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- LIDERANCA -

A APPACDM baseia a sua condutanuma série de principios que estao
patentes nos seus compromissos estratégicos. A misséo, visao e valores da
prestacao do servico foram definidos a luz do que a direcdo considera ser 0s
fundamentos da APPACDM com a clara consciéncia de que tém evoluido no
sentidodaadequacao amodelosde gestdo cadavez maiseficientese modelos
de prestacéo do servi¢o cada vez mais inclusivos, abrangentes, inovadores e
sistematicos, nomeadamente no que diz respeito a abordagem centrada na
pessoa.

Oestabelecimentodapoliticaedosobjetivosdaqualidade proporciona
a APPACDM um enfoque para a sua gestao e linhas de orientacao para a
prestacdo do servico. Ambos determinam as metas desejadas e apoiam a
organizacao naaplicagdodos seusrecursos paraatingirosresultados.

A APPACDM de Coimbra tem como uma das suas capitais linhas
orientadoras o envolvimento efetivo das varias partes interessadas, presentes
nos diversos niveis da instituicdo e na comunidade. A procura e recolha
constante das suas sugestdes, comentarios e opinides, € um fator
determinante para conseguiralcanc¢ar o sucesso e garantirumagqualidade do
servico abrangente, ndo sé para os clientes, mas também para a
comunidade, parceiros e outras entidades relevantes. E também desta
forma que a APPACDM de Coimbra adequa o planeamento dos servicos as
necessidades detetadas e estabelece estratégias na prossecucédo de uma
participacéo efetiva.

Paragarantir a qualidade dos servigos prestados e a resposta apropriada
asnecessidades dos clientes, familias e comunidade, é imperioso estabelecer
canais de comunicacao eficientes e fortalecedores da relagdo entre todas as
partesinteressadasea APPACDM, sendo este umimpulsionador essencialda
exceléncia daorganizagao.



A Direcao da APPACDM considera que uma gestéo interna eficiente
garante a qualidade dos servigcos prestados contribuindo assim para a
estabilidade financeira e a sustentabilidade da organizacdo no panorama da
economia social portuguesa. O modelo de gestao implementado na APPACDM,
com base no modelo EQUASS, promove a adocao de referenciais temporais que
permitemoacompanhamentodasacdesplaneadaseaidentificacdoatempada
de desvios ao que se considera ser o desempenho adequado.

Para analisar o feedback da sociedade, garante fundamental do
cumprimento dos seus objetivos estratégicos, a APPACDM desenvolve
mecanismos e instrumentos para recolher o “sentimento” da sociedade, tanto
proporcionando formas para que esta participe, quer indiretamente fazendo
guestéo de se envolver nos mais diversos grupos de trabalho e reflex&do
promovidos por entidades da comunidade, recolhendo as necessidades
detetadase contribuindo comacompeténciados seusrecursoshumanos, para
aandlise das questdes essenciais do setor.

A APPACDM € uma organizacao aberta a sociedade, como nédo poderia
deixardeacontecerquerendo serumareferénciano setorsocial. Promove uma
cultura informal de portas abertas para todos, quer ligados diretamente a
organizacgao, quer pessoas emgeral que, ndo tendo ligacao direta, pretendam
conhecer o seu trabalho efilosofia de atuacéo. Estasliga¢Ges sdo promovidas
pelosresponsaveis e o0 espirito aberto e de transparéncia disseminado a todos
os colaboradores.

Mais do que potenciar a participacdo da comunidade nos seus
programas, servicos e vida diaria, a APPACDM desenvolve agdes de
responsabilidade social umavezque consideraque osseus colaboradorese os
seusclientesttmmuito a dar e areceber da a comunidade.



-RECURSOS HUMANOS -

O trabalho que desenvolvemos na APPACDM é um trabalho de pessoas
parapessoas. AAPPACDMassumequeagqualidadedoservigo que prestaesta
fortemente relacionada com a competéncia dos colaboradores, o seu nivel de
motivacdo, empenhamento e participacao. Na sua organizac¢do interna procura
gue existaumapartilhadamissao e valores que focalize avisdo detodos os
colaboradores no mesmo rumo.

