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Preambulo

A presente Norma foi elaborada pela Comissdo Técnica de Normalizagdo CT 186 “Respostas Sociais e
cuidados continuados integrados”, cujo secretariado é assegurado pelo Instituto Portugués da Qualidade
(ONN/IPQ).

Esta Norma foi desenvolvida para estruturar o servico de atendimento e acompanhamento social tornando-se
um referencial sujeito a melhoria continua.
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0.Introducéo

0.1 Generalidades

O atendimento e acompanhamento social é uma resposta social que visa apoiar os individuos/familias,
residentes numa determinada area geografica, na prevencdo e/ou resolucdo de problemas geradores ou
gerados por situacfes de pobreza e excluséo social e, na promocdo da insercdo e desenvolvimento pessoal e
social e, em certos casos, atuar em situacfes de emergéncia.

O atendimento e acompanhamento social constitui-se num espaco privilegiado de manifestacdo e
interpretacdo diagnosticada das necessidades e dos problemas que subjazem na comunidade local, problemas
estes que pela sua natureza tendencialmente persistente exigem uma intervencdo continuada, global e
estruturada.

O atendimento e acompanhamento social pretende contribuir para o desenvolvimento de processos
emancipatorios, nos quais ha a formagdo de uma consciéncia critica dos sujeitos em relacéo a sua realidade
situacional e percecdo da mesma, tendo como base uma parceria igualitaria entre o individuo/familia e o
profissional.

Esta resposta social tem como objetivos:
e informar, orientar e encaminhar;
e apoiar individuos e familias em situacdo de dificuldade e/ou emergéncia social;

e assegurar o acompanhamento social dos individuos e familias no desenvolvimento das suas
potencialidades, contribuindo para a sua autonomia, autoestima e gestdo do seu projeto de vida;

e mobilizar recursos adequados a progressiva autonomia pessoal, social e profissional;
e prevenir situagGes de excluséo;

e dotar os individuos e familias dos meios e recursos que possibilitem planear a sua vida de forma
organizada e auténoma.

Tratando-se de fases de intervencdo fundamentais e comuns a varias respostas sociais — tipicas e atipicas — o
atendimento e o acompanhamento social devem adotar formas de atuacdo mensuraveis pautadas por
principios com o objetivo de monitorizar a sua eficicia e eficiéncia com vista a melhoria continua e a
satisfacdo do cliente.

Esta resposta social deve pautar-se pelo profissionalismo nos dominios técnico e deontolégico. Os principios
e os valores aos quais se vincula sdo a salvaguarda da dignidade humana, o respeito pela liberdade
individual, o respeito pela privacidade e confidencialidade da informacdo e o desenvolvimento da
solidariedade, equidade e justica social.

Num atendimento e acompanhamento social de qualidade estdo implicitos valores éticos consignados na
Carta Deontoldgica do Servigo Publico dos quais se destacam:

e respeito;

e competéncia;

o legalidade;

e responsabilidade;

e integridade.
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Deveres para com os clientes:

informar de forma clara e objetiva sobre as condi¢es de admissdo, os direitos e deveres dos clientes,
compromissos inerentes ao funcionamento do servico, bem como outros recursos existentes na
comunidade restrita e/ou alargada;

tratar com respeito e garantir a confidencialidade, nomeadamente no que se refere a sua vida privada e
situacéo social;

promover a participacdo ativa do cliente na elaboracdo e concretizacdo do seu projeto de vida com vista
a sua autonomia e respeitando a sua autodeterminacéo;

disponibilizar o servico de atendimento e acompanhamento social, em todas as situa¢@es que exijam uma
intervencao social.

Principios do atendimento e acompanhamento social considerando 3 dimensGes:

Individual — direito a individualidade, solidariedade, dignidade, respeito pelos seus ritmos e culturas.

Organizacdo — melhoria continua, profissionalizacéo, participacdo e trabalho em equipa.

Comunidade — transparéncia, participacdo e compromisso, justica social e intervencdo em parceria.

Envolvimento total
Qualquer cliente espera ser atendido e acompanhado com elevado profissionalismo.
Competéncia

O cliente espera que o profissional responsavel pelo atendimento e acompanhamento saiba o que deve
fazer e como deve fazer.

Confidencialidade

O atendimento e acompanhamento do cliente deve ser realizado num gabinete ou em contexto
domiciliario salvaguardando e respeitando a sua privacidade.

Disponibilidade

O atendimento e acompanhamento deve acontecer de forma cordial e personalizada, promovendo no
cliente sentimentos de satisfacéo.

Acesso a informacéao
O cliente deve ter acesso as informagdes enquadradas na sua situacdo social, de forma clara e objetiva.

Para efetuar um bom atendimento e acompanhamento social o profissional necessita de:

capacidade de criar empatia;

desenvolver uma comunicacao assertiva;

autodominio;

resisténcia fisica e psicoldgica;

competéncia técnica adequada ao perfil da funcdo que desempenha;

empenho na melhoria continua.
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A presente Norma pode ser utilizada por qualquer organizacdo na gestdo dos seus processos de atendimento
e acompanhamento social e pretende estabelecer um referencial normativo que contribua para que as
organizacdes melhorem o seu desempenho e ainda uma melhoria do nivel de satisfacdo dos clientes.

0.2 Compatibilidades com outras normas de sistemas de gestao

Os principios de gestdo da qualidade preconizados nas normas da serie NP EN 1SO 9000 foram tidos em
consideracdo durante o desenvolvimento desta Norma e a sua estrutura seguiu, sempre que possivel, a da
norma NP EN ISO 9001.
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1 Objetivo e campo de aplicacdo

Esta Norma contém requisitos de um sistema de gestdo da resposta social de atendimento e acompanhamento
social que permite a uma organizacao desenvolver e implementar uma politica, objetivos e a¢des coerentes,
tendo em conta as exigéncias legais, regulamentares e outros que a organizagao subscreva.

Os requisitos desta Norma sdo genéricos e aplicaveis a todas as organizacfes publicas ou privadas, que
prestem servicos de atendimento e acompanhamento social, independentemente do tipo, dimensdo ou
personalidade juridica, que pretendam:

a) estabelecer, implementar, manter e melhorar um sistema de gestdo da resposta social atendimento e
acompanhamento social;

b) assegurar-se da conformidade com a politica do atendimento e acompanhamento social que estabelecer;
c) demonstrar conformidade com esta Norma.

Todos os requisitos desta Norma devem ser incorporados no sistema de gestdo da organizacdo. O grau de
aplicacdo depende de diversos fatores tais como: a politica do atendimento e acompanhamento, os objetivos,
a natureza das suas atividades e as condi¢des em que funciona.

No caso de algum requisito desta Norma ndo poder ser aplicado, devido a natureza do servigo a prestar, tais
requisitos podem ser considerados exclusfes. As razfes que fundamentam a sua ndo aplicabilidade devem
ser documentadas no sistema.

2 Referéncias normativas

Os documentos a seguir referenciados sdo indispensaveis a aplicacdo desta Norma. Para referéncias datadas,
apenas se aplica a edicdo citada. Para referéncias ndo datadas, aplica-se a Ultima edi¢cdo do documento
referenciado (incluindo as emendas).

