)

D = despesas fixas

N= nudmero de elementos do agregado familiar

de velhice ou de sobrevivéncia dos elementos do agregado familiar e outros rendimentos que se apresentam com certa

regularidade.

Despesas fixas:

As despesas fixas incluem a renda de casa ou o valor de amortizagdo pela aquisicao de habitagao prépria, os encargos médios
mensais com transportes publicos e ainda as despesas com medicamentos de uso permanente, em caso de doenca crdénica.
Para calculo das despesas médias devem os utentes ou familias apresentar os documentos comprovativos dos ultimos 3 meses.

Prova de Rendimentos:

Sempre que haja fundadas duvidas sobre a veracidade das declara¢des de rendimentos deverao ser feitas as diligéncias
complementares que se considerem mais adequadas ao estabelecimento das situagdes.
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N /o\ <7 ) ) NDS.047.01.CONT02
R Calculo do Rendimento “Per -
78 e i\ e Pagina: 1de 1
" Capita
U Contabilidade
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
20 ___
ATL Utente n®
_RF-D
=N
(N)=
(RP) +(RM) = (RF)
(DH) +(DT) +(DS) = (D)
(RF) i (D)=
(RF) : (N) =
Mensalidade : Escaldo correspondente :

Calculos adicionais
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NDS.048.01.DESPO1

Ficha de Inscri¢do na Area Desportiva | Pagina: 1 de 2

il Desporto
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
1. Identificagdo do Utente
Nome Completo:
Sexo: MasculinoQ  FemininoQ Data de Nascimento: / /
B.I./C.C./Passaporte N2.: Valido até:
N2 de Contribuinte:
Morada: Codigo Postal: -
Telemével N2.: Telefone N2.:
E-mail:
—> Sendo o utente MENOR, indique:
- Nome da mae:
Telemovel N2.: Profissdo:
- Nome do pai:
Telemovel N2.: Profissdo:
2. Inscrigao
Modalidades: Escolinhas de Futebol O Formagdo/Competicdo Futebol @)
Formagdo/Competigdo Basquetebol O Patinagem Artistica O Defesa Pessoal O

Quais os dias de preferéncia para frequentarem os treinos:

Hordrio: horas as horas.
Qual o motivo de inscrigdo: Aprender futebol/basquetebol/patinagem artistica/ defesa pessoal O

Conselho médico O Manutencido da condicio fisica O Outro motivo O
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NDS.048.01.DESPO1

Ficha de Inscri¢do na Area Desportiva | Pagina: 2 de 2

Desporto

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

3. Informagoes Técnicas

Ja frequentou aulas/treinos de alguma das modalidades acima mencionadas?
Nio O
Sim O Qual?

Durante quanto tempo?

Onde?

Nivel: Aprendizagem técnica O Aperfeicoamento técnico (O  Treino/Competicdio QO

4. Informagdes Médicas

Tem algum problema de saude?
Nio O
Sim O Qual?

5. Documentos Fornecidos pelo Utente/Encarregado de Educagdo

Fotocépia do B.I./C.C. do utente e/ou do encarregado Fotocdpia do cartdo de saude @)

de educacio O
Exame médico O

Fotocdpia do boletim de vacinas O
Fotografia mais recente do utente Q

outro (s).O Qual (ais)?

6. Assinatura

Declaro que tomei conhecimento das condicBes de acesso a (s) modalidade (s) / atividade (s) de treino, competicdo e

outras em que me inscrevo, do Nucleo Desportivo e Social da Guarda.

Assinatura do Utente/Encarregado(a) de Educagdo,
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NDS.049.01.DESPO2

Ficha Individual do Atleta — Futebol | Pagina: 1de2

il Desporto
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Situacao de Inscricao Epoca 2017/2018

Escalao N2 de Utente

1. IDENTIFICAGAO DO ATLETA

Nome:

Data Nascimento: / / Nacionalidade:

Ne C.C. Valido até

Telf.: Telm.:

Morada:

E-mail: NIF:

Escola:

2. IDENTIFICAGAO FAMILIAR

Nome Pai:

Sécio n? Telemoével

E-mail

Nome Mae:

Sdcio n? Telemovel

E-mail

E. Educacgao

NIF Outros Contactos

3. SITUACAO DESPORTIVA

Anos Pratica Federado Posicdo

Clubes que Representou
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D NDS.049.01.DESPO2

