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“Qualidade é o que torna possivel a um consumidor ter uma paixao pelo
produto, ou servigo. Dizer mentiras, diminuir 0 prego, ou acrescentar
propriedades pode causar um entusiasmo temporario. Isto permite a
gualidade sustentar a paixdo. O amor é sempre instavel. Portanto, &
necessario mantermo-nos préximos da pessoa cuja lealdade
pretendemos manter. Devemos estar sempre alerta, no sentido de
entender o que agrada ao cliente, porque somente o cliente define o

gue constitui a qualidade. O namoro ao cliente nunca acaba.”

Myron Tribus



RESUMO

As creches sdo hoje em dia essenciais para a comunidade uma vez que vao
proporcionar o desenvolvimento da criangca num ambiente de seguranca e afetividade

durante o tempo em que estéo afastadas dos pais.

A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade vai aumentar a visibilidade
externa junto a outras entidades e dos pais pois melhora a imagem da instituicdo e

aumenta a competitividade relativamente a outras instituicbes equiparadas.

O presente trabalho descreve o projeto que foi realizado na instituicdo “A Crescer e ja
Crescidos” tendo como objetivo a implementacdo de um sistema de gestédo da qualidade
segundo a norma NP EN 1SO 9001:2008.

Palavras-chave: Sistema de Gestao da Qualidade, NP EN ISO 9001, Creche, A Crescer
e Ja Crescidos



ABSTRACT

Kindergardens are essential today for the community as they provide child's
development in a secure and affectionate environment while they are away from their

parents.

Implementing a quality management system will increase the external visibility with other
entities and parents as it improves the image of the institution and increase

competitiveness regarding similar institutions.

This paper describes the project which was carried out at the institution “A Crescer e ja
Crescidos” aiming the implementation of a quality management system according to NP
EN 1SO 9001: 2008.

Keywords: Quality management system, NP EN ISO 9001 kindergardens, A Crescer e
Ja Crescidos
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CAPITULO I: INTRODUGAO

Este projeto teve como objetivo a implementacdo de um sistema de gestéo da qualidade
segundo a norma NP EN ISO 9001:2008 na instituicdo A Crescer e ja Crescidos, no
ambito do curso de Mestrado em Gestdo Integrada da Qualidade, Ambiente e
Seguranca, com vista a garantia da eficacia e melhoria continua da eficiéncia dos seus

Servicos.

As etapas principais deste projeto, para a concretizacdo da implementacdo de um
sistema de gestéo da qualidade, que permitissem a “A Crescer e ja Crescidos” gerir uma

atividade consistente e rigorosa foram:

e Auditoria de diagnostico para determinacdo do grau de conformidade
espontanea da organizacdo para com o0s requisitos da norma NP EN ISO
9001:2008

e Elaboracdo do plano de implementacdo do sistema de gestdo da qualidade
(SGQ) de acordo com a auditoria de diagndstico

e Implementagdo do SGQ de acordo com os resultados da auditoria de diagnéstico

e Auditoria interna ao SGQ para verificacdo da eficacia da implementacao dos
requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008

e Determinagdo, implementagéo e verificacdo da eficacia (quando aplicavel) das
acoes de correcdo, corretivas e de melhoria de acordo com os resultados da
auditoria interna ao SGQ

Com um sistema de gestdo da qualidade implementado, espera-se que estas
instituicdes tenham um maior envolvimento dos colaboradores e da dire¢gdo com vista a
aumentar as suas motivacdes e consequente aumento de produtividade. O controlo de
custos é mais adequado pois reduz atividades redundantes e processos ineficazes

aumentando desta forma a satisfacéo e confianga dos pais.
O presente relatdrio esta dividido em 4 capitulos:

Introducdo, parte do relatério onde nos encontramos, que apresenta o proposito do
relatério, as etapas que foram definidas para a realizacdo do projeto e um
enquadramento ao tema relativo a area de negdcio da instituicdo onde foi realizado o

mesmo;



Engquadramento tedrico do tema, onde se apresenta uma sintese da pesquisa teérica
realizada sobre o tema do projeto, nomeadamente sobre a evolucao histérica do

conceito de gestdo da qualidade;

Apresentacdo da organizacdo, onde se descreve a caracterizagdo da instituicdo “A

Crescer e ja Crescidos”

Implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, onde sdo apresentadas e
descritas as etapas da implementacdo com referéncia aos requisitos da horma NP ISO
9001:2008.

Uma vez que a diretora da creche ndo autorizou a divulgacéo do logotipo da ACJC nem
da propriedade intelectual da creche, os documentos produzidos e anexos terdo
somente a capa e o indice, e no lugar do logotipo este ndo aparecera. “No que concerne
aos documentos criados no ambito deste projeto, 0s mesmos encerram conhecimentos,
experiencias e propriedade intelectual. No sentido de, evitar plagio entendemos que sé
poderdo ser publicados indices e excertos, que exemplifiquem os contelddos dos

documentos” (Ana Matos, Comunicagao pessoal por via email, 28 de Novembro 2015)

1. BREVES PARTICULARIDADES DA HISTORIA DA EDUCACAO DE INFANCIA
EM PORTUGAL

Segundo Cardona (2008) podemos diferenciar varias etapas na evolucao da educacao

de infancia em Portugal:

Monarquia (1834-1909) Segundo Gomes (1986) e Cardona (1997) citado por Lino
(2007, pag. 59) a primeira instituicdo criada para acolher criangas remonta a 1834, sob
a protecdo de D. Pedro IV, e tinha como principal objetivo proteger, educar e instruir

criancas pobres.

A necessidade de criar um maior nimero de instituicbes fez-se sentir cada vez mais,
substituindo-se gradualmente a concecdo caritativa e assistencial por uma nova

concecao educativa... (Lino, 2007, pag. 59).

Ainda neste seculo determinou-se que, as fabricas deveriam criar creches para os filhos

dos funcionarios.



|2 Republica (1910-1932). O Periodo da 12 republica, foi, segundo Gomes (1986) citado
por Lino (2007, pag. 62) marcado por, existir em Portugal uma taxa de analfabetismo
superior a 75%. As escolas primarias eram escassas, 0 corpo docente ndo possuia a
preparacdo adequada e era mal remunerado, estando desta forma, relativamente a

outros paises da Europa, com grande atraso educativo.

No sentido de ultrapassar esta questao, e dando cumprimento ao Programa do Partido
Republicano Portugués, é criado oficialmente o ensino infantil. As funcbes do ensino
infantil nesta época eram de educar e preparar as criangas pequenas para 0 ensino
primario, sendo estas fun¢des articuladas entre a educadora e as maes respetivamente.
Em 1911 é criado o primeiro jardim-de-infancia, jardim-escola Jodo de Deus, destinado

a criancas dos 4 aos 7 anos. (Ministério da Educacéo, 2000; Cr6 & Pinho, 2012).

Em 15 de Outubro de 1928 é publicado o decreto 16037 que vem reestruturar o ensino
normal, as fungdes sociais e educativas do ensino infantil séo valorizadas e € reforcando

a necessidade da formacao especifica das professoras do ensino infantil (Lino, 2007)

Estado Novo (1933-1959). Em contraposicao aos ideais da 12 republica, no periodo do
estado novo a educagdo de infancia assistiu a uma diminuicdo da sua importancia.
Estando Portugal numa ditadura, e a viver uma crise econémica, 0s gastos com a

educacédo foram reduzidos e esta remetida para as familias. (Cr6 & Pinho, 2012)

Segundo Sarmento (2002): “O Estado ndo estava interessado em formar cidadaos
esclarecidos, em investir na cultura do pais, logo, a educacao, ainda que com sentido
de instrucdo, ndo era entendida como um valor principal, muito menos a educacgéo de

criancas até aos 6 anos” (citado por Castanheira, 2013, pag.128).

Portugal encontrava-se numa época em que era desvalorizado o trabalho da mulher fora
de casa, privilegiado pelo trabalho domestico e pela educacéo dos filhos. Os ideais do
estado novo baseavam-se no pensamento catélico, tinha como principios ideolégicos
Deus, Patria e Familia. No seguimento destes ideais, em 1934 termina a obrigatoriedade
das fabricas em criarem creches para os filhos das mulheres trabalhadoras, uma vez
gue, estas ndo deveriam trabalhar fora de casa, e em 1936 é aprovado o estatuto da
Obra das Méaes para a Educacéo Nacional. Cuja responsabilidade era apoiar as maes
na educacao das criancas e da assisténcia as criancas pobres. (Lino 2007, Castanheira,
2013)



Em 1939 é criada a Escola Normal Social, formavam assistentes de servico social,
podendo estas trabalhar em instituicbes de educacéo de infancia. No entanto, sendo
esta uma profissdo pouco valorizada e com a falta de apoios do estado para a formacao
na area, comegam a surgir instituicbes privadas de formacao. (Lino 2007, Castanheira,
2013).

A associacdo Joao de Deus, criou, em 1943, um curso de formacao de Educadoras para
formar educadoras para as suas instituicbes, baseado nas orientacdes do seu método.
Decorrente da Il Guerra Mundial, surgiram exigéncias ao nivel do sistema educativo com
varias influéncias de organizacbes internacionais e assiste-se a um aumento de
instituicdes de carater privado de acolhimento a criancas pequenas e de formacdo em
educacao de infancia. (Lino 2007, Castanheira, 2013).

A inspecao do ensino particular € constituida em 8 de Setembro de 1949, a par do novo
estatuto do ensino privado. Neste estatuto é referida a necessidade de preparacao
especializada, contudo o Ministério da Educacao Nacional ndo investe nesses cursos.

(Lino, 2007).

Anos 60 (1960-1973). Varias foram as mudancas nestes anos, em Portugal, apesar de
continuarmos muito atrasado relativamente a Europa. Portugal integrou o “Projeto
Regional do Mediterraneo”, financiado pela OCDE e que abrangeu varios paises do sul
da Europa, procurando desenvolver um sistema de ensino adaptado a realidade

socioecondmica de cada pais (Castanheira, 2013).

Nos finais dos anos 60, no &mbito do entdo Ministério da Saude e Assisténcia, sdo
criadas as creches e jardins-de-infancia (...) destinavam-se a 12 e 22 infancia,
assumindo uma fungéo supletiva da familia, substituindo-a durante os horarios de
trabalho dos pais ou outros impedimentos temporérios. (Ministério da Educacao, 2000,
pag. 18-19)

Com a Guerra Colonial e o afastamento por largos periodos dos homens, as mulheres
tiveram que ingressar no mundo do trabalho para garantirem a sua sobrevivéncia. (Lino,
2007)

Com a abertura do mercado de trabalho as mulheres, e da melhoria das condi¢des de
vida, surge a necessidade de encontrar lugares ou pessoas onde as familias possam
entregar os seus filhos durante o periodo de trabalho. Comeca-se entdo a dar mais
atencao a crianga, no sentido em que se criam expectativas em relacdo ao seu futuro e

a escola é fundamental para o sucesso educativos das mesmas. (Castanheira, 2013)
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S6 em 1973, na fase marcelista e de uma certa abertura do regime, com a lei que
aprova a Reforma do Sistema Educativo (Lei n°® 5/73,de 25 de Julho), a educacéo pré-
escolar é novamente reconhecida como parte integrante do sistema educativo, (...)
(Ministério da Educacao, 2000, pag. 19)

P6s Abril de 1974

O grande descontentamento em relacdo as politicas governativas do Estado Novo
culminou com o golpe militar de 25 de abril de 1974, que pds termo ao regime ditatorial
implantado em 1926. (Cr6 & Pinho, 2012, pag. 209).

A guarda das criancas tornou-se um problema urgente de ser resolvido. Os servigos
entre diferentes ministérios estavam dispersos e sem coordenacgdo entre eles. Era
evidente a diferenciacdo relativamente as instituicdbes privadas, que estavam
dependentes do Ministério da educacdo e que recebiam criancas de nivel
socioeconomico elevado e das instituicbes dependentes da Assisténcia social que
acolhiam as criangas de niveis econémicos mais baixos, alguns sem condi¢cdes e muitos
clandestinos. Por este motivo era necessario e urgente criar uma rede publica de

educacao pré-escolar. (Castanheira, 2013).

Em 1979 é publicado o Estatuto das Instituicbes Privadas de Solidariedade Social; e

Estatutos dos Jardins-de-Infancia.

A criacao da rede publica de jardim-de-infancia do Ministério da Educacdo em 1979,
marcando o inicio de duas redes institucionais: uma dependente do Ministério da
Educacéo — para criangas dos 3 aos 6 anos, centrada na sua funcdo educativa; outra
dependente da Seguranca Social - para criangas dos 0 aos 6 anos, com um horario

mais alargado, dando particular énfase a fungéo social (Cardona, 2008, pag. 5).

Os estabelecimentos e instituicbes destinados a acolher criangas com idades
compreendidas entre os 3 meses e 0s 3 anos, conhecem em 1983 as primeiras medidas

legislativas.

Em 1986, é criada a Lei de Bases do Sistema Educativo (Lei n.° 46/86), que veio
estabelecer um novo sistema educativo portugués. E realcado o desenvolvimento sécio-
afectivo das criancas e a participacao ativa das familias. Era da competéncia do estado,
a criacao de estabelecimentos publicos de ensino a nivel nacional. E também criado o
CNE (Conselho Nacional de Educacéo) (Castanheira, 2013, Lino 2007).



Em 1989 o Ministério da educag¢do emitiu um despacho que aprova as “Normas
Reguladoras das Condi¢ces de Instalagdo e Funcionamento das Creches com Fins
Lucrativos” (Cré & Pinho, 2012).

A partir de 1990, h& a necessidade de definicdo de linhas de orientacdo mais explicitas,

em relagéo ao trabalho a desenvolver com as criancgas.

Em consequéncia da situacao a nivel nacional, o Ministério da Educacéo elaborou em
1995 um Plano de Expanséo da Rede de Estabelecimentos de Educacao Pré-escolar
com o objetivo de assegurar o acesso de um maior nimero de criancas a
estabelecimentos que garantissem a funcdo de educacdo e guarda. (Ministério da
Educacéo, 2000, pag. 20)

No ano seguinte é elaborado o Programa de Expanséo e Desenvolvimento da Educacao
Pré-escolar, o0 seu objetivo era o alargamento da rede de estabelecimentos numa

parceria entre a iniciativa publica e a privada. (Ministério da Educagéo, 2000)

A Lei Quadro da Educacéo Pré-escolar é publicada em Fevereiro de 1997. A frequéncia
da educacéo Pré-escolar, destinada a criangas dos 3 aos 6 anos, é de carater facultativo

e passou a ser considerada como primeira etapa da educacao basica. (Nabais, 2014)

Apesar dos avangos na educacgdo, a oferta educativa para criangas até aos 3 anos,
embora tenha apresentado uma evolucdo significativa entre 1998 e 2009, continua a

nao cobrir as necessidades atuais do pais. (Cr6 & Pinho, 2012).

“A evolugdo da educacdo em Portugal tem sido marcada por uma caréncia de
estruturas e projetos destinados a educacéo dos 0 aos 3 anos, e por uma franca
expanséo na década de 1990, das estruturas destinadas as criangas dos 3 0s 6 anos
numa logica de educacéo pré-escolar considerada como primeira etapa do ensino
basico” (CNE, 2008, pag.77)

O Ministério da Seguranca Social tem desenvolvido um pacote de documentagéo de
apoio para as instituicbes que acolhem criancas dos 3 meses aos 3 anos, o qual inclui

nomeadamente:

Modelo de Avaliacdo da Qualidade - Creche

Manual de Processos-Chave - Creche

Questionarios de Avaliagdo da Satisfagcdo de Clientes, Colaboradores e Parceiros

- Creche

Recomendacdes Técnicas para Equipamentos Sociais - Creche
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2. A CRECHE E A SUA NECESSIDADE

A mulher intervém cada vez mais no mercado de trabalho, quer por motivos econémico
quer por razdes que se prendem com a realizacdo profissional e pessoal. Com as
alteragcbes na estrutura familiar, surge a necessidade de encontrar lugares ou pessoas
onde as familias possam entregar os seus filhos durante o periodo de trabalho. Com as
mudancas politicas, sociais e econdémicas, 0s pais tem cada vez menos tempo
disponivel para partilharem com os filhos ensinamentos essenciais para o0 seu
desenvolvimento. Assim a creche aparece como um “salva-vidas” no sentido em que vai
preencher as lacunas deixadas pelos pais. As creches sdo hoje em dia essenciais para
a comunidade uma vez que vao proporcionar o desenvolvimento da crianca num
ambiente de seguranca e afetividade durante todo o periodo tempo que estédo afastadas

dos pais. (Ministério da Educacao, 2000; Sousa, 2008)

Uma vez que a procura tem vindo a aumentar nos Ultimos anos, existe uma necessidade
por parte destas instituicbes em melhorar 0s seus servicos para dar resposta as
necessidades dos pais. As proprias autoridades tém vindo a ser cada vez mais
exigentes na aprovacdo das condicbes para a existéncia das creches e na sua

continuada fiscalizag&o. (Henriques, 2009)

A Creche promove a interatividade com outras criangas, professores, materiais novos.
E para muitas criancas a primeira experiencia na aprendizagem, na participacdo em
atividades ludicas e mesmo socias e civicas, é também na creche que se espera que

as criancas desenvolvam determinadas competéncias e capacidades. (ISS, 2010)

Na minha opinido devera dar-se cada vez mais importancia a qualidade do ensino na 12
infancia, dado que sdo aqui criadas as bases para o desenvolvimento da personalidade

das criangas.

De acordo com o Instituto da Seguranca Social (2015, p.6) Creche define-se como
“Estabelecimento que visa o acolhimento para criangas até aos trés anos de idade,
durante a parte do dia em que 0s pais ou as pessoas que as tenham a sua guarda nao

podem estar com elas”. Assim como determina os objetivos para a mesma, como sendo:

proporcionar as criangas um clima de seguranca fisica e emocional que contribua para

0 seu bem-estar e desenvolvimento das mesmas;

partilhar com a familia os cuidados e a responsabilidade do desenvolvimento das

criancas;



fazer o despiste precoce de qualquer inadaptacdo ou deficiéncia,

garantindo um encaminhamento adequado para cada caso; prevenir e compensar

falhas sociais e culturais do meio familiar. (1SS,2015,p.6)

Na minha opinido, varias questdes se colocam na altura da escolha:

- A creche é perto de casa ou do trabalho?

- Existe prolongamento e atividades extracurriculares?

- No caso de existir uma doencga subita/acidente quais os procedimentos da creche?

- Como funciona a entrega e a recolha das criangas?

- A creche é arejada, limpa e com espacgos ao ar livre?

- Quem e onde sao confecionadas as refeigcbes?

- Esté& Certificada por alguma norma?

A preocupagédo dos pais em encontrar uma creche onde possam deixar os seus filhos
diariamente com seguranca, com qualidade de ensino e com refeicbes adequadas leva-

os a procurar lugares que se diferenciem.



CAPITULO 2: ENQUADRAMENTO TEORICO DO TEMA

De acordo com a NP EN ISO 9000:2005, a designacao de Qualidade, é o “Grau de
Satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”, sendo
requisito “a necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatéria”

e carateristicas “elemento diferenciador”.

Atualmente as organizacbes nao sobrevivem sem qualidade, qualidade do produto,
qualidade do servico...O consumidor final — cliente — ndo aceita que algum produto
tenha falhas ou que um servico seja mal feito, que o atendimento seja inadequado...No
entanto estes fatores estdo presentes mais do que seria de esperar. Ha entdo
necessidade de se criar mecanismos de prevenc¢ao, controlo e monitorizagdo ao longo
do ciclo de vida do produto ou do servico. As empresas no sentido de ir ao encontro das
necessidades dos clientes implementam sistemas de gestdo da qualidade, para que
minimizem as ndo conformidades relacionadas com os produtos ou servigos, 0s tempos
de producdo e desta forma fidelizem os clientes indo ao encontro das suas

necessidades e expetativas. (Santos, coord, 2008)
No entanto a qualidade pode ser dificil de medir com preciséo,

(...), o sabor de uma margarina, embora ndo possa ser medido através de um padréo,
a empresa fornecedora deve estabelecer algum mecanismo de auscultacdo do
mercado e de comparacdo com produtos da concorréncia de modo a medir se o sabor

esta de acordo com as expetativas do consumidor. (Pires, 2012,pag.37)

Igualmente dificil e complexo € o tema da avaliagdo em educacgéo devido as inUmeras
areas que esta abrange e a subjetividade intrinseca em todas elas, comecando, entre
outras, pela definicdo das necessidades, avaliagcdo da aprendizagem das criancas, o
desempenho dos educadores, dos projetos, a organizacdo dos espacos, a qualidade
dos servigos prestados, o ritmo de aprendizagem das criangas que nem sempre € igual
em todas elas, e pelo facto mais visivel porque estamos a falar de seres humanos.
(Pires, 2012, Nabais, 2014)

Nas ultimas décadas assistimos, em Portugal, a reformas da educacédo, em que uma
das areas mais importantes € a problematica da avaliacdo. Segundo Bondioli (2000:17),

citado por Moreira |. & Teixeira S. (2009, pag.38),



“Se fizermos um levantamento dos estudos que se debrugam sobre esta tematica,
veremos que os conhecimentos produzidos ainda sdo bastante escassos. No entanto,
este quadro vem alterando-se devido a importancia e ao reconhecimento cada vez
maior do espago da creche como um local educativo para as criangas pequenas.”
(Moreira |. & Teixeira S. 2009, pag.38).

s

A problematica da qualidade ndo € nova, segundo Lopes e Capricho (2007), esta
questdo pode ser considerada “intemporal”’. “Comeca na familia, continua na escola,
atravessa transversalmente todas as organizacdes e volta de novo a familia”. (Lopes &
Capricho, 2007)

Erros Humanos 12%
Métodos de inspecéo 10%
Especificacdes erradas 16%
Falta de provas suficientes (novas conce¢bes, novos 36%
materiais, novos métodos de fabricagéo...)

Planificacéo 14%
Imprevistos 8%
Outros 4%

QUADRO 1 - Origem dos principais problemas da qualidade (fonte: Pires, 2012)

1. ABORDAGEM HISTORICA DAS NORMAS ISO 9000

Um novo conceito de Qualidade, baseado no controlo e inspeg¢éo, surgiu no Reino
Unido, por altura da segunda guerra mundial. No sentido de diminuir os acidentes nas
fabricas de munig6es, foram criados procedimentos escritos relativos ao seu fabrico, e
para garantir que os procedimentos eram cumpridos teriam que ser feitas inspec¢des aos
produtos. O ministério da defesa criou ainda um grupo de inspetores que iriam

inspecionar regularmente essas fabricas.

Desta forma, o Governo Britanico conseguiu resolver o problema da falta de qualidade
das bombas, mas néo o problema de como fazer bombas com melhor qualidade. Neste
contexto o conceito de “Qualidade” estava associado ao cumprimento das
especificagcdes dos produtos, e ndo a melhoria e garantia da qualidade. (Sampaio,
2008, pag. 14)

Segundo Sampaio (2008, pag. 14), por volta dos anos 60, comegam a aparecer varios
contributos para resolver os problemas da falta de qualidade dos produtos,
nomeadamente encontrar requisitos que teriam que ser cumpridos nos diversos setores

de atividade:
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1959 — Os Estados Unidos desenvolvem o Quality Program Requirements (Mil-Q-
9858a). Este referencial pretendia definir requisitos de qualidade para os fornecedores

da industria militar.

1962 — A NASA, criou um Quality Program Requirements, para os seus fornecedores
do programa espacial.

1966 — Quality is Everybody’s Business, 12 campanha nacional Briténica, para a

gualidade e fiabilidade.

1968 - A NATO criou os AQAP — Allied Quality Assurance Procedures, cujos requisitos

teriam de ser cumpridos por todos os seus fornecedores.

1969 - A UK’s Central Electricity Generating Board e a Ontario Hydro no Canada criam
normas de garantia da qualidade que tinham de ser cumpridas pelos seus fornecedores.

Com a obrigatoriedade das inspec¢bes pelos cientes aos fornecedores, um comité do
Reino Unido propés, no sentido de reduzir recursos desnecessarios, que fossem os
proprios fornecedores a assumir a responsabilidade do cumprimento dos requisitos de
garantia da qualidade dos seus produtos “e fazer recomendagdes no sentido dos seus
métodos de trabalho serem auditados com base em referenciais genéricos de garantia
de qualidade. Estava, desta forma, langado o conceito de auditorias/inspe¢des de

terceira parte” (Sampaio, 2008, pag. 15).

1971 — 12 Norma britanica de garantia da qualidade setorial (BS 9000), vocacionada

para a industria eletrotécnica e publicada pelo British Standards Institute (BSI).

1974 — Este mesmo instituto publica a norma BS 5179 — Guidelines for Quality

Assurance.

No sentido de incentivar as empresas a criar um documento contratual entre empresas
gue assegurasse a qualidade da producgédo independentemente do tipo de atividade,
surgiu no final desta década a BS 5750 - primeira norma britanica de garantia da
gualidade. Esta norma foi bastante promovida e divulgada na década de 80, culminando

com a aprovacao das normas ISO 9000. (Sampaio, 2008)
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1.1. EVOLUGAQS DOS CONCEITOS

Segundo Pires (2012, pag. 51), podemos resumidamente afirmar que a evolucdo
historica dos conceitos de qualidade terd comecado com a inspecdo das atividades
(verificac&o da conformidade com as especificages), seguindo-se depois o Controlo da
Qualidade (agir, preventivamente e quando tal ndo for possivel tomar medidas corretivas
para repor a normalidade), posteriormente surgiu o conceito de Garantia da Qualidade
(intervém-se ndo s6 nos produtos como nas atividades mais relevantes para qualidade
pretendida). O conceito de Gestéo da Qualidade aparece associado a Garantia dada ao
cliente no sentido de obter a qualidade pretendida ao menor custo possivel. Neste
momento encontramo-nos na fase da Gestéo pela Qualidade Total englobando todos

0S conceitos anteriores.

2. MODELOS CLASSICOS DA QUALIDADE

Nao podemos falar em conceitos de qualidade e sistemas da qualidade sem referenciar
0s principais investigadores e as suas diferentes abordagens. No quadro abaixo é
apresentado um resumo de alguns desses modelos:

12



AUTOR

ABORDAGEM

Edwards Deming

Valioso contributo para a humanizacao do sistema
industrial, uma vez que valorizava mais as falhas

do sistema no seu todo do que as falhas humanas.

14 Pontos para a melhoria da qualidade

Divulgacao do Ciclo de Melhoria Continua (PDCA*)
de Shewhart

(*) Plan — Do — Check - Act

Joseph Juran

Defende que os problemas da qualidade deixam de
ser estritamente técnicos para fazerem parte da

estratégia dos negdcios da empresa.

Kaoru Ishikawa

Forneceu uma ferramenta poderosa que

facilmente pudesse ser wusada por néo-

especialistas para analisar e resolver problemas.

Philip Crosby

A énfase deve ser colocada na prevengéo e ndo na

inspecéo.

Grelha de maturidade

“As necessidades e expetativas dos consumidores séo o

ponto de partida para a melhoria da qualidade”

Melhoria da qualidade
A
Aumento da produtividade
2
Reducdo de custos
A
Reducéo de precos
2
Aumento dos mercados
2
Continuagdo do negdécio
2

Mais emprego e melhor recuperagéo do investimento

“ A qualidade deve ser apropriada para uso ou proposito”

Planear — Executar - Controlar

“ O verdadeiro controlo da qualidade assenta nos circulos de

controlo de qualidade”

Diagrama de causa e efeito (Diagrama de Ishikawa ou
Diagrama espinha de peixe)

“Meta dos zero defeitos sendo um objetivo pratico razoavel e

realizavel”

Incerteza — Despertar — Clarificar - Saber

QUADRO 2 — Alguns contributos de alguns “gurus” da Qualidade (fonte: Pires 2012, Lopes & Capricho, 2007)
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3. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

A adocao de um SGQ é uma decisdo estratégica da organizacdo, que devera ter em
conta diversos fatores para a sua concecao e implementagéo, como sendo, entre outras,
0 ambiente organizacional e eventuais mudangas a esse ambiente, os seus produtos, a
sua dimenséo, processos utilizados (NP EN 1SO 9001:2008).

A norma NP EN ISO 9001:2008 enumera os requisitos do Sistema de Gestdo da
Qualidade, sendo estes da demonstracdo da sua capacidade de desenvolver e fornecer
produtos satisfazendo os requisitos do cliente cumprindo o que a lei regulamenta. Assim
como aumentar a “satisfacéo do cliente através da aplicacao eficaz do sistema, incluindo

processos para a melhoria continua do sistema” (NP EN ISO 9001:2008).

Segundo Arautjo (2013) a implementagcdo de sistemas de gestdo da qualidade tras

diversos beneficios as empresas, internos e externos, como se descrevem no quadro

abaixo:
Vantagens Internas Vantagens externas
Definicdo clara das responsabilidades Melhoria da imagem da empresa
Envolvimento de todos os colaboradores Satisfagcdo dos clientes

Reducéo dos desperdicios e consequentes custos Melhoria da competitividade
causados pela duplicacdo do trabalho

Aumento da produtividade Melhoria da comunicacdo com o cliente

QUADRO 3 - Vantagens Internas e Externas

Segundo Pinto (2010), a implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade tras
também dificuldades, no que diz respeito aos recursos humanos e aos recursos
materiais. E necessario um responséavel pela implementacéo do SGQ, logo aqui poder&o
estar envolvidos custos de formacdo e eventualmente o envolvimento de empresas
consultoras. Os recursos materiais, pois a implementacdo do sistema pode envolver
custos de equipamentos e software. O tempo despendido quer pelos colaboradores quer
pela gestdo de topo no acompanhamento da implementagdo, e na producdo da

documentacao necessaria, € também um custo para as empresas.

3.1. PRINCIPIOS DE GESTAO DA QUALIDADE

“Para liderar e manter em funcionamento com sucesso uma organizagdo € necessario
que a mesma seja dirigida e controlada de forma sistematica e transparente” (NP EN

ISO 9000:2005). No sentido de ir ao encontro de melhores desempenhos foram
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definidos 8 principios de gestdo da qualidade, que devem ser adotados pelas

organizacdes como base para uma cultura interna de gestédo da qualidade:

Principio

Beneficios

1 - Focalizagao no cliente

As organizacgdes dependem dos seus clientes e,
consequentemente, deverdo compreender as suas
necessidades, atuais e futuras, satisfazer os seus
requisitos e esforcar-se por exceder as suas
expectativas

2 - Lideranca

Os lideres estabelecem a finalidade e a orientacédo da
organizagdo. Convém que criem e mantenham o
ambiente interno que permita o pleno envolvimento
das pessoas para se atingirem os objetivos da
organizagao

3 - Envolvimento das Pessoas

As pessoas, em todos 0s niveis, sdo a esséncia de
uma organizacao e o seu pleno envolvimento permite
gue as suas aptiddées sejam utilizadas em beneficio
da organizagéo.