NP 4469-1 Sistema de gestdo da responsabilidade social — Parte 1: Requisitos e linhas de
orientacdo para a sua utilizagcdo

NP EN ISO 9000 Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario (1ISO 9000:2005)

3 Termos e definicdes

Para os fins da presente Norma aplicam-se 0s seguintes termos e definicdes:

3.1 acdo corretiva
Acdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade detetada ou de outra situacdo indesejavel.

NOTA 1: Pode existir mais do que uma causa para a nao conformidade.

NOTA 2: As acgdes corretivas tém lugar para evitar recorréncias enquanto que as acdes preventivas tém como objetivo prevenir
ocorréncias.

NOTA 3: Ha que distinguir correcdo e agado corretiva.

3.2 acdo 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: As ag¢des preventivas tém lugar para prevenir ocorréncias, enquanto que as acgdes corretivas tém como objetivo evitar
recorréncias.
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3.3 acompanhamento social

E um processo interativo e holistico de intervencdo social, delimitado no tempo que permite ao
individuo/familias reconsiderar o0s seus recursos, a sua identidade e as suas relacdes, na perspetiva de uma
progressiva emancipacdo e transformacéo social, com vista a insercéo e desenvolvimento pessoal e social.

3.4 ambiente de trabalho
Conjunto de condic6es sob as quais o trabalho é executado.

NOTA: Incluem-se nestas condi¢Bes fatores fisicos, sociais, psicologicos e ambientais (tais como a temperatura, os sistemas de
reconhecimento, 0s aspetos ergonémicos e a composigéo do ar atmosférico).

3.5 atendimento social

E um processo que visa a avaliacdo diagndstica da situacdo socioeconémica e familiar dos
individuos/familias, bem como, encontrar resposta quando ndo € necessario um acompanhamento
continuado.

3.6 auditoria
Processo sistematico, independente e documentado, para obter evidéncias de auditoria e respetiva avaliagédo
objetiva, com vista a determinar em que medida os critérios da auditoria sao satisfeitos.

NOTA 1: As auditorias internas, por vezes denominadas “auditorias de primeira parte”, sdo realizadas por ou em nome da propria
organizagdo, para revisao pela gestdo ou por outras razles internas, podendo constituir o suporte para uma declaragdo de
conformidade pela organizagdo. Em muitos casos, especialmente em pequenas organizacdes, a independéncia pode ser demonstrada
pela ndo responsabilidade pela atividade auditada.

NOTA 2: As auditorias externas incluem as que geralmente se denominam por “auditorias de segunda parte” e por “auditorias de
terceira parte”. As auditorias de segunda parte sdo realizadas por partes com interesse na organizagdo, tais como clientes ou
pessoas em seu nome. As auditorias de terceira parte sdo realizadas por organizagdes externas independentes, tais como as que
proporcionam certificagdes ou registos de conformidades com a 1ISO 9001 ou com a ISO 14001.

NOTA 3: Sempre que dois ou mais sistemas de gestdo sao auditados conjuntamente, a auditoria é denominada “‘auditoria
combinada”.

NOTA 4: Sempre que duas ou mais organiza¢des cooperam para realizar uma auditoria a um Unico auditado, esta é denominada
“auditoria conjunta”.

3.7 autoridade
Corresponde ao poder hierarquico de dirigir e ou coordenar os colaboradores e leva-los a agir de acordo com
a politica e objetivos da organizag&o.

3.8 cliente
Pessoa individual ou coletiva que pode assumir diferentes designagdes tais como utente, beneficiario, cliente
interno/externo e outros, ao qual o servico é dirigido e pelo qual se justifica a existéncia da organizagdo.

3.9 colaborador

Trabalhadores com relacdo juridica ou econémica de subordinacdo e outros desempenhando funcdes ligadas
as atividades da organizacdo, como sejam trabalhadores por conta prépria, estagiarios, voluntarios ou com
outras formas de vinculacéo.

NOTA 1 a seccdo: Adaptado a NP 4469-1.
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3.10 competéncia
Conhecimentos (saber), habilidades (fazer) e atitudes (querer) necessarios ao desempenho de determinadas
atividades ou funcdes.

3.11 comunicacédo (interna e externa)

Processo que engloba todos os planos e praticas comunicativas de uma determinada organizagdo, quer
interna (colaboradores e acionistas), quer externa (outras organizacGes e entidades), tendo por base a sua
estratégia, missdo, visao, valores, politica institucional, estratégia e objetivos.

3.12 conformidade
Cumprimento de um requisito (3.39).

3.13 correcdo
Acdo para eliminar uma ndo-conformidade detetada.

NOTA 1 & sec¢do: Adaptado da NP EN 1SO 9000.

3.14 documentacéo
Informacdo e respetivo meio de suporte (papel, eletrénico, fotografia, video) ou uma das suas combinagdes.

NOTA 1 a secgdo: Adaptado da NP EN 1SO 9000.

3.15 eficicia
Medida em que as atividades planeadas foram realizadas e conseguidos os resultados planeados.

3.16 eficiéncia
Relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.

3.17 envolvimento das partes interessadas
Relagdo de colaboragdo mutua entre uma organizacgdo e as suas partes interessadas para alcancar resultados
mutuamente satisfatorios.

3.18 ética profissional
E o conjunto de normas éticas que formam a consciéncia do profissional e representam os imperativos da sua
conduta.

3.19 excluséo social
Conceito multidimensional que faz referéncia a um processo de perda de integracdo ou participacdo do
individuo na sociedade, num ou em varios ambitos — ambiental, cultural, econémico, politico e social.

3.20 fornecedor
Organizacdo ou pessoa que fornece um produto/servico.

NOTA 1 & secgdo: Adaptado da NP EN 1SO 9000.

3.21 gestao de topo
Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizac¢ao ao mais alto nivel.
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3.22 infraestruturas
Sistema de instala¢@es, equipamentos e servi¢os necessarios para o funcionamento de uma organizacao.

3.23 medic¢ado
Processo (3.36) para determinar um valor.

3.24 melhoria continua
Processo continuado de melhoria do desempenho e da eficacia do sistema de gestdo, de acordo com a
politica e objetivos do atendimento e acompanhamento social.

NOTA 1 & seccdo: Adaptado da NP EN 1SO 14001.

3.25 missdo
Razéo de ser de uma organizacéo, traduzida no seu &mbito de intervencéo.

3.26 monitorizacéo
Determinar o estado de um sistema, de um processo (3.36) ou de uma atividade.

NOTA: Para determinar o estado, podera haver a necessidade de verificar, supervisionar ou observar de forma critica por forma a
poder decidir-se com objetividade sobre a continuidade ou necessidade de reformulagéo.

3.27 ndo conformidade
Néo satisfacdo de um requisito (3.39).

3.28 nogéo de risco
Probabilidade da ocorréncia de um acontecimento especifico, furtuito ou continuado, e da gravidade das
consequéncias desse mesmo acontecimento, ao nivel da dignidade, integridade fisica e psiquica, emocional
do individuo/familia.

3.29 objetivo
Algo que se procura obter ou atingir.

NOTA 1 a seccéo: Adaptado da NP EN 1SO 9000.

3.30 objetivo da qualidade
Algo que se procura obter ou atingir relativo a qualidade.

NOTA 1 a sec¢do: Adaptado da NP EN 1SO 9000.

