VISAO GERAL EQUASS 2018

PRINCIPIOS

CRITERIOS

INDICADORES

DOCUMENTACAO

1. LIDERANCA

As organizagdes evidenciam boa governagdo, lideranga e responsabilidade
social. Promovem a justica social pela inclusdo na sociedade. Estabelecem
objetivos organizacionais e de servigo ambiciosos e fomentam as melhores
prdticas. As organizagdes estdo comprometidas com a aprendizagem continua
e ainovagdo.

Critério 1

A organizacdo define e implementa a sua Missdo, a sua Visdo e os seus Valores institucionais nos
servicos prestados através do estabelecimento de objetivos organizacionais e de servico
ambiciosos.

1. A organizacdo tem implementado a Misséo, Visdo e Valores da organizacdo (E necessdrio enviar documentacdo da Missdo,
Visdo e Valores).

Al. Visdo, missdo e valores da organizagdo

2. Os colaboradores demonstram a sua contribui¢do para a implementacdo da Missdo, Visdo e Valores da organizagdo.

XXX

Critério 2
A organizacdo define e implementa um sistema de gestdo que promove uma cultura da
qualidade.

3. A organizagdo tem implementado formas de trabalho que confribuem para uma cultura da qualidade comum do prestador
de servico social.

XXX

Critério 3
A organizagdo demonstra o seu compromisso com os objetivos a longo prazo da qualidade, a
aprendizagem continua, inovacdo e novas tecnologias.

4. A organizacdo tem implementada a sua politica da qualidade. (E necessdrio enviar documentacdo da politica da qualidade
da organizagdo).

A2. Politica da qualidade da organizagdo

5. A organizagdo tem definido objetivos a longo prazo da qualidade e demonstra medidas para a aprendizagem continua,
inovacdo e novas tecnologias.

XXX

Critério 4
A organizagdo define e implementa um processo de planeamento anual e de revisdo que reflete
os objetivos da organizagdo e o desempenho das atividades de prestagcdo do servigo.

6. A organizacdo tem implementado um planeamento anual. (E necessdrio apresentar documentagdo do plano anual).

A3. Plano anual atual

7. A organizagdo realiza uma revisGo dos objetivos e resultados dos servicos descritos no plano. XXX
Critério 5 8. A organizagdo demonstra um compromisso concreto com a justica social e com a incluséo ativa das pessoas servidas. XXX
A organizagdo demonstra o seu compromisso com a justica social e com a incluséo ativa das
pessoas servidas na sociedade.
Critério é 9. A organizagdo desenvolve um compromisso concreto e praticas concretas de Responsabilidade Social Corporativa. XXX

A organizagdo demonstra Responsabilidade Social Corporativa através do seu compromisso com
atividades sustentdveis que contribuem para a sociedade.

2. COLABORADORES

As organizagdes lideram e gerem os seus colaboradores de forma a alcangar os
objetivos organizacionais e assegurar uma prestagdo de servigos centrada na
pessoa. Estdo comprometidas com o recrutamento de pessoal qualificado,
baseando-se nos conhecimentos, capacidades e competéncias requeridas.
Promovem uma cultura de diversidade de colaboradores na equipa de trabalho.
As organizagdes potenciam uma cultura de envolvimento, bem-estar,
desenvolvimento e aprendizagem continua dos colaboradores para beneficio
das pessoas servidas. As organizagdes cumprem com requisitos a nivel de
saude, segurancga e de condi¢des de trabalho apropriadas das pessoas servidas
e dos colaboradores (incluindo voluntdrios).

Critério 7

A organizagdo define e implementa uma politica de recrutamento e retengdo que promove a
selecdo de colaboradores qualificados com base nos conhecimentos, capacidades e
competéncias requeridas.

10. A organizacdo tem implementado uma politica e procedimentos de recrutamento e retencdo de colaboradores (E necessdrio
apresentar documentagdo da politica e procedimentos de recrutamento e retengdo de colaboradores).