4 - Abordagem por processos

Um resultado desejado é atingido de forma mais
eficiente quando as atividades e os recursos
associados sdo geridos como um processo.

5 - Abordagem da gestdo como um sistema
Identificar, compreender e gerir processos inter-
relacionados como um sistema contribui para que a
organizagdo atinja os seus objetivos com eficacia e
eficiéncia.

6- Melhoria continua

Convém que a melhoria continua do desempenho
global de uma organizacao seja um objetivo
permanente dessa organizagao.

7- Abordagem a tomada de decisGes baseada em
factos

As decisfes eficazes sdo baseadas na analise de
dados e de informagdes.

8 - Relagc6es mutuamente benéficas com
fornecedores

Uma organizacgéo e os seus fornecedores sdo
interdependentes e uma relagdo de beneficio matuo
potencia a aptiddo de ambas as partes para criar

valor

Percecéo das necessidades e das expectativas dos
clientes
Avaliar a satisfa¢é@o dos clientes e atuar com base

nos resultados obtidos

As atividades ficam definidas, sdo implementadas e
avaliadas de forma integrada

Definicdo clara da viséo de futuro da organizacéo

Colaboradores motivados, empenhados e envolvidos
Responsabilizagdo pelo desempenho

Reducéo de custos e tempo desaproveitados usando
os recursos de forma mais eficiente

Resultados previsiveis, sustentaveis e crescentes

Capacidade de concentrar esforcos nos processos-
chave
Compreensao das interdependéncias existentes entre

processos

Desenvolvimento das capacidades organizacionais e
melhoria de desempenho

Formacéo dos colaboradores em métodos e
ferramentas de melhoria continua

Decisdes baseadas em informacao

Analisar dados e informacdo com base em métodos

validos

Aumento na capacidade para criar valor para ambas
as partes

Otimizacao de custos e de recursos

QUADRO 4 - Principios de Gestdo da Qualidade (fonte: 1SO, 2008)
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3.2. ABORDAGEM POR PROCESSOS

Um processo pode ser definido como um “conjunto de atividades interrelacionadas ou

interatuantes que transformam entradas em saidas” (NP EN ISO 9000:2005).

Frequentemente a saida de um processo constitui diretamente a entrada do seguinte. A
abordagem por processos pode ser referida quando a organizacdo ja determinou os
Seus processos, a interacdo entre eles e a sua gestdo para produzir os resultados
pretendidos. (NP EN 1SO 9000:2005).

A abordagem por processos vai aumentar a satisfacdo dos requisitos do cliente pois
vais permitir as organiza¢des melhorar continuamente o seu desempenho, uma vez que

0s processos sdo controlados em todas as fases.

A abordagem por processos trds vantagens as empresas que adotam este sistema,

nomeadamente:

e Transparéncia do funcionamento da organizacéo,
e Menores custos e criacdo de ciclos mais curtos, através do uso eficaz dos
recursos,

e Incentivo a participagdo das pessoas e a clarificagdo das suas responsabilidades

A norma NP EN ISO 9001: 2008 é uma norma internacional que fornece requisitos para
0 sistema de gestdo da qualidade das organizagBes. Promove a adogdo de uma
abordagem por processos e a adocéo do ciclo de melhoria continua: Planear — Executar
— Verificar e Atuar

Act Plan

Actuar Planear

Como melhorar 0 quefazer?
da préxima Como fazer?
vez?

Check Do

Verificar Executar

Aconteceu de Fazer o que foi
acordo com o planeado
planeado?

Figura 1 - Ciclo PDCA (fonte: ISO, 2008)
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Resumidamente:

Plan (planear): estabelecer os objetivos e 0s processos hecessarios para apresentar

resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizacao;
Do (executar): implementar 0s processos;

Check (verificar): monitorizar e medir processos e produto em comparagcdo com

politicas, objetivos e requisitos para o produto e reportar os resultados;

Act (atuar): empreender acdes para melhorar continuamente o desempenho dos
processos. (NP EN ISO 9001:2008)

3.3. NORMAS DA QUALIDADE: FAMILIA 1SO 9000
A serie de normas ISO 9000 inclui:
NP EN ISO 9001- Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos
NP EN ISO 9000- Sistemas de Gestao da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario

NP EN ISO 9004- Sistemas de Gestdo da Qualidade — Linhas de orientacdo para

melhoria de desempenho
NP EN ISO 19011 - Linhas de orientacéo para auditorias a sistemas de gestéo

Em 1994, 2000 e 2008 a norma I1SO 9001 foi revista. No decorrer deste projeto, em 23

de Setembro, formam publicadas duas normas que se encontravam em revisao:
NP EN ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestédo da Qualidade — Requisitos

NP EN ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e

Vocabulario

Estas normas vieram substituir respetivamente: NP EN ISO 9001:2008 e NP EN I1SO
9000:2005.

A série 1ISO 10000, atualmente em revisdo (Sandra Feliciano, comunicacao pessoal por
via email, 23 de Novembro de 2015), complementa a chamada “familia ISO 9000”. As
ISO 10000 foram desenvolvidas para apoiar a implementacdo do sistema de gestédo da

gualidade. Incluem as linhas de orientacdo para a satisfacdo dos clientes, planos da
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gqualidade, gestédo da qualidade de projetos, medi¢do de processos e de equipamentos,
sistema de gestdo documental, mais-valias da gestdo da qualidade, formacéao,
estatistica, envolvimento das pessoas e as suas competéncias, consultadoria em
sistemas de gestdo da qualidade e auditorias aos sistemas de gestdo. (NP EN 1SO
9001:2015)

Segundo Fonseca & Tomé (2014), os beneficios da ISO 9001:2015 seréo, sistemas de
gestdo da qualidade com menor intensidade documental e uma implementacdo mais
eficaz da abordagem por processos. Esta nova norma aborda a gestéo risco, 0 que a
préxima dos atuais modelos de negocio das organizagdes. “Quanto mais se ouvir que
“fazemos isto porque faz sentido para a nossa atividade e para 0 nosso negocio” em
vez de “fazemos isto porque a ISO 9001 o exige”, mais forte sera a ISO 9001” (Fonseca
& Tomé, 2014, pag. 4).

A Estrutura da nova versdo da ISO 9001:2015 é a seguinte:

Ambito

Referéncias normativas
Termos e definigbes
Contexto da organizacao
Lideranca

Planeamento

Suporte

Operagéao

© © N o g A~ 0N PRE

Avaliacédo do desempenho

=
©

Melhoria

Da bibliografia consultada retira-se que as principais novidades no que respeita aos
requisitos da nova norma sao as apresentadas no quadro abaixo (Fonseca &
Tomé, 2014, TUV 2014):
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Deixou de ser, com este titulo, um requisito obrigatério mas nada impede
Manual da Qualidade gue a organizagao o tenha e os requisitos relativos ao seu conteddo

permanecem.

N&o sendo um cargo especifico, é requerido que a gestdo nomeie alguém
Representante da . ) - .
o com as fungbes e atribua as responsabilidades e autoridades
estéo
anteriormente requeridas para a fungéo de Representante da Gestédo

Na altura do planeamento dos objetivos a organizacéo deve determinar
A implementacédo dos qguem é o responsavel, qual o procedimento que deve ser implementado
objetivos da qualidade  para alcancar os resultados esperados, no sentido de alcangar as metas

da qualidade.

A organizacgédo deve identificar os riscos que podem afetar o alcance dos
A Gestédo dos riscos objetivos referentes aos produtos e aos processos. A empresa deve

planear acdes para evitar esses riscos e avaliar a sua eficacia.

Melhori A Clausula 10 é designada “Melhoria”. Ha diversos tipos de melhoria além
elhoria
da melhoria continua.

QUADRO 5 - Principais novidades da 1SO 9001:2015

O periodo de transicéo é de trés anos, apés a data de publicacdo da ISO 9001:2015.
Depois deste periodo, todos os certificados acreditados pela verséo de 2008, tornar-

se-ao invalidos.

3.4. prNP 4543 SISTEMAS DE GESTAO PARA RESPOSTAS SOCIAIS

Durante 30 dias, encontrou-se em consulta publica, no sitio web do instituto portugués
da qualidade (IPQ), o projeto da futura norma NP 4543 Sistemas de Gestdo das
Respostas Sociais. Requisitos. Segundo a Presidente da CT186, a comissdo técnica
responsavel pela sua elaboragéo. A publicacdo desta norma esta prevista para 15 de
Dezembro de 2015, apoés ter sido aprovada em plenaria da CT186 (Sandra Feliciano,

comunicacgao pessoal por via email, 14 de Novembro de 2015)

A prNP 4543 é uma norma certificavel e esta alinhada com a versao 2015 da norma ISO
9001, partilhando com esta a NP EN 1SO 9000 - Sistemas de gestdo da qualidade —

Fundamentos e vocabulario

Esta norma foi elaborada pela comissédo técnica 186 (CT 186), que tem por ambito a
normalizacdo no sector das respostas sociais e cuidados integrados e especifica o0s
requisitos para estabelecer, implementar, manter e melhorar um sistema de gestéo, nas
areas apresentadas no quadro abaixo, que promovem respostas sociais, sendo que,

estes requisitos, sendo genéricos, podem ser aplicaveis a todas as organizagoes.
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Centro de acolhimento temporario/lar de infancia e juventude

Centro de atendimento e de apoio a pessoa com deficiéncia

Centro de atividades de tempos livres

Centro de atividades ocupacionais

Creche/creche familiar

Educacao pré-escolar

Lar residencial e residéncia autbnoma

Estruturas residenciais para idosos

Servigo de atendimento e acompanhamento social

Servigos em contexto comunitario

Servigos em contexto domiciliario

QUADRO 6 — Areas da prNP4543:2015 (fonte: prNP 4543:2015)

Comparativamente a NP EN ISO 9001, os requisitos estando mais direcionados para as
respostas socias e nomeadamente a creche, vai permitir a esta gerir mais eficazmente
o0 sistema de gestdo, pela diferenciacdo relativamente a outras resposta socias
idénticas, vai incentivar a instituicio a melhorar continuamente 0s servicos
disponibilizados a comunidade, rever de uma forma sistemética o desempenho da
organizagao e permitir desta forma ir ao encontro das necessidades e expectativas dos

clientes.

As creches podem também ser certificadas pelo ISS, a reorganizagdo dos processos
vai permitir uma melhoria da eficacia e eficiéncia dos servigos prestados, maior
participacao das familias, “obtendo-se assim uma harmonizacéo a nivel nacional das
regras de funcionamento para os servicos prestados pelos estabelecimentos garantido
deste modo, o mesmo nivel de qualidade do servico prestado, independentemente da

natureza juridica do estabelecimento.” (1SS, 2010)

Esta nova norma, NP4543, diferencia-se de outras normas de sistemas de gestéo, pelos

seus 4 principios fundamentais, os quais as varias partes interessadas devem respeitar:
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¢ A dignidade humana - "respeito pela dignidade humana em todo o ciclo de
vida";

e Servigos de base comunitaria

e Sistematizacao

e Inovacéao

4,  NORMALIZACAO

O conceito de normalizagdo remonta o ano de 3500ac, foram encontrados na India
pesos normalizados e uma escala de comprimento subdividida decimalmente. Daqui se
demonstra que ja naquele tempo se procuravam formas de unificar e simplificar produtos
e elementos. (IPQ, 2009)

Implicitamente todos nés seguimos normas sendo que estas ddo um enorme contributo
em muitos aspetos das nossas vidas. (IPQ, 2015). Se pensarmos nos grandes
armazéns de venda de produtos para a casa e moveis, deparamo-nos imediatamente
com uma infinidade de produtos iguais, os que chamamos desde sempre standards e ja
sabemos que por terem aquelas determinadas medidas fixas, séo produzidos em massa

€ sao mais baratos.

Do exemplo apresentado acima pode-se retirar dois objetivos da normalizagéo, serve o
seu propdsito, no sentido em que assegura a aptiddo ao uso e limita a variedade do tipo
de produto. (IPQ, 2009)

De acordo com IPQ (2015), a normalizacdo é a atividade que, de forma organizada,
viabiliza a elaboracdo das normas, estas sédo de carater voluntario, salvo se existe um
diploma legal que as torne de cumprimento obrigatério, e que definem requisitos

técnicos aos quais respondem produtos, métodos de ensaio e processos de producao.
Dos beneficios da normalizagdo podem-se listar os seguintes exemplos:

e Conduz a acordos e solugdes, para problemas de carater repetitivo;

e Previne obstaculos técnicos ao comércio;

o A simplificacédo e a reducéo de tempo de projeto;

e A protecdo dos interesses dos consumidores, através da garantia de uma
adequada qualidade dos bens, produtos e servigos, desenvolvida de forma

coerente.
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O Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) é o Organismo Nacional de Normalizacédo
(ONN) em Portugal, sendo que desde 1948 Portugal desenvolve uma atividade
normativa estruturada. O IPQ coordena Organismos de Normalizacdo Setorial (ONS),
Organismos Gestores de Comissdo Técnica (OGCT) e Comissdes Técnicas de
Normalizagdo (CT). Como membro das organizacbes de Normalizacdo europeias e
internacionais, possibilita aos agentes econémicos nacionais desenvolverem trabalhos
normativos, participando nos trabalhos dos comités técnicos, elaborando pareceres
sobre documentos normativos europeus e internacionais, bem como manté-los

informados sobre os trabalhos normativos desenvolvidos. (IPQ, 2015).

5. INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION

A 1SO (International Organization for Standardization) é um organismo independente,
n&o-governamental. E também responsavel pelo desenvolvimento do maior nimero de
normas internacionais voluntarias. E uma organizacdo composta por 162 paises
membros cuja sede se encontra em Genebra, Suica. Mais de 150 pessoas trabalham a
tempo inteiro nos escritérios centrais em Genebra. Como o nome International
Organization for Standardization tem diferentes acronimos em diferentes linguas os
seus fundadores adotaram a forma ISO (do grego isos gue significa igual). “Whatever

the country, whatever the language, we are always ISO” (ISO, 2015)

Esta organizacao foi criada em 1946, por decisé@o de 25 paises num encontro no Institute
of Civil Engineers em Londres, no sentido de facilitar a unificacdo e coordenagédo dos

referenciais para a industria. (1ISO, 2015)

Uma norma é um documento que fornece requisitos, especificacbes, ou linhas de
orientacdo, estas podem ser usadas no sentido de garantir que os produtos e servigos
servem o0 seu propésito. As normas ISO podem ser utilizadas em qualquer negdcio, seja
qual for o tamanho ou setor, permitindo reduzir custos, aumentar a produtividade e
aceder a novos mercados. Garantem que o produto ou servico sdo de confianca e
seguros. A conformidade para com as normas internacionais tranquiliza os
consumidores assegurando que o0s produtos sdo seguros, eficientes e amigos do
ambiente. (1ISO, 2015)

A ISO j& publicou mais de 20.500 normas internacionais cobrindo quase todas as

indastrias desde tecnoldgicas, seguranca alimentar, agricultura e saude.
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A familia ISO 9000 aborda varios aspetos da gestao da qualidade e contém algumas
das normas mais conhecidas da I1SO. As normas fornecem orientacdo e ferramentas
para empresas e organizacfes que querem garantir que seus produtos e servicos de
forma consistente, atendem as necessidades do cliente, e que a qualidade é
constantemente melhorada. (ISO, 2015).

Em 2014 estavam certificadas a nivel mundial 1.609.294. (1SO, 2015).

6.  INSTITUTO PORTUGUES DA QUALIDADE

“O IPQ (Instituto Portugués da Qualidade) € o 6rgdo que representa Portugal nestas
estruturas Europeias de normalizacéo e na I1SO, assegurando as ligacdes funcionais e
a implementagcdo nacional das norma europeias, podendo apresentar propostas a

comissao Europeia nesta matéria.” (Lopes & Capricho, 2007, pag. 80)

De acordo com o Decreto-Lei 71/2012, de 21 de marc¢o, alterado pelo Decreto-Lei
80/2014, de 15 de maio, O IPQ, tem por missao,

“a coordenagcdo do sistema portugués da qualidade e de outros sistemas de
qualificacdo regulamentar que |he forem conferidos por lei, a promo¢do e a
coordenacéo de atividades que visem contribuir para demonstrar a credibilidade da
acdo dos agentes econdmicos, bem como o desenvolvimento das atividades
necessarias a sua funcao de laboratério nacional de metrologia.” (Decreto-Lei 71/2012,

de 21 de marco, pag. 1316)
De igual forma pelos mesmos documentos séo, entre outras, atribuicdes do IPQ:

. “Promover o desenvolvimento do SPQ, com vista ao incremento da qualidade,
contribuindo para o aumento da produtividade, competitividade e inovacéo nos setores
publico e privado

. Promover e desenvolver agbes de formacao e de apoio técnico no dominio da
qualidade, designadamente no ambito da qualificagdo, da normalizacdo e da
metrologia

. Assegurar e promover a representacdo e a participacdo de Portugal como
membro das organizagdes, comités, grupos de trabalho e outras instancias de ambito
europeu e internacional, no &mbito das suas atribuicbes e competéncias e as
obrigacdes dai decorrentes

. Promover o ajustamento da legislacdo nacional as hormas nacionais, europeias
e internacionais, nomeadamente assegurando a transposigéo de diretivas comunitarias

na sua area de competéncias
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. Gerir o Laboratério Nacional de Metrologia (LNM), nas suas componentes
cientifica e aplicada, assegurando a realizacdo, manutencao e desenvolvimento dos
padrdes nacionais das unidades de medida e a sua rastreabilidade ao Sistema
Internacional (SI), promovendo a dissemina¢do dos valores das unidades Sl no

territério nacional.” (Decreto-Lei 71/2012, de 21 de margo, pag. 1317)

Segundo Sampaio (2007) é também a este organismo que cabe a responsabilidade da
traducdo e publicacdo das normas através do comité técnico 80 — CT 80. Sao também
realizadas revisbes a estes referenciais no sentido de melhorar a sua adequabilidade
aos SGQ.

O IPQ (2015) assegura a representacao de Portugal:

¢ International Organization for Standardization (ISO) - membro desde 1949;
¢ Internacional Electrotechnical Commission (IEC) - membro desde 1929;
e European Committee for Standardization (CEN) - membro fundador em 1961,

¢ European Committee for Electrotechnical Standardization (CENELEC), membro
desde 1960.
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CAPITULO 3: APRESENTAGAQ DA INSTITUIGAO

A “A Crescer e Ja Crescidos”, foi criada em 2006. Localiza-se na freguesia da Cidade
da Maia, no concelho da Maia e distrito do Porto. O seu propoésito é: Ser a extenséo da

casa com as caracteristicas duma creche.

Esta organizacdo foi pensada e criada pela paixdo da diretora pela educacdo de

infancia, privilegiando uma intervengao consciente, refletida e emancipadora.

Desde o projeto educativo a formacédo dos colaboradores passando pelo envolvimento
dos pais, assegura conforto e bem-estar as criangcas que frequentam a organizagédo. A
ACJC colabora com as familias, privilegiado uma relagdo de rigor, confianca e

transparéncia no desenvolvimento e educagéo das criangas.

A partilha de ideias, conhecimentos e experiencias é fundamental para potenciar as
capacidades dos colaboradores, bem como formacgdo continua promovida pela
organizacdo e entidades externas, nas diversas areas que compdem a educacao de

infancia, entre elas saude, educacgédo e seguranca alimentar.

As instalacdes, foram desenhadas e bem equipadas, obedecendo aos requisitos legais
exigidos. S&o respeitadas as normas e exigéncias das entidades envolvidas na criagcao
e aprovacdo destes espacos destinados as criancas. Cada espaco foi construido por
forma a estimular as capacidades de aprendizagem das criancas e a sua sociabilizacao.
Para cada etapa do desenvolvimento infantil foram preparadas salas especificas, zonas
de recreio diferenciadas e espacos personalizados. Os materiais utilizados foram
cuidadosamente escolhidos, no sentido de proporcionar elevada qualidade, seguranca

e conforto.

O A Crescer e ja Crescidos tém uma lotacdo para cerca de 30 criangas com valéncias
de bercario a partir dos 3 meses até a creche para criancas até aos 3 anos. Por se tratar
de criangas muito pequenas existe uma preocupagdo acrescida na promocao do
carinho, conforto e bem-estar para que as criancas se sintam seguras no periodo em

gue estao separadas dos pais.

As atividades proporcionadas pelo A Crescer e ja Crescidos, promovem o0
desenvolvimento e a sociabilizagdo em cada etapa da crianca, através de brincadeiras,

contato com a musica e a natureza.
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O edificio do ACJC é constituido por dois pisos onde estdo distribuidas as salas de

atividades, sanitarios, cozinha e refeitorio e, arrumos.

Todos os espagcos gozam de luz natural e de luz artificial que permitem uma
luminosidade adequada. Contudo, é feito um obscuramento das mesmas através de
persianas exteriores e de cortinados de palas. Cada um dos espacos esta dotado de
materiais que permitem a promoc¢ao do desenvolvimento e o0 seu bem-estar. Os espacos
estdo divididos de acordo com as areas, objetivos e matérias existentes, conforme a

descricéo abaixo:
Piso 2

SALA AZUL

A Sala Azul destina-se a criangcas com idade compreendidas entre 0s 4 meses e a
aquisicao da marcha, sendo aproximadamente os 12 meses. Tem uma area total de
40,13 m2, com lotagdo maxima de 8 bebés (ratio: 5,02m2/bebé). E é constituida pelo
espaco parque com 15,97 m2, pelo espaco berco com 18,95 m2 e pela copa de leites

com 5,21 m2.

SALA VERDE

A Sala Verde destina-se a criancas com idade compreendidas entre os 12 meses e 0s
24 meses. Tem uma area total de 31,93 m2, com lotagdo maxima de 10 criancas (ratio:
3,191m2/crianga). E é constituida pelas areas de higiene, acolhimento, biblioteca,
casinha, subdividida em area da casa e area do quarto, construcdes e expressao

plastica.
Piso 1

RECEPCAO - entrada de acolhimento, secretaria, direcdo geral
SALA AMARELA

A Sala Amarela destina-se a criangcas com idades compreendidas entre 0os 24 meses e
0s 36 meses. Tem uma area total de 42,15 m2, com lotacdo maxima de 15 criancas
(ratio: 2,81m2/crianca). E constituida pelas areas de acolhimento, biblioteca, canto do

disfarce, construcdes e jogos, area da casinha, fantoches e area da expresséao plastica.
SANITARIOS das CRIANCAS (6,30 m2)

COZINHA E REFEITORIO (30,88 m2)
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CAPITULO 4: IMPLEMENTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

As etapas para implementacdo de um sistema de gestédo da qualidade no “A Crescer e
ja Crescidos” segundo a norma NP EN ISO 9001:2008 estéo diretamente relacionadas

com o ciclo PDCA e o seu desenvolvimento descrito abaixo:

Ponto 1 e 2 — Planeamento do sistema (plan)
Ponto 3 — Implementacéo do sistema (do)
Ponto 4 — Verificacdo do sistema (check)

Ponto 5 — Melhoria do sistema (act)

1. AUDITORIA DE DIAGNOSTICO PARA DETERMINAGCAO DO GRAU DE
CONFORMIDADE ESPONTANEA DA ORGANIZAGAO PARA COM OS REQUISITOS
DA NORMA NP EN 1SO 9001:2008

Inicialmente efetuou-se uma auditoria de diagndstico, baseada nos “modelos de
avaliagao da qualidade das respostas sociais em creche” desenvolvido pelo Instituto da
Seguranga Social em 2010, 2° Edic¢ao (revista). Este modelo é um referencial normativo
baseado nos principios de gestdo da qualidade que estabelece os requisitos para a
implementacédo de um sistema de gestao da qualidade para as respostas sociais, divide-
se nos niveis A, B e C representando 3 niveis de exigéncia permitindo a sua gradual
implementacéo ao longo de um determinado tempo.

Seguidamente analisou-se o que a instituicdo faz e de que forma. Foram realizadas
entrevistas aos colaboradores, procurando determinar as suas funcdes dando assim
uma imagem da situacao real da instituicdo. Dos requisitos totais deste modelo, dos de
nivel C foram considerados 285 possiveis de responder sendo os restantes nao
aplicaveis (ex. subcontratados), estavam a ser cumpridos 225, sendo requisitos que ja
fazem parte da pratica diaria da instituicao quer seja por requisitos obrigatérios do ISS,
quer por boas praticas, dos requisitos B, 0os possiveis de responder pelas razdes ja

apresentadas, foram considerados 135, sendo que 48 estavam a ser cumpridos.

O passo seguinte foi efetuar uma auditoria de diagndstico no sentido de procurar
conhecer em que estado se encontrava a instituicdo a sua conformidade espontanea
relativamente aos requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008. Desta auditoria

constatou-se que face aos requisitos da norma de referéncia:
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e 34 SituacBes de ndo conformidade;

e 14 SituacOes de oportunidade de melhoria; e

e 6 Situacdes de pontos fortes;

2. ELABORAGAO DO PLANO DE IMPLEMENTAGAO DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE (SGQ) DE ACORDO COM A AUDITORIA DE

DIAGNOSTICO

Decorrente da auditoria de diagnostico, elaborou-se um plano de implementacdo do

SGQ, no sentido de estabelecer e calendarizar os objetivos e atividades a realizar.

Conforme de demonstra no quadro mais abaixo.

E nesta fase do desenvolvimento que se reuniu a documentagao interna ja existente e

se adequou a norma de referéncia. Se sensibilizou os colaboradores para a gestao da

qualidade e se definiu quem € o responsavel pela qualidade.

Atividades

Out.

Nov. | Dez. | Jan. | Fev. | Mar. | Abr.

Mai.

Jun.

Jul.

Ago.

Set.

Caracterizacao da
instituicdo

Auditoria de diagndstico
para determinacdo do
grau de conformidade
espontanea da
organizagdo para com 0s
requisitos da norma NP
EN ISO 9001:2008

Elaboracdo do plano de
implementacdo do
sistema de gestdo da
qualidade (SGQ) de
acordo com a auditoria de
diagndstico

Implementacdo do SGQ
de acordo com os
resultados da auditoria de
diagndstico

Auditoria interna ao SGQ
para  verificacao da
eficicia da
implementacéo dos
requisitos da norma NP
EN 1SO 9001:2008

Determinacéo,

implementacéo e
verificacdo da eficicia
(quando aplicavel) das
acbes de correcao,
corretivas e de melhoria
de acordo com os
resultados da auditoria
interna ao SGQ

QUADRO 7- Plano de implementagdo do SGQ
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Aproveitando o facto da colega Helena Costa estar a efetuar um projeto idéntico numa
outra resposta social, foi convidada a colaborar numa auditoria de diagnéstico pela NP
EN ISO 9001:2008, coordenada pela orientadora do projeto Dr.2 Sandra Feliciano, cujos
resultados vieram a ajudar na implementacdo do SGQ e dar uma outra perspetiva sobre
a resolucdo de alguns pontos e desta forma complementar o planeamento da
implementac&o. Os resultados destas auditorias de diagndstico serdo apresentados ao

longo da descricdo da implementacéo do SGQ.

3. IMPLEMENTAGAO DO SGQ DE ACORDO COM OS RESULTADOS DA
AUDITORIA DE DIAGNOSTICO

Neste capitulo da-se a conhecer os passos da implementacéo relacionando-0os com 0s
requisitos da norma NP EN 9001:2008.

CLAUSULA 4 — SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Manual da Qualidade

Aquando da auditoria de diagnostico foi verificado que ndo existia um manual da
qualidade na instituicdo, tal como os Unicos processos documentados existentes eram
0S processos respeitantes aos exigidos pelo 1SS, como tal ndo existiam processos
documentados nem a interacdo entre eles como determina a norma. Nesta altura foi
entdo criado o manual da qualidade da ACJC, para que desta forma se desse a
conhecer o &mbito da instituicdo, os processos documentados necessarios para o SGQ
e a sua aplicabilidade em toda a organizag&do assim como a interacao entre eles.
Igualmente neste manual da qualidade da-se a conhecer a instituicdo, divulga-se o
compromisso da geréncia na qualidade dos servigos prestados, a politica da qualidade,
os valores da instituicdo, a sua misséo e visao.

Este documento destina-se a para ser publico, para todos aqueles que estiverem
interessados em conhecer o SQG implementado, podendo desta forma funcionar como
um documento de carater comercial atraindo potenciais clientes.

Os processos referenciados no manual da qualidade séo:
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Processos de realiza¢&o - processos nucleares correspondentes aos servicos prestados pela institui¢éo,
integram atividades que melhoram os servi¢os prestados

Candidatura

Admisséo e Acolhimento

Plano de Individual

Planeamento e Acompanhamento das Atividades

Cuidados Pessoais

Nutricdo e Alimentacdo

Processos de suporte - processos de apoio ao desempenho de outros processos, integram atividades
auxiliares

Gestédo de Compras

Gestdo da Manutengéo

Avaliacéo de Fornecedores

Gestédo RH

Processos de gestdo - processos de regulacdo dos processos do SGQ, integram atividades de
planeamento, melhoria e reviséo

Gestédo da Melhoria

Controlo de Documentos e Registos

Gestdo do SGQ

Processos de medicéo - processos de controlo de desempenho dos outros processos, monitorizam os
outros processos

Auditorias Internas

Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes

QUADRO 8 - Processos do SGQ

Controlo de documentos e registos

A norma NP EN ISO 9001:2008 refere que deve ser criado um procedimento
documentado para controlar os documentos e o0s registos da organizagdo. Os
documentos existentes na ACJC néo evidenciavam o seu estado de revisédo, e ndo
existia nenhum procedimento documentado respeitante ao controlo de documentos e
registos, foi entdo criado o procedimento Controlo de Documentos e Registos. Neste
procedimento esta definido de que forma sdo elaborados, revisto, codificados e
arquivados os documentos da instituicdo, fazendo referéncia a quem os aprova e de
gue forma sao divulgados e arquivados, assim como o periodo de reten¢éo dos registos.
Os documentos elaborados inerentes ao procedimento de controlo de documentos e

registos foram:

Controlo de Documentos e Registos

Controlo de documentos

QUADRO 9 — Documentos associados ao controlo de documentos e registos
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CLAUSULA 5 - RESPONSABILIDADE DA GESTAO

5.1 Comprometimento da Gestdo

Este requisito diz-nos que a gestédo de topo deve evidenciar 0 seu compromisso ativo
na implementacdo do SGQ e na melhoria continua da sua eficacia, sendo que desta
forma visa 0 aumento da satisfacdo dos seus clientes.

