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Registo das Alteracdes ao MQ

A tabela a seguir € um registo das alteragdes sequenciais ao Manual e que originam novas edigdes:

Edicao Data Alteracbes

1 25-09-2010

2 25-07-2011 |Introducéo de alteragdes na pagina: 8; 15 e 20
Atualizacdo de texto para Novo Acordo Ortogréfico

3 08-04-2013
Atualizacdo de Novo Gestor da Qualidade

4 26-04-2013 Alteragdes visiveis na ferramenta “track changes” do word.
Atualizacéo dos Estatutos da ADEB
Atualizacdo da Apresentacdo da ADEB

5 20-11-2015
Retirada de Tl e MGG

6 03-06-2016 Insercao de novas delegacbes e nucleos regionais
Adaptacao de nova nomenclatura de alguns procedimentos, introdugao
PG3

7 28-04-2017 L . 5
Atualizacéo da legislagcédo
Alteracéo para ISO 9001: 2015

8 17-05-2017 Actualizagcdo nomenclatura valéncias

9 01-09-2017 Alteracédo legislacéo

10 09-01-2018 Alteracdo de morada da DRC

11 05-09-2018 Alteracdao legislacédo
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Promulgacao

A Direcdo da Associacdo de Apoio aos Doentes Depressivos e Bipolares (ADEB) assume a Qualidade
como um fator determinante para a intervencdo na Comunidade.

Este Manual refere os meios adotados para assegurar a Qualidade adequada aos servigos de saude e
sociais que presta, de modo a satisfazer os Utentes/Associados da ADEB e outras partes interessadas.

Constitui o suporte documental para os processos e procedimentos dos Servigos e para a execugao do
conjunto de a¢0es inerentes ao Sistema de Gestdo da Qualidade.

Compete a Direcao fazer observar, a todos os niveis, o cumprimento das determina¢fes que constam
deste Manual e que satisfagam os critérios dos referenciais que estdo na base da concecdo deste
Manual, entre eles a NP EN ISO 9001, entre outros.

O Representante para o0 SGQ na ADEB nos termos do 5.5.2 da Norma NP EN ISO 9001 é o Sr. Delfim
Augusto Oliveira, Presidente da Direcdo, em quem a Direcdo delegou poderes para esse efeito e que
tem a responsabilidade e autoridade necessarias para garantir a eficacia do Sistema, respondendo,

nesta matéria, diretamente a Direcdo. A Gestora da Qualidade é a Dr.2 Diana Couto, Tesoureira da
Direcdo da ADEB.

As determinagdes que constam deste Manual sdo de cumprimento obrigatério por todos os
colaboradores da ADEB, no ambito do seu campo de atuagdo, com empenho e zelo.

Este documento € revisto anualmente pela Direcdo da ADEB, em colaboragdo com a Gestora Executiva

da Qualidade, Dr.2 Renata Frazdo, quanto a sua adequacdo e atualizado sempre que se torne
necessario.

A Direcdo manifesta 0 seu compromisso para com a Qualidade, e em conformidade, promulga a
presente edi¢cdo do Manual da Qualidade da ADEB.

O Presidente da Direcdo da ADEB

(Delfim Augusto Oliveira)
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1. Apresentacédo da ADEB

A Associacdo de Apoio aos Doentes Depressivos e Maniaco-Depressivos (ADMD), foi fundada em 5 de
Junho de 1991, por um grupo de doentes, familiares, médicos e técnicos de saude mental, tendo a
escritura notarial sido lavrada em 21 de Agosto de 1991 e a publicagcdo em Diario da Republica da sua
constituigdo ocorrido em 19 de Dezembro de 1991 (DR. lll SERIE N.° 292 de 19-12-1991).

A Associagao surgiu da constatacdo da necessidade de criar um espaco, para além das estruturas de
salide puUblica e privada, onde fosse possivel prestar apoio e esclarecimentos aos doentes Unipolares,

Bipolares, seus familiares e a comunidade em geral, acerca destas patologias e do impacto que as
mesmas tém na vida dos seus portadores.

A ADMD foi registada na Direccdo Geral de Acgdo Social, com o n.° 18/93, em 19 de Fevereiro de
1993, como Instituicdo Particular de Solidariedade Social, de utilidade publica, com fins de saude.

Em 26 de Novembro de 1993 foi publicado o registo definitivo dos primeiros Estatutos da entdo
denominada ADMD, no D. R. 277, Il Série. Estes viriam a sofrer algumas alteragdes e atualiza¢cfes ao
longo dos anos, devido a adaptacdo das valéncias da Associacdo as necessidades dos seus
associados, bem como para registar os diferentes domicilios que a instituicdo teve neste percurso.

Numa fase inicial do funcionamento desta Instituicdo constavam dos estatutos a finalidade do trabalho
desenvolvido, que abrangia a “Ajuda Moral, psiquica e fisica aos doentes depressivos, maniaco
depressivos e seus familiares” (1993).

A implementacdo a nivel nacional foi desde cedo uma prioridade da ADMD, concretizada pela
implementacdo da Delegacédo da Regido Norte (no Porto) e da Regido Centro (em Coimbra) em 1998.
Estas delegacdes tém vindo a desenvolver uma atividade em prol dos associados, dinamizando a
divulgacdo de informacédo e implementando os objetivos estatutarios da ADMD, desde entdo, a nivel
regional.

No desenvolvimento do seu trabalho, a entdo denominada ADMD sentiu necessidade de evoluir,
procurando ir ao encontro das necessidades expressas por todos aqueles que nos procuravam,
adotando os seguintes objetivos: Reabilitacdo Psicossocial, Promocado de A¢des de Educacdo Médica
Especializada, Apoio a Célula Familiar, Apoio e Orientagdo dos utentes desempregados. (1999)

A ADMD nos primeiros anos privilegiou uma campanha de divulgacdo das patologias apresentadas e
debatidas em congressos, simpdésios e coléquios, onde os associados tinham uma participagao ativa e
interventora, nos temas sobre salude mental, e onde era também distribuida documentacdo
psicopedagdgica, com colaboragdo e empenho dos médicos psiquiatras, enfermeiros e outros técnicos,
revelando-se os principais cooperantes solidarios na construgcédo e crescimento da maior associacao de
saude mental em Portugal.

Foi apenas em 2003 que a ADMD recebeu, por parte da Camara Municipal de Lisboa, um espa¢o mais
adequado para o desenvolvimento dos seus objectivos estatutarios e atividades em prol dos seus
associados, localizado nos Olivais, em Lisboa. Este espaco sofreu obras de adaptacdo de grande
dimensao e permitiu a continuacdo e evolugcédo do trabalho desenvolvido.
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Em Assembleia-Geral Extraordinaria, no dia 5 de Julho de 2003, procedeu-se a alteragao do domicilio
da Sede Social, da denominacéo e da sigla da Associac¢ao, tendo sido aprovado o nome: Associacao
de Apoio aos Doentes Depressivos e Bipolares, (ADEB). Esta alteracdo foi publicada no Diario de
Republica N.° 75, Il Série, de 29 de Margo de 2004.

