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RESUMO

O presente trabalho fundamenta-se na analise reflexiva sobre a intervencdo do
Assistente Social na APPACDM da Covilhd, nomeadamente como gestor do processo da
Qualidade da Instituicdo e nas mudancas que uma IPSS Certificada pelo EQUASS Assurance
acarreta em prol da constante melhoria do servico prestado.

Numa primeira fase, a autora aborda as politicas sociais na Deficiéncia e destaca a
importancia do Assistente Social como mediador das medidas de apoio, desenvolvidas pelo
Estado, promovendo o acesso da populacdo com deficiéncia a direitos sociais e ao usufruto
de uma cidadania plena.

A analise do percurso profissional da autora, percorrido em paralelo com o
crescimento e desenvolvimento da propria APPACDM da Covilhd, permite destacar o
crescimento pessoal e profissional alcancado e a intervengdo do Servico Social na
Organizacéo.

Na ultima década assistiu-se a uma restruturacdo nos meétodos de trabalho nas
organizacOes e, de um modo particular, nas IPSS. As mudancas impostas (mercados, Instituto
da Seguranca Social, exigéncias de maior eficiéncia) suscitam alteracdo nas estratégias
profissionais e de gestdo, cientes de que a (promocéo da) qualidade — e as certificacbes dos
SGQ - afeta a vida das organizacGes, dos colaboradores e dos clientes.

Com o propésito de contribuir para mapear o panorama nacional, a autora elaborou
um levantamento, que permitiu apurar quantas instituicdes trabalham em prol da Deficiéncia,
guantas possuem Certificagdo EQUASS e em quantas delas o Assistente Social € o
Responsavel pela Certificacdo da Qualidade. Os dados obtidos comprovam que o Assistente
Social é um dos profissionais implicados neste processo, considerando-o como o Gestor

Social fundamental para estas Organizages.

Palavras-chave: Servico Social, APPACDM da Covilhd, Intervencdo Social, EQUASS,
Sistema de Gestdo da Qualidade.



ABSTRACT

The present work is built in the reflective analysis about the intervention performed by
the Social Worker at APPACDM, in Covilha, as manager in charge of the Quality process of
the institution and in the changes required to the certified IPSS by EQUASS Assurance, for
the constant improvement of the services provided by the institution.

At first, the author presents the social politics about Disability and highlights the
importance of the Social Worker to mediate support measures developed by the Portuguese
State, by promoting the access of Disabled populations to social rights and to full citizenship.

Regarding the professional path of the author, side-by-side with the growth and
development of the APPACDM institution, it is clear that the personal and professional
growth contributed also to the improvement of the Social Worker’s intervention within the
institution.

The last decade saw a reinvention in institutional work methods, particularly in the
IPSS. New guidelines (markets, National Institute of Social Security, demand for efficiency)
lead to changes in management strategies, having in mind that promoting Quality and SGQ
certifications in the institutions would affect the life of the organizations, collaborators and
clients.

In order to contribute for the national panorama regarding these matters, the author
performed several inquiries, which in turn returned the number of Institutions that are
dedicated to Disability, how many have EQUASS certification and how many have a Social
Worker managing the Quality Certification. The data obtained state the role of the Social

Worker as fundamental, being a key Manager for these Institutions.

Keywords: Social Work, APPACDM da Covilhd, Social Intervention, EQUASS, Quality
Management Systems
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SERVICO SOCAL E QUALIDADE EM ORGANIZAGOES VOCACIONADASPARA A DEFICIENCIA INTELECT UAL

INTRODUCAO

O presente trabalho visa a obtencdo do grau de Mestre em Servico Social do Instituto
Superior Miguel Torga, no &mbito do Regime Especial de Creditacdo de Formacdo e
Experiéncia Profissional, destinado aos titulares de licenciatura pré-bolonha.

O presente estudo surge da pratica diaria da autora, que apds dez anos de trabalho
como Assistente Social numa Instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS), também
esta com dez anos, destaca a importancia do Assistente Social no dia-a-dia destas instituigdes,
bem como o contributo na melhoria da qualidade de vida dos clientes resultantes da
implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) European Quality in Social
Services (EQUASS).

Trata-se por isso, de uma reflexdo sobre o agir profissional, enquanto Assistente
Social numa Instituicdo de apoio a Deficiéncia, onde o Assistente Social assume um papel
preponderante no processo de Certificagdo da Qualidade. O exercicio profissional
desenvolve-se na Associacdo Portuguesa de Pais e Amigos do Cidaddo Deficiente Mental da
Covilhd (APPACDM), onde a autora acumula funcées de Assistente Social, Coordenadora da
Resposta Social (RS) Centro de Atividades Ocupacionais (CAQO) e Diretora do Gabinete da
Qualidade.

Desta forma, procurar-se-a sistematizar a pratica profissional, os ambitos e areas de
intervencdo do Assistente Social, bem como clarificar o funcionamento da APPACDM da
Covilhd e o papel que a autora tem nesta Instituicdo. Posteriormente sera apresentado o
modelo de Gestdo da Qualidade EQUASS e, tendo em conta as motivacdes originarias deste
trabalho e as questbes que a autora quer ver respondidas, procurar-se-a4 saber quantas
instituicdes vocacionadas para a Deficiéncia existtm a nivel nacional; quantas tém
Certificagdo EQUASS e dentro das que tém a referida Certificacdo, conhecer quais 0s
profissionais que se assumem como figuras principais na implementacdo de um SGQ e
perceber se € um papel de destaque assumido por Assistentes Sociais.

O trabalho é constituido por trés capitulos. O primeiro capitulo refere-se as Politicas
Sociais na Deficiéncia e a intervencdo do Servico Social, no qual se retratam um conjunto de
medidas de apoio desenvolvidas pelo Estado, de forma a perceber a importancia do
Assistente social na operacionalizacdo das mesmas. O segundo capitulo reporta a intervengéo
social da autora na APPACDM da Covilhd, com analise do percurso profissional e
intervencao social junto da populacdo comdeficiéncia intelectual. O ultimo capitulo, partindo
da analise da APPACDM da Covilha, reporta 0 SGQ implementado e refere-se & Certificacao

Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com
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EQUASS Assurance como agente de mudanga organizacional, potenciando desafios e
oportunidades para o Servico Social.

Por fim surgem as conclusdes, onde estdo incluidas as reflexdes do presente trabalho,
assim como os principais contributos decorrentes da realizacdo deste trabalho, para além de
sugestdes de pesquisas futuras.

Segundo a Associacdo de Profissionais de Servico Social (APSS), os Assistentes
Sociais detém competéncias, métodos e técnicas de intervencdo especificas, inerentes ao seu
desempenho profissional que lhes permite planear e organizar recursos, e prestar cuidados ao
nivel biopsicossocial, relacional e cultural, no sentido do desenvolvimento das condi¢des de
vida de cidaddos, de grupos e de comunidades. Os assistentes sociais estdo particularmente
preparados para desenvolver processos de intervengdo social asse ntes em competéncias como
a articulacdo, a negociacéo, a interagdo institucional e a mediacéo entre servicos e cidadaos,
que se impdem pela necessidade de potencializar capacidades e recursos. Desta forma os
assistentes sociais sdo agentes potenciadores de mudanca, estando-lhe subjacente um
conjunto articulado de valores, teorias e praticas, fundamentais para que este profissional se
adapte a funcBes inerentes a implementacdo e as exigéncias dos SGQ nas organizagdes.

Num periodo onde as tecnologias de informacdo e as variacbes no panorama
econdmico e social fomentaram a crescente globalizacdo dos mercados, as organizagdes
tendem a criar vantagens competitivas, através da certificacdo dos seus SGQ, com a
finalidade de melhorar perseverantemente a qualidade dos seus processos e servicos e deste
modo, obter uma maior eficacia e eficiéncia organizacional.

Na visdo da autora, a eficacia e eficiéncia de uma instituicio ndo se limita a
quantidade e qualidade dos recursos materiais, mas as potencialidades dos recursos humanos,
onde o Assistente Social assume um papel determinante.

Lucas et al (2012) afirmam que as organizacGes de economia social estdo a ganhar
consciéncia da importancia de certificagdo da qualidade, e que, por isso, nos ultimos anos,
tem existido um aumento significativo da certificacdo dos sistemas da qualidade nas RS.

A implementacdo de um SGQ, que possa ser certificado e reconhecido
internacionalmente, é hoje tido como fundamental no contexto da competitividade e bom
funcionamento das organizagoes.

Conforme indicam Pinto e Soares (2011), a qualidade constitui o motor de sucesso de
qualguer organizacgéo e o seu reconhecimento, o fator de distin¢éo e escolha de produtos e/ou
servicos. O sucesso, 0 bom funcionamento e a melhoria continua impostas pela Certificacéo
EQUASS é uma realidade diaria na vida da APPACDM da Covilha.

Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com
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A Qualidade, recentemente, € vista como um elemento fundamental e do qual as
organizacOes (publicas ou privadas, com ou sem fins lucrativos) ndo se podem desassociar,
sendo transversal a todos os setores de atividade.

A pratica profissional dos Assistentes Sociais ao incidir nas necessidades sentidas
pelos clientes/familias, confere-lhes um papel ativo no processo de intervencdo. Regra geral,
sdo familias fragilizadas, onde se torna importante efetuar um acompanhamento
especializado e atento, através do qual se sintam apoiadas na superacdo das suas necessidades
e encorajadas a enfrentar as fragilidades de forma positiva e pré-ativa. A caracteristica
evidente da pratica do Assistente Social de focar-se principalmente nas pessoas, clientes e
suas familias, vai de encontro ao foco do modelo EQUASS que da prioridade as vontades e
satisfacdo de clientes e respetivas familias. Pelo que, se possa considerar que o Assistente
Social sera um dos profissionais indicados para assumir modelos de Certificacdo da
Qualidade.

A implementacdo do SGQ nas IPSS parece ser uma realidade recente e pouco
explorada em Portugal, contando com uma pratica ainda bastante limitada. Neste sentido,
pretende-se analisar esta probleméatica, destacando a importancia do Servi¢co Social na

implementacdo e Certificagdo da Qualidade nas IPSS.

CAPITULO | - As Politicas Sociais na Deficiéencia e a
Intervencdo do Servico Social

Com base na definicdo global da profissdo de Servico Social, aprovada pela
Assembleia Geral da IFSW e da IASSW (2014, Melbourne), o Servico Social é uma
profissdo de intervencdo e uma disciplina académica que promove o desenvolvimento e a
mudanca social, a coesdo social, 0 empowerment e a promog¢do da Pessoa. Os principios de
justica social, dos direitos humanos, da responsabilidade coletiva e do respeito pela
diversidade sdo centrais ao Servigo Social. Sustentado nas teorias do Servigo Social, nas
ciéncias sociais, nas humanidades e nos conhecimentos indigenas, o Servico Social relaciona
as pessoas com as estruturas sociais para responder aos desafios da vida e a melhoria do bem-
estar social.

Na visdo de Montagut (1994), a definicdo mais comum de Politica Social € a politica
associada a administracdo publica da assisténcia de um determinado servigo do Estado e das
autoridades locais, em aspetos como: saude, emprego, habitacdo, assisténcia e servigos

sociais.

Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com
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Segundo Montagut (in Moraes, 2009, p. 159), “a politica social surgiu como
consequéncia do desenvolvimento do capitalismo, com a ac¢do publica situando-se, entdo, no
campo das relacGes e conflitos que se d&o nas relagdes de produgéo. O leque de fungbes da
Politica Social vai desde a conce¢do caritativo-assistencial, no século XVIII, passando pela
concecdo de manutencdo da ordem publica, no século XIX, até chegar ao Estado de bem-
estar (final do século XIX, inicio do século XX), no qual desempenha um papel

significativo”.

1. A Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia

A Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia (2006) constituiu um
marco historico na garantia e promocdo dos direitos humanos de todos os cidaddos e em
particular das Pessoas com Deficiéncia. Esta Convencdo, adotada na Assembleia Geral das
NagOes Unidas em Nova lorque (dezembro de 2006), resultou do consenso generalizado da
comunidade internacional (Governos, Organizacdes Nao-Governamentais - ONG e cidaddos)
sobre a necessidade de garantir efetivamente o respeito pela integridade, dignidade e
liberdade individual das pessoas com deficiéncia e de reforcar a proibicdo da discriminacéo
destes cidaddos através de leis, politicas e programas que atendam especificamente as suas
caracteristicas e promovam a sua participacdo na sociedade.

Esta Convencéo reafirma os principios universais (dignidade, integralidade, igualdade
e ndo discriminagédo) em que se baseia e define as obrigacdes gerais dos Governos relativas a
integracdo das varias dimensdes da deficiéncia nas suas politicas, bem como as obrigagdes
especificas relativas a sensibilizacdo da sociedade para a deficiéncia, ao combate aos
estere6tipos e a valorizacdo das pessoas com deficiéncia.

Com o objetivo de garantir eficazmente os direitos das pessoas com deficiéncia, é
instituido um sistema de monitorizagdo internacional da aplicacdo da Convencéo, através da
criacdo do Comité dos Direitos das Pessoas com Deficiéncia, no &mbito das Nac6es Unidas.