3.31 organizagao
Conjunto de pessoas e de instalacfes inseridas numa cadeia de responsabilidades, autoridades e relagdes.

EXEMPLOS: Companhia, corporagdo, firma, empresa, instituicdo de solidariedade social, comerciante individual, associagdo,
qualquer das suas partes ou combinagoes.

NOTA 1: A cadeia é geralmente ordenada.
NOTA 2: Uma organizagéo pode ser publica ou privada.
NOTA 1 a Seccao: Adaptado da NP EN 1SO 9000.
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3.32 parcerias

E um principio estratégico de agio da organizacao que presta servicos no &mbito da resposta social. Deve ser
assumido como um meio de promover as sinergias na identificacdo e resolucdo das necessidades dos
clientes, identificacéo, divulgacéo, disponibilizacéo, rentabilizagéo e dinamizacéo dos recursos existentes ou
a criar na comunidade. Pressupde a definicdo de papéis e compromissos para a viabilizacdo das solucdes
adequadas a melhor qualidade de vida dos clientes.

3.33 performance
Resultado mensuravel a nivel de resultados quantitativos e qualitativos referentes a gestdo de atividades, e
processos.

3.34 plano individual

Documento contratualizado entre todos os intervenientes, onde se encontram definidos para cada cliente, os
objetivos da intervencdo, a metodologia a desenvolver, e no qual se registam o0s resultados obtidos no
decurso da intervencéo.

3.35 politica de atendimento e acompanhamento social
Declaracdo de intencbes e orientagdes de uma organizacdo relacionadas com o atendimento e o
acompanhamento social, formalmente expressas pela gestdo do topo.

NOTA 1 a secgdo: Adaptado a NP 4469-1.

3.36 processo
Conjunto de atividades interrelacionadas ou interatuantes que transforma entradas em saidas.

NOTA 1: As entradas de um processo sao geralmente as saidas de outros processos.

NOTA 2: Numa organizagdo, os processos sdo normalmente planeados e executados sob condi¢Bes controladas de modo a
acrescentar valor.

NOTA 3: Um processo no qual a conformidade do produto/ servico resultante ndo possa ser pronta ou economicamente verificada é
frequentemente denominado “processo especial”.

NOTA 1 a sec¢do: Adaptado da NP EN 1SO 9000.

3.37 registo
Documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncia das atividades realizadas.

NOTA 1: Podem usar-se registos para, por exemplo, documentar a rastreabilidade e para fornecer evidéncias de verificagdo, de
acao preventiva e de acdo corretiva.

NOTA 2: De uma forma geral os registos ndo necessitam de ser sujeitos a controlo de revisdo, embora possam existir registos da
continuidade que sdo analisaveis.

NOTA 1 & sec¢édo: Adaptado da NP EN 1SO 9000.

3.38 regulamento interno
O regulamento interno de uma organizagdo ¢ um documento onde se encontram identificadas um conjunto de
regras de caracter genérico sobre os principios e funcionamento da mesma.

3.39 requisito
Necessidade ou expetativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoéria.

NOTA 1 a secgdo: Adaptado da NP EN 1SO 9000.
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3.40 responsabilidade
Cumprimento de forma empenhada das fun¢des que Ihe sdo cometidas e assuncdo das consequéncias das
decisdes tomadas, atividades realizadas e produtos obtidos.

3.41 resposta social

Conjunto de atividades, do &mbito do sistema de agdo social, concretizados por uma entidade ou unidade
orgénica, a partir de um servi¢o ou equipamento e que, autonomamente ou em articulagdo com outras areas
de intervencdo, se estruturam de forma a atingir objetivos previamente definidos.

3.42 satisfacdo do cliente
Percecdo do cliente sobre o grau de obtencao e adequagdo das respostas as suas necessidades e expetativas.

NOTA 1 a seccdo: Adaptado da NP EN ISO 9000

3.43 sistema de gestdo de atendimento e acompanhamento social
Conjunto de elementos interrelacionados e interatuantes para estabelecer e concretizar a politica e objetivos
de atendimento e acompanhamento social e processos para atingir esses objetivos.

NOTA 1 a seccio: Adaptado a NP 4469-1.

3.44 situacdo de emergéncia social

Situacdo de grande vulnerabilidade e desprotecdo resultante de ndo estarem asseguradas as condicgdes
minimas de vida com dignidade e que constituam um perigo real, atual ou iminente para a integridade fisica,
psiquica e emocional do individuo/familia necessitando de intervencdo/resposta imediata ou urgente.

3.45 sociedade
Todos os que sdo, ou acreditam ser, afetados pela organizacdo, para além dos colaboradores, clientes e
parceiros.

3.46 valores
Os entendimentos e expetativas que descrevem como os colaboradores da organizacdo se comportam e sobre
as quais se baseiam todas as relages do negocio (p. ex. confianca, apoio e verdade).

3.47 visdo
Aspiraces de uma organizacgéo relativamente ao seu estado futuro desejado e devidamente alinhado com a
sua missao.

4 Contexto da organizacao

4.1 Compreender a organizacg&o e o seu contexto

A organizacdo deve determinar as dimensdes internas e externas que sdo relevantes para a sua finalidade e
que afetam a sua capacidade para alcangar o(s) resultado(s) pretendido(s) do seu sistema de gestdo de
atendimento e acompanhamento social.
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4.2 Compreender as necessidades/expetativas das partes interessadas
A organizacdo deve determinar:

a) as partes interessadas que sdo relevantes para o sistema de gestdo do atendimento e acompanhamento
social;

b) os requisitos, destas partes interessadas, relevantes para o atendimento e acompanhamento social.

4.3 Determinar o ambito do sistema de gestao do atendimento e acompanhamento social

A organizagdo deve determinar os limites e aplicabilidades do sistema de gestdo do atendimento e
acompanhamento social para estabelecer o seu ambito.

Ao determinar este &mbito, a organizacao deve considerar:
a) questdes externas e internas referidas em 4.1;
b) requisitos referidos em 4.2;

c) interfaces e dependéncias entre as atividades desempenhadas pela organizacdo, e aquelas que sdo
desempenhadas por outras organizaces.

O ambito deve estar disponivel como informag&o documentada.

4.4 Sistema de gestao de atendimento e acompanhamento social

A organizacdo deve estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua um sistema de gestdo de
seguranca da informacdo, de acordo com os requisitos desta Norma.

5 Sistema de Gestao

5.1 Requisitos gerais

A organizagédo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de gestdo do atendimento e
acompanhamento social e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos desta Norma.
O &mbito do sistema de gestéo de atendimento e acompanhamento social deve abranger toda a organizagé&o.

A organizacdo deve:

a) determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da resposta social de atendimento e
acompanhamento social e para a sua aplicacdo em toda a organizag&o;

b) determinar a sequéncia e interacdo destes processos;

c) determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que tanto a operagdo como o controlo destes
processos sao eficazes;

d) assegurar a disponibilidade de recursos e de informacdo necessarios para suportar a operacdo e a
monitorizagdo destes processos;

e) monitorizar, medir onde aplicavel e analisar estes processos;

f) implementar acBes necessarias para atingir os resultados planeados e a melhoria continua destes
processos.

