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| — OBJECTIVO E AMBITO DE APLICAGCAO

primeiro as pessoas...

O presente manual foi elaborado sob a responsabilidade do Conselho de Administracdo da CERCIAG e
constitui o documento de referéncia que define e sistematiza o funcionamento do Sistema de Gestao da
Organizacgé&o. De forma clara e objectiva, compila informag&o operacional essencial, assegurando uma viséo

coerente e integrada dos processos e praticas institucionais em vigor.

O seu principal propdsito é promover a melhoria continua da eficacia dos procedimentos, reforcando o
conhecimento e a capacitagdo (empowerment) de todos/as os/as intervenientes. Serve como guia orientador
e instrumento de divulgacéo, destinado ndo sé aos/as trabalhadores/as da CERCIAG, mas também as
Pessoas Apoiadas, Familiares/Pessoas Significativas, Cooperadores/as, Entidades Reguladoras e

Financiadoras, bem como a outros stakeholders relevantes.

As bases normativas que sustentam este manual incluem o Regulamento Interno, o Cédigo de Etica e o
Cddigo de Conduta da Organizacgéo, a Carta de Direitos e Deveres das Pessoas Apoiadas, o Plano de Gestéo
de Riscos de Corrupc¢éo e Infraccdes Conexas, o Regulamento do Canal de Dendncia Interno, o Plano para
a lIgualdade e Conciliagdo, bem como demais legislacdo aplicavel. Estes documentos devem ser
integralmente conhecidos, cumpridos e promovidos por todos os membros da Organizagao.

Além disso, o manual reafirma o compromisso da CERCIAG com a qualidade e a exceléncia, expresso na

sua Visao, no proposito da sua Missao e nos valores que orientam a sua cultura organizacional.

Compete a todos os trabalhadores e todas as trabalhadoras conhecerem o seu conteddo e agirem em
conformidade com as directrizes estabelecidas, garantindo assim uma governacgéo transparente, ética e

eficaz.
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Il - SIGLAS E ABREVIATURAS

Manual de Governagéo

Para maior clareza e facilidade de consulta, sem prejuizo da utilizagdo das designacdes completas sempre
gue necessario, adoptam-se as seguintes siglas e abreviaturas ao longo do presente manual:

CACI - Centro de Actividades e Capacitacao para
a Incluséo
CERCIAG -

Reabilitagdo de Cidad&os com Incapacidades de

Cooperativa de Educacdo e

Agueda

CA — Conselho de Administracéo

CR — Centro de Recursos

CRPG - Centro de Reabilitacdo Profissional de
Gaia

CRI - Centro de Recursos Para a Incluséo

DAD — Departamento de Apoio Domiciliario

DAO — Departamento de Actividades
Ocupacionais

DE — Departamento de Educacéo

DF — Departamento de Formagao

DFi — Director/a Financeiro/a

DE/CR — Departamento de Emprego

DG - Director/a Geral

DGERT - Direccdo Geral do Emprego e das
Relacdes de Trabalho

DR — Departamento de Residéncias

DQCE - Departamento de Qualidade,
Comunicacdo e Empreendedorismo

EEE — Escola de Ensino Especial

EQUASS — European Quality for Social Services
GAF — Gestao Administrativa e Financeira
GMCPI — Grau Médio de Cumprimento do Plano

Individual

HACCP - Hazard Analysis and Critical Control
Point (Andlise de Perigos e Controlo de Pontos
Criticos)

SST — Seguranga e Saude no Trabalho

ID — Investigacdo e Desenvolvimento

LR — Lar Residencial

ME — Ministério da Educacéo

NAIF — Nucleo de Apoio e Informagéo a Familia
PDCA - Ciclo Plan, Do, Check, Act (Planear,
Fazer, Verificar e Agir)

PCDI — Pessoa com Deficiéncia ou Incapacidade
PDI — Plano de Desenvolvimento Individual

PCT — Préatica em Contexto de Trabalho

PEI — Plano Educativo Individual

PGRCIC - Plano de Gestdo de Riscos de
Corrupcéao e InfraccBes Conexas

PFA — Plano de Formacéo de Activos

P1 — Plano Individual

PIC — Plano para a Igualdade e Conciliacdo

PIl — Plano Individual de Inclusédo

PIT — Plano Individual de Transicao

PP — Processo e Procedimento

RCDI - Regulamento do Canal de Denuncia
Interna

RH — Recursos Humanos

SME - Servico de Mediacdo para o Emprego
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Il — DESIGNACAO E LOCALIZAGCAO

CERCIAG — Cooperativa de Educacéo e Reabilitacdo de Cidad&os com Incapacidades de Agueda, CRL

Sede: Residéncias:

Rua da CERCIAG, Raso de Paredes, 3750-316 Avenida 25 de Abril, N.° 13 — 2° C e 2° Dto.
AGUEDA 3750-101 Agueda

Tel: +351 234612020 Tel: +351 234 625 422

E-mail: cerciag@cerciag.pt Website: www.cerciag.pt

IV - A CERCIAG

Fundada em 1977 por iniciativa de pais, mées e professores/as, a CERCIAG nasceu como resposta a
excluséo de criancas com deficiéncia do sistema de ensino publico. Desde a sua origem, constituiu-se sempre

como cooperativa, primeiro no ambito educativo e, mais tarde, como Cooperativa de Solidariedade Social.
Principais marcos:

e 1977: Credenciada pelo Instituto "Anténio Sérgio" do Sector Cooperativo (actual CASES - Cooperativa

Anténio Sérgio para a Economia Social);

1980: Declarada Instituicdo de Utilidade Publica por decreto governamental,

1998: Reconhecida como Cooperativa de Solidariedade Social;

1999: Equiparada a Instituicdo Particular de Solidariedade Social.

Areas de intervencéo:

Educacéo Integragéo

Apoios
Sociais

e
Formacgao

Profissional
e Social

Reabilitacéo

Modelo de actuacao:

Mantém o caracter cooperativo original, privilegiando:
e Parcerias com entidades locais e nacionais;
e Descentralizacdo de servicos;
e |novacgédo nos processos de intervencao social,

e Compromisso com o desenvolvimento sustentavel.
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A CERCIAG afirma-se como referéncia na promoc¢édo da qualidade de vida de pessoas com deficiéncia,
mantendo inalterados desde 1977 os seus principios cooperativos e de solidariedade social.

V — Missao, Visao e Valores

Missao Visao

Apoiar a participacéo e (re)integracéo na vida social A CERCIAG pretende ser reconhecida como uma

e profissional de publicos desfavorecidos, organizacdo de referéncia nacional, inovadora nos

designadamente de pessoas com deficiéncia e/ou mecanismos de gestdo e funcionamento,

incapacidade, promovendo o exercicio pleno da sua prestadora de servicos de elevada qualidade a

cidadania através de um conjunto integrado de guem deles beneficia, promovendo o seu poder de

accoes e servicos personalizados e de valor. decisdo e de participacdo, contribuindo para uma
sociedade mais aberta e inclusiva.

