ENTREVISTA

Impacte do EQUASS

nas organizagoes da economia social

A Qualidade Europeia nos Servicos Sociais (EQUASS) tem como ohjectivo envolver as organizacdes
da economia social no desenvolvimento e melhoria continua da qualidade, para que a excelén-
cia do servigo que prestam possa ser garantida aos utilizadores. Portugal é dos paises europeus
que detém o maior numero de organizacgoes do sector com certificagdo EQUASS e a perspectiva,
segundo Guus Van Beek, especialista no sistema EQUASS da Plataforma Europeia de Reahilitacdo,
€ que mais organizacoes portuguesas adiram ao EQUASS durante 2013, contando com o apoio fi-
nanceiro no ambito do Programa Arquimedes.

Quais os principais objectivos que
estiveram subjacentes a criagdo do
EQUASS?

0 EQUASS é uma iniciativa da Plataforma
Europeia para a Reabhilitac&o (EPR — Eu-
ropean Platform for Rehabilitation) com
o ohjectivo de envolver as organizagoes
prestadoras de servigos sociais no de-
senvolvimento da qualidade e sua me-
lhoria continua, de forma que a quali-
dade do servigo possa ser garantida aos
utilizadores dos servigos e outras partes
interessadas. Para promover e cumprir a
missdo da iniciativa EQUASS foram esta-
belecidas trés actividades niicleo: o reco-
nhecimento dos prestadores de servigos
sociais no fornecimento de servigos de
qualidade através da certificacao, a for-
macao de auditores, consultores e gesto-
res da qualidade e o apoio aos prestado-
res de servigos sociais na implementacao
dos principios do EQUASS.

A promocéo da qualidade no sector da
reabilitacdo é um dos trés pilares da
EPR desde o estabelecimento da rede em
1993. Em 1995 um grupo de trabalho da
EPR sobre a qualidade propds o desen-
volvimento de uma marca da qualidade
para a exceléncia e em 2000 foi realiza-
do um estudo para introduzir um siste-
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ma de reconhecimento da exceléncia no
sector da reabilitagdo vocacional, tendo
sido criada a Marca Europeia da Quali-
dade em Reabilitacdo (EQRM). O sistema
foi desenvolvido no periodo 2001-200¢,
testado na Finlandia e em Portugal eava-
liado pela Universidade de Maastricht.
Em 2003 trés organizactes passaram por
uma avaliacdo externa do seu desem-
penho e receberam o reconhecimento
EQUASS Excellence: National Training
and Development Institute Tallaght na
Irlanda, Ceder Foundation na Irlanda do
Norte e Centro de Reahilitacdo Profissio-
nal de Gaia (CRPG) em Portugal.

Em 2005 o Comité de Certificacdo do
EQUASS solicitou o desenvolvimento do
nivel de garantia e controlo da qualida-
de — EQUASS Assurance, com vista a tor-
nar o sistema mais acessivel as organi-
zagoes da economia social. Ao introduzir
um “sistema de escada”, estas poderao
aderir aos principios do EQUASS segun-
do diferentes niveis. 0 programa de cer-
tificagdo EQUASS Assurance foi testado
em 2006 na Noruega, Italia, Eslovénia e
Portugal eavaliado pela Universidade de
Maastricht. Em 2007 ocorreu na Noruega
a primeira certificacdo sequndo este pri-
meiro nivel do sistema EQUASS.

Portugal em destaﬁe

Qual o nivel de implementacédo do
EQUASS até ao momento?

No que respeita a Portugal, mais de 120
prestadores de servigos sociais foram cer-
tificados de acordo com o sistema EQUASS.
Existem trés instituictes portuguesas que
foram reconhecidas com o nivel EQUASS
Excellence: Fundacao AFID Diferenca, As-
sociagdo Portuguesa de Pais e Amigos do
Cidad&o Deficiente Mental de Vila Nova
de Gaia e Centro de Reahilitacao Profis-
sional de Gaia, o qual obteve esta certifi-
cacdo ha dez anos. Portugal e a Noruega
sdo os paises onde se concentra a maior
parte das organizacoes certificadas se-
gundo o sistema EQUASS.

5ao trés factores importantes que contri-
buem para a implementacdo do EQUASS
nos estados-membros da UE, designada-
mente o reconhecimento oficial das au-
toridades nacionais, o empenho das re-
des de prestadores de servigos sociais e
a oportunidade para financiamento adi-
cional. Os trés factores sao interdepen-
dentes, influenciam-se uns aos outros
e existem os trés em Portugal, Esténia
e Eslovénia.

