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Apresentagao

A Associacao de Paralisia Cerebral de Guimaraes é uma Instituicdo Particular de
Solidariedade Social, criada em Junho de 1994, no seguimento de um trabalho
desenvolvido pela Equipa Multidisciplinar de Apoio e Atendimento a
Deficiéncia/Qualidade de Vida.

O Nucleo surgiu com o apoio dos Nucleos de Braga e Porto, criando, em
Novembro de 1993, uma Comissao Instaladora. Em 1994 assinou-se o protocolo de
cedéncia de instalacbes pela Santa Casa da Misericérdia de Guimardes, sendo as
obras de restauro realizadas com o apoio das autarquias e do Fundo de Socorro
Social, a par de um programa de angariacdao de fundos e de sensibilizacdo da

populacdo.

A APCG iniciou as suas atividades em 1995 com um Centro de Reabilitacdo para
criancas portadoras de Paralisia Cerebral dos concelhos de Guimaraes, Fafe,
Celorico de Basto e Cabeceiras de Basto para fazer face a caréncia de respostas
existentes nestes concelhos. Em 2000, o Nucleo alargou o seu ambito de acdo ao
novo recém-criado concelho de Vizela e ao concelho de Felgueiras, prestando, neste
ultimo, apoio as criancas nascidas a partir de 1995. Em 2004, apds inauguracdo do
novo edificio, construido com algum apoio financeiro do PRODEP, alargou-se o

ambito da atuagdo da Instituicdo para as valéncias de CAO e Lar Residencial.

Em Fevereiro de 2008 concretizou-se o objetivo para o qual se trabalhou a nivel
nacional - a Associacdo Portuguesa de Paralisia Cerebral passa a Federacao e os
Nulcleos Regionais tornam-se auténomos modificando-se quer os estatutos quer g
sigla da Associacdo. Assim, a Associagdo Portuguesa de Paralisia Cerebral - Nucleo
Regional de Guimaraes (APPC - Guimarades) torna-se Associacao de Paralisia
Cerebral de Guimaraes (APCG).

Para a APCG a satisfacdo dos clientes torna-se, cada vez mais, uma forma das

se manter no mercado social. Por esta razdo é que o tema “satisfagdo de clientes”
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ganhou tanta importancia no contexto da administracdo e gestdo, pois na verdade
o mercado evidencia a competitividade em que as Instituicdes estdo inseridas.
Neste sentido, a satisfacdo do publico-alvo possibilita a conquista e fidelizacao dos

clientes.

Por outro lado, para sobreviver no mercado global de hoje, a APCG precisa de
satisfazer os clientes fornecendo bens de qualidade e prestando servigos de
qualidade. Isto exige uma reavaliacdo continua das necessidades dos clientes e um
compromisso inabalavel de mudar quando necessario, para satisfazer ou superar as

expectativas destes.

O cliente &, assim, o principal elemento formador de uma Instituicdo. E este
o termdmetro de andlise, para saber se a mesma estd a ter ou ndo o sucesso
esperado. A principal ferramenta é o atendimento, sendo que a qualidade deste é

indiscutivel para o resultado final.

A Carta da Qualidade da Associacido de Paralisia Cerebral de
Guimaraes personaliza o compromisso da Instituicdo para com a Qualidade
junto dos seus Clientes, Colaboradores e restantes partes interessadas.
Pretende-se que seja um documento dinamico, onde transpareca com clareza as

estratégias de acao adotadas para cumprir esse mesmo compromisso.
Assim, a Direccao da Associacdo de Paralisia Cerebral de Guimaraes,