Responsabilidade Independéncia
e Imparcialidade

Profissionalismo Pl‘imeiro as

e Integridade

Confidencialidade

e Privacidade

pessoas...

Compromisso Solidariedade
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VI — Politicas

Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade consagra o compromisso colectivo do Conselho de Administracdo e de todos/as os/as
trabalhadores/as da CERCIAG com a exceléncia organizacional, expresso através da rigorosa observancia dos
Principios da Qualidade e dos referenciais normativos aplicaveis. Constitui-se como um eixo estratégico transversal
gue orienta toda a actividade institucional, desde o planeamento e concepg¢éo até a implementag¢do, acompanhamento

e avaliacdo das intervencgdes realizadas.

Esta politica materializa-se num triplo compromisso institucional: com a plena satisfagdo das pessoas apoiadas e
demais partes interessadas, com a melhoria continua sustentada em processos de inovacao e avaliagdo sistematica
de desempenho e com a garantia de qualidade em todas as dimensdes da prestacdo de servigos. A sua aplicagédo
integral assegura a conformidade com os mais elevados padrBes de actuagdo e o permanente alinhamento com a

missao e valores da organizagao.

No ambito da presente politica, a CERCIAG e os/as trabalhadores/as comprometem-se a:

e Manter um Sistema de Gestdo da Qualidade, assegurando o planeamento, monitorizagdo e avaliacdo do
desempenho da Organizagéo, visando a eficacia e eficiéncia da prestacdo dos servigos, apoiando a inovagdo e

melhoria continua;

e Assegurar uma monitorizagdo continua dos processos e sistemas de trabalho e de gestao garantindo a permanente
adequacédo dos servicos as pessoas;

e Satisfazer as expectativas e necessidades das pessoas apoiadas, promovendo um nivel organizacional interno

gue garanta elevada produtividade e qualidade;

e Garantir a satisfacéo das familias, cooperantes, entidades parceiras, fornecedoras e financiadoras, bem como da
comunidade, estabelecendo relagfes que promovam um espirito de ajuda mdutua, solidariedade, democracia,

cooperagao e participacao;
e Promover a sustentabilidade através de uma racional e eficaz utilizacéo de recursos;

e Desenvolver mecanismos proactivos que antecipem desafios e garantam respostas ageis a mudangas contextuais,

optimizando a eficiéncia operacional;

e Reforgar areas-chave através de acgdes correctivas alinhadas com os padrdes de acreditagdo e certificacéo,

optimizando a capacidade e qualidade dos recursos para melhor desempenho organizacional.
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Politica de Lideranca

A Politica de Lideranga da CERCIAG consubstancia o compromisso histérico da Organizacdo no seu modelo de
governagao, estabelecendo um quadro de referéncia que articula de forma coerente as diversas politicas internas. Este
enquadramento estratégico permite conciliar a necessaria diferenciagdo no mercado competitivo em que a organizagéo
se insere com a manutencdo dos mais elevados padrdes de qualidade e exceléncia operacional.

No ambito desta politica, a CERCIAG assume como imperativos fundamentais: o estrito cumprimento de todos os
normativos legais aplicaveis, a garantia de sustentabilidade organizacional a médio e longo prazo, a permanente
valorizacao e motivagdo dos/as seus/suas trabalhadores/as e a manutencgéo de niveis de exceléncia na prestacao de
servigos a comunidade.

A politica desenvolve-se em trés eixos estratégicos principais. Em primeiro lugar, fortalece o posicionamento
institucional através do cultivo de relagbes solidas com entidades financiadoras, reguladoras e parceiros
macroestruturais. Em segundo lugar, assume um papel activo no aperfeicoamento das politicas publicas do sector,
contribuindo para a sua evolugdo qualitativa. Por ultimo, incorpora principios de co-responsabilizacdo social e
ambiental, integrando preocupacdes de sustentabilidade em todas as suas dimens@es operativas.

Este caminho ser& percorrido através da adopgéo sistematica de praticas socialmente responsaveis e do permanente
dialogo com todas as partes interessadas, assegurando assim a continua evolugéo e relevancia social da organizacéo,
comprometendo-se, designadamente a:

e Incentivar a profissionalizacao e articulagao de todos/as os/as profissionais, particularmente da equipa de gestéo
e coordenacao, fomentando préaticas de exceléncia alinhadas com as directrizes estratégicas da organizagao;

e Apoiar e respeitar os direitos humanos, proteger o direito ao trabalho, promover o equilibrio entre a vida no
trabalho e na familia, rejeitando categoricamente qualquer forma de discriminagdo, de trabalho for¢cado ou de
exploracao infantil;

e Fomentar o compromisso colectivo com os valores e principios fundamentais da organizagdo e a observancia
rigorosa das politicas institucionais estabelecidas;

e Proceder a uma avaliacdo sistematica das praticas adoptadas, com vista a melhoria continua da qualidade do
servico prestado e dos resultados alcangados, promovendo o alinhamento progressivo entre a politica de
sustentabilidade e os compromissos de responsabilidade social;

e Garantir a existéncia de canais de comunicacdo que permitam um didlogo construtivo, assegurem transparéncia
e rigor na acgdo desenvolvida e na informacéo prestada, e bem como a integragdo sistematica das respectivas
conclusdes nos processos de gestdo e decisdo da Organizacao;

e Fomentar o envolvimento da comunidade através do estabelecimento de parcerias com entidades publicas e
privadas, com o objectivo de garantir o cumprimento da missao institucional e de partilhar boas praticas com todos
0s publicos interessados;

e Assegurar o cumprimento integral da legislacédo aplicavel e promover a conformidade com as recomendacoes
emanadas por organizag¢des internacionais relevantes para o sector de actividade, alinhando a actuagdo com as
praticas e os principios que a organizacao defende.
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Politica de Recursos Humanos

A CERCIAG orienta a sua actuacédo por uma abordagem centrada nas pessoas, convicta de que esta é a via mais
eficaz para promover o desenvolvimento e a sustentabilidade organizacional. O reconhecimento do valor humano
enquanto activo essencial sustenta a preocupacao constante em assegurar o alinhamento entre a estratégia global da
organizacéo e a sua Politica de Recursos Humanos.

Neste ambito, séo promovidos comportamentos e atitudes coerentes com os valores e a cultura organizacional, sempre
em conformidade com a legislag&o laboral em vigor. A CERCIAG privilegia uma cultura organizacional assente no
didlogo e na construgdo de consensos com os/as trabalhadores/as, promovendo um ambiente profissional pautado
pelo compromisso, integridade, profissionalismo e equidade.

S&8o asseguradas iguais oportunidades no acesso a formacdo, ao desenvolvimento de competéncias e ao
reconhecimento profissional, com base em critérios objectivos de avaliacdo e gestdo do desempenho.