Na reunido de Maio de 2012, a par dos ni-
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dos com outros prestadores de servigos
sociais. Por norma, estes nao estao ansio-
sos por partilhar os seus métodos, aborda-
gens e estratégias com outros, nem exis-
te o interesse na partilha de informacao
sobre as suas conquistas eresultados, ja
que acham que podem perder a sua van-
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tagem competitiva. Isto limita as opor-
tunidades de avaliar comparativamen-
te os resultados, contudo a EPR faculta
uma plataforma para os prestadores po-
derem avaliar e aprender por compara-
cao sobre os seus desempenhos em rela-
¢do aos critérios EQUASS.

veis EQUASS Assurance e EQUASS Ex-
cellence, o Comité de Certificacdo do
EQUASS concordou em promover o re-
conhecimento sequndoa “escada paraa
Exceléncia”. Isto é, um “reconhecimen-
toformal dos esforgos efectuados e dos
resultados parciais atingidos no cami-
nho para a Exceléncia”. Este reconhe-
cimento sera concedido aos prestado-
res de servigos sociais que cumpram os
requisitos do EQUASS Assurance, mas
que ainda ndo cumprem os requisitos
do EQUASS Excellence na dimens&o dos
“Resultados”. Para o reconhecimento
“escada para a Exceléncia”, o prestador
de servigos sociais tem de facultar um
plano de acgdo sobre como atingir os
requisitos da exceléncia. Apds 18 me-
ses a organizacgao sera sujeita a uma
auditoria adicional.

0 EQUASS Excellence é o nivel mais
elevado de reconhecimento no ambi-
to do sistema EQUASS, mas nao exis-
tem ainda muitas organizages que o
tenham atingido. Todavia, atendendo
ao Programa Arquimedes, julgo que
muitas organizag@es portuguesas po-
derdo candidatar-se ao EQUASS Excel-
lence na primeira metade de 2013. Es-
te nivel exige resultados tangiveis em
todos os critérios durante um periodo
minimo de trés anos, pelo que as enti-
dades prestadoras terdo de ter uma tra-
dicéo de avaliar resultados para pro-
var o seu nivel de exceléncia. Disponi-
bilizar os dados para estes resultados
tangiveis sera um dos maiores desa-
fios para a maior parte das organiza-
coes do sector.

Outro desafio sera cumprir o requisito
de avaliacdo comparativa dos resulta-

HISTORICO DO EQUASS NA EUROPA

1997 > 0 Comité de Ministros do Conselho da Europa adoptou uma recomen-
dacao para o desenvolvimento e implementacao de sistemas da qualidade nos

cuidados de satde, realgando o envolvimento dos utilizadores na sua concep-
cdo, gestao, implementacao e avaliacdo.

2002 > A Plataforma Europeia para a Reabilitagdo (EPR] definiu, ap6s consulta
com as principais partes interessadas no sector da incapacidade, nove princi-
pios da qualidade nos servigos de reahilitacao. Com base nestes principios, a
EPR desenvolveu dois programas de certificagdo da qualidade: nivel de garantia
e nivel de exceléncia. Apds consultas intensivas em 2007, os principios da qua-
lidade e os critérios para o programa de certificagao foram actualizados.
2003 > A Inclusion Europe introduziu uma filosofia sobre a avaliagdo da quali-
dade onde os utilizadores e seus defensores desempenham os papéis centrais.
2004 > A European Union for Supported Employment (EUSE) definiu Qualida-
de como “o nivel ou norma de exceléncia” e desenvolveu um sistema de orien-
tacdo para os fornecedores de trabalho assistido, adoptado em 2004, Este con-
tém um conjunto de normas baseadas em boas praticas, fornecendo uma es-
trutura para os fornecedores se avaliarem a si proprios e definirem os alvos da
melhoria continua.

2006 > A European Association of Service Providers for People with a Disabili-
ty (EASPD) indica varios principios da qualidade que sdo fortemente orientados
segundo valores e adoptam o conceito da qualidade de vida na sua abordagem
a qualidade. A EASPD € da opinido que um sistema europeu da qualidade deve
basear-se numa combinacdo de valores, principios da qualidade e indicadores
subjectivos, objectivos e organizacionais. A visao sobre a qualidade da EASPD
esta anotada num memorando publicado em 2006.

2007/2008 > 0 European High Level Group on Disability identificou sete Prin-
cipios Europeus da Qualidade e critérios para os Servigos Sociais de Interesse
Geral (SSIG) facultados & pessoa com incapacidade. Estes principios foram enu-
merados num documento oficial que foi ratificado por todos os estados-mem-
bros da EU em 2007. Em 2008 a Plataforma Social Europeia para ONG, uma enti-
dade representante de todas as ONG europeias no sector social, identificou no-
ve principios essenciais para a qualidade nos servigos sociais.

2010 > 0 projecto Prometheus, uma iniciativa da Plataforma Europeia para a
Reahilitacdo, com apoio financeiro do Programa PROGRESS, langou o Common
Quality Framework for Social Services of General Interest — CQF for SSGI (Sis-
tema Comum da Qualidade para Servigos Sociais de Interesse Geral). Este sis-
tema da qualidade descreve um conjunto de dominios, pré-condicgdes e princi-




pios, bem como um conjunto de critérios-chave que influenciam a qualidade

dos servigos sociais.