Portugal subscreve integralmente a abordagem dos direitos humanos das pessoas com
deficiéncia defendida pela Convencdo, tendo participado ativamente na negociacao

multilateral da Convencdo, quer ao nivel das Na¢des Unidas quer ao nivel da Unido Europeia.

2. A Estratégia Europeia paraa Deficiéncia 2010-2020

Segundo a Estratégia Europeia para a Deficiéncia 2010-2020 (EED 2010-2020),

elaborada em Bruxelas (novembro de 2010), um em seis cidaddos da Unido Europeia (UE) €

Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com
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portador de uma deficiéncia, o que representa cerca de 80 milhdes de pessoas. Estas pessoas
véem-se impedidas, com frequéncia, de participar plenamente na sociedade e na economia
devido a barreiras fisicas e comportamentais. Ainda segundo a EED 2010-2020, a taxa de
pobreza das pessoas com deficiéncia € 70% superior a média, em parte devido a limitagdes no
acesso ao emprego.

A presente EED 2010-2020 configura um quadro de acdo a nivel europeu para, em
conjugacdo com as agdes nacionais, dar resposta as diversas situaces de homens, mulheres e
criancas comdeficiéncia. O principal objetivo é capacitar as pessoas com deficiéncia para que
possam usufruir de todos os seus direitos e beneficiar plenamente da sua participagdo na
sociedade e na economia europeia, designadamente através do mercado Unico.

Ainda segundo a EED 2010-2020, a Comissdo Europeia (p.4) identificou oito grandes
areas de acdo: acessibilidade, participacdo, igualdade, emprego, educacdo e formacao,
protecdo social, saude e acdo externa, sendo que para cada uma das areas foram identificadas
acOes prioritarias (Tabela 1). Cada uma das areas de intervengdo foi selecionada em funcéo
do interesse que pode representar face aos grandes objetivos da estratégia e da Convencédo da
ONU, aos documentos politicos das instituicbes da UE e do Conselho da Europa neste
dominio, aos resultados do Plano de Acéo da UE a favor das Pessoas com Deficiéncia 2003-

2010 e as consultas dos Estados-Membros, partes interessadas e publico em geral.

Tabela 1 — Estratégia Europeia para a Deficiéncia 2010-2020: A¢des segundo as Areas de
Intervencao

Areas de Intervencgdo Acles

Garantir as pessoas com deficiéncia a acessibilidade de bens e servigos,

Acessibilidade incluindo os servigos publicos e de dispositivos de assisténcia.

Concretizar a plena participacdo das pessoas com deficiéncia na
sociedade mediante:
- condicOes para que possam usufruir de todas as vantagens
ligadas a cidadania da UE;
Participacdo - eliminacdo das barreiras ad ministrativas e comportamentais
a uma participacdo plena e equitativa;
- servigos de proximidade eficientes, incluindo o acesso a

assisténcia personalizada.

Igualdade Erradicar a discriminacdo em razdo da deficiéncia na UE.

Capacitar muito mais pessoas comdeficiéncia para que possamgarantir a
Emprego sua subsisténcia com uma atividade profissional no mercado de trabalho

geral.
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Educacéo e Formacao Impulsionar o ensino e a aprendizagemao longo da vida para os alunos e

os estudantes comdeficiéncias.

Protecdo Social Garantir as pessoas comdeficiéncia condicdes de vida dignas.

Saude Favorecer a igualdade de acesso das pessoas com deficiéncia aos servigos

de salde e aos estabelecimentos que os prestam.

Acdo Externa Promover os direitos das pessoas com deficiéncias no quadro da acgdo
externa da UE.

Fonte: Elaboracdo propria a partir da Estratégia Europeia para a Deficiéncia 2010-2020 (Comisséo Europeia, 2010).

Com a presente estratégia pretende-se capacitar as pessoas com deficiéncia para uma
participacdo plena na sociedade, em igualdade de circunstancias com os demais cidaddos. A
medida que a populacdo europeia envelhece, estas acfes terdo um impacto tangivel na

qualidade de vida das pessoas.

3. Da Legislagdo emPortugal as Respostas Sociais paraa Populacdo com
Deficiéncia

Em Portugal, a preocupacdo em desenvolver uma base legal e politicas de apoio a
pessoas com deficiéncia surgiu no final da década de 70. Inicialmente coma Lei n° 6/71, de 8
de novembro, que promulgou as bases relativas a reabilitacdo e integracdo social de
individuos deficientes, previa-se no n°2 da Base VI a criagdo de um “secretariado nacional de
reabilitacdo” ou de um outro organismo equivalente.

Com o decorrer dos anos, foram varias as Leis que foram surgindo como forma de

protecdo e orientacdo ao nivel das pessoas com deficiéncia, tais como:

o Decreto-Lei n° 474/73 de 25 de setembro, criacdo da Comissdo Permanente de
Reabilitacdo (CPR).

e Decreto-Lei n° 425/76, de 29 de maio. Ap6s o 25 de abril de 1974, a Comisséo foi
objeto de reestruturacdo, passando a dispor de autonomia administrativa.

e Decreto-Lei n° 346/77, de 20 de agosto. O Secretariado Nacional de Reabilitacdo
(SNR) tinha por objeto ser o instrumento do Governo para a implementacdo de uma
politica nacional de habilitacdo, reabilitacdo e integracdo social das pessoas com
deficiéncia, assente na planificacdo e coordenacdo das acbes em ordem a

concretizacdo do artigo 71° da Constituicdo da Republica Portuguesa.
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e Lei n°9/89, de 2 de maio, da Assembleia da Republica, aprovou as Bases da
Prevencdo e da Reabilitacdo e Integracdo das Pessoas com Deficiéncia (revogando a
Lei n°6/71, de 8 de novembro).

e Decreto-Lein°® 184/92, de 22 de agosto, 0 SNR é dotado de nova organica, passando a
Ser um organismo com apenas autonomia administrativa, sob tutela do Ministro do
Emprego e da Seguranga Social.

e Decreto-Lei n° 35/96, de 2 de maio, extingdo do SNR, dando lugar ao Secretariado
Nacional para a Reabilitacdo e Integracdo das Pessoas com Deficiéncia (SNRIPD).

e Decreto Regulamentar n° 56/97, de 31 de dezembro. O SNRIPD era um organismo
dotado de autonomia administrativa e patrimonio proprio, sob tutela do Ministro da
Solidariedade e Seguranga Social.

e Decreto-Lei n° 35/96, de 2 de maio, foi criado o Conselho Nacional para a
Reabilitacdo e Integracdo das Pessoas com Deficiéncia (CNRIPD), enquanto érgédo de
consulta do Ministro do Trabalho e da Solidariedade Social para a definicdo e
execucdo da politica de reabilitacdo e integracdo das pessoas com deficiéncia.

e Lei n® 38/2004, de 18 de agosto veio definir as bases gerais do regime juridico da

prevencdo, habilitacdo, reabilitacdo e participagdo da pessoa com deficiéncia.

Em 2006, na sequéncia das orientagdes definidas pelo Programa de Reestruturacéo da
Administracdo Central do Estado (PRACE), e em fungdo da organica do Ministério do
Trabalho e da Solidariedade Social (Decreto-Lei n° 211/2006, de 27 de outubro), o SNRIPD
foi reestruturado dando lugar ao Instituto Nacional para a Reabilitacdo, 1.P. (INR).

Um ano mais tarde, por via da aprovacdo do Decreto-Lei n° 217/2007, de 29 de maio,
0 INR, I. P, passou a ser um instituto publico dotado de autonomia administrativa e
patriménio proprio, sob tutela e superintendéncia do Ministro do Trabalho e da Solidariedade
Social, tendo por missdo assegurar o planeamento, execugdo e coordenacdo das politicas
nacionais destinadas a promover os direitos das pessoas com deficiéncia.

Mais recentemente, em 2012, na vigéncia do anterior Governo Constitucional (XX
Governo Constitucional), em que Portugal se encontrava sob o dominio da Troika, o INR, 1.
P., passa a Instituto Publico, integrado na administracdo indireta do Estado (Decreto-Lei n°
31/2012, de 9 de fevereiro), continuando dotado de autonomia administrativa e patrimonial
propria, sob superintendéncia do Ministério da Solidariedade e da Seguranca Social e tutela

do respetivo Ministro.

Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com


http://www.inr.pt/bibliopac/diplomas/lei_38_2004.htm
http://www.inr.pt/bibliopac/diplomas/dl_217_2007.htm
http://www.inr.pt/uploads/docs/inr/DL%2031-2012-Organica%20Instituto%20Nacional%20para%20a%20Reabilitacao.pdf
http://www.inr.pt/uploads/docs/inr/DL%2031-2012-Organica%20Instituto%20Nacional%20para%20a%20Reabilitacao.pdf

SERVICO SOCAL E QUALIDADE EM ORGANIZAGOES VOCACIONADASPARA A DEFICIENCIA INTELECT UAL

A garantia de igualdade de oportunidades, o combate a discriminacéo e a valorizacdo
das pessoas com deficiéncia, numa perspetiva de promocdo dos seus direitos fundamentais,
sd0 0s principios que norteiam a atuacdo do INR, I.P. Para a concretizacdo e materializacdo
dos designios do INR, I.P., entidades/organismos como as APPACDM’s, Cooperativas de
Educacdo e Reabilitacdo de Cidaddos com Incapacidades, CRL (CERCI's), Associagoes
Portuguesas de Paralisia Cerebral (APPC’s), entre outras, vém dar resposta as necessidades
das pessoas com Deficiéncia.

Segundo o relatério da Carta Social (2015), no final do ano de 2015, contabilizavam-
se cerca de 6500 entidades proprietarias de equipamentos sociais em Portugal Continental. As
entidades proprietarias de equipamentos sociais sdo agrupadas segundo a natureza juridica
em entidades lucrativas e ndo lucrativas. As entidades lucrativas congregam as entidades
particulares com fins lucrativos, enquanto as entidades ndo lucrativas compreendem as IPSS,
outras entidades sem fins lucrativos (entidades equiparadas a IPSS e outras organizagdes
particulares sem fins lucrativos), as Entidades Oficiais, que prosseguem fins de acdo social,
0s Servicos Sociais de Empresas e a Santa Casa da Misericordia de Lisboa (SCML).

Do universo de entidades proprietarias de equipamentos sociais contabilizadas na
Carta Social (2015), 72,8% eram entidades ndo lucrativas e 27,2% eram entidades lucrativas.
A nivel da distribuicdo territorial das entidades, a regido Norte é a que apresentava maior
peso relativo as entidades ndo lucrativas (32,6%) e a Area Metropolitana de Lisboa
apresentava a maior percentagem de entidades lucrativas (47,1%).

As RS podem ser entendidas como um conjunto de atividades e/ou servicos
desenvolvidos em equipamentos sociais, ou a partir destes, para apoio a pessoas e familias.
As RS enquadradas na Rede de Servicos e Equipamentos Sociais (RSES), dirigem-se a toda a
populacdo, numa perspetiva de adequacgdo as diferentes necessidades sociais. Relativamente
as RS dirigidas a criancas, jovens e adultos com deficiéncia ou incapacidade, estas registam
um elevado crescimento (97%) no periodo compreendido entre 2000-2015, seguindo-se as
respostas dirigidas as Pessoas ldosas (55%).

Ainda segundo o Relatorio da Carta Social de 2015, as RS direcionadas as pessoas
comdeficiéncia ou incapacidade tém por objetivo a promocao da autonomia, a participagao e
a inclusdo social destas pessoas. Sdo varias as tipologias das RS que perseguem estes
objetivos e que se encontram vocacionadas para este publico-alvo. De acordo com 0 mesmo
documento, as RS direcionadas a criangas, jovens e adultos com Deficiéncia que apresentam
maior representatividade sdo, por ordem decrescente: CAO, o Lar Residencial, a Residéncia

Autonoma e o Servico de Apoio Domiciliario para pessoas com deficiéncia. Integram ainda o
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leque de RS, o Apoio em Regime Ambulatério, a Intervencdo Precoce, o Lar de Apoio e 0
Centro de Atendimento, Acompanhamento e Animacdo para Pessoas com Deficiéncia
(CAAAPD). De referir que, a Portaria n°® 60/2015 de 2 de Marco, atribuiu uma nova
designacdo a RS CAAAPD, intitulando-a de Centro de Atendimento, Acompanhamento e
Reabilitacdo Social para Pessoas com Deficiéncia e Incapacidade (CAARPD).

De acordo com o Relatério da Carta Social de 2015, as RS para Criangas, Jovens e
Adultos com deficiéncia ou incapacidade encontram-se disseminadas por todo o territdrio
continental. Os distritos com maior densidade populacional, designadamente Braga, Porto,
Aveiro, Viseu, Coimbra, Leiria, Lisboa e Setdbal, concentravam 70% do total das respostas
para esta populacao.

Segundo a mesma fonte, o nUmero de RS destinadas a este grupo-alvo apresentou um
crescimento global muito significativo (77%) entre 2000 e 2015, resultando num aumento
superior a 380 novas RS. A resposta Centro de Atividades Ocupacionais (CAO) é a RS com
maior representatividade no ambito deste grupo, registando um crescimento expressivo no
periodo referido (76%). O CAO consiste na resposta com maior significancia no ambito do
apoio a populacdo com deficiéncia ou incapacidade, contabilizando-se, em 2015, mais de 15
mil e trezentos “lugares” nesta resposta, traduzindo um aumento superior a 7 300 lugares de
capacidade, desde 2000.