A4. Descricdo completa da politica de recrutamento
e retengdo dos colaboradores

11. Os colaboradores da organizagdo estdo conscientes da politica de recrutamento e retengdo.

Critério 8

A organizagdo desenvolve o seu servico em conformidade com a legislagdo nacional aplicdvel
para a salde e seguranga, proporcionando condigdes de frabalho apropriadas, niveis e rdcios
adequados e acordados de colaboradores, e medidas para premiar colaboradores e
voluntdrios.

12. A organizagcdo demonstra conformidade com os requisitos da legislagcdo nacional para satde e seguranga, proporcionando
condig¢des de frabalho apropriadas, niveis e rdcios de adequados e acordados de colaboradores.

XXX

13. A organizagdo tem implementadas medidas para o reconhecimento dos colaboradores e voluntdrios.

XXX

Critério 9
A organizagdo implementa medidas de desenvolvimento dos colaboradores com base num
plano de crescimento pessoal, aprendizagem continua e desenvolvimento.

14. A organizacdo tem implementado um plano de desenvolvimento para os colaboradores com base nas suas necessidades. (E
necessdrio apresentar documentacdo do plano de desenvolvimento dos colaboradores).

A5. Plano de desenvolvimento e aprendizagem dos
colaboradores

15. A organizacgdo revé o plano de desenvolvimento com os colaboradores de forma regular.

XXX

16. A organizacgdo tem os resultados da eficdcia do crescimento pessoal, aprendizagem continua e desenvolvimento dos
colaboradores. (E necessdrio enviar documentagdo dos resultfados do crescimento pessoal, aprendizagem continua e
desenvolvimento).

R1. Resultados do crescimento pessoal,
aprendizagem continua e desenvolvimento dos
colaboradores

Critério 10
A organizacdo define e implementa os requisitos de competéncia para os cargos e fungoes
identificados dos colaboradores e avalia-os anualmente.

17. A organizagdo tem implementado requisitos de competéncia, fungdes e responsabilidades para cada cargo na organizagdo.
(E necessdrio apresentar documentacdo dos requisitos de competéncia, funcdes e responsabilidades para cada cargo).
18. A organizagdo tem avaliado anualmente os requisitos de competéncia, fungdes e responsabilidades dos colaboradores.

Aé. Descricdo detalhada das fungdes e
responsabilidades atuais dos colaboradores

18. A organizacdo tem avaliado anualmente os requisitos de competéncia, fungdes e responsabilidades dos colaboradores. XXX
Critério 11 19. A organizacdo tem demonstrado medidas para o envolvimento dos colaboradores no planeamento, no desenvolvimento dos |xxx
A organizacdo reconhece os colaboradores como um recurso para o feedback e envolve os servicos e na melhoria da qualidade.
colaboradores no planeamento, no desenvolvimento dos servicos e na melhoria da qualidade.
Critério 12 20. A organizagdo tem demonstrado medidas para a satisfagdo e motivacdo dos colaboradores. XXX

A organizagdo desenvolve medidas especificas que potenciam a motivagdo dos colaboradores.

3. DIREITOS

As organizagdes estdo empenhadas em proteger, promover e respeitar os
direitos das pessoas servidas em termos de igualdade de oportunidades,
igualdade de tratamento e liberdade de escolha, avtodeterminagdo e
igualdade de participagdo. Este compromisso é visivel nos valores
organizacionais e em todos os elementos de desenvolvimento dos servigos, e na
prestagdo do servigo. As organizagoes am que as p servidas
compreendem e aprovam todas as suas intervengoes individuais propostas.

Critério 13
A organizagdo garante os direitos das pessoas servidas e esses direitos estdo descritos numa Carta
de Direitos que se baseia nas convengdes internacionais dos direitos humanos.

21. A organizagdo tem implementado uma Carta de Direitos para as pessoas servidas com base nas convengdes internacionais
em matéria de direitos humanos (E necessdrio enviar documentacdo da carta dos direitos fundamentais das pessoas servidas).

A7. Carta dos Direitos que reflete os direitos
fundamentais das pessoas servidas

22. Os colaboradores estdo conscientes dos direitos das pessoas servidas e demonstram o respeito pelos direitos dos utilizadores de [xxx
Servigos.
Critério 14 23. A organizagdo assegura que as pessoas servidas estdo conscientes dos seus direitos. XXX

A organizacdo informa e apoia as pessoas servidas de forma a compreenderem os seus direitos
de forma acessivel.