COMPROMETE-SE A:

e Atender, incentivar e apoiar o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),
considerando-o como elemento fundamental a sustentabilidade da
instituicdo e ao seu desenvolvimento;

e Disponibilizar os meios (materiais, financeiros e a formagdao dos Recursos
Humanos) necessarios para a prossecucdo dos objetivos definidos no
Sistema de Gestao da Qualidade (S5GQ);

e Fornecer a todos os interessados, meios cada vez mais adequados

Q-

satisfacdo das suas necessidades, em clara sintonia com os designios

(0]

satisfacdo das necessidades das pessoas com deficiéncia e suas familias;
e Motivar e comprometer toda a Instituicdo na dinamizagao deste sistema;
e Prosseguir elevados niveis de satisfacdo dos agentes que interagem com a

Associacao de Paralisia Cerebral de Guimaraes;
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e Apostar na inovacdo e melhoria continua face a reabilitagdo e integracdo
socioprofissional das pessoas com deficiéncia, a investigacdo e aos servicos
prestados a comunidade;

e Cumprir todos os requisitos legais e normativos;

e Assegurar a adequada divulgacdo e reconhecimento do SGQ junto dos seus

colaboradores, parceiros e fornecedores.

Missao da Associacao de Paralisia Cerebral de Guimaraes

e Promover a funcionalidade e autonomia da pessoa com deficiéncia.

Visao da Associacao de Paralisia Cerebral de Guimaraes

e Ser uma instituicdo de referéncia a nivel nacional, no que concerne aos
servigos prestados a pessoa com deficiéncia.

e Ser uma instituicdo de referéncia a nivel nacional, na capacitacdo das
familias das pessoas com deficiéncia.

e Ser uma referéncia nacional pela utilizacdo de técnicas inovadoras, que
visem o desenvolvimento maximo das capacidades das pessoas com

deficiéncia.

Valores da Associacao de Paralisia Cerebral de Guimaraes

Etica Profissional Privacidade
Responsabilidade Rigor
Humanismo Integridade
Espirito de Equipa Solidariedade
Confidencialidade Inovacao
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CAPITULO I

DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1

Fontes normativas

A Carta da Qualidade inspira-se no conteludo de diversas fontes
normativas que procura integrar e materializar. Serviram de base a sua redacdo

os seguintes documentos:
1-. Declaracao Universal dos Direitos do Homem;
2-. Carta Social Europeia;
3-. Declaragao de Direitos das Pessoas com Deficiéncia;
4-, Declaracao dos Direitos da Criancga;
5-. Declaragdo do Direitos das Pessoas com Deficiéncia Mental;
6-. Norma NP EN ISO 9001:2008 Sistemas de Gestdao da Qualidade;
7-. Norma NP EN ISO 14001:2004 Sistemas de Gestao Ambiental;

8-. Norma OHSAS 18001:2007 Sistemas de Gestao de Seguranga e

Saude Ocupacional;
9-. Norma SA 8000 (Responsabilidade Social);
10-.Cddigo do Trabalho - Lei n® 99/2003, de 27 de Agosto;
11-. Constituicdo da Republica Portuguesa;

12-.Higiene e Saude no Trabalho - Directiva n® 89/391/CEE, vertida no
Decreto-Lei n® 441/91, de 14 de Novembro;
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13-. Acessibilidade nos Edificios Publicos, Equipamentos Coletivos e Via
Publica — Decreto-lei n® 123/97 de 22 de Maio;

14-. Regulamento (CE) n° 852/2004, de 29 de Abril; Protecdo de dados
pessoais - Lei n® 67/98 de 26 de Outubro.

Artigo 2

Objeto e Ambito

a) A Associacdao de Paralisia Cerebral de Guimardes, adiante designada de
APCG, orienta a sua atividade para a promogao da autonomia e

funcionalidade da pessoa com deficiéncia.

b) A sua gestdo respeita os principios nesta carta exarados, independente de
qualquer diferenca dos seus publicos - clientes, colaboradores, dirigentes e
associados. Todos eles gozam de igualdade de direitos e deveres,
independentemente do género, idade, condicdo econdmica, estado civil,

credo religioso, etnia, origem geografica, residéncia e preferéncia politica.

c) O presente documento constitui-se como fonte de orientacdo normativa

para a prestacao de servigos pela APCG:

- Define processos e praticas de gestdo, corporizando um conjunto de
principios adotados como guias de conduta nos planos organizacional e

pessoal;

- Facilita e orienta todos os agentes ao seu servico na definicdo da Politica da
Qualidade da Organizagao. Enquanto referencial aberto, é passivel de ser

melhorado e ajustado a evolucgdo social;

d) Nenhum dos principios aqui expressos pode ser usado para justificar

omissoes ou praticas que os violem;

e) Nos casos em que o presente documento for omisso, prevalecem sempre
os Estatutos da APCG;

f) A presente Carta aplica-se ao universo das respostas sociais

disponibilizadas pela APCG
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CAPITULO II

DIREITOS E DEVERES DOS CLIENTES

Artigo 3

ACESSIBILIDADE AOS SERVICOS

A APCG garante aos seus clientes a igualdade de direitos e deveres nos

seguintes dominios:
a) Acesso a candidatura, inscricdo e fruigdo dos servigos disponibilizados;

b) Preferéncia dada na admissao quando detentores de menores condicbes
familiares que propiciem e garantam o principio da igualdade de acesso a
educacao, formacdo, salde, alimentacdo, seguranga, bem-estar e

qualidade de vida;

c) Acesso a evidéncias de equidade e transparéncia dos processos de

selecdo dos/as candidatos/as;

d) Acesso a informacdo sobre o estado de apreciacdo do seu processo de

candidatura e sobre os critérios aplicados na selecdo;

e) Acesso a informacGes sobre materiais, processos e praticas

organizacionais dos servicos disponibilizados;

f) Acesso as informacoes veiculadas nos diferentes meios de comunicagao
organizacional, quando estas tenham finalidade informativa, educativa,

artistica ou cultural;

g) Acesso aos servigos contratualizados entre a organizagdo e o cliente,
mediante pagamento acordado nos termos previstos nos Estatutos,

Regulamento Interno e demais normativos para o sector;

h) Garantia de confidencialidade dos dados pessoais fornecidos, so
passiveis de tratamento para outros fins que ndo os da prestacdo do
servico mediante autorizacdo do cliente ou de quem legitimamente o

representa ou quando previsto na lei;
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i) Facilidade no acesso ao conhecimento da legislacao que enquadra a
candidatura, a fruicio e a prestacdo do servico procurado e

posteriormente contratado.

Artigo 4

ACESSIBILIDADE AO USO DOS ESPACOS

A APCG garante aos seus clientes a igualdade de direitos e deveres nos

seguintes dominios:

a) Acesso as instalagbes sem limites de barreiras urbanisticas e

arquitetdnicas nos edificios e nos espacgos circundantes;

b) Acesso a espacos destinados a realizacdo de atividades fisicas,

formativas, recreativas, religiosas e de convivio;

c) Uso e permanéncia em espacos dotados de adequadas condigdes de

conforto, higiene, salubridade, ergonomia e segurancga;

d) Beneficio de sistema de informacdo baseado em sinalética adequada

que favoreca a escolha e monitorizagdo dos seus percursos.

Artigo 5

USUFRUTO DE SERVICOS DE QUALIDADE

A APCG garante aos seus clientes a igualdade de direitos e deveres nos

seguintes dominios:

a) Utilizacdo em plenitude das instalacdes e servicos disponibilizados,
favorecendo a realizacdo de vida equilibrada, tdo normal e plena quanto

possivel;

b) Atendimento especializado quando afetados por deficiéncias ou

limitagao incapacitante;
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c) Garantia de servicos de saude, lazer, convivio, desporto, cultura e
educacdo com respeito pela seguranca pessoal de clientes e

colaboradores;

d) Garantia de condicdes de habitabilidade e de transporte que respeitem

os requisitos de seguranca para o sector;

e) Garantia do respeito por direitos basicos do cliente, como privacidade,
dignidade, intimidade, independéncia e confidencialidade, bem como do

conhecimento dos seus direitos e deveres pessoais;
f) Participacdo em convivios inter-geracionais;