Estes processos devem ser geridos pela organizacdo de acordo com os requisitos desta Norma.
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5.2 Requisitos da documentacao

5.2.1 Generalidades

A documentacdo do sistema de gestdo da resposta social do atendimento e acompanhamento social deve
incluir:

a) declaracdo documentada quanto a missdo, visdo e valores;
b) declaracdo documentada quanto a politica da qualidade do atendimento e acompanhamento social;

c) declaracdo documentada quanto aos objetivos da organizacao, no que aos seus servicos diz respeito, que
permitem concretizar a politica da qualidade;

d) manual da qualidade do atendimento e acompanhamento social;

e) estatutos da organizagéo;

f)  regulamento interno da organizacao e da respetiva resposta social;

g) procedimento documentado de acolhimento de clientes;

h) procedimento documentado de acolhimento de profissionais, voluntarios e estagiarios;
i) procedimentos documentados e registos requeridos por esta Norma;

j)  documentos, incluindo registos, determinados pela organizacdo como necessarios para assegurar o
planeamento, a operacéo e o controlo eficazes dos seus processos.

NOTA: Onde aparecer o termo procedimento documentado nesta Norma quer-se dizer que o procedimento esta estabelecido,
documentado, implementado e mantido. Um Unico documento poderé abordar os requisitos de um ou mais procedimentos.

5.2.2 Manual da qualidade do atendimento e acompanhamento social

A organizacdo deve estabelecer e manter um manual da qualidade do atendimento e acompanhamento social
que inclua:

a) acaracterizacdo da organizagdo e da sua atividade em geral,

b) o campo de aplicacdo do sistema de gestdo da resposta social de atendimento e acompanhamento social,
descrevendo os servicos fornecidos pela organizagdo e cujo atendimento e acompanhamento social se
aplica;

c) apolitica do atendimento e acompanhamento social;

d) o organograma geral;

e) ajustificacdo para qualquer exclusdo dos requisitos da Norma;

f) adescricdo dos processos do atendimento e acompanhamento social,

g) adescricdo da interacdo entre os processos do atendimento e acompanhamento social;
h) a caraterizacdo dos processos do atendimento e acompanhamento social;

i) aapresentacdo dos modelos dos documentos, instrumentos e registos referenciados em cada processo.

5.2.3 Controlo de documentos

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da resposta social de atendimento e acompanhamento
social devem ser controlados. Deve ser estabelecido um procedimento documentado para definir os controlos
necessarios:
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a) aprovar os documentos quanto a sua adequacéo, antes de ser editados;

b) rever periodicamente os documentos em utilizacéo;

c) atualizar os documentos quando necessarios;

d) reaprovar os documentos atualizados antes de serem republicados;

e) assegurar que as alteracfes aos documentos sao identificadas;

f) assegurar que o estado atual da revisdo dos documentos é identificado;

g) assegurar que as versdes relevantes dos documentos aplicaveis se encontram disponiveis para utilizacéo;
h) assegurar que os documentos se mantém legiveis;

i) assegurar que os documentos se mantém facilmente identificaveis;

j) assegurar que os documentos de origem externa, definidos pela organizacdo como necessarios para o
planeamento e operacdo do atendimento e acompanhamento social, sdo identificados;

k) assegurar que os documentos de origem interna e externa, tém a sua distribuigdo controlada;
I) prevenir a utilizacdo de documentos obsoletos;

m) identificar os documentos obsoletos de forma apropriada se forem retidos por qualquer motivo.

5.2.4 Controlo de registos

Os registos estabelecidos para proporcionar evidéncias da conformidade com os requisitos e da operagédo
eficaz do atendimento e acompanhamento social devem ser controlados. A organizacdo deve estabelecer um
procedimento documentado para definir o controlo necessario para a identificacdo, armazenagem, protecdo,
recuperacao, retencdo e eliminacdo dos registos. Os registos devem manter-se legiveis, identificaveis e
rastredveis.

6 Responsabilidade da Gestéao

6.1 Comprometimento da gestéo

A gestdo de topo deve proporcionar evidéncias do seu comprometimento no desenvolvimento e
implementacdo do sistema de gestdo do atendimento e acompanhamento social e na melhoria continua da sua
eficacia ao:

a) comunicar a organizacdo a importancia de se ir ao encontro dos requisitos do cliente, bem como das
exigéncias estatutarias e regulamentares;

b) estabelecer a missdo da organizacao;

c) estabelecer a visdo da organizacdo;

d) estabelecer os valores da organizacéo;

e) estabelecer a politica da qualidade do atendimento e acompanhamento social;
f) assegurar que 0s objetivos da organizacao sao estabelecidos;

g) conduzir revisdes pela gestao;

h) assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios para desenvolver e manter o sistema de gestdo da
resposta social do atendimento e acompanhamento social.
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6.2 Focalizacao no cliente

A gestdo de topo deve assegurar que os requisitos do cliente sdo determinados e que se foi ao seu encontro,
tendo em vista aumentar a satisfacdo do cliente.

6.3 Liderancga e estratégia

6.3.1 Miss&o e visédo
A gestdo de topo deve assegurar que a missao e a visdo da organizacao:
a) sdo estabelecidas, documentadas, comunicadas e compreendidas dentro da organizacao;

b) estdo escritas em linguagem simples e clara, com carateres facilmente legiveis de modo a que os
intervenientes entendam;

c) sdo publicamente acessiveis e disponiveis permanentemente a todos 0s intervenientes;
d) sdo utilizadas como instrumento de motivacao, identidade e unidade interna;
e) sdo revistas para se manterem adequadas.

6.3.2 Valores
A gestdo de topo deve assegurar que 0s valores da organizacao:
a) sdo identificados, documentados, comunicados e compreendidos dentro da organizacdo;

b) sdo escritos em linguagem simples, com carateres facilmente legiveis e claros de modo a que 0s
intervenientes entendam;

¢) sdo utilizados como instrumento de motivacao, identidade e unidade interna;
d) estdo publicamente acessiveis e disponiveis permanentemente a todos os intervenientes;

e) sdo revistos para se manterem adequados.

6.3.3 Politica da qualidade do atendimento e acompanhamento social
A gestdo de topo deve assegurar que a politica do atendimento e acompanhamento social:

a) € apropriada ao proposito da organizacdo, refletindo a sua missdo, visdo e valores (cultura
organizacional);

b) inclui um comprometimento de cumprir os requisitos do cliente, exigéncias estatuarias e regulamentares;

c) inclui um comprometimento de melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestéo do atendimento e
acompanhamento social,

d) proporciona um enquadramento para o estabelecimento e a revisao dos objetivos;

e) estd escrita em linguagem simples, com carateres facilmente legiveis e clara de modo a que os
intervenientes entendam;

f) é comunicada dentro da organizacao;
g) estd publicamente acessivel e disponivel permanentemente a todos 0s intervenientes;
h) é revista para se manter apropriada.
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6.4 Planeamento

A gestdo de topo deve estabelecer, documentar, implementar e manter atualizado o planeamento da resposta
social do atendimento e acompanhamento social.

O planeamento da resposta social do atendimento e acompanhamento social deve ser conduzido de forma a
cumprir os compromissos da politica e dos objetivos da organizacéo.