A ADEB é, atualmente, a maior Associagdo comunitaria na area da salide mental e a Unica que presta,
especificamente, apoio aos doentes unipolares, bipolares e seus familiares, a nivel nacional.
Desenvolve as suas atividades com o apoio de médicos, psic6logos, enfermeiros, técnicos de servigo
social e outros profissionais, a partir dos seguintes locais:

= Sede Nacional, localizada em Alcantara, na Quinta do Cabrinha, Av. de Ceuta, n.° 53, lojas F/G,
H/l e J, num pdlo repleto de instituicdes com intervencéo social bastante abrangente;

= Delegacdo na Regidao Norte, situada no Porto na Urbanizacdo de Santa Luzia, Rua Aurélio Paz
dos Reis, N° 357 r/c, 4250-062 PORTO;

= Delegacdo da Regido Centro, situada no Edificio Mondego, Av. Ferndo de Magalh&es, n° 619-
1°, Escritorios 1.06 e 1.07, 3000-178-Coimbra;

=  Ndcleo na Regi&o do Alentejo, em Evora, no Hospital de Evora;

= Hospital de Braga, instalado no distrito de Braga

= Hospital Infante D Pedro, instalado no distrito de Aveiro

= Hospital S Bernardo, instalado no distrito de Setubal

= Nducleo do Algarve, em Faro, Centro Hospitalar do Algarve, E.P.E.
Em 2006, a ADEB alargou os seus objetivos estatutarios e criou novas areas de intervengao,
essenciais para cumprimento da sua missao: Apoio a Adolescentes com distlrbio de humor, Férum

Sécio Ocupacional e Servico de Apoio Domiciliario, os quais foram publicados no DR Ill série
23/05/2006, tendo os mesmos vigorado até 9 de Outubro de 2015:

a) A reabilitacdo psicossocial com vista a desenvolver e conservar o equilibrio da pessoa com
doenca mental;

b) Promover a educagdo médica especializada, junto da comunidade e divulgando
conhecimentos sobre as doengas mentais;

c) Apoiar a célula familiar facultando informacédo para a justa integracéo social do paciente, bem
como a sua estabilidade emocional;

d) Apoiar e orientar os utentes desempregados na sua insercao ou reinsercdo profissional, em
cooperacdo com os centros de emprego;

e) Apoiar o adolescente tendo em vista uma avaliagdo e um encaminhamento que permita um
diagnéstico precoce, de modo a prevenir o agravamento da doenca e possibilitar mais ganhos
de saude;
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f)  Criar um FOrum Sdcio-Ocupacional permitindo as pessoas em reabilitacdo o desenvolvimento
de competéncias e aptiddes sociais, artisticas e vocacionais, cruciais a uma positiva
recuperacao e realizacdo de um projeto de vida;

g) Implementar o Servigo de Apoio Domiciliario, tendo em vista assistir e acompanhar a pessoa
no domicilio, visando adquirir autonomia, recuperacdo de aptidfes essenciais para viver com
salide e qualidade de vida.

Na Assembleia Geral extraordinaria de 10 de Outubro de 2015 foram aprovadas as alteracdes aos
Estatutos da ADEB, ao abrigo dos Estatutos das IPSS aprovado pelo D.L. n°® 119/83 de 23 de
Fevereiro, alterado pelo D.L. n°172-A/2014 de 14 de Novembro, passando a constar os seguintes
objetivos principais e secundarios, bem como a criar e manter as seguintes valéncias e atividades:

Artigo 1°
Denominacao e Natureza Juridica

A Associacao de Apoio aos Doentes Depressivos e Bipolares, adiante designada por ADEB, € uma
instituicdo particular de solidariedade social, de utilidade publica, com fins de saude e socias, sob a
forma de associagdo, sem fins lucrativos, regida pelas disposi¢des da lei aplicavel e, em especial,
pelos presentes estatutos.

Artigo 3°
Ambito de acéo

A acéo da ADEB visa desenvolver a sua atividade em todo o territério nacional, por via da criagao de
Delegac¢des ou Nucleos Distritais ou de estabelecimento de acordos de cooperagdo com entidades
terceiras, abrangendo pessoas com o diagndéstico de Depressao, (Unipolar), perturbagéo Bipolar e
outras comorbilidades associadas, familiares, cuidadores, médicos, psicélogos, enfermeiros, técnicos
de servico social e outros profissionais da area da salde mental.

Artigo 4°
Objetivos
1. A ADEB tem como objetivos principais:

a) Implementar respostas de cuidados continuados integrados de salde mental destinadas a pessoas
com o diagnéstico da doenga Unipolar e Bipolar e outras comorbilidades associadas, de que resulte
incapacidade psicossocial e que se encontrem em situagdo de dependéncia, cujas respostas estéo
previstas na Lei;

b) Promover, educar e formar, de forma especializada, na area da Salde Mental, tendo em vista
divulgar e elevar o conhecimento das pessoas com o diagnéstico de doengas Unipolar e Bipolar e seus
familiares ou cuidadores para a prevencao e (re)habilitacéo;

c) Apoiar e orientar os jovens e adultos associados da ADEB em situacdo de desemprego, no percurso
de insercao ou reinsercdo no mercado de trabalho em cooperagdao com as unidades locais do IEFP,
I.P.;

d) Desenvolver o Férum Sécio Ocupacional, com base na legislagcao em vigor aplicavel;
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2. Secundariamente, a ADEB propde-se desenvolver designadamente os seguintes objetivos:

a) SOS: Sentir ADEB - Meio de apoio a distancia mais acessivel e pratico, para que as pessoas, em
estado de angustia, ansiedade e ideac¢fes suicidas, obtenham informacfes sobre a doenga Unipolar e
Bipolar, tendo em vista ajudar a atenuar o sofrimento. Este servigo engloba a resposta a apelacées que
chegam diariamente a ADEB por diferentes meios: telefone, correio eletrénico e postal;

b) Avaliagdo Primaria Social e Clinica — (APSC), quando o utente, pela primeira vez, tem um contacto
presencial com a ADEB, sendo-lhe proporcionado especialmente um apoio psicossocial, de acordo com
o diagnostico médico, tendo em conta as suas necessidades e expetativas, nas vertentes sociofamiliar,
profissional, social e psicoldgica, a fim de ser integrado nas valéncias instituidas e atividades
programadas;