Para além de outros ja referidos, foram criados um conjunto de documentos onde se

refletem os sub-requisitos desta clausula:

Gestdo do SGQ

Objetivos da qualidade

QUADRO 10 — Documentos associados ao comprometimento da gestdo

5.2 Focalizacdo no cliente

A ACJC assegura que os requisitos do cliente sdo cumpridos, assim como o0s requisitos
legais e estatutarios, sendo estes entradas de processos, tendo em vista aumentar a

satisfagdo dos seus clientes, tal como esta refletivo em varios outros requisitos.

5.3 Politica da qualidade

A politica da qualidade da ACJC isso, esta descrita no manual da qualidade. Esta pode
ser encontrada afixada na rececdo da instituicdo visivel a todos os clientes,
colaboradores e publico em geral que visite as instalagdes. Ficou definida que sera
revista todos os anos aquando da revisdo pela gestdo. Esta politica € apropriada ao
proposito da instituicdo e inclui o0 comprometimento do cumprimento dos requisitos da
norma.

5.4 Planeamento
5.4.1 Objetivos da qualidade

Os objetivos da qualidade foram definidos em duas vertentes, a primeira os objetivos
operacionais, onde sdo monitorizados os indicadores que advém dos processos, sendo
esta a forma de monitorizar e medir 0s processos. A outra vertente sdo os objetivos
estratégicos, aqueles que a instituicdo define anualmente e que estdo alinhados com a
politica da qualidade, que vao ao encontro das necessidades e expectativas dos
clientes, e sdo mensuraveis. Estes objetivos estdo descritos no documento com o

mesmo nome.
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5.4.2 Planeamento da qualidade
Este requisito devera ser o mais abrangente uma vez que envolve desde a identificacéo

das necessidades dos clientes até a satisfacdo dessas mesmas necessidades,
nomeadamente na definicdo dos objetivos da qualidade, referido no ponto acima, na

clausula 4.1, na documentacao de suporte e nos recursos disponiveis.

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagdo

Neste requisito, a gestao de topo deve clarificar as responsabilidades e a defini¢do clara
da autoridade. Desta forma foi criado um manual de fungdes onde estéao definidos estes
critérios, para além das atividades e tarefas de cada elemento que colabora com a
instituicao. Definiu-se também um organograma funcional circular que reflete o trabalho
de grupo existente na organizacdo, mais importante do que as hierarquias subjacentes.
O representante da gestédo para a qualidade € a diretora da instituicdo. Uma vez que é
uma instituicdo pequena a comunicacao é feita verbalmente diariamente, semanalmente
sdo também realizadas reunides no sentido de partilharem as experiencias do dia-a-dia,
dificuldades sentidas e planeamento da semana seguinte.

Para dar cumprimento a este requisito foram normalizados um conjunto de documentos

apresentados no quadro abaixo:

Manual de fungbes

Ata de reunido

Manual de acolhimento

Guia de acolhimento

Organograma

QUADRO 11 - Documentos relativos a responsabilidade, autoridade e comunicagdo interna
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Servigos
Administrativos

Téenico Cficial de
Contas

[xirecelo

Pzicdloga do
Drezenvolvimento

Figura 2 - Organograma ACIC

5.6 Revisdo pela gestao

Aquando da auditoria de diagndstico, ndo foi evidenciada a revisdo pela gestdo. Como
seria um pouco prematuro a realizagdo de uma revisdo pela gestao, consistente e que
refletisse o bom desempenho do sistema de gestdo da qualidade, uma vez que o
sistema ainda é muito jovem, apenas reunimos a informacao de entrada com vista a
realizacao da revisdao proximo do final do ano, aquando das férias letivas, permitindo
desta forma uma maior tranquilidade para a andlise da informacédo recolhida. Ficou
definido que seria esta altura, anualmente, que se fara a revisao pela gestéo, sendo que
a maior reviséo foi feita constantemente ao longo da implementacao.

Da informacéo que a norma exige a ACJC reuniu para a revisao pela gestéo:
Resultados das auditorias — Auditoria de diagnostico baseada no modelo avaliagéo
modelos de avaliagdo da qualidade das respostas sociais em creche; Auditoria de
diagnéstico baseada na norma NP EN ISO 9001:2008; Auditoria interna de
acompanhamento da implementag&o do sistema.

Tratamento das ndo conformidades decorrentes das auditorias de diagndstico;
Questionarios da avaliacdo da satisfagcdo dos clientes; objetivos da qualidade.
Resultante destas reunifes pela gestao pretende-se que se identifiquem necessidades
de recursos; melhoria da eficacia do SGQ; e melhoria do produto relacionado com os

requisitos do cliente. Para o registo da revisdo pela gestéo foi criado o documento:

Ata de revisdo pela Gestao

QUADRO 12 - Documento da revisdo pela gestdo
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CLAUSULA 6 - GESTAO DE RECURSOS

No ponto 6., a norma refere-se a disponibilizacdo de recursos que a organizacéao deve
manter para o estabelecimento e manutencao do SGQ e a melhoria da satisfacdo dos
clientes indo ao encontro dos seus requisitos.

Os recursos a serem disponibilizados dizem respeito aos recursos humanos, a
infraestrutura e ao ambiente de trabalho.

Na ACJC, a documentacao sobre os colaboradores estava dispersa ou era inexistente,
pelo que alertou-se para a necessidade de reunir toda a documentacdo sobre o0s
colaboradores, mantendo os registos de escolaridade, formagédo, saber fazer e
experiencia.

Na instituicdo existe a consciéncia para a necessidade de manter as competéncias dos
colaboradores atualizadas através de uma estratégia de formagéo continua, para tal
foram normalizados um conjunto de documentos para esta area, para além de outros ja

referidos:

Necessidades de formacéo

Plano de Formacéo

Avaliacdo da Formacgéo

QUADRO 13 - Documentag¢do associada a formagdo e competéncias

A instituicdo esta neste momento a realizar obras de ampliacdo, no entanto a
infraestrutura atual mantem-se adequada, no sentido em que esta munida dos meios
fisicos e instalacGes necessarios a atividade. A gestao da manutencéo esta a cargo da
diretora que verifica 0os equipamentos de acordo com o procedimento gestdo da
manutencéo e faz o registo sempre que se justifique, no plano de manutencgéo.
Aquando da auditoria de diagndstico pela NP EN ISO 9001:2008 constatou-se que havia
questdes que poderiam por em causa determinados aspetos do ambiente de trabalho,
uma vez que ndo assegurava a seguranca e o desenvolvimento integral das criangas,
foram retirados os alfinetes, dos quadros de exposicdo dos trabalhos das criancas, e
substituidos por molas. Nas caixas de primeiros socorros existentes nas salas, foram
substituidos os produtos que se encontravam fora de prazo e adquiridos os materiais
em falta, para que se controlasse o material destas caixas foi elaborado um documento
de registo para cada sala.

Documentacdo produzida e associada a Gestdo de Recursos, para além de outra ja

referida:
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Procedimento Gestédo da Manutengéo

Plano da Manutencéo

Material caixa SOS

QUADRO 14 — Outros documentos associados a gestdo de recursos

CLAUSULA 7 - REALIZAGAO DO PRODUTO

Neste requisito pretende-se descrever 0s processos necessarios a realizacdo do
produto. Estes processos sdo aqueles que estdo diretamente relacionados com o
cliente, e com a satisfacdo das suas necessidades e expectativas. A ACJC, ja tinha
definido os processos chave da instituicdo de acordo com as recomendacdes do ISS.

7.1 Planeamento da realizagdo do produto

Com este requisito, pretende-se que a ACJC, planeie e desenvolva os processos
necessarios para a realizagédo do produto.
“O planeamento da realizacdo do produto deve garantir que a qualidade pretendida, em
cada fase de realizagdo do produto, € obtida da forma mais eficaz.” (Pires, 2007)
Para esta fase estéo criados os processos:

v Plano individual
Este plano individual é elaborado com base na avaliacdo diagnostica e psicologica da
crianca, através da observacgéo direta e interagdo com a crianca e da avaliagdo do
desenvolvimento cognitivo da mesma. Estes registos sao feitos em impressos proprios.
Se a crianga apresentar dificuldades significativas é elaborado o Plano de
Desenvolvimento Individual da Crianca por forma a colmatar as dificuldades da crianca.
Se necessario este plano individual é revisto e atualizado, e depois de implementado é
monitorizado.
A abordagem a este processo foi a de normalizar os documentos ja existentes, uma vez

gque a codificacéo era confusa inclusive para a utilizava.

Plano individual

Avaliagcéo

Avaliacéo Diagnéstica

Avaliag&o Trimestral

Plano de Desenvolvimento Individual

Folha de cotagéo da Griffiths

Avaliagdo Cognitiva da Griffths

QUADRO 15 - Documentagdo relativa ao Plano individual
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v" Planeamento e Acompanhamento das Atividades

Projeto Pedagdgico

Planificacdo PE

Projeto Curricular

QUADRO 16 - Documentagdo relativa ao Planeamento e Acompanhamento das Atividades

Com o projeto pedagdgico pretende-se, para além de outras, apresentar e explicar as
linhas orientadoras da atividade educativa e metas de desenvolvimento das criancas.
Este projeto pedagdgico depois de implementado é revisto a cada 4 anos letivos.
O objetivo principal do projeto curricular visa o desenvolvimento de todas as
potencialidades das criancas, através de um ambiente que estimule a criatividade e
espontaneidade da mesma.
Os documentos existentes neste processo, sao:

v" Nutricdo e Alimentagéo
Mensalmente é elaborado pela diretora e pela cozinheira, a ementa, de acordo com as
necessidades alimentares especificas de cada crianca e a idade da mesma. Esta
ementa é afixada na rececao visivel a todos os clientes, por semana.
A instituicdo detém ja um conjunto de documentos relativos confecdo de alimentos,

higienizag&o, entre outros incluidos no sistema HACCP.

7.2 Processos relacionados com o cliente

Neste requisito a norma diz-nos que a instituicdo deve identificar as necessidades dos
seus clientes, tendo em conta também os requisitos legais e estatutarios relacionados
com o produto. A instituicdo deve assegurar que “entendeu corretamente os requisitos
do cliente e tem capacidade para os cumprir’ (Pires 2007)
No sentido de existir um bom relacionamento entre as partes, deve a instituicdo
estabelecer e implementar formas adequadas e eficazes de comunicagdo (NP EN ISO
9001:2008)
Para dar cumprimento a este requisito a ACJC definiu os processos:

v' Candidatura
Na altura da visita dos pais a creche sao prestadas informacg6es sobre o funcionamento
da mesma e € proporcionada uma visita geral as instalagbes. Desta reunido séo
recolhidas as informacgdes da crianca e as expectativas dos pais relativamente a relacao
que vai estabelecer com a instituicdo. Esta inscricdo origina uma entrada na lista de
espera da instituicdo, cujos critérios de priorizacdo estdo definidos na instrucdo de

trabalho.
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Decorrente da reunido, sao entregues aos pais, o panfleto de informacéo e o cartdo de
boas vindas.

Da auditoria de diagnostico constatou-se a inexisténcia da autorizagdo dos pais
referente a publicagdo da imagem das criancas, pelo que foi criado o documento para
esse efeito.

Os documentos relacionados com este processo, para além de outros ja referidos, sdo:

Candidatura

Panfleto de Informagédo

Ficha de Demonstragdo de Interesse

Ficha de Inscricdo

Cartdo de Boas Vindas

Lista de Espera

Autorizacao de Divulgacéo de Imagem

QUADRO 17 — Documentos relacionados com a candidatura

No seguimento da Candidatura, segue-se a

v" Admisséo e Acolhimento:
Este processo estabelece as regras gerais para a elaboracéo do Contrato, a realizacéo
da Entrevista de Diagnéstico e definicdo do Programa de Acolhimento Inicial. Igualmente

promove as regras orientadoras para a integracao da crianga na creche.

Na entrevista de diagndéstico séo recolhidas as expectativas da familia em relacdo a
adaptacdo da crianca a creche as necessidades da familia e da crianca e a importancia
dada a creche pela familia. Nesta entrevista € também definido a quem a crianca deve

ser entregue no fim das atividades letivas.

No contrato estabelecido entre as partes, encontram-se refletidas as expectativas de

ambas, sendo discriminados entre outros:

. Direitos e deveres;
. Data do inicio;
. Condi¢Oes de renovacéo, alteracéo, suspensao e/ou rescisdo

Durante sensivelmente um més é feito o acolhimento da crianga na creche, durante este
més a familia é encorajada a permanecer com a crianca durante algum tempo para que
0 impacto da separagdo seja menor, para dar a conhecer onde a familia colocar os
objetos pessoais, de informar sobre eventuais problemas com a crianca ocorridos

durante o dia, entre outros.
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Documentos do processo Admisséo e Acolhimento:

Admissao

Admissao e Acolhimento

Entrevista a Familia

Contrato da Familia

Agenda

Programa de Acolhimento da Crianca

Relatério do Programa de Acolhimento da Crianga

Manual de boas praticas e cuidados com a saude

QUADRO 18 - Documentos referentes a Admissdo e Acolhimento

7.3 Concecao e desenvolvimento

A este requisito, podemos referir-nos, no caso da ACJC, a concec¢do dos planos de
desenvolvimento individual das criancas e ao Planeamento e Acompanhamento das
Atividades.

7.3.1 Planeamento da concegdo e do desenvolvimento

As fases do planeamento foram j& referidas no ponto 7.1. Aqui foram identificadas as
atividades, as pessoas responsaveis por cada atividade, as entradas e as saidas de
cada atividade e as respetivas revisoes.

7.3.2 Entradas para concegdo e desenvolvimento

Relativamente aos processos que definimos como concecdo e desenvolvimento, é

apresentado abaixo um quadro com as respetivas entradas:

PROCESSOS ORIGEM DOS INPUTS | ATIVIDADES E DOCUMENTOS ASSOCIADOS

Candidatura Ficha de demonstragéo de interesse

o Entrevista inicial
Plano Individual

Admisséo e Acolhimento | Expectativa inicial da familia

Programa de acolhimento

Projeto Curricular
Planeamento e

Acompanhamento das Plano Individual Projeto Pedagdgico

Atividades

Planificacéo PE

QUADRO 19 - Entradas dos processos referidos

Para além das entradas dos processos apresentados acima foram também reunidos os
requisitos do cliente, requisitos legais e regulamentares, quando aplicavel informacdes

de anteriores concecdes, entre outros.
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7.3.3 Saidas da concegdo e do desenvolvimento

Da mesma forma sdo apresentadas no quadro abaixo as saidas dos processos em

guestao:
DESTINO DOS
PROCESSOS OUTPUTS ATIVIDADES E DOCUMENTOS ASSOCIADOS
Relatério do Plano de Desenvolvimento
Individual
Planeamento e
Plano Individual Acompanhamento das | projeto educativo Proposta
Atividades
Relatério das Avaliagéo Efetuadas
Acompanhamento Relatério do Projeto Pedagdégico
Planeamento e
Acompanhamento das - Registo de Entrada e Saida das Criancas
Atividades Plano de atividade

QUADRO 20 - Saidas dos processos referidos

Atraveés dos registos acima referenciados, a instituicdo assegura que as saidas vao ao
encontro dos requisitos das entradas.

7.3.4 (Revisao), 7.3.5 (Verificagdo), 7.3.6 (Validagcdo) e 7.3.7 (controlo) da
concegdo e do desenvolvimento

A ACJC, revé de forma sistemética o plano individual, uma vez que € este o plano que
acompanha o desenvolvimento da crianca na creche, e daqui podem surgir alteracdes
gue necessitem de acdes para a resolucdo de problemas. Também é necessario rever
as atividades propostas para cada sala, no sentido de verificar se ndo existem
incumprimentos e se for o caso, implementar acdes necessarias para fazer face a
esses desvios.

Estes acompanhamentos séo registados no proprio relatério. Da andlise sistematica
do relatdrio e plano individual € também possivel verificar se as saidas satisfazem os
requisitos de entrada e desta forma controlar os processos de concecao e
desenvolvimento.

Semanalmente a equipa relne-se para discutir estes e outros assuntos e articular a
forma de resolver problemas surgidos.
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7.4 Compras

Neste requisito, prende-se com a necessidade da instituicdo assegurar que o produto
gue comprou esta conforme os requisitos de compra e que os fornecedores sao

selecionados e avaliados de acordo com a sua capacidade de fornecer o produto.

Decorrente da auditoria de diagndstico, constatou-se a inexisténcia de registos de
avaliacdo de fornecedores, assim como os critérios de avaliacdo, selecdo e

reavaliacdo de fornecedores eram igualmente inexistentes.

Foram entdo normalizados os documentos necessarios para este processo:

Requisicao Material

Lista de Fornecedores Qualificados

QUADRO 21 - Documentos relativos ao processo de compras

A lista de fornecedores qualificados foi elaborada depois de avaliados os fornecedores
de acordo com os critérios de avaliagéo definidos no processo de compras. Para esta
avaliacdo foram contabilizadas as compras entre Janeiro e Junho. A proxima seré feita

por altura da reviséo pela gestao sendo esta uma entrada para o relatério.

7.5 Produgdo e fornecimento do servico
7.5.1 Controlo da produgdo e do fornecimento do servigo

Este requisito refere que € necessario planear e controlar a producao e a prestacao do

servigo em condig¢des controladas.

Na ACJC este requisito esta refletido nos processos da Admissao, Planeamento e

Acompanhamento das Atividades e Nutricdo e Alimentacgéo, ja referidos anteriormente.

No quadro abaixo pretende-se fazer a associacdo dos pontos deste requisito com os

processos da ACJC:

Admisséo
Informacéo e Instrucées de trabalho Entrevista a Familia
Contrato da Familia
Equipamento e equipamento de Infraestruturas
monitorizagdo e medigao Nutricéo e Alimentagéo
Manual de boas préaticas e cuidados com a
Monitorizagdo e medigcédo salde

Projeto Pedagoégico

Relatério do programa de acolhimento da
Processos de liberacao, entrega e crianca

posteriores a entrega Registo de entrada e saida das criancas
Relatério do projeto pedagégico

QUADRO 22 - Associagdo dos pontos aos processos
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7.5.2 Validagdo dos processos de produgdo e de fornecimento do servigo

Quando nao € possivel realizar a monitorizacdo ou a medi¢do de quaisquer processos
e em que as falhas s6 séo detetadas ap0s a utilizagdo do produto ou servi¢o, a ACJC,
rodeia-se dos meios necessarios para garantir que o risco € minimizado. Um exemplo
disso é o facto de ndo se fazerem refeicdes fora da instituicdo no sentido de minimizar
as intoxicacOes alimentares ou da qualificacdo das educadoras assegurando desta
forma a qualidade do ensino das criancas.

Decorrente da auditoria de diagndstico, constatou-se que ndo foi evidenciada a

validacdo do processo de esterilizacdo da copa de leites no esterilizador.

Nao sendo possivel a sua validacdo por uma entidade acreditada devido ao custo que
esse processo traria a instituicdo, determinou-se que, se iria ponderar a aquisi¢cao de
um novo ou a eventual colaboracdo da professora de ciéncias fazer a validacdo da

esterilizacdo na escola onde leciona.

7.5.3 Identificagdo e rastreabilidade

Decorrente da auditoria de diagndstico verificou-se que a instituicio ndo mantem os
registos de HACCP, nomeadamente o registo de entrada dos produtos (lotes, etc.) e de
rastreabilidade.

A medida inicialmente tomada pra colmatar esta falha foi a de reunir com a
documentacdo de compra dos produtos as etiquetas dos mesmos. A ACJC esté a

desenhar um documento Unico onde podera registar o plano diario de HACCP

7.5.4 Propriedade do cliente

A instituicdo tem definido as préaticas para a identificagdo da propriedade do cliente,

enguanto este estiver sob o0 seu controlo.

Para dar cumprimento a este requisito, foram elaborados, entre outros ja referidos, os

seguintes documentos:

Autorizacdo de Medicacao

QUADRO 23 - Propriedade do cliente
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Na agenda da crianca esta também definida a Lista de Pertences da Crianga.

Decorrente da auditoria de diagnostico, verificou-se que a instituicdo nao procedeu a
Notificagdo Eletronica de tratamento de dados pessoais dos clientes, na Comissédo
Nacional de Prote¢édo de Dados. Assim que a instituicdo detivesse a listagem final de
criancas, aquando do inicio do ano letivo, ficou definido que se faria esse registo.

7.5.5 Preservacdo do produto

A ACJC deve assegurar que a preservacao do produto é respeitada ao longo do seu
processo, nomeadamente no manuseamento, embalagem e armazenagem prevenindo

desta forma danos ou deterioragéao.

Para além da documentacao ja referida em outros processos e que também se adequam
a este, a instituicAo dispde de diversas areas e distintas para o tratamento e
armazenamento de alimentos, confe¢éo, tratamento das roupas e dos dados relativos

as criangas.

A instituicdo possui um Manual de Boas Praticas de Higiene, Cuidados de Saude e
Seguranga Alimentar, onde estdo também definias praticas no ambito de HACCP,
relativamente ao manuseamento de produtos alimentares, higienizacdo dos espacos e

das mé&os, entre outros

7.6 Controlo dos equipamentos de medi¢cdao e monitorizagao

A instituicdo ndo possui muitos equipamentos de medi¢cado e monitorizacdo. Sendo que

detém os seguinte:

« TermOmetro de temperatura corporal
« TermoOmetros de frio, incorporados nos frigorificos e arcas congeladoras
« TermoOmetros de cozinha, incluindo os incorporados no formo e o de controlo de

cozedura (sonda/infravermelhos)

Decorrente da auditoria de diagnéstico verificou-se que os termdmetros existentes ndo
estavam calibrados. Nao havendo, no momento, disponibilidade para a calibracdo de

todos por parte de uma entidade acreditada.

Anualmente, ficou definido que o termémetro de temperatura corporal seria substituido.

A instituicao ficou de ponderar a compra de termometros padrao para fazer a verificagao
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dos restantes termdmetros, para ser possivel a verificacdo da calibracdo destes, através

da comparacao entre ambos.

CLAUSULA 8 - MEDIGAO, ANALISE E MELHORIA

8.1 Generalidades

No sentido de demonstrar a conformidade do produto e do sistema de gestdo da
gualidade melhoria, assim como da melhoria continua da sua eficacia, devem ser
planeados e implementados processos de monitorizacdo, medi¢do, analise e melhoria.
(NP EN ISO 9001:2008)

8.2 Monitorizacdo e Medicdo
8.2.1 Satisfacdo do cliente

Segundo Dutka (1994), citado por Sousa (2011, pag. 27), “satisfacao do cliente pode
melhorar a performance da empresa e o processo de tomada de decisdo, onde s6 as

organizacdes orientadas para os clientes podem chegar a esses resultados”.

Aquando da auditoria de diagndéstico verificou-se que nao estavam determinados 0s
métodos para avaliar a satisfacdo dos clientes e da mesma forma nédo foram

evidenciadas as avaliagGes da satisfagdo dos clientes

A ACJC definiu desta forma elaborar um questionario baseado nos “questionarios de

avaliagdo da satisfagédo” — Creche, desenvolvido pelo ISS em 2010, 2° Edigéo (revista).

Dos 34 clientes da ACJC, foram enviados por correio eletrénico, 25 questionarios, sendo
0s restantes entregues em maos. A altura deste relatério, foram recebidas 18 respostas,
determinou-se entdo que, uma vez que a amostra era representativa, proceder a analise

dos mesmos.

Para a avaliagdo da satisfacdo dos clientes, foi atribuida a seguinte pontuacao:

Discordo . "y Concordo -
Discordo Aceitavel Concordo Sem Opinido
Totalmente Totalmente

QUADRO 24 - Pontuagdo do questiondrio Satisfagdo Clientes

Da andlise verificou-se que a maior parte dos encarregados de educacao esta satisfeito
com os servigos prestados pela ACJC.
No entanto foram recolhidas varias opinides relativamente ao tipo de respostas, pela

falta de campos de registo de opinides pessoais. Na proxima avaliacdo, ficou
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determinado que este questiondrio serd substituido por um outro com algumas
“‘questdes abertas” possibilitando assim aos encarregados de educagao exporem mais

livremente as suas opinides.

Sem Opinido; 2% Aceitavel; 5%

Concordo; 25%

Concordo
Totalmente; 68%

= Discordo Totalmente = Discordo Aceitavel

Concordo m Concordo Totalmente = Sem Opinido
Figura 3 - Satisfagdo dos Clientes

Devido a sua pequena dimensdo e uma vez que a equipa se relne semanalmente,
discutindo diferentes pontos de vista, planeamento de atividades entre outros, ndo se
formalizou nenhum questionario da satisfagdo dos colaboradores.

Os documentos normalizados para a satisfacdo deste requisito foram:

‘ Questionario Avaliagdo da satisfacéo dos clientes
QUADRO 25 - Documentos relativos a Avaliagdo da Satisfagéo dos Clientes

8.2.2 Auditorias Internas

Com uma periodicidade definida as organizagbes devem estabelecer um plano de
auditorias internas, no sentido de verificar a conformidade do sistema de gestdo da
gualidade conforme o0s requisitos da norma assim como da sua implementacdo e
eficacia. Para definir o plano de auditorias deve se ter em conta os resultados de
auditoria anteriores e 0 estado e importancia dos processos.

Na da auditoria de diagndstico verificou-se ndo foram evidenciados os registos das
auditorias internas. No entanto decorrente dessa auditoria foram mantidos esses
registos.

De forma a garantir a imparcialidade e objetividade os “auditores ndo devem auditar o
seu proéprio trabalho” (NP EN ISO 9001:2008).

Tal como ja referido anteriormente, os resultados das auditorias de diagnéstico tém

vindo a ser referidas ao longo do relatério, nos requisitos respetivos.
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Para dar cumprimento a este requisito foram elaborados os seguintes documentos:

Auditorias Internas

Plano de Auditoria

Relatério de Auditoria
Checklist de Auditoria

Lista de Evidencias

Registo de Presencas

QUADRO 26 - Documentagdo do processo de auditorias internas
8.2.3 Monitorizagdao e Medigao dos Processos

Relativamente a este requisito a norma refere que as organizacdes devem definir a
metodologia apropriada para avaliar a capacidade dos processos para atingir os
objetivos propostos.

Decorrente da auditoria de diagnostico ndo foram evidenciados a monitorizagdo e/ou
medicao dos processos de gestédo da qualidade.

A ACJC definiu objetivos operacionais relacionados com os indicadores dos processos
e objetivos estratégicos relacionados com a atividade comercial da instituicdo. Foi
definido para este efeito um conjunto de objetivos descritos no documento “Objetivos da
Qualidade”. Onde igualmente se faz o acompanhamento dos mesmos de forma
semestral.

Até a data deste relatério os objetivos apesar de definidos, ndo foram acompanhados,
estando previsto fazer o 1° acompanhamento aquando da revisdo pela gestéo.

8.2.4 Monitorizagdo e Medigao do Produto

Da mesma forma a ACJC monitoriza e mede se o produto cumpre com 0S requisitos
estabelecidos, para além do descrito no ponto anterior € de realcar que as atividades
descritas no ponto 7.1 (Planeamento da realiza¢do do produto) estdo também previstas
a sua monitorizagao e medicdo. Ex. Grau de cumprimento do Plano Pedagdgico.

8.3 Controlo de produto ndao conforme
Este requisito refere que as organizacbes devem estabelecer um procedimento
documentado definindo os controlos e responsabilidades e autoridades para o
tratamento do produto ndo conforme.
Uma nédo conformidade a ser detetada, deve a organizacdo desenvolver acbes para
eliminar as causas que estiveram na origem dessa ndo conformidade.
“Este requisito abrange toda a cadeia de valor do produto desde as entradas para a

realizacao até a utilizagao” (Pinto & Soares, 2010)
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Para dar cumprimento a este requisito forma normalizados os seguintes documentos:

Melhoria

Reclamagédo_Sugestdo

Gestao da Melhoria

QUADRO 27 - Documentagdo no dmbito do processo das ndo conformidades

Decorrente da auditoria de diagnéstico ndo foram evidenciados os registos da natureza
nao conforme e de quaisquer registos da sua subsequente resolucdo. No entanto as

ndo conformidades decorrentes desta auditoria foram tratadas em documento proprio.

8.4 Analise de dados

Este requisito refere que o sistema de gestao da qualidade produz dados e informacgéo
com o objetivo de evidenciar a adequacao e eficacia do sistema, tal como avaliar a

adocao de praticas de melhoria continua.

Da andlise dos dados da ACJC é possivel recolher informacéo da satisfacéo do cliente,
da conformidade com os requisitos do servico, da evolugcdo dos processos e servigos,

oportunidades para agdes preventivas e fornecedores:

Questionario avaliagcdo da satisfacéo dos clientes

Obijetivos da qualidade

Gestao da Melhoria

Compras

QUADRO 28 - Analise dos dados

8.5 Melhoria

A ACJC definiu um procedimento, ja referido anteriormente, procedimento da Gestéo da
Melhoria, visa a metodologia para a implementacéo de acdes preventivas no sentido de
eliminar as causas de possiveis ndo conformidades, a metodologia para a
implementacdo de acgbes corretivas, eliminando desta forma as causas de nao

conformidades evitando que voltem a ocorrer.

Este procedimento define o tratamento das ndo conformidades, reclamagdes e

sugestdes.

A ACJC através dos seus objetivos da qualidade define metas que podem ser

consideradas de melhoria. A politica da qualidade, os resultados das auditorias e
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resultados das revisdes pela gestdo ajudam a instituicdo a adotar praticas de melhoria

continua no sentido de garantir a eficacia do SQG.

Decorrente da auditoria de diagnostico néo foi evidenciado o procedimento de acfes
corretivas, nem foi evidenciado o procedimento de controlo das ac¢des preventivas. O
ACJC, tal como ja referido anteriormente, implementou o procedimento gestdo da

melhoria onde engloba as metodologias para as a¢des corretivas e preventivas.

Decorrentes da auditoria de diagndstico ndo foram evidenciados os resultados das
acOes corretivas empreendidas. A ACJC, tal como referido anteriormente, em
documento proéprio, fez o registo das acdes corretivas necessérias, no sentido de

eliminar as causas das ndo conformidades.

