
DG 02.32 versão 2 

 

 
 

 

 

MANUAL DE Gestão da 

Qualidade 

 

 

Resposta Social: Estrutura Residencial para 

Pessoas Idosas 

 

Prestamos Serviços de Qualidade  

Aldeia de S. Sebastião 

 

 

 

ADCS Aldeia de S. Sebastião, Largo da Igreja nº6 6355-041 Aldeia S. Sebastião 
– Tel. 27151106 



2 

 

 
I – ÍNDICE 

 

 

 

 

 

 

I – Índice 2 

II - Lista de revisões efetuadas 3 

III - Lista de abreviaturas 4 

IV – Introdução 5 

1. Confidencialidade 5 

2. Referências 5 

3. Promulgação 5 

V - Apresentação da organização 6 

1. Denominação 6 

2. Síntese histórica 6 

3. Localização e contactos 6 

4. Serviços e atividades 6 

5. Definição de partes interessadas 7 

6. Responsabilidade e autoridade 7 

VI – Orientações 8 

1. Visão 8 

2. Missão 8 

3. Estratégia 8 

4. Política da qualidade 8 

5. Campo de aplicação 9 

6. Exclusões 9 

7. Representante da instituição 9 

8. Comunicação interna e externa 9 

VII - Sistema de Gestão da Qualidade 10 

1. Estrutura documental 10 

1.1. Controlo e distribuição do Manual de Gestão da Qualidade 10 

1.2. Emissão do Manual de Gestão da Qualidade 10 

1.3. Revisão e atualização do Manual de Gestão da Qualidade 10 

VIII – Organograma 11 

VIII - Modelo de gestão por processos 12 

1. Interação das categorias dos processos 13 

2. Interação de processos (anexo 1) 14 

3. Lista de processos e documentos (anexo 2) 19 

           4. Lista de Documentos Internos (anexo3) 35 



3 

 

II – Lista de revisões efetuadas 

 

 

N.º Descrição Páginas revistas Data 

1 Elaboração do Manual da qualidade TODAS 01-10-2012 

2 Revisão do Manual da Qualidade 8,11,35 13-03-2014 

3 
Alteração na Interação de processos e na 

lista de documentos 

ANEXOS AO 

MANUAL 
19/03/2015 

4 Revisão ao Organograma 11 02/03/2016 

5 
Alteração na Interação de processos e na 

lista de documentos 

ANEXOS AO 

MANUAL 
18/03/2016 

6 Alteração do representante da Instituição 9 16/05/2016 

7 Revisão ao Organograma 11 16/05/2016 
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III – Lista de Abreviaturas 

 

Abreviatura Descrição Abreviatura Descrição Abreviatura Descrição 

MGQ Manual de 

Gestão da 

Qualidade 

DG Documento de Gestão PI Plano 

Individual 

SGQ Sistema de 

Gestão da 

Qualidade 

DM Documento de Medição PCI Plano de 

Cuidados 

Individual 

GQ Gestor da 

Qualidade 

PM Processo de Medição   

DS Documento de 

Suporte 

ERPI Estrutura Residencial 

para Pessoas Idosas 

  

PS Processo de 

Suporte 

PCO Plano de Comunicação 

Organizacional 

  

DR Documento de 

Realização 

QA Quality Alive   

PR Processo de 

Realização 1 

PADAPT Plano de 

Adaptação/Programa de 

Acolhimento 

  

PG Processo de 

Gestão 

PA Plano de Atividades    

 

                                        
1 Nota: definimos como Processos Chave todos os Processos de Realização (PR). 
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IV – Introdução 

 

1. Confidencialidade 

Este Manual de Gestão da Qualidade é da responsabilidade da A.D.C.S. de Aldeia de S. 

Sebastião e poderá ser alterado sempre que tal se justifique. A sua aplicação destina-se 

exclusivamente ao funcionamento da organização e, como tal, deverá ser atualizado de 

forma permanente, para que da sua utilização não decorra qualquer não conformidade. 

Não é permitida a sua utilização, através de cópia, suporte informático ou qualquer 

outro suporte, sem a autorização expressa da Direção da A.D.C.S. de Aldeia de S. 