¢) Psicoterapia Cognitivo-comportamental - Linha da psicoterapia que promove uma diversidade de
abordagens, com vista ao desenvolvimento de estratégias e instrumentos para lidar com situacdes
problematicas, dificuldades pessoais e promover pensamentos adaptativos no quadro das doencas
Unipolar e Bipolar;

d) Apoio a Adolescentes, no &mbito da reabilitagéo psicossocial para adolescentes com perturbacdes
de humor, em consonéancia com o diagnoéstico do médico de familia, psiquiatra ou pedopsiquiatra,
visando uma avaliagdo e acompanhamento em psicologia clinica, de modo a prevenir e cuidar,
possibilitando mais ganhos de salde e qualidade de vida;

e) Implementar o Servico de Apoio Domiciliario - (SAD): Resposta social e clinica que consiste na
prestacado de apoio psicossocial individualizado e personalizado no domicilio a associados e/ou as suas
familias que, por motivo de doenga Unipolar ou Bipolar ou outro impedimento de forgca maior, ndo
possam assegurar tempordria ou permanentemente a satisfacdo das necessidades de apoio
psicossocial nas instalacfes da sede nacional e delegacfes da ADEB;

f) Realizagao de coloquios, encontros, sessdes psicopedagdgicas e workshops, em parceria com 0s
hospitais, autarquias, estabelecimentos de ensino e outras entidades a fim de informar, sensibilizar e
elevar o conhecimento dos associados e comunidade em geral acerca de tematicas em torno das
patologias Unipolar e Bipolar;

g) Edicdo e divulgagdo de documentacédo técnica e pedagdgica subordinada a varias teméaticas em
torno da saude mental, especialmente no que respeita a doencga Unipolar e Bipolar e sobre a Familia;

h) Edicdo e publicacdo da Revista Bipolar, 6rgao informativo da ADEB e respetivo envio para 0s
associados ativos, entidades publicas e privadas e comunicacéo social;

i) Inovacgéo e atualizagdo do Site www.adeb.pt e da pagina do Facebook com tematicas alusivas a
salide mental, bem como as atividades institucionais programadas e desenvolvidas;

j) Aconselhamento e orientacéo juridica aos associados em todos os ramos do Direito;

k) Realizacao de a¢bes de formacgdo de competéncias profissionais no campo da inovagdo nas areas
da saude e social, destinadas aos recursos humanos da Instituicdo a fim de existir visdo estratégica,
capacidade de comunicacéo, pro-atividade e assertividade;
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I) Promover e fomentar a investigacdo e a publicacdo de trabalhos relevantes no dominio da Depressao
e Perturbacéao Bipolar;

m) IntercAmbio e cooperagdo com associa¢gdes nacionais e internacionais;

n) Acordos de cooperacdo técnica e financeira com o Estado e outras entidades, tendo como objetivo o
desenvolvimento e manutencgédo das atividades na area da salde.

Artigo 5°

Para realizagcédo dos seus objetivos, a ADEB prop8e-se criar e manter as seguintes valéncias e
atividades:

1- Unidade Sdcio Ocupacional através das seguintes atividades:

A) Apoio e reabilitagao psicossocial e nas atividades de vida diaria, com vista a desenvolver e reservar
o equilibrio da pessoa com doenga mental,

B) Apoio s6cio- ocupacional, incluindo convivio e lazer;

C) Supervisdo na gestdo da medicacao;

D) Apoio aos familiares e outros cuidadores com vista a reintegracéo familiar;

E) Apoio de grupos de auto- ajuda,;

F) Apoio e encaminhamento para servigos de formacao e de integracéo profissional;

G) Promocéo de atividades sécio- culturais e desportivas em articulagdo com as autarquias,
associagoes culturais, desportivas e recreativas ou outras estruturas da comunidade.

2- Desenvolvimento dos seguintes Grupos Psicoterapéuticos:

A) Grupos Psicoeducativos (GPE), de forma a melhorar a adesao a terapéutica farmacoloégica;
reconhecer os sintomas de recaidas precedentes e prevenir as futuras; promover a consciencializagao
e proporcionar aos associados, familiares e cuidadores aptiddes para lidar com a doenga Unipolar ou
Bipolar;

B) Grupos Terapéuticos de Stress e Ansiedade (GTSA),tendo por objetivo mudar e reestruturar padrdes
de pensamento, aprender técnicas de relaxamento e promover técnicas de assertividade e de
afirmacgao pessoal;

C) Grupos de Prevencéo de Ideacdao e Comportamento Suicidas (GPICS), abordam este fendmeno
complexo e multidimensional de ordem filos6fica, antropoldgica, psicoldgica, biolégica e social;

3- Apoio e orientagdo profissional com base nas seguintes atividades:
a) Acdes de apoio a procura ativa de emprego;
b) Captacéao e divulgacao de ofertas de emprego e apoio a colocac¢ao;

c) Divulgacdo de medidas de apoio ao emprego e formacgédo profissional e apoio ao encaminhamento de
candidatos;

d) Encaminhamento para a¢cdes promotoras de empregabilidade.
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4- Desenvolver atividades de ambito socio-ocupacional destinadas aos associados da ADEB, tendo em
vista proporcionar, entre outros beneficios, o desenvolvimento pessoal, nas seguintes vertentes:

a) Area da saude;

b) Vida diaria e familiar;

c) Tempos livres;

d) Orientacdo vocacional e profissional;

e) Vida em sociedade.

Podem ser associados da ADEB todas as pessoas singulares ou coletivas, interessadas direta ou
indiretamente na prossecucéo dos objetivos da Associagédo, existindo as seguintes categorias de
Associados: efetivos, honoréarios e beneméritos.

Sao Orgdos da Associacdo, a Assembleia-Geral, a Dire¢cdo e o Conselho Fiscal.
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2. Enquadramento

2.1. Documentos de Referéncia

O presente Manual foi elaborado de acordo com as orientagdes contidas nos seguintes documentos de
referéncia:

NP EN ISO 9001:2015 — Sistemas de gestdo da Qualidade — Requisitos

Resolucdo de Ministros 49/2008 — Plano Nacional de Saude Mental (49/2008)

Despacho Conjunto n® 407/98 — Apoio Social e de Cuidados de Saude Continuados Dirigidos as Pessoas em Situacao de
Dependéncia

Lei 36/98 — Lei da Saude Mental

Lei n°® 38/2004 — Regime juridico da prevencao, habilitacdo, reabilitacdo e participacdo da pessoa com deficiéncia

Portaria n.° 68/2017 — Altera a Portaria n.° 149/2011, de 8 de abril, gue estabelece a coordenacdo nacional, regional e
local das unidades e equipas prestadoras de cuidados continuados integrados de satde mental (CCISM), bem como as
condicbes de organizagcdo e funcionamento das unidades e equipas prestadoras de CCISM para a populacdo adulta e
para a infancia e adolescéncia

Decreto de Lei n°® 136/2015 — define que as unidades e equipas de cuidados continuados integrados de saude mental
estéo incorporadas e coordenadas pela RNCCI. (Altera e republica o Decreto-Lei n°® 101/2006 e o Decreto-Lei n°® 8/2010,

de 28 de Janeiro)
Decreto de Lei 22/2011 — Republicacdo do Decreto de Lei n® 8/2010

Portaria n°® 149/2011 — define coordenacado das unidades nacional, regional e local das unidades e equipas prestadoras
CCISM, bem como as condi¢cdes de organizacao e o funcionamento das mesmas

Portaria n.° 100/2017 — Cria o Programa de Celebracdo ou Alargamento de Acordos de Cooperacdo para o
Desenvolvimento de Respostas Sociais (PROCOOP)

Decreto de Lei n°® 172-A/2014 — Republicacdo do Estatuto das IPSS’s

Decreto-Lei n® 119/83 — Estatuto das InstituicGes Particulares de Solidariedade Social

Portaria 68/2017, de 16 de Fevereiro, DR n.° 34, | série do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social
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2.2. Ambito e Aplicabilidade

O Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade da ADEB aplica-se a todas as areas e func¢des da
ADEB, sem excep¢ao. O ambito definido para o SGQ é o apoio a doentes depressivos e bipolares e
suas familias, ao nivel da reabilitacdo, educacédo para a salde, prevenc¢do da doencga e insergéo
social. A ndo aplicabilidade do requisito 7.1.5. — “Recursos de Monitorizacdo e Medi¢do” da ISO
9001:2015 ndo compromete a conformidade do produto e servico da ADEB, na medida em que este
requisito ndo interfere nem influencia a qualidade dos servi¢os prestados aos seus utentes.
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Manual da
Qualidade

3. Termos e Abreviaturas

Os principais termos relacionados com o Sistema de Gestao da Qualidade sdo os referenciados na
norma NP EN ISO 9001 - Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario, nos

referenciais normativos e na legislagao aplicavel, bem como os utilizados no setor de atividade.