Decorrentes da auditoria de diagndstico ndo foram evidenciados os resultados das
acoes preventivas empreendidas. A ACJC empreende sistematicamente acdes
preventiva de forma espontdnea uma vez que cuida de criangas pequenas, no entanto
a data deste relatério ndo registou nenhuma. Exemplo das a¢gdes empreendidas séo as
bandas anti derrapagem nas escadas, prateleiras altas de forma as criangcas nao
chegarem até elas, cancelas nas escadas para evitar quedas, porta da rua elétrica cujo

interruptor se encontra longe desta e fora do alcance das criancas.

4. AUDITORIA INTERNA AO SGQ PARA VERIFICACAO DA EFICACIA DA
IMPLEMENTAGAO DOS REQUISITOS DA NORMA NP EN 1SO 9001:2008

No dia 16 de Outubro de 2015, procedeu-se a autoria interna ao sistema de gestao da
qualidade para verificar a eficacia da implementacéo dos requisitos da norma NP EN
ISO 9001:2008.

Esta auditoria interna foi realizada pela colega, Helena Costa, no sentido de assegurar
uma andlise com isencdo a instituicdo. Uma vez que poderiam existir, por parte da
autora, conflitos de interesse e desta forma afetar a sua independéncia. Também pelo

principio de que os auditores internos ndo devem auditar o seu proprio trabalho.

Das 34 nao conformidades evidenciadas na auditoria de diagndstico, constatou-se nesta
auditoria interna que tinham sido resolvidas 21 ndo conformidades, implementando

acOes corretivas, no sentido de eliminar as causas das nao conformidades encontradas.

Desta auditoria formam também observadas 4 oportunidades de melhoria e 4 pontos

fortes da instituicao.
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5. DETERMINACAO, IMPLEMENTAGCAO E VERIFICACAO DA EFICACIA
(QUANDO APLICAVEL) DAS ACOES DE CORRECAO, CORRETIVAS E DE
MELHORIA DE ACORDO COM OS RESULTADOS DA AUDITORIA INTERNA AO

SGQ

Das 13 nao conformidades encontradas nesta auditoria interna, e apesar de também

terem sido ndo conformidades encontradas na auditoria de diagndstico, foram abertas

novas acdes corretivas. Sendo que a data deste relatério foram corrigidas 6 nao

conformidades, que ndo obstante terem ja sido referenciadas ao longo deste relatério,

sdo apresentadas agora sucintamente:

Manual da qualidade — Requisito 4.2.2

Foi elaborado O Manual da Qualidade abordando os seguintes assuntos:

NN N N N U N N N N N N NN

Descricao da Instituicdo
Localizagéo

Misséo

Visao

Valores

Curriculo da Instituicédo
Politica da Qualidade
Organograma

Sistemas de Gestdo da Qualidade
Ambito

Exclusbes

Estrutura documental
Abordagem por processos

Interacdo de processos do Sistema de Gestdo da Qualidade

1. Revisdo dos documentos internos da instituicdo — Requisito 4.2.3

A documentacéo da instituicdo estava codificada de acordo com os manuais da

seguranca social, o que tornava os documentos confusos devido a extensao da

codificacdo. Foram entéo alterados para o sistema de numeracdo decimal.

A documentacéo dos colaboradores foi também completada.
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2. Avaliacdo de fornecedores — Requisito 7.4.1

Esta avaliag&o foi feita baseada nas compras entre Janeiro e Junho tendo como
critérios de avaliagdo o preco dos produtos, a disponibilidade do mesmo e as
especificacdes.

3. Avaliagéo da satisfagcéo dos clientes — Requisito 8.2.1

A avaliacdo dos clientes foi realizada por questionario, dos 34 questionrios
enviados, foram obtidas 18 respostas. Depois de analisadas resultou que 68%
dos encarregados de educagéo estdo satisfeitos com os servigos prestados pela
ACJC.

4. Tratamento das ndo conformidades — Requisito 8.3
As ndo conformidades foram registadas e tratadas.
5. Resultados das ag0es corretivas — Requisito 8.5.2.

As evidéncias das acdes corretivas sédo as hao conformidades tratadas.
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CAPITULO 5: CONCLUSOES E LIMITAGOES DO TRABALHO DE
PROJETO

A velocidade a que novos produtos ou servi¢os sdo lancados no mercado, vem criar por
parte dos clientes novas necessidades e expectativas, tornando-os mais exigentes e

atentos ao que adquirem.

Desta forma as organizagdes tém que encontrar formas de responder a estas novas
necessidades e expectativas. Fala-se cada vez mais em Qualidade. Sendo este o
aspeto diferenciador entre as organizacgoes.

O cliente € a razao de ser e da propria existéncia das organizagdes, e é para eles que

as organizagoes trabalham.

A “A Crescer e ja Crescidos” ao implementar um sistema de gestdo da qualidade
distingue-se das demais existentes na zona tornando-se numa instituicdo

diferenciadora.

N&o era no comego deste projeto intengéo da instituicdo a certificagéo, no entanto pelo
valor acrescentado que a implementacdo trouxe a instituicdo o discurso comecga a
pender agora para num futuro proximo ser obtida a certificagéo pela NP EN ISO 9001.
Posso dizer que o primeiro passo esta dado, segue-se agora muito trabalho e dedicacao

e principalmente continuidade.

Uma das mais-valias que este projeto trouxe a instituicao foi a criacdo de objetivos

concretos a serem realizados e o apropriado acompanhamento dos mesmos.

Apesar de uma das queixas iniciais ser a criacdo de muita documentagéo a verdade é
que agora terminada a implementacdo, a documentagéo esta estruturada e a instituicao
reconhece que “estd tudo muito mais facil”. (Ana Matos, comunicacao pessoal 24 de
Outubro de 2015)

A instituicdo no seu todo participou e interessou-se pelo projeto, no entanto a maior
dificuldade sentida neste percurso foi principalmente a escassez de tempo, aliado ao
facto da distancia a que me encontrava da instituicdo e das diversas atividades em

simultaneo da gestao de topo.

“No ambito da tese de mestrado na area da qualidade, foi-nos proposto participar na

implementacéo da referida norma. Inicialmente, pareceu-nos um desafio interessante e
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inovador. A nossa instituicdo ainda que, muito pequena e familiar, aposta na inovacao
e qualidade. A Dra Raquel abragcou e empenhou-se na elaboragdo dos manuais e
documentos necessarios. Houve ao longo de todo o processo um absoluto respeito e
sigilo profissional, afinal tratam-se de familias e criancas. Decorrente desta experiencia,
percebemos que ja desenvolviamos praticas coerentes e de qualidade. Ainda assim,
falta-nos desenvolver a pratica de registos, demonstracédo de evidéncias e metodologia
no trabalho. Em suma, ficamos, enquanto equipa, felizes e orgulhosos, por com este
projeto, reforcarmos as nossas praticas de trabalho. Mas, também percebemos a
necessidade de organizar e quem sabe certificar o sistema de gestdo da qualidade.
Afinal, ja iniciamos o0 gosto e o interesse neste sistema.” (Ana Matos, Comunicagdo
pessoal por via email, 28 de Novembro 2015)

Outra mais-valia que este projeto trouxe foi a minha realizagdo pessoal enquanto
“consultora” num projeto de implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade.
Apesar de trabalhar ha alguns anos na area da gestéo da qualidade e depois de ter sido
mae, todas estas problematicas da gestdo da qualidade e da educacgdo de infancia

comecgaram a ser sentidas de forma muito diferente.

Este projeto permitiu-me também adquirir um melhor entendimento dos requisitos,

nomeadamente na interpretacdo dos mesmos.

Apesar do desenvolvimento da implementacdo ndo se pode considerar que a

implementacéo esteja concluida, sendo que néo foi realizada a revisédo pela gestéo.

Para trabalho futuro, e sendo um dos principios da gestdo da qualidade a sua melhoria,

recomenda-se a integracdo com o sistema de HACCP, j& implementado na institui¢cao.
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ANEXOS



PLANO DE
IMPLEMENTACAO

AUDITORIAS
INTERNAS



Relatorio de Auditoria



RELATORIO DE AUDITORIA

indice
1. Enquadramento da auditoria
2. Resumo e conclusdes da auditoria
3. Descrigao de ndo conformidades
4. Descricdao de oportunidades de melhoria
5. Descricao de pontos fortes

Identificacdo do representante da
organizacao auditada

Ana Matos Fernandes

Identificacdo da Equipa Auditora
Sandra Feliciano

Raquel Gomes
Helena Costa

Decisdo sobre a documentag¢ao do Cliente:

Fungao

Diretora

Func¢ao

Auditora Coordenadora
Auditora
Auditora

Devolvida pela equipa auditora no final da auditoria (documentagdo em formato de

papel)

A devolver posteriormente pela equipa auditora

A destruir posteriormente pela equipa auditora (documentacdo digital)

Assinatura

Assinatura
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RELATORIO DE AUDITORIA

1. Enquadramento da auditoria

Tipo de Auditoria

12 Parte — Auditoria Interna

Cliente da Auditoria

A Crescer e Ja Crescidos

Organiza¢ao Auditada

A Crescer e Ja Crescidos

Cadigo(s) NACE

85100 - Educacgao pré-escolar; 88910 - Atividades de cuidados para criangas, sem

alojamento

Ambito da Auditoria

Local | Rua Adelino Amaro da Costa n2 14; 4470-225 Cidade da Maia - Maia

Processos | Todos os processos da instituicdo

Duragdo | 1A/D

Data | 5 de Junho de 2015

Objectivos da Auditoria

Auditoria de diagndstico para determinacgdo do grau de conformidade espontanea da
organizagao para com os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008

Critérios da Auditoria

Requisitos NP EN ISO 9001:2008 estatutdrios e regulamentares aplicaveis a atividade

Equipa Auditora

Auditor Coordenador | Sandra Feliciano Contacto
Auditor Técnico | Raquel Gomes (em
formacdo) Contacto
Helena Costa (em
formacao)
Perito Técnico Contacto
Observador (especificar) Contacto
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RELATORIO DE AUDITORIA

2. Resumo e conclusoes da auditoria

Esta auditoria de primeira parte ao sistema de gestdo da qualidade da A Crescer e Ja Crescidos, foi
realizada tomando como critérios os requisitos da norma ISO 9001:2008 demais requisitos internos,

regulamentares ou legais, que transpareceram na amostra de informacdo consultada durante a auditoria.

Foi confirmado que o ambito do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo é ” Prestacdo de servigos
de bercario, creche e pré-escolar”. Relativamente a Exclusdes, foi também confirmado que a organizacdao nao

considera quaisquer exclusdes.

Como resultados desta auditoria, a equipa auditora constatou, no sistema de gestdao da qualidade da

organizacao e face aos requisitos da norma de referéncia:
e 34 Situacdes de ndo conformidade;
e 14 SituacOes de oportunidade de melhoria; e
e 6 Situacdes de pontos fortes;

Sendo que as restantes situa¢cBes que transpareceram na amostra da auditoria se encontravam

conforme.
Face as estas constatacdes, a equipa auditora conclui que:

e as constatacOes de ndo conformidade e de oportunidade de melhoria identificadas fazem parte do
processo natural da fase de implementacado do sistema de gestdo da qualidade em que a organizacao
se encontra e de evolugao no ambito do verdadeiro espirito de da filosofia de melhoria continua na

qual a norma ISO 9001 é baseada.

Salienta-se, ndo obstante, que as auditorias sdo sempre efectuadas sobre uma amostra e ndo sobre a
totalidade das atividades de um sistema de gestdo da qualidade, pelo que poderao existir ndo conformidades e
oportunidades de melhoria para além das que sdo identificadas neste relatério, apesar de ter havido por parte da

equipa auditora a preocupacgao de garantir a representatividade e significancia da amostra selecionada.

A equipa auditora agradece a hospitalidade, cortesia e colaboracgdo providenciadas durante a auditoria,
por todos quantos nela colaboraram e enaltece a forma franca e direta como foram respondidas todas as

qguestdes de auditoria.
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero
Requisito da NP EN

424 423 423 422 4.2.2 S09001:2008

[

10

11

12

13

14

15

16

3. Descri¢do de nao conformidades

Legenda: RI (Requisitos Internos)

5.6

6.2.2 6.2.2 6.22 6.2.2

6.4 6.4 6.4 6.4

6.4

6.4

Descri¢ao

N3o existe manual da qualidade

Nao existem processos documentados nem a interagao entre os mesmos

Os documentos internos da organizagdo nao identificam o estado de revisao

N3o existe o procedimento de controlo de documentos

N3o existe o procedimento de controlo de registos

N3ao foi evidenciada a revisdo pela gestao

A instituicdo ndo detém os registos criminais dos funcionarios

A instituicdo ndo detém os certificados de habilitagcdes dos funcionarios

N&o foram evidenciados os certificados de robustez dos colaboradores

N3o foram evidenciados registos de escolaridade, saber fazer dos colaboradores

Verificou-se que a caixa de 19s socorros detinha produtos fora do prazo de validade e alguns
produtos estavam em falta, nomeadamente tesoura e pinga.

Verificou-se a existéncia de alfinetes nos placares das salas das criancas de 1 ano.

N&o foi evidenciada a recolha dos 6leos alimentares

Nao foram evidenciados os controlos de pragas desde 2013.

N3ao foi evidenciado o plano de acessibilidade

Nao foram evidenciados:
e Licencga de utilizagdo da camara municipal
e Certificado higiénico-sanitério
e Licenga de funcionamento pela ISS
e Aprovacdo pela ANPC das medidas de autoprote¢ao
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero
Requisito da NP EN

1SO 9001:2008

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

6.4

7.21

7.4.1

754 753 752 741

7.6

823 822 821 821

8.3

8.4

8.5.2 852 85.2

Descri¢ao

Nao foi evidenciado na apdlice de seguro n2 96.00053818:
e Condicbes gerais
e Recibo de pagamento que comprove que a apodlice esta ativa
e Listagem de clientes coberto pela apdlice

N3o foi evidenciada a autorizacdo de publicacdo de fotos dos encarregados de educacgao do cliente
Camilo Q.

Nao foram evidenciados os registos de avaliacdo de fornecedores

N3ao foi definido os critérios para avaliacao, sele¢do e reavaliacdo da avaliacdo de fornecedores

N3o foi evidenciada a validacdo do processo de esterilizacdo da copa de leites no estrelizador avent
natural express.

Verificou-se que a instituicdo ndo mantem os registo de HACCP, nomeadamente o registo de entrada
dos produtos (lotes, etc.) e de rastreabilidade

A instituicdo ndo procedeu a Notificacdo Eletrdnica de tratamento de dados, na comissdo nacional de
protecdo de dados pessoais dos clientes.

Verificou-se que os termdmetros existentes ndo estavam calibrados.

N3o estdo determinados os métodos para avaliar a satisfacdo dos clientes

N3o ha evidéncias da avaliacdo da satisfacdo dos clientes

N3o foram evidenciados os registos das auditorias internas

N3o foram evidenciados a monitorizacdo e/ou medi¢do dos processos de gestdo da qualidade

Nao foram evidenciados os registos da natureza nao conforme e de quaisquer registos da sua
subsequente resolugdo

N3ao foi evidenciado o procedimento de produto ndo conforme

Nao foi evidenciado o procedimento de a¢des corretivas

Nao foram evidenciados os resultados das a¢des corretivas empreendidas

N3ao foi evidenciado o procedimento de controlo das acGes preventivas
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero

w
S

Requisito da NP EN

8.5.3 SO 9001:2008

Descri¢ao

Nao foram evidenciados os resultados das acdes preventivas empreendidas
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero
Requisito da NP EN

1SO 9001:2008

=

10

11

12

13

14

4. Descrigao de oportunidades de melhoria

7.23 4.24

741 622 7.6

422 6.22 621 751

751 73

7.5.1

7.23 751

Descricao

Simplificar a organizacao da documentacao interna da organizacao.

Considerar a possibilidade de incluir no contrato com os clientes, que estes tomaram conhecimento
do regulamento interno. Para contratos ja existentes podera ser incluida uma adenda.

A instituicdo devera tomar medidas necessarias no sentido de definir uma escala de avaliagao
cientificamente validada.

A instituicdo deverd elaborar anualmente um Plano de formagao.

Rever as condicdes contratuais com a empresa de controlo de pragas e rever a periodicidade de
visitas

Considerar a contratacdo de uma empresa de servicos de consultoria de seguranca alimentar

Terminar o manual de funcées

Organizar os dossiers dos colaborados com toda a informacdo necessaria (cv, certificado de formacéo,
certificado de habilita¢Ges, certificado de robustez)

Objetivar e simplificar a politica da qualidade, missdo e valores

Considerar desenvolver pdi para as crianga/cliente

Manter registos das entradas e saidas das criangas rubricadas pela pessoas autorizadas a realizar
estas atividades.

Manter uma lista de rubricas das pessoas autorizadas a vir e entregar as pessoas a creche.

Considerar manter as autoriza¢des de administra¢dao dos medicamentos

Considerar a aquisi¢ao de livros de elogios
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero
Requisito da NP EN

ISSO 9001:2008

5. Descrigcdo de Pontos Fortes

4.1

723 723 721 64

7.5.1

Descri¢ao

Sustentabilidade baseada no reinvestimento dos lucros.

Placard de joaninha com molinhas na sala de 1 ano.

A instituicdo distingue-se da demais concorréncia pelo horario que apresenta uma vez que se
mantem aberto o ano inteiro.

A instituicdo apresenta uma relagdo muito préxima com os pais das criangas, promovendo
regularmente reuniGes e estando sempre disponivel para atende-los em qualquer altura do ano
letivo.

Relagdo de proximidade entre os clientes / encarregados de educacdo.

A instituicdo reune mensalmente todos os funcionarios no sentido de verificar o que foi feito, o que
se vai fazer e promover as acdes necessarias dos problemas surgidos.
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PLANEAMENTO DA IMPLEMENTAGAO
EM A CRESCER E JA CRESCIDOS

Critério/R . » Responsavel pela Responsavel Tipo de Data da e~ "
N2 ) ,/ Descri¢do da agao P " i Prazo i e .p. » e Resultados da Verificagao Observagoes
equisito acao pela verificagdao verificagdo verificagdo
1 Elaborar o manual da qualidade Raquel Gomes Agosto Ana Matos elaborado 18/10/2015 Executado
4.2.2 Identificar os processos existentes na instituicdo e a
2 ) . Raquel Gomes Agosto Ana Matos elaborado 18/08/2015 Executado Mapa de processos
interacdo entre eles
3 4.2.3 Elaborar o procedimento de controlo de documentos Raquel Gomes Agosto Ana Matos elaborado 13/08/2015 Executado Procedimento controlo de documentos e
4 4.2.4 Elaborar o procedimento de controlo de registo Raguel Gomes Agosto Ana Matos elaborado 13/08/2015 Executado registos
5 5.6 Revisdo pela gestdo Ana Matos Outubro Raquel Gomes
Arquivar os documentos a ser entregues por todos os
6 colaboradores: No local 12/08/2015 Parcialmente Executado Documentagdo completa de Ana Matos
-Reg|§t_oCr|m|naI __ Todos os
7 6.2.2 - Certificados de Habilitagdes colaboradores Agosto Ana Matos
8 - Certificados de Robustez
9 - Saber Fazer
10 - Certificados dos Colaboradores
Verificar as datas dos produtos existentes na caixas de ] ] L
. - pingas bico redondo ou normal? Betadine fita
19s Socorros, eliminar: os que estdo fora de prazo e os . X R .
11 . Ana Matos Julho Raquel Gomes No local 12/08/2015 Parcialmente Executado adesiva, alcool, gase esterelizada, curitas
produtos esterelizados mas em embalagens abertas; L
. . biafine, algodao
Adauirir tesouras e pincas
Retirar todos os alfinetes ou objetos identicos se sirvam
12 para prender os trabalhos das criangas aos placares Ana Matos Agosto Raquel Gomes No local 12/08/2015 Executado retirados todos os alfinetes
existentes
13 Contratar os servigcos de recolha de oleos alimentares Ana Matos Setembro Raquel Gomes Aguardar pelo inicio no ano letivo
—_— 6.4
Verificar o contrato com a empresa de controlo de 15 julho 3/3 meses anticimex nfolha execugad
14 i . P R Ana Matos Agosto Raquel Gomes No local 12/08/2015 Executado ] / ¢
pragas e calendarizar as visitas de forma mais regular 6133 (ratos e baratas)
15 Elaborar plano de acessibilidades Ana Matos Agosto Ana Matos no local 12/08/2015 Executado arg. Ana Castro vai enviar por email
Solicitar aos servigos responsaveis:
- Licenga de utilizagdo da camara municipal Servicos
16 - Certificado higiénico-sanitario R L. Dezembro Ana Matos verbalmente 12/08/2015 Parcialmente Executado Documentagdo pedida a camara da Maia
; I esponsaveis
- Licenga de funcionamento pela ISS P
- Aprovacdo pela ANPC das medidas de autoprote¢do
Solicitar 22s Vias relativamente a apdlice de seguro n2
96.00053818:
17 6.4 . Con.dlgoes gerals . Ana Matos Setembro Raquel Gomes verbalmente 12/08/2015 Parcialmente Executado caduca em 1/9 vai enviar por email
- Recibo de pagamento que comprove que a apdlice esta
ativa
- Listagem de clientes coberto pela apdlice
Elaborar documento para registo das autorizagdes das
18 7.21 i N i Raquel Gomes Setembro Ana Matos elaborado 10/09/2015 Executado
divulgacGes de fotos das criacgas.
19 Avaliacdo de fornecedores Raquel Gomes Setembro Ana Matos
7.4.1 Definigdo de critérios para a selecdo, avaliacdo e
20 ¢ P ¢ ¢ Ana Matos Setembro Raquel Gomes elaborado 05/09/2015 Executado Gestdo de compras

reavaliacdo de fornecedores
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PLANEAMENTO DA IMPLEMENTAGAO
EM A CRESCER E JA CRESCIDOS

preventivas empreendidas

Critério/R Responsavel pela Responsavel Tipo de Data da
N2 ) ,/ Descri¢do da agao P " i Prazo i e .p. » e Resultados da Verificagao Observagoes
equisito acao pela verificagdao verificagdo verificagdo
Validar o processo de esterilizagdo da copa de leites no
21 752 . Ana Matos Setembro Raquel Gomes verbalmente 12/08/2015
estrelizador avent natural express.
Elaborar documento para registos de HACCP,
22 7.5.3 nomeadamente o registo de entrada dos produtos Ana Matos Agosto Raquel Gomes verbalmente 12/08/2015 Executado documento alterado
(lotes, etc.) e de rastreabilidade
Procedeu a Notificagdo Eletrdnica de tratamento de
23 7.5.4 dados, na comissdo nacional de prote¢do de dados Ana Matos Setembro Raquel Gomes
pessoais dos clientes.
Verificar se os termometro existentes estdo calibrados
24 7.6 atraves da aquisigdo de um termometro que servira de Ana Matos Julho Raquel Gomes
padrdo
Defini¢cdo de métodos para avaliar a satisfagdo dos . X X
25 821 clientes Ana Matos Agosto Raquel Gomes verbalmente 12/08/2015 Parcialmente Executado questionario
26 Avaliacdo da satisfacdo dos clientes Raquel Gomes Agosto Ana Matos questionario enviado
27 8.2.2 Entrega do relatorio da auditoria interna de 5 de junho Raquel Gomes Julho Ana Matos email 09/07/2015 executado
Defini¢do de indicadores de monitorizagdo e/ou
28 8.2.3 . E . ¢ X / Raquel Gomes Setembro Ana Matos
medicdo dos processos de gestdo da qualidade
Elaborar documento para registo de ndo conformidades
29 8.3 Raquel Gomes Agosto Ana Matos
detetadas
30 8.4 Elaboragdo do procedimento de produto ndo conforme Raquel Gomes Setembro Ana Matos
31 8.5.2 Elaboragdo do procedimento de agGes corretivas Raquel Gomes Setembro Ana Matos
Elaborar documento para registo das a¢des corretivas elaborado 15/08/2015 executado Gestdo da melhoria
32 8.5.2 . P g ¢ Raquel Gomes Setembro Ana Matos /08/
empreendidas
Elaboragdo do procedimento de controlo das agdes
33 8.5.2 i Raquel Gomes Setembro Ana Matos
preventivas
Elaboragdo de documento para registo das agdes
34 853 ¢ P & ¢ Raquel Gomes Setembro Ana Matos
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RELATORIO DE AUDITORIA

indice
1. Enquadramento da auditoria
2. Resumo e conclusdes da auditoria
3. Descrigao de ndo conformidades
4. Descricdao de oportunidades de melhoria
5. Descricao de pontos fortes

Identificacdo do representante da Funcdo Assinatura
organizacao auditada

Ana Matos Diretora Técnica
Identificacdo da Equipa Auditora Funcdo Assinatura
Helena Costa Auditora

Decisdo sobre a documentacdo do Cliente:

Devolvida pela equipa auditora no final da auditoria (documentacdo em formato de X
papel)
A devolver posteriormente pela equipa auditora

A destruir posteriormente pela equipa auditora (documentacdo digital) X
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RELATORIO DE AUDITORIA

1. Enquadramento da auditoria

Tipo de Auditoria

12 Parte — Auditoria Interna

Cliente da Auditoria

A Crescer e Ja Crescidos

Organiza¢ao Auditada

A Crescer e Ja Crescidos

Cadigo(s) NACE

85100 — Educagdo pré-escolar; 88910 — Atividades de cuidados para criangas, sem

alojamento

Ambito da Auditoria

Local | Rua Adelino Amaro da Costa n.2 14; 4470-225 Cidade da Maia - Maia

Processos | Todos os processos da instituicdo

Duragdo | 1A/D

Data | 16de Outubro de 2015

Objetivos da Auditoria

Auditoria para determinac¢do do grau de implementacdo da organizagdo para com os
requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008

Critérios da Auditoria

Requisitos NP EN ISO 9001:2008 estatutdrios e regulamentares aplicaveis a atividade

Equipa Auditora

Auditor Coordenador | Helena Costa Contacto
Auditor Técnico Contacto

Perito Técnico Contacto
Observador (especificar) Contacto
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RELATORIO DE AUDITORIA

2. Resumo e conclusoes da auditoria

Esta auditoria de primeira parte ao sistema de gestdo da qualidade da Crescer e Ja Crescidos, foi
realizada tomando como critérios os requisitos da norma ISO 9001:2008 demais requisitos internos,

regulamentares ou legais, que transpareceram na amostra de informacdo consultada durante a auditoria.

Foi confirmado que o ambito do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo é ” prestacdo de servicos
de bercario, creche e pré-escolar”. Relativamente a Exclusdes, foi também confirmado que a organizacdao nao

considera quaisquer exclusdes.

Como resultados desta auditoria, a equipa auditora constatou, no sistema de gestdao da qualidade da

organizacao e face aos requisitos da norma de referéncia:
e 13 Situacdes de ndo conformidade;
e 4 SituacGes de oportunidade de melhoria; e
e 4 Situacdes de pontos fortes;

Sendo que as restantes situacBes que transpareceram na amostra da auditoria se encontravam

conforme.
Face as estas constatacdes, a equipa auditora conclui que:

e as constatacOes de ndo conformidade e de oportunidade de melhoria identificadas fazem parte do
processo natural da fase de implementacado do sistema de gestdo da qualidade em que a organizacao
se encontra e de evolugao no ambito do verdadeiro espirito de da filosofia de melhoria continua na

qual a norma ISO 9001 é baseada.

Salienta-se, ndo obstante, que as auditorias sdo sempre efectuadas sobre uma amostra e ndo sobre a
totalidade das atividades de um sistema de gestdo da qualidade, pelo que poderao existir ndo conformidades e
oportunidades de melhoria para além das que sdo identificadas neste relatério, apesar de ter havido por parte da

equipa auditora a preocupacgao de garantir a representatividade e significancia da amostra selecionada.

A equipa auditora agradece a hospitalidade, cortesia e colaboragdo providenciadas durante a auditoria,
por todos quantos nela colaboraram e enaltece a forma franca e direta como foram respondidas todas as

qguestdes de auditoria.
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero
Requisito da NP EN

423 422 1SO 9001:2008

[

10

11

12

13

14

3. Descri¢do de nao conformidades

Legenda: RI (Requisitos Internos)

5.6

6.4

754 753 752 741

7.6.

83. 823 821

8.5.3 8.5.2

Descri¢ao

N3o existe manual de qualidade

Os documentos internos da organizagdo nao identificam o estado de revisao

N3o foi evidenciada a revisao pela gestao.

N3ao foi evidenciado o certificado higiénico- sanitdrio

Nao foram evidenciados os registos de avaliacdo de fornecedores.

N3ao foi evidenciada a validacdo do processo de esterilizacdo da copa de leites

Ndo mantém registos de HACCP

A instituicdo ndo garante a protec¢do de dados pessoais. Ndo estd inscrita na CNPD.

Os termdémetros existentes ndo apresentam estado de calibragdo

Nao ha evidéncias da avaliacdo da satisfacdo dos clientes

N3o foram evidenciados a monotorizacdo e/ou medicdo dos processos da Gestdo da Qualidade

N3o estdo evidenciados os registos e tratamento de produtos ndo conforme

Nao ha evidéncias de resultados de a¢des corretivas

Nao ha evidencias de resultados de a¢Oes preventivas
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero
Requisito da NP EN

ISO 9001:2008

[

4. Descrigao de oportunidades de melhoria

751 76. 7.23

7.5.1

Descricao

Considerar a possibilidade de incluir no contrato com os clientes que estes tomaram conhecimento
do regulamento interno. Para contratos existentes podera ser incluida uma adenda.

Considerar a possibilidade de definir uma escala de avaliagao cientificamente validada.

Considerar a contratacao de uma empresa de servigos de consultadoria de Seguranca Alimentar.