Por acreditarmos nos nossos colaboradores e no seu potencial de
incremento de competéncias, é politica da APPACDM o fomento do aumento
das habilitagdes dos colaboradores ja existentes, assim como umrecrutamento
de quadros, baseado em competéncias técnicas e pessoais que garantam
aqualidade do servico prestado. A cultura associada a gestédo de recursos
humanoséexigente: baseia-se naqualificacdo e naformacéointernaeexterna
eodesenvolvimentodoscolaboradoresé valorizado, promovidoe encorajado.

A APPACDM é gerida pelasuadirecao de acordo com alegislacéo
em vigor, respeitando os direitos dos seus colaboradores, numa relagdo de
proximidade com estes. Procura investir nas condigdes de trabalho para que
os colaboradores se sintam motivados, num ambiente que propicie o bom
desempenho e que dé aos clientes as condi¢cdes adequadas para atingir a
evolucédo e o bem-estar desejados.

A APPACDM considera de extrema importancia que as fun¢bes estejam
definidas de forma clara e sejam entendidas por todos os colaboradores,
para que no exercicio das mesmas ndo exista qualquer divida emrelacéo as
responsabilidades de cada um.

O desempenho dos colaboradores é fundamental na avaliacdo dos
servigos prestados e napromocao da qualidade de vida dos clientes. Este
desempenho tem critérios definidos e € avaliado anualmente.



Estaavaliacdotem comoobjetivofundamental promover umareflexdo cuidada
sobre odesempenhode cadaum, paraque o proprio colaborador possa sugerir
estratégias de melhoria que permitamo incremento do seu valor acrescentado
paraaorganizacao. Estaétambém consideradaumaformade motivagao para
atingir objetivos e obter consensos no que diz respeito ao que se pretende de
cada um e aos recursos ao dispor para o conseguir.

A APPACDM tem uma cultura muito enraizada baseada num
conjunto de principios e valores que promovem a participacao ativa dos seus
colaboradores nas atividades de planeamento e avaliagdo dos servigos. Esta
cultura é essencial tendo em consideracdo a estrutura descentralizada dos
seussitesedasdiferentesrespostassociais existentesemcadaumdeles.

Quer ao nivel da gestdo, quer ao nivel da execucéo dos servigos, 0s
colaboradores sdo encorajados a participar e as suas sugestdes séo levadas em
consideracao como contributo essencial, que sdo narealidade.

A estratégia para melhoria da motivacdo e satisfacdo dos
colaboradores assenta emacdes de reconhecimento e investimento continuo
na valorizacéo pessoal e profissional e no desenvolvimento de condi¢tes de
trabalho condizentes com o estatuto de qualidade na prestagéo do servico que
a APPACDM ja atingiu nas comunidades onde insere.



- DIREITOS-

Otrabalhoda APPACDMde Coimbratemtidocomolemaafrase:’Nada
sobre mimsem mim”. Este lema procura marcar alguns dos principios chave da
instituicdo, e que estao expressos em trés dos seus valores: Individualidade,
Participacao e Inclusdo. Cada pessoa € uma pessoa com necessidades proprias
e essas necessidades devem ser ouvidas, analisadas e atendidas, pautando
pelorespeito e tendo em conta os interesses e expectativas particulares de
cadaum.

As pessoas com deficiéncia ou incapacidade séo os decisores da
sua prépria vida, porque, conhecendo as suas necessidades e preferéncias,
sdo a parte mais interessada na definicdo dos apoios, atividades e servicos
prestados. Assim, asuaopiniéo é determinante paraadefinicdo de estratégias
e planificacdo dos servicos e que a instituicdo presta, promovendo a sua
autonomia e liberdade de escolha, respeitando a dignidade, o valor de cada
cidadao e aigualdade de oportunidades.