Segundo a tipologia criada pelo Instituto da Seguranca Social, Instituto Pdblico (ISS,
I.LP.), as RS destinadas as Pessoas com Deficiéncia, dividem-se em a) RS de apoio a criangas

e jovens com Deficiéncia e b) RS de apoio as pessoas adultas com deficiéncia (ver Anexo 1).

4. Instituicdes de apoio a Deficiéncia e a Intervencao do Servico Social

Nas instituicdes vocacionadas para a populacdo com Deficiéncia é frequente encontrar
Assistentes Sociais como profissionais ativos de intervencdo direta. O exercicio profissional
do Assistente Social inscreve-se no espaco sociotécnico de cariz institucional (pdblico e/ou
privado).

De realcar, a importancia do Servico Social, como sendo uma profissdo fundamental
na promogdo da incluséo das pessoas com Deficiéncia ou Incapacidade na sociedade, na
qualidade de vida e no respeito pelos principios que consagram o direito ao exercicio de
plena cidadania.

Tendo em conta o levantamento do namero de instituicbes de apoio a Deficiéncia,

elaborado pela autora a nivel nacional (Portugal Continental) e segundo a Carta Social
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existem 287 Instituicbes dirigidas a esta populagdo. (Anexo 2). De acordo com o
levantamento, a natureza juridica das Instituicbes que alcancam maior prevaléncia sdo as
Associacdes de Solidariedade Social (155 Instituicdes), seguindo-se as Cooperativas de
Solidariedade Social (57), as Irmandades da Misericordia (23), Fundacdes (de Solidariedade

Social) com 16 e os Centros Sociais Paroquiais, com um total de 14. (ver Grafico 1).

Gréfico 1 — Natureza Juridica das Instituicbes de apoio a Deficiéncia em Portugal Continental
(2018)

8 B Cooperativas de Solidariedade Social
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’_/_ 1 4 3 B Associagcdes de Solidariedade Social
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B Fundacgdo (de Solidariedade Social)

B Unido, Federagdo e Confederagdo

M Casa do Povo
Casa Pia

B Entidade Lucrativa

W Santa Casa da Misericérdia de Lisboa
Instituto da Segurancga Social
Institutos e OrganizagGes Religiosas

Fonte: Elaboragdo prépria realizada através do site oficial da Carta Social (www.cartasocial.pt) em 30 de Janeiro
de 2018

As restantes tipologias de Naturezas Juridicas das Instituicbes assumem numeros
poucos expressivos, Entidades Lucrativas (1), os Institutos e Organizacdes Religiosas (1), a
Casa Pia (1), a Fundacdo (1) e a Casa do Povo (1). De realcar o nimero reduzido de
Respostas disponibilizadas pelo Setor Publico (Casa Pia — 1; Santa Casa da Misericordia de
Lisboa — 4 e Instituto da Seguranca Social — 3) ao invés do elevado numero de Institui¢bes do
Setor Privado (total 279).

Ainda de acordo com o levantamento efetuado (Gréafico 2), os distritos de Lisboa e
Porto sdo aqueles que apresentam um maior nimero de instituicdes, respetivamente 51 e 40.
Por contraste, os Distritos de Beja (5), Viana do Castelo (5) e Castelo Branco (5) sdo os que
exibem um menor namero de instituicdes de apoio a Deficiéncia. Castelo Branco é o Distrito
onde se situa a APPACDM da Covilhd, entidade na qual a autora exerce a sua atividade

profissional.
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Gréfico 2 — NUumero de Instituicdes de apoio a Deficiéncia por Distrito em Portugal Continental
(2018)
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Fonte: Elaboragdo propria realizada através do site oficial da Carta Social (www.cartasocial.pt) em 30 de Janeiro de
2018

O Terceiro Setor de Atividade no qual se inscrevem as IPSS tem vindo a absorver nos
Gltimos 30 anos (marcadamente desde a década de 90), muitos dos Assistentes Sociais,
responsaveis pela instrumentalizagdo e concretizacdo das politicas sociais. Segundo Granja
(2014), as organizacdes publicas ou privadas onde o Profissional do Servico Social esta
integrado, sdo responsaveis pela operacionalizacdo e execucdo das referidas politicas. O
Assistente Social utiliza e articula os sistemas sociais existentes, cria e gera Servicos,
influencia, adapta e singulariza as politicas sociais sempre limitadas pelos constrangimentos
do real. O Servigo Social mobiliza os seus saberes e associa-0s de forma complexa para gerar
servicos e processos de acdo, usando as normas que os regulam, segundo um sistema de
valores que dependem das representagdes dos destinatarios da sua agdo profissional e seus
problemas, e das concecdes sobre a sociedade, organizacdo e relacbes sociais.

Segundo informagdes facultadas via fonte do Instituto da Seguranca Social, no Centro
Distrital de Seguranca Social de Castelo Branco, existem cinco instituicdes de apoio a
Deficiéncia no Distrito de Castelo Branco. Uma das instituicbes (APPACDM de Castelo
Branco) tem um polo na Sertd, também com um Assistente Social. Deste modo, em todas as

instituicOes existe um Assistente Social (como evidencia a Imagem 1).
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Imagem 1 — NUmero de Instituicdes e Assistentes Sociais na area da Deficiéncia no Distrito de
Castelo Branco

Legenda:

A - APPACDM DE CASTELO
BRANCO

B - ASSOCIACAO DE APOIO A
CRIANCA

C - APPACDMDOFUNDAO
D - APPACDMDA COVILHA

E - FUNDACAO JOAO E
FERNANDA GARCIA

. - REPRESENTA 1 ASSISTENTE
Vila Velha de SOCIAL

Fonte: Informac6es facultadas pelo Instituto da Seguranca Social, Centro Distrital de Castelo Branco.

A prética profissional dos Assistentes Sociais deve ter em conta as necessidades
sentidas pelos clientes das instituicdes, tendo estes um papel ativo no processo de
intervencdo. Importa efetuar um acompanhamento atento, promovendo 0 apoio nas suas
necessidades e encorajando-os a enfrenta-las de forma positiva, com vista a mudanca.

Como referido anteriormente, em Portugal, a necessidade em desenvolver politicas
sociais e uma base juridica de apoio a pessoas com deficiéncia surgiu no final da década de
70, tendo-se verificado, no entanto, que com o passar dos anos muitas das disposicoes legais
elaboradas, demoraram bastante tempo a serem aplicadas ou acabavam por ndo ser
operacionalizadas.

Segundo a autora deste estudo, as politicas sociais representam um instrumento
essencial para a promocao do bem-estar da sociedade, real¢cando a sua importancia junto dos
grupos mais vulnerdveis socialmente, como a deficiéncia. Esta popula¢do encontra-se mais
exposta a problemas como a pobreza, a excluséo social e a discriminacao, face a sua situacao
e limitacOes a si inerentes. Deste modo, torna-se importante destacar o papel que o Servico
Social ocupa no ambito das politicas sociais, manifestando-se o Assistente Social como um
profissional fundamental na operacionalizacdo das mesmas.

Segundo Priestley (in Fontes, 2009, p.74) “as pessoas pobres tém uma maior
probabilidade para serem afetadas por uma incapacidade e as pessoas com deficiéncia tém
uma maior probabilidade de viverem na pobreza”. No entanto Fontes afirma que “enfatizar
esta ligacdo entre deficiéncia, privacdo econémica e exclusdo social ndo significa, no entanto,
afirmar que aquela seja a causa e estas o resultado. A pobreza ndo decorre da deficiéncia, mas
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sim da forma como esta é socialmente construida, bem como de barreiras fisicas, sociais e
psicolégicas erigidas relativamente a deficiéncia e as pessoas com deficiéncia” (2009, p.74).

Corroborando as afirmagfes anteriores, também Martins (2017, p. 16) considera que
“as pessoas com deficiéncia encontram-se entre 0s estratos populacionais mais empobrecidos
e marginalizados das atividades centrais das nossas sociedades, algo que o desenvolvimento
das politicas sociais jamais vingou em confrontar de modo decisivo™.

Coutinho (2002) afirma que “o desafio que se coloca as diferentes politicas sociais € a
metodologia que utilizam na operacionalizacdo dos seus objetivos que ora valoriza acdes
passivas, de cariz pecuniario; ora é reativa, de cariz caritativo e assistencialista; ora é ativa —
cooperante, solidaria, produtiva”.

No caso de Portugal, tal como se encontra consignado na Constituicdo da Republica
Portuguesa (artigo 71°),

“Os cidaddos portadores de deficiéncia fisica ou mental gozam
plenamente dos direitos e estdo sujeitos aos deveres consignados na
Constituicdo, com ressalva do exercicio ou do cumprimento daqueles para
0S quais se encontrem incapacitados; o Estado obriga-se a realizar uma
politica nacional de prevencao e de tratamento, reabilitacdo e integracao
dos cidaddos portadores de deficiéncia e de apoio as suas familias, a
desenvolver uma pedagogia que sensibilize a sociedade quanto aos deveres
de respeito e solidariedade para com eles e a assumir o encargo da efetiva
realizacdo dos seus direitos, sem prejuizo dos direitos e deveres dos pais ou
tutores; o Estado apoia as organizacbes de cidaddos portadores de

deficiéncia.”

Compete ao Estado, em primeira instancia, por via dos mais recentes instrumentos
legais e organismos pulblicos existentes, assegurar a realizacdo de uma politica nacional
eficaz emprol das pessoas com deficiéncia. Como afirmou Louro “a politica social dirigida a
pessoa com deficiéncia, ndo pode ser alheia a sua intrinseca qualidade de pessoa humana,
inserida em redes sociais das mais diversas apesar da sua qualidade de diferente entre
diferentes” (2001, p. 24).

Atualmente, verifica-se a existéncia de um conjunto de medidas e de programas
dirigidas a pessoa com deficiéncia. Estas encontram-se difundidas em varios dominios como
a area da Salde, Seguranca Social, Educacdo, Emprego e Formacéo Profissional, Trabalho,
Habitacdo e Fiscalidade.

Segundo a Autoridade Tributaria e Aduaneira, existem beneficios para pessoas com

um grau de incapacidade igual ou superior a 60%, tais como:
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Deducdes em IRS (Imposto sobre os rendimentos das pessoas singulares);

Isengdes em IVA (Imposto sobre o valor acrescentado);

Isencdes em ISV (Imposto sobre veiculo);

IsencGes em IUC (Imposto Unico de circulagao).

Esta incapacidade é determinada em Junta Médica na Delegacdo de Salde da &rea de
residéncia, que comprova gue a pessoa tem uma incapacidade e que determina o seu grau,
emitindo assim um Atestado Médico de Incapacidade Multiusos, estabelecido através do
Decreto-Lei n°202/96, de 23 de outubro, com alteracbes introduzidas pelo Decreto-Lei
n°174/97 e pelo Decreto-Lei n°291/2009, de 12 de outubro.

Para além dos referidos beneficios fiscais, também tém beneficios ao nivel da
prioridade de atendimento nos servigos publicos (Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto);
acesso a ajudas técnicas ou produtos e tecnologias de apoio (Decreto-Lei n.° 93/2009, de 16
de abril); isencdo de taxas moderadoras (Decreto-Lei n.° 113/2011, de 29 de novembro);
quota de emprego na Administragdo Publica (Decreto-Lei n® 29/2001, de 3 de fevereiro);
incentivos do IEFP (Instituto do Emprego e Formacdo Profissional) a contratacdo de pessoas
com deficiéncia pelo setor privado (Decreto-Lei n.° 108/2015 de 17 de junho); abrigo do
contingente especial para ingresso no ensino superior (Portaria n° 211-A/2017 de 17 de
julho) e abrigo de disposices do Codigo do Trabalho para trabalhadores com deficiéncia
(Lei n.° 35/2014, de 20 de junho).

Segundo Fontes (2009, p.86), tem-se verificado uma discrepancia “entre o legislado e
a sua aplicacao pratica”, sendo o Estado Portugués o responsavel por esta ineficaz agao.
Martins (2017, p. 29) vai de encontro a visdo de Fontes quando afirma que “no caso
portugués as transformacdes legislativas relativas a deficiéncia ndo tém sido acompanhadas
por uma dinamica de transformacé@o das percegdes sociais acerca da deficiéncia, algo que
frequentemente leva ao esvaziamento dos propositos na let”.

“O estado atual da protecdo social na area da deficiéncia resulta de camadas
sucessivas de politicas que se acumulam, resultantes do entrecruzar de discursos tradicionais
comdiscursos emergentes, de agendas nacionais comagendas internacionais, de resolucéo de
questbes especificas e necessidades prementes com problemas estruturais, de politicas
passivas com politicas ativas, de medidas pontuais com planos transversais” (Portugal et al.,
2010, p.157).

Em sintese, e seguindo o pensamento de Portugal et al, segundo o Relatorio do

Orcamento de Estado 2018, a intervencdo do Governo no dominio do combate a pobreza e da
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promocdo da inclusdo social das pessoas com deficiéncia traduz-se na prossecucdo de
medidas que visam proteger e reforcar as politicas sociais, reduzir a pobreza e as
desigualdades e promover a inclus@o das pessoas com deficiéncia ou incapacidade.