Critério 15
A organizagdo respeita que as pessoas servidas persigam livremente os seus objetivos e pessoais
em linha com as suas escolhas, necessidades e capacidades.

24. A organizacdo apoia as pessoas servidas a perseguirem os seus objetivos pessoais.

Critério 16
A organizagdo avalia o seu desempenho na promogdo e na pratica dos direitos das pessoas
servidas em todas as dreas da organizagdo.

25. A organizacdo tem resultados na promogdo e no respeito pelos direitos das pessoas servidas. (E necessdrio enviar um
documento com os resultados sobre a promogdo e a pratica dos direitos das pessoas servidas).

R2. Resultados da promocdo e da pratica dos direitos
das pessoas servidas respeitados no seu trabalho
didrio

Critério 17
A organizagdo tem um sistema de gestdo de reclamagdes acessivel que regista e responde a
reclamagdes das pessoas servidas, compradores e outras partes interessadas relevantes.

26. A organizacdo tem implementado um sistema de gestdo de reclamagdes acessivel. (E necessdrio apresentar documentagdo
do sistema de gestdo de reclamagdes).

A8. Descricdo do sistema de gestdo de reclamagdes

27. O sistema de gestdo de reclamagdes responde a todas as reclamagoes.

XXX
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4. ETICA

As organizagdes funcionam com base em orientagdes éticas que respeitam a
dignidade e o bem-estar dos colaboradores, pessoas servidas e suas familias ou
cuidadores. Fornecem servigos baseados na confianga, confidencialidade e
honestidade. As organizagées promovem a prote¢do das pessoas servidas
contra abusos e md conduta.

Critério 18
A organizagdo promove o comportamento ético e de bem-estar dos colaboradores, pessoas
servidas e suas familias ou cuidadores.

28. A organizacdo tem implementada uma politica de ética e de bem-estar para todos. (E necessdrio apresentar documentacdo
sobre a politica de ética e de bem-estar).

A9. Descricdo completa da politica de Etica e bem-
estar para todos

29. Colaboradores, pessoas servidas e suas familias ou cuidadores demonstram como atuam de acordo com a politica de ética e
de bem-estar para todos da organizagdo.

XXX

Critério 19
A organizagdo define e implementa as suas orientagdes em matéria de ética, que garantem que
a dignidade das pessoas servidas é respeitada.

30. A organizagdo tem implementado um Codigo de Etica para assegurar a dignidade das pessoas servidas e para orientar o
comportamento dos colaboradores na prestacéo de servicos (E necessdrio enviar documentacdo do Cédigo de Etica).

A10. Cédigo de Etica da organizacdo

31. A organizag&o garante que os colaboradores, pessoas servidas e familias estéo conscientes do Cédigo de Efica e atuam em  |xxx
conformidade.
Critério 20 32. A organizagdo assegura acesso a advocacia e/ou a pessoal de apoio. XXX
A organizacdo facilita o acesso a servicos e a recursos de forma fransparente e ndo S E— — -
33. A organizagdo demonstra ndo discriminagdo sobre o acesso aos servicos. XXX

discriminatéria.

Critério 21
A organizacdo garante servicos que operam num ambiente de trabalho seguro de forma a
garantir a seguranga fisica das pessoas servidas, suas familias e cuidadores.

34. A organizagdo tem implementado um plano de sadde e seguranga. (E necessdrio apresentar documentacdo do plano de
saude e seguranca).

A11. Plano de salde e seguranca para
colaboradores e pessoas servidas

Critério 22
A organizagdo desenvolve mecanismos que previnem o abuso fisico, mental e financeiro das
pessoas servidas.

35. A organizacdo tem implementado procedimentos que previnem o abuso fisico, mental e financeiro das pessoas servidas. (E
necessdrio apresentar documentacdo dos procedimentos que previnem o abuso fisico, mental e financeiro).