Deve prevenir efeitos ndo desejados e alcancar a melhoria continua, pelo que deve identificar riscos e
oportunidades presentes na organizacdo e no seu contexto atraves de acBes para isso planeadas.
6.4.1 Objetivos

A gestdo do topo deve estabelecer, implementar e manter 0s objetivos da resposta social do atendimento e
acompanhamento social documentados e consistentes com a politica da organizacdo. Os objetivos devem ser
mensuraveis através de indicadores de desempenho.

6.4.2 Levantamento das necessidades e as expetativas focalizadas no cliente

A gestdo do topo deve assegurar que a organizacdo presta o servico baseado nas necessidades e expetativas
dos clientes com o objetivo de melhorar a sua qualidade de vida.

A organizagdo deve assegurar o levantamento das necessidades e expetativas do cliente de forma a
desenvolver um plano individual que possa prevenir ou resolver problemas que provoguem ou sejam
provocadas por situac@es de exclusdo social.

6.4.3 Gestao e avaliacao das necessidades e expetativas do cliente

A gestdo do topo deve estabelecer, implementar, manter e documentar os programas de intervencdo
consistentes com as necessidades e expetativas dos seus clientes. Os programas de intervencao devem incluir
as tarefas necessarias, a informacéo, a orientagdo e 0s recursos necessarios para atingir os objetivos.

A organizagdo deve avaliar 0 sucesso dos seus programas de intervengdo com base em indicadores de
desempenho previamente definidos.

Quando necessario, 0s programas de intervengdo devem ser alterados para permanecerem coerentes com as
necessidades e expetativas dos seus clientes.
6.4.4 Preparacdo e resposta a emergéncia

A gestdo de topo deve estabelecer, implementar e manter um procedimento para as situagfes de emergéncia
e prevenir situacOes de exclusdo social, bem como examinar e testar periodicamente e quando necesséario, o
procedimento para responder as situactes de emergéncia.

6.5.Responsabilidade, autoridade e comunicagéo

6.5.1 Gestdo de topo

A gestdo de topo deve assegurar que as responsabilidades e as autoridades sdo definidas e comunicadas
dentro da organizacdo. Deve ainda:

a) definir o organograma,
b) descrever as fungdes de cada elemento;

c) descrever 0s processos, as responsabilidades e autoridades.
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6.5.2 Representante da gestéo

A gestdo de topo deve designar um representante da gestdo para garantir a implementacdo, manutencéo e
melhoria do sistema de gestdo da resposta social de atendimento e acompanhamento social.

6.5.3 Comunicacéo com o cliente (interna/externa)

A organizacgdo deve assegurar e estabelecer o processo de comunicagdo apropriado e eficaz na comunicagédo
interna e externa em todas as fases do processo.

A organizacdo deve estabelecer, implementar e manter a partilha e distribuicdo de informacdo relevante,
precisa e atualizada, de forma clara e transparente. A organizacdo deve assegurar procedimentos de
comunicacao entre os varios niveis e fun¢Bes da organizacdo, bem como para os seus clientes e partes
interessadas.

A organizacao deve estabelecer, implementar e manter o feedback com os seus clientes e partes interessadas,
relativamente ao servico oferecido e prestado.

A organizacdo deve implementar mecanismos de avaliagdo periddica dos procedimentos da comunicagéo
interna e externa.

7 Gestao de recursos

7.1.Provisdo de recursos
A organizacdo deve determinar e proporcionar 0s recursos necessarios para:

a) implementar e manter o sistema de gestdo da resposta de atendimento e acompanhamento social e
melhorar continuamente a sua eficécia;

b) aumentar a satisfacdo do cliente indo ao encontro das suas necessidades e expetativas.

7.2 Recursos humanos

7.2.1 Generalidades

Um fator determinante para a qualidade da prestagdo do servigo, ndo é apenas a qualificacdo e
desenvolvimento dos colaboradores, mas também um processo de recrutamento estruturado e transparente. A
selecdo do pessoal deve realizar-se conforme os perfis estabelecidos, mediante um sistema documentado que
garanta o principio da ndo discriminacdo e a competéncia profissional nas funcfes que deve desempenhar.
Igualmente importante séo as condi¢des de trabalho dos colaboradores e voluntarios, de forma a potenciar o
seu bom desempenho.

A organizacédo deve atuar em conformidade com a legislacéo nacional obrigatéria, proporcionando condicoes
de trabalho apropriadas, um nivel de qualificacdo e numero de colaboradores adequado e acordado.

As estratégias de envolvimento dos colaboradores potenciam as pessoas a darem o seu melhor no trabalho,
reconhecendo que tal s6 é possivel se as mesmas se sentirem respeitadas, envolvidas, ouvidas, bem lideradas
e valorizadas por aquelas para quem, e com quem trabalham.

A organizagdo deve implementar mecanismos que avaliem a satisfacdo, a motivacdo e o desempenho dos
colaboradores.
7.2.2 Competéncia e formacéao

A organizacdo deve assegurar que os colaboradores tém a formacdo e as habilitacbes necessarias para o
cumprimento das suas fungbes e garantir 0 acesso e incentivar os mesmos a utilizar as oportunidades e 0s
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apoios ao desenvolvimento disponibilizados, de acordo com as necessidades identificadas. Neste sentido
deve esforcar-se para melhorar a preparacdo e o desempenho dos seus colaboradores nos planos da ética, da
empatia e da técnica, de acordo com um plano de formacdo e superviséo.

Periodicamente a organizacdo deve avaliar os resultados da gestdo do pessoal, de acordo com a politica,
objetivos, legislacdo e regulamentacdo.

A organizacdo deve manter registos apropriados da escolaridade, formagdo, saber fazer e experiéncia e
avaliar a eficacia das acdes de formacao empreendidas.

7.2.3 Consciencializacao

As pessoas que realizam trabalho sob o controlo da organizacéo devem estar cientes:

a) da politica de atendimento e acompanhamento social;

b) da sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestdo do atendimento e acompanhamento social,
incluindo os beneficios de um melhor desempenho do atendimento e acompanhamento social;

c) das implicacdes da ndo conformidade com os requisitos do sistema de gestdo do atendimento e
acompanhamento social.

7.3 Infraestruturas

A organizacdo deve assegurar de acordo com os diplomas legais as infraestruturas necessarias para atingir a
conformidade com os requisitos da resposta social do atendimento e acompanhamento social, garantindo que
0 atendimento seja realizado num espaco acolhedor, que garanta a privacidade, dignidade e uma relagéo
igualitaria.

A resposta social de atendimento e acompanhamento social podera funcionar nos espagos da organizagao
gestora do processo e/ou dos parceiros, bem como no domicilio do cliente, ou em qualquer outro espaco que
retina as condicOes necessarias.

7.4 Ambiente de trabalho

A organizacao deve determinar e gerir o ambiente de trabalho necessario para atingir a conformidade com os
requisitos da resposta social do atendimento e acompanhamento social.