Ainda segundo a mesma fonte, com o objetivo de melhorar a protecdo social das
pessoas com deficiéncia ou incapacidade, estimulando a sua autonomia e participagdo plena
na sociedade, o Governo atual criou, em 2017, a Prestacdo Social para a Inclusdo (Decreto-
Lei n° 126-A/2017, de 6 de outubro) e no inicio de 2018, introduziu-se a segunda
componente: 0 complemento, direcionado especificamente ao combate a pobre za das pessoas
com deficiéncia. Esta nova prestacdo veio substituir o Subsidio Mensal Vitalicio e a Pensdo
Social de Invalidez.

O objetivo da Prestacdo Social para a Inclusdo é promover o combate a pobreza, o
incentivo a participacdo laboral das pessoas com deficiéncia/incapacidade e contribuir para
simplificar o quadro de beneficios existente, aumentando a sua eficacia na prote¢do social das
pessoas com deficiéncia. Tendo em conta o anunciado, a promog¢do do emprego de pessoas
comdeficiéncia ou incapacidade parece constituir, um pilar central de intervencdo da politica
social do XXI Governo.

Perante 0 exposto, fica claro a existéncia de um conjunto de medidas e programas de
apoio, dirigidas as pessoas com deficiéncia, destinados a efetivar a execucdo das politicas
sociais; sendo o Assistente Social um dos agentes para a correta execucdo e implementacéo.

Deste modo, mais uma vez a autora reafirma que o Servi¢o Social € um elemento-
chave na luta pela conquista da cidadania e no apoio a pessoa com deficiéncia e respetiva

familia.

CAPITULO Il — Percurso Profissional na APPACDM da
Cowvilna: explanacao de dois percursos paralelos

1. Caracterizacdoda APPACDM da Covilha

A APPACDM da Covilhd foi constituida por escritura publica realizada a 16 de
Marco de 2006, na cidade da Covilha e a sua atividade teve inicio a 03 de Dezembro de 2007.
Esté registada na Direcdo Geral da Seguranca Social como IPSS e reconhecida como pessoa
coletiva de utilidade publica sob o nimero 74/06.

A APPACDM da Covilhad é uma das delegacdes da APPACDM expandidas pelo pais.

E autbnoma e integra a Federagdo Portuguesa para a Deficiéncia Mental (Humanitas).
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A APACDM da Covilhd tem a sua sede social no centro da cidade da Covilhd. A
Associacdo tem o seu @mbito de atuacdo e intervencdo nos Concelhos da Covilhd e Belmonte,
e devera, desde que lhe seja possivel, intervir em toda a regido da Cova da Beira.

Quando abriu portas, iniciou atividade num edificio cedido pela Camara Municipal da
Covilh3 e possuia apenas uma RS, com um ndmero reduzido de clientes (0 CAO, capacidade:
30 clientes). Também nesse ano de 2007, a autora inicia 0 seu percurso profissional naquela
instituicdo, onde passa a exercer fungdes de Servico Social, ndo existindo a data,
especificacdo escrita de funcdes, ou seja, inexisténcia de contetdos funcionais da profissao de
Servico Social.

Posteriormente, em 2010 iniciou-se o Servico de Formacdo Profissional na area de
Carpintaria com 6 formandos, assumindo entdo a autora fungBes de Formadora no Mddulo
Cidadania e Empregabilidade.

A Organizagdo passa a ter novas infraestruturas a partir de Marco de 2016, ano em
que se verificou a mudancga para as novas instalacdes. O edificio foi construido no ambito de
uma candidatura apresentada ao Programa Operacional Potencial Humano (POPH), Tipologia
6.12 (construcdo de Lar Residencial, CAO e Residéncia Autdnoma). Os anos que antecedem
a mudanca traduziram todo o trabalho de concecdo, planificacdo, diagndstico de necessidades
e de trabalho em equipa, no sentido de preparar, em conjunto com a Dire¢do, a nova fase da
instituicéo.

A mudanca para o novo edificio (em 2016), permite o surgimento de duas novas RS
(Lar Residencial; Residéncia Autonoma), um aumento da capacidade do CAO (mais 30
clientes) e manutencdo do Servico de Formacdo Profissional®. Desde entdo, a autora para
aléem de desempenhar funcbes de Assistente Social (e tal como se verificou com outros
profissionais, as funcbes do Servico Social passam a estar expressas, dispondo atualmente
dos respetivos contetdos funcionais, adiante apresentados) e Diretora do Gabinete da
Qualidade (desde 2009), é nomeada Coordenadora da RS CAO?, em Setembro de 2015.

Na atualidade, os 84 clientes que integram as trés RS existentes (ver Quadro 1) estdo

abrangidos pelos Acordos de Cooperacdo com o Instituto de Seguranga Social.

! Para uma caracterizacéo exaustiva das RS/Servicos da APPACDM da Covilhd, consultaro Anexo 3.
2 para aceder ao Organograma da RS CAO, consultar Anexo 4.

16
Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com



SERVICO SOCAL E QUALIDADE EM ORGANIZAGOES VOCACIONADASPARA A DEFICIENCIA INTELECT UAL

Quadro 1 — Capacidade e numero de Clientes da APPACDM da Covilha por Resposta Social

(abril, 2018)
Respostas CAO Lar Residencial Residéncia Auténoma
Sociais (N° De clientes) (N° de clientes) (N° de clientes)
Capacidade
4 RS 60 24 5
NUmero de
Clientes por
RS 57 24 3

Fonte: Elaboracéo propria

O Servico de Formacéo Profissional encontra-se dependente da afetacdo de verbas do
IEFP, pelo que nem sempre se encontra em funcionamento, dependendo das candidaturas,
sua aprovacao e nimero de formandos.

O numero de clientes do CAO tem vindo a aumentar paulatinamente e de forma
faseada, havendo sempre candidatos em fase de analise e avaliacdo da candidatura. A
adaptacdo gradual dos clientes nas RS da instituicdo faz parte das linhas orientadoras, de
forma a responder as reais necessidades dos clientes.

A APPACDM da Covilhda assume-se como a Unica IPSS na area da prestacdo de
servicos a pessoas com deficiéncia intelectual, focalizada na satisfagdo das necessidades e
expectativas dos clientes e suas familias, no Concelho da Covilha.

A Instituicdo Ve o seu trabalho reconhecido pela Certificacdo em Qualidade EQUASS
Assurance desde 2011. A Certificacdo foi obtida através do POPH, Tipologia de Intervencdo
6.4 (Qualidade dos Servicos e Organizagdes), no ambito do Programa Arquimedes
(Capacitagcdo e Qualidade nos Servicos Sociais relativos as Deficiéncias e Incapacidades em
Portugal).

A atuacdo da APPACDM da Covilhda tem em conta a sua Missdo, Viséo e Valores. De
acordo com o Manual da Qualidade da Instituicdo, a APPACDM da Covilha tem como
Missdo “apoiar cidaddos com deficiéncia mental, promovendo uma resposta adequada as
necessidades de cada cliente e respetivas familias, com vista a promover uma melhoria de
qualidade de vida, autonomia funcional e integragdo na comunidade” (2013, p.14).

A sua visdo da Instituicdo aponta para a garantia da prestacdo de “servigos de
exceléncia técnica que acompanham todo o ciclo de vida do cidaddao com deficiéncia mental
com sustentabilidade” (2013, p.14).
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Quanto aos valores preconizados, estes centram-se na: “Etica e Integridade,
Responsabilidade, Exceléncia, Eficiéncia, Solidariedade, Disponibilidade e Inovacdo”. (2013,
p.14). Segundo a autora, alguns dos valores organizacionais enunciados identificam-se com o
Servico Social, como a Etica e Integridade, Responsabilidade e Solidariedade.

Segundo a APSS, a consciéncia ética € uma componente indispensavel da prética
profissional. A sua capacidade de proceder em conformidade com a Etica é um aspeto
essencial a qualidade do servico que é prestado aos utilizadores.

Na visdo de Carvalho (2011, p. 240), “a ética faz parte da natureza do Servico Social.
Este é entendido como uma pratica social que se desenvolve com relativa autonomia de
critérios e, consequentemente, com responsabilidade social. Esta remete para a solidariedade
social junto aos sujeitos, aos seus direitos individuais, junto a humanidade, aos seus direitos
coletivos, prospetivos e de bem-estar. A intervencdo do Servico Social é orientada tanto por
principios éticos, autonomia e direitos sociais, como por normas deontolégicas onde a
responsabilidade social, o bem-estar das popula¢fes, ganha relevo™.

Deste modo, a autora afirma que os valores da Instituicdo vao ao encontro do que o
Servico Social considera essencial no trabalho social que exerce.

A APPACDM da Covilha direciona o trabalho em diferentes RS/Servigos, com o
apoio de servicos e gabinetes, como evidencia 0 Anexo 5.

Como ja mencionado anteriormente, a mudanca para as novas Instalagdes, em 2016, o
aumento da capacidade da RS CAOQ, o surgir de novas RS, fezcom que o nimero de clientes
e colaboradores aumentasse de forma substancial, nos altimos trés anos (2015 a 2017), como

evidencia o Gréafico 3.

Gréfico 3 — Numero de clientes e colaboradores admitidos na Instituigdo (2007-2018)

18
16
14
12
10

B Admissdes Clientes

B Admissées Colaboradores

o N B~ O

18
Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com



SERVICO SOCAL E QUALIDADE EM ORGANIZAGOES VOCACIONADASPARA A DEFICIENCIA INTELECT UAL

Fonte: Elaboracéo prépria realizada pela autora (abril de 2018).

Com os resultados apresentados, podemos evidenciar trés fases distintas. O primeiro
momento apresenta-se de 2007 a 2010, aquando da abertura da Instituicdo, onde houve um
aumento de admissdes de clientes nos anos 2007 e 2008 (respetivamente 11 e 12) e
posteriormente, um aumento menos acentuado nos anos 2009 e 2010 (2 admissdes por ano),
realcando-se um aumento saliente de admissbes de colaboradores. Na fase inicial da
APPACDM da Covilhd, o Servi¢o Social assumiu uma fungdo de destaque na organizacao e
no planeamento da RS CAO.

O segundo momento (periodo de 2011 a 2015) foi de estabilidade e manutencéo, pois
a capacidade maxima de clientes na RS CAO estava completa e as infraestruturas existentes
ndo permitiam receber mais clientes. Ao nivel das admissfes dos colaboradores, em 2015,
comecou a verificar-se, por decisdo da Direcdo e da Equipa Técnica, uma aposta no treino de
competéncias/formacdo dos recursos humanos admitidos, que levou a uma preparacéo prévia
no plano de formacdo interna sobre a Deficiéncia Intelectual e a Qualidade (formacoes
ministradas: Disseminacdo da Qualidade, Cuidados de Higiene Pessoal, Cuidados na
Alimentacdo, Posicionamento, Transferéncias e Primeiros Socorros) e conhecimento das
especificidades dos clientes e das rotinas institucionais. Esta aposta no plano de formacao
serviu para que, aquando da mudanga para as novas instalagdes, os colaboradores sentissem
uma maior preparacdo para trabalhar com a probleméatica da Deficiéncia Intelectual.

O ultimo periodo, de 2016 até ao presente é considerado um momento de extrema
importancia para a Organizacao e para a Equipa, pois alcangou-se a grande meta refletida no
Plano e Objetivos Estratégicos da APPACDM da Covilhd (2014-2017, p.8) “melhorar os
recursos fisicos” e “Alargamento e criacdo de novas RS e Servigos.”

Como se compreenderd, a mudanca para as novas Instalagdes exigiu alteracdes e
restruturacdes do funcionamento da Instituicdo. O trabalho da autora neste processo foi
bastante pertinente, tendo-se traduzido na condugéo do processo de acolhimento dos clientes
e colaboradores admitidos (para além das responsabilidades do quotidiano institucional).

O facto da APPACDM da Covilhd ser uma Instituicdo Certificada, facilitou todo o
processo de mudanga, pois os procedimentos, instrucdes de trabalho e documentos inerentes
ao SGQ estavam ja implementados.

Atualmente, ascende a 45 o nimero de recursos humanos da APPACDM da Covilh.

A Instituicdo apostou numa equipa diversificada e multidisciplinar (ver Tabela 2).
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Tabela 2 — Recursos Humanos da APPACDM da Covilha (abril, 2018)

CATEGORIA PROFISSIONAL No

Secretéria - Geral 1
Responsévelde Setor 1
Equipa Técnica 9
Ajudantes de Estabelecimento de Apoioa Jovens Deficientes 9
Monitores 2
Administrativos / Rececionistas 2
Motoristas 2
Trabalhadores de Servigos Cerais 6
Ajudantes de Acdo Direta 10
Profissionais em regime de Avenca 3
TOTAL 45

Fonte: Elaboragdo propria

A Equipa Técnica é composta por uma Assistente Social, duas Psicdlogas, uma
Terapeuta da Fala, uma Terapeuta Ocupacional, uma Técnica de Reabilitacdo Psicomotora,
um Técnico de Desporto Adaptado, uma Técnica de Formagdo Global e uma Enfermeira.

Dos profissionais em regime de Avenca destaca-se 0 Médico, Técnico Oficial de
Contas (TOC) e Professor de Musica.