74 W Ficha Individual do Atleta — Futebol | Pagina: 2 de 2

I‘_" A /

N Desporto

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

4. MENSALIDADES

Set. Out. Nov. Dez. Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun.
O O O O O O O O O O

5. FICHA DE CONTROLO DE MENSALIDADES

Més Sécio Valor Formade | Assinaturade | Assinaturade Recibo N@
Mensalidade | Pagamento | Quem Recebe | Quem Paga

Setembro

Outubro

Novembro

Dezembro

Janeiro

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

Observagoes: (indicar alteracdes a tributacdo normal)
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" «_\. 5

Ficha Individual do Atleta —

Basquetebol

NDS.050.01.DESPO3

Pagina: 1 de 2

Desporto

ELABORADO POR:

DATA:

APROVADO POR:

DATA:

EM VIGOR A PARTIR DE:

NDS

10/04/2018

Presidente

11/04/2018

IDENTIFICACAO

Nome

Apelido

Data Nascimento

N°C.C.:

Telf:

NIF:

Morada:

E-MAIL:

Escola:

E. DE EDUCACAO

Nome Pai

Sécio n®
Nome Mae
Sécio n®
E. Educagao
NIF:

SITUACAO DESPORTIVA

Anos pratica federado

MENSALIDADES
SET ouT

NOV

F

CHA

EPOCA

ESCALAO

Nacionalidade:

Valido até /

Telm:

Telm:

Telm:

Posicao

DEZ JAN
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w2\ o7 . . NDS.050.01.DESPO3
PR N Ficha Individual do Atleta - —
U/ ax B2\ Pagina: 2 de 2
N Basquetebol
N Desporto
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
NDS 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

FIGHA NDIVIDUAL DO ATLETA

N° UTENTE

E o

CONTROLO DE MENSALIDADE

SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN
soclo

VALOR
MENSALIDADE

FORMA DE
PAGAMENTO

RECIBO N°

ASSINATURA DE
QUEM PAGA

ASSINATURA DE
QUEM RECEBE

OBSERVAGOES: (INDICAR ALTERAGOES A TRIBUTAGAO NORMAL)
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Mapa da Epoca Desportiva 2016-17 -

NDS.051.01.DESPO4

Pagina: 1de 1

Futebol
Desporto
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Modalidade Federada de Futebol de pavilhdo/estadio a praticar

1. Caracterizagao Equipas por Escaldao do NDS

~ Ano N2 Treinos Ambito N2 Equipas em
Escalao . N2 Atletas . . s
Nascimento Semanais Competicao Competigcao
Petizes** 2011 10 2X75’ Encontros 1 Equipa*
2010 Distrital
Traquinas** 2009 33 3X75’ Encontros 4 Equipas
2008 Distrital
Benjamins** 2007 28 3X75’ Encontros 3 Equipas
2006 Distrital
Infantis 2005 30 3X90’ Campeonato 3 Equipas*
2004 Distrital
Iniciados 2003 42 3X90’ Campeonato 2 Equipas
2002 Distrital/Nacional
Juvenis 2001 34 3X90’ Campeonato 2 Equipas
2000 Distrital/Nacional
Juniores 1999 34 3X90’ Campeonato 1 Equipa
1998 Distrital
TOTAIS 211 Atletas 20 Treinos 16 Equipas

* Os escaldes de petizes e infantis deverao ter mais uma equipa cada um a competir na proxima época desportiva;

** OS escalGes de petizes, traquinas e benjamins trabalham em pavilhdes desportivos.

2. Caracterizagdao Quadro Técnico por Escalao

HabilitacGes dos treinadores no quadro de qualificagdes da FPF e IPD)J

- . Formac3o Superior Area Curso de Treinadores
Escaldo N2 Treinadores .
Ciéncias do Desporto Nivel | Nivel Il

Petizes 2 2 2
Traquinas 3 2 1
Benjamins 2 2
Infantis 4 3 4
Iniciados 4 3 2 2
Juvenis 3 2 1 1
Juniores 1 1

TOTAIS 19 14 10 4
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NDS.052.01.DESPO5

