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Como já vem sendo tradição da Federação Portuguesa de Centros de For-
mação e Emprego das Pessoas com Deficiências (FORMEM), procuramos to-
dos os anos partilhar com as nossas associadas, e a sociedade em geral, pelo 
menos uma publicação por ano que espelhe alguma da reflexão e resultados 
na área do emprego e qualificação de pessoas com deficiência e incapacidades 
(PCDI).

EDITORIAL

Este é, de facto, um dos compromissos das últimas Direções da FORMEM e que 
procuraremos continuar nos próximos anos: potenciar um espaço de divulgação de con-
hecimento, boas práticas e tudo que for relevante para as associadas publicar.

O grande destaque dos Cadernos FORMEM de 2015 é o artigo sobre a Base de 
Benchmarking. Este, de certo modo, simboliza o fechar de um ciclo de trabalho e uma 
aposta nas questões da qualidade que a FORMEM tem promovido nos últimos anos.

Os Grupos da Qualidade que iniciaram os trabalhos em 2012 viriam a transformar-
se num verdadeiro grupo de benchmarking e a produzir um trabalho a todos os títulos no-
tável. Na verdade, não há memória no movimento federativo na área da deficiência de um 
grupo de trabalho que se tenha mantido ativo durante quatro anos, ainda mais notável se 
tivermos em consideração que os custos da participação foram assumidos pelos próprios 
participantes. 

Embora nem todas as organizações mantivessem o mesmo nível de participação, 
não deixa de ser um feito que cerca de 20 organizações se tenham mantidas ligadas por 
um tão largo período de tempo. 

Os impactos do trabalho realizado pelo grupo só podem ser compreendidos por cada 
organização e serão sempre muito diferentes, porém, o que adiante se publica é um enorme 
contributo para o conhecimento do nosso setor.

A visão que levou à criação destes grupos foi capacitar-nos para lidar com as questões 
da gestão da qualidade sem a necessidade de um recurso intensivo a consultores externos 
que eram financiados pelo Programa Arquimedes (como se veio a confirmar, a perspetiva 
era a de que esse programa não tivesse continuidade). De certa forma, sonhámos em criar 
entre as entidades um espírito de partilha crítica que permitisse dar um salto no conheci-
mento e compreensão transversal das questões da gestão e consubstanciar esse salto com 
formas de medição legível e tangível.

A experiência mostra que esse objetivo foi conseguido, pois são várias as organ-
izações a enfrentar o desafio da renovação da certificação EQUASS Excellence sem o 
recurso à contratação de um consultor externo especificamente para o efeito. Este facto 
significa um ganho económico muito relevante, que só foi alcançado porque ao longo de 
quatro anos foi possível, quase bimensalmente, a confrontar as nossas teorias e as nossas 
práticas com as de outros colegas e aprender de forma contínua. 

O trabalho que agora se publica constituiu um documento muito importante na história 
do nosso movimento associativo pois é a primeira vez que se publicam dados referentes a 
tantas organizações e recolhidos com base em indicadores e métricas comuns. 

Este grupo teve ainda o mérito de trazer até nós organizações do nosso setor que 
andavam arredadas mas também organizações de outros setores de atividade, nomeada-
mente da saúde mental, que partilharam (e ainda partilham) o seu conhecimento e as suas 
experiências.
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Editorial

A última decisão tomada por este grupo foi de dar continuidade ao trabalho e man-
ter o modelo de funcionamento. Assim, desde já deixamos o desafio a todos para partici-
parem na próxima etapa, em que além darmos atenção aos indicadores e aos resultados 
vamos centrarmo-nos da discussão de questões da prática e/ou da teoria. Ou seja, teremos 
sessões de trabalho de um dia focadas em temas a escolher pelo grupo. As organizações 
que considerem ter boas práticas ou boas teorias no tema do dia ficam desde já desafiadas 
a inscrever-se para fazerem uma apresentação estruturada de cerca de meia hora, que 
depois será submetida à discussão do grupo.

Sendo o artigo sobre a Base de Benchmarking o grande destaque dos Cadernos 
2015, esta edição também contêm a intervenção que a FORMEM teve, em representação 
do Fórum para Integração Profissional, no Encontro Nacional do IEFP sobre a Empregabili-
dade das Pessoas com Deficiência e Incapacidade: “Portas que se fecham, janelas que se 
abrem”. Este Encontro foi de difícil parto, mas muito importante para o discutir e centrar as 
problemáticas da qualificação e emprego de PCDI.

Por fim, nestes Cadernos também publicamos um referencial tipo C que a Associação 
2000 de Apoio ao Desenvolvimento (A2000) disponibilizou de forma a dar continuidade e 
aprofundar um exercício que a FORMEM acha fundamental: em vez de “inventar a roda” 
para todos os novos cursos, porque não criar hábitos de partilha de referenciais homologa-
dos e com bons resultados que podem ser úteis a entidades por todo o país. Deixamos 
aqui o repto para quem estiver interessado em partilhar os seus referenciais contactar a 
FORMEM.

Boas leituras...

Direção da FORMEM

Mário Pereira
Ana Cruz

António Ribeiro
Virgínia Fernandes

Ana Brás
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BASE DE BENCHMARKING

BASE DE DADOS PARA BENCHMARKING ENTRE ENTIDADES DO 
SETOR SOCIAL

Introdução

O resultado deste artigo é uma amostra de um longo caminho iniciado em 2012 com 
as primeiras “Reuniões da Qualidade” promovidas pela Federação Portuguesa de Centros 
de Formação e Emprego de Pessoas com Deficiência (FORMEM) e que no ano de 2015 
teve progressos assináveis, entre os quais destacamos, neste contexto dos Cadernos FOR-
MEM 2015, a base de dados para benchmarking entre entidades do setor social (Base de 
Benchmarking).

Antes de nos debruçarmos sobre a Base de Benchmarking, cabe-nos referir que os 
trabalhos realizados no âmbito dos Grupos da Qualidade da FORMEM foram, no decorrer 
dos anos, enquadrados em projetos anuais cofinanciados pelo Instituto Nacional para a 
Reabilitação, I.P. e que contaram com o apoio e colaboração de mais de 30 entidades, às 
quais estamos muito gratos.

Nesse sentido, aproveitamos para descrever sinteticamente o caminho percorrido 
pelos Grupos da Qualidade da FORMEM que começaram a funcionar desde 2012, reunindo 
com regularidade cerca de 15 entidades. Este grupo transformou-se num verdadeiro grupo 
de benchmarking em meados de 2013, consolidando-se ao longo dos anos de 2014 e 2015, 
tendo percorrido um caminho cujas principais etapas foram: 

1ª - A troca de experiências a partir de apresentações feitas pelas várias entidades 
participantes, que permitiu criar um clima de confiança indispensável para se avançar para 
um grupo de benchmarking.

2ª - A apresentação pelas entidades participantes da sua abordagem, disseminação 
e dos seus resultados em cada um dos princípios e critérios EQUASS. Esta partilha fez-se 
em encontros regulares em que o número de entidades foi oscilando entre 10 e 15. No final 
desta etapa procedeu-se à recolha dos indicadores utilizados pelas várias entidades que 
seria publicada nos Cadernos FORMEM de 2014.

3ª - Análise da listagem de indicadores e a sua hierarquização através de um proces-
so de votação.

4ª - Análise dos indicadores selecionados e fixação de métricas comuns. Sendo soli-
citado às entidades participantes no grupo que fornecessem os seus dados, para os indica-
dores identificados, relativos aos anos de 2013 e 2014.

5ª - A última etapa do processo foi a realização de encontros em que as entidades, 
que se sentiam como referência em algum dos princípios, se responsabilizaram por apre-
sentar a sua abordagem, a disseminação e os resultados conseguidos. 

O caminho dos Grupos da Qualidade da FORMEM é importante para enquadrar A 
Base de Benchmarking agora construída. Esta não é um produto final, é um processo de 
aperfeiçoamento constante dos indicadores e de recolha anual de informação, no qual utili-
zamos as referências meritórias do EQUASS para balizar e estruturar possíveis indicadores 
de desempenho da qualidade dos serviços das entidades do setor social.

Para chegar ao ponto de advogarmos a existência desta base de dados para bench-
marking entre entidades do setor social houve diversas fases que intercalaram as etapas 
dos Grupos da Qualidade: uma primeira fase de discussão temática e construção de con-



06 Cadernos FORMEM  N.º 5 

Base de Benchmarking 

fiança; uma segunda fase de discussão de princípio a princípio, critério a critério, sobre as 
interpretações, entendimentos e validade dos mesmos e partilha de indicadores usados 
(publicados nos Cadernos FORMEM de 2014); uma terceira fase de seleção de um “Top 3 
por relevância” de indicadores por critério; uma quarta fase de harmonização das métricas 
usadas nos indicadores do “Top3”; tendo a última fase consistido na recolha e edição dos 
dados obtidos e a sua partilha por quem participou no processo.

Neste momento a Base de Benchmarking contém dados de 2013 e 2014 de 12 enti-
dades, com mais de 160 indicadores e mais de 130 gráficos com resultados (só foram pro-
duzidos gráficos de indicadores que tivessem resultados de pelo menos cinco entidades), e 
está-se a proceder à recolha e tratamento dos dados de 2015.

Para este artigo usámos o esqueleto dos princípios e critérios do EQUASS para auxi-
liar na legibilidade do mesmo, tendo também para isso escolhido só um gráfico por critério, 
de forma a exemplificar o trabalho conseguido (só as entidades que participaram no envio 
de dados tem acesso à totalidade dos dados e dos gráficos).

Convém ainda referir que determinados critérios são bastantes unânimes na produ-
ção de dados para indicadores, como os critério 37 ou 48, havendo outros em que há uma 
dispersão de indicadores e dados, como nos critérios 8 ou 20. Há também, como seria de 
esperar, muitos indicadores de performance repetidos, mas para este exercício tentámos 
evitar essa repetição, tendo sido esse o único critério de escolha de indicadores entre os 
diversos disponíveis.

A apresentação dos gráficos presentes no artigo é simples: o pequeno círculo/ponto 
ilustra valor mais alto obtido no indicador entre as várias entidades participantes num de-
terminado ano; já as colunas representam a média dos valores das diversas entidades que 
têm resultados para o determinando indicador.
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Resultados Organizados por Critério EQUASS

Princípio 1 – Liderança
As organizações que prestam serviços sociais evidenciam liderança dentro do sector 

social, internamente através de boa governação e dentro da comunidade através da projec-
ção de uma imagem positiva, desafiando as baixas expectativas existentes, encorajando as 
melhores práticas, assegurando uma utilização mais eficiente dos recursos, fomentando a 
inovação, e contribuindo para a criação de uma sociedade mais aberta e inclusiva.

Critério 1 - A organização define, documenta e implementa a sua visão, missão e 
valores na prestação do serviço.
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Resultados Organizados por Critério EQUASS. 

 

Princípio 1 – Liderança 

 

 As organizações que prestam serviços sociais evidenciam  liderança dentro do sector 

social,  internamente através de boa governação e dentro da comunidade através da 

projecção  de  uma  imagem  positiva,  desafiando  as  baixas  expectativas  existentes, 

encorajando  as  melhores  práticas,  assegurando  uma  utilização  mais  eficiente  dos 

recursos,  fomentando  a  inovação,  e  contribuindo  para  a  criação  de  uma  sociedade 

mais aberta e inclusiva. 

 

Critério  1  ‐  A  organização  define,  documenta  e  implementa  a  sua  visão, missão  e 
valores na prestação do serviço. 

 

 

 

 

 

 

Critério 2 - A organização define, documenta e implementa a sua política da quali-
dade, estabelecendo metas da qualidade a longo prazo, e evidencia compromisso com a 
melhoria contínua.
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Critério 2 ‐ A organização define, documenta e implementa a sua política da qualidade, 
estabelecendo metas  da  qualidade  a  longo  prazo,  e  evidencia  compromisso  com  a 
melhoria contínua. 
 

 

 

Critério 3  ‐   Os clientes  (utentes/ pessoas servidas /utilizadores), os seus  familiares e 
organizações  que  utilizem  os  serviços  podem  dar  feedback  sobre  a  sua  experiência 
individual ou colectiva relativamente aos programas e serviços prestados. 

 

 

 



08 Cadernos FORMEM  N.º 5 

Base de Benchmarking 

Critério 3 -  Os clientes (utentes/ pessoas servidas /utilizadores), os seus familiares e 
organizações que utilizem os serviços podem dar feedback sobre a sua experiência indivi-
dual ou colectiva relativamente aos programas e serviços prestados.
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Critério 2 ‐ A organização define, documenta e implementa a sua política da qualidade, 
estabelecendo metas  da  qualidade  a  longo  prazo,  e  evidencia  compromisso  com  a 
melhoria contínua. 
 

 

 

Critério 3  ‐   Os clientes  (utentes/ pessoas servidas /utilizadores), os seus  familiares e 
organizações  que  utilizem  os  serviços  podem  dar  feedback  sobre  a  sua  experiência 
individual ou colectiva relativamente aos programas e serviços prestados. 

 

 

 

Critério 4 - A organização informa todas as partes interessadas sobre os programas 
disponibilizados e serviços oferecidos.

Cadernos FORMEM 2015 ‐ Base de dados para benchmarking entre entidades do sector social 

 

5 

 

Critério 4  ‐ A organização  informa  todas  as partes  interessadas  sobre os programas 
disponibilizados e serviços oferecidos. 

 

 

 

Critério  5  ‐  A  gestão  da  organização  estabelece  e  documenta  o  processo  de 
planeamento anual e o respectivo processo de revisão. 
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Critério 5 - A gestão da organização estabelece e documenta o processo de planea-
mento anual e o respectivo processo de revisão.

Cadernos FORMEM 2015 ‐ Base de dados para benchmarking entre entidades do sector social 

 

5 

 

Critério 4  ‐ A organização  informa  todas  as partes  interessadas  sobre os programas 
disponibilizados e serviços oferecidos. 

 

 

 

Critério  5  ‐  A  gestão  da  organização  estabelece  e  documenta  o  processo  de 
planeamento anual e o respectivo processo de revisão. 