2. Funcdes desempenhadase ambitos da intervencéo

De acordo com o exposto, a autora do estudo, desempenha funcdes de Assistente
Social, bem como Coordenadora da RS CAO e Diretora do Gabinete da Qualidade na
APPACDM da Covilhd. Porém, desde sempre assumiu a funcdo de Assistente Social da
Organiza¢do, ou seja, ha cerca de 10 anos.

A intervengdo do Assistente Social na APPACDM da Covilha esta perfilada com os
valores profissionais assumidos pela Federacdo Internacional dos Assistentes Sociais. Centra-
se na coesao social, no empowerment e na promogéo da pessoa com deficiéncia. Embora o
conceito de empowerment apresente multiplas dimensdes, ele implica necessariamente o
“acréscimo de poder por parte de sujeitos que apresentam alguma vulnerabilidade na sua
cidadania por falta do poder necessario para assegurar o exercicio dos seus direitos e deveres

como sujeitos ativos das suas comunidades e sociedades” (Pinto, 2011, p. 89).
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Segundo a Federacdo Internacional dos Assistentes Sociais (1976) a pratica
profissional do Assistente Social reside no trabalho centrado no bem-estar e satisfacdo das
necessidades humanas e desejos individuais, coletivos, nacionais e internacionais e na
realizacdo da justica social cujo objetivo principal é provocar mudancas sociais no individuo
e na sociedade.

Na perspetiva de Carmo (2001) podemos entender a intervencdo social como um
processo onde uma determinada pessoa se assume como recurso social de outra pessoa,
organizacdo, comunidade, grupo ou rede social, com o objetivo de o capacitar a colmatar um
conjunto de necessidades sociais, estimulando a pessoa a combater os obstaculos que surgem
a mudanca.

Nas instituicbes de apoio a Deficiéncia Intelectual, nomeadamente nos CAQO’s
existem profissionais preparados para apoiar as pessoas com deficiéncia, (Louro, 2001),
habilitando-as a desenvolver todas as suas potencialidades e procurando enriquecer as suas
vidas para prevenir possiveis disfuncdes.

Segundo a APSS, os Assistentes Sociais tém afinidades e cruzam-se com o
desempenho profissional de outros técnicos quanto a missdo e aos objetivos gerais a atingir,
mas distinguem-se na especificidade do seu contetudo funcional e nas respetivas estratégias e
propdsitos presentes no exercicio profissional.

Assim, e de acordo com o Manual de Definicdes de Funcbes da APPACDM da
Covilhd, elaborado pelo Gabinete da Qualidade (0 qual a autora integra e é a responsavel), o
Assistente Social tem como fungdes ‘“promover uma melhor adaptacdo dos clientes e
respetivas familias ao meio social em que vivem, auxiliando-os na resolucdo dos seus
problemas. Nesse sentido, identifica e analisa as necessidades de apoio social e procede ao
acompanhamento e apoio biopsicossocial dos clientes e pertencentes familias”. (2015, p. 16-
18).

Por forma a cumprir as fungdes expressas, enumeram-se como responsabilidades:

e “Colaborar na avaliagdo das necessidades e expectativas dos clientes e no
planeamento das atividades com vista a suprimir as necessidades e expectativas
identificadas;

e Identificar e analisar os problemas e necessidades de apoio social dos clientes,

elaborando o respetivo diagnostico social;
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e Proceder ao acompanhamento e apoio biopsicossocial dos clientes e respetivas
familias, mediante a prévia elaboracdo de planos de intervencdo social, bem como
realizacdo da avaliacdo do programa biopsicossocial;

e Articular com os restantes profissionais da organizacdo para melhor garantir a
qualidade, humanizacédo e eficiéncia na prestacdo de cuidados;

e Participar na execucdo do Plano de Atividades da RS;

e Acompanhar os clientes em atividades socio recreativas e de lazer;

e Participar na atividade de inscricdo e atendimento de clientes e/ou colaboradores;

e Colaborar na avaliacdo da admissibilidade dos clientes;

e Colaborar na avaliacdo das necessidades, expectativas e potenciais do cliente, bem
como na elaboracdo do Processo Individual,

e Cooperar no acolhimento inicial dos clientes e na celebragcdo do contrato;

e Participar na aprovac¢do do Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), fomentando a
participacdo e envolvimento do cliente e/ou familia através de uma atitude de
corresponsabilizacéo;

e Participar na elaboracdo, implementacdo, acompanhamento, avaliacdo da
adequabilidade (periddica) e revisdo do PDI;

e Coadjuvar na identificacdo de necessidades e pedidos de atividade biopsicossocial, e
efetuar a implementacdo e avaliagdo dos respetivos programas;

e Participar na implementacdo do SGQ, baseada na Politica da Qualidade da instituicdo;

e Assegurar 0s registos inerentes ao SGQ”.

As fungdes que a autora desempenha vao ao encontro do que a APSS define como
funcbes, no artigo 7° da Proposta de Diploma para o Estatuto Legal da Carreira dos
Assistentes Sociais. Ao nivel do processo de acdo profissional, a autora organiza, coordena,
executa, supervisiona e avalia o processo e as praticas profissionais em todos 0s servigos
onde desenvolve o seu desempenho profissional. Ao nivel do apoio a cidaddos e familias:
“presta apoio psicossocial”; “identifica e diagnostica necessidades e problemas de &mbito
psicossocial e relacional”; “acompanha o projeto e o processo da resolucdo de problemas”;
“disponibiliza informagdes, potencializa capacidades e rentabiliza recursos.” Ao nivel de
contextos socio institucionais, a autora atende as diversidades sociais, culturais e
institucionais dos respetivos contextos; identifica e diagnostica necessidades dos seus

utilizadores; promove recursos e potencialidades; propbe e defende a criacdo e
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implementacdo de estruturas vocacionadas para a satisfacdo de necessidades e direitos dos
cidaddos com deficiéncia e promove a qualidade dos servicos.

Dada a diversidade de fungdes, no que diz respeito as qualidades e capacidades dos
Assistentes Sociais, Ander-Egg (1995) sistematiza aquelas que considera serem as mais
importantes para o desenvolvimento de uma intervengédo social: as qualidades humanas e
técnicas. Relativamente as qualidades humanas o autor destaca a sensibilidade social; a
conviccdo e a confianca na capacidade das pessoas para exercerem as suas potencialidades
com vista a realizacdo pessoal e a resolucdo dos seus problemas; a habilidade para a
motivacao e estimulo, promovendo a participacdo ativa dos clientes; a maturidade humana; a
forca e afinco para vencer dificuldades e obstaculos e a aptiddo para o relacionamento
humano. Em relacdo as qualidades técnicas destaca a capacidade de analise e de sintese;
capacidade para tratar e compreender os problemas; capacidade de transformar as ideias em
acOes; capacidade e adaptabilidade para alterar a abordagem dos problemas e flexibilidade na
direccionalidade das a¢es empreendidas.

De realcar a importancia do processo reflexivo que os profissionais de Servico Social
devem por em préatica. A autocritica e a reflexdo sdo elementos fundamentais do desempenho
profissional, pois s assim existird uma consciéncia de eventuais melhorias no seu trabalho.
A prética critica ird entdo ‘(...) proporcionar escolhas mais conscientes e consequentes, pois
intervir é escolher caminhos comriscos implicitos e explicitos em cada conjuntura” (Faleiros,
2007: 125-126).

As funcbes do Servico Social sdo funcdes especificas deste profissional, ndo podendo
ser desempenhadas por um profissional de outra area. Deste modo, consideramos que O
Assistente Social é um profissional fundamental nas instituices de apoio a Deficiéncia.

Segundo lamamoto (2007, p. 20), “um dos maiores desafios que o Assistente Social
vive no presente é desenvolver a sua capacidade de decifrar a realidade e construir propostas
de trabalho criativas e capazes de preservar e efetivar, a partir de demandas emergentes no
cotidiano”. No entender da autora e de Louro (2001) a préatica profissional do Assistente
Social, no ambito da deficiéncia passa pela desdramatizagdo da situacdo causada pela
deficiéncia e uma atuacdo a todos os niveis, que permite & pessoa com deficiéncia adquirir
autonomia, realizagdo profissional, pessoal e integracdo social, para poder usufruir
plenamente dos seus direitos de cidadania.

Alguns autores defendem que existem objetivos especificos do Servico Social em
diferentes contextos. Segundo Carvalho (2013), existem objetivos especificos do Servico

Social em contexto institucional. Em face da populacdo alvo em causa, o Assistente Social
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promove a integracdo do residente na vida e nas atividades da instituicdo, prestando-Ihe todo
0 apoio social que necessite; a garantia que os residentes estejam informados e orientados
sobre 0s seus direitos e recursos sociais existentes; a adaptacdo entre o residente e a
instituicdo; a manutencdo e promocdo da relacdo do residente com o seu meio familiar,
grupal e comunitario e a prevencéo e intervencdo no surgimento de conflitos interpessoais na
instituicao.

Paralelamente com as fungbes de Assistente Social, a autora, acumula funcbes de
Diretora do Gabinete da Qualidade e de Coordenadora do CAO, fungdes essas que permitem
0 desenvolvimento de competéncias do Servigo Social relativas a gestdo de recursos e
comunicacdo na equipa, coordenacdo de processos de avaliacdo e intervencdo junto dos
clientes e familias, bem como a facilitacdo dos processos de melhoria continua da qualidade
das respostas disponibilizadas.

De acordo com o Manual de Definigdes de FuncGes da APPACDM da Covilhd (2015,
p. 12-13), as funcbes e as responsabilidades enquanto Coordenadora da RS CAO,
determinam o desempenho de “funcGes de coordenacdo de todas as atividades da RS e é

responsdvel pela sua organizacdo, planificacdo e execucdo”. Tem como responsabilidades:

“Verificar o cumprimento das orientacbes derivadas da Dire¢éo;

e Coordenar, supervisionar e avaliar 0s recursos materiais;

e Assegurar a supervisdo e coordenacdo das atividades, com vista a garantir a qualidade
do atendimento disponibilizado aos clientes;

e Dinamizar agles de caracter informativo aos colaboradores, acerca dos objetivos e
atividades a desenvolver com os clientes;

e Responder perante o(a) Diretor Técnico e Secretaria Geral, em relacdo a todas as
questdes relacionadas com o funcionamento da estrutura;

e Elaborar o parecer, ouvida a equipa técnica, quanto a admissibilidade de novos
clientes e gerir a lista de espera;

e Participar na celebracdo do contrato;

e Efetuar o planeamento das atividades a prestar ao cliente de acordo com as
necessidades, expectativas e potenciais dos clientes;

e Efetuar o acolhimento inicial, elaboracdo do processo individual bem como pela
corresponsabilizagdo do cliente e/ou familia na implementacdo do PDI;

e Zelar pelo cumprimento do Regulamento Interno da RS;

e Elaborar a proposta de Plano e Relatério de Atividades da RS;
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e Coordenar a equipa técnica constituida nos termos do Regulamento Interno;

e Propor ao Diretor Técnico e Secretaria Geral metodologias a implementar no sentido
de uma correta e permanente avaliagdo da atividade;

e Coordena a elaboracdo, aprovacdo e implementacdo, acompanhamento e revisao dos
Planos de Desenvolvimento Individual;

e Coordena a identificacdo das necessidades, expectativas, potenciais e pedidos de
apoio psicossocial, bem como a sua implementacdo e avaliacéo;

e Coordena a gestdo da nutricdo e dos cuidados pessoais e da salde dos clientes;

e Colaborar na rececdo e administracdo da medicacdo, bem como assegurar a higiene
pessoal dos clientes e a atuacdo em casos de emergéncia;

e Participar na definicdo da visdo, missdo e valores da instituicdo, e ainda no
planeamento e objetivos da qualidade;

e Cooperar na gestdo das parcerias;

e Efetuar aavaliacdo da satisfacdo dos clientes, parceiros e colaboradores;

e Coadjuvar na monitorizacdo e medicdo dos processos, bem como nas auditorias;

e Participa na implementacdo do SGQ, baseada na Politica da Qualidade da instituicdo;

e Assegurar 0s registos inerentes ao SGQ.

e Participar no controlo das reclamac@es, das ndo conformidades, criticas, ocorréncias,
sugestdes e do servico ndo conforme, bem como na monitorizacdo e medicdo dos
processos;

e Elaborar, executar, avaliar e melhorar as atividades da RS que coordena, em
articulacdo com o Diretor Técnico e Secretaria Geral.

e Garantir o cumprimento do SGQ e o estabelecido no Cédigo de Etica, Manual de
Higiene, Seguranga e Saude no Trabalho (HSST) e Hazard Analysis and Critical
Control Point (Analise de Perigos e Controlo de Pontos Criticos) — (HACCP);

e Representar exteriormente a RS sempre que solicitado e apos autorizacdo da Dire¢do;

e Atender as familias e respetivos clientes sempre que entender necesséario, em
articulagdo com o(a) Diretor Técnico e Secretaria Geral, e promover a sua
corresponsabilizacdo na implementacdo do PDI;

e Propor a promogéo e participacdo em iniciativas e projetos que possam beneficiar e
valorizar a atividade da RS”.

Perante 0 exposto, importa referir que, para além de todas as responsabilidades

inerentes ao cargo, devera também promover a qualidade quer nos servicos que a Instituicdo
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presta, quer na satisfagdo de todos os seus intervenientes, sejam estes clientes/familias,
colaboradores e parceiros.
Compete ainda ao Coordenador da RS, gerir a equipa de profissionais tendo em conta

0 bom funcionamento da instituicdo e as necessidades e interesses dos clientes/familias.