Wlhis
\ Folha Km’s NDS Treinadores Pagina: 1 de 1
: Desporto
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Mapa de Deslocag¢des Efetuadas ao Servigco do NDS:
Maés:
NIF Entidade: 501617019 NIF Treinador:
Nome: ND§ - Nucleo Desportivo e Nome:
Social
Morada: Av. da Igreja, Centro Cultural e Social de S. Miguel, 22 piso Vi )
orada: £300-839 Guarda latura:
Data: Assinatura:
: Inicio ou
Local
Objetivo z:\a(i;d:‘:,die continuagao Regresso Localidades entre as
da do servico N2 de Km’s quais se efectuou
= N ET
Deslocagao . marcha
servigo
Treino /
Jogo
TOTAL
KM’s
Ajudas de custo Deslocagdes Valor por Km 0,36€
Alimentagao Viatura da
¢ Instituicao Faturas/recibo pagas pelo
deslocad
Alojamento Tr’anfporte - eslocado
publico coletivo
Portagens Taxi Deslocagdes
Viatura Propria Ajudas de
custo
TOTAL

Nota: Devem anexar os originais comprovativos de despesa.
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NDS.054.01.IMP01.1T01.PCO1

Atendimento - Informacao

. . . Pagina: 1de 1
Disponibilizada ao Cliente

Apoio Social

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Resposta Social: SADO cattO Protocolo RSl O

Contacto Presencial O Contacto Telefénico O Contacto via e-mail O

Nome do cliente:

Contacto:

Nome da pessoa que efetua o contacto:

Contacto:

Relagdo com o cliente:

Tipo de Informagio* Informacgao Documento
* Assinalar com X a situagdo verificada. Disponibilizada Disponibilizado

Regulamento interno

Critérios de candidatura e admissao

Gestdo da lista de candidatos

Regulamento das comparticipagdes ou mensalidades dos clientes
e seus familiares pela utilizagdo de servigos e equipamentos (redes

publica, solidaria e privada)

Modelo de intervengdo do Servico de Apoio Domicilidrio

(servigos prestados, etc.)

Boletim informativo da instituicao

Horario de funcionamento da instituicdo e de todos os servigos

(nomeadamente, periodos de encerramento e de férias)

Ficha de inscricao

Documentos a entregar com a ficha de inscrigdo

Outra. Especificar

Técnico da instituicdo para contacto:

Observagoes:

Guarda, de de . O (A) Diretor(a) Técnico (a),
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“ ‘ Ficha de Inscricao Pagina: 1 de 4
)y ——
< Sl Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Resposta Social: SADQ cATL O Protocolo RSI O
Data de Inscrigdo: / / N2 de Entrada:
Data de Admissdo: / / Ne de Cliente:

Ponto de Situagao da Inscrigao:

DADOS A PREENCHER PELO CLIENTE:
1. Dados de Identificagdo

Nome Completo:

Nome a ser tratado:

Data de Nascimento: / / Sexo:

Morada:

dade: Anos

Cédigo Postal: -

B.I./C.C.:

Ne de Contribuinte:

Beneficiario SS N9.:

2. Motivo do Pedido

Telefone Casa:

Telemovel:

SNS:
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Ficha de Inscricao

NDS.055.01.IMP02.1T01.PCO1

Pagina: 2de 4

Apoio Social

ELABORADO POR:

DATA:

APROVADO POR:

DATA:

EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado

10/04/2018

Presidente

11/04/2018

3. Dados de Identificagcdo e Contactos da (s) Pessoa (s) Proxima (s) do Cliente (1)

Nome:

Data de Nascimento: / / Parentesco/Relacdo (2):
Morada

Cédigo Postal -

Telefone: Ocupacgdo:

Nome:

Data de Nascimento: / / Parentesco/Relagdo (2):

Morada

Cédigo Postal

Telefone:

(1) Pessoa (s) proxima (s) - responsavel legal, familiares, vizinhos, amigos, outros.

Ocupacgao:

(2) Parentesco - conjuge, filho(a), neto(a), irmao (), outro; Relagdo — amigo (a), vizinho (a), voluntario (a), outro.

Tem alguém que seja da sua relacdo préxima a frequentar este estabelecimento?

(Assinale com uma cruz)

Sim O Quem?

Que resposta social?