A APPACDM de Coimbra reconhece que é na comunidade que a pessoa
temdireitoacrescer, atrabalhar e aviver. Aoportunidade de participar, para
gueasociedadepossatambémretribuir,promoveadignidadeeovalorinerente
atodos os seres humanos.

No desenvolvimento da documentacéo, a promoc¢éao dos Direitos dos
Clientes e a sua autodeterminacdo esta sempre presente. Os regulamentos
internos e os contratos de prestacao de servigos foram redigidos tendo
como base as premissas desta politica; séo comunicados individualmente a
todos os clientes e/ou significativos, sendo o garante da sua participacdo e

envolvimento.



A APPACDM de Coimbra, sentindo necessidade de agregar as
orientagbes emanadas por documentos universais como a Convencao dos
DireitosHumanoseosfundamentose boaspraticasda Instituicdo, criouaCarta
dos Direitos das Pessoas Assistidas. Esta carta € um documento orientador
paratodososclientese significativos, assim como paraos seuscolaboradores.
Atendendo a especificidade da populacéo atendida, existe uma preocupacao
acrescida no sentido de que estes direitos expressos possam ser compreendidos
e assimilado o significado e aplicagdes em toda a sua extensdo. Assim, o
esforgo de realizacéo de debates e reflexdes é uma constante, permitindo que
todos os fundamentos, praticas e servi¢cos se encontrem permanentemente
atualizados.

O compromisso com os Direitos dos Clientes é abrangente atodas as
respostas sociais da APPACDM de Coimbra e encontra-se presente ao longo
dacadeiade prestacdo doservigonas atitudes, praticas e éticainerente ao
trabalho realizado, na cultura e objetivos da instituicdo e na postura dos seus
colaboradores, voluntarios e membros da Direcao.

A APPACDM de Coimbra desenvolve esfor¢os no sentido de promover a
insercéo, o desenvolvimento de competéncias e visibilidade positiva as pessoas
com deficiéncia. Desta forma procura contribuir para que os estereétipos
existentes na sociedade possam ser reduzidos, aproximando-se dos valores
da propria instituic&o e dos seus colaboradores. Este sera o melhor meio
de promover, de forma abrangente e alargada, a ndo discriminacao, direito
inegavel de todos os seres humanos.



- ETICA-

A APPACDM de Coimbra pauta a sua atuacéo por principios éticos de
rigor, transparéncia, justica, equidade e honestidade na prossecuc¢édo da sua
missdo, adotando valores fundamentais como o respeito pelos clientes, a
qualidade no trabalho, a seguranga, retidao, a confidencialidade e a preservacéo
da boa imagem da Instituigdo.

A APPACDM de Coimbra aposta no estabelecimento de umarelacéo
de confianga baseada na lealdade, competéncia, valorizagdo do espirito de
iniciativaeno sentidode responsabilidade dos seus colaboradores. Promove o
desenvolvimento e atualizagdo das suas competéncias para que 0s requisitos de
ética sejam preservados, 0 que permite garantir que todos agem comrespeito
pela dignidade, diversidade, no principio de igualdade de oportunidades e na
renincia a todas as formas de discriminagcdo, nomeadamente, em raz&o de
sexo, idade, raca, nacionalidade, religido, orientacao sexual ou quaisquer outras
formas de discriminagéo.

A APPACDM de Coimbra zela pelo cumprimento de todas as disposi¢des
legais aplicaveis a sua atividade, salvaguardando o interesse publico e
utilizando com sobriedade e transparéncia os recursos publicos colocados a sua
disposigdo. Pauta a sua relagdo com as entidades oficiais pela honestidade,
abertura, colaboracdo, mas com sentido critico para com as diretrizes
emanadas, atencdo para com as prioridades definidas pelas entidades,
atuando igualmente no sentido de reivindicar junto destas as necessidades
dos seusclientes.

A APPACDM de Coimbra desenvolve projetos com diversos parceiros
e patrocinadoresmantendoumrelacionamento baseado na cooperagéo, troca
de experiéncias, partilha de recursos, honestidade e confianga, zelando pelo
cumprimento dos protocolos firmados, ou compromissos assumidos.