 

 

 

 

Critério 6 - O plano inclui objetivos/metas anuais; actividades a desenvolver para atin-
gir os objectivos/metas anuais; monitorização do desempenho da organização nos cumpri-
mentos dos seus objectivos/metas anuais; prazos e procedimentos para análise e revisão. 
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Critério  6  ‐  O  plano  inclui  objetivos/metas  anuais;  actividades  a  desenvolver  para 
atingir os objectivos/metas anuais; monitorização do desempenho da organização nos 
cumprimentos dos seus objectivos/metas anuais; prazos e procedimentos para análise 
e revisão.  
 

 

 

 

Critério 7  ‐ A organização demonstra o seu sucesso na satisfação das necessidades e 
expectativas da sociedade. 
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Critério 7 - A organização demonstra o seu sucesso na satisfação das necessidades 
e expectativas da sociedade.
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Critério  6  ‐  O  plano  inclui  objetivos/metas  anuais;  actividades  a  desenvolver  para 
atingir os objectivos/metas anuais; monitorização do desempenho da organização nos 
cumprimentos dos seus objectivos/metas anuais; prazos e procedimentos para análise 
e revisão.  
 

 

 

 

Critério 7  ‐ A organização demonstra o seu sucesso na satisfação das necessidades e 
expectativas da sociedade. 

 

 

 

Critério 8 - A organização demonstra a sua responsabilidade social através de inicia-
tivas que contribuem para a sociedade.
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Critério  8  ‐  A  organização  demonstra  a  sua  responsabilidade  social  através  de 
iniciativas que contribuem para a sociedade. 
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Princípio 2 – Liderança

As organizações que prestam serviços sociais lideram e gerem os seus colabora-
dores e o respectivo desempenho de forma a alcançar os objectivos organizacionais e 
assegurar uma prestação de serviços centrada no cliente/utilizador. Estão comprometidas 
com o recrutamento e promoção de pessoal qualificado, baseando-se nos conhecimentos, 
capacidades e competências requeridas. Promovem uma cultura de envolvimento, desen-
volvimento e aprendizagem contínua dos seus colaboradores para benefício das pessoas 
servidas e outras partes interessadas. A organização promove a saúde, segurança e bem-
-estar dos seus colaboradores, proporcionando condições de trabalho apropriadas.

Critério 9 - A organização tem uma política de recrutamento e retenção que promove 
a seleção de profissionais qualificados baseada nos conhecimentos, capacidades/aptidões 
e competências requeridos. 
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Princípio 2 – Liderança 

 

As organizações que prestam serviços sociais lideram e gerem os seus colaboradores e 

o  respectivo  desempenho  de  forma  a  alcançar  os  objectivos  organizacionais  e 

assegurar  uma  prestação  de  serviços  centrada  no  cliente/utilizador.  Estão 

comprometidas com o recrutamento e promoção de pessoal qualificado, baseando‐se 

nos conhecimentos, capacidades e competências requeridas. Promovem uma cultura 

de envolvimento, desenvolvimento e aprendizagem contínua dos seus colaboradores 

para  benefício  das  pessoas  servidas  e  outras  partes  interessadas.  A  organização 

promove  a  saúde,  segurança  e  bem‐estar  dos  seus  colaboradores,  proporcionando 

condições de trabalho apropriadas. 

 

Critério 9 ‐ A organização tem uma política de recrutamento e retenção que promove a 
seleção  de  profissionais  qualificados  baseada  nos  conhecimentos, 
capacidades/aptidões e competências requeridos.  
 

 

 

 Critério 10 - A organização actua em conformidade com a legislação nacional obriga-
tória, proporcionando condições de trabalho apropriadas, um nível de qualificação e número 
de colaboradores adequado e acordado, e uma recompensa apropriada para os funcioná-
rios. 

Cadernos FORMEM 2015 ‐ Base de dados para benchmarking entre entidades do sector social 

 

9 

 

Critério  10  ‐  A  organização  actua  em  conformidade  com  a  legislação  nacional 
obrigatória,  proporcionando  condições  de  trabalho  apropriadas,  um  nível  de 
qualificação  e  número  de  colaboradores  adequado  e  acordado,  e  uma  recompensa 
apropriada para os funcionários.  
 

 

 

Critério 11 ‐ A organização dá formação a todos os seus colaboradores com base num 
plano de formação e desenvolvimento, e avalia a eficácia dessa formação. 
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Critério 11 - A organização dá formação a todos os seus colaboradores com base 
num plano de formação e desenvolvimento, e avalia a eficácia dessa formação.
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Critério  10  ‐  A  organização  actua  em  conformidade  com  a  legislação  nacional 
obrigatória,  proporcionando  condições  de  trabalho  apropriadas,  um  nível  de 
qualificação  e  número  de  colaboradores  adequado  e  acordado,  e  uma  recompensa 
apropriada para os funcionários.  
 

 

 

Critério 11 ‐ A organização dá formação a todos os seus colaboradores com base num 
plano de formação e desenvolvimento, e avalia a eficácia dessa formação. 

 

 

 

 

Critério 12 - A organização define os requisitos de competência na descrição das 
funções e responsabilidades dos colaboradores e avalia-os anualmente. 
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Critério  12  ‐  A  organização  define  os  requisitos  de  competência  na  descrição  das 
funções e responsabilidades dos colaboradores e avalia‐os anualmente.  

 

 

 

Critério 13 ‐ A organização reconhece os trabalhadores como uma fonte de avaliação 
do  desempenho  organizacional,  do  desenvolvimento  dos  serviços  e  do 
desenvolvimento dos colaboradores. 
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Critério 13 - A organização reconhece os trabalhadores como uma fonte de avaliação 
do desempenho organizacional, do desenvolvimento dos serviços e do desenvolvimento 
dos colaboradores.
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Critério  12  ‐  A  organização  define  os  requisitos  de  competência  na  descrição  das 
funções e responsabilidades dos colaboradores e avalia‐os anualmente.  

 

 

 

Critério 13 ‐ A organização reconhece os trabalhadores como uma fonte de avaliação 
do  desempenho  organizacional,  do  desenvolvimento  dos  serviços  e  do 
desenvolvimento dos colaboradores. 

 

 

 

 

Critério 14 - A organização tem implementados mecanismos que desenvolvem os 
níveis de satisfação e motivação dos colaboradores.
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Critério 14 ‐ A organização tem implementados mecanismos que desenvolvem os níveis 
de satisfação e motivação dos colaboradores. 
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Base de Benchmarking 

Princípio 3 – Direitos

As organizações prestadoras de serviços sociais comprometem-se com a promoção 
e a defesa dos direitos dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), em termos de 
igualdade de oportunidades, igualdade de tratamento e liberdade de escolha, autodeter-
minação e participação equitativa. Asseguram o consentimento informado e a adopção de 
acções positivas e não-discriminatórias dentro dos seus próprios serviços. Este compro-
misso está presente em todas as fases do desenvolvimento e prestação dos serviços e nos 
valores da organização.

Critério 15 - A organização assegura os direitos dos clientes (utentes/pessoas ser-
vidas/utilizadores) numa Carta de Direitos, baseada na Carta dos Direitos Fundamentais 
da União Europeia, na Convenção Europeia para a Protecção dos Direitos Humanos e 
Liberdades Fundamentais do Conselho da Europa, e outras convenções internacionais em 
matéria de direitos humanos, em particular as elaboradas no âmbito das Nações Unidas.
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Princípio 3 – Direitos 

 

As organizações prestadoras de serviços sociais comprometem‐se com a promoção e a 

defesa dos direitos dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), em termos de 

igualdade  de  oportunidades,  igualdade  de  tratamento  e  liberdade  de  escolha, 

autodeterminação e participação equitativa. Asseguram o consentimento informado e 

a  adopção  de  acções  positivas  e  não‐discriminatórias  dentro  dos  seus  próprios 

serviços.  Este  compromisso  está  presente  em  todas  as  fases  do  desenvolvimento  e 

prestação dos serviços e nos valores da organização. 

 

Critério  15  ‐  A  organização  assegura  os  direitos  dos  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores)  numa  Carta  de  Direitos,  baseada  na  Carta  dos  Direitos 
Fundamentais  da  União  Europeia,  na  Convenção  Europeia  para  a  Protecção  dos 
Direitos  Humanos  e  Liberdades  Fundamentais  do  Conselho  da  Europa,  e  outras 
convenções  internacionais  em  matéria  de  direitos  humanos,  em  particular  as 
elaboradas no âmbito das Nações Unidas. 

 

 

 

 

 

Critério 16 - A organização informa os clientes (utentes/pessoas servidas/utilizado-
res) sobre os seus direitos e deveres, especialmente quanto à igualdade de tratamento in-
dependentemente da idade, deficiências e incapacidades, género, raça, religião ou crença 
e orientação sexual antes de receber os serviços.
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Critério 16 ‐ A organização informa os clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) 
sobre  os  seus  direitos  e  deveres,  especialmente  quanto  à  igualdade  de  tratamento 
independentemente da  idade, deficiências e  incapacidades, género,  raça,  religião ou 
crença e orientação sexual antes de receber os serviços. 

 

 

 

Critério 17 ‐ A organização tem um sistema de gestão das reclamações acessível, que 
regista a avaliação dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), compradores e 
outras partes interessadas sobre o seu desempenho. 
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Base de Benchmarking

Critério 17 - A organização tem um sistema de gestão das reclamações acessível, 
que regista a avaliação dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), compradores 
e outras partes interessadas sobre o seu desempenho.
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Critério 16 ‐ A organização informa os clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) 
sobre  os  seus  direitos  e  deveres,  especialmente  quanto  à  igualdade  de  tratamento 
independentemente da  idade, deficiências e  incapacidades, género,  raça,  religião ou 
crença e orientação sexual antes de receber os serviços. 

 

 

 

Critério 17 ‐ A organização tem um sistema de gestão das reclamações acessível, que 
regista a avaliação dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), compradores e 
outras partes interessadas sobre o seu desempenho. 

 

 

 

Critério 18 - A organização respeita o direito fundamental de autodeterminação dos 
clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores). Estes determinam livremente o seu esta-
tuto politico e perseguem livremente o seu desenvolvimento económico, social e cultural.
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Critério 18  ‐ A organização  respeita o direito  fundamental de autodeterminação dos 
clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores).  Estes  determinam  livremente  o  seu 
estatuto politico e perseguem  livremente o seu desenvolvimento económico, social e 
cultural. 

 

 

 

 

Critério  19  ‐  A  organização  facilita  aos  seus  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores)  a  escolha  e  o  acesso  a  pessoas  que  os  representem  e/ou 
estruturas/processos de apoio/suporte. 
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Base de Benchmarking 

Critério 19 - A organização facilita aos seus clientes (utentes/pessoas servidas/utili-
zadores) a escolha e o acesso a pessoas que os representem e/ou estruturas/processos 
de apoio/suporte.
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Critério 18  ‐ A organização  respeita o direito  fundamental de autodeterminação dos 
clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores).  Estes  determinam  livremente  o  seu 
estatuto politico e perseguem  livremente o seu desenvolvimento económico, social e 
cultural. 

 

 

 

 

Critério  19  ‐  A  organização  facilita  aos  seus  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores)  a  escolha  e  o  acesso  a  pessoas  que  os  representem  e/ou 
estruturas/processos de apoio/suporte. 
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Base de Benchmarking

Princípio 4 ‒ Ética

As organizações prestadoras de serviços sociais funcionam com base num Código 
de Ética que respeita a dignidade dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), suas 
famílias e cuidadores, protegendo-os de riscos indevidos, que específica os requisitos de 
competência dentro da organização, e promove a justiça social.

Critério 20 - A organização define e documenta a sua política de ética que respeita 
e assegura a dignidade dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), protege-os de 
riscos indevidos e promove a justiça social.
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Princípio 4 ‒ Ética 

 

As organizações prestadoras de serviços sociais  funcionam com base num Código de 

Ética  que  respeita  a  dignidade  dos  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores), 

suas  famílias  e  cuidadores,  protegendo‐os  de  riscos  indevidos,  que  específica  os 

requisitos de competência dentro da organização, e promove a justiça social. 

 

Critério 20  ‐ A organização define e documenta a sua política de ética que respeita e 
assegura a dignidade dos clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores), protege‐os 
de riscos indevidos e promove a justiça social. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Critério 21 - A organização possui mecanismos que previnem o abuso físico, mental 
e financeiro dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores).
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Critério 21 ‐ A organização possui mecanismos que previnem o abuso físico, mental e 
financeiro dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores). 

 

 

 

 

Critério 22‐ A organização presta serviços num sistema de trabalho seguro, dentro de 
um  ambiente  seguro  que  garanta  a  segurança  física  dos  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores), suas famílias e cuidadores. 
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Base de Benchmarking 

Critério 22- A organização presta serviços num sistema de trabalho seguro, dentro de 
um ambiente seguro que garanta a segurança física dos clientes (utentes/pessoas servidas/
utilizadores), suas famílias e cuidadores.
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Critério 21 ‐ A organização possui mecanismos que previnem o abuso físico, mental e 
financeiro dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores). 

 

 

 

 

Critério 22‐ A organização presta serviços num sistema de trabalho seguro, dentro de 
um  ambiente  seguro  que  garanta  a  segurança  física  dos  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores), suas famílias e cuidadores. 

 

 
 

Critério 23 - A organização define, documenta, monitoriza e avalia um conjunto de 
princípios, valores e procedimentos que orientam os comportamentos na prestação do ser-
viço, contendo aspectos de confidencialidade, rigor, privacidade e integridade.
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Critério  23  ‐ A  organização  define,  documenta, monitoriza  e  avalia  um  conjunto  de 
princípios, valores e procedimentos que orientam os comportamentos na prestação do 
serviço, contendo aspectos de confidencialidade, rigor, privacidade e integridade. 

 

 

 

 

Critério 24  ‐ A organização define, documenta, monitoriza e avalia os procedimentos 
para  assegurar  a  confidencialidade  da  informação  dos  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores) e dos serviços que lhes são prestados. 
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Base de Benchmarking

Critério 24 - A organização define, documenta, monitoriza e avalia os procedimentos 
para assegurar a confidencialidade da informação dos clientes (utentes/pessoas servidas/
utilizadores) e dos serviços que lhes são prestados.
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Critério  23  ‐ A  organização  define,  documenta, monitoriza  e  avalia  um  conjunto  de 
princípios, valores e procedimentos que orientam os comportamentos na prestação do 
serviço, contendo aspectos de confidencialidade, rigor, privacidade e integridade. 