A CERCIAG repudia expressamente qualquer forma de trabalho forcado ou obrigatério e rejeita, de forma inequivoca,
qualquer prética discriminatéria nos processos de recrutamento, progressao na carreira ou cessagdo contratual.
Defende activamente a integridade pessoal e institucional, nos termos consagrados no seu Caédigo de Etica, o qual
proibe expressamente praticas de favorecimento, bem como actos de corrup¢ao activa ou passiva.

Assim, e em consonancia com os principios enunciados, a CERCIAG assume 0s seguintes compromissos:

e Atrair profissionais com sélida formacao humana, profissional e académica, potenciando as suas capacidades
através de programas de desenvolvimento continuo para actualizagdo de conhecimentos e praticas;

e Desenvolver uma metodologia uniforme para todos os processos de recrutamento, assente em trés pilares
fundamentais: formacao profissional e académica consistente, capacidade de trabalho em equipa e consciéncia
da dimensao humana e social da nossa missao;

e Promover a adequacgdo permanente da actividade dos/as seus/suas trabalhadores/as a prossecu¢édo dos
objectivos estratégicos da Organizagao;

e Assegurar a valorizacdo e desenvolvimento pessoal e profissional, reforcando as competéncias técnicas e de
gestao, ajustando os meios estruturais as exigéncias do posto de trabalho e promovendo o aperfeicoamento
continuo como alavanca para a vantagem competitiva;

e Reconhecer e recompensar os comportamentos e desempenhos desejados através de uma politica equitativa
de salarios e beneficios, fomentando uma cultura de reconhecimento informal que impulsione a motivagcdo dos/as
trabalhadores/as e promova a sua participacdo activa na obtencéo dos melhores resultados;

o Reter os melhores talentos através de uma estratégia de gestao integrada, incorporando os valores da CERCIAG
no modelo de avaliacdo de desempenho de forma a medir a sua vivéncia no quotidiano e reconhecer a exceléncia
e 0 mérito;

e Criar uma identidade organizacional que ancore os Recursos Humanos ao projecto da Organizagéo e favoreca
a manifestacdo de comportamentos diferenciadores que distingam a CERCIAG da concorréncia.
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Politica de Direitos

A promogéo e a defesa dos direitos das pessoas que apoia sdo valores considerados fundamentais para a CERCIAG,
inseridos numa perspectiva de responsabilidade civica e de compromisso com o desenvolvimento e melhoria continua

da sua intervengéo organizacional.

A Politica de Direitos tem como objectivo informar e promover o exercicio desses direitos, traduzindo de forma acessivel
e prética as leis e normas em vigor. Alinha-se com o Cdédigo de Etica da organizac&o, estabelecendo directrizes e
principios que orientam a actuagdo da CERCIAG na proteccdo, promogao e consciencializagédo dos Direitos Humanos
no ambito dos seus projectos e actividades, designadamente:

e Reconhecer a capacidade da Organizacao de intervir em politicas, procedimentos e praticas relativas a proteccao
e promocao dos Direitos, em fun¢éo do grau de influéncia que exerce junto dos seus Stakeholders;

e Proporcionar condi¢des dignas de utilizagdo dos servigos e de trabalho e promover accdes que viabilizem o

crescimento pessoal e profissional, procurando sempre manter um ambiente de trabalho saudavel;

e Respeitar as diferentes convicgBes culturais, filosoficas e religiosas, favorecendo a equidade e a igualdade de
oportunidades;

e Estimular a liberdade de associagdo, a negociacdo colectiva e a diversidade, ndo tolerando violéncia,

discriminacéo ou assédio de qualquer natureza, nomeadamente moral ou sexual;
e Prestar servigcos com respeito pela dignidade humana, em tempo Util e adequado;
o Informar e esclarecer sobre o leque de recursos e servigos disponiveis na Organizagéo;

e Expressar livremente a sua opinido, de forma livre e esclarecida, sobre os servicos prestados e 0s recursos
disponibilizados;
e Promover a participacéo activa e responsavel em todos os dominios da vida da Organizacéo;

e Fomentar a apresentacdo de sugestfes e reclamacdes e criar as condi¢cdes necessarias para uma resposta
eficiente e eficaz;

e Promover ac¢Oes de consciencializacdo dos Direitos Humanos, com especial atencao a erradicacédo do trabalho
for¢ado e infantil, a promogé&o dos direitos das criancgas e das pessoas com deficiéncia e a eliminacéo de barreiras

arquitecténicas e culturais;

e Disponibilizar informacao sobre os canais para apresentacdo de denuncias e informacdes sobre possiveis

violagbes dos Direitos Humanos;

e Estabelecer relag6es com entidades que compartilhem dos mesmos principios e valores, promovendo o respeito

pelos direitos humanos em toda a cadeia de valor.
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Politica de Participacédo

A CERCIAG centra a sua actuagdo na promogéo dos direitos das pessoas com deficiéncias e incapacidades e na
melhoria das suas condigBes de vida. Nessa medida, todas as pessoas apoiadas tém o direito de participar na
construcao do seu projecto de vida, tendo em conta as suas capacidades e possibilidades, projecto que se articula com
a organizacgao e funcionamento da propria instituicdo, ndo podendo ser-lhes negado o acesso e a participagdo, salvo
por motivos relacionados com a sua vontade, capacidade, interesse ou decisdo de quem as representa. No &mbito da
sua actividade, todos/as os/as trabalhadores tém a obrigacdo de promover oportunidades de participacdo para as
pessoas apoiadas, capacitando-as para a sua concretizagao.

Por outro lado, a forte ligacdo da CERCIAG a Comunidade e aos agentes activos dos meios sociais, representa uma
rede continua e dindmica de trabalho em parceria, com elevado valor nas dinamicas da acg¢&o institucional, e um pilar
essencial na construgédo de solu¢des nos dominios da operacionalizagdo e desenvolvimento das préaticas no terreno,

com vantagens para as organizagdes parceiras e para os clientes institucionais. Destacam-se:

e Incentivar a participacdo activa das pessoas apoiadas, familias e outras pessoas significativas e demais partes
interessadas, de acordo com 0s seus papéis e responsabilidades, em todos 0s aspectos da vida institucional e do
funcionamento da Organizagéo;

e Fomentar o direito e o dever de envolvimento activo das pessoas apoiadas na definicdo e avaliagcdo do seu plano

individual;

e Favorecer o planeamento e execugdo de actividades centradas na comunidade, de forma a promover a plena

cidadania e potenciar a inclusdo das pessoas que apoia;

e Fomentar nas pessoas apoiadas, familias, pessoas significativas e demais partes interessadas, o dever de

apresentar aos 6rgaos de gestdo as suas opinides, sugestdes, reclamagdes ou queixas na defesa dos seus direitos;

e Orientar as pessoas apoiadas e responsaveis na identificagdo de entidades e instituicdes de proteccao e defesa

dos seus direitos sociais;

e Adoptar um modelo de intervencgéo integrada e participativa, constituindo redes sociais de apoio, por meio de
parcerias, protocolos e acordos com diversos agentes da economia e da sociedade, criando sinergias para

combater as problematicas sociais e as dificuldades da institui¢éo;

e Manter uma cultura de envolvimento activo, apoiando redes de participacdo e partilha, de solidariedade e
afinidade com os problemas das demais organizacdes da sociedade, fazendo-se representar em diversos niveis e

em dimensdes multicontextuais;

o Entender os resultados decorrentes da sua ac¢do de envolvimento, consulta e participagdo, como indicadores de

qualidade e satisfacéo, constituindo dados relevantes para a melhoria continua da Organizacao.
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Politica de Autodeterminacgéo, Cidadania e Emprego

A CERCIAG reconhece a Autodeterminagdo como um principio fundamental no seu modelo de intervencéo. Segundo
a perspectiva do Grupo de Auto-Representantes da Organizagdo, este conceito traduz-se na capacidade de cada

pessoa tomar as suas proprias decisées e assumir o controlo da sua vida.