A escolha dos fornecedores processa-se atraves de critérios claros,
justos e imparciais, honrando os compromissos assumidos com 0s mesmos,
no respeito pelas normas contratualmente definidas, as quais séo justas e
equilibradas.

Os principios éticos da APPACDM de Coimbra para com os seus clientes,
familias ou seus significativos, entre colaboradores, hierarquia e ambiente,
concretizam-se no comportamento individual dos seus colaboradores
perfeitamente integrado na ecofilosofia da instituicéo e refletindo de forma
abrangente todos os seus principios.

Ao nivel das comunicacGes com as partes interessadas (stakeholders)
internos e externos, a organizacao promove o0 uso de linguagem néo sexista e
inclusiva em todos canais, instrumentos e fluxos comunicacionais utilizados.

Esta politica encontra-se patente e é desenvolvidano Codigo de Etica
dainstituicdo. Este documento é o instrumento que serve para orientar as
acoesdosseuscolaboradores e explicitar a posturada APPACDM de Coimbra
face aos diferentes publicos com os quais interage. Este codigoidentificae
clarifica, juntodetodososseuscolaboradoreseclientes, osprincipiosenormas
de conduta que garantem o cumprimento dos valores, misséo e visdo da
APPACDM de Coimbra.



- PARCERIAS-

AAPPACDM considera as suasparceriasde importanciafundamental
para que os servicos prestados aos clientes sejam de qualidade superior
direcionados para as suas reais necessidades. Apesar dos seus programas
e servigcos serem de uma abrangéncia muito alargada e da diversidade dos
seustécnicos proporcionar competénciasinternasnas maisvariadas areasde
intervencao, afocalizacédo nasreaisnecessidades de cada cliente assim como
nas necessidades da organizacdo como um todo, potenciam a formalizacéo
de parcerias que sdo consideradas como uma mais-valia para a organizacao
e o0 garante de que a abordagem atodas as situacfes € multidisciplinar e
focalizada na obtencéo de resultados de exceléncia. Estas parcerias enriqguecem
0s programas e servi¢os e fomentamuma intervencao muito mais direcionada
e completa para cada cliente.

Porque estas parcerias sdo de importancia capital, é do interesse
da APPACDM que o seu valor acrescentado seja avaliado formalmente e
em intervalos regulares. Este processo de recolha de informacéo junto dos
contactos privilegiados com os parceiros, permite aferir as praticas e identificar
areasdemelhoriaaseremtrabalhadasinternamente e comosparceiros.

As parcerias sdo um dos pilares fundamentais tanto ao nivel da
estratégia, como ao nivel operacional. Os clientes e familias séo parceiros
fundamentais, uma vez que eles sdo a propria organizacao, integrando
0s principais 6rgaos decisores: a Assembleia-geral e Dire¢cdo. Também os
colaboradores assumem um papel de parceiros, ao serem associados e ao
serem propostos como sécios efetivos com direito a voto, que historicamente
integraram sempre 0s 6rgaos sociais da Instituicéo.



Os nossos parceiros internos (clientes e colaboradores) séo
fundamentais na identificacdo de melhorias na prestacéo do servico e na
formatacdo e desenvolvimento de programas mais adaptados. Os nossos
parceiros externos (familias, financiadores, empresas da comunidade,
prestadores de servicos) sdo fundamentais no sentido em que sendo os
olhos da organizacdo na comunidade, trazendo a sua visdo, necessidades
emergentes e expectativas do que que serd aresposta maisadequada por
partedaAPPACDM. Paraalémde serem ativamente envolvidos nadetecadode
necessidades, os parceiros sao posteriormente inseridos no desenvolvimento
dos servicos, participando em projetos realizados em parceria, nos quais sao
desenvolvidos programas e servi¢os de apoio.