g) Acompanhamento na deslocagdo a servigos prestados e a atividades

proporcionadas por outras organizacoes;

h) Escolha de servigos externos que considerem mais vantajosos, quando

dotados de capacidade intelectual e econdmica para decidir;

i) Alimentagdo produzida e fornecida em condigdes que respeitem
requisitos de controlo da seguranga e qualidade alimentar e das

necessidades fisicas e culturais legitimas dos clientes;

j) Utilizacdo de servico que, no seu conteldo e tempo de resposta,

satisfaca as necessidades e expectativas legitimas dos clientes;

) Garantia e promocdo da participacdo em atividades orientadas para o
desenvolvimento de capacidades fisicas, mentais, psicoldogicas e

relacionais adequadas as capacidades e necessidades dos clientes;

m) Usufruicdo de condicbes e meios de aperfeicoamento moral,

intelectual, espiritual e social.
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CAPITULO III

PARTICIPACAO NA GESTAO

Artigo 6
CLIENTES

A APCG, atenta a especificidade da deficiéncia, competéncias, capacidades
e estatuto juridico, garante aos seus clientes a igualdade de direitos e deveres

nos seguintes dominios:

a) Participacdo ativa, responsavel e convergente na melhoria continua do

Sistema de Gestao da Qualidade;

b) Eleicdo, incluindo eleger ou ser eleito/a, para representar os clientes

em 6rgaos de gestdo da qualidade dos servicos;

c) Apreciacdo de inovacbes que afetem a forma e o conteldo da sua

participacdo nas organizagoes;

d) Apreciagdo de propostas de planos periddicos de atividades que

enquadrem e organizem a prestacao dos servicos que consomem;

e) Informacdo sobre os processos e procedimentos da Qualidade que dao

forma aos servigos prestados;

f) Apresentacdo de reclamacoOes e de sugestdes que favorecam a melhoria
continua dos servicos prestados, o respeito pelos principios desta Carta

ou da legislacao em vigor;

g) Acesso a informagdo sobre os resultados das sugestdes e reclamacdes

apresentadas.

Artigo 7

COLABORADORES

1. A Direccdo/gestdo da APCG garante aos seus colaboradores

igualdade de direitos e deveres nos seguintes dominios:
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a) Participacdo ativa, responsavel e convergente na melhoria continua do

Sistema de Gestao da Qualidade;

b) Apreciacdo de propostas de alteracdo dos processos em que

desenvolvam a sua atividade profissional ou que afetem a sua atuacgao;

c) Apresentacdo de sugestdOes e reclamacgdes que favoregcam a melhoria
continua dos servicos prestados, o respeito pelos principios desta Carta

ou da legislacdo em vigor;

d) Acesso a informacdo sobre os resultados das reclamagoes e sugestdes

apresentadas.

2. Os colaboradores da APCG estdao sujeitos ao cumprimento de normas

Eticas, nos termos e pressupostos aqui consignados:

2.1.Honrar e respeitar os valores, escolhas e necessidades individuais da pessoa

com deficiéncia;

2.2.Fornecer informacdo de forma completa e honesta dentro da sua éarea de
responsabilidade, permitindo que o individuo com deficiéncia seja apoiado da
melhor forma e que a restante equipa, que com ele trabalha, possa orientar a

sua pratica;

2.3.Proteger a dignidade, a privacidade e a confidencialidade dos individuos que
apoia. Aceita e assume as suas proprias limitacdes em manter essa protecdo,

recorrendo ao apoio da restante equipa;

2.4.Estar atento a situagOes que possam originar conflito de interesses ou ter
aparéncia de conflito. Quando surja um verdadeiro ou potencial conflito de
interesses, o profissional atua no interesse dos individuos que apoia, mantendo

uma abertura total para a resolugao da situagao;