CAPITULO 11l — A Certificacgdo EQUASS Assurance como
agente de mudanca organizacional - desafios e oportunidades
para o Servico Social

1. A Qualidade e o Processode Certificagdo na APPACDM da Covilha

Apos a analise do percurso profissional da autora, importa abordar a Qualidade como
fator determinante de mudanga organizacional, sempre interligado com uma eficaz
Intervencdo Social.

O conceito de qualidade é conhecido por todos nds, embora seja muitas vezes
definido de forma diferenciada, uma vez que esta diretamente relacionado com os desejos e
percecdes de cada um.

A gualidade é algo que nos afeta de forma positiva, verificando-se quando os produtos
OuU servigos que consumimos satisfazem o0s nossos desejos/requisitos e vdo de encontro as
nossas expectativas.

De modo pragmatico, diriamos como Henderson e Martin (2004): se um item se
adequa ao objetivo pretendido, trata-se de um produto de qualidade.

Existem inameras definicdes de qualidade. A Associacdo Portuguesa para a Qualidade
(APQ) define a qualidade como “a totalidade das caracteristicas de um produto ou servigo
que determinam a sua aptidao para satisfazer uma dada necessidade”. No entanto, segundo a
Norma Portuguesa EN ISO 9000:2015, uma organizagdo focada na qualidade promove uma
cultura que se traduz em comportamentos, atitudes, atividades e processos que proporcionam
valor ao satisfazer as necessidades e as expectativas dos clientes e das partes interessadas
relevantes.

Antes de referir o SGQ escolhido e implementado na APPACDM da Covilha, importa
mencionar as distintas certificacGes que existem em Portugal no ambito dos servicos sociais.

Em Portugal existem 3 esquemas especificos de certificacdo nas RS. A Certificacdo
segundo os modelos do ISS (Instituto da Seguranca Social), a Certificacdo de Qualidade 1ISO
9001 e a Certificacdo EQUASS.

26
Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com



SERVICO SOCAL E QUALIDADE EM ORGANIZAGOES VOCACIONADASPARA A DEFICIENCIA INTELECT UAL

Segundo informacgédo disponibilizada no site da Seguranga Social, onde constam o0s
diferentes manuais para cada RS, a avaliacdo da qualidade das RS (ISS) € um referencial
normativo baseado nos principios de gestdo da qualidade e onde sdo estabelecidos requisitos
necessarios a implementacdo do SGQ dos servicos prestados pelas RS. Neste ambito, em
2003, foi criado pelo entdo Ministério da Seguranca Social e do Trabalho, a Confederacéo
Nacional das Instituicdes de Solidariedade, a Unido das Misericordias Portuguesas e a Unido
das Mutualidades Portuguesas, o Programa de Cooperacdo para o0 Desenvolvimento da
Qualidade e Seguranca das RS.

No entanto, segundo o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) a Certificacdo 1SO
9001 propbe um SGQ que tem por base uma estrutura que integra conceitos, principios,
processos e recursos fundamentais relativos a qualidade, que sdo estabelecidos tendo em vista
apoiar as organizacbes na concretizacdo dos seus objetivos. E aplicavel a todas as
organizacdes, independentemente da sua dimensdo, complexidade ou modelo de negécio.
Visa incrementar a consciencializagdo de uma organizacéo relativamente aos seus deveres e
compromissos, guanto a satisfacdo das necessidades e expectativas dos seus clientes e das
suas partes interessadas e quanto a atingir a satisfacdo com os seus produtos e servigcos. O
aparecimento das normas 1SO, em Portugal verificou-se na década de 90.

Por sua vez, 0 EQUASS, segundo a APQ, tem como principal objetivo estimular o
desenvolvimento do setor dos servicos sociais, promovendo o compromisso dos prestadores
de servigos com a qualidade e a melhoria continua, constituindo-se como um instrumento de
garantia da qualidade reconhecido pelos clientes a nivel europeu.

Dado que os modelos se completam e contribuem para acrescentar valor as
organizacOes, no caso especifico da APPACDM da Covilhd, entendeu-se que o modelo mais
apropriado a realidade institucional seria 0 modelo EQUASS, ainda que, a instituicdo tenha
implementado os trés modelos em 2009 (modelo da norma NP EN ISO 9001:2008, os
referenciais estabelecidos pelo Instituto de Seguranca Social e 0 modelo EQUASS). A
Direcdo da APPACDM da Covilhd e o Gabinete da Qualidade entenderam que o modelo
EQUASS seria 0 mais benéfico em termos de reconhecimento e 0 mais vantajoso para as
partes interessadas.

Segundo informacgdes disponibilizadas pela APQ, O EQUASS entrou em Portugal, em
2008/2009, através do Programa Arquimedes. Os primeiros contatos com a APQ e o
estabelecimento do protocolo como representante Nacional (Local Licence Holder) foram
estabelecidos em 2009 e as primeiras certificagbes foram concedidas em 2010. Segundo a

mesma fonte, desde 2010 que cerca de 800 organizacOes ja obtiveram a certificacdo

27
Patricia Pacheco - pat.pacheco@hotmail.com



SERVICO SOCAL E QUALIDADE EM ORGANIZAGOES VOCACIONADASPARA A DEFICIENCIA INTELECT UAL

EQUASS Assurance em 12 paises europeus, sendo que cerca de 200 sdo organizagoes
Portuguesas.

O EQUASS constitui uma iniciativa da EPR (European Plataform for Reabilitation),
que providencia servigcos de caracter abrangente na area da certificacdo da qualidade, os quais
se encontram em consonancia com os requisitos europeus em matéria de qualidade no &mbito
dos servicos sociais.

Segundo a APQ, os programas de certificacdo EQUASS cumprem plenamente os
requisitos de qualidade europeus para o setor social, conforme expresso no Quadro Europeu
de Qualidade para Servicos Sociais do Comité de Protecdo Social, bem como os critérios
fundamentais do Quadro EQAVET (Quadro de Referéncia Europeu de Garantia da Qualidade
para 0 Ensino e Formacdo Profissionais). A certificacdo baseada em critérios EQUASS
também pode ser considerada como evidéncia de implementagdo bem-sucedida da
Convencdo das NagOes Unidas sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia.

Este sistema de qualidade descreve um conjunto de dominios, condi¢des e principios,
bem como um conjunto de critérios-chave que influenciam a qualidade dos servicos sociais.

Os niveis do programa de certificacdo EQUASS baseiam-se na mesma estrutura, 10
principios de qualidade (Imagem 2) e 50 critérios subjacentes, e certificam dois niveis
diferentes de qualidade — EQUASS Assurance e EQUASS Excellence, atualmente ambos

validos por 3 anos (desde Janeiro de 2018).

Imagem 2 — Principios da Qualidade
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Fonte: Retirado do site oficial da APQ, www.apg.pt em 20 de Marco de 2018.

Ambos os sistemas de certificacdo estdo ligados entre si, facilitando e encorajando
uma forma natural de desenvolvimento e evolucdo dos sistemas da qualidade nas

organizacBes prestadoras de servicos sociais.
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O sistema EQUASS 2018 - cuja representacdo em Portugal é assegurada pela APQ - €
personalizado para o sector social e oferece uma abordagem abrangente baseada em critérios
de qualidade especificos, indicadores de desempenho e de clara avaliagdo externa e auditoria
dos procedimentos.

A APPACDM da Covilha tem implementado e certificado o modelo EQUASS
Assurance (ver Anexo 6) e pretende obter a certificacdo Excellence, dada a consolidacéo das
novas infraestruturas organizacionais.

Falar de qualidade nas organizacbes é analisar toda a sua pratica. Ndo basta a
Certificacdo da Qualidade, ou outra ferramenta de monitorizagdo de eficiéncia em
determinadas tarefas, ela tera de ser evidenciada no desempenho de toda a organizacgdo,
devera refletir as referéncias basicas da instituicdo, transformados na qualidade da resposta a
necessidade do utilizador.

A realidade econdmica e social exige que, as organizagdes do setor social prestem
servicos de qualidade, com eficiéncia e revelem capacidade de inovacdo e melhorias
continuas, procurando sempre novas formas de servir as partes interessadas, sendo
responsaveis pelo desempenho e resultados obtidos em consonancia com a sua missao.

As atuais exigéncias de funcionamento das organizacfes, a normatividade estatal e a
crescente importancia dada a satisfacdo do cliente conduziram a alteragdo das politicas
publicas e consequentemente ao aparecimento do SGQ.

A necessidade em demonstrar transparéncia nas agOes perante terceiros e aspetos
ligados a legitimacdo da sua identidade enquanto organizacoes, levou as IPSS a olhar para a
gestdo e para a Qualidade numa nova perspetiva.

A implementacdo do SGQ apresenta-se como uma alternativa capaz de criar estruturas
que contribuam para a melhoria do servico e para a sustentabilidade das instituicbes. A
gualidade das RS sera, entdo, um fator de diferenciacdo e de melhoria da gestdo das
organizacdes, que levarda a uma prestacdo de servicos com qualidade e adaptada as
necessidades dos clientes. A adequada intervencdo junto da populacdo apoiada, bem como o
aumento da satisfagcdo perante os servicos prestados e a eficiente organizacdo documental,
atrai novos clientes e aumenta a visibilidade no exterior e reconhecimento pela Comunidade.

O processo de Qualidade deve estar intrinseco em todos os colaboradores da
Instituicdo, pois so dessa forma permitira um maior respeito pela dignidade dos seus clientes
e uma maior defesa dos seus direitos.

Segundo Sampaio (2008), a adocdo de um SGQ é vista como um elemento

fundamental para alcancar a melhoria continua e aumentar a produtividade das suas
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atividades sociais. O autor menciona alguns dos motivos que levam as organizagdes a
adotarem e certificarem 0s seus SGQ, apontando motivos internos (maior consciencializacdo
para o conceito de qualidade, diminuicdo das ndo conformidades e reclamagdes, melhoria de
comunicacédo interna, clarificacdo de responsabilidades e aumento da satisfacdo de clientes e
colaboradores) e fatores externos (melhoria da imagem da instituicao).

Fornecer e garantir a qualidade da prestacdo do servico sdo considerados como um
processo ciclico de avaliacdo do desempenho atual e de realizacdo continua das alteraces
desejadas. Neste processo de melhoria continua dos servigos sociais surgem novas
oportunidades de melhoria. A abordagem sistematica de melhoria continua € a caracteristica-
chave do SGQ. Deste modo, as organizagbes implementam um sistema de melhoria

caracterizado pelo ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). (ver Imagem 3).

Imagem 3 — Ciclo PDCA

ACT PLAN

Implement the Identify Your
Best Solution Problems

DO

Test Potential
Solutions

Fonte: PDSA Model courtesy of The W. Edwards Deming Institute®.

O ciclo PDCA ou ciclo de Deming inclui: a) atividades planeadas para atingir os
objetivos; b) implementagdo das acdes; c) mediagdo dos resultados das acles; d)
implementacdo das acbes corretivas. Segundo o IPQ (2008) e a Associacdo Portuguesa de
Certificacdo (APCER 2003), este ciclo € constituido pelos seguintes passos: Plan (planear)
onde h4d uma definicdo de objetivos, indicadores e metas com base na estratégia da
organizacao e da politica da qualidade; Do (executar) com base na planificacdo, executa-se as
atividades previstas; Check (controlar) monitoriza-se a execugdo, comparando os resultados
obtidos com as metas previstas; Act (agir) com base no juizo feito sobre os resultados, e se
justificar, formula-se planos de melhoria.

O sucesso deste modelo de gestdo deve-se a sua simplicidade e a aplicabilidade ao

controlo de processos. Na verdade, ele permite prevenir erros ldgicos na analise de dados da
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gestdo, uniformiza as informag6es produzidas e torna os dados e informagfes mais facilmente
interpretaveis. Sendo a Certificacdo um ato voluntario, permite a instituicdo tornar visivel
para a comunidade, a qualidade obtida internamente através da implementacdo do SGQ,
fazendo deste Certificado um instrumento de transparéncia da qualidade e prestigio da
organizagao.

A Certificacdo por um Organismo independente do Sistema de Gestdo permite as
Organizagdes demonstrarem publicamente o seu compromisso com a Qualidade na prestacéo
de servicos, satisfacdo das necessidades e expectativas dos seus clientes, valorizacdo dos se us
colaboradores, melhoria da relacdo com os parceiros e comunidade, assente na
sustentabilidade, melhoria e inovacéo.

A sustentabilidade financeira das IPSS assenta, em grande medida, na percentagem
das comparticipages da Seguranca Social, através dos Acordos de Cooperacdo, no entanto as
Direcbes destas instituicoes deverdo procurar fontes de financiamento alternativas. As
exigéncias contextuais exigem uma capacidade de adaptabilidade institucional. A necessidade
de sustentabilidade obriga as IPSS a adotar uma gestao estratégica e operacional, inovadora,
eficiente e participada de todos os recursos disponiveis, sem perderem o seu objetivo e
autonomia. Uma das estratégias passara pela obtencdo da Certificagdo da Qualidade das RS,
sendo esta, uma das medidas a considerar por parte do Instituto da Seguranga Social 1.P.