A12. Procedimentos sobre a prevencdo do abuso
fisico, mental e financeiro das pessoas servidas

Critério 23

A organizagdo define, monitoriza e avalia um conjunto de principios, valores e procedimentos
que regem o comportamento na prestagdo do servico contendo os aspetos de
confidencialidade, exatiddo, privacidade e integridade.

36. A organizagdo tem implementados procedimentos para garantir a confidencialidade das informagdes sensiveis, a exatiddo
dos registos, a privacidade, a dignidade e a integridade fisica das pessoas servidas. (E necessdrio enviar documentacéo de
procedimentos para garantir a confidencialidade, a exatiddo dos registos, a privacidade, a dignidade e a integridade fisica das
pessoas servidas).

A13. Procedimentos para garantir a
confidencialidade de informagdo sensivel, a
exatiddo dos registos, a privacidade, a dignidade e a
integridade fisica das pessoas servidas

37. A organizagdo revé os seus procedimentos para a confidencialidade das informagdes, exatiddo dos registos, a privacidade, a [xxx
dignidade e a integridade fisica das pessoas servidas de forma regular.
5. PARCERIAS Critério 24 38. A organizagdo demonstra o uso de parcerias para garantir a continvidade de servigos abrangentes e a inclusdo das pessoas  xxx

As organizagdes atuam em parceria com as partes interessadas relevantes para
apoiar a organizagdo a atingir a sua visdo e missdo. As parcerias apoiam a
sequéncia confidvel de servicos abrangentes e dos resultados centrados na
pessoa. As parcerias confribuem para a inclusGo das pessoas servidas na
sociedade.

A organizagdo frabalha em parceria com as partes interessadas relevantes para garantir a
continuidade de servigos abrangentes e a inclusdo das pessoas servidas.

servidas.

Critério 25
A organizagdo avalia os resultados e beneficios das suas parcerias para as pessoas servidas e
para a organizagdo.

39. A organizagdo tem resultados tangiveis relevantes das suas parcerias e dos beneficios das mesmas para as pessoas servidas e
para a organizagdo. (E necessdrio enviar documentagdo dos resultados e beneficios das suas parcerias).

R3. Resultados e beneficios das parcerias

6. PARTICIPAGAO

As organizagdes promovem a plena participagdo e a inclusGo ativa das pessoas
servidas e a sua representagdo a todos os niveis da organizagao e dentro da
comunidade. As organizagdes envolvem as pessoas servidas como membros
ativos no processo de tomada de decisdo da equipa de trabalho. Com vista a
uma maior igualdade de participagdo e inclusdo, as organizagées apoiam o
empowerment das pessoas servidas. As organizagoes apoiam a advocacia para
promover a igualdade de oportunidades e a participagdo das pessoas servidas.

Critério 26
A organizagdo é responsiva e apoia as pessoas servidas a expressarem as suas contribuicoes
individuais, opinides e pontos de vista.

40. A organizacdo proporciona oportunidades as pessoas servidas para expressarem as suas opinides e pontos de vista.

XXX

Critério 27
A organizacdo inclui as pessoas servidas como participantes ativos no planeamento, na
prestagdo e na avaliagdo dos servigos.

41. A organizacdo tem implementado uma politica e procedimentos para a inclusdo das pessoas servidas como participantes
ativos no planeamento, na prestacdo e na avaliagdo dos servigos. (E necessdrio enviar documentagdo da politica e
procedimentos para a inclusdo das pessoas servidas).

A14. Uma descricdo completa da politica e
procedimentos para incluir as pessoas servidas no
planeamento, na prestagdo e na avaliagdo dos
servigcos

42. A organizagdo tem resultados da inclusdo das pessoas servidas como participantes ativos no planeamento, na prestagdo e na
avaliagdo dos servigos. (E necessdrio enviar documentagcdo sobre os resultados da inclus@o das pessoas servidas).

R4. Resultados do envolvimento das pessoas servidas
no planeamento, na prestagdo e na avaliagdo dos
servigcos

Critério 28
A organizagdo revé e reflete anualmente sobre a participagdo das pessoas servidas, com base
nos seus contributos.