Considerara elaboragdo de uma lista com as pessoas autorizadas a buscar as criangas.
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RELATORIO DE AUDITORIA

Numero

=

5. Descrigcdo de Pontos Fortes

Requisito da NP EN
ISSO 9001:2008

723 723 721

7.5.1

Descri¢ao

Hordrio alargado, mantem-se aberto o ano inteiro

Relagdo de proximidade com os pais e criangas

Possui livro de elogios

Mensalmente sdo realizadas mensalmente reunides com todos os colaboradores com o intuito de

resolver possiveis problemas existentes.
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Processos Chave: Candidatura PC 01
Logotipo o
Ficha de Demonstracdo de Interesse Pagina 1.1

Dados de Identificagdo da Crianca
Nome:
Nome porque é tratado:
Data de nascimento: Idade: Anos
Morada:
Localidade: Cddigo Postal:

Filiagdo
Nome da Mée:
Profisséo:
Contacto:
Endereco eletrdnico:
Nome da Pai:
Profissao:
Contacto:
Endereco eletrénico:
Qual a sala pretendida: Como tomou conhecimento da nossa instituicéo:

1 Internet

(1 Azul L] Verde [] Amarela [] Laranja O familia/amigo

. _ 0 outro
Data prevista de entrada: Qual?
Semana de adaptacéo:

Data da visita Pela familia Pela escola

ACJC.MOD.02.00

Janeiro 2015




Processos Chave: Candidatura PC 01
Logotipo N

Lista de Gestdo de Inscrigoes Pdgina 1.1
Ficha de Inscrigdo Identificagdo da Crianga Identificagdo do responsavel pela crianga Observagoes

Data da visita

Data da prevista
de entrada

Nome da crianga

Sala
pretendida

Nome

Parentesco

Contacto

ACJC.MODO03.00

Janeiro 2015




Logdtipo

Processos Chave: Candidatura

Ficha de Renovagdo da Matricula

PC 01

Pdgina 1.1

Agregado Familiar da Crianga
Identifique a constituicdo do agregado familiar.

Nome Parentesco | ldade Profissdo

Filiagdo
Identifique somente as alteragdes dos dados abaixo indicados.

Nome da Mae:

Profissao: Local do Emprego: Contacto:

Data de Nascimento: Idade: anos

Morada:

Localidade: Cadigo Postal:

Telefone: Telemdvel:

Endereco Eletronico:

Nome da Pai:

Profissao: Local do Emprego: Contacto:

Data de Nascimento: Idade: anos

Morada:

Localidade: Caodigo Postal:

Telefone: Telemdvel:

Endereco Eletrdnico:

Elementos a quem a crianga pode ser entregue

Nome:
Telefone: Grau de Parentesco com a crianca:
Nome:
Telefone: Grau de Parentesco com a crianca:

Horério Pretendido:

Manha:

Tarde:

ACJC.MOD04.00

Janeiro 2015




Processos Chave: Candidatura PC 01
Logotipo N
Entrevista Inicial Pdgina 1.4
Data da Entrevista:
N° de Inscrigéo:
A. Dados de Identificagdo da Crianga N° de Processo Individual:
Nome:

Nome porqgue é tratada:

Data de nascimento:

Idade: ANos Meses

Morada:

Localidade:

Caodigo Postal:

NIF:

B. Filiagdo

Nome da Mae:

Profissao:

Local do Emprego: Contacto:

Data de Nascimento:

Telefone:

Telemovel:

Endereco Eletrénico:

Nome do Pai:

Profissao:

Local do Emprego: Contacto:

Data de Nascimento:

Telefone:

Telemovel:

Endereco Eletrénico:

C. Elementos a quem a crianga pode ser entregue

Nome:

Grau de Parentesco com a crianga:

Nome:

Grau de Parentesco com a crianca:

Nome:

Grau de Parentesco com a crianga:

Nome:

Grau de Parentesco com a crianca:

ACJC.MOD.05.00

Janeiro 2015




Processos Chave: Candidatura PcO1
Logotipo N
Entrevista Inicial Pdgina 2.4
D. Desenvolvimento Fisico
Caracterizagdo pré e peri-natais
Saude da Gravida:
Condic¢6es Psico- Sociais:
Avaliagdo do Recém- Nascido
Local : N° de Semanas: Tipo de Parto: APGAR :
1° min. 5° min.
Peso: Comprimento: P. Cefalico :

Condicoes de Alta (Situagdes Especiais)

E. Tratamentos Médicos e Outros Estados de Saude

Principais Motivos de Consultas Médicas (internamentos, alergias, cirurgias):

Boletim de Vacinas Atualizado: sim [1ndo OBS:
Médico de Familia: Centro de Saude:
Nome do Pediatra: Contacto:

Pessoa a contactar em caso de emergéncia:

Nome: _

Parentesco: mée | Tdemovel: | Telefone servigo:
Nome:

Parentesco: pai | Telemovel: | Telefone servigo:

F. Desenvolvimento Bio- Psico- Social

F1.Alimentagdo

Rotinas e Habitos:

Alimentos:

o Frutas:
Legumes:
Carne:
Peixes:

@]
@]
@]
o Lacticinios:

Evolucdo do Peso:
Normal

Peso Atual:

Altura:

ACJC.MOD.05.00

Janeiro 2015




Processos Chave: Candidatura

Logotipo

Entrevista Inicial

PC 01

Pdgina 3.4

F2.Sono e adormecimento

Habitos: Objetos Transitivos:

Rituais de Adormecimento:

F3. Controlo dos Esfincteres

Urinério

Anal

Rotinas e Regras:

F4.Psico- motricidade

Motricidade Ampla: Motricidade Oro Facial: Motricidade Fina:
Esquema de Lateralizacdo (dominancia lateral): Patologias/ Atrasos:

Direita [J esquerda [J ambidextro [Jindefinida [] sim []ndo Qual
F5.Linguagem

Tipo de Estimulagéo Precoce:
- Com quem esteve antes:
- Como era estimulada a linguagem:

Primeiras VVocalizacdes, palavras frases:

Compreenséo Oral: Expressdo Oral:

F6.Sociabilizagdo

Figura(s) de Vinculacao:
Angustia a Estranhos:
Rececdo e Emissdo de Afetos:

Principais Medos da Crianca:

ACJC.MOD.05.00 Janeiro 2015




Logotipo

Processos Chave: Candidatura

Entrevista Inicial

PC 01

Pdgina 4.4

F7.Relacionamento com o outro

Pai:
Mae:
Adultos:

Pares/ outras criancas:

F8.Padrdo de Interagdo Familiar

Estabelecimento de Regras:

Figuras de Autoridade:

Esquema de auto-controlo:

F9. Percurso Escolar

Frequéncia de outras respostas:
[ sim [lndo

Se sim:

O O O

Familia
Ama

Ama privada
Creche

Especifique:

Adaptacao:

Periodo de adaptacdo a creche de

Horério Pretendido:

Acolhimento:
Prolongamento:

Data da entrevista

Pela familia

Pela escola

Nota 1:

1.

2.

A assinatura da presente ficha de entrevista de pré diagnéstico implica o conhecimento e concordancia prévia das normas e regulamento interno

descritas no Manual da Familia.

Todas as informagdes disponibilizadas nesta ficha sdo confidenciais, ndo podendo ser utilizadas sem autorizacéo prévia da familia.

ACJC.MOD.05.00

Janeiro 2015




Processos Chave: Admissdo e Acolhimento

Logdtipo

Avaliagdo das Necessidades e Expectativas Inicias

PC 02

Pdgina 1.1

Dados de Identificacdo da Crianca

Nome:
Data de nascimento: Idade: Anos Meses
Sala frequentada: Educadora responsavel:

Critérios a avaliar pelo cliente

1. Quais os motivos que o levaram a escolher esta creche?

2. O que espera da creche?

3. Considera importante haver reunido de pais?
SIM__ NAO__
Qual o horario que lhe € mais adequada a realizacdo de reunides?

4. Que outros servigos gostaria de ter na creche?

5. Que assuntos gostaria de ver discutidos na creche?
Preocupacdes relativamente a:

__Educacéo parental

__Nocoes de desenvolvimento infantil

__Aspetos da saude e higiene do bebé

__Prevencéo de acidentes

__Jogos e brincadeiras infantis

__Outros Especifique

Assinaturas

Familia: Data:

Organizacdo: Data:

ACJC.MODO07.00 janeiro 2015




Processos Chave: Admissdo e Acolhimento PC 02
Logotipo .
Contrato da Familia Pdgina 1.1
-------------------- , de --mm-mmmeeme-—--- de 20—
O Primeiro Outorgante Os Segundos Outorgantes
ACJC.MODO08.00 Jjaneiro 2015




Processos Chave: Admissdo e Acolhimento PC 02

Logotipo

Programa de Acolhimento da Crianga Pdgina 1.3
Nome da Crianga:
Periodo de Vigilancia: 1% SEMANA
Processo de Adaptagdo Observagdo Comportamental Situagdo de maior inadequagdo Medidas Tomadas
da Crianga
Relacionamento com pares
Relacionamento com o grupo
de pares:
Processo de Adaptagdo Observagdo Comportamental Situagdo de maior inadequagdo Medidas Tomadas
da Crianga

Relacionamento com adultos

Relacionamento com os

adultos de referéncia:

Educadora de Infdncia

Relacionamento com os

adultos de referéncia:
Auxiliar de Acdo

Educativa

Relacionamento com outros

adultos

ACJC.MOD09.00 Setembro 2015




Processos Chave: Admissdo e Acolhimento PC 02

Logotipo

Programa de Acolhimento da Crianga Pdgina 2.3

Processo de Adaptagdo Observagdo Comportamental Situagdo de maior inadequagdo Medidas Tomadas
da Crianga
Relacionamento com o espago

Adaptacdo ao espaco:

Sala de atividades

Adaptacéo ao espaco:

Refeitério

Adaptacéo ao espaco:

Recreio

Processo de Adaptagdo

da Crianga
Relacionamento com as rotinas

Comportamentos a chegada

da creche

Comportamentos a saida da

creche

Comportamentos nos

momentos de higiene

Comportamentos nos
momentos de transicdo de

contextos (comboio)

Comportamentos nos

momentos de espera

ACJC.MOD09.00 Setembro 2015




Logotipo

Processos Chave: Admissdo e Acolhimento

Programa de Acolhimento da Crianga

PC 02

Pdgina 3.3

Processo de Adaptagdo

da Crianga
Perfil Psicolégico e
Desenvolvimental

Observagdo Comportamental

Situagdo de maior inadequagdo

Medidas Tomadas

Comportamentos de

ansiedade separacao

Comportamentos de atraso

de desenvolvimento

Observagoes Gerais:

Assinaturas

Familia:

Data:

Organizacéo:

Data:

ACJC.MOD09.00

Setembro 2015




Logdtipo

Processos Chave: Admissdo e Acolhimento

PC 02

Relatério do Programa de Acolhimento da Crianga Pdgina 1.1

Nome da Crianga:

Periodo de Vigilancia: de a

(duragdo de semanas)

Critérios a avaliar pelo cliente

1. O cliente esta satisfeito com as estratégias implementadas para promover um bom acolhimento da

crianca?

2. O cliente esta satisfeito com 0s servicos prestados pelos colaboradores da creche?

3. O cliente estéa satisfeito com o processo de acolhimento?

4. O cliente pretende continuar a usufruir dos servigos prestados pela creche?

Sugestdes de melhoria apresentadas pela familia

Parecer téchico sobre o acolhimento

Assinaturas

Familia:

Instituicéo:

Data:

ACJC.MOD10.00

Setembro 2015




Pdgina 1.3

Registos
NOME DO TEMPO LOCAL DE MODO DE
TIPO DE SUPORTE ~ ~ Observacoes
DOCUMENTO/REGISTO ARQUIVO RETENCAO ELIMINACAO ¢
. . Até a proxima pasta informatica C oy
Modelos informatico Revisio MODELOS Eliminacao definitiva
Procedimentos informatico Até a proxima pasta informatica Guardado na pasta
Revisdo PROCEDIMENTOS OBSOLETOS
M . ( Até a proxima Past Guardado na pasta
anuais pasta Revisio asta com 0 mesmo nome OBSOLETOS
~ Até a proxima Pasta INSTRUCOES DE Guardado na pasta
Instrugbes de Trabalho pasta Revisdo TRABALHO OBSOLETOS
. Fica com a familia no
Agendas agenda Por Ano letivo = e e final de cada ano letivo
Atas Pasta 3 Pasta ATAS Guardado definitivamente
Documentos Externos Pasta 5 Pasta ou Separac.ior COMO " Guardado definitivamente
nome da entidade
Documentos Contabilisticos Pasta 10 Pasta CONTABILIDADE Eliminacao definitiva
Relatorios informatico 3 Pasta Relatorios Guardado definitivamente
Avaliagoes informatico 3 Pasta Avaliacdes Guardado definitivamente
ACJC.MOD11.00 Agosto 2015



Pagina 2.3

Modelos
Cddigo Edigdo Descrigao Data Obs.
ACJC.MODO1 0 Panfleto de Informagdo Janeiro 2015
ACJC.MODO02 0 Ficha de Demonstragdo de Interesse Janeiro 2015
ACJC.MODO03 0 Lista de Gestdo de Inscrigdes Janeiro 2015
ACJC.MODO04 0 Ficha de Renovagdo de Matricula Janeiro 2015
ACJC.MODO05 0 Entrevista Inicial Janeiro 2015
ACJC.MODO06 0 Cartdo de Boas Vindas Janeiro 2015
ACJC.MODO07 0 Expectativas Iniciais da Familia Janeiro 2015
ACJC.MODO08 0 Contrato da Familia Janeiro 2015
ACJC.MODO09 0 Programa de Acolhimento da Crianga Setembro 2015
ACJC.MOD10 0 Relatorio do Programa de Acolhimento da Crianga | Setembro 2015
ACJC.MOD11 0 Controlo de Documentos Setembro 2015
ACJC.MOD12 0 Ata de Reunido Agosto 2015
ACJC.MOD13 0 Reclamagdo_Sugestdo Agosto 2015
ACIC.MOD14 0 Ata de Revisdo pela Gestdo Agosto 2015
ACJC.MOD15 0 Plano de Auditorias Setembro 2015
ACJC.MOD16 0 Lista de Evidencias Setembro 2015
ACJC.MOD17 0 Checklist de Auditorias Setembro 2015
ACJC.MOD18 0 Relatério de Auditoria Novembro 2015
ACJC.MOD19 0 Material Caixa SOS Agosto 2015
ACJC.MOD20 0 Plano de Formagdo Janeiro 2015
ACJC.MOD21 0 Plano de Manutengdo Agosto 2015
ACJC.MOD22 0 Autorizagdo de Divulgacdo de Imagem Agosto 2015
ACJC.MOD23 0 Autorizagdo de Medicagao Agosto 2015
ACJC.MOD24 0 Requisi¢do de Material Janeiro 2015
ACJC.MOD25 0 Lista de Fornecedores Qualificados Setembro 2015
ACJC.MOD26 0 Melhoria Agosto 2015
ACJC.MOD27 0 Questionario da Avaliagdo da Satisfagdo de Clientes|  Agosto 2015
ACJC.MOD28 0 Registo de Presencga Agosto 2015
ACJC.MOD29 0 Organograma Agosto 2015
ACJC.MOD30 0 Manual Outubro 2015
ACJC.MOD31 0 Procedimento Agosto 2015
ACJC.MOD32 0 Instrugdo de Trabalho Outubro 2015
ACJC.MOD33 0 Guia Outubro 2015
ACJC.MOD34 0 Menu Mensal Outubro 2015
ACJC.MOD35 0 Avaliagdo Fevereiro 2015
ACJC.MOD36 0 Avaliagdo Diagnostica Fevereiro 2015
ACJC.MOD.37 0 Avaliagdo Trimestral Fevereiro 2015
ACIC.MOD.38 0 PDI Fevereiro 2015
ACJC.MOD.39 0 Folha de Cotagdo Fevereiro 2015
ACJC.MOD.40 0 Avaliagdo Cognitiva Fevereiro 2015
ACIC.MOD.41 0 Relatorio das Avaliagdoes Efectuadas Fevereiro 2015
ACJC.MOD.42 0 Relatorio do PDI Fevereiro 2015
ACJC.MOD.43 0 Projeto Pegagogico Fevereiro 2015
ACJC.MOD.44 0 Planificagdo PE Fevereiro 2015
ACJC.MOD.45 0 Projeto Curricular Fevereiro 2015
ACJC.MOD11.00 Agosto 2015
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Modelos
Cddigo Edigao Descrigao Data Obs.
ACJC.MOD.46 0 Relatorio Projeto Pedagogico Fevereiro 2015
ACJC.MOD.47 0 Registo de Entrada e Saida da Crianga Fevereiro 2015
ACJC.MOD.48 0 Avaliagdo da Formagdo Setembro 2016
Manuais
Cddigo Edigao Descrigao Data Obs.
ACJC.MAN1 0 Manual de Fungdes 20/10/2015
ACJC.MAN2 0 Manual de Boas Praticas de Higiene e Saude 10/10/2015
ACJC.MAN3 0 Manual da Qualidade 20/10/2015
ACJC.MAN4 0 Manual de Acolhimento 13/10/2015
Procedimentos
Codigo Edigdo Descrigao Data Obs.
--------- 0 Auditorias Internas 18/08/2015
--------- 0 Compras 13/08/2015
0 Controlo de Documentos e Registos 13/08/2015
0 Gestdo da Manutengio 13/03/2015
0 Gestdo da Melhoria 13/08/2015
--------- 0 Gestao do SGQ 13/08/2015
--------- 0 Candidatura 13/08/2015
--------- 0 Admissdo 13/08/2015
--------- 0 Plano Individual 13/08/2015

ACJC.MOD11.00

Agosto 2015



Logotipo

Ata de Reunido

Pdgina 1.1

ATA N° (n®)

DATA:

HORA DE INICIO:

HORA DE FIM:

ELABORADO POR:

APROVADO POR:

Participantes

Ordem de trabalhos:

Desenvolvimento:

ACJC.MODO012.00

Agosto 2015




Logdtipo

Reclamagdo / Sugestdo

Pdgina 1.1

A Instituicdo A Crescer e Ja Crescidos agradece que descreve abaixo as suas sugestoes /
reclamacOes relativamente aos servicos prestados ou outras situaces que considere
pertinentes. A sua opinido conta e serd uma oportunidade para melhorarmos ainda mais o0s

aspetos mais relevantes.

| SUGESTAO

RECLAMACAO
Maia, de de 20
(Preenchimento facultativo)
Nome: Contato:
ACJC.MOD13.00

Agosto 2015




Logdtipo

Ata de Reunido pela Gestdo

Pdgina 1.1

ATA N° (n®)

DATA:

HORA DE INICIO:

HORA DE FIM:

ELABORADO POR:

APROVADO POR:

Participantes

Nome

Fungdo

Desenvolvimento

1. Adequagdo da Politica da Qualidade

Alteragées ao S6Q
Melhorias

©P NG wN

10. Outros assuntos
11. Conclusoes

Resultados das auditorias

Andlise de agdes resultantes de revisdées Anteriores
. Andlise do relatorio da avaliagdo da satisfagdo dos clientes
Sugestoes e Reclamagdes dos clientes

Andlise do relatorio de avaliagdo de fornecedores

. Andlise da monitorizagdo dos objetivos da qualidade

ACJC.MODO014.00

Agosto 2015




Logadtipo

Plano de Auditorias

Pdgina 1.1

DATA DA AUDITORIA:

DURACAO:

EQUIPA AUDITORA:

OBJETIVO DA AUDITORIA

AMBITO DA AUDITORIA:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

HORA SERVICO

ASSUNTO/PROCESSO

AUDITOR(ES)

ACJC.MOD15.00

Setembro 2015



Logdtipo

Lista de Evidéncias

Pdgina 1.1

DATA:

LISTA DE EVIDENCIAS REFERENTE A:

DESCRICAO

ACJC.MOD16.00

Setembro 2015




Logdtipo Checklist de Auditorias Pdgina 1.15

Tipo N.°  Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2008 Notas do Auditor
Const  EV.  (Extraido da Norma NP EN 1SO 9001:2008)

4, Sistema de Gestao da Qualidade
4.1 Requisitos gerais

A organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema
de gestdo da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com
0s requisitos desta Norma.

A organizagdo deve:

determinar os processos necessarios para o sistema de gestao da qualidade e
para a sua aplicacdo em toda a organizagao (ver 1.2);

determinar a sequéncia e interacao destes processos;

determinar critérios e métodos necessarios para assegurar gque tanto a
operacdo como o controlo destes

processos séo eficazes;

assegurar a disponibilidade de recursos e de informagao necessarios para
suportar a operacao e a monitorizagdo destes processos;

monitorizar, medir onde aplicavel e analisar estes processos;

0 Implementar acdes necessarias para atingir os resultados planeados e a
melhoria continua destes processos.

Estes processos devem ser geridos pela organizagdo de acordo com o0s
requisitos desta Norma.

Caso uma organizacgao escolha subcontratar qualquer processo que afete a
conformidade do produto com os requisitos, a organizacdo deve assegurar o
controlo sobre tais processos. O tipo e extensao do controlo a ser aplicado a
estes processos subcontratados devem ser identificados dentro do sistema de
gestdo da qualidade.

NOTA 1: Os processos necessarios para o sistema de gestédo da qualidade
acima referido incluem processos para atividades de gestao, provisdo de
recursos, realizacdo de produto, medigdo, andlise e melhoria.

NOTA 2: Um “processo subcontratado” € um processo que a organizagao
necessita para o seu sistema de gestdo da qualidade e que a organizacéo
escolhe para ser executado por uma parte externa.

NOTA 3: O assegurar o controlo sobre os processos subcontratados néo iliba a
organizacao da responsabilidade de conformidade com todos os requisitos do
cliente, estatutarios e regulamentares. O tipo e natureza do controlo a ser
aplicado ao processo subcontratado pode ser influenciado por fatores tais como:
0 impacto potencial do processo subcontratado na capacidade da organizagéo
para fornecer produto que esteja de acordo com o0s requisitos;

em que medida o controlo do processo é partilhado;

a capacidade para atingir o controlo necessério através da aplicacéo da seccéo
7.4.

ACJC.MOD17.00 Setembro 2015




Logotipo Checklist de Auditorias

Pdgina 2.15

Tipo
Const

N.°  Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2008
EV. ' (Extraido da Norma NP EN ISO 9001:2008)

4.2 Requisitos da documentacao

4.2.1 Generalidades

A documentacdo do sistema de gesté@o da qualidade deve incluir:

declaragbes documentadas quanto a politica da qualidade e aos objetivos da
qualidade;

um manual da qualidade;

procedimentos documentados e registos requeridos por esta Norma
Internacional;

documentos, incluindo registos, determinados pela organizagdo como
necessarios para assegurar o planeamento, a operacao e o controlo eficazes
dos seus processos;

NOTA 1: Onde aparecer o termo "procedimento documentado" nesta Norma
Internacional, quer-se dizer que o procedimento esta estabelecido,
documentado, implementado e mantido. Um Gnico documento podera abordar
0s requisitos de um ou mais procedimentos. Um requisito para um procedimento
documentado podera ser satisfeito por mais do que um documento.

NOTA 2: A extensdo da documentacéo do sistema de gestdo da qualidade pode
diferir de uma organizacao para outro devido:

a dimenséao da organizacao e tipo de atividades;

a complexidade dos processos e suas interacgoes;

a competéncia do pessoal

NOTA 3: A documentacao pode ter qualquer formato ou tipo de suporte.

4.2.2 Manual da Qualidade

A organizacéo deve estabelecer e manter um manual da qualidade que inclua:
o campo de aplicagéo do sistema de gestdo da qualidade, incluindo detalhes e
justificagBes para quaisquer exclusdes (ver 1.2);

os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de gestéo da
qualidade, ou referéncia aos mesmos;

a descricdo da interagéo entre os processos do sistema de gestdo da qualidade.
4.2.3 Controlo dos documentos

Os documentos requeridos pelo sistema de gestéo da qualidade devem ser
controlados. Os registos sdo um tipo especial de documentos e devem ser
controlados de acordo com os requisitos indicados em 4.2.4.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controlos
necessarios:

para aprovar os documentos quanto a sua adequacao antes de serem editados;
para rever e atualizar os documentos quando necessario e para 0s reaprovar;
para assegurar que as alteracoes e o estado atual de revisdo dos documentos
sdo identificados;

Notas do Auditor

ACJC.MOD17.00

Setembro 2015




Logdtipo Checklist de Auditorias Pdgina 3.15

Tipo N.°  Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2008 Notas do Auditor
Const  EV.  (Extraido da Norma NP EN 1SO 9001:2008)
para assegurar que as versdes relevantes dos documentos aplicaveis estao
disponiveis nos locais de utilizacao;
para assegurar que os documentos se mantém legiveis e prontamente
identificaveis;
para assegurar que os documentos de origem externa determinados pela
organizacdo como necessarios para o planeamento e operacdo do sistema de
gestdo da qualidade séo identificados e a sua distribui¢cdo controlada;
para prevenir a utilizacdo indevida de documentos obsoletos e para 0s
identificar de forma apropriada se forem retidos para qualquer propdsito.
4.2.4 Controlo dos registos
Os registos estabelecidos para proporcionar evidéncias da conformidade com
0s requisitos e da operacgéo eficaz do sistema de gestdo da qualidade devem
ser controlados.
A organizagdo deve estabelecer um procedimento documentado para definir os
controlos necessarios para a identificagdo, armazenagem, protegao,
recuperacgéo, retencéo e destino dos registos.
Os registos devem manter-se legiveis, prontamente identificaveis e
recuperaveis.

5 Responsabilidade da gestéo
5.1 Comprometimento da gestao

A gestédo de topo deve proporcionar evidéncias do seu comprometimento no
desenvolvimento e implementagdo do sistema de gestdo da qualidade e na
melhoria continua da sua eficécia:

ao comunicar a organizagdo a importancia de se ir ao encontro dos requisitos do
cliente, bem como dos estatutarios e regulamentares;

ao estabelecer a politica da qualidade;

ao assegurar que os objetivos da qualidade sdo estabelecidos;

ao conduzir as revisdes pela gestao;

ao assegurar a disponibilidade dos recursos

5.2 Focalizag¢&o no cliente

A gestéo de topo deve assegurar que os requisitos do cliente séo determinados
e que se foi ao seu encontro, tendo em vista aumentar a satisfacéo do cliente
(ver 7.2.1 e 8.2.1).

5.3 Politica da Qualidade

A gestéo de topo deve assegurar que a politica da qualidade:

€ apropriada ao propdsito da organizacao;

inclui um comprometimento de cumprir os requisitos e de melhorar
continuamente a eficicia do sistema de gestao da qualidade;

proporciona um enquadramento para o estabelecimento e a revisdo dos
objetivos da qualidade;

€ comunicada e entendida dentro da organizagao;

ACJC.MOD17.00 Setembro 2015




Logotipo Checklist de Auditorias

Pdgina 4.15

Tipo
Const

N.°  Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2008

EV. ' (Extraido da Norma NP EN ISO 9001:2008)
€ revista para se manter apropriada
5.4 Planeamento
5.4.1 Objetivos da Qualidade
A gestédo de topo deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo os
necessarios para se ir ao encontro dos requisitos do produto [ver 7.1 a)], sdo
estabelecidos para as fungdes e niveis relevantes dentro da organizacéo. Os
objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e consistentes com a politica da
qualidade.
5.4.2 Planeamento do SGQ
A gestédo de topo deve assegurar que:
o planeamento do sistema de gestédo da qualidade é conduzido de forma a ir ao
encontro quer dos requisitos indicados em 4.1, quer dos objetivos da qualidade;
a integridade do sistema de gestdo da qualidade é mantida quando séo
planeadas e implementadas altera¢Bes ao sistema de gestédo da qualidade.
5.5. Responsabilidade, Autoridade e Comunicagao
5.5.1 Responsabilidade e autoridade
A gestédo de topo deve assegurar que as responsabilidades e as autoridades
sdo definidas e comunicadas dentro da organizagéo.
5.5.2 Representante da gestdo
A gestéo de topo deve designar um membro da gestéo da organizagdo que,
independentemente de outras responsabilidades, deve ter responsabilidade e
autoridade que incluam:
assegurar que 0S processos hecessarios para o sistema de gestao da qualidade
sdo estabelecidos,
implementados e mantidos;
reportar & gestédo de topo o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e
qualquer necessidade de melhoria;
assegurar a promogao da consciencializagdo para com os requisitos do cliente
em toda a organizacao.
NOTA: A responsabilidade do representante da gest&o pode incluir a ligagéo
com as partes externas em assuntos relacionados com o sistema de gestéo da
qualidade.
5.5.3 Comunicacao interna
A gestéo de topo deve assegurar o estabelecimento de processos de
comunicacao apropriados dentro da organizacéo e que a comunicacao tem
lugar no que diz respeito a eficacia do sistema de gestéo da qualidade.
5.6 Revisdo pela gestéo
5.6.1. Generalidades
A gestéo de topo deve, em intervalos planeados, rever o sistema de gestao da
gualidade da organizacao para assegurar que se mantém apropriado, adequado
e eficaz. Esta revisdo deve incluir a avaliagdo de oportunidades de melhoria e
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as necessidades de alteracdes ao sistema de gestédo da qualidade, incluindo a
politica da qualidade e os objetivos da qualidade.
Os registos das revisdes pela gestdo devem ser mantidos (ver 4.2.4).
5.6.2 Entrada para a reviséo
A entrada para a revisdo pela gestado deve incluir informacéo sobre:
resultados de auditorias;
retorno da informacé&o do cliente;
desempenho do processo e conformidade do produto;
estado das a¢Bes preventivas e corretivas;
seguimento de acdes resultantes de anteriores revisdes pela gestao;
alteracdes que possam afetar o sistema de gestdo da qualidade;
recomendagfes para melhoria.
5.6.3 Saida da revisdo
A saida da revisdo pela gestéo deve incluir quaisquer decisdes e acdes relativas
a
melhoria da eficacia do sistema de gestédo da qualidade e dos seus processos;
melhoria do produto relacionada com requisitos do cliente;
necessidades de recursos

6. Gestao de recursos
6.1 Provisdo de recursos

A organizagdo deve determinar e proporcionar 0s recursos Nnecessarios:

para implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e melhorar
continuamente a sua eficacia;

para aumentar a satisfacéo do cliente indo ao encontro dos seus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

O pessoal que desempenha trabalho que afeta a conformidade com os
requisitos do produto deve ter competéncia com base em escolaridade,
formacéo, saber fazer e experiéncia apropriados.

Nota: A conformidade com os requisitos do produto pode ser afetada direta ou
indiretamente pelas pessoas que realizam qualquer tarefa dentro do sistema de
gestéo da qualidade.

6.2.2 Competéncia, formacao e consciencializa¢do

A organizacéo deve:

determinar a competéncia necesséria para o pessoal que desempenha trabalho
que afeta a conformidade dos requisitos do produto;

onde aplicavel, proporcionar formacao ou empreender outras a¢des para atingir
a competéncia necessaria;

avaliar a eficicia das acBes empreendidas;
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assegurar que o seu pessoal esta consciente da relevancia e da importancia
das suas atividades e de como as mesmas contribuem para serem atingidos os
objetivos da qualidade;

manter registos apropriados da escolaridade, formacéo, saber fazer e
experiéncia (ver 4.2.4).