Sebastião. 

 

2. Referência normativa 

Modelo da Avaliação da qualidade – Estrutura Residencial para Pessoas Idosas 

 

3 Promulgação 

A Direção da A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião assume a implementação do Sistema 

de Gestão da Qualidade como fundamental fator no desenvolvimento da relação com os 

seus clientes e no envolvimento dos recursos humanos orientados pela perspetiva da 

melhoria contínua dos seus serviços. 

O Manual de Gestão da Qualidade assume-se como instrumento de orientação para toda 

a gestão e funcionamento da A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião e a sua promulgação 

por parte da Direção confere-lhe caráter obrigatório. 
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V – Apresentação da organização 

 

1. Denominação 

A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião 

 

2. Síntese Histórica 

A Associação Desportiva, Cultural e Social de Aldeia de S. Sebastião, foi constituída 

em 18/12/1991, conta atualmente com 1800 sócios, tendo uma abrangência geográfica 

de âmbito distrital. 

O eixo de intervenção principal é a componente social, nomeadamente no apoio a 

jovens, idosos e famílias carenciadas, tendo iniciado a componente social com o centro 

de dia e apoio ao domicílio em 1995. 

Desde 1998 a Associação é também parceira do IPDJ na realização de atividades 

direcionadas para jovens, que envolvem nos períodos de férias escolares a ocupação de 

cerca de 100 Jovens diários, possuindo para o efeito alvará atualizado para a realização 

de campo de férias. 

 

3. Localização e Contactos 

Largo da Igreja nº 6, 6355-041 Aldeia de S. Sebastião. 

Telefone – 271 511 064 

 

4. Serviços e Atividades 

AA.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião desenvolve serviços e atividades nas seguintes 

áreas: 

-Estrutura Residencial para Pessoas Idosas; 

-Serviço de Apoio Domiciliário; 

-Centro de Dia; 

-Organização de programas ocupacionais de jovens; 
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5. Definição de partes interessadas 

As partes interessadas da instituição são: clientes, colaboradores, parceiros, 

financiadores, fornecedores. 

 

6. Responsabilidade e Autoridade 

A responsabilidade e autoridade no Sistema de Gestão da Qualidade estão definidas no 

Manual de Gestão da Qualidade, bem como nas instruções de trabalho e mapeamento 

das tarefas inscritas em cada um dos diferentes processos do SGQ. 
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VI – Orientações 

 

1. Visão 

Ser uma Instituição modelo de reconhecimento Nacional, prestadora de serviços e 

cuidados humanizados, na promoção da qualidade de vida dos seus clientes. 

 

 

2. Missão 

Participar ativamente na melhoria da qualidade humana em todos os serviços prestados, 

desenvolvendo a nossa atividade focada no cliente e nas suas necessidades. 

 

3. Estratégia 

- Implementar o sistema de qualidade;  

-Melhorar a relação com a comunidade envolvente;    

-Criar estratégias para a sustentabilidade económica da organização;  

- Aumentar a eficiência dos recursos humanos, investindo na formação e melhoria 

continua;  

 - Promover e potenciar a continuidade dos serviços, assegurando a qualidade das 

intervenções e garantindo a satisfação das necessidades e expectativas dos clientes e 

todas as partes envolvidas;  

- Consolidar as parcerias existentes e incrementar parcerias estratégicas, locais, 

nacionais e internacionais; 

- Melhorar a comunicação organizacional, com a aposta em melhor eficiência e 

responsabilidade individual;  

- Implementar medidas de gestão e organização internas.  

 

4. Política da Qualidade 

 
A organização define, implementa e controla o seu compromisso com a satisfação das 

necessidades e expectativas legítimas dos clientes e de outras entidades interessadas. 

Para garantir a execução da política da qualidade, a organização deve controlar a 

conformidade e a melhoria contínua dos processos. A gestão da qualidade deve 

melhorar a sustentabilidade da organização. 
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5. Campo de Aplicação 

O Sistema de Gestão da Qualidade assenta no Modelo da Avaliação da qualidade – 

Estrutura Residencial para Pessoas Idosas. 

 

6. Exclusões 

O SGQ não integra qualquer exclusão à norma acima referida. 