7.5 Parcerias/partes interessadas

A organizacdo deve definir uma metodologia para estabelecimento de parcerias com as
entidades/organizagdes, de acordo com as necessidades e 0s objetivos estratégicos do atendimento e
acompanhamento social que contemple:

a) a celebracdo de protocolos com cada um dos parceiros e definicdo do ambito de intervencdo, os papéis de
cada um dos intervenientes e a respetiva duragéo;

b) a realizacdo de uma avaliacdo periodica da participacdo dos parceiros relativamente aos protocolos
estabelecidos;

c) a definicdo de uma metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos parceiros e elaboracdo de relatérios com
as conclusdes, recomendacdes e acdes a serem tomadas;

d) evidéncia de acOes efetivamente implementadas e contribuicdo das mesmas para a melhoria da satisfacdo
dos parceiros.
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8 Realizacdo do servigo

8.1 Planeamento da realizacéo

A organizacdo deve planear e desenvolver 0s processos necessarios para a realizacdo do servico. O
planeamento da realizacdo do servigo deve ser consistente com 0s requisitos dos outros processos do sistema
de gestdo da resposta social de atendimento e acompanhamento social com especial enfoque nas
necessidades e expectativas dos clientes.

No planeamento da realizacdo do servico, a organizacéo deve determinar, conforme apropriado, o seguinte:

a)
b)

c)

d)
e)

objetivos e requisitos para 0 servi¢o nos varios contextos;
avaliacdo das necessidades e expectativas do cliente;

a necessidade de identificar e estabelecer processos e documentos, bem como identificar e proporcionar
0s recursos especificos para a realizacdo do servico;

as atividades requeridas de medicdo, analise e melhoria;

0S registos necessarios para proporcionar a evidéncia de que 0s processos de realizagdo e 0 servigo
resultante s&o consonantes com 0s requisitos.

A saida deste planeamento deve assumir uma forma apropriada aos métodos de operagdo da organizagao.

8.2 Processo relacionado com o cliente

8.2.1 Determinacao dos requisitos relacionados com o servigo

A organizacao deve determinar:

a)

b)

c)
d)

0s requisitos especificados para o servico, incluindo os requisitos para a contratualizacdo do servico e
formas de alteracdo ou resciséo;

0s requisitos necessarios para a utilizacéo do servico;
as exigéncias legais, estatutérias e regulamentares aplicaveis ao servigo;

guaisquer requisitos adicionais considerados necessarios pela organizacao.

A organizacao deve assegurar:

a)
b)

c)

d)

que é definida uma metodologia para todas as fases do atendimento e do acompanhamento social;

gue o atendimento social se organize nas seguintes fases: acolhimento; pré-diagndstico e resposta ao
pedido;

que o acompanhamento social se organize nas seguintes fases: diagnostico social, contratualizagdo do
plano individual; acompanhamento e avaliagéo da execugdo do plano e avaliagdo do plano individual;

que toda a documentacdo seja mantida em registos atualizados, datados e assinados e integrados no
processo do cliente.

8.2.2 Revisdo dos requisitos relacionados com o servico

A organizacdo deve rever 0s requisitos relacionados com o servico. Esta revisdo deve ter lugar antes da
organizagao assumir o compromisso de fornecer um servigo ao cliente e deve assegurar que:

a)
b)

0s requisitos do servico estdo definidos;

a organizacao tem aptidao para ir ao encontro dos requisitos definidos.
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Devem ser mantidos os registos dos resultados da revisdo e das a¢fes que resultem da revisdo.

Quando o cliente proporciona declaracfes ndo documentadas de requisitos, os requisitos do cliente devem
ser confirmados pela organizacao antes da aceitacéo.

Quando os requisitos do servigo forem alterados, a organizacao deve assegurar que 0s documentos relevantes
sdo corrigidos e que o pessoal relevante toma consciéncia dos requisitos alterados.

8.3 Concecdo e desenvolvimento

8.3.1 Entradas para a conce¢do e desenvolvimento

Devem ser determinadas as entradas relativas aos requisitos do servico e mantidos os correspondentes
registos. Estas entradas devem incluir:

a) requisitos funcionais e de desempenho;

b) exigéncias estatuarias e regulamentares aplicaveis;

c) onde aplicavel, informacao resultante de concegdes anteriores semelhantes;

d) outros requisitos essenciais para a conce¢do e 0 desenvolvimento.

As entradas devem ser revistas quanto a sua adequacdo. Os requisitos devem ser completos, sem
ambiguidades e ndo estar em conflito entre si.

8.3.2 Gestao da concecdo e desenvolvimento

A organizacdo deve planear, realizar e controlar os projetos de concecéo e desenvolvimento.

A organizacao deve determinar:

a) a equipa do projeto de concecdo e desenvolvimento (incluindo a definicdo das responsabilidades e
autoridades de cada um dos seus elementos, sejam internos ou externos a organizacao);

b) descricdo dos objetivos do projeto e dos resultados esperados;

c) as fases do projeto de concecao e desenvolvimento, incluindo os prazos, recursos e interfaces necessarios;

e) atividades de verificacdo e validacdo, incluindo quando apropriado critérios de revisdo, sele¢do e
aprovacdo dos resultados e de gestdo das alteracdes.

8.3.3 Saidas da concecao e desenvolvimento

As saidas da concegdo e do desenvolvimento devem ser apresentadas de uma forma adequada a verificagéo
por comparagdo com as entradas para a concecdo e o desenvolvimento e devem ser aprovadas antes de
emitidas.

As saidas da concegdo e do desenvolvimento devem:
a) irao encontro dos requisitos das entradas para a concecao e o desenvolvimento;

b) proporcionar informacdo apropriada para operacionalizar o servico, de acordo com o0s objetivos
definidos;

c) estabelecer os critérios de aceitagdo do servigo;
d) incluir os resultados de atividades de revisdo, verificacdo e validacao.
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8.4 Compras

8.4.1 Processo de compra

A organizacdo deve assegurar que o produto/servico comprado estd conforme com 0s requisitos de compra
especificados. O tipo e a extensdo do controlo aplicado ao fornecedor e ao produto/servico comprado devem
depender do efeito do produto/servigo comprado na subsequente realizacdo de produto/servico ou no
produto/servigo final.

8.4.2 Selecdo e avaliacdo de fornecedores

A organizacao deve avaliar e selecionar fornecedores com base nas suas aptiddes para fornecerem produtos e
servicos de acordo com o0s requisitos da organizacdo. Devem ser estabelecidos critérios para selecdo e
avaliacdo dos fornecedores de produtos ou servigos subcontratados de modo a cumprirem 0s requisitos
especificados. Os registos dos resultados de avaliacbes e de quaisquer acBes necessarias resultantes das
avaliacOes devem ser mantidos.

8.4.3 Informacéo de compra

A informacdo de compra deve descrever o produto ou o servico a ser comprado incluindo, quando
apropriado, a competéncia técnica dos fornecedores e a qualificacdo do pessoal prestadora dos servicos a
contratar.

8.4.4 Verificagdo dos produtos e servigcos comprados

A organizacao deve estabelecer e implementar as atividades de inspe¢do ou outras necessarias para assegurar
que os produtos e servigos comprados vao ao encontro dos requisitos de compra especificados.

8.5 Fornecimento do servigo

8.5.1 Controlo do fornecimento do servigo

A organizag&o deve planear e levar a cabo o fornecimento do servigo sob condig¢@es controladas. Conforme
aplicavel, as condigdes controladas devem incluir:

a) a disponibilidade de informacdo que descreva as caracteristicas do servico;
b) a disponibilidade de instrucfes de trabalho, conforme necessario;

¢) a utilizacdo de recursos apropriados;

d) a disponibilidade e utilizag&o de instrumentos de monitorizag&o;

e) a implementacdo de monitorizacdo e medicdo dos processos;

f) as formas de envolvimento e participacdo do cliente;

g) a identificacdo de responsaveis pela supervisao.