- PARTICIPACAO-

A APPACDM de Coimbra tem como uma das suas capitais linhas
orientadoras o envolvimento efetivo das varias partes interessadas, presentes
nos diversos niveis da instituicdo e na comunidade. A procura e recolha
constante das suas sugestdes, comentarios e opinides é um fator
determinante para conseguir alcancar o sucesso e garantirumaqualidade de
servigo abrangente e inovador, ndo sé para os clientes, mas também para a
comunidade, parceiros e outras entidades relevantes. E também desta
formaquea APPACDM de Coimbra adequa o planeamento dos servigos as
necessidades detetadas e estabelece estratégias na prossecucdo de uma
participagao efetiva edinamica.

A Direcdo da Instituicdo € constituida por elementos representantes
de varias respostas sociais e por elementos que pertencem ao corpo de
colaboradores. Assim, € procurada uma participacdo abrangente e
representativa detodaainstituicdo ao mais alto nivel, paraque aestratégia
sejabaseada em visbes de diferentes partes interessadas.

Os documentos mais relevantes de planeamento, elaborados pela
Direcdo, (Planos Anuais de Atividades e Or¢camento) e resultados (Relatérios
Anuais de atividades e contas) sdo levados a discusséao e aprovacao pela
Assembleia Geral. Os associados séo os decisores da aprovacao destes
documentos sendo maioritariamente constituidos por clientes, familiares e
colaboradores da instituicdo, mas também por membros da comunidade em
geral, que consideram o trabalho da instituicdo relevante.

Ao nivel do planeamento estratégico encontram-se definidas metase
objetivosdirecionados para oreforgo dapolitica de participagdo dainstituicao.



A criacdo de féruns de discussao e consequente apresentacdo de planos em
areas identificadas como criticas, com envolvimento das diferentes partes
interessadas, sdo promovidos e acompanhados, sendo uma ferramenta de
trabalho essencial a varios niveis da instituicdo. Nestes féruns sao também
identificadas metas especificamente direcionadas para a participacao e
empowerment dos colaboradores, clientes e seus representantes e outras
partes interessadas.

A APPACDM de Coimbra considera que as pessoas com deficiéncia séo
osdecisoresdasuaprépriavidano que toca as suasnecessidades, interesses
eapoiosrecebidos, sendo porisso a sua opinido determinante para a definicao
dos servicos a prestar. Cada cliente tem um plano de desenvolvimento
individualizado construido a partir do levantamento de necessidades e
expectativas individuais da pessoa assistida. A planificacéo das atividades é
realizada em conjunto com o cliente/representante e de acordo com estes,
sendo assim garantida uma participacao individualizada no servico especifico
prestado.

A comunidade € o espago onde cada pessoa com deficiéncia tem
direito a crescer,a aprender, atrabalhar, a participar e a viver o seu quotidiano.
Apromogao da participagdo na comunidade € pratica constante da instituigao
e dos seus clientes. Tendo como uma das metas a inclusdo, a APPACDM de
Coimbra procura atingir taxas elevadas de integragao, seja pela participacéo
ematividadesnae comacomunidade, naprestagdo servicosacomunidade, na
préatica continuada da realizacéo de atividades socialmente Uteis, ou mesmo
pela consolidacéo das atividades de economia social

Aconstante preocupacado comasbarreirasedificuldadesidentificadas
na prossecucao dos seus objetivos é debatida internamente e reportada as
entidades governamentais, financiadoras e reguladoras.



-FOCALIZACAO NO CLIENTE-

Fomentar a escuta ativa dos nossos clientes, dos seus desejos e sonhos
€ abase de todos os servicos da APPACDM de Coimbra. S&o estas vozes que
guiamanossaatuacgao, na procura continua da exceléncia, ho contacto como
cliente.

Acreditamos que todos 0s nossos clientes tém sonhos e aspiraces e
que € propdsito da Instituicdo proporcionar-lhes as condi¢cdes de seguranga e
confianga, fisica e emocional, que Ihes permitam sentir que 0s seus desejos
sdo compreendidos e as suas capacidades sdo potenciadas, respeitando a sua
percecdo intrinseca da qualidade de vida.