6.3 Infraestrutura

A organizagdo deve determinar, proporcionar e manter a infraestrutura
necessaria para atingir a conformidade com os requisitos do produto. A
infraestrutura inclui, conforme aplicavel:

edificios, espaco de trabalho e meios associados;

equipamento do processo (tanto hardware como software);

servigos de apoio (tais como transporte, comunicagdo ou sistemas de
informac&o).

6.4 Ambiente de trabalho

A organizagdo deve determinar e gerir o ambiente de trabalho necessério para
atingir a conformidade com os requisitos do produto.

NOTA: O termo “ambiente de trabalho” diz respeito as condigbes em que o
trabalho é realizado, incluindo fatores fisicos, ambientais e outros (tais como
ruido, temperatura, humidade, luminosidade ou condigdes atmosféricas).

7 Realizagdo do produto
7.1 Planeamento da realizacdo do produto

A organizacéo deve planear e desenvolver 0s processos necessarios para a
realizagdo do produto. O planeamento da realizagdo do produto deve ser
consistente com os requisitos dos outros processos do sistema de gestdo da
qualidade (ver 4.1).

No planeamento da realizagéo do produto, a organiza¢do deve determinar,
conforme apropriado, o seguinte:

Objetivos da qualidade e requisitos para o produto;

a necessidade de estabelecer processos, documentos e de proporcionar 0s
recursos especificos para o produto;

as atividades requeridas de verificacéo, validacéo, monitorizacéo, inspe¢éo e
ensaio especificas do produto e os critérios de aceitagdo do produto;

0S registos necessarios para proporcionar a evidéncia resultante vao de
encontro aos requisitos (ver 4.2.4).

A saida deste planeamento deve assumir uma forma apropriada aos métodos
de operacéo da organizagéo.

NOTA 1: Um documento que especifique 0s processos do sistema de gestdo da
qualidade (incluindo os processos de realizagdo do produto) e os recursos a
serem aplicados num determinado produto, projeto ou contrato, pode ser
referido como sendo um plano da qualidade.
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NOTA 2: A organizag&o pode também aplicar os requisitos indicados em 7.3
para o desenvolvimento dos processos de realizacdo do produto.
7.2 Processos relacionados com o cliente
7.2.1 Determinacao dos requisitos relacionados com o produto
A organizacao deve determinar:
0s requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para as
atividades de entrega e posteriores a entrega,;
0s requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para a utilizagao
especificada ou pretendida, onde conhecidas;
0S requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis ao produto;
quaisquer requisitos adicionais considerados necessarios pela organizacgao.
NOTA: As atividades posteriores a entrega incluem, por exemplo, agfes dentro
do prazo de garantia dos fornecimentos, obriga¢des contratuais tais como
servigos de manutencao e servigos suplementares tais como a reciclagem ou
destino final.
7.2.2 Revisdo dos requisitos relacionados com o produto
A organizagao deve rever os requisitos relacionados com o produto. Esta
revisdo deve ter lugar antes de a organizagdo assumir o compromisso de
fornecer um produto ao cliente (p.ex. apresentacdo de propostas, aceitagéo de
contratos ou encomendas, aceitagdo de alteragfes a contratos ou encomendas)
e deve assegurar que:
0s requisitos do produto estéo definidos;
0s requisitos do contrato ou encomenda diferentes dos anteriormente expressos
sdo resolvidos;
a organizacao tem aptidao para ir ao encontro dos requisitos definidos.
Devem ser mantidos (ver 4.2.4) os registos dos resultados da revisdo e das
acoes que resultem da reviséo.
Quando o cliente proporciona declara¢des ndo documentadas de requisitos, 0s
requisitos do cliente devem ser confirmados pela organizacédo antes da
aceitacao.
Quando os requisitos do produto forem alterados, a organiza¢@o deve assegurar
gue os documentos relevantes séo corrigidos e que o pessoal relevante toma
consciéncia dos requisitos alterados.
NOTA: Em algumas situa¢des, tais como vendas na internet, uma revisao formal
€ impraticavel para cada encomenda. Em lugar disso, a revisdo pode cobrir
informac&o relevante acerca do produto, tal como catélogos ou material

publicitario.

7.2.3 Comunicagao com o cliente
A organizacao deve estabelecer e implementar formas eficazes de comunicacéo
com os clientes relativas a:
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informac&o sobre o produto;

guestionarios, contratos ou processamento de encomendas, incluindo

retificacoes;

retorno de informagé&o do cliente, incluindo reclamacdes do cliente.

7.3 Concecéao e desenvolvimento
7.3.1 Planeamento da Concecao e do desenvolvimento

A organizagdo deve planear e controlar a concegéo e o desenvolvimento do
produto. Durante o planeamento da concec¢éo e do desenvolvimento, a
organizacdo deve determinar:

as etapas da concecéo e do desenvolvimento;

b)as revisfes, verificagbes e validagdes que sejam apropriadas a cada etapa de
concecgdo e de desenvolvimento;

as responsabilidades e autoridades para a concegédo e o desenvolvimento. A
organizacdo deve gerir as interfaces entre os diferentes grupos envolvidos na
concecgdo e no desenvolvimento para assegurar comunicacéo eficaz e clara
atribuicdo de responsabilidade.

A saida do planeamento deve ser atualizada, conforme for apropriado, a medida
gue a concegédo e o desenvolvimento evoluirem.

NOTA: A revisdo, a verificagdo e a validagdo da concecéo e desenvolvimento
tém finalidades distintas. Podem ser conduzidas e registadas separadamente ou
em qualquer combina¢éo adequada para o produto e para a organizagao.

7.3.2 Entradas para a conce¢éo e desenvolvimento

Devem ser determinadas as entradas relativas aos requisitos do produto e
mantidos os correspondentes registos (ver 4.2.4). Estas entradas devem incluir:
requisitos funcionais e de desempenho;

requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

onde aplicavel, informacéo resultante de concegdes anteriores semelhantes;
outros requisitos essenciais para a concecao e o desenvolvimento.

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

7.3.3 Saidas da concecao e do desenvolvimento

As saidas da concecéo e do desenvolvimento devem ser apresentadas de uma
forma adequada a verificagcdo por comparacéo com as entradas para a
concec¢éao e o desenvolvimento e devem ser aprovadas antes de emitidas.

As saidas da concecéo e do desenvolvimento devem:

ir ao encontro dos requisitos das entradas para a concegao e o
desenvolvimento;

proporcionar informacéo apropriada para comprar, produzir e fornecimento do
Servico;

conter ou referir critérios de aceita¢éo do produto;
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especificar as caracteristicas do produto que sdo essenciais para a sua
utilizacdo segura e apropriada.
NOTA: A informacao para a producéo e o fornecimento do servico pode incluir
detalhes para a preservacgéo do produto.
7.3.4 Revisdo da concecao e do desenvolvimento
Em etapas apropriadas, revisdes sistematicas da concecao e do
desenvolvimento devem ser realizadas de acordo com as disposi¢des
planeadas (ver 7.3.1):
para avaliar a aptiddo dos resultados da concec¢éo e do desenvolvimento para ir
ao encontro dos requisitos;
para identificar quaisquer problemas e propor as a¢des necessarias.
Entre os participantes nessas revisdes devem ser incluidos representantes de
funcdes envolvida(s) na(s) etapa(s) de concecgédo e desenvolvimento que
esta(ao) a ser revista(s). Os registos dos resultados de revisdes e de quaisquer
acdes necessarias devem ser mantidos (ver 4.2.4).
7.3.5 Verificagdo da concecéo e do desenvolvimento
A verificacdo deve ser realizada de acordo com as disposi¢des planeadas (ver
7.3.1) para assegurar que as saidas da concegdo e do desenvolvimento foram
ao encontro dos requisitos das entradas da concec¢éo e do desenvolvimento. Os
registos dos resultados de verificagdo e de quaisquer agdes necessarias devem
ser mantidos (ver 4.2.4).
7.3.6 Validag&o da concecdo e do desenvolvimento
A validacdo da concecéo e do desenvolvimento deve ser realizada de acordo
com as disposic¢des planeadas (ver 73.1) para assegurar que o produto
resultante é capaz de ir ao encontro dos requisitos para a aplicacéo
especificada ou para a utilizagdo pretendida, onde conhecidas. Onde quer que
seja praticavel, a validacéo deve ser completada antes da entrega ou
implementacéo do produto. Os registos dos resultados da validacéo e de
quaisquer acdes necessarias devem ser mantidos (ver 4.2.4).
7.3.7 Controlo de alteragdes na concec¢édo e do desenvolvimento
As alteragdes na concecao e no desenvolvimento devem ser identificadas e os
registos mantidos. As alteragfes devem ser revistas, verificadas e validadas,
conforme apropriado, e aprovadas antes da implementagdo. A revisdo das
alteracdes na concecao e no desenvolvimento deve incluir a avaliagéo do efeito
das altera¢fes nas partes constituintes e no produto que ja foi entregue. Os
registos dos resultados de revisdes de alteracdes e de quaisquer acdes

necessarias devem ser mantidos (ver 4.2.4).

7.4 Compras
7.4.1 Processo de compra
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A organizacdo deve assegurar que o produto comprado esta conforme com os
requisitos de compra especificados. O tipo e a extensdo do controlo aplicado ao
fornecedor e ao produto comprado devem depender do efeito do produto
comprado na subsequente realizacdo de produto ou no produto final.

A organizagdo deve avaliar e selecionar fornecedores com base nas suas
aptiddes para fornecer produto de acordo com 0s requisitos da organizacao.
Devem ser estabelecidos critérios para selegdo, avaliagdo e reavaliagcdo. Os
registos dos resultados de avaliagcbes e de quaisquer agdes necessarias
resultantes das avalia¢cdes devem ser mantidos (ver 4.2.4).

7.4.2 Informacgéo de compra

A informagé&o de compra deve descrever o produto a ser comprado, incluindo
guando apropriado:

requisitos para aprovagéo de produto, de procedimentos, de processos e de
equipamento;

requisitos para qualificacéo de pessoal;

requisitos do sistema de gestédo da qualidade.

A organizacéo deve assegurar a adequacao dos requisitos de compra
especificados antes da sua comunicagéo ao fornecedor.

7.4.3 Verificagdo do produto comprado

A organizagéo deve estabelecer e implementar as atividades de inspe¢&o ou
outras necessarias para assegurar que o produto comprado vai ao encontro dos
requisitos de compra especificados.

Quando a organizagédo ou o seu cliente tencionarem proceder a verificagbes nas
instala¢des do fornecedor, a organizacéo deve declarar, na informacao de
compra, as disposi¢des de verifica¢édo pretendidas e o método para liberacdo do
produto.

7.5 Producéo e fornecimento do servigo
7.5.1 Controlo da producao e do fornecimento do servi¢co

A organizacéo deve planear e levar a cabo a produc¢éo e o fornecimento do
servi¢o sob condi¢des controladas. Conforme aplicavel, as condi¢cdes
controladas devem incluir:

a disponibilidade de informacéo que descreva as caracteristicas do produto;

a disponibilidade de instru¢des de trabalho, conforme necessario;

a utilizacao de equipamento apropriado;

a disponibilidade e utilizagcao de equipamentos de monitorizagcdo e de medicao;
a implementacao de monitorizagédo e medicao;

a implementacéo de atividades de liberacédo do produto, de entrega e
posteriores a entrega.

7.5.2 Validagéo dos processos de producao e de fornecimento do servico

A organizacao deve validar quaisquer processos de producéo e de fornecimento
do servigo em que a saida resultante ndo possa ser verificada por subsequente
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monitorizacdo ou medicdo e como consequéncia, as deficiéncias apenas se
manifestam depois de o produto estar em utilizagdo ou de o servico ter sido
prestado.
A validacdo deve demonstrar a aptiddo destes processos para atingir os
resultados planeados.
A organizacao deve estabelecer disposi¢cdes para estes processos que incluam,
conforme aplicavel:
critérios definidos para reviséo e aprovacédo dos processos;
aprovacdo do equipamento e qualificagdo do pessoal;
utilizacdo de métodos e procedimentos especificos;
requisitos para os registos (ver 4.2.4);
revalidacao.
7.5.3 Identificacéo e rastreabilidade
Onde apropriado, a organizacéo deve identificar o produto através de. meios
adequados ao longo da realizagdo do produto.
A organizagdo deve identificar o estado do produto em relagdo a requisitos de
monitorizagdo e de medig&o ao longo da realizag&o do produto.
Onde a rastreabilidade for um requisito, a organizagdo deve controlar e registar
a identificagdo Unica do produto e manter registos (ver 4.2.4).
NOTA: Em alguns sectores industriais, a gestédo da configuragdo é um meio
através do qual sdo mantidas a identificacéo e a rastreabilidade.
7.5.4 Propriedade do cliente
A organizacéo deve cuidar da propriedade do cliente enquanto esta estiver sob
0 seu controlo ou a ser utilizada pela organiza¢édo. A organizacdo deve
identificar, verificar, proteger e salvaguardar a propriedade do cliente
proporcionada para utilizagéo ou incorporagédo no produto. Se qualquer
propriedade do cliente se perder, danificar ou de outra forma for tida como
inapropriada para utilizagéo, a organizagao deve reporta-lo ao cliente e manter
registos (ver 4.2.4).
NOTA: A propriedade do cliente pode incluir propriedade intelectual e dados.
7.5.5 Preservacéo do produto
A organizacao deve preservar o produto durante o processamento interno e a
entrega para o destino pretendido para que se possa manter a conformidade
com os requisitos. Conforme aplicavel, esta preservacéo deve incluir
identificacdo, manuseamento, embalagem, armazenamento e protecéo. A
preservacao deve ser também aplicada as partes constituintes do produto.

7.6 Controlo do equipamento de monitorizagdo e medigédo
A organizacdo deve determinar a monitorizagdo e a medicao a serem efetuadas

e 0s equipamentos de monitorizacao e de medi¢ao necessarios para
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proporcionar evidéncia da conformidade do produto com os requisitos
determinados.
A organizacao deve estabelecer processos para assegurar que a monitorizagao
e a medicdo podem ser e séo de facto levadas a cabo de uma forma consistente
com os requisitos de monitorizacéo e de medicéao.
Onde for necessario assegurar resultados validos, o equipamento de medigao
deve:
ser calibrado ou verificado, ou ambos, em intervalos especificados ou antes da
utilizacado, face a padrdes de medigédo rastreaveis a padrées de medicao
internacionais ou nacionais; quando ndo existirem tais padrdes, a base
utilizada para calibracéo ou verificac@o deve ser registada (ver 4.2.4);
ser ajustado ou reajustado quando necessario;
ter identificac@o por forma a determinar o estado de calibragéo;
ser salvaguardado de ajustamentos que possam invalidar o resultado da
medi¢&o;
ser protegido de danos e deterioracdo durante 0 manuseamento, manutencao e
armazenagem.
Adicionalmente, a organizacdo deve avaliar e registar a validade dos resultados
de medicdes anteriores quando o equipamento é encontrado ndo conforme com
0s requisitos. A organizagdo deve empreender agdes apropriadas relativamente
ao equipamento e a qualquer produto afetado.
Os registos dos resultados de calibracéo e verificacdo devem ser mantidos (ver
4.2.4).
Quando utilizado na monitorizagdo e na medi¢éo de requisitos especificados, a
aptidao do software de computador para satisfazer a aplicacéo desejada deve
ser confirmada. Isto deve ser efetuado antes da primeira utilizacédo e
reconfirmado quando necessério.
NOTA: Para manter a adequacao ao uso, a confirmagéo da aptiddo do software
de computador para satisfazer a aplicacéo pretendida deveria, tipicamente,
incluir a sua verificacdo e a gestéo da configuragéo.

8 Medicao, analise e melhoria
8.1 Generalidades

8.2 Monitorizacéo e medicédo

A organizacao deve planear e implementar os processos de monitorizacéo,
medi¢do, andlise e melhoria necessarios:

para demonstrar a conformidade com os requisitos do produto;

para assegurar a conformidade do sistema de gestéo da qualidade;

para melhorar continuamente a eficicia do sistema de gestdo da qualidade.
Isto deve incluir a determinacéo de métodos aplicaveis, incluindo técnicas
estatisticas, e a extensao da sua utilizagdo.

8.2.1 Satisfagdo do cliente
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Como uma das medi¢cdes do desempenho do sistema de gestédo da qualidade, a
organizacdo deve monitorizar a informacao relativa a percegdo do cliente quanto
a organizacao ter ido ao encontro dos seus requisitos. Os métodos para a
obtencdo e a utilizagdo desta informacao devem ser determinados.
NOTA: A monitorizagéo da percecdo do cliente pode incluir a obtencéo de
dados de entrada a partir de fontes tais como inquéritos de satisfagéao do cliente,
dados do cliente quanto & qualidade do produto entregue, inquéritos de opinido
aos utilizadores, andlises de negécios perdidos, elogios, reclamagées de
garantia e relatorios de distribuidores.
8.2.2 Auditoria interna
A organizagéo deve conduzir auditorias internas em intervalos planeados para
determinar se o sistema de gestao da qualidade:
esta conforme com as disposi¢es planeadas (ver 7.1), com os requisitos desta
Norma e com os requisitos do sistema de gestao da qualidade estabelecidos
pela organizagéo;
esta implementado e mantido com eficacia;
Deve ser estabelecido um procedimento documentado para definir
responsabilidades e requisitos para planear e conduzir auditorias, estabelecer
registos e reportar resultados.
Deve ser planeado um programa de auditorias que tenha em consideragdo o
estado e a importancia dos processos e das areas a serem auditadas, bem
como os resultados de auditorias anteriores. Os critérios, o0 &mbito, a frequéncia
e 0s métodos de auditoria devem ser definidos. A sele¢do dos auditores e a
conducéo das auditorias devem assegurar objetividade e imparcialidade ao
processo de auditoria. Os auditores ndo devem auditar o seu proprio trabalho.
Os registos das auditorias devem ser mantidos (ver 4.2.4).
A gestéo responsavel pela area auditada deve assegurar que sdo empreendidas
sem demora indevida quaisquer correcdes e agfes corretivas necessarias para
eliminar as ndo conformidades detetadas e as suas causas.
As atividades de seguimento devem incluir a verificagédo das acdes
empreendidas e o reportar dos resultados da verificagéo (ver 8.5.2).
NOTA. Ver alSO 19011 para orientacao.
8.2.3 Monitorizagdo e medi¢do dos processos
A organizacdo deve aplicar métodos apropriados para a monitorizacéo e, onde
aplicavel, a medi¢éo dos processos do sistema de gestdo da qualidade. Estes
métodos devem demonstrar a aptidao dos processos para atingir os resultados
planeados. Quando os resultados planeados néo séo atingidos, devem ser
empreendidas correcfes e agdes corretivas, conforme apropriado.
NOTA: Ao determinar os métodos apropriados, é aconselhavel que a
organizacao considere o tipo e a extensdo de monitorizagdo ou medi¢édo
apropriadas a cada um dos seus processos em relagao ao seu impacto na
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conformidade dos requisitos do produto e na eficacia do sistema de gestao da
qualidade.
8.2.4 Monitorizacdo e medicdo do produto
A organizagdo deve monitorizar e medir as caracteristicas do produto para
verificar que se foi ao encontro dos requisitos do produto. Isto deve ser efetuado
em etapas apropriadas do processo de realizacdo do produto de acordo com as
disposicGes planeadas (ver 7.1). A evidéncia da conformidade com os critérios
de aceitacdo deve ser mantida.
Os registos devem identificar a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) a liberagéo do
produto para ser entregue ao cliente (ver 4.2.4).
A liberag&o do produto e a prestacdo do servico ao cliente ndo devem
prosseguir até que as disposi¢des planeadas (ver 7.1) tenham sido
satisfatoriamente completadas, exceto quando aprovado por uma autoridade
relevante e, onde aplicavel, pelo cliente.
8.3 Controlo do produto ndao conforme
A organizagdo deve assegurar que o produto que ndo esta conforme com os
requisitos do produto é identificado e controlado, para prevenir a sua utilizagéo
ou entrega involuntérias. Deve ser estabelecido um procedimento documentado
para definir os controlos e correspondentes responsabilidades e autoridades
para o tratamento do produto ndo conforme.
Onde aplicavel, a organizacéo deve lidar com o produto ndo conforme de uma
ou mais das seguintes formas:
empreendendo agdes para eliminar a ndo conformidade detetada;
autorizando a sua utilizac&o, liberacéo ou aceita¢éo sob permissdo de uma
autoridade relevante e, quando aplicavel, do cliente;
empreendendo ac¢des que impegcam a utilizacdo ou aplicagéo originalmente
pretendidas;
pela tomada de a¢bes apropriadas aos efeitos, ou potenciais efeitos, da nao
conformidade, quando a ndo conformidade do produto é detetada depois da
entrega ou depois do inicio da sua utilizac&o.
Quando o produto nao conforme é corrigido, deve ser sujeito a reverificagéo
para demonstrar conformidade com os requisitos.
Os registos da natureza das ndo conformidades e de quaisquer agdes
subsequentes que sejam empreendidas, incluindo permissdes obtidas, devem
ser mantidos (ver 4.2.4).
8.4 Andlise de dados
A organizacéo deve determinar, recolher e analisar dados apropriados para
demonstrar a adequacéo e a eficacia do sistema de gestao da qualidade e para
avaliar onde pode ser efetuada a melhoria continua da eficacia do sistema de
gestéo da qualidade. Isto deve incluir dados gerados como resultado de

Notas do Auditor
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Tipo N.°  Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2008 Notas do Auditor
Const  EV.  (Extraido da Norma NP EN 1SO 9001:2008)
monitorizagdo e de medicdo, bem como de outras fontes relevantes. A andlise
dos dados deve proporcionar informacao relativa a:
satisfacdo do cliente (ver 8.2.1);
conformidade com os requisitos do produto (ver 8.2.4);
caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades
para acdes preventivas (ver 8.2.3 e 8.2.4);
fornecedores (ver 7.4).
8.5 Melhoria
8.5.1 Melhoria continua
A organizagdo deve melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao da
qualidade através da utilizag&o da politica da qualidade, dos objetivos da
qualidade, dos resultados das auditorias, da andlise dos dados, das acbes
corretivas e preventivas e da revisdo pela gestao.
8.5.2 Agdes corretivas
A organizacdo deve empreender a¢des para eliminar as causas das ndo
conformidades com o fim de evitar repeticdes. As acdes corretivas devem ser
apropriadas aos efeitos das ndo conformidades encontradas.
Deve ser estabelecido um procedimento documentado para definir requisitos
para:
rever as ndo conformidades (incluindo reclamacgdes do cliente);
determinar as causas das ndo conformidades;
avaliar a necessidade de ag6es que assegurem a nao repeticdo das ndo
conformidades;
determinar e implementar as agdes necessarias;
registar os resultados das a¢des empreendidas (ver 4.2.4);
rever a eficacia das agbes corretivas empreendidas.
8.5.3. Acdes preventivas
A organizacdo deve determinar as agdes para eliminar as causas de potenciais
nédo conformidades, tendo em vista prevenir a sua ocorréncia. As a¢des
preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais.
Deve ser estabelecido um procedimento documentado para definir requisitos
para:
determinar potenciais ndo conformidades e suas causas;
avaliar a necessidade de ag6es para prevenir a ocorréncia de nao
conformidades;
determinar e implementar as agdes necessarias;
registar os resultados das acdes empreendidas (ver 4.2.4);
rever a eficacia das acbes preventivas empreendidas

ACJC.MOD17.00 Setembro 2015




Logétipo Relatério de Auditoria Pdgina 1.8

indice

Enguadramento da auditoria

Resumo e conclusdes da auditoria
Descri¢ao de nao conformidades
Descri¢ao de oportunidades de melhoria
Descricdo de pontos fortes

vk wnN e

Identificacdo do representante da Fungao Assinatura
organizagao auditada

Identificacdo da Equipa Auditora Funcao Assinatura

Decisdo sobre a documentacgdo do Cliente:

Devolvida pela equipa auditora no final da auditoria (documentagao em
formato de papel)

A devolver posteriormente pela equipa auditora

A destruir posteriormente pela equipa auditora (documentacgao digital)
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Relatdrio de Auditoria

Pdgina 2.8

1. Enquadramento da auditoria

Tipo de Auditoria

Cliente da Auditoria

Organizagao Auditada

Caodigo(s) NACE

Local
Ambito da Auditoria | Processos
Duracgao Data
Objetivos da Auditoria
Critérios da Auditoria
Auditor Coordenador Contacto
Auditor Técnico Contacto
Equipa Auditora Perito Técnico Contacto
Observador
(especificar) Contacto

ACJC.MOD18.00
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2. Resumo e conclusoes da auditoria

Esta auditoria de primeira parte ao sistema de gestdo da qualidade da A Crescer e Ja Crescidos,
foi realizada tomando como critérios os requisitos da norma I1SO 9001:2008 demais requisitos
internos, regulamentares ou legais, que transpareceram na amostra de informacdo consultada

durante a auditoria.

Foi confirmado que o ambito do sistema de gestdo da qualidade da organizagdo é ” Prestagao
de servigos de bergdrio, creche e pré-escolar”. Relativamente a Exclusdes, foi também

confirmado que a organizagdo ndo considera quaisquer exclusoes.

Como resultados desta auditoria, a equipa auditora constatou, no sistema de gestdo da

qgualidade da organizagdo e face aos requisitos da norma de referéncia:

e Situag¢oes de ndo conformidade;
e Situagoes de oportunidade de melhoria; e

e SituacOes de pontos fortes;

Sendo que as restantes situagdes que transpareceram na amostra da auditoria se encontravam

conforme.
Face as estas constatagGes, a equipa auditora conclui que:

e as constatagGes de ndo conformidade e de oportunidade de melhoria identificadas fazem
parte do processo natural da fase de implementacao do sistema de gestdao da qualidade em
gue a organizagdo se encontra e de evolugdo no ambito do verdadeiro espirito de da

filosofia de melhoria continua na qual a norma ISO 9001 é baseada.

Salienta-se, ndo obstante, que as auditorias sdo sempre efetuadas sobre uma amostra e nao
sobre a totalidade das atividades de um sistema de gestdo da qualidade, pelo que poderado
existir ndo conformidades e oportunidades de melhoria para além das que sdo identificadas
neste relatério, apesar de ter havido por parte da equipa auditora a preocupacdo de garantir a

representatividade e significincia da amostra selecionada.

A equipa auditora agradece a hospitalidade, cortesia e colaboragdo providenciadas
durante a auditoria, por todos quantos nela colaboraram e enaltece a forma franca e direta

como foram respondidas todas as questdes de auditoria.

ACJC.MOD18.00 Novembro 2015
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3. Descrigao de ndao conformidades
Legenda: RI (Requisitos Internos)
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4. Descrigdo de oportunidades de melhoria

Descrigcao

Requisito da NP
ENISO 9001:2008

Numero

ACJC.MOD18.00 Novembro 2015
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5. Descri¢ao de Pontos Fortes
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SALA: SALA:
Designagdo / Data de Data de Designagdo / Data de Data de
Material Quant. Validade Abertura OBS Material Quant. Validade Abertura OBS
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g
] . Equipa de Duracéo da
Modulo de Formagao Formador B Meses em que decorrem
Formandos formacéo
Unidade 1:
A.M.
Participagéo de Ana Matos
Criangas com C.S. 30 horas Junho e Julho
) (Psico6loga)
Necessidades IT.
Educativas Especiais
Unidade 2:
Manual de Boas Ana Matos AM.
Praticas de Higiene 15 horas Fevereiro e Marco
_ o (Psicologa) C.S.
Cuidados de Saude e
Seguranca Alimentar
Unidade 3:
o Ana Matos Cozinheira
Técnicas de 15 horas Janeiro e Fevereiro
higienizacao, registos e (Psicologa) J.T.
POP’s
Unidade 3: Ministrar fora Cozinheira
das nossas 30 horas Data a definir
Curso de Culinéria instalagdes J.T.

ACJC.MOD20.00
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Agosto 2015
Equipamentos Elétricos
Equipamento Marca Operagdo Responsadvel Data Observagoes
Maquina Louca COLGED Reparacgdo imediata T.F. Funcionamento Adequado
STEEL 45 Ana Matos
FRATELLI ONOFRI Funcionamento Ana Matos
Fogéo e forno MOD.190.50 TCFEM adequado
COD. 914644FOM
Frigorifico SIEMENS _ Funcionamento Ana Matos
KS 39 RA 91 fullinox adequado
Arca vertical SIEMENS Funcionamento Ana Matos
GS 34 PA 91 fullinox adequado
Exaustor SIEMENS Funcionamento Ana Matos
LC 48955 adequado
Maquina de Café ggl;ggé z(ljjggllj(;gzmento Ana Matos 24.08.2015
Sandwicheira PHILIPS Funcionamento Ana Matos
HD2384,HD2383 adequado
Picadora MOULINEX Funcionamento Ana Matos
A3227 R1 adequado
Esterilizador a Vapor AVENT express Funcionamento Ana Matos
adequado
Placa de Vitroceramica IKEA/WH Funcionamento Ana Matos
CKH 420- CKH 421 adequado
Frigorifico Wrirlpool (IKEA) Funcionamento Ana Matos
CKF 630-CKF 660 CKF | adequado
670
ACJC.MOD21.00 Agosto 2015
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Eu

Encarregado de Educéo de ;

OPCAO A. - Autorizo que fotos e filmagens que incluam meu educando, sejam usadas:

Rubrica

Descricao

[] Pelas educadoras da sala, para fins pedag6gicos na creche.

[] Para fins de divulgacio da creche (Brochuras, divulgacdo, documentos
internos, e/ou documentos semelhantes).

[] Para fins de divulgacéo nas redes sociais, sitio de internet, blogs e/ou

outros meios de divulgacdo web.

Estou consciente de que as imagens serdo usadas apenas para fins pedagogicos e nao
comerciais, resguardadas as limitacdes legais e juridicas.