Deste modo, a implementacdo do SGQ é considerada uma ferramenta indispensavel
para as IPSS e consequentemente, para o trabalho do Assistente Social, que se evidencia
como marcante na implementacdo e manutencdo dos SGQ nas IPSS, nomeadamente na area

da Deficiéncia, como se verifica no caso da APPACDM da Covilha.

2. Servico Social e Qualidade na intervencao direta e na Coordenacao de
Equipas
O desempenho, ja anunciado, das funcdes de Diretora do Gabinete da Qualidade da
APPACDM da Covilhd- segundo o Manual de Defini¢cdo de FuncGes da Organizagédo decorre
de um cargo assumido em 2009 que, depende hierarquicamente da Direcdo (ver Anexo 5) e
tem como principal funcdo assegurar que é estabelecido, implementado e mantido um SGQ
em conformidade com: - o estabelecido na norma NP EN ISO 9001:2008, - os referenciais
estabelecidos pelo Instituto de Seguranca Social, - bem como no EQUASS.
No ambito das fungbes inerentes ao cargo, tem as seguintes responsabilidades:
e “Assegurar a melhoria continua do SGQ através da sua gestdo, andlise, avaliacdo e
revisao;
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e Planear e participar das reunides das analises criticas;

e Dinamizar a elaboracdo e reviséo do Manual da Qualidade, Processos-Chave,
Procedimentos Documentados e restante documentacdo do SGQ);

e Tratar os dados relativos & Qualidade e elaborar o balanco da Qualidade nos aspetos
que digam respeito ao funcionamento do SGQ;

e Elaborar o Plano de Auditorias, monitorizar e medir 0S processos;

e Assegurar a defini¢do e propor alteracdo a Direcdo da Visdo, Missdo, Valores, Politica
da Qualidade, Objetivos e Estratégia da instituicéo;

e Assegurar e participar na revisdo pela gestdo do SGQ;

e Participar no controlo das reclamagbes, ndo conformidades, criticas, ocorréncias,

sugestdes e do servico ndo conforme”.

A Instituicdo criou 0 Gabinete da Qualidade em 2009, sendo constituido pela Diretora
do Gabinete da Qualidade e o Coordenador do Gabinete. Apesar de existir o Gabinete da
Qualidade, 0 SGQ promove a participacdo de todos os colaboradores sendo evidente e
imprescindivel, a importancia do trabalho em equipa.

Tendo em conta das diretrizes da Instituicdo, e em virtude das funcdes que exerce
cumulativamente na APPACDM da Covilhd, a autora reconhece o alcance da prestacdo de
servicos de elevada qualidade aos clientes da instituicdo, tal como procura identificar,
diagnosticar e reconhecer quais as necessidades, expectativas e potenciais dos jovens/adultos,
de forma a serem corretamente avaliados pela Equipa Técnica. Apds essa avaliacdo, a Equipa
executa o PDI do cliente, de forma a alcangar objetivos importantes para o seu desempenho e
felicidade.

Uma grande parte do trabalho da autora envolve a ligagdo direta com o0s
pais/cuidadores dos clientes. O papel da instituicdo € partilhar os cuidados disponibilizados
aos jovens/adultos com deficiéncia, de modo a reduzir a tensdo sobre os pais/cuidadores e
familiares mais proximos. Para que tal se verifique, importa envolver todos os colaboradores
neste propdsito, dai a forte aposta na formacdo interna dos seus colaboradores (reunides
mensais de disseminacdo da qualidade e formacBes relacionadas com a Deficiéncia

Intelectual).

A avaliacdo de desempenho, outra das diretrizes implementadas agquando do processo
de Certificacdo, permite materializar o reconhecimento do bom desempenho dos
colaboradores, através da sua avaliacdo. Decorrente do resultado da avaliacdo, o0s
colaboradores podem gozar de uma compensacdo extra de dias.
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A autora acredita também ser muito importante que os colaboradores se sintam capazes
e confortdveis em assumir a responsabilidade pelos cuidados a prestar aos clientes. Desta
forma, hd um estimulo diario que motiva os colaboradores a estarem atentos a todas as
iniciativas que possam melhorar a qualidade de vida dos clientes.

A criacdo do Grupo de Auto-Representacdo em 2011, constituido por 12 clientes do
CAO, veio permitir que os clientes mais autbnomos sejam a “voz-ativa” dos restantes clientes
mais dependentes. A participacdo dos mesmos é evidente em todo o quotidiano da instituicao,
realidade essa refletida nos graus de satisfacdo muito elevados (comprovados pelos
questionarios de satisfacdo que lhes sdo administrados anualmente). A participacdo dos
clientes verifica-se a varios niveis (sele¢do das atividades do CAO, elaboracdo da carta de
direitos e deveres, escolha das atividades que querem participar ao longo do ano, escolha de
temas do seu interesse que querem ver debatidos, entre outros).

No que diz respeito aos recursos humanos, a autora menciona a importancia do
trabalho em equipa. O facto de ter uma equipa que colabore é um fator primordial para
exercer as competéncias de lideranca e implementacdo eficaz do SGQ, por seu turno, também
a delegacdo de funcBGes é importante para uma eficaz organizacdo do trabalho e para a
motivacdo dos colaboradores.

No contexto das organizagdes sem fins lucrativos portuguesas, Meneses (2013) refere
que estas dependem de uma boa gestdo e de bons lideres, e aponta-lhes como principais
caracteristicas: empreendedores, inspiradores, competentes e capazes de gerir a mudanca,
capazes de conciliar a visdo estratégica com as decisdes do quotidiano, respeitando os valores
da organizacdo, que engquanto agentes de mudanca, dependem da capacidade de delegar, de
apoiar e promover o talento de todos os colaboradores e que dinamizem uma cultura
organizacional voltada para aliangas e parcerias nacionais e internacionais.

Segundo Simbes e Borges (2013) e Simdes (2012) nas organizacdes e
estabelecimentos responsaveis pela prestacdo de servicos de acdo social, o profissional que
exerce cargos de chefia e lideranga, tem que privilegiar a qualidade e a eficacia do servico.
Ainda segundo as mesmas autoras, “dirigir ¢ um ato eminentemente politico, técnico ¢ de
natureza gerencial, condicionado por um ambiente social em permanente mudanca.” (2013,
p.69).

Com o intuito de entender qual o papel do Assistente Social ao nivel dos SGQ nas
instituicdes Portuguesas que tém Certificacio EQUASS, a autora fez um levantamento das
instituicdes Certificadas pelo EQUASS, pretendendo verificar se os Assistentes Sociais séo

profissionais integrados nos processos da Qualidade (Imagem 4).
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A listagem obtida (via APQ, em outubro de 2017) incluia 52 organizacdes (todas
IPSS), mas os dados aqui apresentados incluem 48, pois 2 das instituicdes viram entretanto
caducada a sua Certificagdo e ndo pretendem a sua renovagdo, e outras 2 encontram-se

incontactaveis.

Imagem 4 — IPSS Certificadas pelo EQUASS e nimero de Assistentes Sociais nos processos de
Gestéo da Qualidade em Portugal

* N° de Assistentes Sociais responsaveis pelo processo de Certificagdo em Qualidade

O N de IPSS com Certificacdo EQUASS

Fonte: Elaboracdo prdpria através das informagdes recolhidas junto das institui¢es identificadas e previamente listadas pela
APQ (outubro, 2017).
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O estudo efetuado pela autora, que implicou um contato direto com as 48
Organizagdes, pretendeu conhecer o numero de colaboradores afetos a Qualidade; a
Formacdo Académica; o ano de ingresso da instituicdo no processo de Qualidade; o ano de
ingresso dos responsaveis no processo da Qualidade e quais as RS Certificadas em cada
Organizacdo. Foi ainda possivel identificar as instituicdes Certificadas pelo EQUASS
Assurance (40) e pelo EQUASS Excellence (8). (Para consulta da informacao recolhida, ver
Anexo 7).

Das 48 instituicbes contatadas, 12 tinham como responsaveis do processo de
Certificagdo da Qualidade, um(a) Assistente Social, contudo os dados apresentados retratam
13 Assistentes Sociais, pois uma das instituicbes de Faro (APPC de Faro) tem duas
Assistentes Sociais responsaveis. Ou seja, em 27,08% dos casos apresentados, o/a Assistente
Social é o responsavel pelo SGQ implementado na sua organizacdo. (ver Imagem 4 e Anexo
7).

No distrito onde se situa a APPACDM da Covilhd, Castelo Branco, atinge-se 0s
100%, ou seja, existe apenas a referida instituicdo Certificada e 1 Assistente Social.

Ainda de acordo com o levantamento efetuado, a formacdo académica dos
responsaveis pela Certificacdo em Qualidade das IPSS é muito diversificada, contudo as
areas predominantes (das 77 areas apuradas) sdo a Psicologia (com 19 colaboradores), o
Servigo Social (com 13) e a Sociologia (com 8). As areas referidas no Grafico 4 como “outras
areas” sd0 as que apresentam apenas 1 colaborador com essa formacdo académica. Essas
areas sdo: Ciéncias da Comunicacdo, Psicopedagogia, Contabilidade, Ciéncias
Farmacéuticas, Ciéncias Sociais e Humanas (ndo houve especificacdo da &rea), Terapia
Ocupacional, Ciéncias do Desporto, Saude Publica, Qualidade e Seguranca no Trabalho,
Saude Ambiental, Direito, Economia, Rela¢Bes Internacionais, Turismo, Musicoterapia,
Administrativa, N utricdo, Animacdo Sociocultural e Reabilitacdo Psicomotora. De mencionar
que 2 instituicdes ndo deram quaisquer informacdes acerca da Formacdo Académica dos

Responsaveis pela Qualidade (ver Grafico 4 e anexo 7).
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Gréfico 4 — Formag&o académica dos responséveis da Qualidade das IPSS (abril, 2018)

B Educacdo Social
B Psicologia
M Sevico Social
B Sociologia
B Ciéncias da Educagao
® Engenharia
Recursos Humanos
Gestdo
Educacdo

12%ano

Outras areas

Fonte: Elaboracdo propria através do levantamento efetuado.

Relativamente aos estudos apresentados, inicialmente foi feito o levantamento do
numero de instituices existentes em Portugal Continental com foco na Deficiéncia, para
posteriormente se perceber quantas destas organizacdes estdo certificadas ao nivel do modelo
EQUASS, verificando-se que o nimero de instituicdes com Certificagdo EQUASS é bastante
reduzido tendo em conta a totalidade das instituicbes (Quadro 2). No entanto, é importante
referir que poderdo outras instituicdes ter adotado outros modelos de Certificagdo da

Qualidade, questdo que ndo foi apurada.

Quadro 2 — N° de Instituicdes de apoio a Deficiéncia em Portugal Continental / N° de
Instituicdes Certificadas pelo EQUASS / N° de Assistentes Sociais responsaveis pela Qualidade

(abril, 2018)
N° de Instituigdes de apoio a N° de Instituicdes Certificadas N° de Assistentes Socais
Deficiéncia em Portugal pelo EQUASS em Portugal responsawis pela Certificagéo
Continental em Qualidade EQUASS
(ver anexo 2) (ver anexo 7) (ver anexo 7)
287 48 13

Fonte: Elaboracéo propria

Com a elaboracédo deste levantamento, a autora verificou que o trabalho do Assistente
Social esta cada vez mais multifacetado nas IPSS. As competéncias profissionais adquiridas e
a capacidade de adaptacdo a contextos organizacionais exigentes e em constante mutacéo,
fazem do Assistente Social um profissional flexivel e de grande potencial interventivo. A

Qualidade, sendo um desafio recente para as IPSS, necessita de profissionais capazes e
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flexiveis, pois a implementacdo do SGQ € um processo exigente de grande restruturacéo e
mudancas organizacionais. Deste modo, o Assistente Social torna-se um profissional que
demonstra caracteristicas e competéncias adequadas a esta nova realidade.

Importa mencionar que estamos perante um novo modelo de gestdo das organizacGes
do Terceiro Setor, tendo em conta as exigéncias de todo o processo de implementacdo do
SGQ. O enfoque vai para o reforco da qualificacdo da prestacdo de servigos, imprescindivel
no aumento da satisfacdo e qualidade de vida dos clientes atendidos. Sem descurar as
competéncias e responsabilidades comumente acometidas aos Assistentes Sociais, no seio das
IPSS, ha um espaco para apostar na definicdo de novas estratégias de intervencdo, com vista
a ganhos de eficiéncia na gestdo dos recursos disponiveis e de eficacia perante 0s novos
desafios colocados.

Deste modo, a autora alerta para a necessidade de reflexdo sobre a relagdo que existe
entre a gestdo social e 0 Servico Social. Os desafios que sdo colocados as IPSS no sentido de
uma melhoria da qualidade e eficiéncia das mesmas e dos programas que as compdem, faz
com gue seja necessario compreender a atuacdo dos assistentes sociais nestas organizacgdes,
quer no plano de intervencdo direta, quer com as funcdes de Diretores/Coordenadores das
RS/Servigos.