 

 

 

 

Critério 24  ‐ A organização define, documenta, monitoriza e avalia os procedimentos 
para  assegurar  a  confidencialidade  da  informação  dos  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores) e dos serviços que lhes são prestados. 

 

 

 

Critério 25 - A organização define os papéis e responsabilidades, autoridades e a 
inter-relação de todos os colaboradores que gerem, concebem, implementam, apoiam e 
avaliam a prestação do serviço aos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores).
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Critério 25 ‐ A organização define os papéis e responsabilidades, autoridades e a inter‐
relação  de  todos  os  colaboradores  que  gerem,  concebem,  implementam,  apoiam  e 
avaliam a prestação do serviço aos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores). 
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Base de Benchmarking 

Princípio 5 – Parcerias

As organizações que prestam serviços sociais actuam em parceria com entidades 
públicas e privadas do sector, empregadores e representantes dos trabalhadores, entida-
des financiadoras e clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), organizações repre-
sentativas, grupos locais, famílias e prestadores de cuidados, para criar um contínuo de 
serviços, alcançando níveis mais eficazes de impacto dos serviços e uma sociedade mais 
aberta e inclusiva.

Critério 26 - A organização trabalha em parceria com outras organizações na pres-
tação de serviços.
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Princípio 5 – Parcerias 

 

As  organizações  que  prestam  serviços  sociais  actuam  em  parceria  com  entidades 

públicas  e  privadas  do  sector,  empregadores  e  representantes  dos  trabalhadores, 

entidades  financiadoras  e  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores), 

organizações  representativas, grupos  locais,  famílias e prestadores de cuidados, para 

criar um contínuo de serviços, alcançando níveis mais eficazes de impacto dos serviços 

e uma sociedade mais aberta e inclusiva. 

 

Critério 26 ‐ A organização trabalha em parceria com outras organizações na prestação 
de serviços. 

 

 

 

 

 

 

 

Critério 27 - A organização trabalha em parceria com os clientes (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores), compradores de serviços, entidades financiadoras e outras partes 
interessadas, no desenvolvimento dos serviços.
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Critério  27  ‐  A  organização  trabalha  em  parceria  com  os  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores),  compradores  de  serviços,  entidades  financiadoras  e  outras 
partes interessadas, no desenvolvimento dos serviços. 
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Base de Benchmarking

Princípio 6 – Participação

As organizações que prestam serviços sociais promovem a participação e inclusão 
dos seus clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) em todos os níveis da organi-
zação e dentro da comunidade. As organizações envolvem os clientes (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores) como membros activos das suas próprias equipas de trabalho. Com 
vista ao aumento da participação e inclusão equitativa as organizações devem facilitar o 
empowerment dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores). Trabalham em colabo-
ração com entidades e grupos representativos de apoio à defesa de direitos, eliminação de 
barreiras, ensino público e promoção activa da igualdade de oportunidades.

Critério 28 - A organização envolve os clientes (utentes/pessoas servidas/utilizado-
res) como participantes activos no planeamento e estabelece uma avaliação constituída por 
um processo de diálogo estruturado e contínuo da gestão dos serviços, incluindo a defini-
ção das necessidades, a definição dos serviços e a avaliação da qualidade.
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Princípio 6 – Participação 

 

As organizações que prestam serviços sociais promovem a participação e inclusão dos 

seus clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) em todos os níveis da organização 

e  dentro  da  comunidade.  As  organizações  envolvem  os  clientes  (utentes/pessoas 

servidas/utilizadores)  como membros activos das  suas próprias equipas de  trabalho. 

Com  vista  ao  aumento da participação e  inclusão  equitativa  as organizações devem 

facilitar  o  empowerment  dos  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores). 

Trabalham em colaboração com entidades e grupos representativos de apoio à defesa 

de direitos, eliminação de barreiras, ensino público e promoção activa da igualdade de 

oportunidades. 

 

Critério 28 ‐ A organização envolve os clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) 
como  participantes  activos  no  planeamento  e  estabelece  uma  avaliação  constituída 
por um processo de diálogo estruturado e contínuo da gestão dos serviços, incluindo a 
definição das necessidades, a definição dos serviços e a avaliação da qualidade. 

 

 

 

 Critério 29 - A organização tem instituída uma avaliação anual da participação dos 
clientes (utentes/pessoas servidas) /utilizadores seja a nível individual e/ou colectivo.
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Critério  29  ‐  A  organização  tem  instituída  uma  avaliação  anual  da  participação  dos 
clientes (utentes/pessoas servidas) /utilizadores seja a nível individual e/ou colectivo. 

 

 

 

Critério 30 ‐ A organização funciona com instrumentos específicos para que os clientes 
(utentes/pessoas servidas/utilizadores) melhorarem o empowerment e a sua situação 
pessoal, assim como da comunidade em que se inserem. 

 

 

 

 



22 Cadernos FORMEM  N.º 5 

Base de Benchmarking 

Critério 30 - A organização funciona com instrumentos específicos para que os clien-
tes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) melhorarem o empowerment e a sua situação 
pessoal, assim como da comunidade em que se inserem.
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Critério  29  ‐  A  organização  tem  instituída  uma  avaliação  anual  da  participação  dos 
clientes (utentes/pessoas servidas) /utilizadores seja a nível individual e/ou colectivo. 

 

 

 

Critério 30 ‐ A organização funciona com instrumentos específicos para que os clientes 
(utentes/pessoas servidas/utilizadores) melhorarem o empowerment e a sua situação 
pessoal, assim como da comunidade em que se inserem. 

 

 

 

 

Critério 31 - A organização funciona com mecanismos específicos para o estabeleci-
mento de um ambiente de empowerment.

Cadernos FORMEM 2015 ‐ Base de dados para benchmarking entre entidades do sector social 

 

23 

 

Critério  31  ‐  A  organização  funciona  com  mecanismos  específicos  para  o 
estabelecimento de um ambiente de empowerment. 
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Base de Benchmarking

Princípio 7 – Orientação para o Cliente

As organizações que prestam serviços sociais implementam processos com vista 
à melhoria da qualidade do vida dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), ba-
seados nas necessidades dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) e de outros 
potenciais beneficiários. Respeitam o seu contributo individual envolvendo-os na sua auto-
-avaliação, na avaliação dos serviços que lhes são prestados e demonstram a criação de 
valor e os objectivos dos serviços tendo em conta o ambiente físico e social em que estão 
inseridos.

Critério 32 - A organização selecciona e presta programas de intervenção baseados 
na avaliação de necessidades na localização mais conveniente para os clientes (utentes/
pessoas servidas/utilizadores), suas famílias e cuidadores.
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Princípio 7 – Orientação para o Cliente 

 

As  organizações  que  prestam  serviços  sociais  implementam  processos  com  vista  à 

melhoria  da  qualidade  do  vida  dos  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores), 

baseados nas necessidades dos  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores)  e de 

outros potenciais beneficiários. Respeitam o seu contributo  individual envolvendo‐os 

na sua auto‐avaliação, na avaliação dos serviços que lhes são prestados e demonstram 

a  criação de  valor  e os objectivos dos  serviços  tendo  em  conta o  ambiente  físico  e 

social em que estão inseridos. 

 

Critério 32 ‐ A organização selecciona e presta programas de intervenção baseados na 
avaliação  de  necessidades  na  localização  mais  conveniente  para  os  clientes 
(utentes/pessoas servidas/utilizadores), suas famílias e cuidadores. 

 

 

 

 

 

 

 

Critério 33 - A organização disponibiliza programas consistentes com as necessi-
dades identificadas pelos seus clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) e com os 
respectivos objectivos dos programas.
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Critério 33  ‐ A organização disponibiliza programas consistentes com as necessidades 
identificadas  pelos  seus  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores)  e  com  os 
respectivos objectivos dos programas. 

 

 

 

Critério  34  ‐ A  organização  implementa  processos  individuais  que  são  elaborados  a 
partir das necessidades de cada cliente (utente/pessoa servida) /utilizador. 
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Base de Benchmarking 

Critério 34 - A organização implementa processos individuais que são elaborados a 
partir das necessidades de cada cliente (utente/pessoa servida) /utilizador.
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Critério 33  ‐ A organização disponibiliza programas consistentes com as necessidades 
identificadas  pelos  seus  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores)  e  com  os 
respectivos objectivos dos programas. 

 

 

 

Critério  34  ‐ A  organização  implementa  processos  individuais  que  são  elaborados  a 
partir das necessidades de cada cliente (utente/pessoa servida) /utilizador. 

 

 

 

 

Critério 35 - A organização documenta o planeamento dos servidos baseando-se 
na identificação das necessidades e expectativas de cada cliente (utente/pessoa servida/
utilizador ) num Plano Individual.
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Critério 35  ‐ A organização documenta o planeamento dos  servidos baseando‐se na 
identificação  das  necessidades  e  expectativas  de  cada  cliente  (utente/pessoa 
servida/utilizador ) num Plano Individual. 
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Princípio 8 – Abrangência

As organizações que prestam serviços sociais asseguram aos clientes (utentes/pes-
soas servidas/utilizadores) o acesso contínuo a serviços holísticos e baseados na comuni-
dade, valorizando a contribuição de todos os clientes (utentes/pessoas servidas/utilizado-
res) e potenciais parceiros, incluindo a comunidade local, empregadores e outras partes 
interessadas, actuando desde a intervenção precoce, ao apoio e acompanhamento conti-
nuado. Os serviços deverão ser prestados por uma abordagem de equipa multidisciplinar 
ou em parceira com outros prestadores de serviços e empregadores.

Critério 36 - A organização identifica, documenta e mantém os processos-chave da 
prestação de serviços em consonância com a sua visão, missão e política da qualidade.
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Princípio 8 – Abrangência 

 

As organizações que prestam serviços sociais asseguram aos clientes (utentes/pessoas 

servidas/utilizadores)  o  acesso  contínuo  a  serviços  holísticos  e  baseados  na 

comunidade,  valorizando  a  contribuição  de  todos  os  clientes  (utentes/pessoas 

servidas/utilizadores)  e  potenciais  parceiros,  incluindo  a  comunidade  local, 

empregadores e outras partes interessadas, actuando desde a intervenção precoce, ao 

apoio  e  acompanhamento  continuado.  Os  serviços  deverão  ser  prestados  por  uma 

abordagem  de  equipa  multidisciplinar  ou  em  parceira  com  outros  prestadores  de 

serviços e empregadores. 

 

Critério  36  ‐  A  organização  identifica,  documenta  e mantém  os  processos‐chave  da 
prestação de serviços em consonância com a sua visão, missão e política da qualidade. 

 

 

 

 

 

 

Critério 37 - A organização revê os processos-chave da prestação de serviços e man-
tém o controlo sobre a prestação de serviços.
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Critério 37 ‐ A organização revê os processos‐chave da prestação de serviços e mantém 
o controlo sobre a prestação de serviços. 

 

 

 

Critério  38  ‐  A  organização  assegura  que  os  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores) têm a possibilidade de aceder a um continuo de serviços que vão 
desde a intervenção precoce ao apoio, respondendo às alterações das necessidades e 
expectativas ao longo do tempo. 
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Base de Benchmarking 

Critério 38 - A organização assegura que os clientes (utentes/pessoas servidas/utili-
zadores) têm a possibilidade de aceder a um continuo de serviços que vão desde a inter-
venção precoce ao apoio, respondendo às alterações das necessidades e expectativas ao 
longo do tempo.
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Critério 37 ‐ A organização revê os processos‐chave da prestação de serviços e mantém 
o controlo sobre a prestação de serviços. 

 

 

 

Critério  38  ‐  A  organização  assegura  que  os  clientes  (utentes/pessoas 
servidas/utilizadores) têm a possibilidade de aceder a um continuo de serviços que vão 
desde a intervenção precoce ao apoio, respondendo às alterações das necessidades e 
expectativas ao longo do tempo. 

 

 

 

Critério 39 - A organização desenvolve uma continuidade ininterrupta dos serviços e 
reduz as barreiras em contextos multi-disciplinares ou multi-parcerias.
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Critério 39  ‐ A organização desenvolve uma continuidade  ininterrupta dos serviços e 
reduz as barreiras em contextos multi‐disciplinares ou multi‐parcerias. 

 

 

 

Critério 40 ‐ A organização presta serviços utilizando uma abordagem holística baseada 
nas  necessidades  e  expectativas  dos  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores) 
com o objectivo de melhorar a sua qualidade de vida. 
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Base de Benchmarking

Critério 40 - A organização presta serviços utilizando uma abordagem holística ba-
seada nas necessidades e expectativas dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizado-
res) com o objectivo de melhorar a sua qualidade de vida.
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Critério 39  ‐ A organização desenvolve uma continuidade  ininterrupta dos serviços e 
reduz as barreiras em contextos multi‐disciplinares ou multi‐parcerias. 

 

 

 

Critério 40 ‐ A organização presta serviços utilizando uma abordagem holística baseada 
nas  necessidades  e  expectativas  dos  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores) 
com o objectivo de melhorar a sua qualidade de vida. 

 

 

 

 

Critério 41 - A organização identifica as competências, capacidades e apoio necessá-
rios aos colaboradores por forma a potenciar a melhoria da qualidade de vida dos clientes 
(utentes/pessoas servidas/utilizadores).
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Critério 41 ‐ A organização identifica as competências, capacidades e apoio necessários 
aos colaboradores por forma a potenciar a melhoria da qualidade de vida dos clientes 
(utentes/pessoas servidas/utilizadores). 
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Base de Benchmarking 

Princípio 9 – Orientação para os Resultados

As organizações que prestam serviços sociais orientam-se para resultados, tanto em 
termos de como eles são percebidos, nos resultados alcançados, e que benefícios propor-
cionam aos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), seus familiares, cuidadores, 
empregadores, outras partes interessadas e a comunidade em geral. Elas também aspiram 
alcançar maior valor para os seus compradores de serviços e entidades financiadoras. Os 
impactos dos serviços são medidos, monitorizados, e são elementos importantes dos pro-
cessos de melhoria contínua, transparência e responsabilização.