Nio O

316




Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidade:
Uma Proposta de Implementacdo no NDS — Niicleo Desportivo e Social

Ficha de Inscricao

NDS.055.01.IMP02.1T01.PCO1

Pagina: 3de 4

Apoio Social

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA:

EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

DADOS A PREENCHER PELOS SERVICOS:
4. Rede Social de Suporte

O cliente foi encaminhado por outra organiza¢do?

(Assinale com uma cruz)

Sim O Qual?

Ndo O

O cliente necessita de suporte para satisfazer e/ou desenvolver atividades da vida diaria?

(Assinale com uma cruz)
simQ
Nio O

Identifique o suporte existente do candidato:

(Assinale com uma cruz)

Digrio e permanente O Diario pontual O Pontual O Inexistente O

5. Dependéncia do Cliente e Caracterizagdo da (s) Incapacidades

Grau de dependéncia global do cliente:

(Assinale com uma X)

Auténomo, ndo necessita de apoio O

Necessita de pequenos apoios na vida quotidiana O
Necessita de apoio na mobilidade O

Necessita de apoio na higiene pessoal O

Necessita de apoio nas tarefas de vida quotidiana O

Totalmente dependente para a satisfacdo das necessidades bésicas (alimentacdo, higiene, etc.) QO
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Ficha de Inscricao

NDS.055.

01.IMP02.1T01.PCO1

Pagina: 4 de 4

Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Deficiéncia:

(Assinale com uma cruz)

Mental O Visual O Motora Q Auditiva O
6. Foram entregues copias de todos os documentos necessarios?
simQO Nio O
Assinale com uma cruz os documentos em falta e a respetiva data de entrega
Bilhete de Identidade O Data da entrega: / /
Ne de Contribuinte O Data da entrega: / /
Cartdo de Beneficidrio da Seguranca Social ou Pensionista O Data da entrega: / /
Cartdo do Servico Nacional de Salude O Data da entrega: / /
Outros. Especificar O Data da entrega: / /
7. Foi feita uma visita as instalagoes da instituicdo?
Sim O Nio O
8. Valor da Comparticipagdo Familiar/ Mensalidade

€
9. Assinaturas
Cliente: Data: / /
Representante do Cliente: Data: / /
Estabelecimento: Data: / /
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PR Ficha de Avaliagao Inicial dos —
7/ o B\ . Pagina: 1de 4
Y Requisitos
N ' Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Resposta Social: SAD O cATLO Protocolo RSI O
Data de Inscrigdo: / / Ne¢ de Entrada: Data de Entrevista: / /
1. Avaliagdo Sumaria da Area Funcional do Cliente
(Assinale com uma cruz) Auténomo Necessita de apoio Necessita de apoio
dos servigos permanente nos servigos
Banho
@) @) @)
Cuidados de imagem O O O
Vestir-se O O @)
Irao WC O O O
Alimentacdo O O O
Transferéncias (entrar e sair da cama) O O O
Continéncia O © ©
Higiene habitacional O o o
Tratamento de roupas O O O
Acompanhamento ao exterior (fazer compras, etc.) O @) @)
Toma medicamentosa O O @)
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“‘ SR Ficha de Avaliag3o Inicial dos —

7 IR R isit Pagina: 2de 4

&/ equisitos

‘ Sl ' Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

2. Servicos Solicitados

Quando Periocidade Quantidade
(Assinale com uma cruz) Quais?| Semana Fim-de- Diario Semanal Quinzenal Mensal | 1x 2x 3x Outra
semana

Cuidados de Higiene O O O O O O O O O O O
Cuidados de Imagem O O O O O O O OO O
Fornecimento de Alimentagdo O O O O O O O O O O O
Apoio na Alimentagdo O O O O O O O O O O O
Assisténcia Medicamentosa O O O O O @) O 00O
Higiene Habitacional O O O O O O O O OO O
Tratamento de Roupas O O O O O O O O O O O
Apoio na Aquisi¢ao de Bens e Servicos O O O O O O O O O O O
Acompanhamento ao Exterior O O O O O O O OO0
Outro. Qual? O O O O O O O OO00O0

Observagoes ou outras especificagoes:

3. Descri¢do do Enquadramento Familiar e/ou de Suporte
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Ficha de Avaliagao Inicial dos —
Pagina: 3de 4

Requisitos
S Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

4. Descrigdao das CondigGes Socioecondmicas

5. Critérios de Admissibilidade, Sele¢do e Priorizacao
(assinale com uma X)

A Resposta Social ajusta-se ao pedido do Cliente?)
sim O

Ndo O Porqué?