43. A organizagdo demonstra como tem revisto e refletido sobre a participagdo das pessoas servidas.

XXX

Critério 29
A organizagdo implementa medidas especificas para os colaboradores e utilizadores dos servicos
compreenderem, potenciarem e melhorarem o empowerment das pessoas servidas.

44. A organizacdo tem definido e implementado o conceito de empowerment das pessoas servidas. (E necessdrio enviar
documentagdo do conceito definido de empowerment).

A15. Conceito definido de empowerment das
pessoas servidas

45. A organizacdo consegue demonstrar resultados tangiveis do empowerment das pessoas servidas. (E necessdrio enviar
documentagdo dos resultados tangiveis do empowerment das pessoas servidas).

R5. Resultados do empowerment das pessoas
servidas

Critério 30 46. A organizacdo tem estabelecidas as condi¢cdes para a criagdo de um ambiente de empowerment. XXX
A organizagdo implementa medidas especificas para os colaboradores e pessoas servidas
compreenderem e criarem um ambiente de empowerment. 47. Os colaboradores e pessoas servidas compreendem como o ambiente de empowerment é facilitado. XXX
7. ABORDAGEM CENTRADA NA PESSOA Critério 31 48. A organizagdo apoia as pessoas servidas para serem capazes de expressar as suas necessidades, expetativas e escolhas. XXX
As organizagdes prestam servigos que sdo orientados pelas necessidades, A organizagdo presta servicos que sdo responsivos s escolhas individuais, necessidades e
expetativas e capacidade das pessoas servidas. Os servigos prestados tém em |capacidades das pessoas servidas alinhados com a Missdo, Visdo e Valores da organizagdo.
49. A organizagdo presta servicos com base nas necessidades e expetativas das pessoas servidas. XXX

consideragdo o ambiente fisico e social das pessoas servidas. Estes servicos
visam melhorar a qualidade de vida das pessoas servidas. As organizagoes
respeitam a contribuigdo pessoal pelo envolvimento das pessoas servidas na
auto-avaliagdo, no planeamento, na prestagdo do servigo, no feedback e na
avaliagdo.

Critério 32

A organizagdo tem uma definicdo clara do conceito de Qualidade de Vida para as Pessoas
Servidas e implementa atfividades com base na avaliacdo de necessidades das pessoas servidas,
com o objetivo de melhorar a sua qualidade de vida.

50. A organizacdo tem definido e implementado o conceito de Qualidade de Vida para as Pessoas Servidas (E necessdrio enviar
documentagdo da definicdo do conceito de Qualidade de Vida).

A16. Conceito definido de Qualidade de Vida das
Pessoas Servidas

51. A organizacdo tem resultados tangiveis das atividades que melhoram a qualidade de vida das pessoas servidas. (E necessdrio
enviar documentagdo dos resultados de melhoria da qualidade de vida das pessoas servidas).

Ré. Resultados da melhoria da qualidade de vida das
pessoas servidas

Critério 33

A organizagdo documenta e revé o planeamento e a prestacdo dos servicos com base na
identificagdo das necessidades individuais, nas expetativas e na modificagdo das circunsténcias
das pessoas servidas num Plano Individual.

52. A organizagdo tem implementado um Plano Individual para cada pessoa servida onde regista as suas necessidades,
expetativas, servicos e resultados. (E necessdrio apresentar documentacdo do Plano Individual).

A17. Plano Individual para pessoas servidas (4
exemplos)

53. Os Planos Individuais das pessoas servidas sdo revistos e atualizados regularmente.

XXX

Critério 34
A organizagdo fem em conta o ambiente fisico e social das pessoas servidas aquando do
desenvolvimento, prestacdo e avaliagcdo dos servicos que lhes sdo prestados.

54. A organizagdo presta servicos que se dirigem as necessidades fisicas e sociais das pessoas servidas.

XXX

Critério 35
A organizacdo envolve as pessoas servidas na concegdo e revisdo do Plano Individual para
garantir que a sua contribui¢cdo individual é parte do plano.

55. A organizagdo tem implementados procedimentos para o envolvimento das pessoas servidas na criagcdo e revisdo do seu
Plano Individual. (E necessdrio enviar documentagcdo de procedimentos para o envolvimento das pessoas servidas).