Critério 42 - A organização identifica os seus resultados e assegura a sua monitori-
zação e avaliação formal, periódica e independente e os procedimentos para alcançar os 
resultados pretendidos.
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Princípio 9 – Orientação para os Resultados 

 

As organizações que prestam  serviços  sociais orientam‐se para  resultados,  tanto em 

termos  de  como  eles  são  percebidos,  nos  resultados  alcançados,  e  que  benefícios 

proporcionam  aos  clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores),  seus  familiares, 

cuidadores, empregadores, outras partes  interessadas e a comunidade em geral. Elas 

também  aspiram  alcançar  maior  valor  para  os  seus  compradores  de  serviços  e 

entidades financiadoras. Os  impactos dos serviços são medidos, monitorizados, e são 

elementos  importantes  dos  processos  de  melhoria  contínua,  transparência  e 

responsabilização. 

 

Critério 42 ‐ A organização identifica os seus resultados e assegura a sua monitorização 
e  avaliação  formal,  periódica  e  independente  e  os  procedimentos  para  alcançar  os 
resultados pretendidos. 

 

 

 

 

 

 

Critério 43 - A organização identifica e regista os resultados e benefícios para os 
clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) dos serviços que receberam tanto a nível 
individual como colectivo.
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Critério  43  ‐  A  organização  identifica  e  regista  os  resultados  e  benefícios  para  os 
clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores)  dos  serviços  que  receberam  tanto  a 
nível individual como colectivo. 

 

 

 

Critério 44 ‐ A organização avalia os seus resultados de negócio com vista a determinar 
o  melhor  valor  para  os  seus  compradores  de  serviços  e  entidades  financiadoras 
(“melhor valor”  também pode ser expresso em  termos do aumento da qualidade de 
vida do cliente (utente/pessoa servida) /utilizador). 
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Critério 44 - A organização avalia os seus resultados de negócio com vista a de-
terminar o melhor valor para os seus compradores de serviços e entidades financiadoras 
(“melhor valor” também pode ser expresso em termos do aumento da qualidade de vida do 
cliente (utente/pessoa servida) /utilizador).
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Critério  43  ‐  A  organização  identifica  e  regista  os  resultados  e  benefícios  para  os 
clientes  (utentes/pessoas  servidas/utilizadores)  dos  serviços  que  receberam  tanto  a 
nível individual como colectivo. 

 

 

 

Critério 44 ‐ A organização avalia os seus resultados de negócio com vista a determinar 
o  melhor  valor  para  os  seus  compradores  de  serviços  e  entidades  financiadoras 
(“melhor valor”  também pode ser expresso em  termos do aumento da qualidade de 
vida do cliente (utente/pessoa servida) /utilizador). 

 

 

 

Critério 45 - A organização avalia a satisfação individual e colectiva dos clientes (uten-
tes/pessoas servidas/utilizadores) e outras partes interessadas através de uma avaliação 
interna e/ou externa.
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Critério  45  ‐  A  organização  avalia  a  satisfação  individual  e  colectiva  dos  clientes 
(utentes/pessoas  servidas/utilizadores)  e  outras  partes  interessadas  através  de  uma 
avaliação interna e/ou externa. 

 

 

 

Critério 46 ‐ A organização disponibiliza registos acessíveis de fácil compreensão sobre 
os resultados, incluindo as conquistas e percepções individuais. 
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Critério 46 - A organização disponibiliza registos acessíveis de fácil compreensão 
sobre os resultados, incluindo as conquistas e percepções individuais.
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Critério  45  ‐  A  organização  avalia  a  satisfação  individual  e  colectiva  dos  clientes 
(utentes/pessoas  servidas/utilizadores)  e  outras  partes  interessadas  através  de  uma 
avaliação interna e/ou externa. 

 

 

 

Critério 46 ‐ A organização disponibiliza registos acessíveis de fácil compreensão sobre 
os resultados, incluindo as conquistas e percepções individuais. 

 

 

 

 

Critério 47 - A organização dissemina activamente os resultados do desempenho 
organizacional aos seus colaboradores, clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) e 
restantes partes interessadas.
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Critério  47  ‐  A  organização  dissemina  activamente  os  resultados  do  desempenho 
organizacional aos seus colaboradores, clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores) 
e restantes partes interessadas. 
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Princípio 10 – Melhoria Contínua

As organizações que prestam serviços sociais são proactivas em ir ao encontro das 
necessidades do mercado, utilizando os recursos de forma mais eficaz, desenvolvendo e 
melhorando os serviços, promovendo a investigação e desenvolvimento para obter inova-
ção. Desenvolvem estratégias eficazes de marketing e comunicação, valorizam o feedback 
dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), entidades financiadoras e outras par-
tes interessadas e implementam sistemas de melhoria contínua da qualidade.

Critério 48 - A organização tem procedimentos de melhoria contínua baseado num 
ciclo de melhoria.
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Princípio 10 – Melhoria Contínua 

 

As  organizações  que  prestam  serviços  sociais  são  proactivas  em  ir  ao  encontro  das 

necessidades do mercado, utilizando os recursos de forma mais eficaz, desenvolvendo 

e melhorando os serviços, promovendo a  investigação e desenvolvimento para obter 

inovação. Desenvolvem estratégias eficazes de marketing e comunicação, valorizam o 

feedback dos clientes (utentes/pessoas servidas/utilizadores), entidades financiadoras 

e  outras  partes  interessadas  e  implementam  sistemas  de  melhoria  contínua  da 

qualidade. 

 

Critério  48  ‐ A  organização  tem  procedimentos  de melhoria  contínua  baseado  num 
ciclo de melhoria. 

 

 

 

 

 

 

 

Critério 49 - A organização identifica Indicadores de desempenho na medição dos 
resultados das acções de melhoria.
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Critério  49  ‐  A  organização  identifica  Indicadores  de  desempenho  na medição  dos 
resultados das acções de melhoria. 

 

 

 

 

Critério 50  ‐ A organização  introduz e gere formas de trabalho  inovadoras que foram 
identificadas com base nas necessidades das partes interessadas. 
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Base de Benchmarking 

Critério 50 - A organização introduz e gere formas de trabalho inovadoras que foram 
identificadas com base nas necessidades das partes interessadas.
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Critério  49  ‐  A  organização  identifica  Indicadores  de  desempenho  na medição  dos 
resultados das acções de melhoria. 

 

 

 

 

Critério 50  ‐ A organização  introduz e gere formas de trabalho  inovadoras que foram 
identificadas com base nas necessidades das partes interessadas. 

 

 

Conclusão

Como mencionado na Introdução, esta Base de Benchmarking, parcialmente publi-
cada nestes Cadernos, não é um produto final mas já é algo concreto, tangível e útil. Deste 
modo, e tendo em conta o longo caminho já percorrido, será importante agradecer a todos 
os colaboradores e voluntariosos, nomeadamente à preciosa e técnica ajuda da Eliana Sol-
dado, que contribuíram para a sua efetivação.

Por fim, uma palavra de apreço muito especial às entidades que permitiram o preen-
cimento da Base com resultados, a saber: 

AAPACDM de Faro; APACI de Barcelos; APPACDM de Coimbra; APPACDM de Vi-
seu; ARCIL da Lousã; ASSOL de Oliveira de Frades; A2000 de Santa Marta de Penaguião; 
CERCIGUI de Guimarães; CERCIMARANTE de Amarante; CERCIMARCO de Marco de 
Canaveses;  CERCIVAR de Ovar; e CSRSI – Irmãs Hospitaleiras de Condeixa-a-Nova.

Outras entidades que estejam interessadas em participar nesta Base de Benchma-
rking, queiram entrar em contacto com a FORMEM para o formem.federacao@gmail.com 
.
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Intervenção no Encontro Nacional promovido pelo IEFP
A Empregabilidade das Pessoas com Deficiência e Incapacidade:

“Portas que se fecham, janelas que se abrem”.
17 de Setembro de 2015, Porto

Este Encontro Nacional, hoje e aqui, teve um parto difícil, mas apesar de 
todas as dificuldades as Federações que integram o Fórum para a Integração 
Profissional (FAPPC, FENACERCI, FORMEM e HUMANITAS) reconhecem a 
extrema importância de reunir num evento o Instituto de Emprego e Formação 
Profissional (IEFP), com todos os seus serviços, e as múltiplas entidades que, 
no terreno, promovem a inclusão profissional das pessoas com deficiência e 
incapacidade (PCDI).

Esta coisa aparentemente simples não acontecia há muitos anos.

AQUI CHEGADOS, QUE CAMINHO SEGUIR?

ONDE CONSEGUIMOS CHEGAR?

Importa, antes de qualquer outra consideração, reconhecer que o que tem sido con-
seguido na área da integração profissional das PCDI é demasiado pouco face às necessi-
dades que existem.

O desemprego das PCDI é demasiado grande para que não nos inquietemos seria-
mente sobre: 

 - Por que razão não conseguimos que se abram mais portas?
 - Que teremos de fazer melhor?

O sistema de apoio à inclusão profissional que existe em Portugal tem uma estrutura 
que vem da década de 1980.

Para aqueles que como eu começámos a trabalhar nesses anos tem sido o sistema 
das nossas vidas.

O próprio Decreto-lei 290 de 2009 modificou algumas normas mas não a estrutura, o 
mesmo sucedendo com a legislação posterior. 

Quais são os elementos do sistema:
Formação profissional - cofinanciada pelo Fundo Social Europeu.
Medidas de Apoio ao emprego:

 - Estágios profissionais;
 - Contratos de emprego inserção;
 - Apoios à contratação em mercado normal;
 - Contratos de emprego apoiado em mercado normal;
 - O emprego protegido;
 - A atribuição de produtos de apoio.

Os Agentes:
O IEFP – que gere as medidas da formação profissional e a atribuição dos apoios ao 

emprego.
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Os Centros de Emprego – enquanto serviço público aberto a toda a população.
As entidades do setor social com os seus:

 - Centros de formação profissional;
 - Centros e Recursos para o Emprego;
 - Centros de emprego protegido.

As entidades empregadoras. 

Os Mecanismos Legais
Existe legislação, aparentemente suficiente, para que todas as medidas funcionem 

em pleno e para que quando comparamos o nosso sistema com os de outros países eu-
ropeus ele não fique mal na fotografia. Contudo, onde o nosso sistema falha é em fazer 
chegar às pessoas concretas o que a lei diz. 

Um dos problemas estruturais do sistema é a pouca acessibilidade, nomeadamente, 
em áreas onde não há entidades dinamizadoras dos apoios e noutros em que persistem 
défices na capacidade.

Falta também um elemento regulador do sistema que defina critérios e objetivos com 
base em fatores objetivos e não com base na capacidade reivindicativa das estruturas que 
existem em cada território.

O maior de todos os problemas é que os apoios são ainda vistos como uma benesse 
que damos às pessoas e não um direito.

Os apoios dependem de disponibilidades orçamentais e de decisões administrativas 
que podem estar ou não alinhadas com as necessidades das pessoas. 

Contudo, faz toda a diferença falar de necessidades ou de direitos. Direitos existem 
por si. As necessidades podem ser aquelas que nós achamos que são. 

Este problema resulta de uma política social que no seu global assenta no princípio 
de que esta existe para socorrer as necessidades da pessoas (de preferências algumas 
pessoas) e não para satisfazer o direito de todas.

No nosso quotidiano ouvimos regularmente no IEFP alguém dizer que não é possível 
o apoio porque não há orçamento.

Também do lado das organizações sociais ouvimos dizer que a pessoa não foi apoia-
da porque não tem perfil para a nossa formação, sem que isso nos leve a pensar sobre 
quem tem de ter perfil adequado: 

Serão as pessoas que têm de ter perfil para a formação ou a formação é que tem de ter 
perfil para as pessoas em necessidade?

O Princípio da Parceria
O sistema que existe assenta no pressuposto de que todos os agentes são interde-

pendentes e corresponsáveis, não podendo funcionar uns sem outros, nem uns contra os 
outros. 

A eficácia dos apoios depende necessariamente do funcionamento de diversas par-
cerias.

O princípio é absolutamente certo, mas não é tão certo que os agentes tenham a ca-
pacidade de trabalho em parceria necessária, nem que tenham a confiança natural neces-
sária para uma cooperação franca e aberta, pelo que somos continuamente confrontados 
com situações de desconfiança mútua.

A nossa cultura, apesar de todas as proclamações, é ainda muito mais a da autos-
suficiência e da necessidade de deter o controlo sobre o que fazemos (e de preferência 
também sobre o trabalho do parceiro).

Em todos as parcerias, e não apenas nesta, a entidade que gere o dinheiro sente 
uma necessidade, quase natural, de controlar a sua aplicação, e de fazer sentir que quem 
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gere os fluxos financeiros é mais importante e tem mais poder do que quem concretiza os 
apoios junto das pessoas.  

O que falta para as parcerias funcionarem: 

Falta Confiança. É o combustível que alimenta as parcerias. E esse é um bem es-
casso. 

Falta Envolver os parceiros no desenho dos serviços e regulamentos. Estando 
nós a viver uma oportunidade de refundação do sistema de financiamento da formação 
profissional, e apesar do Fórum para a Integração Profissional ser uma entidade que existe 
com base num decreto-lei, nenhum dos regulamentos da Formação Profissional lá foi dis-
cutido.

O Fórum consegue intervir na correção de pequenas situações mas não tem conse-
guido intervir nas grandes. Poderia e deveria ter um papel de integrador e coordenador do 
sistema, que a nosso ver falta.

Falta Pro-atividade. O sistema existente para funcionar com eficiência e eficácia 
precisa que todos agentes sejam pró-ativos na realização do seu trabalho mas também que 
estimulem os parceiros.

Demasiadas vezes somos passivos e agimos em função do comportamento dos nos-
sos parceiros e não em função da urgência das pessoas que temos o dever de apoiar.

AS DIFICULDADES EXTERNAS QUE ENFRENTAMOS

A taxa de desemprego

O desemprego, em geral, é uma das causas das dificuldades das PCDI face ao em-
prego:

•	  Objetivamente, porque faz com existam poucas ofertas e haja uma grande concor-
rência de pessoas mais qualificadas pelos mesmos postos de trabalho. 

•	 Subjetivamente, porque cria uma justificação fácil para a nossa inépcia ou inação.