A tabela seguinte contém um resumo dos principais termos utilizados:

TERMO

DEFINICAO

Acéo corretiva (AC)

Acdao para eliminar a causa de uma nao conformidade

Acéo preventiva (AP)

Acao para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade

Associado/Utente

Organizacdo ou pessoa que recebe o servi¢o prestado

Competéncia

Capacidade demonstrada de aplicar conhecimentos e de saber fazer

Correcgéo Acéao para eliminar uma ndo conformidade
Documento Informacéo e respetivo meio de suporte
Fornecedor Organizacéo ou pessoa que fornece um produto (bem ou servigo)

Gestdo da qualidade (GQ)

Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizac¢do no que
respeita a qualidade

Melhoria continua (MC)

Atividade permanente com vista a incrementar a capacidade para
satisfazer requisitos

N&o-conformidade (NC)

N&o satisfacdo de um requisito

Objetivo da qualidade

Algo que se procura obter ou atingir relativo a qualidade

Partes Interessadas

Todos os que tém interesse na Organizac¢do, nas suas atividades e nas
suas realizagdes. S&o exemplos de partes interessadas as indicadas em
5.2 deste Manual.

Planeamento da
qualidade

Parte da gestédo da qualidade orientada para o estabelecimento dos
objetivos da qualidade e para a especificacdo dos Processos Chave e dos
recursos relacionados, necessarios para atingir esses objetivos

Politica da Qualidade

(PQ)

Conjunto de intenc¢des e de orientagdes de uma organizacédo relacionadas
com a qualidade, formalmente expressas pela gestao de topo

Procedimento (PR)

Modo especificado de realizar uma atividade e/ou um processo

Processo

Conjunto de atividades interrelacionadas e interatuantes que transformam
entradas em saidas

Processos Chave (PC)

Processos que caracterizam e justificam a atividade da organizacgéao,
resultando no produto ou servigco que é prestado. Estes processos tém
impacto direto na satisfagdo dos requisitos dos associados/utentes.

Processos de Gestao
(PG)

Processos que estabelecem a estrutura de gestdo da organizacédo e séao
condicionantes imprescindiveis de todos os outros processos. Fazem
convergir a organizagao para todos os outros processos, estabelecendo,
nomeadamente as formas de atuacdo internas, as relagdes com a
sociedade e as formas de operagao
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Processos de suporte
(PS)

Processos que estdo centrados em apoiar os utentes e associados e
apoiam os processos chave. Estdo sujeitos a diretivas/orientagdes
internas, sendo essenciais ao funcionamento da organizacgéo.

Produto/servico

Resultado de um processo

Qualidade (Q.)

Tem como objetivo promover o grau de satisfacdo dos utentes e
associados de modo a proporcionar a obtengcdo de ganhos de saude,
qualidade de vida e autonomia das pessoas com a doenc¢a Unipolar e

Bipolar.

Registo Documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncia das
atividades realizadas

Requisito Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoéria

Satisfacdo dos
Associados/utentes

Percecéo dos Associados/utentes quanto ao grau de satisfagcdo dos seus
requisitos

Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ)

Sistema de gestao para dirigir e controlar uma organizagdo no que
respeita a qualidade
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ABREVIATURAS

DESCRICAO

AA Apoio a Adolescéncia
AFC Apoio aos Familiares e Outros Cuidadores
ACO Acolhimento
ADV Advogado
AOP Apoio e Orientacéo Profissional
APSC Avaliacdo Primaria Social e Clinica
BA Banco Alimentar
ESM Educacédo para a Saude Mental
FSO Foérum Soécio Ocupacional
GAA Grupo de Auto Ajuda
GAM Grupo de Ajuda Mutua
CCISM Cuidados Continuados integrados de Saude Mental
GPE Grupo Psicoeducativo
GPICS Grupo de Prevencédo de Ideagcdo Comportamento suicida
GTSA Grupo Terapéutico de Stress e Ansiedade
GEQ Gestor Executivo da Qualidade
GQ Gestor da Qualidade
MCAF Mapa de Controlo Anual de Fornecedores
MCAP Mapa de Controlo Anual de Parcerias
MCIE Mapa de Controlo de Infraestruturas e Equipamentos
MCACAPMR Mapa de Controlo de Acgdes Correctivas, AcgcBes Preventivas, Melhorias e
Reclamacgdes
PC Processo Chave
PDADEB Presidente da Direccdo da ADEB
PG Processo de Gestéo
PS Processo de Suporte
RB Revista Bipolar
RG Responsavel Gestao
RPS Reabilitagdo Psicossocial
TGQ Técnico de Gestdo da Qualidade
SAD Servigo de Apoio Domiciliario
SPP Sessdes Psicoeducativas
TA Técnico Administrativo
TRPS Técnico de Reabilitacdo Psicossocial
TSS Técnico de Servigo Social
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4. Sistema de Gestao da Qualidade

A atividade da ADEB esta organizada por Processos, cuja identificacdo e interagdo se apresenta na

figura seguinte. Os processos estao divididos em 3 categorias: Processos de Gestdo (PG), Processos

Chave (PC) e Processos de Suporte (PS).

4.1. Mapa de Processos
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4.2. Documentacao de Suporte

O SGQ da ADEB esta descrito em documentacédo de suporte, cujos objetivos séo:
= Comunicar aos Trabalhadores a Misséo, Visdo, Valores e Politica da Qualidade;

= Comunicar aos Trabalhadores os requisitos do SGQ, 0s processos e 0s procedimentos
aplicaveis;

= Descrever e suportar a implementacdo do SGQ;

= Fornecer uma referéncia para a realizagcdo das auditorias internas;

= Garantir a continuidade das praticas de gestdo da qualidade em periodos de mudanca;
= Fornecer uma base documental para a formacgdo do pessoal nos aspetos da qualidade;
= Apresentar o SGQ a entidades exteriores, tornando-o demonstravel,;

= Demonstrar a conformidade do SGQ com os requisitos, em situa¢des contratuais.