Em casos onde se verifiqguem dificuldades de comunicacdo, a CERCIAG assume o compromisso institucional de
desenvolver e implementar mecanismos alternativos que garantam a compreenséo das preferéncias e vontades de
cada pessoa apoiada. Esta abordagem reflecte o compromisso com o respeito pela individualidade e dignidade de
todas as pessoas apoiadas.

A adopcéo de uma Politica de Autodeterminagéo e Cidadania pela CERCIAG materializa este compromisso ético, tendo
como pilares fundamentais: a constituicdo e operacionalizagdo do Grupo de Auto-Representantes como estrutura
permanente; a salvaguarda dos direitos individuais e colectivos; a criacdo de canais eficazes para expressao de
preferéncias; e o desenvolvimento de sistemas de comunicagdo adaptados as necessidades especificas de cada

pessoa.

Neste ambito, as principais linhas de actuagdo da CERCIAG consistem em:
e Assegurar o respeito integral pelos direitos das pessoas apoiadas, reconhecendo, validando e apoiando
activamente as suas aspiragfes pessoais e opgdes de vida;

e Promover intervengdes familiares estruturadas, fomentando o didlogo construtivo e o esclarecimento técnico junto

dos nucleos familiares;

e Disponibilizar mecanismos de suporte personalizado para pessoas apoiadas e respectivas familias em situacao

de vulnerabilidade econdmica e social, adequados as suas necessidades especificas;

e Implementar processos de avaliagéo e orientagdo vocacional que facilitem a integracdo em contextos laborais ou

ocupacionais adequados ao perfil e as competéncias de cada pessoa;

e Realizar acompanhamento sistematico das integragfes socioprofissionais, com avaliacdes periddicas de
desempenho e de adaptagéo;

e Prestar suporte abrangente em cuidados de saude, incluindo gestdo de consultas médicas especializadas,
acompanhamento em cuidados primarios, a coordenacgdo de situages de urgéncia e o apoio em cuidados de

enfermagem;

e Desenvolver acgfes de educacgéo, capacitagdo e consciencializagdo publica sobre inclusdo e os direitos das

pessoas com deficiéncia;

o Facilitar a plena participagdo social, assegurando o acesso a servicos financeiros e administrativos, inclusdo em

actividades desportivas, culturais e de lazer e a integragéo em espagos de convivio social;

e Disponibilizar suporte técnico especializado com ambientes adequados, promovendo o bem-estar global.
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Politica de Orientacéo para as Pessoas Apoiadas

Na CERCIAG, a pessoa apoiada esta sempre em primeiro lugar. Toda a actividade da Organizagdo é orientada para
servir as pessoas com deficiéncia. Este é o principio subjacente a todos o0s servigos e interveng8es promovidos pela
Organizacao, no sentido de produzir impactos, parciais ou integrais, na qualidade de vida e no exercicio da cidadania

das pessoas apoiadas, em funcao do nivel de abrangéncia do servigo.

A estrutura organizacional da CERCIAG, a sua cultura e valores, o seu sistema de gestdo e as competéncias das suas
equipas de trabalho, visam assegurar a maxima flexibilidade e eficacia dos servigos e solu¢des, com vista a satisfacdo

das necessidades e expectativas das pessoas que apoia, procurando:
e Ser uma organizacdo moderna e eficiente, com uma equipa que actua com cortesia, espirito de equipa, ética
profissional e honestidade, sempre ao servico das pessoas apoiadas;

e Mobilizar competéncias, recursos e tecnologias que permitam alcancar, com sucesso e de forma sustentada, os
objectivos das pessoas apoiadas;

e Focalizar a actividade na prestacdo de servicos de valor acrescentado, na passagem do conceito a pratica e na
obtencdo de resultados tangiveis para as pessoas apoiadas;

e Privilegiar uma intervengéo personalizada, ajustando actividades e estratégias as especificidades de cada

pessoa, com monitorizacdo e revisao continuas que garantam sua satisfacao;

e Perspectivar o individuo como um todo e ao longo da vida, criando respostas de apoio diversificadas, sequenciais

e interligadas, numa abordagem sistémica;
o Oferecer propostas competitivas, assegurando a melhor relagéo custo-beneficio para as pessoas apoiadas;

e Colaborar permanentemente com as pessoas apoiadas, facilitando a concretiza¢do dos seus projectos pessoais
e a criacdo de valor para a sua qualidade de vida,

e Promover a disseminacdo de informacdo sobre Direitos das pessoas apoiadas, reforcando a sua

autodeterminag&o e empowerment.
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Politica de Abrangéncia

A CERCIAG realiza uma intervenc¢do integrada e global, representada no projecto individual para cada pessoa, que
enquadra o maior nimero possivel de é&reas de necessidades identificadas, promovendo activamente a
complementaridade entre os diferentes departamentos e servigos e articulando com outras entidades, potenciando os
resultados e a satisfacéo através do aproveitamento de recursos e servigos internos e externos, com os seguintes

objectivos:

e Implementar programas nos departamentos, servicos e nos planos individuais de intervencéo e/ou inclusao
baseados em equipas multidisciplinares, que actuem de forma integrada e em estreita articulacdo com entidades
parceiras, procurando responder a diferentes necessidades das pessoas;

e Desenvolver acgdes integradas e articuladas entre si e com outras politicas sociais, estruturadas para atingir a
universalidade da cobertura das necessidades e do atendimento, promovendo competéncias transversais para a

participacao e cidadania;

e Promover respostas adequadas e sistémicas, potenciando sinergias entre os recursos da Organizagdo e 0s
recursos de outras entidades, através de uma estratégia continuada que articula, protocoliza e complementa
respostas, fomentando a diversificacdo, a complementaridade e a melhoria continua decorrentes da interaccao;

e Incluir acgOes voltadas para a protecgdo contra riscos sociais (doenca, velhice, morte, desemprego), combate a

pobreza (programas de minimos sociais) e garantia de acesso aos servi¢cos de educacao e saude;

e Potenciar o fortalecimento dos vinculos familiares e comunitarios, a capacidade de protecgdo, a autonomia e o

protagonismo dos individuos, familias e comunidades;

e Fomentar espacgos de partilha, reflexao e criatividade, bem como a complementaridade de visdes e conceitos,
gue incrementem os resultados, facilitem a melhoria continua e a inovagdo, assegurando servicos melhores, mais

eficazes e mais abrangentes.
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Politica de Sustentabilidade e Orientacdo para Resultados

A Politica de Sustentabilidade e Orientacdo para Resultados da CERCIAG consubstancia um conjunto de praticas
estratégicas e operacionais que evidenciam o seu compromisso com a eficiéncia operativa e o envolvimento de todas
as partes interessadas. Esta politica traduz-se na valorizacdo dos seus servicos e na garantia do sucesso do seu

projecto organizacional.