[] OPCAO B. - N4o autorizo que fotos e filmagens que incluam meu educando,
sejam usadas em qualquer circunstancia

Maia,

de de 20

Assinatura do encarregado de educacéo Assinatura responsavel ACJC

ACJC.MOD22.00

Agosto 2015
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Eu,

encarregado de educagéo de

autorizo o meu educando:

Rubrica | Descricdo
[[] a tomar em SOS o antipirético Ben-u-ron
[[] a tomar a medicagéo prescrita pelo médico® da seguinte forma :
[[] sob minha responsabilidade a tomar a medicacéo da seguinte forma:
Maia, de de 20
Assinatura do encarregado de educacao Assinatura responsavel ACJC

(1) Junto a declaragdo medica

ACJC.MOD23.00 Agosto 2015
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Requisigdo de Material

Pdgina 1.1

Autorizagdo Material em Confere OBS
Designagdo Material Quant. | encomenda Stock ]
SIM | NAO | SIM | NAO | SIM NAO
Maia, de de 20

Assinatura do requerente

Assinatura responsavel ACJC

ACJC.MOD24.00

Janeiro 2015




Lista de Fornecedores Qualificados 2015

Pdgina 1.1

. Admitido em Ativo o
Fornecedores Setor de Atividade ieo Qualificado Obs.
(Data) SIM NAO
M Alimentar SIM 93
[ Didatico+mobiliario SIM 100
L Alimentar SIM 100
S Didatico SIM 80
J Alimentar SIM 90
i 4
PD AI!mentar 26/out X SIM 9
L Alimentar SIM 100
P Vestuario SIM 100
D Didatico SIM 100
CL Didatico SIM 90
AS Didatico SIM 93
D Vestuario SIM 100
120
100
80
60
40
20
0
M L S J PD L P D CL  AS D
ACJC.MOD25.00 Setembro 2015
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TIPO | DATA DESCRICAO AGOES A IMPLEMENTAR ANALISE DAS CAUSAS ACOMPANHAMENTO :)I:E%ZL? CI%E) VERIFICAGAO RESPONSAVEL
~ . . . . s Elaborado em
Nao existe manual de qualidade Elaborar o Manual da Qualidade Ainda ndo foi elaborado | - 1 semana 20/out
Codificar os documentos; reunir Os documentos encontram-se em Documentos
Os documentos internos da organizagao nao identificam o estado de revisao restantes documentos das processos de revisdo; Faltamos CV |  -—--—---omrm- até 15/nov |codificados; CV
colaboradoras de 2 funcionarias recolhidos
Considerou-se que a melhor altura .
ara a relizagdo da revisao pela Ultima
N3o foi evidenciada a revisdo pela gestao. Realizacdo da Revisdo pela Gestdo P . . ¢ . ) P Semana de
gestdo seria nas ferias letivas do
Dezembro
natal
. e . - S s Solicitar a vistoria da autoridade da . . Margo de
Nao foi evidenciado o certificado higiénico- sanitario Alvara provisério ¢
saude 2016
~ . . . o . I . o . Final de
Ndo foram evidenciados os registos de avaliagdo de fornecedores. Realizar a avaliagdo de fornecedores |Ainda ndo foi elaborado Outubro
o . . T e . . e Aguardar a resposta da professora Ate ao final
Nao foi evidenciada a validacdo do processo de esterilizacao da copa de leites Validar o processos de esterilizagao & o P P
de ciencias do Ano
~ . . . Até ao final
NC | 16/out [Ndo mantém registos de HACCP Manter os registos de HACCP Desenho do documento do ano Ana Matos
. . - Aguardar pela lista completa das Até
A instituicdo ndo garante a prote¢do de dados pessoais. Ndo esta inscrita na CNPD. Inscricao na CNPD g P P
criangas novembro
Sem disponibilidade para validar a Até 30 final
Os termodmetros existentes nao apresentam estado de calibragao Validar a calibracdo dos termometros |calibragdo dos termometros da 4o ano
cozinha
. ~ . ‘o emAnalise
o LA - . - . , - , Ainda ndo foram rececionados Até final de .
Nao ha evidéncias da avaliagdo da satisfagdao dos clientes Realizar a avaliagao dos clientes . . feita em
todos os questionarios Outubro
28/out
Considerou-se que a melhor altura Ultima
N , . . . N , Analise aos indicadores dos processos |para sera aquando da revisdo pela
N3o foram evidenciados a monitorizacdo e/ou medicdo dos processos da Gestdo da Qualidade o . P P . 'q ) ) P Semana de
e objetivos da qualidade gestdo seria nas ferias letivas do
Dezembro
natal
~ ~ . . . - Registo e tratamento das nao . . . )
Nao estdo evidenciados os registos e tratamento de produtos ndo conforme ] Ainda nao foi feito o registo 16/out 21/out
conformidades
N&do ha evidéncias de resultados de a¢des corretivas Registar as ndo conformidades Ainda nao foi feito o registo 16/out 21/out
Ndo ha evidencias de resultados de a¢Ges preventivas Registar as ndo conformidades Ainda nao foi feito o registo
TIPO:  N&o Conformidade (NC)

Acdo Preventiva/Melhoria (APM)
Acdo Corretiva (AC)
Sugestdo (S)

Reclamagdes ( R)

ACJC.MOD26.00
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No ambito do nosso Sistema da Qualidade e de forma a controlar e garantir a satisfacdo dos nossos
clientes agradecemos o preenchimento deste questionario.

A sua colaboracdo é fundamental, contribuindo dessa forma, para continuarmos a melhorar os nossos
servicos. Certos da sua inteira disponibilidade, agradecemos o seu contributo e empenho.

Este inquérito é andnimo.

Discordo
Totalmente

Discordo
Aceitavel
Concordo
Concordo

Totalmente
Sem
Opinido

Os acessos a Creche sdo faceis

O edificio esta bem localizado

As instalagdes da Creche sdo atrativas

A Creche tem vdrias areas de utilizagdo. A circulagdo entre elas é facil — ndo existem

barreiras fisicas

O recreio das criangas tem as dimensdes suficientes

A area destinada a alimentagdo é ampla e arejada

Os materiais utilizados no chdo e o mobilidrio sdo adequados ao uso pelas criangas

Existem extintores e estdo bem visiveis

As diferentes areas da Creche estdo identificadas e sinalizadas

O pessoal veste de forma apropriada e estdo identificados

Normalmente, as atividades programadas sdao executadas

Quando uma atividade programada nao é realizada, sou informado da razdo

Os hordrios de entrada e saida das instalagdes sao do meu conhecimento e sao

cumpridos

O pessoal tem a formagao técnica necessaria as fungdes que desempenha

No geral, penso que o pessoal gosta daquilo que faz

Quando me atrasei no cumprimento do horario, tive sempre compreensdo

Se necessario, sei a quem me dirijo para obter informagdes sobre o comportamento

do meu educando

O servigo de refeigdes é adequado

As instalagdes estdo sempre limpas

Existe um espago proprio e reservado para obter as informagdes de que necessito

E facil contactar o responsavel pela Creche

Periodicamente a Creche toma a iniciativa de me contactar e informar sobre o meu

educando

Considerando todos os aspetos, estou satisfeito(a) com a Creche?

ACJC.MOD27.00 Agosto 2015
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DATA: REGISTO DE PRESENCAS REFERENTE A:
NOME FUNGCAO/ ENCARREGADO DE EDUCAGCAO | RUBRICA
(RISCAR O QUE NAO INTERESSA)
ACJC.MOD28.00 Agosto 2015
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Direcgin

Pzicdloga do
Dezenvaolvimento

Maia, 10 de Agosto de 2015

ACJC.MOD29.00 Agosto 2015
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Logotipo

Guia de Acolhimento

Pdgina 2.13

Ficha Técnica

Obra: Manual de Acolhimento para Pais

Autor: Ana Matos Fernandes (Dire¢do Técnica)

Edicao: A Crescer e Ja Crescidos

Tiragem: 100 exemplares

Ano: 2015

ACJC.MOD33.00

Outubro 2015
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Estimados pai e mde:

4

E com o maior prazer que lhe damos as boas vindas, como novo
membro da familia do A Crescer e Ja Crescidos. Para facilitar a vossa
integragdo, prepardmos este Guia de Acolhimento, que contém informagdes
relativas a Instituigdo, para melhor conhecimento desta, nomeadamente,

dos servigos prestados, do seu funcionamento e hordrios.

Esperamos corresponder as suas expetativas.

Seja bem-vindo!

Ana Matos Fernandes

(Diretora Técnica)

ACJC.MOD33.00 Outubro 2015
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Més Novembro 2015
Refeigdes: meio da manhd - almogo - lanche - reforgo
2° Feira 32 Feira 42 Feira 52 Feira 62 Feira
Pao Bolachas Pao Bolachas Pao

Sopa de legumes
Arroz de peixe

Sopa de cenoura
Bifes de peru e arroz

Sopa de legumes
Massa de peixe

Sopa de feijao verde
Massa de carne

Sopa de abdbora
Batata cozida

Sopa de legumes
Hamburguer e arroz

Sopa de cenoura
Empad&o de peixe

Sopa de penca
Jardineira de Frango

Sopa de abébora
Douradinhos com

Pudim de caramelo Macé Péra Maca c/peixeeovo  Péra
Pao com leite Leite com cereais € Pao com leite Leite com cereais e logurte com P&o
Pao e fruta péo Péo e fruta péo Pao
Bolachas Bolachas
Pao Bolachas Pao Bolachas Péo

Sopa de legumes
Arroz de carne

Sopa de abdbora
Arroz de pato

Sopa de legumes
Salada Russa

Sopa de cenoura
Carne assada e arroz

Sopa de legumes
Bacalhau a brés

Maca Banana Gelatina arroz (vitela)
Péra Pudim de leite
Pao com leite Leite com cereais € Pao com leite
Pao e fruta péo Pao e fruta Leite com cereais e logurte com Pdo
Bolachas pédo Pao
Bolachas
Pao Bolachas Pao Bolachas Pao

Sopa de abdbora
Massa a bolonhesa

Sopa de legumes
Arroz de peixe
Laranja

Pdo com leite
Pdo e fruta

Sopa de abdbora
Empadéo (coelho)
Macé

Leite com cereais e
péo
Bolachas

Sopa de legumes
Massa de peixe
Péra

P&o com leite
Pdo e fruta

Sopa de cenoura
Strogonoff de peru e
arroz

Maca

Leite com cereais e
péo
Bolachas

Gelatina Banana Maca Pudim de leite Péra
Pao com leite Leite com cereais € Pao com leite Leite com cereais e logurte com Pdo
Pao e fruta péo Pao e fruta pédo Pao
Bolachas Bolachas
Péo Bolachas Péo Bolachas Péo

Sopa de penca
Peixe assado com
puré

Salada de fruta

logurte com P&o
Pao

ACJC.MOD34.00
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Areas de Atividade

conteldo

Objetivo / Finalidade

Avaliagdo

E

NA

Estratégias a Implementar

Formagdo pessoal | 1. O corpo/ prépria

. imagem e os outros
e social

2. Autonomia

Expressdo e 1. Linguagem

Comunicagdo

A- Adquirido, E-Emergente, NA — Nao Adquirido

Nome da Crianga :

Data da Avaliagdo :

Idade Cronoldgica :

Educadora Responsdvel:

Data de Nascimento :

Data de Entrega :

Familia :

Escola :

ACJC.MOD35.00

Fevereiro 2015
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Escala de Avaliagdo

PC 03

Pdgina 1.2

Areas de conteddo

Atividade

Objetivo
Finalidade

Avaliagdo

Estratégias a Implementar

A

E

NA

Formagdo pessoal e

social

1. Conhecimento de Si

2. Relagdo com os outros

3. Autonomia

Expressdo e

Comunicagdo

1. Linguagem oral

2. Abordagem a Escrita

3. Expressdo Plastica

Expressdo e

Comunicagdo

4. Expressao Musical

5. Expressdo Dramética

6. Expressdo Plastica

7. Expressdo Escrita

8. [Expressdo Motora

ACJC.MOD.36.00
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9. Linguagem Oral
10. Matematica
10.1. Noc6es Espaciais
10.2. Nogdes de
Quantidade
10.3. Noc0es Espaciais
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Areas de conteldo

Atividade

Objetivo
Finalidade

Avaliagdo

Estratégias a Implementar

E | NA

Formagdo pessoal

e social

1. Conhecimento de Si

2. Relagéo com os outros

3. Autonomia

Expressdo e

Comunicagdo

1.

Linguagem oral

2. Abordagem a Escrita
3. Expressdo Plastica
4. Expressao Musical
5. Expressdo Dramatica
6. Expressao Plastica
7. Expresséo Escrita
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Expressdo Motora

Linguagem Oral

10.

Matematica

Nogdes
Espaciais

Nogdes de
Quantidade

Nogdes
Espaciais

Nogdes

Légico Matematicas

Conhecimento do

Mundo

Meio Préximo

2.

Ciéncias

3.

Outros Meios

Outras Culturas

NA- Néo Adquirido; E — Emergente; A - Adquirido

Nome da Crianga :

Data da Avaliagdo :

Educadora Responsdvel:

Data de Nascimento :

Idade Cronoldgica :

Data de Entrega :

Familia :

Escola :
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Atividade

Objetivo
Finalidade

Estratégias a Implementar

Calendarizagdo

quotidiana

1. Atividade e a vida

3. Cuidar de si mesmo

1. Linguagem oral

2.Abordagem a Escrita

3.Expressao Plastica

4.Expressao Musical

5.Expressdo Motora

6.Dominio

Matematica
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deviam ter ocorrido
)
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(8]
A\
g 3
a
Tema Objectivo Principais Competéncias Estratégias a | Calendarizagdo
Adquiridas Ndo Adquiridas que Implementar
deviam fer ocorrido
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w o
Tema Objectivo Principais Competéncias Estratégias a | Calendarizagdo
Adquiridas Ndo Adquiridas que Implementar
deviam ter ocorrido
o
o
<
3
=
o
o
o
o+
<
]
£
o
Q
<
<
(o]
O
Assinaturas
Familia: Data:
Organizacao: Data:
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Periodo a que se refere o PDI:

Area de
Conteldo

Principais Competéncias

Adquiridas

Emergentes ou Ndo
Adquiridas que deviam
ter ocorrido

Estratégias a Implementar

Calendarizagdo

Pessoal e
Social

Tema

Objetivo

Principais Competéncias

Adquiridas Ndo Adquiridas que
deviam ter ocorrido

Estratégias a
Implementar

Calendarizagdo

Expressdo e
Comunicagdo

Tema

Objetivo

Principais Competéncias

Adquiridas Ndo Adquiridas que
deviam ter ocorrido

Estratégias a
Implementar

Calendarizagdo

Conhecimento do Mundo

Assinaturas

Familia:

Data:

Organizacéo:

Data:
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4. Organizagdo
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4.2. Hordrio de Funcionamento

4 3. Hordrios das Atividades Didrias

4.4. Hordrios da Equipa de Trabalho

4.5. Organigrama

4 6. Normas Gerais de Funcionamento

5. Caracterizagdo do grupo de crianga

5.1. Caracterizagdo dos grupos

5.2. Principais Competéncias de Desenvolvimento

Capitulo IIT - Definicdo de estratégia educativa da Creche

1. Objetivos Gerais

2. Areas de contelido
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3.2.Fundamentagdo
3.3. Enquadramento
3.4. Periodo de Vigéncia
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Processos Chave:

Planeamento e Acompanhamento das Atividades
Planificagdo do Projeto Pedagdgico

Pdgina 2 de 31

PC 04

Sub- Tema:

1° TRIMESTRE

Areas de Atividade Objetivo Estratégias Recursos Espago/Tempo Calendarizagdo
conteldo Finalidade Metodologias
Formagﬁo 1. O corpo e propria
imagem
pessoal e 2. Actividade e a vida
social quotidiana
3. Cuidar de si mesmo
Expr.essao 1. Linguagem oral
2. Abordagem a
e escrita

comunicagdo

3.Expressao Plastica

4.Expressao Musical

S.Expressao Motora

Conhecimento

1. Os costumes

do mundo

2. Animais
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Sub- Tema:

2° TRIMESTRE

quotidiana

Areas de Actividade Objectivo Estratégias Recursos Espago/ Tempo | Calendarizagdo
conteldo Finalidade Metodologias

Formagdo 1. O corpo e proépria

pessoal e | 'Magem
. 2. Actividade e a vida

social

3. Cuidar de si mesmo

Expressdo e |1 Linguagem
oral

comunicagdo 2 Abordagem a
escrita
3 Expressao
Plastica
4 Expressao
Musical
5 Expressao
Motora

Conhecimento | 1 Os costumes

2 Animais e

do mundo
plantas
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PC 04

Sub- Tema:

3° TRIMESTRE

quotidiana

Areas de | Actividade Objectivo Estratégias Recursos Espago/ Tempo Calendarizagdo
conteldo Finalidade Metodologias
Formagdo 1. O corpo e proépria
pessoal e | Masem
. 2. Actividade e a vida
social

3. Cuidar de si mesmo

Expressdo e

comunicagdo

1. Linguagem oral

2. Abordagem a

escrita

3.Expressao Plastica

4.Expressao Musical

5.Expressao Motora

Conhecimento |1 Os costumes
do mundo 2 Animais e
plantas
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PEDAGOGICO

ALTERACOES AO GRUPO DE CRIANCAS

AVALIACAO DO PROJECTO PEDAGOGICO

Alteragdo aos Objetivos Operacionais

Alteragdes ao Conjunto de Estratégias e Métodos

Avaliagdo do Nivel de Execugdo do Plano de Atividades Sociopedagdgicas
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Data:
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Logétipo Avaliagdo da Formagdo 2016 Pdgina 1.1
. . Equipa de Duragdo da
Modulo de Formagéo Formador Meses em que decorrem
Formandos formacao
Unidade 1:
AM.
Participagéo de Ana Matos
Criancas com C.S. 30 horas Junho e Julho
) (Psicologa)
Necessidades
JT.
Educativas Especiais

1. Adquiriu os conhecimentos/competéncias para aplicar no desenvolvimento das
funcbes?

AM 2. Teve condic0es para aplicar o que aprendeu no curso?
3. O desempenho melhorou/mudou?

Observacdes
1. Adquiriu os conhecimentos/competéncias para aplicar no desenvolvimento das
funcdes?

CS 2. Teve condicgdes para aplicar o que aprendeu no curso?
3. O desempenho melhorou/mudou?

Observagoes
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JT

1. Adquiriu os conhecimentos/competéncias para aplicar no desenvolvimento das

funcbes?

2. Teve condicg0es para aplicar o que aprendeu no curso?

3. O desempenho melhorou/mudou?

Observagoes
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Introducdo

O objetivo deste Manual da Qualidade € descrever o sistema de gestdo
implementado da creche “A crescer e ja Crescidos”.

Este Manual divulga o compromisso da geréncia, e de todos o0s seus
colaboradores, cumprindo os requisitos do Sistema de Gestéo da Qualidade e procurando

sempre a melhoria continua dos seus servigos.

Descrigcdo da Instituicdo

Em 2006, decidimos empreender pelo sonho de criar um contexto educativo que
compilasse duas variaveis que consideramos fundamentais para um desenvolvimento
harmonioso das criangas. Por um lado, tornava-se clara a importancia dum corpo docente
competente e com uma formacao adequada. Por outro lado, era fundamental que o espaco
promovesse o desenvolvimento. Mas...queriamos que cada sala pudesse ser uma extensao
do conforto e do carinho que o lar tem. Eram pois a qualidade pedagégica aliada aos

aspetos afetivos que sé em casa temos para crescer.

Desta forma, pensamos que para crescer era necessario que cada elemento desta
escola pudesse contar uma histéria de encantar. E assim foi, mesmo depois de muitos
obstaculos burocraticos entendemos que sé podemos fazer crescer as criancas dando-lhes

um bocadinho de nés mesmos.

Por isso, a realizacdo deste projeto, com empenho e dedicacdo é a nossa forma de
agradecer aos pais, maes e responsaveis, bem como a todos os colaboradores que aqui

estao.

Contudo, no decorrer destes anos de atividade, tem-se vindo a verificar a
necessidade de readaptar os servicos e acompanhar as exigéncias legais e sociais exigidas.
O edificio do ACJC é constituido por:
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Piso 2

= SALA AZUL( 40,13 m2)- destinada as criangas dos 4 aos 12 meses, com sala
parque, copa de leites e sala berco.

= SALA VERDE (31,91 m2)- destinada as criangas dos 12 aos 24 meses, com
marcha adquirida, organizada por areas de desenvolvimento.

= SANITARIOS das CRIANCAS

Piso 1

= RECEPCAO - entrada de acolhimento, secretaria, direcio geral

= SALA AMARELA (42,15 m2)- destinada as criangas dos 24 aos 36 meses,
organizada por areas de desenvolvimento.

= SANITARIOS das CRIANCAS (6,30 m2)

= COZINHA E REFEITORIO (30,88 m2)
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Localizagdo

O A Crescer e J& Crescidos localiza-se na freguesia da Cidade da Maia, no
concelho da Maia e distrito do Porto.
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Missdo/Visdo/Valores
Missdo
Os estudos mostram que a 12 infancia € de extrema importancia para o
desenvolvimento global e harmonioso da crianca. Este depende das experiéncias vividas
ao longo do seu crescimento. As primeiras palavras, 0s primeiros passinhos, as primeiras
comidas, amigos, tudo é novo. Olhamos para cada criangca como sendo Unica e especial
tendo noc¢do que o seu desenvolvimento é caraterizado por transi¢ées especificas.

A infancia estd intimamente ligada a fantasia, a aventura e a descoberta de
sensacOes. Cabendo estas nog¢bes no imaginario de cada crianca, ela vive momentos
imprescindiveis que captam a sua atencdo, inspirando este mundo brincando.

E dificil definir um espaco que é feito de afeto. O teto pertence a terra do nunca e
a alma é de quem la participa na aventura emocionante que € CRESCER.

O ACJC pretende dar continuidade a este processo maravilhoso, tendo plena

consciéncia que dele depende a crianca, no ganhar coragem e confianca para vencer 0s
desafios que virdo ao seu encontro no futuro.

E missdo do ACJC estimular a crianca para:

Desenvolver respeito por si e pelos outros, adquirindo a sua autonomia;

ACJC.MOD.30.00
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Reconhecer a individualidade de cada um, socializando-se em grupo.
Promover o gosto pela curiosidade e compreenséo.

Desenvolver a comunicacdo e a criatividade através de diferentes formas de expressao.

E ainda missdo do A Crescer e Ja Crescidos:
Apoiar os pais num cenério de vida agitada;
Proporcionar-lhes serenidade e tranquilidade para que possam aumentar a sua qualidade
de vida;
Incentivar uma permanente articulacdo das atividades da creche com a familia e a
comunidade;
Criar, em colaboracdo com os pais, e sempre que possivel, o lancamento de novos
servicos e opgdes que sirvam as suas necessidades.
Visdo
A nossa visdo de educacdo implica o compartilhar praticas pedagogicas aliadas a
arte, cultura, tecnologia, lingua materna; praticas que promovem o fortalecimento de uma
bagagem emocional que privilegia escolhas, disciplina, compromisso e interacdo; praticas
que encorajam as criangas a desempenhar fungbes do quotidiano de forma critica,
seletiva, virtuosa e feliz sdo caracteristicas e desejo imperativo das familias que ja fazem
parte da nossa comunidade e das que buscam pertencer a mesma. Desejamos crescer com
as criancas e as suas familias, procurando que a escola se estenda até a casa e que por iSso
as criangas nos levem consigo.
O ACJC assenta o seu trabalho nos seguintes valores e pressupostos sobre a educacéo:
e Todaa crianca é Unica, capaz de construir a sua aprendizagem;
e A competéncia constréi-se na interacdo com o objeto de conhecimento e através da
acao;
e Estabelecer relagdes entre 0os conhecimentos permite, permanentemente, a ampliacdo
dos mesmos;
e Construir conhecimentos através da troca com o outro estimula a capacidade de
argumentacao e a criatividade;
e Respeitar 0 outro é condicdo impar para o convivio saudavel com as diferencas;
e Acescola é um espaco estimulante e instigante para o raciocinio, pensamento criativo,

formacdo cultural e construcéo de valores;
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e A atuacdo ética € fundamental para enfrentar harmoniosamente os desafios de uma
sociedade em transformacao;

e Sonhar, brincar, movimentar, trocar, confabular, sorrir, opinar, reivindicar, criar,
arriscar, provocar, experimentar sdo vivéncias de importancia inimaginavel aos nossos
olhos, essenciais e imperativas para ser feliz. E ser feliz € conquista das mais

significativas para o sucesso do cidaddo no mundo contemporaneo.

Valores
As nossas criancas estdo agrupadas por faixas etérias, tendo em atencao o nivel de

desenvolvimento em que se encontram. As crian¢as usam o0s espacos da sala de acordo
com o plano de atividades da sala executando os diversos projetos das diferentes areas do
conhecimento. Todo o planeamento de atividades visa a construcdo de competéncias

individuais respeitando o projeto educativo individual da crianca.

O nosso curriculo:
O nosso programa enfatiza, nos projetos desenvolvidos durante o ano, as relacfes

entre as diversas areas do desenvolvimento. Desde os primeiros momentos da educacéo,
preocupamo-nos em desenvolver competéncias referentes as linguagens e cddigos; aos
afetos e emocdes; as expressdes plasticas, psicomotoras, sensoriais e percetivas; as
ciéncias naturais e humanas, e as expressdes dramaticas e simbolicas.
Contudo, para que possamos ajudar a construir mentes e coragdes em corpos séos
e plenos das suas competéncias, em todos 0s momento e segmentos atua:
e A ética, a responsabilidade, a organizacdo e a estratégia para criar solucdes;
e A competéncia para a analise e decisao;
e O discurso argumentativo;
e O processo compartilhado, o espirito inovador e criativo;
e O estabelecimento de relagdes entre os conhecimentos;
e A atuacdo no meio social;
e A critica para lidar com as informacdes acumuladas;
e O planeamento, e a decisdo tanto individualmente como em grupo;
e O aprender permanentemente, a perseveranca;
e O lidar com recursos limitados;

e A ponderacgdo e a ousadia na medida certa;
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e A pesquisa e valorizagao do saber cultural;

e O saber cuidar do bem-estar pessoal sem esquecer o bem-estar do outro;

e A compreensdo e o respeito a pluralidade étnica e aos recursos naturais do planeta.

Politica da Qualidade

O A Crescer e ja crescidos procura que o desenvolvimento das suas atividades

seja 0 enquadramento de novas aprendizagens e a experiéncia do quotidiano. A nossa

politica de qualidade é definida a partir do permanente desenvolvimento do seu

conhecimento criando uma dindmica de procura constante da satisfacdo dos seus clientes,

articulacédo e equilibrio entre todos os elementos da equipa e confiancga e satisfacdo de

fornecedores. Consideramos, por isso, como fator estratégico para 0 Seu SUCesso e

consequente crescimento, uma politica da qualidade que procura a satisfagdo dos seus

clientes, fornecedores, colaboradoras, comunidade local e sociedade em geral, definindo

para isso as seguintes premissas:

1.
2.

Os clientes s@o Unicos e especiais e sdo a principal preocupacdo do nosso trabalho;
Garantir uma prestacdo de servicos qualificada, competente e certificada de forma
a satisfazer todas as partes interessadas através de um sistema de comunicacgéo
aberto, simples e constante;

Incentivar o envolvimento e a participacdo ativa dos colaboradores numa
dinamica de trabalho que promova a melhoria continua, a criatividade, a inovacao
implementando ac¢des que visam a melhoria da Qualidade;

Valorizar o trabalho em equipa, contribui¢cdes individuais, incentivando a
participacdo de todos, preparando e implementando ac6es que visam a melhoria
da Qualidade;

Investir numa parceria continua com as entidades locais, de carater privado e
social, de forma a prestar servicos sociais e comunitarios adequados;

Promover a consciéncia ambiental através do desenvolvimento de boas praticas,
no sentido de responsabilidade social;

Avaliar o desempenho da prestacdo de servicos e desencadear as acbes de
melhoria sempre que necessario;

Cumprir e adequar os procedimentos e organizacao da Instituicdo a legislacdo em

vigor;
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9. Gerir eficazmente o Sistema de Gestdo de Qualidade e da Seguranca e Higiene no
Trabalho bem como da Seguranga Alimentar;

10. Gerir eficaz e eficientemente o Sistema de Gestdo de Qualidade.

11. Melhoria continua do seu Sistema de Gestdo da Qualidade;

Trabalhamos porque gostamos do que fazemos.
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Organograma

Direcgin

Pzicdloga do
Dezenvaolvimento
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Sistemas de gestdo da qualidade
Ambito
O SGQ, tem como ambito, “A prestacdo de servigos de bercario, creche e pré-escolar”.

Exclusodes
O SGQ contempla todos os processos da instituicdo e cumpre com todos os requisitos da

norma NP EN 1SO 9001:2008.

Estrutura documental
A estrutura documental esté representada na figura seguinte:

Nivel 1

Nivel 2

No nivel 4, encontramos 0s registos que permitem evidenciar as atividades da instituicao.
No nivel 3, encontramos os procedimentos e instrucdes de trabalho, que definem o modo
de proceder nas atividades (Quem, como, quando e 0 qué)

No nivel 2, encontramos 0s processos, descrevem um conjunto de atividades que
interagem entre si e transformam as entradas em saidas.

No nivel 1, encontramos o manual e apolitica da qualidade, onde estd definido o
comprometimento da gestdo para com as partes interessadas, descreve 0S processos

existentes e a sua interacao.
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Abordagem por processos
O Sistema de Gestéo pode ser entendido como um conjunto de processos que interagem

entre si. No ACJC encontramos quatro grupos de Processos, que garante a identificagcdo
dos requisitos aplicaveis da norma de referéncia, a conformidade dos processos com esses
requisitos e a sua sequéncia e principais interacoes.