2.5.Procurar prevenir e responder de forma imediata a situagbes de abuso ou
exploracdo, denunciando-as as chefias, ndo podendo envolver-se em situagoes
de abuso sexual, fisico, mental ou material. As chefias tomardo as providéncias

necessarias para o encaminhamento das mesmas.
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2.6.Assumir total responsabilidade pelo seu desempenho, baseado nas suas
funcbes e campo de acdo, procurando evoluir para aumentar 0s seus

conhecimentos e competéncias, e aplica-los na pratica;

2.7.Exercer a sua avaliacdo técnica dentro dos limites das suas qualificacbes e
colaborar com os restantes membros da equipa, procurando ou dando

pareceres, de acordo com as necessidades;

2.8.Cumprir os seus compromissos de boa-fé e em tempo Gtil, assumindo uma

postura flexivel e polivalente;
2.9.Realizar o seu trabalho com honestidade, integridade e equidade;

2.10.Executar o seu trabalho sendo sensivel as diferencas culturais e nao
descriminar os individuos em termos de raca, etnia, credo, religido, sexo, idade,

orientacdo sexual, nacionalidade ou deficiéncia.

Artigo 8

ASSOCIADOS

A Direccdo da APCG, perante os/as seus/suas associados/as, garante

igualdade de direitos e deveres nos seguintes dominios:

a) Participacdo ativa, responsavel e convergente na melhoria continua do

Sistema de Gestao da Qualidade;

b) Representacdo dos mesmos no processo de gestdao da qualidade dos

servigos;

c) Apreciagdo e aprovacao de propostas de alteracdo de processos

relativos a higiene, salide e seguranca no trabalho;

d) Aprovacdo de inovacbes que afetem o conteldo e a forma da sua

participacao na vida da Instituicao;

e) Comunicacdo aos responsaveis de ndo conformidades observadas que
afetem a qualidade do servico ou violem os principios desta Carta e a

legislagdo em vigor;
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f) Apresentacao de sugestdes de melhoria e de reclamacdes dos servigos
prestados;

g) Informacdao sobre os resultados das sugestdes e reclamagdes

apresentadas.

Artigo 9

DIRIGENTES E GESTORAS/ES

Os dirigentes e gestores gozam de igualdade de direitos e deveres nos

seguintes dominios:

a) Participacdo ativa, responsavel e convergente na melhoria continua do

Sistema de Gestao da Qualidade.

b) Apresentacdao, apreciacao e aprovacao de propostas de alteracdo dos

processos em que desenvolvem atividade ou que afetem a sua atuacdo;

c) Apresentacdo, apreciacao e aprovacdo de propostas de alteracdo de

processos relativos a higiene, salde e seguranga no trabalho;

d) Comunicacdo aos responsaveis das ndao conformidades observadas que
afetem a qualidade do servigo ou violem os principios desta Carta ou a

legislagdo em vigor;

e) Apresentacdo de sugestdes de melhoria e reclamagbes dos servigos

prestados;

f) Informagao sobre os resultados das reclamagdes e sugestdes

apresentadas.
Artigo 10

PARTES INTERESSADAS

A APCG garante as partes interessadas a igualdade de direitos e deveres

nos seguintes dominios:
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a) Representacdo das partes interessadas no processo de gestdo da
qualidade dos servigos;

b) Apreciacdo de inovagdes que afetem a sua participacdao na vida da

Instituicdo;

c) Apreciagdo de propostas de planos periédicos de atividades que

enquadrem e organizem a prestacdo dos servigos;

d) Informacdo sobre os processos e procedimentos da qualidade que dao

forma aos servigos prestados;

e) Apresentacdo de sugestdes e reclamacgdes que favorecam a melhoria
continua dos servigos prestados, o respeito pelos principios desta Carta e

da legislagcao em vigor;

f) Informacdo sobre os resultados das sugestdes e reclamacoes

apresentadas;

g) Participagdo ativa, convergente e responsavel na melhoria continua da

qualidade.