A CERCIAG procura utilizar racionalmente os recursos humanos, materiais, ambientais e financeiros disponiveis,
assegurando o dimensionamento adequado dos servicos e da organizagdo, bem como a melhoria continua das
estratégias e processos de trabalho, com o objectivo de alcangar a melhor performance possivel. Para tal, realiza
andlises criticas dos resultados, identificando oportunidades adicionais de melhoria.

Nesse sentido, a CERCIAG compromete-se a:

e Reconhecer a relevancia do planeamento estratégico, do desempenho operacional e da melhoria continua como
pilares para a viabilidade, o sucesso e a competitividade da organizagdo, com impactos positivos na sua imagem
e reputacao;

e Gerir projectos com eficiéncia e inovagéo, aproveitando novas oportunidades para alcancar melhores resultados,
assegurando a sua sustentabilidade e gerando beneficios duradouros para a comunidade local e o meio ambiente;

e Incorporar normas e padrées de referéncia nos sistemas internos de gestéo, promovendo a melhoria continua

do desempenho organizacional;

e Manter processos eficazes de apoio ao desenvolvimento das equipas de trabalho, potenciando competéncias

individuais, promovendo o espirito de equipa e valorizando o cumprimento da missao e dos objectivos;

e Monitorizar de forma sistematica a qualidade dos servicos prestados, promovendo a melhoria continua, a
satisfacéo e a antecipagéo das expectativas das pessoas apoiadas e das restantes partes interessadas, reforcando

a vantagem competitiva;

e Garantir o alinhamento com as melhores praticas em matéria de eficiéncia operativa e qualidade de servico,

reforcando as capacidades organizacionais e os mecanismos de controlo e gestao de risco;

e Divulgar os impactos do desempenho organizacional nos dominios social, ambiental e econémico, prestando

contas de forma transparente aos stakeholders e promovendo a fidelizag&o e o envolvimento;

e Desenvolver uma politica de Inovagéo orientada para a criagdo de novos produtos e servigos, que fortalegam a

diferenciacdo competitiva, ampliem o alcance da intervencao e permitam servir novos perfis e segmentos.
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Politica Ambiental

A CERCIAG assume o compromisso de integrar uma preocupagao ambiental constante nas suas praticas, procurando
reduzir a sua pegada ecoldgica e compatibilizar o crescimento organizacional com a adopgao de praticas sustentaveis

gue garantam a preservag¢do do meio ambiente e a qualidade de vida das geragdes futuras.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo Ambiental, articulado com o sistema global de gestdo da Organizacéo,
tem como objectivo promover comportamentos mais ecoeficientes e sustentaveis. Este sistema responde as exigéncias

actuais, reforca a responsabilidade social da CERCIAG e abre novas oportunidades de crescimento e inovagao.

A gestéo racional dos recursos disponiveis representa, para a CERCIAG, um contributo concreto para a construcédo de

uma comunidade mais saudavel, responsavel e sustentavel.

Para concretizar este compromisso, a CERCIAG assume as seguintes linhas de acgéo:

e Reconhecer a Sustentabilidade Ambiental como parte integrante do desempenho organizacional e da
responsabilidade social da CERCIAG;

® Promover a comunicacao transparente e regular sobre as iniciativas, metas e progressos ambientais, junto de

todas as partes interessadas;

® Implementar sistemas de monitorizacdo de consumos (agua, energia, materiais) para identificar oportunidades

de reducao e poupanca;
e Adoptar tecnologias limpas e eficientes para minimizar desperdicio e emissoes;

e Introduzir politicas de economia circular, incentivando a reutilizagdo e o reaproveitamento de materiais sempre

que possivel;
e Privilegiar a aquisi¢cao responsavel, dando preferéncia a produtos reciclaveis ou com embalagens sustentaveis;

e Optar por solu¢des de mobilidade sustentavel, como a utilizagcao de frota eléctrica e logistica optimizada para

reduzir a pegada carbodnica;

e Realizar auditorias ambientais regulares com o objectivo de identificar e implementar medidas de prevencgéo e
mitigacao;
e Redesenhar processos internos, eliminando redundancias e reduzindo o consumo de recursos ou através de

solu¢des como a digitalizagdo documental ou metodologias just-in-time;

e Investir em formacgéo continua das equipas promovendo competéncias em eficiéncia energética e gestao

ambiental sustentavel,

e Publicar relatérios anuais de sustentabilidade, destacando os contributos ambientais, sociais e econémicos,

reforcando a transparéncia e a responsabiliza¢éo da Organizacéo.
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VIl — Documentos Estruturantes da Governacao

I. Cédigo de Etica

e Estabelecer os valores e principios que regem a conduta de todos/as os/as trabalhadores/as e o

Finalidade . .
relacionamento com partes interessadas.
e Dignidade Humana: Valor supremo acima de qualquer interesse;
S e Conduta Etica: Rigor, honestidade, transparéncia e equidade;
Principios

Orientadores | o Tolerancia Zero a Corrupg&o: Combate firme a praticas ilicitas;

e Igualdade de Oportunidades: Promogéao de equilibrio entre vida profissional e pessoal.

o Obrigatorio para:
Ambito de o Todos/as os/as trabalhadores/as (qualquer vinculo ou nivel hierarquico);
Aplicagao o Prestadores/as de servigos externos;

o Entidades que actuem em nome da CERCIAG.

e Plano de Prevencao de Riscos de Corrupgéo;
Instrumentos | ¢ Canal de Dendncias;

de

Implementacéo | ® Codigo de Conduta;

e Regulamento Interno.

[Consulte o documento integral para desenvolvimento completo dos valores e normas.]

Il. Cédigo de Conduta

e Definir normas para prevenir e combater discriminagdo e assédio, em conformidade com a

Finalidade . .
legislacéo laboral.
e N&o Discriminagdo: Proibicdo de tratamento desigual com base em género, idade, etnia, religido
ou crenga, etc;

Principios

) e Prevencdo de Assédio: Moral (humilhacdo, ameacas) e sexual (comportamentos nédo
Orientadores

consentidos);

e Canais de Denulncia: Seguros e confidenciais, sem retaliagoes.
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Ambito de
Aplicagéo

e Obrigatoério para:
o Divulgagao anual do codigo;

o Investigacao disciplinar de situagdes reportadas.