A18. Procedimentos para envolver as pessoas
servidas no processo de planeamento individual

56. A organizagdo tem resultados tangiveis das suas agcdes para envolver as pessoas servidas no seu plano individual. (E
necessdrio enviar documentagdo dos resultados do envolvimento das pessoas servidas).

R7. Resultados do envolvimento das pessoas servidas
nos seus Planos Individuais
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8. ABRANGENCIA

As organizagdes asseguram que as pessoas servidas tém acesso a um
continuum dos servigos holisticos e com base na comunidade. As organizagées
estdo empenhadas em prestar servigos que abrangem desde a intervengdo
precoce até ao apoio e acompanhamento. Os servigos deverdo ser prestados
de forma coordenada e através de uma equipa multidisciplinar ou numa
configuragdo multiparcerias.

Critério 36

A organizagdo garante que as pessoas servidas podem ter acesso a um continuum dos servicos
que abrangem desde a infervengdo precoce até ao apoio e acompanhamento, respondendo
Aas mudangas de requisitos ao longo do tempo.

57. A organizagdo assegura um continuum dos servigos.

XXX

58. A organizagdo tem resultados da avaliagdo do continuum dos servicos. (E necessdrio enviar documentacéo dos resultados do
continuum dos servigcos).

R8. Resultados da garantia do continuum dos servicos

Critério 37
A organizagdo desenvolve servicos numa abordagem holistica baseada nas necessidades e
expetativas das pessoas servidas, suas familias e cuidadores.

59. Os servigos sdo baseados na avaliagcdo holistica das necessidades e expetativas das pessoas servidas, suas familias e
cuidadores, tendo em conta a situacdo da vida das pessoas e do ambiente em que vivem.

XXX

Critério 38
A organizagdo identifica e revé as atividades de prestagdo de servicos e monitoriza € mantém o
controlo sobre a sua qualidade.

60. A organizagdo tem implementadas as suas afividades chave de prestacdo de servicos. (E necessdrio enviar documentacéo
das atividades chave de prestagdo de servigos).

A19. Atividades chave de prestagcdo de servigos

61. A organizagdo monitoriza regularmente o desempenho das atividades chave de prestacdo de servigos. XXX
Critério 39 62. A organizagdo demonstra que presta servicos com base na comunidade. XXX
A organizacdo presta servigos as pessoas servidas com base na comunidade e alinhados com — — - — — —
sua a Missdo e Visdo. 63. A organizagdo demonstra que as atividades chave dos servigos prestados estdo alinhadas com a sua MissGo e Visdo. XXX
Critério 40 64. A organizagdo mostra evidéncias de que as atividades sdo prestadas de forma coordenada e em continuum. XXX
A organizagdo presta servicos as pessoas servidas de uma forma coordenada.
Critério 41 65. A organizagdo demonstra que os servigos sdo prestados de uma forma multidisciplinar. XXX

A organizagdo presta servicos as pessoas servidas num ambiente multidisciplinar ou em
multiparcerias.

9. ORIENTACAO PARA OS RESULTADOS

As organizagdes procuram atingir os resultados previstos, beneficios e o maior
valor para as pessoas servidas e partes interessadas relevantes (incluvindo
|financiadores). As organizages demonstram os resultados alcangados da
organizagdo e das pessoas servidas, alinhados com a sua Missdo e as suas
atividades chave. Os impactos dos servigos sGo medidos e monitorizados e sdo
um elemento importante dos processos de melhoria continua, da fransparéncia
e da responsabilizagdo.

Critério 42
A organizagdo identifica os seus resultados do negdcio e dos servigos e fem revisdes formais
periédicas e independentes.

66. A organizacdo tem identificados e registados os seus resultados do negdcio e dos servicos. (E necessdrio enviar
documentagdo dos resultados do negdcio e dos servigos).

A20. Resultados do negdcio e dos servicos (numa
base coletiva)

67. Os resultados financeiros tém sido periodicamente validados por uma revisdo independente para assegurar a continuidade
financeira e sustentabilidade. (E obrigatério enviar documentacdo da revisdo independente).

