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Lideranca

As organiza¢cOes evidenciam lideranca, seja ao nivel da propria organizacao, seja
no sector dos servicos sociais onde actuam, através de boa governacéo,
promovendo boas praticas e inovagdo, uma imagem positiva, utilizacdo eficiente
dos recursos e uma sociedade mais aberta e inclusiva, desafiando os niveis de

expectativas existentes.

Direitos

As organizagBes comprometem-se com a promocdo e a defesa dos direitos dos
clientes, em termos de igualdade de tratamento, de oportunidades, de
participacdo, de liberdade de escolha e de autodeterminacdo. Asseguram a
escolha informada, e adoptam uma atitude positiva e ndo discriminatéria dentro
dos préprios servigcos. Este compromisso esta presente nos valores da organizacéo

e em todas as fases da prestacédo de servigos.

Etica

As organizacdes funcionam com base num Cddigo de Etica, no respeito pela

dignidade do cliente, da familia/significativos e/ou de terceiras pessoas,



protegendo-os de riscos indevidos, especificando os requisitos da organizacdo em

termos de competéncias exigidas e promovendo a justica social.

Parcerias

As organizagbes actuam em parceria com as entidades publicas e privadas do
sector, entidades empregadoras, sindicatos, entidades financiadoras e clientes,
organizacdes de pessoas com deficiéncias e incapacidades, grupos locais,
familias/significativos e/ou terceiras pessoas, com o0 objectivo de assegurar um
continuo na prestacdo de servicos, alcancando resultados cada vez mais eficazes

e uma sociedade mais aberta e inclusiva.

Participacéao

As organizagcbes promovem a participacdo e a inclusdo das pessoas com
deficiéncias e incapacidades a todos o0s niveis da organizacdo, bem como na
comunidade. As organiza¢cdes envolvem os clientes como membros activos nas
suas proprias equipas de trabalho e promovem a capacitacdo (empowerment) dos
clientes. Em colaboracdo com outras entidades, envolvem-se na defesa dos
direitos (advocacy) dos clientes, na eliminacdo das barreiras, na sensibiliza¢édo da

sociedade e na promoc¢ao activa da igualdade de oportunidades.

Orientacao para o cliente

As organizacdes implementam processos de trabalho orientados pelas
necessidades dos clientes, actuais e potenciais, com o objectivo de promover a
sua qualidade de vida. Respeitam o seu contributo individual, envolvendo-os na
auto-avaliacdo e promovendo a sua avaliacdo dos servicos que lhes séo
prestados. A avaliacdo dos objectivos definidos para cada cliente e dos servigos
prestados tem em conta o contexto dos clientes. Os processos de trabalho sé&o

revistos regularmente.



Abrangéncia

As organizacdes asseguram aos clientes um continuo de servigos, holistico,
baseado na comunidade, valorizando a contribuicdo de todos os potenciais
parceiros, incluindo a comunidade local, empregadores e outros actores, intervindo
desde o momento em que é detectada a necessidade e assegurando apoio e
acompanhamento continuados. Os servicos sao prestados através de uma
abordagem multidisciplinar e/ou em ambiente multi-localizado, através de

parcerias com outras entidades prestadoras de servigos ou empregadoras.

Orientacao para os resultados

As organizagbes orientam-se para os resultados, em termos de beneficios
percepcionados e efectivos para o cliente, para a sua familia/significativos e/ou
terceiras pessoas, para os empregadores e para a comunidade em geral. Visam a
obtencdo do méaximo valor para as entidades financiadoras e entidades clientes. O
impacto da prestacdo dos servicos é medido e monitorizado, constituindo um
elemento importante do processo de melhoria continua, numa l6gica de medida, de

avaliacdo e de transparéncia.

Melhoria continua

As organizagbes sdo proactivas na satisfacdo das necessidades do mercado,
utilizando os recursos da forma mais eficiente, melhorando e desenvolvendo os
seus servi¢os, promovendo a investigacdo, o desenvolvimento e a inovacao. Estéo
comprometidas com a aprendizagem, a formacdo e o desenvolvimento dos seus
colaboradores. Desenvolvem estratégias de comunicacdo e marketing eficazes,
valorizam a avaliacdo dos clientes, financiadores e outros partes interessadas, e

implementam sistemas de melhoria continua da qualidade.