As diferentes categorias de documentos de suporte ao SGQ estdo sintetizadas na Estrutura
Documental seguinte:

Categorias de documentos que integram a Estrutura Documental

[D  .EsTATUTOS ™,

~  -DELIBERAGOES ™
DA DIRECGAO

. - MANUAIS .
@ -REGULAMENTOS
-NORMAS 4
s Inputs do SGQ

- FICHAS DE PROCESSO

3% SUB-PROCESSO *

s -INSTRUGOES DE TRABALHO

’ -IMPRESSOS .
’ -PLANOS
o -LEGISLAGAO
: - DOCUMENTOS DE ORIGEM EXTERNA

@ REGISTOS

Outputs do SGQ
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1.

Estatutos: Documento fundamental que regula os atos institucionais e o normal funcionamento
da ADEB.

Deliberag8es da Diregdo: Missao, Visdo, Valores e Politica da Qualidade.

2.

Manuais, Regulamentos e Normas: documentos gerais de enquadramento da
Organizacdo. Exemplos:

Manual da Qualidade (MQ): descreve o SGQ e relaciona-o com os requisitos da norma de
referéncia e a legislagdo aplicavel; proporciona uma visdo global do SGQ implementado e
remete os detalhes para as outras categorias de documentos.

Manual dos Grupos Psicoeducativos, Manual de Grupos Terapéuticos de Stress e Ansiedade e
Grupos de Ajuda Mdutua: documentos que agrupam informagcdo relevante sobre uma
determinada valéncia ou atividade, podendo conter as varias instru¢cfes de trabalho, impressos
ou outros documentos indispensaveis as tarefas a executar.

Normas e Definicdo de Fungdes: descricdo das fungdes dos técnicos e administrativos ao
servico da ADEB, enquadrados nas valéncias existentes.

Fichas de Processo e Sub-Processo: descrevem cada Processo (de Gestdo, de Suporte ou
Chave) e o0s respetivos Sub-Processos, em termos de entradas, atividades, saidas,
responsaveis e documentos relacionados.

Outros Documentos:

Instrucdes de Trabalho (IT): descrevem pormenorizadamente o modo de proceder para
realizar as atividades especificas inerentes aos Processos Chave da ADEB.

Impressos: sdo os modelos nos quais séo feitos registos padronizados.

Planos: documentam o planeamento aplicavel ao SGQ e definem as agdes, responsaveis,
cronograma e ponto de situacéo.

Legislacdo e Documentos de Origem Externa: sdo documentos de suporte necessarios ao
SGQ mas de origem externa a ADEB, tais como normas, manuais de instru¢des dos
equipamentos.

Registos: Documentos que proporcionam as evidéncias de que o SGQ esta implementado e
qgue é eficaz.

A documentagao do SGQ é gerida de acordo com o descrito no PS 3 — Controlo dos documentos e
dos registos.

As versdes atualizadas dos documentos do SGQ sao disponibilizadas numa pasta criada para o efeito
no servidor da ADEB, acessivel a todos os trabalhadores, que é gerida e atualizada pelo Gestor
Executivo da Qualidade. Copias em papel ou em suporte digital dos documentos do SGQ séo
consideradas nédo controladas.
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5. Responsabilidade da Gestao

5.1. Comprometimento da Gestéo

A Direcdo da ADEB manifesta o seu compromisso com o SGQ através de varias agdes:

Realizacao de, pelo menos, um workshop anual, com a presenca de elementos da Diregcdo e
dos trabalhadores, onde sdo analisados assuntos de interesse para a atividade da Associacéo,
€ debatida a evolucdo do SGQ e sao recolhidas as sugestdes dos trabalhadores para agilizacéo
de solugdes;

Revisao periédica da Politica da Qualidade, cuja divulgacdo é liderada pelo Presidente da
Direcéao;

Definicdo anual dos objetivos da qualidade, cuja concretizacdo € acompanhada pela Direcéo;

Revisdo anual formal ao SGQ, de acordo com o0 estabelecido na seccdo 5.6 deste Manual,
liderada pelo Presidente da Direcéao;

Andlise pela Direcao das necessidades evidenciadas e providéncia dos recursos de acordo com
0s objetivos da ADEB.

5.2. Focalizagcdo no Associado/Utente

A ADEB surge como resposta as necessidades expressas por pessoas com a doenc¢a Unipolar, Bipolar

e seus familiares. Este conceito abrange varias partes interessadas, cujos requisitos a ADEB procura

alcancar. Considera-se neste universo:

O Associado/Utente
Os Familiares
O Representante do Associado/Utente

Outros intervenientes préoximos ao Associado/Utente

Para poder concretizar a sua misséo, a ADEB tem estabelecido Acordos de Cooperacgédo, Contratos ou

Acordos de Parceria com outras entidades interessadas, tais como:

Ministério da Saude

Direcéao Geral de Saude

Administracdes Regionais de Saude

Hospitais

Ministério do Emprego e da Solidariedade Social

Instituto da Seguranca Social IP
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= |nstituto Nacional para a Reabilitagdo, INR

= Centro Regional de Seguranca Social do Distrito de Lisboa
= Centro Regional de Seguranca Social do Distrito de Coimbra
= Centro Regional de Seguranca Social do Distrito do Porto

= Autarquias

= Qutras entidades publicas e privadas

m  Voluntariado Social

O objetivo fundamental da ADEB é a satisfacdo dos Associados/Utentes. Para o concretizar, a Direcéo,
em conjunto com os seus trabalhadores, definiu um conjunto de Processos Chave com impacto direto
na identificacdo de necessidades e expectativas dos associados/utentes, no cumprimento dos
requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis e na melhoria continua da sua satisfagado (ver
esquema no ponto 4.1).

O desenvolvimento destes processos, diretamente ligados ao cumprimento das necessidades e
expectativas dos Associados/Utentes é revisto e melhorado com base em indicadores dos processos e
nos resultados de auditorias internas.

5.3. Missao, Visao, Valores e Politica da Qualidade

Misséo

A Missdo da ADEB é a prestagcdo de cuidados continuados integrados em sadde mental, em meio
institucional e na comunidade, a doentes depressivos e bipolares e suas familias, ao nivel da
reabilitacdo, educacdo para a saude, prevencdo da doenca e insercao profissional e social.

Visao

Promover uma resposta de forma sustentada, desenvolvendo os objetivos e valéncias da ADEB, tendo

em vista proporcionar as pessoas com doenc¢a Unipolar e Bipolar mais e melhor Satde Mental.

Ser um modelo de referéncia enquanto instituicdo, aproximando pessoas através da consolidacdo de
principios e valores, do desenvolvimento humano, da elevacéo da literacia e auto- cuidado para mais e
melhor salde mental, da valorizagao do individuo e da Qualidade dos servigos prestados.