8.5.2 Situagdes de negligéncia, abuso e maus tratos

A organizacdo deve adotar disposicdes, regras e dindmicas organizacionais num quadro de absoluto respeito
pelos direitos humanos e a promocdo da qualidade de vida. Devera, assim, garantir a existéncia de um
programa de gestdo e de prevencao e controlo da negligéncia, dos abusos, dos maus tratos e da discriminacéo
de todos os intervenientes no processo.
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8.5.3 Propriedade do cliente

A organizacdo deve cuidar da propriedade do cliente enquanto esta estiver sob o seu controlo ou a ser
utilizada pela organizacdo. A organizacdo deve identificar, verificar, proteger e salvaguardar a propriedade
do cliente proporcionada para utilizacdo durante o fornecimento do servico. Se qualquer propriedade do
cliente se perder, danificar ou de outra forma for tida como inapropriada para utilizagdo, a organizacdo deve
reporta-lo ao cliente e manter registos.

A organizacdo deve assegurar a confidencialidade relativamente a todas as informacdes fornecidas pelo
cliente através da definicdo de uma metodologia. Em caso de quebra de confidencialidade devem ser
estabelecidas e implementadas aces.

NOTA: A propriedade do cliente pode incluir propriedade intelectual e dados pessoais.

9 Medicéao, analise e melhoria

9.1 Generalidades

A organizagdo deve assegurar o planeamento e implementacdo dos processos de monitorizacdo, andlise e
melhoria.

9.2 Monitorizacao e medicao

9.2.1 Satisfacéo do cliente

A organizacdo deve definir uma metodologia para monitorizar e avaliar a satisfagdo do cliente. Os métodos
para obtencéo dos dados e a utilizacdo desta informacdo devem ser estabelecidos.

Os registos dos resultados da avaliacdo da satisfacdo do cliente devem ser mantidos.

9.2.2 Satisfagéo dos profissionais/colaboradores

A organizacdo deve definir uma metodologia para monitorizar e avaliar a satisfacdo dos
profissionais/colaboradores com 0s servigos prestados ao cliente/familia e os resultados alcangados. Os
métodos para obtencdo dos dados e a utilizacdo desta informacdo devem ser estabelecidos.

Os registos dos resultados da avaliacdo da satisfacdo dos profissionais/colaboradores devem ser mantidos.

9.2.3 Auditorias internas

A organizacdo deve assegurar a realizacdo de auditorias internas em intervalos planeados. A organizacao
deve estabelecer um procedimento documentado e planear um programa de auditorias.

Os critérios, 0 ambito, a frequéncia e os métodos de auditoria devem ser definidos. A sele¢do dos auditores e
a conducgdo das auditorias devem assegurar objetividade e imparcialidade ao processo de auditoria. Os
auditores ndo devem auditar o seu proprio trabalho.

Os registos das auditorias e dos seus resultados devem ser mantidos.

A gestdo responsavel pela area auditada deve assegurar que sdo empreendidas sem demora indevida,
guaisquer correcBes e agdes corretivas necessarias para eliminar as ndo conformidades detetadas e as suas
causas.

As atividades de seguimento devem incluir a verificagéo das ages empreendidas.



NP 4531
2014

p. 25 de 30

9.2.4 Nao conformidades

A organizacao deve preparar e documentar o procedimento para controlo de atividades ndo conformes.

Os registos de natureza das ndo conformidades e de quaisquer acBes subsequentes gue sejam empreendidas,
incluindo permiss@es obtidas, devem ser mantidos.

9.2.5 Analise de dados

A organizacdo deve determinar, recolher e analisar dados apropriados para:

a) demonstrar a adequacdo e a eficAcia do sistema de gestdo da resposta social de atendimento e
acompanhamento social;

b) avaliar onde pode ser efetuada a melhoria continua da eficacia do sistema de gestdo da resposta social
de atendimento e acompanhamento social,

c) verificar as carateristicas e tendéncias dos processos e servicos, incluindo a oportunidade para acdes
preventivas e agdes de melhoria.

Isto deve incluir dados gerados como resultado de monitorizacdo e de medicdo, bem como de outras fontes
relevantes.

A analise dos dados deve proporcionar informacdo que permita consubstanciar todas as entradas
preconizadas na sec¢do 9.3. da presente Norma.

9.3 Revisao pela gestao

A gestdo de topo deve analisar toda a informacdo de entrada para a revisdo pela gestdo em intervalos
definidos e planeados.

Esta revisdo deve incluir a avaliacdo de oportunidades de melhoria e as necessidades de alteracGes ao sistema
de gestdo da resposta social atendimento e acompanhamento social incluindo a politica do atendimento e
acompanhamento social e os objetivos do atendimento e acompanhamento social.

Os registos das revisdes pela gestdo devem ser mantidos.

9.3.1 Entrada para a revisao

A entrada para a revisao pela gestdo deve incluir informacgéo sobre:
a) resultados de auditorias;

b) retorno da informagé&o do cliente;

¢) comunicac@es de partes interessadas;

d) desempenho do processo e conformidade do servico;

e) estado das acBes preventivas e corretivas;

) sequimento de ac¢Oes resultantes de anteriores revisoes pela gestao;

g) alteracGes que possam afetar o sistema de gestdo da resposta social atendimento e acompanhamento
social;

h) recomendacGes para melhoria.

9.3.2 Saida da revisdo
A saida da revisdo pela gestdo deve incluir quaisquer decisdes e a¢des relativas a:
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a) melhoria da eficacia do sistema de gestdo da resposta social de atendimento e acompanhamento social e
dos seus processos;

b) melhoria do servico relacionada com requisitos do cliente;
c) necessidades de recursos.

9.4 Melhoria

9.4.1 Melhoria continua

A organizacdo deve melhorar continuamente a eficicia do sistema de gestdo da resposta social atendimento e
acompanhamento social através da utilizacdo da politica atendimento e acompanhamento social, dos
objetivos do atendimento e acompanhamento social, dos resultados das auditorias, da analise dos dados, das
acOes corretivas e preventivas e da revisao pela gestéo.

9.4.2 Acdes corretivas

A organizacdo deve empreender acGes para eliminar as causas das ndo conformidades com o fim de evitar
repeticdes. As agdes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das ndo conformidades.

Deve ser estabelecido um procedimento documentado para definir requisitos para:

a) rever as ndo conformidades (incluindo reclamac6es do cliente);

b) determinar as causas das nao conformidades;

c) avaliar a necessidade de a¢cdes que assegurem a nao repeticao das ndo conformidades;
d) determinar e implementar as agdes necessarias;

e) registar os resultados das acGes empreendidas;

f) rever a eficécia das acdes corretivas empreendidas.

9.4.3 Agdes preventivas

A organizacdo deve determinar as a¢Bes para eliminar as causas de potenciais ndo conformidades, tendo em
vista prevenir a sua ocorréncia. As agdes preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos potenciais
problemas.

Deve ser estabelecido um procedimento documentado para definir requisitos para:
a) determinar potenciais ndo conformidades e suas causas;

b) avaliar a necessidade de agdes para prevenir a ocorréncia de ndo conformidades;
c) determinar e implementar as a¢fes necessarias;

d) registar os resultados das agdes empreendidas;

e) rever a eficécia das acdes preventivas empreendidas.
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Anexo A
(informativo)

Correspondéncia com a NP EN 1SO 9001

O Quadro seguinte identifica a relacdo e a correspondéncia entre esta Norma e a NP EN 1SO 9001.