 

7. Representante da instituição 

A Direção da A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião designa Marta Santos como 

responsável operacional pelo SGQ, devendo cumprir o conteúdo funcional definido no 

Manual de Funções.  

 

8. Comunicação Interna e Externa 

Tendo presente a importância da comunicação dos resultados do Sistema de Gestão da 

Qualidade, a A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião comunicará pelos canais e meios 

disponíveis os resultados do desempenho do SGQ, através da Direção e do Gestor da 

Qualidade. A divulgação dos resultados será dirigida aos clientes, aos colaboradores, 

aos fornecedores, aos parceiros, aos financiadores e outras partes interessadas. 
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VII – Sistema de Gestão da Qualidade 

 

1. Estrutura Documental 

O Sistema de Gestão da Qualidade integra conjunto de documentos que constituem a 

sua estrutura formal. O sistema documental do SGQ integra o Manual de Gestão da 

Qualidade, os Processos da Qualidade e os requisitos dos diplomas legais que regulam 

os sectores de atividade. Proporciona informações normativas e procedimentais, por um 

lado, e dados e informações processuais na forma de registos da qualidade, por outro 

lado. Documentos e registos permitem, respetivamente, apresentar a forma e revelar o 

funcionamento do SGQ, sendo estes controlados no âmbito da ferramenta informática 

de gestão Quality Alive. 

 

1.1. Controlo e distribuição do Manual de Gestão da Qualidade 

A Distribuição do Manual de Gestão da Qualidade é da Responsabilidade do Gestor do 

Sistema de Gestão da Qualidade. 

A sua distribuição pode ser efetuada em suporte de papel ou suporte digital. 

Aquando de alterações realizadas no MGQ deverá efetuar-se a substituição do 

documento, passando a designar-se o anterior de “Obsoleto”. 

 

1.2. Emissão do Manual de Gestão da Qualidade 

A aprovação do MGQ é efetuada pela Direção da A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião. A 

coordenação da sua conceção é da responsabilidade do Gestor do SGQ, com a 

colaboração das pessoas envolvidas no SGQ. 

 

1.3. Revisão e Atualização do Manual de Gestão da Qualidade 

O Manual de Gestão da Qualidade será revisto sempre que tal se justifique. Em caso de 

revisão, os manuais em circulação devem ser recolhidos e considerados obsoletos. É da 

responsabilidade da Direção a aprovação das alterações ao MGQ.
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VIII- Organograma 
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IX. Modelo de Gestão por Processos 

 

O Sistema de Gestão da Qualidade construído pela A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião 

organiza-se através do modelo de gestão por processos, variáveis segundo a sua 

natureza: realização, suporte, gestão e medição. 

O SGQ organiza-se e desenvolve-se com base na metodologia PDCA – (Plan – Do – 

Check – Act), orientada para a satisfação dos clientes e para a melhoria contínua do 

sistema. 

Sustentada neste conjunto de princípios a A.D.C.S. de Aldeia de S. Sebastião gere o seu 

SGQ, com base no seguinte: 

 

Planear – Organizar o SGQ de acordo com as necessidades dos clientes e de acordo com 

as políticas da organização, numa lógica sistemática que possibilite a permanente 

obtenção de resultados e controlo dos indicadores. 

 

Fazer – Executar as tarefas e ações de acordo com os processos definidos com uma 

permanente focalização no cliente. 

 

Verificar – Medir e monitorizar os processos de uma forma permanente, comparando os 

resultados com os objetivos estabelecidos, numa perspetiva de melhoria contínua. 

 

Agir – Implementar as melhorias necessárias com o objetivo de melhorar de forma 

contínua o desempenho do sistema, respondendo de forma adequada às necessidades e 

expectativas dos clientes. 
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1. Interação das categorias dos processos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Processos de Realização 

Processos de Suporte 

Processos de Gestão 

Processos de Medição 
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 2. Interação de processos (anexo 1) 
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3. Lista de processos e documentos (anexo 2) 

 

 

 

Processos de Realização 
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Processos de Suporte 
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Processos de Gestão 
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Processos de Medição 

 

 
 