Valores

Os Valores pelos quais a ADEB pauta a sua atividade sao:

= Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos associados/utentes e familias, assegurando
a satisfacdo das suas necessidades;

= Prestar cuidados de Apoio Clinico e Social aos associados/utentes e familias, de modo a
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contribuir para o seu equilibrio e bem-estar;

Promover a reabilitagdo psicossocial, com vista a desenvolver e conservar o equilibrio da
pessoa com doenga mental;

Promover, educar e formar, de forma especializada, na area da Saude mental, tendo em vista
divulgar e elevar o conhecimento das pessoas com o diagnéstico de doengas Unipolar e Bipolar
e seus familiares ou cuidadores para a prevencdao e (re)habilitacdo;

Promover o apoio e orientagdo profissional dos associados/utentes, encaminhando-os para a
formacéo profissional e insercdo na vida ativa;

Apoiar a célula familiar facultando informagdes para a justa integragdo do paciente, bem como a
sua estabilidade;

Promover a igualdade de tratamento, independentemente de questdes como género, religido,
racga, entre outros.

Politica da Qualidade

A Direcdo da ADEB assume a responsabilidade de fazer cumprir as disposi¢des do Sistema de Gestéo

da Qualidade (SGQ), com vista a satisfacdo das necessidades dos associados/utentes e ao bom

funcionamento da Associacdo e compromete-se com 0s seguintes principios:

1.

No quadro do Plano Nacional de Saude Mental, a ADEB atua ao nivel da Informacéo,
Prevencéo, Educacédo e (Re)Habilitacdo das pessoas com a Doenga Unipolar e Bipolar e seus
familiares e disponibiliza aos seus associados um conjunto de servigos, com o propésito de
obter ganhos de saude, melhorar a sua qualidade de vida e promover os seus direitos.

Responder as exigéncias e expectativas dos nossos associados e parceiros e proporcionar um
apoio cada vez melhor a todos os que nos procuram, dentro do respeito pelos requisitos legais
e estatutéarios e dos principios da conduta ética e respeito pelo Outro.

A Diregao assegura a definicdo, comunicacédo e revisdo das politicas e objetivos, a gestdo dos
processos e dos recursos e a valorizacdo dos trabalhadores, promovendo a sua motivacao,
responsabilizacédo e envolvimento na planificagdo, organizacao e realizacdo das atividades e na
melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Os trabalhadores comprometem-se a cumprir com diligéncia as diretivas emanadas da Direcéo,
a realizar com empenho, ética e deontologia as tarefas inerentes a sua funcdo e a aperfeicoar
as suas competéncias pessoais e profissionais.
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5.4. Planeamento

O planeamento do SGQ da ADEB inclui os seguintes passos:
Definicdo de Objetivos da Qualidade mensuraveis decorrentes de:
= QOrientagdes estratégicas da Organizagéo;
= Politica da Qualidade;
= Desempenho da ADEB, avaliado através dos indicadores estabelecidos;
= Requisitos dos Associados/Utentes e requisitos estatutarios e regulamentares;
= Melhoria Continua do SGQ, processos e servigos.

Os Objetivos da Qualidade sdo decididos em reunido de Dire¢cdo, mediante proposta do Representante
da Gestéo para o SGQ, em conjunto com o Gestor da Qualidade.

Em cada ano civil é elaborado um Programa de Acao e Or¢camento. Nesta sequéncia € elaborado um
Plano Anual de Atividades, do qual constam as a¢des que estdo para além das atividades diarias e que
necessitam de uma logistica e planeamento especificos e que pode ser ajustado ao longo do ano.

5.5. Responsabilidade, autoridade e comunicacao

A relagdo hierarquica esté estabelecida e ilustrada no Organigrama da ADEB. (Capitulo 1).

Os Processos e as Instru¢cbes de Trabalho detalham as responsabilidades e autoridade aplicaveis a
cada caso.

Para cada Processo esta designado um responsavel, enquadrado na sua formacdo profissional, cujas
principais responsabilidades sao:

= Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios ao processo;
= Assegurar a disponibilidade da documentacdo de suporte necessaria;
= |dentificar as necessidades de formagao dos recursos humanos intervenientes no processo;

= Assegurar que 0s dados necessarios a monitorizacdo e medi¢cdo do processo sao registados
corretamente;

= Tratar os dados e acompanhar a evolugdo dos indicadores de desempenho do processo;
= |[mplementar as a¢des corretivas e preventivas aplicaveis ao processo;

= |[dentificar as oportunidades de melhoria.
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Matriz de Responsabilidades

PROCESSO RESPONSAVEL DE PROCESSO
PG 1 — Planeamento e Gestéo Direcao
PG 2 — Melhoria Gestor da Qualidade (GQ)
PG 3 — Riscos e Oportunidades Direcao
PC 1 - SOS ADEB Todos

PC 2 — Acolhimento e gestdo das Comparticipacfes de

associado

Administrativos

PC 3 — Cuidados Continuados Integrados de Salde
Mental — Reabilitacao Psicossocial

Técnicos Reabilitagdo Psicossocial (TRPS)

PC 4 — Educacgédo para a Saude Mental TRPS
PC 5 — Apoio aos familiares e outros cuidadores TRPS
PC 6 — Apoio e orientacéo profissional TRPS
PC 7 — Apoio a adolescéncia TRPS
PC 8 — F6rum sécio ocupacional

; ~ . TRPS
A funcionar apenas na Delegacédo da Regido Centro
PC 9 — Servico de apoio domiciliario TRPS

PS 1 — Suporte geral

Gestor Executivo da Qualidade (GEQ)

PS 2 — Gestao dos Recursos humanos

Presidente da Direcéo

PS 3 — Controlo dos Documentos e Registos

Gestor Executivo da Qualidade (GEQ)

Comunicagéo Interna

A ADEB utiliza um conjunto de meios de comunicagao interna, que se descrevem a seguir:

Meio Utilizado Responsavel Objetivos
Correio Eletrénico Técnico Meio privilegiado de comunicacgéo interna
Administrativo
ADEB Qualidade Gestor Executivo da Disponibilizar as versfes atualizadas dos documentos

servidor

Qualidade (GEQ) do SGQ

ADEB documental

Disponibilizar as versfes atualizadas dos documentos

Qualidade (GEQ)
TRPS

i Técnico . . .
Servidor o . utilizados no dia a dia
Administrativo
Presidente da
. Direcéo . 5 . 5
Reunides internas . Comunicacgéo e troca de informacgéo sobre assuntos de
Gestor Executivo da ) o
ou workshops interesse para a atividade da ADEB
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5.6. Revisao pela Gestao

A Direcédo da ADEB realiza anualmente a Revisdo ao SGQ, de modo a assegurar a sua adequacédo e
eficacia.
Esta revisdo, que esta descrita no PG 1 — Planeamento e Gestdo, materializa-se no Programa de

Acao e Orcamento que define objetivos e metas para 0 ano seguinte e no Relatério de Contas que
constitui o balango do exercicio do ano anterior.