A21. Revisdo independente para garantia da
continuidade financeira e sustentabilidade

Critério 43
A organizagdo regista os resultados, efeitos e beneficios dos servigos para as pessoas servidas
numa base individual e coletiva.

68. A organizacdo identifica os efeitos e os beneficios para as pessoas servidas numa base individual e coletiva. (E necessdrio
enviar documentacdo dos efeitos e dos beneficios para as pessoas servidas numa base individual e coletiva).

R9. Resultados dos efeitos e beneficios para as
pessoas servidas dos servigos prestados numa base
individual e coletfiva

Critério 44

A organizagdo avalia os resultados e beneficios para as pessoas servidas, em linha com a sua
missdo, a fim de determinar as formas de melhoria e proporcionar o melhor valor para as pessoas
servidas, financiadores e outras partes interessadas relevantes.

69. A organizagdo tem implementado agdes para a melhoria dos servicos apds a avaliagcdo dos efeitos e beneficios.

XXX

Critério 45
A organizacdo mede a satisfacdo das pessoas servidas e de todas as partes interessadas
relevantes através de uma avaliagdo interna e/ou externa.

70. A organizagdo tem registado uma vis@o global da satisfagcdo das pessoas servidas e das outras partes interessadas relevantes.
(E necessdrio enviar documentagdo da satisfagdo das pessoas servidas e das outras partes interessadas relevantes).

R10. Resultados que demonstram a satisfacdo das
pessoas servidas e das outras partes interessadas
relevantes

Critério 46
A organizagdo disponibiliza informacdo acessivel e faciimente compreensivel dos registos dos
resultados e efeitos, incluindo os resultados de inquéritos.

71. A organizagdo demonstra que as informagdes sobre os resultados sGdo compreendidas pelas pessoas servidas, pelos
colaboradores e outras partes interessadas relevantes. (E necessdrio enviar documentagdo sobre a informagdo percecionada
sobre os resultados pelas partes interessadas).

R11. Informacdo que os resultados do negdcio sdo
entendidos pelas pessoas servidas, pelos
colaboradores e outras partes interessadas

Critério 47

A organizagdo dissemina ativamente o desempenho da organizagdo em relacdo aos resultados
do negdcio e dos servicos entre os seus colaboradores, pessoas servidas e todas as partes
interessadas relevantes.

72. A organizagdo demonstra formas de disseminar informagdo sobre o desempenho da organizagdo.

XXX

10. MELHORIA CONTINUA

As organizagdes estdo empenhadas na aprendizagem continua e na melhoria
continua dos seus servigcos e dos seus resultados. As organizagées sa@o proativas
em ir ao encontro das necessidades futuras das pessoas servidas,
colaboradores, financiadores e partes interessadas, com informagées baseadas
em evidéncias para o desenvolvimento e melhoria dos servigos sociais
prestados. As organizagdes utilizam sistemas para comparar o desempenho do
servico e de melhoria continua.

Critério 48
A organizagdo define e implementa um sistema de melhoria continua dos resultados dos servigos,
formas de trabalho e de aprendizagem.

73. A organizacdo tem implementado um sistema de melhoria continua e de aprendizagem. (E necessdrio enviar documentagdo
do sistema de melhoria continua e de aprendizagem).

A22. Sistema de melhoria continua e aprendizagem

Critério 49
A organizacdo utiliza mecanismos que fornecem informagdes para compreender as
necessidades futuras das pessoas servidas, colaboradores, financiadores e partes interessadas.

74. A organizagdo demonstra que usa informagdes sobre as necessidades futuras das pessoas servidas e partes interessadas para
desenvolver e melhorar os seus servicos.

XXX

Critério 50
A organizacdo inicia iniciativas de melhoria ao comparar e frocar desempenhos nas abordagens,
resultados dos servicos, atividades e realizacdes das pessoas servidas.

75. A organizagdo demonstra que comparou abordagens, métodos de implementacdo e resultados com outras organizacdes de
servico social. (E necessdrio enviar documentagdo da comparagdo).

R12. Resultados da comparacdo do desempenho,
abordagens, resultados e/ou atividades