Acreditamos que, como qualquer pessoa, também a pessoa com
deficiéncia se constrdi no seu percurso de vida e que é dessas pequenas
construcdes que novosdesafiosvao surgindo e comelesnovasetapas e novos
sonhos.

Os servigos que séo disponibilizados procuram criar condi¢des para
gue todos possam ter um percurso de vida ajustado a satisfacdo das suas
necessidades e dos seus desejos, que potencie capacidades, desenvolva
competéncias e promova aqualidade de vida. Asnecessidades e expectativas
dos clientes atuais e potenciais sao determinadas paraque se tornem uma
ferramenta de trabalho na identificacdo de novas linhas de atuacéo que
promovem melhoria continua dos programas e servicos existentes e, caso se
verifique adequado, acriagcdodenovasrespostas, abertasacomunidade. Para
que estaconstante adaptacdo sejarelevante, todasaspartesinteressadas séo
levadas a participar pois o seu contributo é considerado essencial.

Os servicos prestados pela APPACDM de Coimbra aos seus clientes tém
como base uma avaliagao diagndstica que permite identificar necessidades e
potencialidades nos dominios da qualidade de vida considerados.



Estaavaliacéo,focalizadanocliente,agregaasuavisédo,assimcomoavisaoda
familiae dotécnicoe pretende, atravésde umaabordagemholistica, potenciar
adefinicdo de um plano individual adequado as necessidades e expectativas
expressas. O plano de desenvolvimento individual formaliza 0 compromisso
entre os desejos, as expectativas e as necessidades docliente e agrega as
competéncias técnicas necessarias para que 0s objetivos definidos possam ser
alcancados, potenciando e ativando recursos, no sentido da melhoria da sua
gualidade devida.

A formulagdo de um plano individualizado focaliza os servicos prestados
acada cliente, nas areas que este efetivamente necessita para a melhoria da
qualidade de vida e através de competéncias internas, ou recorrendo a parcerias
estratégicas. Estes resultados sdo alcan¢ados com a dedicacdo, esforgo e
empenho de todas as partes interessadas.



-ABRANGENCIA-

Todos os colaboradores da APPACDM reconhecem a importancia de
manter 0s seus processos chave de prestacdo do servico alinhados com as
necessidades demonstradas ao nivel da obtencéo dos objetivos da qualidade
de vida dos seus clientes. Este € um compromisso assumido por todos e que
faz com que todos os processos sejam olhados frequentemente com uma
visao critica, sem medo de alterar 0 que esta programado e definido, sempre
gue o objetivo seja a melhoria dos servigos. O controlo sobre 0s processos, a
suamonitorizacdo e aanalise dosobjetivosdaqualidade definidosemplanode
atividades € crucial para prevenir e corrigir desvios, assegurando aexceléncia

dos servicos.

A APPACDM procura melhorar continuamente os seus servicos, criando
respostas ajustadas as diferentes necessidades dos seus clientes. Os servigos
gue presta procuram materializar a sua missao nas diferentes especificidades
da sua populacéo alvo, de acordo com as necessidades da comunidade em
que estainserida. AAPPACDM procura criarumleque de servigos que possam
prestar apoio aos seus clientes do nascimento até a morte, promovendo a sua
gqualidade de vida em todos os momentos.

Em cada uma das respostas sociais a organizacao dispde de técnicos
especializados, coordenados emequipas multidisciplinares de acordo comas
necessidades especificas da populacao apoiada nessa resposta. A APPACDM
promove a otimizacdo da acessibilidade aos servigcos centralizando-0s ou
deslocalizando-o0s, sempre que tal se verificar vantajoso para os seus clientes.

Umavez que a APPACDM tem consciéncia que a necessidade dos seus
clientes, familias e restantes parceiros evolui ao longo do tempo, implementa
variadas formas de recolha de informacéo das partes interessadas e participa
em grupos de trabalho com parceiros na comunidade para identificaressas
necessidades e procurar responder adequada e atempadamente.