5.7. Riscos e oportunidades

A ADEB, nos seus mais de 25 anos de funcionamento, tem conhecimento dos seus pontos fortes e
fracos (na dimensao interna), bem como dos riscos e oportunidades (na dimenséo externa). Assim,
considerando todas as partes interessadas envolvidas e os seus respectivos requisitos, a ADEB no
PG3 - Riscos e Oportunidades, desenvolve uma metodologia que permite identificar e avaliar a
significAncia dos riscos/ ameacas que lhe sdo aplicaveis, implementando medidas que garantem a
sustentabilidade da instituicdo, alinhada com o espirito da ISO 9001: 2015 (transformagdo do problema
em solugao).
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6. Gestao de Recursos

6.1. Provisado de Recursos

A Direcdo da ADEB define anualmente os recursos necessarios, tendo em conta as orientagdes
estratégicas por ela estabelecidas e as necessidades detetadas. Estas necessidades sdo analisadas
em reunido com o Gestor da Qualidade, no dmbito da Revisdo anual ao SGQ, e aprovadas pelo
Presidente da Direcao, ficando documentadas em ata e sendo levadas a Direcao para aprovagao. Apés
esta aprovacdo sdo desenvolvidas as acgles necessdarias para obter estes recursos. Quaisquer
alteragcdes ou necessidades pontuais de recursos sdo analisadas caso a caso pela Direcdo e
aprovadas por ela.

6.2. Recursos Humanos

A equipa da ADEB carateriza-se por um elevado grau de estabilidade e possui as competéncias
consideradas necessarias para desempenhar as suas fung¢bes. Os requisitos minimos exigidos para o
desempenho de cada fungéo encontram-se definidos no Manual de “Normas e Definicdo de Fungdes”.

A gestdo dos recursos humanos e a formacdo estdo descritas no PS 2 — Gestdo dos Recursos
Humanos.

6.3. Infraestruturas

A ADEB tem em conta a legislagao relativa a infraestruturas nos aspetos necessarios para assegurar a
conformidade dos servi¢cos prestados.

O estado de operacionalidade dos equipamentos e instalagcbes € controlado pelos utilizadores, que
informam o TGQ que transmite a GQ e a Direcdo em caso de necessidade de intervengdo. O TGQ
mantém atualizado um Mapa de Controlo de Infraestruturas e Equipamentos (MCIE), no qual é feita a
identificacdo individual dos mesmos, a avaliagdo do seu estado e de eventuais necessidades de
intervencdo e o registo da manutencéo preventiva / corretiva.

A gestdo das Infraestruturas esté descrita no PS 1 — Suporte Geral

6.4. Ambiente de Trabalho

A Direcdo da ADEB assegura o ambiente de trabalho adequado para a prestacao dos servigos, tendo
sido identificados como principais fatores a adequacéo das instalagfes e o relacionamento com e entre
os trabalhadores.
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7. Execucao das Atividades da ADEB

As atividades desenvolvidas pela ADEB estdo descritas nos PC 1 a PC 9, identificados no Mapa de
Processos do Capitulo 4.

7.1. Planeamento da Realizacdo das Atividades

A ADEB planeia e desenvolve os Processos Chave para a realizacdo das atividades. O planeamento
da realizacdo destas atividades é consistente com o0s outros processos do SGQ, por exemplo, as
regras instituidas quanto as competéncias dos trabalhadores, as regras de compra ou de salvaguarda
de dados.

No planeamento da realizacdo das atividades a ADEB determina:

a) Os objetivos da Qualidade (diretamente resultantes da politica definida para a Organizacdo e
materializados no Planeamento em 5.4.) e os Requisitos da atividade (dmbito e alcance das
atividades definidas por cada Processo Chave e Instru¢des de Trabalho);

b) A necessidade de estabelecer regras documentadas e proporcionar 0s recursos materiais,
humanos e de competéncias para a realizagao das atividades definidas;

c) As atividades requeridas de monitorizacdo das atividades descritas em cada Processo Chave
ou outra documentacdo do SGQ;

d) A salvaguarda de evidéncias, sob a forma de registos, de que as atividades desenvolvidas véao
ao encontro do estabelecido.

7.2. Processos Relacionados com os Associados/utentes

Os processos relacionados com os Associados/Utentes incluem as seguintes vertentes:

= Durante o contacto com o0 Associado/Utente sao identificadas as suas expectativas e
necessidades (explicitas e implicitas). Para além destas sdo sempre considerados os requisitos

estatutarios e regulamentares;

= Os requisitos especificos de cada acordo celebrado com as diferentes entidades estdo
documentados nos respetivos Acordos de Cooperacéo/de Parceria/Protocolos.

Estes requisitos sdo analisados pela Diregdo, que decide sobre a capacidade da ADEB em os
satisfazer e analisa, por exemplo, a capacidade de resposta face as necessidades do
Associado/Utente.

Para cada Processo Chave, estas atividades sdo descritas em pormenor na respetiva Ficha de
Processo e nas respetivas Instru¢des de Trabalho.

O desenvolvimento da atividade da ADEB envolve o contacto com os Associados/Utentes, Familias,
outras partes interessadas e a comunidade em geral. Os meios de comunicacéo externa utilizados pela
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ADEB estéo definidos e integram:
= Telefone
= Carta
= E-mail
= Documentagao psicopedagdgica diversa
= Site (www.adeb.pt) e Facebook da ADEB
= Newsletter
= Revista Bipolar
= Organizacao e participacdo em coloquios, seminarios, congressos e outros eventos
= Entrevistas e reportagens nos meios de comunicagao social

= |nquéritos de satisfagdo aos Associados

7.3. Concecéao e Desenvolvimento

A ADEB concebe, desenvolve, implementa e revé as suas atividades:

= Procurando identificar junto dos seus Associados e outras partes interessadas as necessidades
de desenvolvimento de novos servigos ou a adaptacao dos ja existentes, em conformidade com
os Estatutos da ADEB;

= Planeando o desenvolvimento de um novo servico ou a adaptacdo de um ja existente (pelo
GQ/RG, sempre em articulagdo com os trabalhadores que prestam servigco na area especifica)
e pendente de aprovacao pela Diregao;

= Avaliando o desenvolvimento e resultados das valéncias instituidas e servigos, e respetiva
inovacado e adaptacdo a necessidades dos associados;

= Revendo os fundamentos e especificidade das valéncias ou servigos, quando e se necessario,
no quadro dos objetivos estatutarios da ADEB (GQ/trabalhadores/Direcéo).

7.4. Compras e Parcerias

O funcionamento das compras e a gestdo das parcerias estdo descritos no PS 1 — Suporte Geral

Os fornecedores e as parcerias sdo monitorizados através do Mapa de Controlo Anual de
Fornecedores (MCAF) e do Mapa de Controlo Anual de Parcerias (MCAP), que incluem dados relativos
a sua descricdo, avaliagdo e contactos.



http://www.adeb.pt/

Cédigo: SGQ 1

‘[9 Associagdo de Apoio aos Doentes M an U al d a Ed|géo 11

Depressivos e Bipolares

li Data: 05-09-2018
ADEB Qua dade Pagina: 28 de 31

7.5. Prestacao do Servico da ADEB

Controlo da Prestacdo do Servicgo

A atividade da ADEB é realizada sob condi¢des controladas destinadas a satisfazer as necessidades e
expectativas dos Associados/Utentes e seus familiares. Estas condi¢des controladas abrangem:

= Ambito e abrangéncia da ADEB, descrito neste MQ;

= Documentos que suportam as boas préaticas e regras de atuacdo da Organiza¢do, com sistema
de controlo definido;

= |nfraestruturas e equipamentos adequados a atividade da ADEB;

=  Utilizacdo de Métodos de Monitorizagdo e Medi¢do, sempre que destes resulte valor para a
atividade desenvolvida;

= |mplementacdo de atividades de Monitorizacdo e Medi¢cdo do Sistema de Gestado da Qualidade,
Processos, Produtos e Servigos;

= Acompanhamento regular dos Servigos prestados, nomeadamente através da elaboracdo de
relatorios de atividade.