CAPITULO IV

FORMAGCAO PARA A QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Artigo 11

CLIENTES

A APCG garante aos seus clientes a igualdade de direitos e deveres nos

seguintes dominios:

a) Informacgao/formacdo em conceitos da qualidade, capaz de permitir
compreensao do Sistema de Gestdao da Qualidade e melhoria nas suas

praticas de participacdo;

b) Informacao/formacao em procedimentos da qualidade onde possam

desenvolver atividade facilitadora de mais eficaz e eficiente participacdo;

13



DG 02.71

c) Informacao/formacdo em cidadania para o consumo, promotora de

melhores praticas de escolha, compra e uso de bens e servigos.

Artigo 12
COLABORADORES

A APCG garante aos seus colaboradores igualdade de direitos e deveres

nos seguintes dominios:

a) Formacgao/informacdo na politica da Qualidade e nos procedimentos
onde desenvolvem atividade e onde atuam, facilitadora de mais eficaz e

eficiente participacdo;

b) Formacdo/informacao em conceitos da Qualidade, capaz de permitir
compreensdao do Sistema de Gestdo da Qualidade e melhoria nas suas

praticas de participacao;

c) Formacao/informacdao em cidadania para o consumo, promotora de

melhores praticas de escolha, compra e uso de bens e servicos;

d) Formacdo/informacdo em métodos e técnicas de gestdo e producdo,

promotora de ganhos de produtividade operacional e organizacional.

Artigo 13
DIRIGENTES

Os/as dirigentes e gestores gozam de igualdade de direitos e deveres nos

seguintes dominios:

a) Formagdo/informacdo na politica da Qualidade e nos procedimentos

onde desenvolvam atividade, bem como de procedimentos onde atuam;

b) Formacdo/informacao em conceitos da Qualidade, capaz de permitir
compreensao do Sistema de Gestdo da Qualidade e melhoria nas suas

praticas de participacdo;

14



DG 02.71

c) Formacdo/informagdo em métodos e técnicas de gestdo e produgdo,

promotora de ganhos de produtividade operacional e organizacional.

CAPIiTULO V

GESTAO DOS RECURSOS HUMANOS E DA QUALIDADE

Artigo 14

GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

A APCG gere os seus Recursos Humanos a partir dos seguintes principios:

a) Selegdo, recrutamento e manutencdo no quadro de pessoal de
profissionais dotados de formagdo especifica e suficiente para a

prestacao de servicos de qualidade;
b) Promocdo dos colaboradores segundo os requisitos legais;

c) Garantia de condigcdes de seguranca, higiene e salde necessarias a
realizacdo das atividades, prevenindo riscos profissionais e promovendo

a saude dos funcionarios;

d) Garantia a todos os colaboradores de oportunidades de formacao

profissional valorizadora das suas competéncias e desempenho;

e) Disponibilizagao de oportunidades de valorizagao pessoal, melhoria do
conhecimento, desenvolvimento de competéncias operacionais e

relacionais.

Artigo 15

GESTAO DA QUALIDADE

15



DG 02.71

A nivel estratégico e operacional, a APCG adota as seguintes praticas:

a) Incorporacdo do principio da melhoria continua da Qualidade como

nucleo do Sistema de Gestdo da Qualidade;

b) Adocdo duma metodologia ativa para aumentar as oportunidades de
melhoria das praticas, promovendo a atualizacdo e melhoria de

processos,

c) Orientacdo das suas praticas diarias para a satisfacdo das necessidades

e expectativas legitimas dos clientes e das demais partes interessadas;

d) Integracdo na politica da Qualidade de preocupacgbes sociais que

marquem a evolucao do pensamento social e da gestao organizacional;

e) Organizacdo e orientacdo das atividades da Instituicdo para a satisfacao
das necessidades dos clientes e das demais partes interessadas, de

acordo com requisitos de responsabilidade e transparéncia.

PROJECTOS em curso

A aposta na Qualidade implica muito trabalho interno a APCG podendo
muitas vezes ndo ter um rosto visivel para o exterior. No entanto, tém sido
promovidos varios projetos e adotadas varias medidas com o objetivo principal
da melhoria dos servicos prestados, alguns deles reconhecidos como Boas

Praticas de Qualidade.