A APPACDM pretende desenvolver um continuo de servigos que
procuram responder as necessidades individuais do percurso de vida dos
clientes. Tem contudo, uma consciéncia muito clara que, embora tenhamos
uma vasta oferta, sé conseguimos apoiar a realizacéo de todos os sonhos
individuais se formos capazes de trabalhar com e nacomunidade.

Amelhoriadaqualidade devidadosseusclientese consequentemente
dafamilia, assim como a prestacéo de servigos de exceléncia e o reconhecimento
nacomunidade estdo nabase dotrabalho desenvolvido pela APPACDM. Uma
vez que aqualidade de vida é definida individualmente para cada cliente e que
depende dassuasnecessidadese expetativasindividuais, todas as atividades
sdo desenvolvidas através do recurso a servigos técnicos especializados,
procurando ser o mais abrangente e holistico possivel.

Os colaboradores da APPACDM sdo uma equipa coesa e multidisciplinar
que trabalha em cooperacao interna entre as varias areas de competéncia,
de acordo com as necessidades dos clientes. E uma equipa profissional, com
caracteristicas humanas diversificadas e com capacidade de cooperagao entre
Si.



-ORIENTACAO PARA OSRESULTADOS -

A APPACDM considera fundamental a monitoriza¢éo dos resultados
alcancados a diferentes niveis e areas da organizacdo. Baseando-se
fundamentalmentenosresultadosdamelhoriadaqualidadedoservicoprestado
aos clientes,a APPACDM também ndo descura osresultados operacionais no
que diz respeito as acoes planeadas para a melhoria dos processos e a sua
gestao financeira.

A orientacao focalizada nos resultados dos objetivos e beneficios
individuais e coletivos é considerada como fulcral pela gestéo de topo. Este é 0
garante de que toda a organizacao esta focalizada em niveis de desempenho
considerados essenciais para garantir que a missao e valores sdo cumpridose
gueavisdo definidapela gestéo de topo € perspetivada e consubstanciada por
esses mesmos resultados.

A APPACDM encontra-se focalizada na obtencdo de resultados de
negocio que cumpram as expectativas de todas as partes interessadas para
asquais o servigo prestado pela organizaco tenha relevancia. A organizacéo
encontra-se comprometida em apresentar resultados validos para as partes
interessadas relevantes, ndo s6 porque da parte destas sente pressao para
fornecer um servico de exceléncia, mas porque internamente todos os
colaboradores estao alinhados com este esfor¢o de melhoria e eles proprios
se encontram motivados paraatingir osresultados. Aambi¢do da APPACDM é
que estesresultados sejamvisiveis queranivelindividual,queranivel coletivo,
porque alémde sentir aresponsabilidade para com cada umdos seus clientes,
acredita no seu papel desafiante nacomunidade m que seinsere.



E considerado pela gestéo de topo que osrecursos daorganizacéo de-
vem ser focalizados no sentido de colmatar as necessidades emergentes de
todas as partes interessadas e nesse sentido o conhecimento da avaliacdo da
satisfacdo destas é essencial para determinar e orientar as acdes para areas
com maior potencial de melhoria.

A avaliacdo das partes interessadas é realizada de uma forma
sistemética, profunda e isenta e a organiza¢éo consideratao importante a
medicao de resultados como o seu posterior reporte. Para que este processo
sejaeficiente, um esfor¢o de andlise é feito por formaaidentificar o modelo
decomunicacdo, o suporteeo contetidomaisadequado. Proporcionarregistos
acessiveis, facilmente compreensiveis e em formatos de facil entendimento €
da mais profunda relevancia, uma vez que contribui para um maior
envolvimento das partesinteressadas, fornece umaimagem de transparéncia
ereforga a confianga na organizacgéo. Adicionalmente faz com que todos se
sintam envolvidos em todo o processo de melhoria continua e potencia a sua
participacdo ndosonadetecaodos problemas, mastambém naprocurade
solucdes.

