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O termo vem do latim Qualitate e € usado em diversas circunstancias. Pode-se falar
de qualidade de vida, qualidade do ensino, de um atendimento, de um produto e/
ou servico. No entanto, é importante perceber que aquilo a que se chama qualidade,
em qualquer circunstancia, depende sempre de alguns fatores que, sempre que sdo
alterados, podem modificar a nossa perce¢do do que consideramos “Qualidade”.

Neste sentido, a ASQ (American Society for Quality - Sociedade Americana para a
Qualidade) prop8e o seguinte conceito:

" Qualidade - Um termo subjetivo, para o qual cada pessoa, ou setor, tem a sua propria
definicdo. Em sua utilizagdo técnica, a qualidade pode ter dois significados:

* As caracteristicas de um produto ou servi¢o, que dao suporte (ou sustentacao) a
sua habilidade em satisfazer requisitos especificados ou necessidades implicitas; e

+ Um produto ou servico livre de deficiéncias.”

J& a ISO (International Standardization Organization - Organizacdo Internacional de
Estandardizacdo), responsavel pelas normas de qualidade em todo o mundo, apresenta
as seguintes defini¢des: “adequagdo ao usa” e “conformidade as exigéncias”.

No entanto, a definicdo de qualidade devera ser mais abrangente. “Qualidade
tem a ver, primordialmente, com o processo pelo qual os produtos ou servicos
sdo materializados. Se o processo for bem realizado, um bom produto final advira
naturalmente. A Qualidade reside no que se faz - alids - em tudo o que se faz - e ndo
apenas no que se tem como consequéncia disso”.

Assim sendo, e tendo em atengdo o ponto de vista do produtor, a qualidade esta associada
a concecdo e producdo de um produto que atenda as necessidades do/a cliente.

Nesta medida, a implementac¢do de um Sistema de Gestdo da Qualidade é certamente
uma boa via para atender, por um lado, as necessidades dos/as clientes, mas, por
outro, também as necessidades das proprias organizacoes.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade ndo é mais do que uma ferramenta que traz
controlo sobre 0s processos da organizacdo e permite igualmente a sua padroniza¢do
e medicdo da eficacia das a¢Bes tomadas, tendo como principal foco a melhoria
continua dos processos e a satisfacdo do/a cliente.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade pode ter como base o
chamado ciclo PDCA (do inglés: PLAN - DO - CHECK - ACT), conceito interativo de
gestdo de 4 passos, utilizado para o controle e melhoria continua de processos e
produtos, que se representa da seguinte forma:
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O ciclo PDCA desenvolve-se por 4 etapas e
tem o seu inicio na etapa do planeamento
(PLAN) em que o objetivo é focar na parte
estratégica do ciclo, isto é, no levantamento
e andlise da informacdo, designadamente
"o que fazer?” e “como fazer?".

Em seguida, na etapa da execug¢do
(DO), tudo aquilo que foi anteriormente
planeado é entretanto executado.

Ap6s a execucdo, chega a fase da
verificagao (CKECK). E aqui fundamental
verificar tudo o que foi feito e se foi feito
de acordo com o inicialmente previsto.
E nesta fase que é possivel confirmar se
ocorreram ou ndo falhas no decurso dos
processos implementados.

Chega finalmente a fase da agao (ACT),
que basicamente consiste na analise da
informacdo anteriormente recolhida, na
correcdo dos problemas detetados e na
implementa¢do de ag¢fes que possam
melhorar todo o processo futuramente.

Com a percecdo de que uma qualidade
consistente deve estar presente nos
produtos e servicos que utilizamos, a
adocdo das Normas ISO tem-se tornado
essencial para muitas organizagoes.
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Tendo em conta a perspetiva de atender
as necessidades do/a cliente, a APAV,
como prestadora de servi¢os junto das
comunidades, procura, através da sua
missdo, “apoiar as vitimas de crime, suas
familias e amigos, prestando-lhes servigos
de qualidade, gratuitos e confidenciais
e contribuir para o aperfeicoamento
das politicas publicas, sociais e privadas
centradas no estatuto da vitima”.

Nesta medida, a APAV procura a “Melhoria
continua” nos servicos que presta e
concretiza-a através da implementacdo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

Segundo a Organiza¢do Internacional
de Estandardizagdo, as normas
Internacionais 1SO garantem que o0s
produtoseservicossdoseguros, confidveis
e de boa qualidade. Mais especificamente,
no caso das empresas, estas normas
sdo ferramentas estratégicas que
reduzem o0s custos, minimizando erros
e desperdicios, e, simultaneamente,
aumentando a produtividade. Para a
APAV, a implementa¢do de um Sistema
de Gestdo da Qualidade, segundo as
normas internacionais ISO e tendo como
base o ciclo PDCA, veio para reforcar
0s procedimentos ja implementados,
visando a melhoria continua e procurando
assegurar a confianca e satisfacdo dos/as
seus/suas clientes.

BUREAU VERITAS
Certification

A APAV encontra-se certificada pela
Bureau Veritas, nos seus servicos de
sede, desde 2009, sendo alvo de um
alargamento do seu ambito em 2019 para
um dos seus Gabinetes de Apoio a Vitima.
Nesta medida, o seu campo de aplicacao
centra-se, por um lado, no apoio técnico,
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logistico e supervisdo dos servicos de proximidade da APAV, bem como na promoc¢ao
do reconhecimento da APAV e das areas da vitimologia e do apoio a vitima. No que a
extensdo do ambito diz respeito, centra-se na prestagdo de servigos de apoio a vitimas
de crime, suas familias e amigos/as.

Relativamente a Politica da Qualidade implementada pela Associa¢do, a mesma rege-
-se por 4 objetivos gerais:

- Satisfacdo do/a Cliente;

+ Desenvolvimento do Capital Humano;
+ Melhoria Continua;

+ Reconhecimento do papel da APAV.

E por 6 compromissos-chave:

+ Assegurar uma forte identificagdo publica da APAV e desenvolver a ligacdo,
planeamento e execu¢ao do cumprimento dos padroes de desempenho a nivel
nacional, de forma a garantir a diminuicdo dos efeitos negativos da vitimagdo;

- Prestar um adequado apoio técnico, logistico e de supervisdo as Unidades
Organicas da APAV, para que estas possam cumprir com os seus objetivos;

« Prestar servigos de qualidade aos/as seus/suas clientes, sempre tendo em conta a
sua satisfagdo, cumprindo com os requisitos definidos pela APAV;

+ Apostar estratégica e transversalmente na Formacdo, na Qualidade e na Comunicagdo;
+ Promover o desenvolvimento profissional continuo dos/as colaboradores, favorecendo
a existéncia de um espirito de unidade e de equipa, e as melhores condi¢8es possiveis,
ao nivel da salde, higiene e seguranca;

+ Melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, envolvendo
todas as partes interessadas relevantes.

Para a APAV, a certificacdo do seu Sistema de Gestdo da Qualidade eleva a eficacia,
eficiéncia e desempenho da organiza¢ao, bem como alteia o grau de satisfa¢cdo dos/as
clientes e cria confianca e credibilidade.
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A implementacto de um sistema de gestdo da qualidade na APAV, tem permitido
promover a melhoria continua dos diferentes servicos prestados, a satisfacdo dos/as
utentes e a eficdcia e a eficiéncia dos processos. E ainda uma oportunidade para que os/
as colaboradores/as possam inovar no modo como procedemn, adequando cada vez mais
as respostas da organizagdo as necessidades dos/as utentes. A qualidade é para a APAV,
promover a mudanga e o futuro.

Jodo Ldzaro - Presidente da APAV
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