A Organizacdo ajusta-se as necessidades e expectativas do Cliente?

(assinale com uma X)
Sim O

Ndo O Porqué?

A Organizacdo pode dar resposta, internamente, ao pedido do cliente?

(assinale com uma X)
sim O

No O Reencaminhamento para outra Organizagdo ou presta¢do de informacdo adicional (quando aplicavel).
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Ficha de Avaliagao Inicial dos —
Pagina: 4 de 4

Requisitos
Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018

Critérios:

(Critérios aplicaveis a estabelecimentos da rede solidaria e da rede publica e de acordo com o regulamento interno — Selegdo e Priorizagdo das
Candidaturas

Pontuagdo: Ponderagao:

Idade do cliente

Grau de dependéncia

Fracos recursos econémicos

Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas em assegurar cuidados basicos

Residéncia préxima do estabelecimento

Situagdo pelos Servigos da Seguranca Social

Risco de isolamento social

Elementos de referéncia a frequentar o estabelecimento

Outros, definidos pela diregao do estabelecimento

Admissivel

(assinale com uma X)

simQ ) Ndo Q@ Porqué

(1) Entrega ou envio da Carta de Admissibilidade

(2) Entrega ou envio da Carta de Nao Admissibilidade

6. Observagoes Decorrentes da Entrevista (assinale outras informacgoes relevantes sobre o cliente)

7. Assinaturas

Cliente: Data: / /
Representante do Cliente: Data: / /
Estabelecimento: Data: / /
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NDS.057.01.IMP04.IT02.PCO1
Carta de Admissibilidade Péagina: 1 de 1
S Apoio Social

ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:

Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Resposta Social: SAD O catt O ProtocoloRSI QO
Exmo. (a). Sr. (a).
E com agrado que o/a informamos que o Senhor (a) se

encontra em situacdo de poder vir a usufruir dos servigos prestados pela resposta social pedida da instituicao

Nucleo Desportivo e Social da Guarda.
Neste sentido, salvo orientacdo contraria, ficard automaticamente inscrito em lista de candidatos.

Para qualquer informacdo/esclarecimento complementar ou outro assunto, poderd entrar em contacto com

o (a) Senhor (a) , através do telefone

ou correio eletrénico

Desde ja, gratos pela preferéncia dos nossos servicos,

Atenciosamente,

O (A) Diretor (a) Técnico (a),
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NDS.058.01.IMP05.1T02.PCO1

\\ Sy s/

7 W Carta de Nao Admissibilidade Pagina: 1 de 1

& )/ Ls

“ \'.I:" K ' o .

< Sl Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Resposta Social: SAD O catt O ProtocoloRSI QO

Exmo. (a). Sr. (a).

Serve a presente carta para informar que o Senhor (a)

nao

se encontra em situacdo de poder vir a usufruir dos servicos prestados pela resposta social pedida da

instituicdo Nucleo Desportivo e Social da Guarda pela (s) seguinte (s) razées:

Para qualquer informac&o/esclarecimento complementar ou outro assunto, podera entrar em contacto com

o (a) Senhor (a)

, através do telefone

ou correio eletrdénico

Desde ja, gratos pela preferéncia dos nossos servicos,

Atenciosamente,

O (A) Diretor(a) Técnico(a),
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Lista de Candidatos

NDS.059.01.IMP06.PCO1

Pagina: 1de 1

S Apoio Social
ELABORADO POR: DATA: APROVADO POR: DATA: EM VIGOR A PARTIR DE:
Rita Morgado 10/04/2018 Presidente 11/04/2018
Resposta Social: SAD O catt O ProtocoloRSI O
Ficha de Inscricao
o

N d? N Data'd? Nome do Cliente Telefone Telemoével E-mail

Inscrigao Inscrigao

Pessoa de Contacto Pontuacdo dos | Atualizagao

] Critérios de
Nome Telefone Telemoével E-mail Data Resultado

Hierarquizagao

A Instituicao,
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