A desqualificação do trabalho

Torna-se muito difícil convencer uma empresa a contratar um trabalhador com uma 
deficiência e a cumprir um mínimo de normas quanto a salários e horários num país em 
que, como foi recentemente noticiado, são quase 500 000 os trabalhadores que ganham 
o salário mínimo nacional ou menos e onde a maioria dos jovens – incluindo licenciados – 
nem isso ganha.

Vivemos uma época em que a ideologia dominante torna socialmente aceitável a 
exploração dos trabalhadores. Os dados estatísticos mostram que nos últimos quatro anos 
o salário médio mensal em Portugal baixou 300 euros. 

De certo modo, e sempre terá sido assim, a luta pelo emprego das pessoas com 
deficiência implica também uma luta pela dignificação do emprego de todas as pessoas.

Trabalhar pela integração profissional continua a ser uma questão de direitos huma-
nos. Quem achar que é apenas uma questão profissional e burocrática terá muitas dificul-
dades em lidar com todas as frustrações tanto a nível pessoal como institucional. 

Serão os Financiamentos Suficientes?

Esta é uma questão que terá sempre duas leituras:

•	 Quem gere o dinheiro tenderá a dizer que dá tudo o que pode.
•	  As entidades que com esse dinheiro contratam os recursos necessários e as pes-

soas últimas beneficiárias dos apoios tenderão a dizer que o dinheiro é insuficien-
te.
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Os recursos financeiros têm o problema da escassez mas também têm um problema 
de má distribuição, que continua muito sujeita a decisões arbitrárias de alguns agentes.

Haverá sempre quem tenha a perspetiva da garrafa meio cheia ou meio vazia.

Há um défice financeiro mas também há um défice de pensamento e de 
estratégia 

Houve tempos em que, quem como eu por aqui anda há um par de anos, sentíamos 
que trabalhávamos num ambiente onde se criavam coisas novas, mas hoje parece mais 
que andamos a cumprir regulamentos e fazer coisas com sabor recesso. 

O maior condicionante das políticas e das práticas do IEFP, das organizações e dos 
profissionais situa-se ao nível estratégico e filosófico.

São a filosofia e o pensamento que nos permitirão imaginar o futuro que queremos 
criar e só em função dessa visão poderemos alinhar a nossa estratégia, os recursos e de-
pois as nossas práticas.

O drama maior tem sido a incapacidade para refletirmos sobre o futuro e estarmos 
condicionados a reagir aos acontecimentos.

Do lado das federações há alguma frustração por não conseguirmos influenciar os 
desenvolvimentos que vão ocorrendo, pelo que muitas vezes temos o sentimento de que 
nos limitamos a correr atrás do prejuízo.

Persiste ainda a ideia que o papel das entidades não-governamentais envolvidas é 
apenas assegurar o apoio direto às pessoas.

Esta visão do nosso papel é demasiado restritiva e nem sequer cobre o que são os 
modernos conceitos de deficiência.

A American Association on Intellectual and Developmental Disabilities (AAIDD) – que 
estabeleceu o standard internacional da definição das deficiências intelectuais e do desen-
volvimento – define a deficiência como a dificuldade ou incapacidade de a pessoa corres-
ponder ao que é exigido na sua comunidade às pessoas da sua idade.

Assume, também, que com os apoios adequados e pelo tempo necessário o desem-
penho da pessoa pode melhorar.

Acontece que a AAIDD diz que neste modelo os apoios têm de ser dirigidos: 

 - à pessoa;
 - à família;
 - à comunidade;
 - às políticas.

As organizações com intervenção no terreno têm de cumprir todas estas dimensões 
do apoio e não podem esquecer um compromisso ativo na busca de melhores políticas e 
melhores modelos de intervenção. 

Esta não é uma questão de boa vontade mas uma parte básica do apoio a prestar.
Há quem pense que as questões políticas são função das federações, mas as fede-

rações só poderão ter algum sucesso se na sua retaguarda tiverem o contributo das suas 
associadas.

O apoio à inclusão profissional das pessoas com deficiência tem sido claramente pre-
judicado por um défice no pensamento estratégico, do qual decorre a nossa incapacidade 
de influenciar as políticas.

Quando da revisão da legislação que culminou no decreto-lei 290 de 2009, houve de-
cisões cruciais que a evidência mostrava serem erradas mas foram impostas por pessoas 
que na altura tinham o poder de o fazer e que acharam que tinha de ser assim. Algumas 
tiveram consequências desastrosas para pessoas concretas.

Um exemplo foi a imposição da impossibilidade de as câmaras municipais continua-
rem a receber apoios do IEFP para os enclaves que tinham criado. Uma das consequências 
foi o desemprego de algumas dezenas de trabalhadores e o fechamento dos municípios a 
futuras contratações.
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QUEM PODE E DEVE SUPRIR ESTE DÉFICE

Neste processo de parceria em que vivemos há responsabilidades de todas as partes:

 -  O IEFP tem vindo a diminuir, sistematicamente, as suas capacidades humanas 
neste domínio, estando os seus serviços centrais esvaziados dessa capacidade 
de pensamento estratégico e inovação. 

 -  As entidades do setor social envolvidas não têm tido a capacidade de mobiliza-
rem as suas equipas técnicas para a produção de conhecimento. Devemos re-
conhecer que há algo de estranho quando há tão poucas publicações e estudos, 
ou mesmo apenas reflexões críticas, produzidas e partilhadas entre as nossas 
entidades. 

É pena. 
Pelo IEFP – que poderia conseguir uma gestão mais eficaz dos escassos recursos 

financeiros.
Pelas próprias organizações que poderiam obter ganhos de eficiência se estimulas-

sem a produção de conhecimento.
Pelos técnicos que poderiam obter no estudo e na investigação um estímulo que as 

suas carreiras e salários e não lhes proporcionam.
Pelas pessoas que precisam de apoios e vêm as suas vidas a andar para trás.
Por todos nós, enquanto cidadãos, que assim continuamos a viver numa sociedade 

mais injusta.

Por que razão não conseguimos que se abram mais portas?
É fácil dizermos que as empresas estão pouco recetivas e pouco abertas, mas será 

que basta apelar à responsabilidade social.

Onde estamos a falhar?
Existem muitas questões práticas que poderemos fazer melhor, mas há um ponto 

onde o sistema de apoios (ONGs envolvidas e IEFP) tem vindo a falhar: 
Deixaram que se tenha instalado a perceção de que o emprego das PCDI é um pro-

blema das instituições especializadas.
Daí decorre que ainda seja frequente que ao abordarmos as empresas no sentido da 

contratação das pessoas com deficiência se ouça como resposta que isso devia ser feito 
pelo estado ou por organizações especializadas.

Esta ideia foi reforçada ao longo de muitos anos, nomeadamente, pela atribuição de 
melhores apoios às pessoas contratadas pelos centros de emprego protegido do que às 
pessoas contratadas pelas empresas privadas.

Nós todos, ainda não conseguimos transpor para a formação profissional e o empre-
go os avanços no domínio da inclusão que, apesar de tudo, têm vindo a ser conseguidos 
na educação.

Esta é apenas uma das consequências das indefinições filosóficas e metodológi-
cas.

O que poderemos fazer melhor?
O grande desafio que se coloca a todas as organizações, e por maioria das razões 

ao nosso sistema, é conseguir aquilo que os professores Miguel Angel Verdugo e Robert 
Schalock têm vindo a definir como um alinhamento das organizações em torno de uma 
estratégia partilhada. 

Os desafios que se colocam são a diversos níveis, estando à cabeça de todos deba-
ter coisas como:

Quais são os valores morais partilhados por todos os agentes do sistema?
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Quando falamos de inclusão social e profissional falamos de quê?
Só a fixação deste quadro de valores nos permitirá decidir quais são as práticas re-

comendadas.
Hoje cada entidade e cada centro de emprego pode estabelecer as suas regras e 

as suas práticas e dizer que ela é uma boa prática e se tiver um bom marketing até pode 
ganhar notoriedade.

Este alinhamento ao nível dos valores terá um efeito imediato ao nível da melhor 
definição das políticas mas também numa evolução tecnológica.

EXISTEM PROBLEMAS TECNOLÓGICOS 

Nem todas as formas de fazer estão igualmente alinhadas com os valores da inclu-
são social e devemos reconhecer que, nomeadamente, os modelos utilizados na formação 
profissional são no essencial modelos do século passado e de um tempo em que a palavra 
inclusão não existia. 

Há já alguns anos participámos num encontro de psicólogos que trabalham em orga-
nizações envolvidas da formação e emprego das PCDI e uma das constatações foi que os 
instrumentos e abordagens utilizadas – para promoverem a inclusão social das PCDI – são 
anteriores à origem do conceito. 

A estrutura curricular da formação profissional está desfasada do tempo em vários 
pontos. Há que dizer que a rigidez dos referenciais do CNQ, mesmo os adaptados, é uma 
lógica de formação criada para formas de trabalho que têm vindo a desaparecer.

Não é evidente a forma como poderemos adaptar os programas da formação às exi-
gências do mercado de trabalho mas há caminho a fazer.

Falamos muito de formação à medida das pessoas, mas as técnicas de planeamento 
continuam a ser as mesmas de antigamente e ainda é residual a utilização de novas formas 
de planeamento efetivamente centradas nas pessoas, de que é exemplo o Planeamento 
Centrado na Pessoa que tem vindo a ser desenvolvido, sobretudo na América do Norte, 
desde a década de 1990.

Estas técnicas poderão também ser muito úteis no desenvolvimento de apoios ao 
emprego feitos à medida dos desejos e necessidades das pessoas.

Não estamos sozinhos neste domínio pois as universidades não têm sido agentes de 
inovação à altura das necessidades das PCDI e no essencial continuam a ensinar teorias 
e práticas antiquadas.

MAS HÁ ESPERANÇA

Não só porque a esperança é a última a morrer, mas porque acreditamos que pode-
mos aprofundar as parcerias existentes.

Tivemos um exemplo muito recente com as melhorias muito importantes introduzidas 
nos apoios aos contratos de emprego apoiado.

Há condições para melhorar as parcerias locais dos centros de formação e dos cen-
tros de recursos com os serviços de emprego locais.

 Estamos numa fase em que esse desafio é já dependente sobretudo das pessoas 
envolvidas e não da legislação.

Há cada vez mais práticas formativas e de apoio alinhadas com os princípios da in-
clusão. Algumas estarão neste encontro e embora nem sempre sejam as mais conhecidas, 
andam por aí fazendo o seu caminho.
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O QUE FAZ FALTA 

O que faz falta é discutir entre a malta.
O que faz falta é reunir a malta. 
Mas o que mais falta faz é: reconhecer que os apoios são um direito das pes-

soas com deficiência e incapacidade e não um ato de boa vontade do Fundo Social 
Europeu, do IEFP, das organizações sociais ou dos técnicos das organizações e dos 
serviços de emprego que no local atendem as pessoas. 

Mário Pereira
Setembro 2015 
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Percursos individualizados com base em referenciais de formação não integrados 
no CNQ, com duração de 2900h. Período de vigência: A partir de 2014

REFERENCIAL DE FORMAÇÃO
PERCURSO TIPO C DA A2000

Assistente Familiar e de Apoio à Comunidade

INTRODUÇÃO

A A2000 tem utilizado na formação profissional para pessoas com deficiência ou in-
capacidade um referencial no âmbito do Percurso C - Percursos individualizados com base 
em referenciais de formação não integrados no CNQ, com duração de 2900h.

Assim, o referencial de Assistente Familiar e de Apoio à Comunidade encontra-se 
estruturado da seguinte forma:

 I.  A Formação Base de 450h distribuídas do seguinte modo: LC, MV e CE com uma 
carga horária de 100h cada, e TIC com 150h. 

 II.  A Formação Tecnológica com 1150h. Utilizar-se-á na íntegra a componente tec-
nológica do referencial 762190 - Assistente Familiar e de Apoio à Comunidade 
(875h), após o término deste escolhe-se UFCD’s de outros referenciais, com base 
nos interesses e aptidões dos formandos.

III.  A Formação para a Inclusão com 200h;
IV.  A Formação Prática em contexto de Trabalho com 1100h.

FORMAÇÃO PARA A INTEGRAÇÃO

Portefólio
Carga horária 25 horas

Objetivo(s) 
Estruturar o dossiê/portefólio.

Conteúdos
•  Singularidades pessoais
•  Projecto de vida individual
•  Diversos estilos de aprendizagem
•  Necessidades/interesses/expectativas pessoais
•  O equilíbrio entre o balanço de competências construído, avaliado e/ou as evidências 

observadas
•  Perfil de competências
•  A formação centrada na pessoa
•  Valorização de pontos fortes
•  Estratégias, recursos e tempos
•  A reflexão sobre as práticas de formação
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Balanço de competências/Plano individual de formação

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Reconhecer as singularidades das pessoas.
Reconhecer as necessidades/interesses/expectativas pessoais.
Identificar o perfil de competências.

Conteúdos
•  Singularidades pessoais
•  Projecto de vida individual
•  Diversos estilos de aprendizagem
•  Necessidades/interesses/expectativas pessoais
•  O equilíbrio entre o balanço de competências construído, avaliado e/ou as evidências 

observadas
•  Perfil de competências
•  A formação centrada na pessoa
•  Valorização de pontos fortes
•  Estratégias, recursos e tempos
•  A reflexão sobre as práticas de formação

Igualdade de oportunidades

Carga horária 25 horas

Objetivo(s)
Identificar diferentes formas de desigualdade.
Reconhecer as influências associadas às diversidades culturais, étnicas e religiosas.
Identificar diferentes formas de discriminação pessoal, social e profissional.