O objetivo desta comparacdo é demonstrar que os dois sistemas podem ser utilizados em conjunto, para as
organizacdes que ja implementaram uma destas Normas e pretendem implementar ambas.

NP EN 1SO 9001 NP 4531

Introducéo 0 0 Introducéo

Generalidades 01 01 Generalidades

Abordagem por processos 02

Relacionamento com a NP EN 1SO 9004 03

ComNpatibiIidade com outros sistemas de 04 02 Conlpatibilidade com outros sistemas de

gestdo gestdo

Objetivo e campo de aplicacéo 1 1 Objetivo e campo de aplicacéo

Generalidades 1.1

Aplicagéo 1.2

Referéncia normativa 2 2 Referéncia normativa

Termos e definicdes 3 3 Termos e definicdes

- - 4 Contexto da organizacao

- - 4.1 Compreender a organizagao e 0 seu contexto

i ) 49 Compreen(_jer as necessidades/expectativas
das partes interessadas

i i 43 Determir_lar 0 ambito do sistema de gest_élo
do atendimento e acompanhamento social

Sistema de gestdo da qualidade 4 5 Sistema de gestdo da resposta social f:le
atendimento e acompanhamento social

Requisitos gerais 41 |51 Requisitos gerais

Requisitos da documentacéo 42 |52 Requisitos da documentagéo

Generalidades 4.2.1|5.2.1 | Generalidades

Manual da qualidade 4.2.2 | 5.2.2 | Manual da qualidade

Controlo dos documentos 4.2.3 | 5.2.3 | Controlo dos documentos

Controlo dos registos 4.2.4 | 524 | Controlo dos registos

Responsabilidade da gestéo 5 6 Responsabilidades da gestéo

Comprometimento da gestdo 51 |6.1 Comprometimento da gestao

Focalizacdo no cliente 52 |6.2 Focalizacdo no cliente

- - 6.3 Lideranca e estratégia

- - 6.3.1 | Missdo e visdo

- - 6.3.2 | Valores

Politica da qualidade 5.3 | 6.3.3 | Politica da qualidade

Planeamento 54 |64 Planeamento

(continua)
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(continuag&o)

Objetivos da qualidade 54.1|6.4.1 | Objetivos da qualidade
i i 6.4.2 Levanta_lmento da_s necessida(_jes eas
expetativas focalizadas no cliente
Gestdo e avaliacdo das necessidades e
i i 64.3 expetativas do cliente
- - 6.4.4 | Preparacdo e resposta a emergéncias
Planeamento do sistema de gestdo da
qualidade 542 -
Responsabilidade, autoridade e comunica¢do | 5.5 | 6.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagédo
Responsabilidade e autoridade 55.1|6.5.1 | Gestdo de topo
Representante da gestéo 5.5.2 | 6.5.2 | Representante da gestéo
Comunicagdo interna 55.316.5.3 gﬁ,{rg runr;'jceigtae?n;(;m o cliente
Revisdo pela gestéo 56 |93 Revisdo pela gestao
Generalidades 56.1] - -
Entrada para a revisao 5.6.2 | 9.3.1 | Entrada para a reviséo
Saida da revisdo 5.6.3 | 9.3.2 | Saida da revisao
Gestao de recursos 6 7 Gestao de recursos
Provisdo de recursos 6.1 |71 Provisdo de recursos
Recursos humanos 6.2 |72 Recursos humanos
Generalidades 6.2.1 | 7.2.1 | Generalidades
Competéncia, formacdo e consciencializagéo | 6.2.2 | 7.2.2 | Competéncia e formacéao
- - 7.2.3 | Consciencializacdo
Infraestruturas 6.3 |73 Infraestruturas
Ambiente de trabalho 64 |74 Ambiente de trabalho
- - 7.5 Parcerias / Partes interessadas
Realizacéo do produto 7 8 Realizacdo do servico
Planeamento da realizacdo do servico 71 |81 Planeamento da realizacdo do servico
Processo relacionado com o cliente 72 |82 Processo relacionado com o cliente
Determinagéo dos requisitos relacionados 7911821 Determinagéo dos requisitos relacionados
COm 0 Servigo COm 0O Servigo
Revi_séo dos requisitos relacionados com o 72921829 Revi_séo dos requisitos relacionados com o
Servigo Servigo
Comunicacdo com o cliente 723 |- -
Concecdo e desenvolvimento 73 |83 Concecdo e desenvolvimento
Planeamento da concecdo e do
desenvolvimento 731 - i
Entrada para concecdo e desenvolvimento 7.3.2 | 8.3.1 | Entrada para concecdo e desenvolvimento
- - 8.3.2 | Gestdo da concegéo e desenvolvimento
Saidas da concegdo e desenvolvimento 7.3.3 | 8.3.3 | Saidas da concecéo e desenvolvimento
Revisdo da concecdo e desenvolvimento 734 |- -

(continua)
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(concluséo)

Verificagdo da concegdo e do

desenvolvimento 735 - i
Validacao da concec¢do e do
desenvolvimento 736 - i
Controlo de alteracfes na concecédo e no
desenvolvimento 137\ - i
Compras 74 |84 Compras
Processo de compra 7.4.1|8.4.1 | Processo de compra
- - 8.4.2 | Selecdo e avaliacdo de fornecedores
Informacdo de compra 7.4.2 | 8.4.3 | Informacdo de compra
Verifica¢do do produto comprado 743|844 Verificagdo dos produtos e servigos
comprados
Producéo e fornecimento do servigo 75 |85 Fornecimento do servigo
Con'_[rolo da produggo e do fornecimento do 7.5.1 | 8.5.1 | Controlo do fornecimento do servico
servico
Situagdes de negligéncia, abuso e maus
- - 8.5.2
tratos
Validagdo dos processos de producéo e do 152 )
fornecimento do servico
Identificacdo e rastreabilidade 753 - -
Propriedade do cliente 7.5.4 | 8.5.3 | Propriedade do cliente
Preservacdo do servico 755 - -
Control_o do equipamento de monitorizagéo e 76 |- i
de medicéo '
Medicdo, analise e melhoria 8 9 Medicdo, analise e melhoria
Generalidades 81 |91 Generalidades
Monitorizagdo e medicdo 82 |92 Monitorizagdo e medicdo
Satisfacéo dos clientes 8.2.1|9.2.1 | Satisfagdo do cliente
- - 9.2.2 | Satisfacdo dos profissionais/colaboradores
Auditoria interna 8.2.2 | 9.2.3 | Auditoria interna
Monitorizagdo e medicao dos processos 823 - -
Monitorizagdo e medicao do servico 8.24 | - -
Controlo do produto ndo conforme 8.3 |9.24 | N&o conformidades
Anédlise de dados 8.4 |9.25 | Anélise de dados
Melhoria 85 |94 Melhoria
Melhoria continua 8.5.1 | 9.4.1 | Melhoria continua
Acdes corretivas 8.5.2 | 9.4.2 | Ac0es corretivas
Acgdes preventivas 8.5.3 | 9.4.3 | AcOes preventivas
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