APQ REGIOES /sUL L |

PROCESSO DE CERTIFICACAO
NO CENTRO SOCIAL E
PAROQUIAL DE BRINCHES
UMA VIAGEM COM RETORNO

ﬁ: s

Num mundo cada vez mais global, marcado pela incerteza e
instabilidade, com um maior enfoque centrado na melhoria
continua e na satisfagao do cliente, ao longo das ultimas déca-
das as organizacdes do terceiro sector procuraram certificar-se.
Umas seguindo determinados modelos e normativos, em fung¢io
das exigéncias do mercado, outras por considerarem que tal
realidade comportara uma mais-valia para a sua organizacao.
Com este artigo pretende-se apresentar os resultados de um
processo de implementacao e certificacao do Sistema de Ges-
tao da Qualidade (SGQ), iniciado em 2015, de uma Instituicdo
Particular de Solidariedade Social (IPSS) que presta servigos
ao publico sénior: o Centro Social e Paroquial de Brinches, no
distrito de Beja.
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ao se pretende entrar no
N “‘oceano” das definicoes da quali-

dade. No entanto, direcionar-se-a
a “aventura” desta exposi¢éo, tendo no
horizonte ideias relacionadas com qualidade,
gestdo da qualidade e sistemas de gestao
da qualidade, que auxiliem a caminhar sem
“perder o norte” e que ajudem a balizar o
“fiel da balanca”.
Assim, pode definir-se a qualidade como a
“procura continua da melhoria em todas as
vertentes, desde a politica e estratégia da
organizagao até aos indicadores financeiros
mais relevantes, passando pelos niveis de
satisfagao de todos os stakeholders” (Silva,
2009 in Lopes, 2014). Pelo que, prossupode-
-se que seréo estes 0s principais objetivos
de quem decide implementar um SGQ:
melhoria continua e satisfagéo do cliente
(NP EN ISO 9001:2015).
Nesse sentido, uma organizagdo quando
toma a deciséo de implementar um SGQ,
de forma articulada, pretende “responder
as necessidades e expectativas dos clien-
tes, integrando todas as fungdes e proces-
sos da organizagao, de modo a alcangar-se
uma melhoria continua da qualidade dos
bens e servicos” (Fuentes, Montes & Fer-
nandez, 2006; Hans, Chen & Ebrahimpour,
2007; Lenka & Suar, 2008; Fernandes,
Lourenco & Silva, 2014).
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De facto, quem poderéa discordar destas
ideias ou ndo querer que as mesmas se
verifiguem na sua organizacéo? Do outro
lado, um cliente n&o desejara que todas as
organizacdes, com quem estabelece algum
tipo de relagao, se preocupem com as suas
necessidades e expectativas? E na pratica,
conseguir-se-a verificar e evidenciar que a
implementagéo de um SGQ cumpre estes
objetivos?

Tendo por base essas questdes, o Centro
Social e Paroquial de Brinches (Beja) acei-
tou o desafio da implementagao de um SGQ
e sua posterior certificagéo, “abracando-0”,
tendo por base e utilizando um termo sim-
plista: “Um Lar, uma IPSS”.

N&o existindo, nestas organizacdes do
terceiro sector, uma pura loégica de lucro,
sem que a sustentabilidade financeira possa
ser posta em causa, por uma questdo de
sobrevivéncia, para que serve entao a im-
plementacdo de um SGQ? Num pais, como
¢é 0 caso de Portugal, em que as “vagas”
que existem “em lares” sdo bem menores
do que a procura e onde a concorréncia,
salvo certas zonas do pais, ndo afeta, de
sobremaneira, o preenchimento total das
vagas destas instituicdes, que beneficio
trard a preocupagao com a implementacéo
de um SGQ numa IPSS?

O Centro Social e Paroquial de Brinches é
uma IPSS localizada na freguesia de Brin-
ches, concelho de Serpa, distrito de Beja,
que iniciou funcoes em 1983, e que, atual-
mente, presta servicos através das suas
trés respostas sociais: centro de dia, servi-
¢o de apoio domiciliério e estrutura residen-
cial para pessoas idosas. No ano de 2015,
a entdo Direcéo desta organizagéo, presi-
dida pelo Sr. Pe. Nuno de Sousa, decidiu
que o Centro Social e Paroquial de Brinches
deveria diferenciar a qualidade dos seus
servicos e da sua prestagéo iniciando um
processo “da qualidade”. Definiu-se, nessa
altura, que se queria apostar na qualidade.
E, assim foi. A “viagem” comecou e deu-se
inicio ao processo de anélise da organiza-
¢c&o, com o objetivo de implementar um
SGQ e certificar os servicos das trés res-
postas sociais através do normativo 1SO
9001:2015.