Os processos identificados séo:

Processos de realizacédo - processos nucleares correspondentes aos servigos prestados
pela instituicdo, integram atividades que melhoram os servigos prestados

Candidatura

Admisséo e Acolhimento

Plano de Individual

Planeamento e Acompanhamento das Atividades

Cuidados Pessoais

Nutricdo e Alimentacéo

Processos de suporte - processos de apoio ao desempenho de outros processos, integram
atividades auxiliares

Gestdo de Compras

Gestdo da Manutencéo

Avaliacdo de Fornecedores

Gestdo RH

Processos de gestdo - processos de regulacdo dos processos do SGQ, integram atividades
de planeamento, melhoria e revisdo

Gestao da Melhoria

Controlo de Documentos e Registos

Gestdo do SGQ

Processos de medicdo - processos de controlo de desempenho dos outros processos,
monitorizam 0S outros processos

Auditorias Internas

Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes
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REQUISITOS DOS CLIENTES E OUTRAS PARTES INTERESSADAS

MELHORIA DO SISTEMA

RESPONSABILIDADE DA GESTAO
Gestdo da Melhoria
Controlo de Documentos e
Registos
Gestdo do SGQ

I MEDICAO, ANALISE E MERHORIA

Auditorias Internas

Clientes

Avaliagdo da Satisfagdo dos

4

e

REALIZACAO DO SERVICO
Candidatura

Admissdo e Acolhimento

Plano de Individual

Planeamento e Acompanhamento
das Atividades

Cuidados Pessoais
Nutricdo e Alimentagdo

e —

SATISFACAO DE TODAS AS PARTES INTERESSADAS
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Interacdo de Processos do Sistema de Gestdo da
Qualidade

ATIVIDADES E
TIPO | PROCESSOS | ORIGEM A o DESTINO DOCUMENTOS
ASSOCIADOS
Necessidades e expectativas do cliente Candidato inscrito
Ficha de Inscricéo Cumprimento da Legislacéo
Ficha de Renovag&o de Matricula
Lista de Espera
Dados do Cliente iss3
Candidatura Candidato ~ , Adm|§sao €
Cartdo de Boas Vindas Acolhimento
Ficha de Demonstragao de Interesse
Manual da Familia
Panfleto de Informagéo
Requisitos Legais e Estatutarios
Cliente inscrito Contrato da Familia
Renovaco inscricio Programa de Acolhimento
Admiss3 ¢ ¢ da Crianca
A TA?Saote Candidatura | Necessidades da crianga e expetativas | Plano Individual | Relatorio do Programa de
colhimento da familia Acolhimento da Crianga
Entrevista & Familia
Entrega da Agenda
3 Plano de Desenvolvimento
§ Candidatura | Avaliagdo Diagndstica Planeamento e Individual
§ Plano de Acompanhament vidy
x Individual Admissdoe | Plano de Desenvolvimento Individual 0 d?\jsu’?rtig’;;ages’ Projeto educativo Proposta
Acolhimento . ~
Relatério das Avaliagdo Efetuadas alimentagéo
Projeto Curricular deadqs
Planeamento e Plano de Pessoals Registos de realizagao das
Acompanhamento Y Projeto Pedagdgico Gestdo do SGQ; 9 . ¢
- Individual | 909 - atividades
das Atividades . Gestdo da
Planificagdo PE Melhoria
Necessidades dos clientes Plano Individual, E:sgslztaoiz dos cuidados
Cuidados Plano de - Gestéo do SGQ, [ Criancas em boas condigdes
Pessoais Individual | Plano individual GNTsltso da | de higiene e saide
Projeto pedagogico elhona
%%itqap(; ad Se Quantidade de refeigdes a servir Plano de ementas
N Registos HACCP
- Gestéo de
All\:r:Jwtggfao go compras, Gestéo Ocorréncjas no fornecimento
¢ Plano Individual | Necessidades especificas dos cientes do SGQ de refeicdes
Refeicdes servidas
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5 Necessidades de produtos Encomendas de
(éestao de Todos P Todos fornecedores
ompras Lista de fornecedores qualificados Produtos adquiridos
Documento Técnicos Plano de Manutencéo
MGeSttélO d? Todos Notificagao de Avarias Todos Cumprimento da Legislacéo
anutencao - . Equipamento em boas
Requisitos Legais "
condicbes
2 | Avaliagdo de Gestao de | Produtos adquiridos Gegzgtgg ESQ’ Lista de fornecedores
% Fornecedores Compras Avaliagdo de fornecedores Melhoria qualificados
Sele¢éo, avaliagéo e formagao de Grau de satisfagao dos
colaboradores colaboradores
Colaboradores
Manual de fungbes selecionados, avaliados e
Gestéo RH Todos Todos formados
Manual de acolhimento
Plano de formagao
Registos de formagéo
x Reclamagdes e sugestdes Reclamagdes tratadas
Gestdo da Todos Todos Melhori
Melhoria AgBes corretivas elhorias nos processos e
no Servigo
Documentos novos Documento e registos
controlados
Controlo de Revis&o de documentos Documentos externos
controlados
° Documentos e Todos D Todos
'S Registos ocumentos externos
5] Legislagdo
Registos
. . Misséo, visdo e politica da
Referenciais normativos .
qualidade
Gestzo do SGQ Todos Requisitos Legais e Estatutarios Todos Cumprimento da Legislagdo
Requisitos do cliente Revisao do sistema
Indicadores de desempenho
Auditorias Plano de auditorias Relatério de auditorias
Todos - — Todos -
Internas Necessidades de auditorias Processos auditados
o
'S Layout de inquérito
3 Avaliagdo da Elaboragéo de inquéritos, aplicagdo dos Gestdo da elaborado, Inquéritos
= Satisfacdo dos Clientes Inquéritos aos clientes e tratamento dos | Melhoria, Gestéo | respondidos
Clientes seus dados do SGQ Grau de satisfagdo dos
clientes
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Ficha Técnica

Obra: Manual de Acolhimento

Autor: Ana Matos Fernandes (Dire¢ao Técnica)

Edicdo: A Crescer e J4 Crescidos
Tiragem: 20 exemplares

Ano: 2015
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“Uma equipa so é forte quando todos estdo unidos. Sozinho, o desportista ou qualquer
pessoa perde a sua forca e o seu brilho apaga-se, as suas qualidades desaparecem.
Mesmo a melhor equipa sé tem destaque pela ajuda e apoio que recebe dos outros. Nunca
desprezes ninguém que te cerca, pois o seu auxilio, mesmo nas coisas mais simples, é
fundamental para o bom andamento do todo. Valoriza cada pessoa e incentiva-a a

melhorar sempre a sua fungcdo”.

Darlei Zanon
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1. Introdugdo

O procedimento de auditorias internas visa definir o planeamento, realizacéo e
conclusdo de auditorias internas da qualidade, para verificar a eficicia e adequacao do
sistema de gestéo da qualidade

2. Campo de aplicagdo

Aplica-se a todo o sistema de gestdo da qualidade da instituicao.

3. Indicadores do Processo

NUmero ndo conformidades

Grau de eficacia das a¢des de melhoria decorrentes da auditoria interna

4. Fases do Modo Operatério

(@]
+—
C
()
S
©
(]
C
L
o

28 Realizacao
5 da auditoria
©

B de acordo
8. com o

fust rograma
5 prog

2 4

5. Modo Operatério

Planeamento

1. Elaborar o plano de

auditorias

Anualmente é elaborado o plano de auditorias no Plano de
Auditorias. Todas as areas do SGQ sdo consideradas. Sao
ainda aspetos importantes a considerar:

o Resultados de auditorias anteriores

o Reclamacdes

o Nao conformidades

Selecdo

1. Selecionar a equipa

N&o existindo competéncias internas para a realizacdo da
auditoria, é selecionada uma equipa externa mediante

auditora ponderacéo (Preco, Qualificacdes, Duragio de Auditoria)
Preparagdo
1. Elaboragdo do
programa de | £ elaborado o programa da auditoria no Plano de Auditoria.
auditoria
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Realizacdo

1. Realizagdo da
auditoria de acordo

com o programa

De acordo com o programa de auditoria € realizada a
mesma.
No final da auditoria é elaborado o relatério de auditoria no
Relatério de Auditoria, considerando entre outras:

o As constatagdes recolhidas durante a realizacdo da

auditoria.
o Nao conformidades detetadas
o Sugestdes de melhoria

Analise

1. Andlise do relatdrio

da auditoria

Da analise do Relatorio de auditoria é feito o adequado
seguimento das constatacdes e o seu encerramento.
Existindo ndo conformidades, as mesmas sao tratadas de
acordo com o definido no Procedimento de Melhoria.

6. Tabela de controlo de versoes

DATA VERSAO CONTEUDO DA REVISAO
13.08.2015 0 Versao inicial
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1. Introdugdo
Definir as metodologias para aquisi¢do, rececdo/aceitacdo de bens e/ou servicos e

avaliagéo de fornecedores.

2. Campo de Aplicagdo
Aplica-se a todas as compras efetuadas a fornecedores qualificados.

3. Indicadores do Processo
Valor das existéncias em armazém.

Grau de rejeicao de bens e/ou servigos.

4, Fases do Modo Operatdério
8 Rececionar 9
= encomenda 5
] :
= Avaliar a £
© encomenda e
ot o Q
@) Rejeitar ndao =
conformes e
—
<<
5. Modo Operatério
Stocks
1. Analisar os stocks Sédo analisados os stocks nas diferentes areas da creche e

preenchido o Requisi¢do de material.

2. Consultar a lista de | E verificada a lista de fornecedores qualificados Lista de

r. fornecedores qualificados, que se enquadram nas
fornecedores qualificados g g a

necessidades expostas.

Orgamentos
1. Solicitar orcamentos | Verificada a necessidade de bens e/ou servigos sdo

solicitados or¢camentos aos fornecedores selecionados.

2.Comparar orgamentos Aquando de reunidos todos 0s orcamentos, sdo
comparados no sentido de selecionar o que melhor se
adequa, mediante ponderacdo em:
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o Data de entrega com peso de 30
o Especificacdes do produto com peso de 30
o Preco com peso de 40

Se algum destes critérios nao estiver conforme o peso é 0.

3.Selecionar fornecedor

4 Proceder a encomenda

Selecionado o fornecedor procede-se a encomenda que
pode ser feita por telefone, ou pessoalmente nas

instalacdes do fornecedor

Encomenda

1.Rececionar encomenda

Quando a encomenda chega a creche é rececionada pelo

servico que a solicitou.

2.Avaliar a encomenda

A encomenda é avaliada conforme os critérios definidos.

3.Rejeitar ndo conformes

Se algum bem e/ou servico néo estiver conforme os
requisitos explicitados nos modelos acima referenciados,

sdo considerados ndo conformes e devolvidos.

Armazenamento

1.Controlar armazenamento

N&o se realizam stocks em grandes quantidades. Os
produtos sdo guardados nos servigos respetivos, nas salas

ou nas Despensas (Cozinha)

6. Tabela de controlo de versdes
DATA VERSAO CONTEUDO DA REVISAO
13.08.2015 0 Versao inicial
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1. Introdugdo
O procedimento de controlo de documentos e registos visa estabelecer os métodos

da elaboracdo, controlo e arquivo dos documentos da instituicao.

2.Campo de aplicagdo
Aplica-se a todo o sistema de gestdo da qualidade da instituicao.

3.Indicadores do Processo

N° de documentos revistos

4.Fases do Modo Operatério

Lista de
documentos

cao

>
~

(%]
O
+—
8
oo
(]
o

Aprova

o
AT
Q
©
=
o
o
)
w

Identificacao

5.Modo Operatério

Elaboragdo
1. Elaboracdo ou revisdo de Qualquer colaborador pode identificar a necessidade de
elaborar ou rever um documento da instituicdo. A
diretora avalia essa necessidade. Os documentos
descrevem as atividades realizadas na instituicdo e
respeitam a estrutura do presente procedimento

Identificagdo

1. Identifica¢do/Codificacdo | Os documentos da instituicdo sao identificados com um
titulo explicito, descritivo do fim a que se destinam. S&o
numerados sequencialmente e evidenciam o seu estado

documentos

de documentos

de revisdo.
Aprovagdo
1. Aprovagdo, Os documentos da instituicdo sdo aprovados pela
distribuigdo e arquivo de diretora, sendo as responsabilidades pela distribuicdo e

documentos arquivo de documentos, da mesma.

Listagem
Os documentos existentes na instituicdo sdo registados
numa lista “ACJC.MODO11.00  Controlo de
documentos”

1. Lista de documentos
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Registos

. , O periodo de retengdo dos registos estd definido de
1. Arquivo dos registos perl ¢ gt Ini

acordo com o definido internamente e/ou legalmente no
“ACJC.MODO011.00 Controlo de documentos”

6.Tabela de controlo de versdes

DATA VERSAO CONTEUDO DA REVISAO

13.08.2015 0 Versao inicial
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1. Introdugdo
O procedimento gestdo d

funcionamento dos equipame

2. Campo de aplicagdo
Aplica-se a todos os equipam

3. Indicadores do Pro

NUmero de avarias

a manutencdo tem como objetivo garantir o bom

ntos e infraestrutura.

entos da instituicédo e infraestrutura

cesso

Prazo médio de reparagdo/construcao

Custo da manutencdo/construcao

4. Fases do Modo Operatério

o
t{ge]
On
©
—
5=
+—
c
[}
e

5. Modo Operatério

Realizacdo da
manutencdo do
equipamento

Realizacdo de
construcao

Identificagdo

1. Identificagdo

do equipamento

Sédo identificados e classificados todos 0s equipamentos da

instituicdo

Plano

1. Elaboragdo do

plano de manutengdo

Anualmente é preenchido Plano de Manutenc&o com os

equipamentos existentes.

Manutengdo

1. Redlizagdo  da
manutengdo do

equipamento

De 2 em 2 ou sempre que se justifique é feita a manutencao
preventiva/corretiva nos equipamentos. Em caso de avaria do
equipamento e 0 mesmo Se encontrar em garantia é contatado o

fornecedor caso contréario é pedido or¢camento para reparagéo.
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2. Realizacdo de | No periodo de fecho da creche ou sempre que se justifique é

construcdio feita a lavagem/pintura das paredes das instalacdes.
Quando necessario procede-se a obras de manutencao ou
restruturacdo do espaco. Sendo pedido varios orcamentos a
empresas especializadas e mediante as ponderagdes (preco,
tempo de execucdo) é atribuida a obra.

Registo
1. Registo da
N Aquando da realizagdo da manutencgéo regista-se no Plano de

Manutengdo/ )
Manutenc&o.

Construgdo

2. Registo da | A verificacdo da conformidade é registada no Plano de

Verificagdo Manutencao.

6. Tabela de controlo de versdes
DATA VERSAO CONTEUDO DA REVISAO
13.03.2015 0 Versdo inicial
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1. Introdugdo

O procedimento da Gestdo da Melhoria, visa a metodologia para a implementagéo de
acOes preventivas no sentido de eliminar as causas de possiveis ndo conformidades, a
metodologia para a implementacédo de acdes corretivas, eliminando desta forma as
causas de nao conformidades evitando que voltem a ocorrer. Este procedimento

define o tratamento das ndo conformidades, reclamacdes e sugestoes.

2. Campo de aplicagdo
Aplica-se a todo o sistema de gestdo da qualidade da instituicao.

3. Indicadores do Processo
NUmero Nado Conformidades
Numero de Reclamagdes

Grau de eficacia das a¢des de melhoria

4. Fases do Modo Operatdrio

Acompanhament
o das agoes

5. Modo Operatdrio

Registo
1. Nd&o conformidades / | Todos os colaboradores registam no Plano de
Melhoria, assim que se deparam com:
Possiveis ndo conformidades o Nao conformidades / Possivel ndo
conformidade
o Reclamac0es
o Acado Preventiva/Melhoria
o Acdo Corretiva
0 Sugestao
2. Reclamagdes/Sugestdes Se algum cliente pretender apresentar uma
Reclamacdo ou Sugestéo, é Ihes estregue para
preenchimento o Reclamacdo/Sugestdo. A sua analise,
tratamento e verificacdo é feita no Plano de Melhoria.
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Atuagdo / Acompanhamento / Analise

1. Tratamento do Registo | Depois de registada a situagdo encontrada, esta é
tratada no
Plano de Melhoria nomeadamente:
o Analise
o Definicéo de acOes a efetuar
o Determinacgéo das causas
o Acompanhamento das a¢des
o Verificacdo da eficécia
6. Tabela de controlo de versdes
DATA VERSAO CONTEUDO DA REVISAO
13.08.2015 0 Versdo inicial
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1. Introdugdo

O procedimento Gestdo do SGQ, visa definir a metodologia da revisédo do Sistema de Gestédo
da Qualidade de forma a verificar o cumprimento e a eficacia do mesmo, bem como da

melhoria continua.

2. Campo de aplicagdo

Aplica-se a todo o sistema de gestdo da qualidade da instituicdo.

3. Indicadores do Processo

Numero Nao Conformidades detetadas em auditorias

Grau de eficacia decorrente das a¢cdes empreendidas das revisdes

Numero de acBes de melhoria decorrentes da revisao

4. Fases do Modo Operatdrio

5. Modo Operatorio

o
AT
On
©
8]
=
o
>

Definir

1. Objetivos da
qualidade

Anualmente a diregdo define os objetivos da qualidade

2. Politica da Qualidade

Da reunido anual determina-se se a Politica da qualidade se
mantem adequada.

Revisdo

1. Revisdo

Analisa os resultados de todos processos

e Objetivos da qualidade
Resultados da avaliacéo da satisfacdo dos clientes
Resultados da avaliacdo dos fornecedores
Reclamacdes
Resultados das auditorias
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Verificagdo

1. Verificagdo

agoes de melhoria

das

Das ag0es previstas verifica as suas evidéncias

6. Tabela de controlo de versdes

DATA

VERSAO

CONTEUDO DA REVISAO

13.08.2015

0

Versao inicial
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1. Introdugdo
Estabelecer regras gerais para as atividades de atendimento, analise e selecdo das
candidaturas e gestdo da lista de espera das criancas candidatas a frequéncia da creche.

2. Campo de Aplicagdo
Aplica-se a todas as colaboradoras que desempenham funcdes nos servicos
responsaveis pelas candidaturas ou renovagdes de inscricdo na creche — atendimento,

andlise, selecdo e priorizacao e gestdo da lista de espera.

3. Indicadores do Processo

S&o ferramentas essenciais para medir o desempenho dos processos. A
monitorizacdo do processo devera ser realizada através dos seguintes indicadores, ao
qual se atribui uma importancia de 25% a cada:
- % de resposta aos pedidos de candidatura analisados acima dos 30 dias
- % de inscrigdes aceites
- Ndmero de criancas em lista de espera
- % de reclamagdes relativas ao processo de selegéo e priorizacdo de candidaturas

4. Fases do Modo Operatério

Atendimento
Candidaturas

Gestao da Lista de Espera

(%)
©
g
o
AT
O
@
N
=
o
=
o
()
o
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O
50
o
n
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Logotipo

PC 01
Processos Chave: Candidatura

Pdgina 2.3

5. Modo Operatério

Atendimento

1.Recepgdo do
Cliente

A familia e a crianca sdo recebidas pela responsavel do atendimento:
O atendimento é feito por marcacao prévia
A familia e a crianca sdo recebidas na entrada da creche onde estdo
fixadas os documentos
e Copia do alvara de licenciamento ou da autorizacdo provisoéria de
funcionamento
Ementa mensal
Manual da Familia
Horério de funcionamento
Precario
Informacédo sobre a existéncia de livro de reclamacdes
Organograma e nome da diretora técnica do estabelecimento
E também entregue o panfleto de informacao

2.Prestacdo da

Informagdo

Sé&o prestadas informagdes sobre o funcionamento da creche

3.Visita as

Instalagoes

E proporcionada & familia e crianca uma visita geral as instalacdes do
estabelecimento, sem perturbar o normal funcionamento da creche,
cumprindo as normas de higiene e seguranca dos diferentes espacos.

4 Recepgdo e
Andlise do Pedido
de inscrigdo/

renovag¢do

A inscricdo da crianca pode ocorrer em qualquer momento do ano.
A rececdo e analise do pedido de inscricdo/renovacdo e da
responsabilidade da Diretora

Selegdo e Priorizagdo das Candidaturas

1.Avaliagdo inicial

dos requisitos

E realizada a selecdo dos candidatos de acordo com os critérios de
Selecéo e Priorizacdo das Candidaturas
e Capacidade dos estabelecimento (nimero de vagas)

e Critérios de selecéo e priorizacdo das candidaturas:

- criangas com irméos a frequentarem o estabelecimento;
- data de demonstracéo de interesse;

- idade da crianca;

2.Informagdo da

Imediatamente apo6s a avaliacdo inicial é verificado o nimero de vagas

i existentes.
Decisdo
e Se existir vaga a familia preenche a fiche de inscricdo Se ndo
existir vaga a familia preenche a lista de espera.
ACJC.MOD31.00 Agosto 2015




Logotipo

Processos Chave: Candidatura

PCc 01

Pdgina 3.3

6. Tabela de controlo de versdes

DATA VERSAO CONTEUDO DA REVISAO
13.08.2015 0 Versdo inicial
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PC 02
Logétipo Processos Chave: Admissdo

Pdgina 1.2

1. Introdugdo
Estabelecer regras gerais para a elaborac¢do do Contrato, a realizacdo da Entrevista de
Diagnostico e definicdo do Programa de Acolhimento Inicial. Promove as regras

orientadoras para a integracao da crianca na creche.

2. Campo de Aplicagdo
Aplica-se a todas as colaboradoras e servigcos responsaveis pelas atividades de
estabelecimento do Contrato, de identificacdo das necessidades da crianga e expectativas

da familia e de definicdo do Programa de Acolhimento Inicial.

3. Indicadores do Processo

Sé&o ferramentas essenciais para medir o desempenho dos processos. A monitorizagao
do processo devera ser realizada através dos seguintes indicadores, ao qual se atribui uma
importancia de 25% a cada:
- % de rescisao de contratos
- % de servigos solicitados a que o estabelecimento ndo deu resposta
- NUmero de alteragdes ao contrato

- % de desisténcias anuais

4. Fases do Modo Operatério

Processo da Crianca
Programa de Acolhimento
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Logotipo

PC 02

Processos Chave: Admissdo
Pdgina 2.2

5. Modo Operatério

Admissdo Inicial

1.Avaliagdo das
necessidades e
expectativas

iniciais

Através duma entrevista semi estruturada realizada pela educadora de infancia a
familia, sdo recolhidas informacBGes destinadas a anélise e avaliagdo mais
pormenorizada das:

o Expectativas da familia em relacdo a adaptacdo da crianca a creche

o Necessidades da familia e da crianga

e Importéncia dada a creche pela familia

2.Realizagdo da
Entrevista com a

Familia

Realiza-se uma entrevista semi estruturada onde estdo previstas a recolha de
informagGes acerca das necessidades, competéncias e estado de desenvolvimento

global da crianca.

Processo da Crianga

3.Contrato

E realizada um contrato de prestacdo de servicos entre o estabelecimento e a

familia da crianga.

4.Agenda da

Crianga

E entregue a agenda onde se registam os objetos que pertencem a crianca. Esta

agenda da crianga e esta replicado na agenda da sala.

Programa de Acolhimento Inicial

5.Programa de
Acolhimento

Inicial da crianga

O acolhimento inicial é efetuado pela responséavel pela integracdo da crianca na
creche de acordo com o Programa de acolhimento crianca. Efetuando-se o registo
da observacdo naturalista realizada nos diferentes contextos da creche no

documento.

6. Relatério do
Programa de
Acolhimento  da

Crianga

E elaborado um relatorio final sobre o processo de integracio e adaptacdo da
crianga usando o Relatério do Programa de Acolhimento da Crianca. se a crianga
se adaptou, o relatério é arquivado no processo individual. Se persistir a

inadaptacdo é efetuado um prolongamento do programa de acolhimento.

6. Tabela de controlo de versoes

DATA

VERSAO CONTEUDO DA REVISAO

13.08.2015

0 Versao inicial
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PC 03
Logétipo Processos Chave: Plano Individual

Pdgina 1.2

1. Introdugdo

Estabelecer regras gerais a observar na elaboracdo, implementacdo, avaliagdo e

reviséo do Plano de Desenvolvimento Individual (PDI).

2. Campo de Aplicagdo
Aplica-se a todas as colaboradoras e servigcos responsaveis pela elaboragéo,

implementacéo, avaliacdo e revisdo do Plano de Desenvolvimento Individual (PDI).

3. Indicadores do Processo

S&o ferramentas essenciais para medir o desempenho dos processos. A monitorizagéo
do processo devera ser realizada através dos seguintes indicadores, ao qual se atribui uma
importancia de 25% a cada:
- % de revisdes do PDI
- % de reclamagdes relativas ao PDI
- Numero de novas atividades néo previstas desencadeadas no decurso da implementagéo
do PDI
- grau de satisfacdo das criancas e familias face ao PDI

4. Fases do Modo Operatério
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PC 03

Logdtipo Processos Chave: Plano Individual
Pdgina 2.2
5. Modo Operatério
Avaliagdo Inicial
1.Avaliagdo Atraves duma grelha de avaliacédo do desenvolvimento construida pela

Diagnéstica da equipa multidisciplinar da instituicdo a educadora de infancia da crianca

_ devera preencher apds observacao direta da crianga e interacdo com a
Crianga mesma pelo menos durante 4/5 semanas. Devera preencher as grelhas de
acordo com a idade da crianga:

- Criancas dos 06-12 meses

- Criancas dos 12-24 meses

- Criancgas dos 24-36 meses

- Criangas dos 3- 4 anos

2.Avaliagdo Realiza-se uma avaliacdo formal do desenvolvimento cognitivo da
YN crianga pela psicologa do desenvolvimento da instituigdo, obtendo-se a
Psicoldgica da apelap g ¢

. idade mental da crianga.
Crianga

3. Relatério das | Realiza-se um relatério da avaliacdo feita salientando-se as areas fortes
o e as areas a desenvolver na crianca. Caracterizando de forma sucinta a
Avaliagoes

crianca.
Efetuadas

Plano de Desenvolvimento da Crianca

1. Elaboracdo do | Sempre que a crianca apresentar dificuldades significativas dever-se-a

PDI elaborar um PDI por forma a colmatar as dificuldades da crianga. Este
2 Relatério do | E entregue Relatorio do Plano de Desenvolvimento Individual.
PDI

6. Tabela de controlo de versoes

DATA VERSAO CONTEUDO DA REVISAO
13.08.2015 0 Versdo inicial
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Objetivos Estratégios

Pdgina 1.1

PROCESSOS INDICADORES RESPONSAVEL PERIODICIDADE ACOMPANHAMENTO
candidatura Aumento <3|o numero c!e inscricoes
Manutencéo das inscrigoes
Admissdo e Acolhimento Oferta de mochilas
Plano Individual Construcado de portfolios individuais
Semestral
Planeamento e Acompanhamento das -
L Blog crescidinhos
Atividades
Cuidados Pessoais Novos uniformes
Nutri¢do e Alimentacdo Ementas contruidas por nutricionista
Gestdo de Compras Empresa de congelados
Obras de melhoramento Diretora
Gestéo da Manutencéo Diminuigdo do consumo de eletricidade
Substituicdo dos estores manuais para eletricos na sala azul e cozinha
Fornecedores Fornecedor de congelados
Gestdo RH Formacdo em 1° socorros Anual

Gestdo da Melhoria

Livro de elogios

Controlo de Documentos e Registos

Tablet de registos digitais

Gestdo do SGQ

Avaliar a possibilidade da Certificagdo

Auditorias Internas

aumentar o numero de auditorias anuais

Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes

Aumentar o0 numero de respostas aos questionarios




Objetivos Operacionais

Pdgina 1.1

PROCESSOS INDICADORES RESPONSAVEL | PERTODICIDADE ACOMPANHAMENTO
- % de resposta aos pedidos de candidatura analisados acima dos 30 dias
Candidatura - %,de inscrigﬁ?s aceites -
- NUmero de criangas em lista de espera
- % de reclamacdes relativas ao processo de selecdo e priorizacdo de candidaturas Diretora
- % de rescisdo de contratos
Admisséo e Acolhimento - % de servigos solicitados a que o estabelecimento ndo deu resposta
- Numero de altera¢des ao contrato
- Numero de revistes do PDI
- % de reclamac®es relativas ao PDI
Plano Individual - Numero de novas atividades ndo previstas desencadeadas no decurso da implementacéo do PDI
- grau de satisfacdo das criangas e familias face ao PDI Educadoras Semestralmente
Numero de revisfes do Projecto Pedagdgico
Planeamento e Acompanhamento das [Grau de cumprimento do Plano Pedagdgico
Atividades Numero de novas actividades ndo previstas e desencadeadas no decurso da implementacdo do
Plano Pedagogico
Grau de cumprimento dos objectivos definidos no PI (aquisi¢ces no periodo de tempo
Cuidados Pessoais estabelecido) e no Plano de Actividades de Sala Educadoras
% de reclamagdes relativas ao processo de cuidados pessoais
% de reclamac®es relativas ao processo de nutricdo e alimentacao Diretora /
Nutri¢do e Alimentacéo Taxa de execucdo de refeicdes servidas Cozinheira
Grau de satisfacdo das criancas e familias com a alimentagdo e nutri¢do
« Valor das existéncias em armazém.
Gestdo de Compras — -
Grau de rejeicdo de bens e/ou servigos.
Numero de avarias
Gestéo da Manutengéo Prazo médio de reparagdo/construcdo Anualmente
Custo da manutengéo/construcdo
- Fornecedores desclassificados durante o ano
Avaliacéo de Fornecedores ~ -
Numero de ndo conformidades
Gestio RH Numero de formacdes anual
N° de colaboradores adequado
Ndmero Ndo Conformidades :
Diretora Semestralmente

Gestdo da Melhoria

NUmero de ReclamacBes

Grau de eficacia das ac6es de melhoria

Controlo de Documentos e Registos

N° de documentos revistos

Gestdo do SGQ

Numero Nao Conformidades detetadas em auditorias

Grau de eficacia decorrente das agdes empreendidas das revisdes

NUmero de a¢Bes de melhoria decorrentes da revisdo

Auditorias Internas

NuUmero nédo conformidades

Grau de eficacia das ac6es de melhoria decorrentes da auditoria interna

Avaliacdo da Satisfacdo dos Clientes

N° de Respostas aos inqueritos

Evolugéo do grau de satisfagdo

Anualmente




Os acessos a Creche sdo faceis
O edificio esta bem localizado

As instalagGes da Creche sdo atrativas
A Creche tem varias dreas de utilizagdo. A circulagdo entre elas é facil — ndo existem barreiras fisicas

O recreio das criangas tem as dimensoes suficientes

A drea destinada a alimentagdo é ampla e arejada

Os materiais utilizados no chdo e o mobiliario sdo adequados ao uso pelas criangas
Existem extintores e estdao bem visiveis

As diferentes dreas da Creche estdo identificadas e sinalizadas

O pessoal veste de forma apropriada e estdo identificados

Normalmente, as atividades programadas sdo executadas

Quando uma atividade programada nao é realizada, sou informado da razao
Os hordrios de entrada e saida das instalagGes sdo do meu conhecimento e sdo cumpridos

O pessoal tem a formagdo técnica necessaria as fungdes que desempenha
No geral, penso que o pessoal gosta daquilo que faz

Quando me atrasei no cumprimento do horario, tive sempre compreensado
Se necessario, sei a quem me dirijo para obter informagdes sobre o comportamento do meu educando

O servigo de refeigcdes é adequado

As instalagOes estdo sempre limpas

Existe um espaco proprio e reservado para obter as informacgdes de que necessito

E facil contactar o responsavel pela Creche

Periodicamente a Creche toma a iniciativa de me contactar e informar sobre o meu educando

Considerando todos os aspetos, estou satisfeito(a) com a Creche?
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Sem Opinido; 2% Aceitavel; 5%
Concordo; 25%

Concordo
Totalmente; 68%

m Discordo Totalmente = Discordo = Aceitdvel = Concordo m Concordo Totalmente ® Sem Opinido
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