Conteúdos
•  Desigualdade do género

– Fenómenos de violência em função do género (masculino/feminino)
– Condições laborais face ao género
– O masculino e o papel simbólico da linguagem
– Assimetrias em função do género na comunicação

•  Culturas, etnias e religiões
– Diversidade como uma riqueza
– Influências das diferentes culturas, etnias e religiões para a vida de um país
– A importância das relações de interdependência num quadro de diversidade

•  Comportamentos discriminatórios
– Situações de discriminação ou abuso
– Situações de desigualdade
– Impactos na vida pessoal, social e profissional
– Igualdade de oportunidades numa democracia paritária
– Igualdades de oportunidades na deficiência

Procura ativa de emprego

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Reconhecer os fatores relevantes para a procura de emprego.
Identificar as oportunidades de emprego.
Elaborar um currículo.
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Conteúdos
•  A procura de emprego

– O interesse, a motivação e a satisfação pessoal
– A formação e as competências alcançadas
– Profissões específicas e polivalências profissionais
– Os pontos fortes e os pontos fracos
– Modelos e tipos de emprego

•  Oportunidades de emprego
–  Recursos locais - centros de emprego, GIP (Gabinetes de Inserção Profissional), cen-

tros de recursos especializados, agências privadas de colocação, empresas de traba-
lho temporário, bolsa de emprego online, Juntas de Freguesia, espaços comerciais

– Redes relacionais (familiares, amigos, vizinhos, pessoas conhecidas)
– Imprensa escrita, suporte eletrónico, anúncios publicitários, outros

•  Elaboração de currículo
– Carta de apresentação
– Identificação
– Formação académica
– Formação profissional
– Experiência profissional
– Atividades extras profissionais

Legislação laboral

Carga horária 25 horas

Objetivo(s) 
Identificar os direitos e deveres laborais.

Conteúdos
•  Legislação e normas na área de trabalho

– Caracterização da legislação da atividade profissional
– Condições de trabalho
– Assiduidade, férias e feriados
– Direitos e deveres dos trabalhadores
– Direitos e deveres dos empregadores

•  Regulamentos internos na empresa

Empreendedorismo

Carga horária 25 horas

Objetivo(s) 
Identificar as características do ao empreendedorismo.
Reconhecer os procedimentos de estímulo ao empreendedorismo.

Conteúdos
•  Características do empreendedorismo

– Otimismo, iniciativa e criatividade
– Conhecimento e inovação
– Relacionamento interpessoal
– Capacidade de liderança
– Capacidade de organização

•  Suportes ao empreendedorismo
– Estratégias de intervenção
– Resistência ao fracasso
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FORMAÇÃO BASE

Cidadania e Empregabilidade 
Carga horária: 100h

CE_B1_A Organização política dos estados democráticos

Critérios de Evidência
Participar ativamente num grupo.
Conhecer os valores e as regras de um grupo.
Ouvir os outros participantes num grupo.
Interagir com os outros (direitos, liberdades e garantias fundamentais).
Acordar/negociar objetivos.
Lidar com os órgãos da Administração.

CE_B1_B Organização económica dos estados democráticos

Critérios de Evidência
Monitorar o desempenho profissional próprio.
Procurar ajuda.
Trabalhar em diversos contextos.
Prestar atenção aos pormenores.
Conhecer direitos e deveres económicos.
Tomar decisões de consumo, em termos pessoais e familiares.

CE_B1_C Educação/formação, profissão e trabalho/emprego

Critérios de Evidência
Participar em atividades de formação contínua.
Conhecer legislação do trabalho, sindicatos e relações laborais.
Conhecer a estrutura de oportunidades do mercado de emprego.
Reconhece a importância dos meios de comunicação social.
Identificar inovações tecnológicas que afectam o exercício profissional.
Situar-se em relação à inserção ou reinserção no mundo do trabalho.

CE_B1_D Ambiente e saúde

Critérios de Evidência
Conhecer os principais problemas ambientais.
Conhecer-se a si próprio.
Trabalhar com pessoas de diferentes estatutos sociais.
Partilhar trabalho.
Conhecer regras básicas de higiene e segurança pessoal e no trabalho.

LC_B1_A Interpretar e produzir enunciados orais de carácter lúdico
e informativo-funcional

Critérios de Evidência
Expressar-se com fluência, articulando ideias e justificando opiniões.
Utilizar adequadamente o código oral, evitando o uso excessivo de bordões, frases feitas 
e repetições.
Acompanhar o discurso oral de entoação, ritmo (pausas, hesitações, digressões, vocati-
vos,...) e postura adequados à situação e à audiência.
Retirar dos discursos ouvidos as ideias essenciais.
Adaptar o discurso ao longo da conversação, consoante as reações/respostas do recetor.
Intervir em discussões de ideias no tempo certo e com pertinência.
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Linguagem e Comunicação
Carga horária: 100h

LC_B1_B Interpretar textos simples, de interesse para a vida quotidiana

Critérios de Evidência
Reconhecer vocabulário específico de documentos funcionais.
Localizar informação específica num texto.
Identificar a mensagem principal de um texto.
Reconstruir o significado global de um texto, tendo em conta a sequência e a causalidade.

LC_B1_C Produzir textos com finalidades informativo-funcionais

Critérios de Evidência
Dominar as regras elementares do código escrito (ortografia, acentuação, morfossintaxe, 
pontuação).
Fazer corresponder mudanças de assunto a mudanças de parágrafo.
Localizar o enunciado no tempo e no espaço, utilizando os deícticos adequados (hoje, ama-
nhã, aqui, aí, ...).
Encadear as ideias no texto de modo linear, coerente e consecutivo.
Adequar o código escrito à finalidade do texto.

LC_B1_D Interpretar e produzir as principais linguagens não verbais
utilizadas no quotidiano

Critérios de Evidência
Reconhecer a diversidade de linguagens utilizadas na comunicação humana.
Utilizar eficazmente a linguagem gestual para transmitir uma mensagem.
Interpretar o código sonoro e gestual.
Identificar símbolos e ícones universais.
Interpretar imagens à luz de referentes pessoais e sociais.

Matemática para a Vida
Carga horária: 100h

MV_B1_A Interpretar, organizar e comunicar informação utilizando processos 
e procedimentos matemáticos

Critérios de Evidência
Utilizar a moeda única europeia - euro - em atividades do dia a dia, nomeadamente, em 
aquisições diretas, em operações de multibanco e em atividades que requeiram a escrita 
de informação numérica.
Efetuar medições de grandezas de natureza diversa, utilizando instrumentos adequados: 
régua/fita métrica, balança, termómetro medicinal, relógio, etc..
Registar, ordenadamente, dados de situações reais relativos a medições de comprimento, 
de capacidade, de massa, de tempo.
Ler e interpretar tabelas, por exemplo: de relação peso/idade, de peso/tamanho de pronto-
-a-vestir.
Ler e interpretar horários de serviços, de meios de transporte, escolares, etc..
Ler e interpretar gráficos (de barras, pictogramas).
Construir tabelas e gráficos de barras relativos a situações de vida pessoal, profissional, 
social.
Analisar criticamente informação que envolva dados numéricos, nomeadamente a apresen-
tada em órgãos de comunicação.
Comunicar processos e resultados usando a língua portuguesa.
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MV_B1_B Usar a matemática para analisar e resolver problemas 
e situações problemáticas

Critérios de Evidência
Utilizar um modelo de resolução de problemas, nomeadamente o proposto por Polya (1945): 
compreender o enunciado, explicitando por exemplo, quais são os dados e qual é o objetivo 
do problema; estabelecer e executar um plano de resolução do problema, usando tabelas, 
esquemas, utilizando versões mais simples do problema dado na procura de leis de forma-
ção, etc., conforme o tipo de situação; verificar se o plano se adequa ao problema, tomando 
as decisões adequadas ao resultado da verificação.
Em contexto de vida (do(s) formando(s)) resolver problemas de contagem, utilizando, entre 
outros, o princípio da multiplicação que é o princípio fundamental das contagens.
Em contextos de vida (do(s) formando(s)) resolver problemas que envolvam números de-
cimais.
Em contextos de vida (do(s) formando(s)) resolver problemas que envolvam o conceito de 
perímetro de figuras planas regulares ou irregulares, usando a estimativa como meio de 
controlo de resultados.
Em contextos de vida (do(s) formando(s)) resolver problemas que envolvam relações geo-
métricas como área e volume.

MV_B1_C Compreender e usar conexões matemáticas em contextos de vida

Critérios de Evidência
Relacionar diferentes formas de representar um número natural (decomposição em parce-
las, em fatores, na reta numérica).
Usar as funções de uma calculadora básica, por exemplo o fator constante e as memórias, 
interpretar resultados obtidos no cálculo de expressões numéricas simples.
Utilizar estratégias pessoais de cálculo nomeadamente o mental.
Fazer estimativas de resultados de operações aritméticas e utilizá-las para detetar even-
tuais erros.
Usar aspetos do raciocínio proporcional na resolução de tarefas como, por exemplo, na 
adaptação de uma receita de culinária.
Estabelecer ligações entre conceitos matemáticos e a prática de procedimentos, nomeada-
mente na construção da figura simétrica, dada a original e o eixo de simetria.
Comunicar processos e resultados usando a língua portuguesa.
Comunicar os resultados de trabalhos de projecto usando a língua portuguesa.

MV_B1_D Raciocinar matematicamente de forma indutiva e de forma dedutiva

Critérios de Evidência
Indicar elementos que pertencem a uma sequência numérica ou geométrica e dar exemplo 
de elementos não pertencentes a essas sequências.
Descrever leis de formação de sequências, numéricas ou geométricas.
Resolver problemas que envolvem regularidades numéricas, utilizando a calculadora.
Estabelecer conjeturas a partir da observação (raciocínio indutivo) e testar conjeturas utili-
zando processos lógicos de pensamento.
Usar argumentos para justificar afirmações matemáticas, próprias ou não, nomeadamente 
através de contra exemplos.
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Tecnologias da Informação e da Comunicação
Carga horária: 150h

TIC_B1_A Operar, em segurança, equipamento tecnológico diverso, 
usado no quotidiano

Critérios de Evidência
Identifica diverso equipamento tecnológico usado no dia a dia.
Distingue as potencialidades desse equipamento.
Opera equipamento tecnológico diversificado (por exemplo: máquina de lavar, aparelho de 
fax; televisão; caixa Multibanco; telemóvel, sonda, sistema de rega, etc.).
Reconhece os fatores de risco e as precauções a tomar quando se trabalha com determina-
dos equipamentos tecnológicos: ligações seguras, postura, fadiga visual, etc..

TIC_B1_B Realizar operações básicas no computador

Critérios de Evidência
Liga, desliga e reinicia corretamente o computador e periféricos, designadamente a impres-
sora.
Usa o rato: aponta, clica, duplo-clique, seleciona e arrasta.
Reconhece os ícones de base do ambiente de trabalho.
Abre, redimensiona, restaura e fecha uma janela desse ambiente.
Reconhece as diferentes barras de uma janela do ambiente de trabalho e suas funções.
Cria, abre, apaga e copia pastas e ficheiros.
Usa o Menu Iniciar para abrir um programa.
Usa a função Localizar para encontrar ficheiros ou pastas criados.
Usa alguns dos acessórios do sistema operativo: calculadora; leitor de CDs, gravador de 
áudio, jogos, etc.

TIC_B1_C Utilizar as funções básicas de um programa de processamento de texto

Critérios de Evidência
Abre um documento de processamento de texto.
Reconhece as funções dos diferentes elementos da janela: barra de ferramentas, barra de 
menus, barra de estado, barras de deslocamento,...
Abre um documento já existente, altera-o e guarda-o.
Cria um novo documento, insere texto e formata-o, usando as funções das barras de ferra-
mentas.
Pré-visualiza um documento.
Imprime um documento utilizando as opções base de impressão.
Guarda o/s documento/s no disco rígido ou disquete.

TIC_B1_D Usar a Internet para obter informação

Critérios de Evidência
Inicia um programa de navegação (browser) na web.
Reconhece as funções das diferentes barras do programa de navegação: barras de ferra-
mentas, barras de estado, …
Identifica e interpreta vocabulário específico usado na Internet.
Utiliza um endereço e acede à informação.
Clica num link (texto ou imagem) e volta à pagina principal.
Pesquisa em diferentes motores de busca.
Utiliza uma palavra-chave numa pesquisa.
Entra em sítios apontados na pesquisa e volta ao motor de busca.
Adiciona uma página web à pasta favoritos.
Lê, apaga e reenvia mensagens recebidas, em correio eletrónico. 
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FORMAÇÃO TECNOLÓGICA

UFCD’S do referencial de formação
762190 - Assistente Familiar e de Apoio à Comunidade

3516 Instituições de apoio familiar e à comunidade

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Inventariar os recursos materiais disponíveis numa determinada Instituição.
Caracterizar os diferentes tipos de Instituições.
Relacionar-se com cada elemento da Instituição.

Conteúdos
•  Recursos físicos e materiais

– Espaço físico de trabalho e respetivos suportes
– Recursos básicos de uma Instituição

- Instalações sanitárias
- Instalações para cuidados de saúde
- Instalações de preparação e/ou confeção de refeições
- Secção de economato

•  Tipos de Instituições
– Tipos de Instituições

- Finalidades
- Objetivos
- Critérios de funcionamento

– Características gerais das várias Instituições
- Lares de 3.ª idade
- Centros de dia
- Centros de saúde

– Problemas e dificuldades mais frequentes
- Horários de funcionamento
- Plano básico de atividades e/ou funcionamento
- Características socioprofissionais
- Práticas religiosas

– Organigrama de uma Instituição
– Relações inter-Instituições
– Necessidades gerais e específicas dos clientes/utilizadores

•  O profissional na sua relação com a Instituição
– Regras de urbanidade na relação com terceiros
– Regras de urbanidade específicas segundo as circunstâncias

- A idade
- O sexo
- A situação profissional dos membros da Instituição

– Regras de urbanidade segundo as circunstâncias
- Zonas de espaço público
- Zonas de espaço privado

– Relações profissionais e relações familiares
– Meios de comunicação interpessoais
– Noções de hierarquia profissional
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3517 Cuidados humanos básicos - higiene e apresentação pessoal

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Aplicar os cuidados de higiene e apresentação pessoal.
Aplicar práticas básicas de higiene.

Conteúdos
•  O profissional na prestação de cuidados - higiene e apresentação pessoal

– Importância do uso da farda de trabalho
– Importância de cuidar da limpeza da farda de trabalho
– Principais regras de apresentação pessoal, relativamente ao arranjo do cabelo, mãos 
e calçado
– Principais regras de higiene pessoal
– Regras de protocolo e etiqueta aplicáveis nalguns países da União Europeia

•  Cliente/utilizador - higiene básica
– Técnicas de banho relativamente a casos específicos

- Doentes
- Idosos

– Cuidados de apresentação e bem-estar
– Cuidados de higiene oral e higiene corporal
– Lavagem das mãos
– Fazer a cama com e sem cliente/utilizador

3518 Cuidados humanos básicos - alimentação e mobilidade

Carga horária 25 horas

Objetivo(s)
Aplicar técnicas de alimentação e eliminação a clientes/utilizadores dependentes e semi-
-dependentes.
Aplicar técnicas de mobilidade e posicionamento a clientes/utilizadores dependentes e semi-
-dependentes.
Aplicar técnicas de atendimento e acolhimento a diversos tipos de clientes/utilizadores.