Validacéo de Processos

Para assegurar que 0s processos chave estao aptos para atingir os resultados, a ADEB implementou
as seguintes acdes:

= Os trabalhadores intervenientes possuem as competéncias de base necessérias, ou adquirem-
nas através da formacéo;

= Estdo disponiveis documentos de suporte & execucdo das atividades, incluindo Instrucdes de
Trabalho detalhadas;

= Onde aplicavel estédo implementadas as atividades de monitorizagdo e medigao;
= S&o mantidos os registos das atividades desenvolvidas

= Os Associados/Utentes ativos da ADEB sdo acompanhados pelos TRPS e a evolucédo do seu
estado € monitorizada e registada.

Para além das agdes supra descritas, todos os processos sdo alvo de auditorias internas de forma a
verificar e demonstrar a aptiddo dos mesmos para atingir os resultados planeados.

Identificagc@o e Rastreabilidade

Apés o primeiro contacto do Utente com a ADEB, é-lhe fornecida informagéo acerca da sua patologia e
também |he é dada a possibilidade de se associar, para beneficiar do apoio que a ADEB proporciona,
sendo fornecida toda a documentacado inerente. Apds esta fase, o ja associado pode fazer o seu
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acompanhamento individual em APSC, CCISM, podendo ser também inserido em GAA, GAM, GPE.
Pode complementarmente ser apoiado pelo AFC, AOP, FSO, ou qualquer outra das areas de apoio da
ADEB. Ap6s o periodo de apoio, sempre documentado nos registos apropriados a cada area
especifica, o associado pode ter alta clinica, isto apesar de existir um diagndstico de doencga crdnica
gue pode implicar, a médio ou longo prazo, a necessidade de reiniciar o seu apoio.

Toda a documentagao inerente ao percurso de cada associado fica disponivel para futura consulta, se
necessario.

Propriedade do Associado/utente e preservacédo do produto

A ADEB identifica, verifica e salvaguarda a propriedade dos seus Associados/Utentes, homeadamente:
= Dados pessoais;
= Relatorios médicos e psicoldgicos.
Toda a informacéo produzida internamente acerca do Associado/Utente é tratada pela ADEB de forma
a assegurar a confidencialidade, nomeadamente:

= SessOes de Avaliacdo Primaria Social e Clinica e Cuidados Continuados Integrados de Saude
Mental;

= Processos Clinicos;
=  Base de dados dos associados;
= Agenda de marcacbes PHC.

A ADEB assegura a confidencialidade dos dados dos seus associados, através da salvaguarda dos
documentos que suportam essas atividades, guardados em locais adequados e ndo acessiveis a
pessoas exteriores ao servigo.
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8. Medicao, Analise e Melhoria

A melhoria do SGQ é conseguida através da monitorizagao (por exemplo com a implementacdo de um
programa anual de auditorias internas), da analise de dados e da consequente informagéo obtida. As
acdes necessarias, corretivas, preventivas ou de melhoria sdo efetuadas de acordo com o exposto no
Processo de Gestdo PG 2 — Melhoria.

8.1. Generalidades

As atividades de monitorizacdo e medicao séo realizadas com o objetivo de:
= Demonstrar a conformidade do servigo prestado;
= Assegurar a conformidade do SGQ;
= Melhorar continuamente a eficacia do SGQ.

Os Processos sao submetidos a monitorizacdo e medi¢cdo, com objetivos, indicadores de desempenho
e metas para os periodos de monitorizagéo definidos.

8.2. Monitorizacdo e Medicéao

A monitorizagdo do SGQ contempla o conjunto de atividades destinadas a acompanhar o desempenho
de processos, produtos e do SGQ na sua globalidade.

Sdo exemplo das atividades de andlise e monitorizacdo, a avaliacdo da satisfacdo dos
Associados/Utentes, as auditorias e a analise de dados gerados no funcionamento do SGQ.

Uma das atividades de monitorizacdo e medicdo contempla a avaliagdo da satisfacdo dos

Associados/Utentes. Esta medicdo € realizada através do tratamento de sugestfes, reclamacfes e
entrevistas com os Associados/Utentes e seus familiares.

A ADEB efetua auditorias internas ao seu SGQ, de acordo com o Programa Anual de Auditorias
Internas estabelecido de acordo com o definido no PG 2 — Melhoria.

A monitorizacdo e medi¢cdo dos processos é feita de forma a assegurar que, para cada processo, se
definem os controlos necessarios a executar durante o desenvolvimento das atividades.

Este controlo destina-se a garantir que 0s processos sé8o capazes de atingir os resultados esperados.
Se tal ndo suceder séo feitas as correcdes e acbes corretivas aplicaveis.

8.3. Controlo das nao conformidades

A ocorréncia de ndo conformidades no servigo prestado pela ADEB aos seus Associados/Utentes (EXx,
falhas na prestacdo dos cuidados definidos, reclamacbes fundamentadas) € objeto de registo e
correcdo de acordo com o processo PG 2 — Melhoria.
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8.4. Analise dos Dados

A ADEB obtém informacéo sobre a Qualidade através da recolha e tratamento de dados de forma a
avaliar e melhorar continuamente os seus servi¢os, processos e SGQ.

8.5. Melhoria

A Direcao da ADEB melhora continuamente o desempenho do SGQ, tendo como orientacdo de base a
sua visdo estratégica, a Politica da Qualidade, os Objetivos da Qualidade, os resultados das auditorias,
a andlise de dados e a Revisdo pela Gestao.

O processo de melhoria continua na ADEB tem como principais objetivos:

= |ntroduzir melhorias internas na organizacdo nos aspetos fisicos, logisticos, condi¢cfes de
trabalho dos trabalhadores, condi¢cdes de conforto e comodidade dos Associados/Utentes e
meio envolvente;

= Melhorar os métodos de trabalho;
= Melhorar continuamente o Sistema de Gestao da Qualidade.

No ambito da revisdo anual ao SGQ, para além da anélise dos dados referidos acima, sdo solicitadas
aos trabalhadores sugestbes para a melhoria do mesmo. A Direcdo identifica as oportunidades de
melhoria e define os respetivos projetos a serem implementados.

Para as ndo conformidades detetadas e de acordo com 0 seu impacto e gravidade séo identificadas as
causas e implementadas agdes corretivas, de modo a evitar a sua recorréncia.

Através da monitorizagdo e medicdo dos processos e da analise de dados séo identificados potenciais
problemas a evitar, através de acdes preventivas. As agdes preventivas sdo implementadas na ADEB
com o objetivo de prevenir a ocorréncia destas potenciais situacfes indesejaveis.

As Ac¢des Corretivas e as AcOes Preventivas sdo realizadas de acordo com o descrito no processo PG
2 — Melhoria.