[Para detalhes

completos, consulte o Cédigo de Conduta.]

Ill. Regulamento Interno

e Regular o funcionamento organizacional, direitos e deveres dos/as trabalhadores/as e procedimentos

Finalidade N
operacionais.
1. Governagéo e Gestao:
o Orgaos Sociais (Assembleia Geral, Conselho Fiscal, Conselho de Administracio);
o Modelo de gestdo empresarial com Planos Anuais e Orcamento.
2. Recursos Humanos:
_E'X_OS . o Direitos laborais, formagao continua e avaliagcdo de desempenho.
Principais

3. Funcionamento Operacional:
o Seguranca e saude no trabalho;
o Gestéo de dados pessoais (RGPD);

o Sustentabilidade ambiental.

[Consulte o Regulamento Interno completo para normas detalhadas.]

IV. Plano de Gestéo de Riscos de Corrupcdo e Infragdes Conexas

Finalidade

e Promover integridade e transparéncia, identificar e mitigar riscos por area de actividade.

Metodologia

o Classificacdo de riscos (probabilidade e impacto);

o Medidas preventivas e correctivas.

Mecanismos
de Controlo

e Codigo de Etica e de Conduta;
e Canal de Dendncias;

e Auditorias internas.

[Para andlise detalhada, consulte o documento integral.]
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V. Regulamento do Canal de Denlncia Interno

Finalidade | ® Permitir dendncias seguras e confidenciais de irregularidades.

e Formas de Denuncia: Escrita (e-mail, plataforma on-line) ou verbal (presencial);
Processo | ® Protecgdes: Confidencialidade e proibigao de retaliagéo;

e Prazos: Investigacdo concluida em até 3 meses.

[Consulte o regulamento completo para procedimentos detalhados.]

VI. Plano para a Igualdade e Conciliagdo

Finalidade e Promover a igualdade e a conciliagio entre vida profissional e pessoal dentro da organizagéo.

e Alinhado com a Constituicdo da Republica Portuguesa e a Agenda 2030 (Objectivo de

Enquadramento ) ,
Desenvolvimento Sustentavel 5).
e Internos: Equilibrio de género em cargos de deciséo, horarios flexiveis, conciliacdo entre a
Objectivos vida pessoal, familiar e profissional.

e Externos: Combate a esteredtipos de género na comunidade.

Monitorizacdo | ® Avaliagdo anual com relatérios de progresso.

[Para metas especificas, consulte o documento completo.]

Nota Final

Todos os documentos estdo interligados, formando um quadro normativo coerente que assegura uma governagao
ética, transparente e eficaz. Para consulta integral, remete-se para os textos completos disponiveis na CERCIAG.
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Assembleia Geral

Canal de Denuncias

Conselho de Administracao

Thomas Cravo

Directora Geral

Direccédo de Planeamento
e Assessoria
Thomas Cravo

Qualidade e Controlo de Gestédo

Marketing e Comunicacao

Projectos em Desenvolvimento

ClSensori — Centro de Terapias
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Empreendedorismo e
Inovacédo

Respostas Empreendedoras

Luisa Carvalho
Thomas Cravo / Dilara Dias
Margarida Ré / Teresa Fonseca

Departamento 1&TI
Hugo Cardoso

Equipa de Projectos
Gorete Silva

Receita Maria Leonor
Thomas Cravo / Margarida Ré

' Secretéria da
! Directora Geral
1 Sandra Fonseca
1
1
1
)

Luisa Carvalho

Protecgédo de Dados e
Prevencéo da Corrupcéo
Ana Lopes

Servigos de Outsourcing

Reviséo Oficial de Contas
Assessoria Juridica

Consultoria Qualidade

Servigo de Medicina

Departamentos de Apoio Directo

Departamento Educagéo
Ménica Alves

Escola de Ensino Especial
Centro de Recursos para a Inclusao

Projecto Gréao a Gréao

Departamento Formacé&o

Margarida Ré

Formacéo Inicial / Formagéo Continua

Departamento Emprego
Ana Lopes

Centro de Recursos

Departamento Actividades
Ocupacionais
Pedro Galveias

Centro de Actividades e
Capacitacdo para a Inclusédo

Departamento Residéncias
Gorete Silva

Lares Residenciais

Departamento Apoio Domiciliario
Gorete Silva

Servigo Apoio Domiciliario

Departamento Igualdade e Cidadania

Ana Lopes

Casa de Abrigo

Direcgéo de Servigos
Administrativos e Financeiros
Dilara Dias

I Financeiro

Recursos
Humanos

— Compras

Saude e
Seguranga

Segurancga Trabalho _

Teresa Fonseca

Saude Trabalho
Manuela Marques

Infra-estruturas e
Logistica

Transportes
Paulo Barbas

Manutencdes
Paulo Barbas

——  Servicos Gerais

Limpeza
Manuela Marques

Cozinha
Manuela Marques
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IX — Departamentos e Servi¢cos de Apoio Directo

Educacédo — Escola de Ensino Especial

Destinatarios/as

e Criangas e jovens com Necessidades Educativas, entre 0s 6 e 18 anos.

e Promover o desenvolvimento integral de alunos/as com necessidades educativas especiais

Objectivos significativas, preparando-os/as para uma vida mais independente, uma possivel integracéo
socioprofissional e/ou transi¢@o para Centro de Actividades e Capacita¢édo para a Incluséo.
e Educacao especializada e personalizada;
e Terapias e apoios especializados;
Servigos

e Desenvolvimento de Competéncias para a Vida;

e Acessibilidades, Adaptacg@es, Inclusdo Social e promocao da Comunicagéo.

Educacéo — Centro de Recursos para a Incluséo

Destinatarios/as

e Criangas e jovens com necessidade de medidas adicionais de suporte, entre os 6 e 18 anos.

Objectivos e Facilitar acesso a educacao, formagéo, trabalho e participagao social.
e Avaliacdo e intervencdo especializada nas areas de Terapia da Fala, Psicologia, Terapia
Ocupacional, Fisioterapia, Psicomotricidade e apoio aos Planos Individuais de Transi¢ao;
Servigos e Assessoria a agentes educativos/as na adaptacdo de estratégias pedagogicas;

e Mediacdo entre a Escola, Familia e Comunidade;

e Promocao de Acessibilidades, Sensibilizagdo e Capacitagao.

Educagéo - Projecto Gréao a Grao (Em Parceria com a Camara Municipal de Agueda)

Destinatarios/as

e Criangas do pré-escolar e do 1° ano do ensino béasico dos Agrupamentos de Escolas do

Concelho de Agueda.

e Desenvolver competéncias linguisticas, de comunicagéo e/ou da fala;

e Sensibilizar e capacitar a Comunidade, Familias/Pessoas Significativas, Encarregados/as de

Objectivos )
Educacéo, Educadores/as de Infancia e Professores/as;
e Estimular competéncias especificas de processamento fonoldgico em actividades de grupo.
Servigos e Terapia da Fala

Formacao Profissional

Destinatarios/as

e Pessoas com deficiéncia e/ou incapacidades, com idade igual ou superior a 18 anos.