Conteúdos
•  Alimentação e eliminação

– Alimentação dos clientes/utilizadores dependentes e semi-dependentes
– Preparação dos tabuleiros de refeição
– Manipulação de urinóis e arrastadeiras

•  Mobilidade e posicionamento
– Transferências entre

- A cama e a cadeira
- A cama e a zona de banho 

– Transporte em
- Andarilho
- Canadianas
- Cadeira de rodas

– Técnicas de posicionamento e/ou mobilidade
•  Atendimento e acolhimento

– Noções de atendimento personalizado
– Problemas previsíveis segundo o grupo etário e as circunstâncias do cliente/utilizador
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3519 Prestação de cuidados básicos de saúde

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Identificar os sinais vitais.
Preparar e administrar medicação a clientes/utilizadores dependentes e semi-dependentes.
Atuar em diferentes situações de urgência.

Conteúdos
•  Cuidados básicos de saúde - sinais vitais

– Importância dos sinais vitais
- Temperatura
- Respiração
- Pulsação

– Meios de identificação dos sinais vitais
•  Cuidados básicos de saúde - medicação

– Importância do cumprimento do plano de medicação
– Interpretação das orientações relativas a um plano de medicação

- Tipo de remédio
- Horário
- Modo de administração

– Acompanhamento dos clientes/utilizadores em consultas e/ou na realização de exames 
de diagnóstico

•  Cuidados básicos de saúde - casos de urgência
– Importância do controlo emocional
– Modo de atuar em caso de

- Incêndio
- Descontrolo emocional
- Desequilíbrio
- Pânico

– Tratamento de queimaduras
– Tratamentos primários

- Colocação de pensos
- Colocação de ligaduras

– Cuidados a ter em situações de
- Afogamento
- Engasgamento
- Envenenamento
- Hemorragia
- Asfixia
- Inconsciência

3520 Higienização de espaços e equipamentos

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Aplicar as técnicas básicas de higienização de materiais e utensílios.
Organizar o serviço de higienização dos espaços, em contexto institucional e no domicílio.
Utilizar os principais tipos de equipamentos de higienização.
Conteúdos
•  Higienização - materiais e utensílios

– Conceitos básicos de química de materiais
– Produtos básicos de limpeza
– Utensílios básicos de higienização
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– Utilização dos utensílios e produtos de limpeza
•  Higienização de espaços

– Regras de organização do serviço de higienização
– Técnicas específicas de higienização

- Revestimentos
- Móveis
- Tecidos

– Higienização
- Centros de cuidados humanos/similares
- Lares
- Centros de dia
- Domicílio

– Higienização de espaços específicos
- Salas de convívio
- Quartos
- Unidades de saúde
- Refeitórios

•  Equipamentos de higienização
– Livros de instruções e ficha técnica dos equipamentos
– Regras básicas de manutenção e limpeza de equipamento e utensílios
– Ficha de arranjos

3521 Decoração de espaços

Carga horária 25 horas

Objetivo(s)
Aplicar os conceitos básicos de decoração.
Efetuar pequenos arranjos de restauração e manutenção.
Identificar conceitos básicos de ergonomia

Conteúdos
•  Decoração - conceitos básicos

– Principais fatores influentes
– Noções de conforto e bem estar
– Noções de cor, iluminação e espaço

•  Restauro e manutenção
– Noções de restauro de móveis, revestimentos e outros
– Restauro de diversos materiais

•  Ergonomia
– Noções de ergonomia
– Posicionamentos corretos e incorretos
– Importância do design

3522 Tratamento de plantas e de animais

Carga horária 25 horas

Objetivo(s)
Efetuar arranjos florais.
 Aplicar as regras básicas de tratamento de plantas.
Aplicar as regras básicas de tratamento de animais domésticos.

Conteúdos
•  Arranjos florais

– Plantas de interior
– Arranjos florais
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- Naturais
- Artificiais

•  Tratamento de plantas
– Aspetos básicos da constituição das plantas
– Principais plantas ornamentais
– Plantas de jardim e plantas de interior
– Principais regras de cuidados de plantas

•  Tratamento de animais
– Aspetos básicos da biologia animal
– Principais características biológicas dos diversos animais domésticos
– Regras e cuidados de alimentação e higiene dos animais domésticos

3523 Lavandaria e tratamento de roupa

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Aplicar os princípios gerais da lavagem da roupa.
Caracterizar os fatores que intervêm na limpeza têxtil.
Organizar o serviço de lavandaria e rouparia.
Efetuar pequenos arranjos de costura.

Conteúdos
•  Lavandaria

– Lavagem manual e lavagem mecânica
– Tipos de máquinas

- Máquina de lavar
- Máquina de secar

– Princípios e processos básicos de lavagem de roupa
•  Limpeza têxtil

– Principais fibras têxteis
– Métodos de identificação de nódoas
– Regras gerais de eliminação de nódoas
– Produtos de lavagem

- Detergentes naturais
- Detergentes sintéticos

– O processo de limpeza a seco
– Técnicas adequadas ao tratamento da roupa de tinturaria
– Processo de lavagem de roupa de doentes
– Etiquetas e símbolos internacionais de conservação têxtil

•  Serviço de lavandaria e rouparia 
– Trabalhos diários e trabalhos periódicos
– Técnicas de passar a ferro em função das peças de roupa
– Dobragem e arrumação da roupa

•  Arranjos de costura
– Técnicas básicas de costura
– Equipamento de costura

- Máquinas
- Utensílios

– Aplicações da costura à mão

3524 Aquisição, armazenagem e conservação de produtos

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Aplicar as regras básicas de cálculo na aquisição de produtos.
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Aplicar os processos básicos de armazenagem e conservação de produtos.
Aplicar noções básicas de contabilidade.

Conteúdos
•  Regras de cálculo

– Elaboração de contas
– Medidas de equivalência
– Cálculo de percentagens

•  Armazenagem e conservação de produtos
– Produtos perecíveis e produtos não perecíveis
– Regras de armazenagem de produtos
– Embalagem e rotulagem
– Armazenagem de medicamentos
– Noções básicas de defesa do consumidor

•  Noções básicas de contabilidade
– Documentos de compra e venda
– Processo de entrega, liquidação e pagamento
– Documentos bancários

3525 Dietética e confeção dos alimentos

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Descrever as necessidades alimentares do organismo.
Cuidar da dieta segundo o grupo etário.
Reconhecer os princípios gerais da confeção de alimentos.

Conteúdos
•  Necessidades alimentares do organismo

– Necessidades alimentares do organismo
– Nutrientes energéticos e não energéticos
– Grupos alimentares
– Nova roda de alimentos
– Elaboração de planos nutricionais
– Requisitos nutricionais e ingestões recomendadas

•  Dieta e grupo etário
– Nutrição segundo a idade

- Idosos
- Adultos

•  Princípios gerais da confeção
– Noções de dietética
– Princípios gerais da confeção de alimentos
– Controlo das condições de preparação e distribuição de alimentos
– Nutrição em situações especiais

- Desidratação
- Carência proteica ou vitamínica
- Desnutrição
- Imobilização
- Infeção
- Estados terminais

– Nutrição em determinadas doenças
- Úlceras gástricas e duodenais
- Insuficiências biliares
- Insuficiência cardíaca e hipertensão
- Diabetes

- Obesidade
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3526 Produção alimentar - cuidados de higienização pessoal e dos materiais

Carga horária 25 horas

Objetivo(s)
Reconhecer os cuidados na apresentação e higiene pessoal bem como na higienização dos 
materiais.
Identificar o equipamento e material de cozinha.

Conteúdos
•  Tipos de carne
•  Tipos de peixe
•  Tipos de acompanhamentos
•  Tipos de condimentos
•  Corte

– Carnes
– Peixes
– Legumes
– Tubérculos

•  Preparação e confeção de
– Carnes
– Peixes

•  Preparação e confeção de
– Caldos e sopas
– Entradas e saladas
– Acompanhamentos
– Molhos básicos e derivados

•  Técnicas e métodos de confeção
– Cozer
– Estufar
– Guisar
– Fritar
–  Assar
– Grelhar
– Saltear
– Escalfar
– Tempos e temperaturas

•  Vocabulário gastronómico

3527 Produção alimentar – confeção de alimentos

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Aplicar técnicas básicas de corte, preparação e confeção de alimentos.

Conteúdos
•  Tipos de carne
•  Tipos de peixe
•  Tipos de acompanhamentos
•  Tipos de condimentos
•  Corte

– Carnes
– Peixes
– Legumes
– Tubérculos
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•  Preparação e confeção de
– Carnes
– Peixes

•  Preparação e confeção de
– Caldos e sopas
– Entradas e saladas
– Acompanhamentos
– Molhos básicos e derivados

•  Técnicas e métodos de confeção
– Cozer
– Estufar
– Guisar
– Fritar
– Assar
– Grelhar
– Saltear
– Escalfar
– Tempos e temperaturas

•  Vocabulário gastronómico

3528 Produção alimentar - pastelaria e sobremesas

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Aplicar técnicas básicas de preparação e confeção de bolos e sobremesas.

Conteúdos
•  Pastelaria básica

– Bolos simples
– Decoração de bolos

•  Doces
– Doces de colher
– Doces frios
– Doces semi-frios
– Gelados

•  Preparação de ingredientes
•  Processos de confeção

– Diferentes tipos de pontos
– Tempos e temperaturas

•  Fruta
– Descasque
– Corte

3529 Produção alimentar - queijos e bebidas

Carga horária 25 horas

Objetivo(s)
Identificar e selecionar queijos e bebidas.

Conteúdos
•  Queijos

– Tipos de queijos
– Qualidades de queijos

•  Bebidas
– Tipos de bebidas
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- Bebidas alcoólicas
- Bebidas não alcoólicas
- Água
- Leite
- Cacau
- Sumos de fruta e legumes
- Batidos de fruta
- Café

– Técnicas de preparação de bebidas não alcoólicas

3530 Produção alimentar - aquisição e armazenagem

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Identificar e aplicar os princípios básicos de aquisição e armazenagem dos produtos ali-
mentares.

Conteúdos
•  Legislação alimentar, regulamento do comércio de alimentos e abastecimento de água
•  Armazenagem dos produtos alimentares
•  Conservação dos alimentos

– Processos
– Utilização do equipamento frigorífico
– Aspetos higieno-sanitários referentes à conservação de alimentos

3531 Produção alimentar - mise-en-place

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Identificar o equipamento e os utensílios do serviço de mesa.
Realizar o mise-en-place básico e de algumas situações especiais.
Preparar o arranjo e disposição das mesas e tabuleiros.

Conteúdos
•  Serviço de mesa

– Equipamento e material do serviço de mesa
- Roupa de mesa
- Loiças
- Serviço de copos
- Faqueiro
- Equipamentos auxiliares

– Higienização e conservação dos
- Locais
- Equipamentos
- Utensílios do serviço

•  Mise-en-place
– Mesas festivas
– Mesas diárias
– Tabuleiros
– Carrinhos

•  Mise-en-place de serviços especiais:
– Buffets
– Serviços volantes
– Room-service
– Serviço de pequenos-almoços
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•  Serviço de cantinas e refeitórios
•  Self servisse
•  Serviço de chá e infusões
•  Decoração de mesas e tabuleiros

– Arranjos de mesas ou tabuleiros em ocasiões festivas
- Natal
- Páscoa
- Santos Populares
- Aniversários
- Visitas

– Decorações regionais
– Arranjos de acordo com a idade e o gosto do cliente/utilizador

3532 Atendimento personalizado

Carga horária 50 horas

Objetivo(s)
Distinguir as características psicológicas mais comuns de cada grupo etário.
Acompanhar clientes/utilizadores em situações que exigem cuidados especiais.
Distinguir as principais relações interpessoais.

Conteúdos
•  Características psicológicas dos grupos etários

– Psicologia do desenvolvimento. Etapas do crescimento
– Características psicológicas do idoso
– Relação cliente/utilizador e /família/comunidade

•  Acompanhamento de clientes/utilizadores
– Situações especiais

- Pessoas com deficiências físicas
- Pessoas com deficiências mentais
- Toxicodependentes
- Alcoólicos

– Situações particulares da vida
- Nascimento
- Morte
- Agravamento da situação clínica

– Acompanhamento no exterior
- Notário
- Advogado
- Instituições bancárias
- Serviços públicos

– Situações imprevisíveis
- Fogo
- Inundação

•  Relações interpessoais
•  Relações familiares

- Família nuclear
- Família extensa

– Relações de vizinhança e proximidade
– Relações socioprofissionais
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3533 Receção e encaminhamento

Carga horária 50 horas

Objetivo(s) 
Atender e encaminhar clientes/utilizadores.
Atender e encaminhar chamadas telefónicas

Conteúdos
•  Receção e encaminhamento

– Receção
– Técnicas de acolhimento
– Gestão de reclamações
– Técnicas de acolhimento em vigor nalguns países da União Europeia

•  Atendimento telefónico
– Atendimento telefónico
– Receção e encaminhamento de chamadas
– Registo de mensagens
– Utilização de outros meios de comunicação

3534 Animação e lazer

Carga horária 50 horas

Objetivo(s) 
Aplicar técnicas de animação tendo em conta as necessidades e interesses dos clientes/
utilizadores.
Colaborar na organização e realização de atividades no exterior.

Conteúdos
•  Técnicas de animação e lazer

– Recursos da comunidade
– A atividade lúdica
– Técnicas de animação adequadas à especificidade de cada cliente/utilizador
– Técnicas de animação segundo o grupo etário
– Jogos de interior
– Jogos de exterior
– Atividade física
– Meios de expressão

- Arte plástica
- Arte dramática
- Música
- Literatura

– Meios audiovisuais
- Televisão
- Cinema
- Vídeo

– Técnicas de observação
– Entrevista
– Trabalho de grupo

•  Atividades no exterior
– Excursões
– Colónias de férias
– Espetáculos
– Exposições
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3535 Ética profissional e legislação laboral

Carga horária 50 horas

Objetivo(s) 
Reconhecer os princípios gerais da ética profissional.
Enunciar os principais direitos e deveres do profissional no desempenho da sua atividade.