Considerando que a organizacéo trabalha
com pessoas e para pessoas, foi essencial
uma primeira abordagem aos recursos
humanos da mesma. Este é um ponto-cha-
ve! Sem se assegurar o comprometimento
dos trabalhadores com o processo de im-
plementacdo de um SGQ, o mesmo esta
comprometido & partida. Nao obstante a
importancia da lideranca neste processo,
considera-se que os trabalhadores do Centro
Social e Paroquial de Brinches foram os
elementos mais importantes e decisivos
neste processo. Foram eles que aceitaram
alterar algumas das suas formas de fazer
e se dedicaram a conhecer e cumprir com
o pedido. Este é o “trunfo” que, mais facil-
mente, coloca em causa a definicdo e im-
plementagao dos processos ou se torna o
elemento decisivo para o seu sucesso. Sao
0s trabalhadores desta organizacédo a causa
do sucesso da mesma.

Seguindo um dos principios da ISO 9001:2015,
utilizou-se a abordagem por processos.
Definir um SGQ assente na gestédo por
processos ajuda a promover a melhoria do
desempenho organizacional, facilitando a
anélise de resultados obtidos e objetivos
atingidos. Gerir por processos implica “o
seu mapeamento, melhoria, coordenagao
e integracdo na cultura organizacional”
(Antunes, 2009). Assim, foram definidos os
seguintes processos: Processo de Gestéao
(planeamento e estratégia); Processo de
Melhoria (gestéo da melhoria); Processos
de Suporte (recursos; recursos humanos)
e Processos-chave (candidatura e admissao;
gestdo das atividades). Esta definicdo
permitiu “arrumar” a organizacgao, definir
“‘quem é responsavel pelo qué” e evidenciar
os resultados de cada processo através da
sua monitorizacao.

Para além dos processos, foram defini-
dos instrumentos de visédo estratégica,
onde sao plasmadas, anualmente, as
ambicdes e estratégias de futuro: o plano
de ag&o. Ainda que o SGQ estivesse a
produzir resultados desde 2016, foi em
2018 que uma entidade certificadora
externa certificou os servigos desta
organizagéo, considerando a conformi-
dade do sistema implementado com as

clausulas da ISO 9001:2015. Assim,
seguidamente, verificar-se-a se o SGQ
implementado e mantido no Centro Social
e Paroquial de Brinches produz efeitos
nos dois principais pontos: melhoria
continua e satisfacao.

Melhoria continua
Relativamente a melhoria continua, e no
que se refere ao numero de objetivos defi-
nidos e atingidos, entre 2016 e 2019 foram
obtidos 0s seguintes resultados:

® Em 2016 foram definidos 18 objetivos para
0 conjunto dos processos, tendo sido
atingidos 11 (61%). No ambito do plano
de acao foram definidos 10 objetivos,
tendo sido atingidos 7 (70%).

e Em 2019 foram definidos 18 objetivos para
0 conjunto dos processos, tendo sido
atingidos 15 (83%). No ambito do plano
de acao foram definidos 22 objetivos,
tendo sido atingidos 18 (82%).

Estes nimeros, derivados da monitorizacao
do sistema, evidenciam um aumento do
numero de objetivos atingidos, tanto nos
processos como nos planos de acao defi-
nidos, em que se verificou um aumento do
grau de concretizacéo.

Outra evidéncia que permite avaliar a me-

lhoria continua € o resultado das auditorias

efetuadas ao sistema. Desde 2017 o siste-
ma é auditado através de auditorias internas