Objectivos

e Desenvolver medidas que visam apoiar a qualificacéo e a integracéo socioprofissional.
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e Formagcéo inicial, através de percursos formativos de dupla certificacdo (Percurso B) ou
percursos formativos adaptados e elaborados especificamente para um grupo-alvo (Percurso C)
em 7 areas distintas: Carpintaria, Ceramica, Serralharia, Jardinagem, Praticas Administrativas,
Servigos Gerais e Restauracdo. nas areas de Praticas Administrativas, Ceramica, Serralharia,
Servigos Carpintaria, Servigos Gerais, Restauragéo e Jardinagem;

e Formagcéo continua, que visa a actualizagdo de competéncias transversais a qualquer area
profissional, nomeadamente as competéncias digitais e 0s mecanismos de integragdo
profissional, com o objectivo de promo¢do da empregabilidade e/ou de actualizagdo de

competéncias.

Emprego

. e Pessoas com deficiéncia e/ou incapacidades, com idade igual ou superior a 18 anos,
Destinatarios/as

desempregadas ou empregadas que pretendam mudar de emprego.

e Promover a integracdo laboral de pessoas com deficiéncia ou incapacidade, através de
Objectivos orientagdo profissional, mediacdo com entidades empregadoras, garantindo igualdade de
oportunidades no mercado de trabalho e a manutengéo de postos de trabalho.

e Informagdo, Avaliacdo e Orientacdo para a Qualificacdo e o Emprego (IAOQE);
e Apoio a Colocacao (AC)

) e Acompanhamento P6s Colocagéo (APC);

Servigos
e Adaptacgado de postos de trabalho e eliminacéo de barreiras arquitectonicas;
e Emprego Apoiado e apoio as empresas e outras entidades empregadoras;

e Avaliacdo da capacidade de trabalho de pessoas com deficiéncias e incapacidades.

CACI - Centro de Actividades e Capacitacdo para a Incluséo

. e Pessoas com deficiéncia e/ou incapacidades significativas, com idade igual ou superior a 18
Destinatarios/as
anos.

e Promover a autonomia, inclusdo social e capacitacéo profissional de pessoas com deficiéncia
Objectivos ou incapacidade, através de actividades terapéuticas, ocupacionais e socialmente Uteis

adaptadas as suas necessidades.

e Actividades ocupacionais;
e Actividades terapéuticas e de reabilitagéo;
Servicos e Actividades de interacgdo com 0 meio;

e Actividades socialmente Uteis;

Actividades de qualificacéo para a inclusdo social e profissional.
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RESERIEES

. e Pessoas com deficiéncia e/ou incapacidades significativas, com idade igual ou superior a 16
Destinatarios/as
anos.

e Resposta de caracter residencial, que tem como objectivo contribuir para a melhoria da
Objectivos qualidade de vida das pessoas com deficiéncia que se encontrem impedidas, temporaria ou
definitivamente de residir no seu meio familiar.

o Refeicoes;

e Cuidados de Higiene e Imagem;

] Cuidados de Saude e Administragdo Terapéutica;
Servigos
e Tratamento de Roupa;

o Acompanhamento ao exterior e apoio ha aquisi¢do de bens e servigos;

e Actividades de Animagao e Incluséo.

Apoio Domiciliario

e Pessoas idosas, adultos/as ou familias que, por motivo de doenca, deficiéncia ou
Destinatarios/as | incapacidade, ndo possam assegurar temporaria ou permanentemente a satisfagdo das suas
necessidades béasicas e/ou instrumentais da vida diaria.

e Prestar cuidados e servigos a familias e/ou pessoas que se encontrem no seu domicilio, em

situacdo de dependéncia fisica e/ou psiquica e que ndo possam assegurar, temporaria ou

Objectivos permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades basicas e/ou realizagédo das actividades
instrumentais da vida diaria, nem disponham de apoio familiar para o efeito.
e Confecgdo, transporte e distribuicdo de refei¢cbes;
¢ Cuidados de Higiene e Imagem Pessoal;
¢ Higiene Habitacional;
e Tratamento da Roupa;
Servigos e Servicos ao Exterior;

e Teleassisténcia;
e Servicos de Reabilitagéo;
e Servicos de Saude;

e Apoio Psicossocial.

Casa de Abrigo

Destinatarios/as | ® Mulheres com deficiéncia vitimas de violéncia, acompanhadas ou néo de filhos/as.
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e Resposta especifica de acolhimento temporario, que tem como objectivo restabelecer a
Objectivos confianga e a seguranca das vitimas e posteriormente apoia-las a (re)organizarem e a

(re)construirem um projecto de vida.

e Acolhimento de emergéncia;

e Apoio Psicossocial e Terapéutico;
Servicos ) | .
e Cuidados de Saude e Acessibilidade;

e Capacitacdo e Autonomia.

ClSensori — Centro de Terapias e Integracdo Sensorial

. e Pessoas de todas as idades, com necessidades especificas de recuperagdo funcional,
Destinatarios/as

desenvolvimento de capacidades ou manutengdo da autonomia.

e Promover a recuperacao, desenvolvimento e manutengdo das capacidades fisicas, cognitivas,
Objectivos emocionais e sociais, através de intervengdes terapéuticas personalizadas, visando a maxima

autonomia e qualidade de vida.

e Terapia Ocupacional;
] e Terapia da Fala;

Servigos
e Psicologia;

o Fisioterapia.

IX.1 — Actividades de Inclusao

Programa de
Educacao
Desporto Afectivo
Sexual -
Atomo

o Principais Participagéo
T Actividades de activana Rede
Ocupacionais no e Social
Domicilio

Integracdes
Sécio-
Profissionais

Rancho,
Fanfarra, Danca
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X — SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

X.1 - Gestéo por Processos

A CERCIAG implementa um sistema estruturado de gestao por processos, organizado hierarquicamente
conforme o seu impacto na missao organizacional. Esta abordagem assegura a eficacia operacional e a
criacdo de valor para as Pessoas Apoiadas.

Categorizacdo de Processos

e Geram valor directo para as Pessoas Apoiadas;
Processos

Chave e Constituem o nucleo operacional da Organizagéo;

(Essenciais) . o 5 .
e Alinhados com a misséo institucional e prestacao de servicos.

Proporcionam valor indirecto;
Processos de

Suporte

Garantem as condicdes necessarias para o funcionamento organizacional;
(Facilitadores)

Suportam a execuc¢édo dos processos chave.

e Asseguram a conformidade e eficacia global;
Processos de

Gestéo Monitorizam o desempenho de todos 0s processos;

(Estratégicos)

Garantem a governagdo e melhoria continua.