Conteúdos
•  Ética profissional

– Noções de ética geral
– Noções de ética profissional
– Trabalho profissional
– Sigilo profissional
– Profissionalismo e dimensão humana
– Gestão de conflitos interpessoais

•  Direitos e deveres do profissional
– Direitos e deveres do profissional
– Áreas de atuação hierárquica

- Hierarquia vertical
- Hierarquia horizontal

– Regulamentação do trabalho
– Disposições contratuais
– Legislação da defesa dos direitos da “pessoa individual”
– Legislação geral da “pessoa coletiva”
– Apoios laborais:

- Serviço de emprego
- Sindicatos
- Segurança social – Seguros

UFCD´S DE FORMAÇÃO TECNOLÓGICA A FREQUENTAR 
ALÉM DO REFERENCIAL ACIMA EXPRESSO

Como já foi referido o total de horas de formação tecnológica é de 1150h, sendo 875h do 
referencial completo do CNQ “Assistente Familiar e de Apoio à Comunidade”, as restantes 
275h são selecionadas de acordo com o perfil do grupo e são ministradas após o término 
do referencial completo de “Assistente Familiar e de Apoio à Comunidade”. 
Assim, o conjunto de UFCD’s que a seguir se apresenta, complementam o referencial do 
CNQ - “Assistente Familiar e de Apoio à Comunidade” – e anualmente seleciona-se, deste 
conjunto, apenas 275h de acordo com o perfil do grupo de formandos.

UFCD’S do referencial de formação
811180 - Empregado/a de Andares

3378 - Organização e funcionamento do serviço de andares

Carga horária 25 horas

Objetivo(s) 
Identificar as estruturas organizativas e funcionais mais frequentes no alojamento, bem 
como procedimentos a aplicar no quotidiano e em ocasiões especiais. 
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Conteúdos
•  Estrutura organizativa e funcional do serviço de andares 

– Áreas públicas 
– Zona de hóspedes 
– Zonas de serviço 

•  Contactos com outras secções 
– Direção 
– Receção 
– Cafetaria 
– Lavandaria/rouparia 
– Portaria 
– Serviços técnicos 
– Economato 

•  Secção de pessoal 
•  A organização do serviço de andares 

– Zona de hóspedes 
– Áreas públicas 
– Zona de serviço 
– Hierarquia profissional 
– Funções 
– Categorias profissionais 
– Normas de higiene pessoal 
– Regulamento interno 
– As chaves dos quartos 
– Controlo de aposentos livres 
– Controlo de ocupação 
– Registo de achados, levados e danificados 
– Preenchimento de impressos de serviço 

•  Imagem profissional do empregado/a de andares 
– Apresentação 
– Uniforme 
– Postura / comportamento profissional 
– Hóspedes VIP 
– Idosos 

•  Hóspedes com crianças 

3380 - Processos e métodos de limpeza de quartos, casas de banho, 
andares e zonas comuns

Carga horária 50 horas

Objetivo(s) 
Realizar eficazmente o serviço de limpeza de quartos, casas de banho, andares e zonas 
comuns.

Conteúdos
•  Principais regras de organização do serviço de higienização e arrumação de quartos e 

espaços comuns
– Horários 
– Prioridades 
– Limpeza e arrumação dos aposentos ocupados 
– Complementos dos aposentos de saída 
– Abertura de camas 
– Limpezas gerais 
– Arrumação e limpeza do ofício 



60 Cadernos FORMEM  N.º 5 

Referencial de Formação Percurso Tipo C da A2000

•  Processos e métodos de higienização
– Revestimentos, móveis, tecidos, tapetes e outros
–  Espaços específicos -salas de convívio, restaurantes, espaços de animação infantil e 

outros
•  Boas práticas de higiene e segurança no manuseamento de aparelhos e produtos de limpeza

3390 - Processos e técnicas de costura

Carga horária 50 horas

Objetivo(s) 
Identificar e aplicar processos de costura à mão e à máquina. 

Conteúdos
•  Técnicas básicas de costura 

– Costura à mão 
– Costura à máquina 

•  Aplicações da costura à mão 
•  Aplicações da costura à máquina 

UFCD’S do referencial de formação
341023 - Empregado/a Comercial

0349 Ambiente, Segurança, Higiene e Saúde no Trabalho - conceitos básicos1
1

Carga Horária 50 horas

Objetivos
Identificar os principais problemas ambientais. 
Promover a aplicação de boas práticas para o meio ambiente. 
Explicar os conceitos relacionados com a segurança, higiene e saúde no trabalho. 
Reconhecer a importância da segurança, higiene e saúde no trabalho. 
Identificar as obrigações do empregador e do trabalhador de acordo com a legislação em 
vigor. 
Identificar os principais riscos presentes no local de trabalho e na atividade profissional e 
aplicar as medidas de prevenção e proteção adequadas. 
Reconhecer a sinalização de segurança e saúde. 
Explicar a importância dos equipamentos de proteção coletiva e de proteção individual. lista

Conteúdos
•  Ambiente 

– Principais problemas ambientais da atualidade 
– Resíduos 

- Definição 
- Produção de resíduos 

– Gestão de resíduos 
- Entidades gestoras de fluxos específicos de resíduos 
- Estratégias de atuação 
- Boas práticas para o meio ambiente 

•  Segurança, higiene e saúde no trabalho 
– Conceitos básicos relacionados com a shst 

-  Trabalho, saúde, segurança no trabalho, higiene no trabalho, saúde no trabalho, medi-
cina no trabalho, ergonomia, psicossociologia do trabalho, acidente de trabalho, doen-
ça profissional, perigo, risco profissional, avaliação de riscos e prevenção 

1 Nesta UFCD a carga horária foi alterada de 25h para 50h, pois tem uma lista de conteúdos muito 
extensa.
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– Enquadramento legislativo nacional da shst 
- Obrigações gerais do empregador e do trabalhador 

– Acidentes de trabalho 
- Conceito de acidente de trabalho 
- Causas dos acidentes de trabalho 
- Consequências dos acidentes de trabalho 
- Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho 

– Doenças profissionais 
- Conceito 
- Principais doenças profissionais 

– Principais riscos profissionais 
- Riscos biológicos 
- Agentes biológicos 
- Vias de entrada no organismo 
- Medidas de prevenção e proteção 
- Riscos Físicos (conceito, efeitos sobre a saúde, medidas de prevenção e proteção) 
- Ambiente térmico
- Iluminação 
- Radiações (ionizantes e não ionizantes) 
- Ruído 
- Vibrações 
- Riscos químicos 
- Produtos químicos perigosos 
- Classificação dos agentes químicos quanto à sua forma 
- Vias de exposição 
- Efeitos na saúde 
- Classificação, rotulagem e armazenagem 
- Medidas de prevenção e proteção 
- Riscos de incêndio ou explosão 
- O fogo como reação química 
- Fenomenologia da combustão 
- Principais fontes de energia de ativação 
- Classes de Fogos 
- Métodos de extinção 
- Meios de primeira intervenção - extintores 
- Classificação dos Extintores 
- Escolha do agente extintor 
- Riscos elétricos 
- Riscos de contacto com a corrente elétrica: contatos diretos e indiretos 
- Efeitos da corrente elétrica sobre o corpo humano 
- Medidas de prevenção e proteção 
- Riscos mecânicos 
- Trabalho com máquinas e equipamentos 
- Movimentação mecânica de cargas 
- Riscos ergonómicos 
- Movimentação manual de cargas 
- Riscos psicossociais 

– Sinalização de segurança e saúde 
- Conceito 
- Tipos de sinalização 

– Equipamentos de proteção coletiva e de proteção individual 
- Principais tipos de proteção coletiva e de proteção individual 
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0350 Comunicação interpessoal - comunicação assertiva

Carga Horária 50 horas

Objetivos
Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicação e os 
diferentes perfis comunicacionais. 
Desenvolver a comunicação assertiva. 
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comu-
nicação. 
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informação. 
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicação. 

Conteúdos
•  Processo de comunicação e perfis comunicacionais 

– Função e importância dos elementos que intervêm no processo de comunicação 
- Emissor/Recetor 
- Canal 
- Mensagem/código 
- Contexto 
- Feedback 

– Diferentes perfis comunicacionais 
- Passivo 
- Agressivo 
- Manipulador 
- Assertivo 

•  Comunicação assertiva 
– Particularidades e vantagens do perfil assertivo 
– Empatia 

- Escuta ativa/escuta dinâmica 
- Conceito de contexto comum 
- Semântica sintaxe 
- Paralinguagem 

•  Barreiras à comunicação 
– Barreiras gerais do processo de comunicação 

- Barreiras internas 
- Objetivas 
- Subjetivas 
- Barreiras externas 

– Barreiras típicas das diferentes fases do processo de comunicação 
- Construção, adaptação, envio, receção e interpretação da mensagem 

•  Processamento interno da informação 
– Processamento fonético
– Processamento literal (significado) 
– Processamento reflexivo (empático)

•  Tipos de perguntas no processo de comunicação 
– Abertas 
– Fechadas 
– Retorno 
– Reformulação 
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UFCD’S do referencial de formação
761174 - Acompanhante de Crianças

3246 Assistência a crianças no domicílio – hábitos de higiene

Carga Horária 25 horas

Objetivos
Planificar e desenvolver as condições necessárias à aquisição de hábitos de higiene pela 
criança.

Conteúdos
•  Regras básicas diárias (mural de higiene) 
•  Hábitos de higiene (etapas passo a passo) 
•  Objetos de higiene 
•  Higiene pessoal 
•  Higiene do meio ambiente 
•  Arrumação e higiene dos espaços, equipamentos e materiais 

3247 Assistência a crianças no domicílio - alimentação da criança

Carga Horária 25 horas

Objetivos
Planificar e desenvolver as condições necessárias à aquisição de hábitos de alimentação 
pela criança. 

Conteúdos
•  Alimentação equilibrada 
•  Elementos da dieta alimentar 
•  Conteúdo de uma alimentação 
•  Regimes alimentares na criança doente 
•  Obesidade 
•  Orientações/procedimentos/atuações relacionados com a alimentação da criança 
•  Ajuda personalizada a crianças com maiores dificuldades de alimentação 

3248 - Assistência a crianças no domicílio - saúde e segurança

Carga Horária 25 horas

Objetivos
Identificar os cuidados básicos de saúde da criança. 
Identificar as principais causas de acidentes domésticos. 
Reconhecer as ações de prevenção e intervenção perante os diferentes tipos de acidentes. 

Conteúdos
•  Saúde 

– Noção 
– Doença 
– Contágio 

•  Sinais e sintomas da criança doente 
•  Medicamentos 

– Utilização 
– Administração 

•  Pequenos curativos 
•  Recurso aos serviços de urgência 
•  Principais causas de acidentes domésticos 
•  Higienização do espaço físico / gestão do ambiente 



64 Cadernos FORMEM  N.º 5 

Referencial de Formação Percurso Tipo C da A2000

•  Meios de proteção coletivos 
•  Meios de proteção individual 
•  Informação aos pais de situações de acidente 

UFCD’S do referencial de formação
762191 - Agente em Geriatria

3538 Saúde da pessoa idosa - cuidados básicos

Carga Horária 25 horas

Objetivos
Reconhecer alguns aspetos do envelhecimento da população. 
Descrever as características do Agente em Geriatria. 
Descrever os processos de comunicação e observação. 
Prestar cuidados que proporcionem conforto à pessoa idosa. 

Conteúdos
•  Prestação de cuidados básicos 

– Envelhecimento da população 
– Promoção da qualidade de vida – metas da Organização Mundial de Saúde 
– Envelhecimento físico e psicológico 

•  Agente em Geriatria 
– Características inerentes ao Agente em Geriatria 

- Relações humanas 
- Cuidados a ter em consideração relativos 
- à higiene pessoal 
- à apresentação pessoal 
- à linguagem 
- à atitude 

•  Processos de comunicação e observação 
– Características da comunicação e observação 
– Elementos do processo de comunicação 
– Princípios da observação 
– Jogos e simulações 
– Reflexão sobre a pessoa idosa 

•  Conforto da pessoa idosa 
– Sono e repouso 
– Cama simples e cama articulada 

3545 Higiene da pessoa idosa no domicílio

Carga Horária 50 horas

Objetivos
•  Executar cuidados de higiene totais e parciais à pessoa idosa, conforme o seu grau de 

dependência. 
•  Descrever e executar medidas de higiene geral relativas ao meio ambiente que envolve 

a pessoa idosa. 

Conteúdos
•  Cuidados de higiene 

– Cuidados parciais 
- Cabelo 
- Pele 
- Ouvidos 
- Olhos 
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- Boca - prótese, dentes e língua 
- Mãos 
- Pés 
- Unhas 
- Períneo e órgãos genitais 

– Cuidados totais 
- Banho na banheira/chuveiro 
- Banho na cama 

– A pessoa idosa dependente 
– A pessoa idosa independente 

•  Higiene geral 
– Limpeza e desinfeção do quarto 
– Limpeza e desinfeção das instalações sanitárias 
– Limpeza e desinfeção das cozinhas 
– Limpeza e desinfeção de outras instalações 
– Limpeza e desinfeção do material de uso na higiene individual 
– Limpeza e desinfeção das mãos 
– Esterilização e desinfeção 
– Lixos 

3553 Saúde mental na 3.ª idade

Carga Horária 25 horas

Objetivos
Identificar as questões relacionados com a saúde mental em geral e com a saúde mental 
da pessoa idosa em particular. 
Enunciar as noções de psicopatologia da pessoa idosa. 
Diferenciar os recursos comunitários de apoio à pessoa idosa com doença mental. 

Conteúdos
•  Saúde mental e recursos 

– A saúde mental na 3.ª idade 
- Definição 
- Promoção 
- Saúde mental e comunidade 

•  Psicopatologia da pessoa idosa 
– O normal e o patológico 

- Conceito de doença mental 
– Envelhecimento normal e patológico 
– Depressão na pessoa idosa 
– Psicopatologia do delírio 
– Perturbações sensoriais e delírio 

•  Recursos comunitários de apoio 
– Respostas sociais à velhice 

- Saúde e comunidade 
- O hospital e o seu papel face à pessoa idosa 
- Outros recursos 
- família 
- apoio domiciliário 
- lares 