A focalizagcdo nos resultados ndo assenta simplesmente na sua
medicao. Acreditando que o ciclo de melhoria continua assenta em critérios
detransparéncia, relevantesparaaobtencdode desempenhosconsistentes,a
comunicacdo dos resultados as partes interessadas € extremamente
essencial.

Pretende-se que a disseminacéo ativa do desempenho organizacional,
alavanque processosde melhoriae que, cada parte interessada, de umaforma
mais ou menos profunda participou na obtencdo desses resultados, se sinta
espelhadaneles e comvontade de aprofundar contactos, melhorar préticas e,
desta forma, incrementar resultados.



-MELHORIA CONTINUA -

A APPACDM, tem como principio orientador do seu Sistema de
Gestdo da Qualidade a implementagao de ciclos de melhoria continua a
varios niveis da organizagdo. O principal objetivo da implementacéo destes
ciclos consiste em aumentar a probabilidade de atingir a satisfagdo dos
clientes e das outras partes interessadas. Baseado no ciclo PDCA (Planear-
Executar-Verificar-Atuar) que sao ciclicos e coincidem com etapas
associados a gestéo, cujo prazo temporal se encontra definido nos varios
mandatos de gestéo.

Os projetos de melhoria, diretamente associados a prestacao do
servico, a areas estratégicas ou de suporte da organizacao, geram ainformagéo
necessariae quetemorigememdiversasfontes(clientes, partesinteressadas
e comunidade) para que a gestao de topo possa tomar as decisdes mais
adequadas para a otimizacao de recursos e o cumprimento dos objetivos
estabelecidos.

Os resultados dos projetos de melhoria tém um impacto real na
organizagao, podendo ditar alteragdes de linhas de pensamento, metodologias,
atividades e ferramentas. Pretende-se assim melhorar o funcionamento
organizacional, garantindo estratégias de futuro, melhorando a motivagédo dos
colaboradores e incrementando a satisfacéo de todas as partes interessadas
através da melhoria da qualidade de vida dos clientes.

A APPACDM considera essencial o desenvolvimento do seu caracter
inovador e aborda esta questao no &mbito do seu sistema de gestéo para que
esta se torne nuclear e distintiva dos outros agentes que atuam no seu sector
e na comunidade em que se insere.



Para que esta distincdo aconteca, a estratégia em vigor tem um dominio
dedicado a inovacdo onde sdo definidas agbes concretas para o seu
desenvolvimento e que envolvem novas atividades, novos instrumentos,
novas ferramentas e novos projetos baseados em analises de mercado e ha
identificacdo, nas varias partes interessadas, das suas necessidades e
expectativas atuais e daquilo que se preveem ser as suas necessidades e

expetativas futuras.

A APPACDM, enquanto organizagao inovadora ndo é uma entidade
desligada do seu contexto estando constantemente aberta a novos desafios.
Assim, 0s seus projetos de inovagao estdo condicionados, partilhados e por
vezes dependentes, de outros agentes, organizagdes ou instituicdes que
interagem em todo o processo de inovagéo. A visdo integrada deste modelo
de inovacdo na APPACDM contempla a influéncia da envolvente (partes
interessadas, externas, comunidade) e permite uma visdo sistémica e
interativa dainovacdo em que o ambiente externo a organizagdo condiciona
as oportunidades e as ameacgas relevantes para os seus clientesamédioe
longo prazo.

Assim,eparaqueainovacgaosejadocumentadae, consequentemente medida,
0s projetos sao formalizados, acompanhados e 0 seu desempenho avaliado
atravésdeindicadores concretos eligados aos objetivos predefinidos.

Coimbra, 8 de janeiro de 2018

A direcao,



	- ÍNDICE -
	- LIDERANÇA -
	- RECURSOS HUMANOS -
	- DIREITOS -
	- ÉTICA -
	- PARCERIAS -
	- PARTICIPAÇÃO -
	-FOCALIZAÇÃO NO CLIENTE-
	-ABRANGÊNCIA-
	- ORIENTAÇÃO PARA OS RESULTADOS -
	- MELHORIA CONTÍNUA -