e externas, obtendo-se os resultados que

se apresentam na Tabela 1, evidenciando

0 numero de n&o-conformidades de cada

processo, em que se observa que o numero

de ndo-conformidades, constatadas em
auditoria, diminuiu de 38, em 2017, para

18, em 2019.
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Satisfacao
Em relac&o a satisfagéo, outro dos objetivos da
ISO 9001:2015, verifica-se que a implementa-
¢ao0 e manutencédo de um SGQ, para além de
implicar a participagéo e comprometimento
de todos os membros da organizacéo, visa
0 “sucesso de longo prazo através da satis-
fagdo do consumidor e de beneficios para
todos 0s membros da organizacédo e para a
sociedade” (ISO 8402-92 inLima, Cavalcanti
& Ponte, 2004).
Por isso, é fundamental que “os gestores
da qualidade conhegam o seu publico-alvo,
as suas necessidades e expectativas, para
que consigam assegurar a satisfacdo dos
mesmos (Melo Brito & Lencastre, 2010, in
Rodrigues, 2014).
Tendo sido definidas as partes interessadas
e relevantes para 0 SGQ do Centro Social e
Paroquial de Brinches, importa perceber se
0 sistema tem sido eficaz no objetivo de sa-
tisfazer as suas necessidades e expectativas.
Em 2018 averiguou-se a satisfacéo de uten-
tes e trabalhadores através da aplicagéo de
inquérito por questionarios. Os resultados
obtidos foram os seguintes:
® 94% dos respondentes (33 em 35 res-
pondentes) das trés respostas sociais, de
centro de dia, servico de apoio domiciliario
e estrutura residencial para pessoas idosas,
consideravam-se “totalmente satisfeito”; e
e relativamente a satisfacdo global com o
Centro Social e Paroquial de Brinches,
cerca de 95% dos trabalhadores (21 em 22
respondentes) encontravam-se “satisfeito”
ou “muito satisfeito”.
Em 2019 foram aplicados inquéritos por
questionario aos utentes de Servico de Apoio
Domiciliario e utilizado o critério de “ndmero
de rescisdes” para medir a satisfacdo nas
respostas sociais de estrutura residencial
para pessoas idosas e centro de dia. Veri-
ficou-se que:
® N&o houve qualquer rescisao nas respostas
sociais de estrutura residencial para pessoas
idosas e centro de dia.
® Em servico de apoio domiciliario, 100% dos
respondentes (15 em 15 respondentes) con-
sideravam-se “totalmente satisfeito” quando
questionados sobre a sua satisfagéo global
com a organizagao.

PROCESSO0S

Processo de Gestdo (planeamento e estratégia)
Processo de Melhoria (gestao da melhoria)
Processos de Suporte (recursos humanos)
Processos de Suporte (recursos)
Processos-chave (candidatura e admissao)
Processos-chave (Gestdo das atividades)
TOTAL

Tabela1 NUMERO DE NAO-CONFORMIDADES DETETADAS EM AUDITORIA (2017-2019)

2017 | 2018 | 2019 | Total

]
0
2
1
6

11
20

e Ja os trabalhadores, relativamente a sua
satisfagéo global com o Centro Social e Pa-
roquial de Brinches, 100% dos respondentes
(19 em 19 respondentes) consideravam-se
“satisfeito” ou “muito satisfeito”.

Os dados apresentados encontram-se refletidos

nos relatorios de revisao pela gestao, relativos

a gestao dos respetivos anos, e nos restantes

instrumentos de trabalho definidos e utilizados

pelo gestor da qualidade da organizacéo.

Analisando e avaliando 0s pressupostos iniciais

deste artigo, verifica-se que 0 SGQ do Centro

Social e Paroquial de Brinches tem sido eficaz,

produzindo resultados muito positivos, quer

quanto a melhoria continua verificada quer
quanto a satisfacdo das partes relevantes
diretas. As restantes partes relevantes também
foram avaliadas quanto a sua satisfacdo. No
entanto, estes sdo os dois publicos mais diretos
relativamente ao impacto da gestao da qualida-
de na organizagao (utentes e trabalhadores).

Portanto, pode-se concluir que um processo

de certificagdo, com qualidade, € uma viagem

sem regresso, que tem retorno!

Porém, a gestdo da qualidade para as orga-

nizagdes do terceiro sector devera ser uma

tendéncia, com roupagem de designio. Por isso,
0s “lares de idosos”, como parte de inegavel

importancia para a sociedade e que define o

ser humano, quanto a sua viséo, da forma de

trabalhar com e para 0s nossos idosos, deverao
ser alvo de uma estratégia nacional, que 0s
apoie a passar de um paradigma de caridade,
para com quem ndo tem melhor alternativa,
para um consensual profissionalismo e cuidado
na gestao, que pense Nos Servigos a prestar
como o melhor que estes clientes merecem. &
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