Metodologia

e Mapeamento sistematico de todos 0s processos e suas interacgoes;

Defini¢cdo clara de responsabilidades e indicadores de desempenho;

Alinhamento com o0 Mapa de Processos Organizacional;

Revisdo periddica para optimizagdo continua.
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d
CERCIAG

Mapa de Processos

O mapa de processos e procedimentos da CERCIAG é uma ferramenta estratégica que organiza,
clarifica e optimiza toda a actividade organizacional, garantindo a eficiéncia na prestacdo de servigos,
qualidade no atendimento as pessoas com deficiéncia e conformidade com os padrbes do sector social.

Inputs

Outputs

* Recrutamento, Selecgao e Admissao de « Gestao de Informagéo e Comunicagao

Trabalhadores/as « Gestdo Administrativa e Financeira
+ Formagao e Desenvolvimento de Trabalhadores/as « Gestao de Parcerias

+ Competéncias e Avaliagao do Desempenho « Auditorias Internas
* Benchmarking e Benchlearning
* Controlo de Dividas a Receber

Necessidades
e
Expectativas
de Pessoas
Apoiadas e
outras Partes
Interessadas

Satisfacdo
das
Necessidades
e
Expectativas
de Pessoas
Apoiadas e
outras Partes

Candidatura, Admissao e Acolhimento Interessadas

Admissao
Contexto

Externo

Avaliagao Diagnostica
Avaliagdo
Anual
Operacional

Plano Individual
Cuidados Pessoais de Saude e Servigos Técnicos de Reabilitagao
Actividades de Desenvolvimento Pessoal, Inclusao e Bem-Estar

Prestagao de Servigos Departamento de Educagdo — Escola de Ensino Especial / CRI

Orientagdes

Estratégicas .
gicas Avaliagao

Anual
Estratégica

Avaliagao

Gestéo e Desenvolvimento da Actividade Formativa
Emprego

Actividades Socialmente Uteis e de Capacitacdo Sociobrofissional

Monitorizagdo e Avaliagcao

[
>
©

e

(&)
(7]
o
7]
7]
[
Q
o
S

o

Orientagdes

Operacionais i e ) Melhoria
Sistema de Participagao de Clientes e Outras Partes Interessadas Continua
Participagﬁo Avaliagéao Satisfagao de Clientes e Outras Partes Interessadas

Registo e Tratamento de Sugestées e Reclamagdes

Benchmarking
e
Benchlearning

Politi
ORUCAS Compras « Intervencdo em Situagdes de Risco-Perigo

Manutengéo de Infra-Estruturas, Equipamentos e Viaturas * Seguranga, Higiene e Satde no Trabalho
Cozinha * Prevengao, Combate e Actuagao de situagoes de
Transportes Discriminagao e Assédio

Desenvolvimento
de Projectos

Comunicacao e Tecnologias da Informacao

Apoio e Suporte Prevencao e Resposta a Riscos

Benchmarking

(Diagrama: "Entrada de necessidades — Processos — Prestacdo de Servigos — Monitorizagdo e
Avaliagdo — Partilha e Melhoria")
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X.2 — Principais Instrumentos de Gestéo

A CERCIAG, como Organizacéo de referéncia no sector social, implementa um sistema integrado de instrumentos de
gestéo estratégicos e operacionais que garantem a exceléncia na prossecuc¢ao da sua missdo. Este modelo de gestéo,
rigoroso e adaptativo, permite ndo sé optimizar continuamente a sua intervencdo social, como assegurar respostas
personalizadas as necessidades das pessoas apoiadas, mantendo total conformidade com os mais elevados padrdes
legais, éticos e de qualidade do sector.

Instrumentos de Gestao

Abordagem
Centrada na
Pessoa

e Identificacdo individual de necessidades, expectativas e potenciais;
e Planeamento Individual;

e Metodologia de Intervengédo — Modelo de Qualidade de Vida do Schalock e Modelo de Intervencdo
“O Sonho”;

e Medicao dos impactos da intervencao na Qualidade de Vida (Modelo CRPG; Escala de San
Martin; WHOQOL-BREF);

e Bateria de Indicadores de Resultados Pessoais - BIRP (Modelo FORMEM).

Participacéo

e Sistema de participacdo de pessoas apoiadas e outras partes interessadas;
e Grupo de Auto-representacao;
e Avaliacdo da Satisfacéo;

e Sistema de sugestdes e reclamacgdes.

Sistema
Integrado
de Melhoria
Continua

1. Estrutura de Gestao da Qualidade
e Sistema abrangente de planeamento, monitoriza¢éo e medic¢édo de resultados;
e Mecanismos sistematicos para implementacao de melhorias.
2. Instrumentos de Melhoria
e Plano Anual de Melhoria: Define objectivos concretos e ac¢des prioritarias;
e Projectos de Inovagao: Iniciativas estratégicas para modernizacao de processos e Servicos;
e Programa de Benchmarking: Analise comparativa com referéncias sectoriais;
e Plano de Auditorias: Avaliacdo independente da conformidade e eficacia.
3. Ciclo Virtuoso de Qualidade
Processo dinamico que integra:
e Definicdo de padrdes;
e Monitorizacdo continua;
e |dentificacéo de oportunidades;
¢ Implementacédo de melhorias;

e Verificacdo de resultados.
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Xl — MELHORIA CONTINUA

O Conselho de Administracdo da CERCIAG assume o compromisso institucional com a melhoria continua,
integrando-a como pilar estratégico da sua governacao.

A melhoria continua constitui-se como um pilar essencial da CERCIAG, permitindo a evolucédo constante dos
servicos e a optimizacdo das respostas prestadas e recursos, assegurando intervencfes cada vez mais
eficazes e centradas nas necessidades individuais das pessoas apoiadas.

Sistema de Melhoria Continua da CERCIAG

O Sistema de Melhoria Continua estrutura-se como ferramenta essencial para:

e Identificar e resolver ndo-conformidades e situagfes anomalas;

Ambito e
Objectivos e Implementar medidas correctivas e planos de melhoria;
e Monitorizar e avaliar sistematicamente os resultados obtidos.
As acc¢des de melhoria incidem sobre:
1. Servigos Prestados - Qualidade e adequacdo das respostas as necessidades das
Pessoas Apoiadas;
2. Recursos - Optimiza¢do de meios humanos, materiais e técnicos;
Areas de 3. Sist de Gestéo Global - Abord int d b :
Intervencéo . istema de Gestdo Global - Abordagem integrada que abrange:
Prioritarias o Dimensao técnica e operacional;
o Infra-estruturas e equipamentos;
o Processos administrativos e financeiros;
o Garantia de qualidade.
O processo assenta no ciclo PDCA (Planear-Realizar-Verificar-Actuar), implementado através:
e Do planeamento estratégico de acg¢0es;
Metodologia e Da execug¢do monitorizada;
e Da avaliagdo sistematica de resultados;
e Daimplementacéo de ajustes.
Enquadramento Este sistema opera em conformidade com o procedimento PP_10 — Planeamento, Controlo de
Normativo Gestéo e Melhoria Continua, garantindo a padronizacéo e eficacia dos processos.
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