- Realizagdo de Estagios Curriculares provenientes de varias
Escolas Superiores a nivel local, regional e nacional;

-Realizacdo de Estagios provenientes das escolas de formacao
profissional;

- Noticias atualizadas no site da Instituicdo: www.apcg.pt

- Visitas de estudo a Instituicdo;

- Participacgao e visitas em feiras e exposicoes;

- Participacao em campanhas diversas;

- Sessoes de (In)Formacao para a comunidade;

— Participacdao em Coldnias de Férias;

- Participacao em Acampamentos Nacionais
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— Férias para Todos

—Tecnologias de Apoio para a Comunicacao

- Realizacao da Mini-Maratona, Caminhada e Percurso em Cadeira

de Rodas “"Todos Diferentes, Todos Iguais”

- Realizacao de Jornadas Cientificas;

— Espetaculos de Teatro e Danca Inclusiva;

- Projeto Estrela - Fundacgao Portugal Telecom;

- Projeto Yoga;

- Projeto Dotar;

- Projeto Formar no Feminino;

- Grupo de Integracao e Ajuda Mutua;

—Projeto Conversar com os Sentidos

- Boccia;

— Hidroterapia;

— Hipoterapia;

- Snoezelen;

- Biodanza;

-Representagcdao da APCG na Federagcio das Associacoes de
Paralisia Cerebral - FAPPC, CLAS (Nucleo Executivo e Comissdo
Alargada), CNIS, PCAND, Forum Municipal da Pessoa com
Deficiéncia, Plataforma Supra-Concelhia das Redes Sociais de
Guimaraes;

—-Colaboragcdo com os agrupamentos de escolas do concelho de
Guimaraes;

-Deslocacdao as escolas no inicio do ano letivo dos clientes de
Centro de Reabilitacao;

—-Atividades no exterior para promover a socializagdo e
experiéncias diversificadas.

—Grupo de Culinaria Saudavel;
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Glossario

Cliente

Aquele que, em casa ou nas instalagdes da APCG, usufrui dos servicos que esta
presta. Embora seja corrente a designacdo de utente, ela devera ser
progressivamente substituida pela de cliente, pois esta exprime uma

representagdo social mais congruente com os principios da gestao da qualidade.

Colaborador/a

Pessoa singular que realiza o conteddo funcional do cargo atribuido e a
desenvolver as atividades previstas, recebendo uma remuneragdo. Inclui

funciondrias/os contratadas/os e prestadoras/es de servigos.

Empowerment

Reforco do poder dos agentes, de modo a garantir maior sucesso no
aproveitamento de oportunidades de participacdao e a garantir maior controlo

sobre as suas condigoes de realizagdo do conteldo dos seus cargos.

Instituicdao ou Organizacao

Agrupamento nao natural de pessoas organizadas para realizar fungdes sociais
consagradas em objetivos formais, através de recursos diversos e que admite a

substituigdo de dirigentes e funcionarios.

Parte interessada

Clientes, colaboradores, associados, fornecedores, parceiros e outras entidades

que connosco colaborem.
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Pessoa com deficiéncia

Qualquer pessoa incapaz de assegurar por si mesma, total ou parcialmente, a
realizacdo de normais necessidades de vida individual ou social em virtude de

limitagdes nas suas capacidades fisicas ou mentais.

Processos da qualidade

Conjunto de atividades articuladas que consomem recursos e transformam
entradas em saidas. S3o realizados tendo em vista os seus objetivos,

indicadores e metas da qualidade.

Sistema da Qualidade

Conjunto de processos e procedimentos que permitem a APCG fornecer os seus
produtos/servicos de acordo com a politica da qualidade aprovada pela Direcgdo

e servida por todos aqueles que ocupam cargos dotados de responsabilidade.

Aprovado em 04/07/2013
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