A gestdo social € um conceito complexo com Varias nocdes, atribuicbes e contextos,
existindo dificuldade em atribuir um significado consensual entre autores e profissionais. No
entanto, e tal como a gestdo entendida de uma forma generalizada, é exercida utilizando trés
funcBes instrumentais: o planeamento, a organizacdo, e o controlo. Estas funcdes védo de
encontro ao exigido pelo modelo EQUASS e também a prética diaria na APPACDM da
Covilhd, onde todos os clientes ttm um planeamento individual focado nas suas
caracteristicas, necessidades e vontades, que serve para organizar o seu dia-a-dia e as
atividades a realizar. Com regularidade é feita a monitorizacdo, de forma a verificar-se se o
plano trouxe beneficios e o que ainda necessita de ser melhorado.

Segundo Franca Filho (2008), a gestdo social tem sido usada de maneira corrente nos
altimos anos servindo para identificar as mais variadas préaticas sociais de diferentes atores
ndo sO pertencentes ao Estado, mas sobretudo de organizacbes ndo-governamentais,
associacOes, fundacdes, assim como, mais recentemente, do setor privado e que se exprimem
nas nogOes de cidadania corporativa ou de responsabilidade social.

Na visdo de Maia (2005, p.15-16), a gestdo social é entendida como “ um conjunto de
processos sociais com potencial viabilizador do desenvolvimento societario emancipatorio e

transformador. E fundada nos valores, praticas e formagdo da democracia e da cidadania, em
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vista do enfrentamento as expressdes da questdo social, da garantia dos direitos humanos
universais e da afirmacdo dos interesses e espacos publicos como padrGes de uma nova
civilidade. Construgdo realizada em pactuacdo democratica, nos &mbitos local, nacional e
mundial; entre os agentes das esferas da sociedade civil, sociedade politica e da economia,
com efetiva participacdo dos cidaddos historicamente excluidos dos processos de distribui¢do
das riquezas ¢ do poder.” Ainda segundo Maia e de acordo coma visdo da autora, a definicdo
de gestdo social esta muito proxima do conceito, missdo e valores do Servico Social.

A gestdo social ndo se revela apenas uma pratica da gestdo publica direcionada para a
resolucdo de problemas sociais, mas sim uma pratica de gestdo que inclui a participacdo da
sociedade no processo de planeamento e implementacdo de politicas publicas.

Segundo Simdes e Borges (2013, p.72), “uma gestdo (do social) eficaz ndo se traduz,
meramente, no resultado da aprendizagem, das capacidades e de algumas técnicas, ainda que
importantes e necessarias. A gestdo eficaz é algo de mais complexo que depende do sujeito, o
trabalho que desenvolve, as pessoas que consigo trabalham, os recursos de que disple, a
organizacdo onde € desenvolvida e ainda, do proprio contexto mais vasto com o qual a
organizagao interage”.

A gestdo social desenvolvida pelo Servico Social deve pressupor a compreensdo das
novas determinacges do Estado e das novas configuracGes da sociedade civil dentro de um
contexto politico e econdémico atual (Ronconi, 2003).

De acordo com Maia (2005), a gestdo social é uma construcdo historica atual
viabilizada pelo movimento contraditério de dois processos sociais: 0 desenvolvimento do
capital e o desenvolvimento da cidadania, onde o capital enquanto forma de organizacdo do
campo social, dos seus principios e resultados politicos ja ndo consegue dar resposta as novas
questdes sociais que enfatizam a crescente fragilizacdo da responsabilidade publica do Estado
na prossecucdo de programas, respostas e politicas sociais, ganhando relevo o terceiro setor
como um campo forte de medigdo funcional capaz de englobar a expressdo dos movimentos
sociais como espaco privilegiado de expressao de cidadania social.

Neste cenario, o Servico Social assume um papel pertinente na analise desta realidade,
na procura de novas formas de intervencdo, bem como na construcdo de novas politicas
sociais.

Deste modo e de acordo com a realidade institucional com a qual a autora se
confronta, pode-se afirmar que a gestdo social € uma dimensdo preponderante nas
organizagOes, pois as dimensdes da gestdo social, aliando os valores individuais aos valores

do coletivo exigem ao Assistente Social fundamentos tedricos e metodoldgicos fortes,
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assentes em modelos de organizacdo da pratica profissional numa perspetiva reformadora da
intervencdo social. Exige, desta forma pensar na gestdo social como um projeto profissional
que alia as condi¢Oes societarias as exigéncias técnico-operativas. Isto €, competéncias para
trabalhar em prol da mudanca social, o que implica ir, muito além das rotinas profissionais e
de instrumentos metodoldgicos padronizados.

Os Assistentes Sociais acumulam competéncias e habilidades importantes no sentido
de atuar junto a realidade social e a populacdo, que constitui na centralidade do processo da
gestdo social (Maia, 2005).

Compreende-se que 0 “Servico Social constitui-se em mediacdo importante para a
afirmacdo da praxis da gestdo social, especialmente pelo conjunto de compromissos e
referenciais ético-politicos, tedrico-metodoldgicos e técnico-operativos, que objetivam a
afirmacdo dos valores da cidadania, democracia e justica social, tanto quanto a gestao social.
Além disso, os profissionais dessa area acumulam competéncias e habilidades importantes no
sentido de deswvelar e atuar junto a realidade social e & populacdo, que se constitui na
centralidade do processo da gestdo social” (Maia, 2005, p. 16).

Segundo Ronconi (2003), cabe salientar que este campo de atuagdo dos assistentes
sociais enfrenta alguns desafios, pois na realidade, o assistente social encontra-se inserido em
contextos profissionais predominantemente burocraticos tendo como entidade empregadora
muitas vezes o proprio Estado, que determina a partir dos seus pressupostos e da sua
concecdo de servico, também uma gestdo burocrética e onde os profissionais necessitam de
dar respostas as orientacdes, programas e politicas geradas pelo Estado.

Uma das caracteristicas da gestdo em Servigo Social radica no facto que ndo é tarefa
exclusiva da Direcéo e Diretores/Coordenadores, mas de todos os membros da organizacao
que participam no processo de gestdo desde os diferentes ambitos de responsabilidade. Isto
faz do Servico Social uma profissdo distinta nas organizacdes, nas quais se adota uma
estrutura vertical. E importante a participacio de todos os membros de equipa no processo de
gestdo aproveitando os conhecimentos e as experiéncias de cada um deles.

Ronconi (2003) conclui que o Servico Social deve assumir uma gestdo social que se
caraterize pela democracia, flexibilidade, envolvimento e comunicagdo entre os participantes,
e que coopere para atingir os objetivos dos projetos sociais.

Simdes e Borges (2013, p. 73) referem que “a Gestao (do) Social é uma
funcdo/missdo inevitavel para todos os profissionais que tém responsabilidades na conducéo
de equipas e grupos de trabalho, na coordenacgdo de projetos, de programas ou na diregdo de

instituicdes de servicos sociais”. Estas autoras, mencionam ainda a importancia da aquisicdo
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de competéncias profissionais, a partir de uma abordagem interdisciplinar, intersectorial e
integradora, capaz de fomentar a qualidade e os resultados a alcangar, nas organizacGes de
prestacdo de servicos sociais.

Concluindo, o Servico Social na sua relagdo com a gestdo social promove a mudanca,
a solidariedade, a justica, a igualdade social e a equidade, o que fornece uma ferramenta
extremamente til para a intervencdo do Servico Social no seio das IPSS. Deste modo, pode-
se considerar que 0 Servico Social e a gestdo séo interdependentes e que os elevados padrdes
de desempenho no Servigo Social ndo podem ser mantidos/alcancados sem o apoio de

métodos eficazes de gestao.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo incide na pratica profissional do Assistente Social na area da Deficiéncia
Intelectual, demonstrando os avan¢os na definicdo das Politicas Sociais de apoio a
Deficiéncia. Reflete também, o papel do Assistente Social nos processos de Gestdo da
Qualidade e os desafios e as oportunidades para o Servico Social.

O crescente interesse pela abordagem & Qualidade, por via do EQUASS, baseia-se em
atender as necessidades e expectativas das partes interessadas (como utilizadores de servicos,
prestadores de servigcos, financiadores e parceiros sociais) no setor social e garantir a
sustentabilidade do Terceiro Setor.

A implementagdo do SGQ é considerada teoricamente uma ferramenta indispensavel e
bastante (til na eficiéncia da utilizacdo de todos os recursos das IPSS e na eficacia como seu
meio e 0S seus Varios intervenientes. Promove uma gestdo transparente, definicdo clara da
missdo, estabelecimento de objetivos e metas, escolha dos melhores meios, aplicacdo das
ferramentas de gestdo, reducdo de custos, disseminacdo do que se faz junto do publico-alvo,
medicdo e avaliacdo do desempenho e planeamento segundo o ciclo PDCA.

Ao longo destes ultimos 10 anos, a autora constatou mudangas sobretudo ao nivel da
abordagem mais centrada no cliente, uma maior consciencializagcdo sobre os direitos dos
utilizadores dos servi¢cos; um maior envolvimento e capacitacdo dos utilizadores dos servicos
nos servigos prestados; um aprimoramento sistematico e promocdo da qualidade de vida e
uma maior motivacdo dos colaboradores por forma a contribuir e melhorar a qualidade do seu
trabalho diario. Acima de tudo, o EQUASS reforcou o foco forte nos aspetos de gestdo e na

demonstracdo de beneficios e resultados, medindo-os com indicadores.
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Podemos concluir assim que, a implementacdo do SGQ pode evidenciar o potencial
de uma instituicdo, envolvendo a gestdo de todos 0s recursos atraves de processos que vao ao
encontro da missao e visdo da mesma, proporcionando a todas as partes envolvidas respostas
adequadas as suas necessidades.

A implementacdo de um SGQ proporciona um conjunto de vantagens notérias para as
organizacles, uma vez que existem processos claramente definidos, uma metodologia de
trabalho idéntica em todas as RS/Servicos, medicdes e andlises ao desempenho da atividade
da organizacdo e uma cultura que procura e promove a melhoria continua.

O estudo apresentado veio reafirmar a importancia do papel do Assistente Social nas
IPSS, uma vez que, das 48 instituicbes inquiridas, todas tém na constituicdo da sua equipa
Assistentes Sociais, sem esquecer que se trata de uma das exigéncias do ISS,I.P. A nivel dos
processos de Gestdo da Qualidade, verificou-se que o Assistente Social em diversas das
instituicGes inquiridas (27,08%) assume praticas de lideranca fundamentais para mediar e
gerir, para incutir principios e valores, quer enquanto responsavel, quer enquanto elemento da
equipa de trabalho.

A relacdo da gestdo social com o Servigco Social tem como foco essencial as pessoas
com quem trabalha. A gestdo social exige competéncias profissionais que evidenciem
preparacdo para a instabilidade e imprevisibilidade do mundo atual, e que perante esse
contexto os profissionais sejam capazes de propor, orientar e trabalhar de uma forma
inovadora a favor da mudanca social, deixando de lado a execucdo de medidas e técnicas
estandardizadas.

Neste sentido, o estudo da gestdo social torna-se uma ferramenta ndo apenas de
analise da realidade, mas de transformacdo, uma vez que fornece um manancial
extremamente Util para o Servico Social e a sua praxis.

Desta forma, a autora considera que o presente estudo assume a sua pertinéncia pela
valorizacdo do Assistente Social, na medida em que apresenta as particularidades deste
profissional e os beneficios que existem para as IPSS com a sua presenca. Verificou-se ainda
que, 0 Assistente Social para além de ser um profissional marcante para a intervencao técnica
junto das populagdes apoiadas, apresenta-se também como um profissional flexivel que
consegue assumir funcGes de maior responsabilidade na vida das instituicdes, seja em cargos
de Coordenacdo das RS, quer ao nivel dos processos de Gestdo da Qualidade. Este estudo
evidencia ainda, o trabalho positivo desenvolvido pela APPACDM da Covilhd em prol da

Deficiéncia Intelectual, dando aos seus clientes o direito de escolha e voz ativa no seu dia-a-
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dia e nas suas tomadas de decisdes, sendo estas diretrizes do modelo de Gestdo da Qualidade
EQUASS.

Concluindo, a autora considera que seria desejavel dar continuidade ao presente
trabalho, pois o desenvolvimento do tema fomentard analises e reflexdes criticas que visem o
seu aprofundamento. A sedimentacdo de um trabalho de campo com maior robustez técnica e
metodologica, com envolvimento direto de Assistentes Sociais que integram os Gabinetes da
Qualidade, podera proporcionar novos estudos académicos, potenciando novos frutos. Seria
ainda pertinente saber, quantas IPSS a nivel nacional adotaram outro modelo de Certificacdo
da Qualidade (que ndo o EQUASS), bem como identificar qual o modelo com maior
utilizacdo a nivel nacional, sendo igualmente desejavel apurar se os Assistentes Sociais
possuem ter um papel pertinente, independentemente dos modelos de Gestdo da Qualidade
adotados.

Para finalizar, a autora gostaria de partilhar que, fruto do trabalho que agora se
apresenta, esta determinada a promover a criacdo de uma plataforma interativa de Assistentes
Sociais que integram a rede nacional de institui¢6es certificadas pelo EQUASS, por forma a
valorizar a participacdo destes profissionais nos SGQ, contribuir para o desenvolvimento e
aprofundamento do desempenho e das competéncias profissionais, procurando ainda, dar

visibilidade as potencialidades do Servigo Social.
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