> 0 Comité de Proteccéo Social (SPC) langou um Sistema Europeu da Qualida-
de para Servigos Sociais, de cariz voluntario, com o objectivo de desenvolver
um entendimento comum sobre a qualidade dos servigos sociais dentro da
UE, identificando os principios da qualidade que estes servigos devem cum-
prir. 0 SPC formulou principios da qualidade abrangentes para o provisiona-
mento de servigos sociais, bem como principios da qualidade sobre as rela-
coes entre fornecedores e utilizadores dos servigos, as relagdes entre forne-
cedores de servigos, autoridades publicas e outras partes interessadas e o

capital humano e fisico.

2011 > A ERP ajustou os programas de certificagdo do EQUASS para que am-
bos os programas estejam em conformidade com o Sistema Europeu da Qua-
lidade para os Servigos Sociais. A certificagao EQUASS pode ser considerada
uma expressao do cumprimento dos requisitos do Sistema Europeu da Qua-

lidade para os Servigos Sociais.

Quais as suas expectativas quanto a
implementacdo futura do EQUASS?
Espero um aumento das candidaturas
em 2013, especialmente devido ao facto
de em alguns estados-membros da UE o
financiamento do Fundo Social Europeu
ser usado para melhorar a qualidade no
sector social e das suas organizagtes. No
entanto, muitas organizagtes gostariam
de manter as suas certificagdes da qua-
lidade, mas a actual situacdo econémica
e financeira em que se inserem pode in-
fluenciar grandemente esta decisdo. A sua
prioridade serd manter a actividade.
Acredito fortemente nos beneficios da im-
plementacdo do sistema EQUASS. Estu-
dos recentes confirmam esta convicgao.
0 sistema EQUASS devera permitir que os
prestadores de servigos sociais tenham
melhores desempenhos no sentido de
atingirem melhores resultados. Por con-
seguinte, a criacao de uma “comunidade
EQUASS” seria uma hoa iniciativa onde os
prestadores de servigos sociais poderiam
partilhar e comparar as suas ahordagens,
métodos, ferramentas eresultados. Criar
plataformas para avaliagdes comparati-
vas, aprendizagem comparativa e troca
deboas praticas ao nivel nacional e inter-
nacional devem constituir uma priorida-
de para o desenvolvimento futuro.

Melhor organizacgao
e maior satisfacdo interna
|

0 que mudou nas organizagoes que im-
plementaram o EQUASS?

Em 2010 foi levado a cabo um hreve es-
tudo sobre o impacte da implementacéao

dos critérios EQUASS. Mais de 70% das or-
ganizagtes certificadas expressaram um
impacte significativo em trés areas: orga-
nizacao, pessoal e clientes. Em concreto,
consideraram que o EQUASS concorreu
para a melhoria ao nivel da gestao, efica-
cia, transparéncia dos servigos, activida-
des demarketing e promocao, imagem ge-
ral, politica da qualidade e gestao de pro-
cessos-chave do negdcio. Por outrolado, o
EQUASS teve impacte na satisfagdo, moti-
vacao e comportamento do pessoal, na sua
formacdo e desenvolvimento, assim como
na sua consciencializacdo sobre os direi-
tos dos clientes. Por tiltimo, o EQUASS teve
reflexos na consciencializagao dos clien-
tes acerca dos seus direitos e oportunida-
des para a participacdo activa.

Este ano ocorrerdo avaliagoes para iden-
tificar o impacte da certificacdo EQUASS
na Noruega e na Grécia.

Existe alguma necessidade de reviséo
ou ajustamento do sistema EQUASS?

0 sistema EQUASS consiste nos principios
da qualidade, critérios e indicadores de
desempenho. Baseia-se nas necessidades,
exigéncias e expectativas das partes inte-
ressadas emrelacao a qualidade dos ser-
vigos sociais. Num contexto europeu em
constante mudanca, o sistema EQUASS
mudou em 2007 e em 2011. Os principios
da qualidade foram ajustados e os indi-
cadores de desempenho foram definidos
de forma mais precisa. Em 2011 os dois
niveis de reconhecimento (EQUASS Assu-
rance e EQUASS Excellence) conheceram
uma ligacdo mais forte entre si, tornan-
do a ascensdo de um para o outro mais

natural. Ambos os niveis se baseiam nos
mesmos principios e nos mesmos crité-
rios, a maior diferenca entre si € que o
EQUASS Excellence realca resultados tan-
giveis, tendéncias de trés anos em resul-
tados para todos os critérios e a avalia-
cdo comparativa sistemdtica em todos os
principios do sistema.

Porque o sistema EQUASS se ajustou em
2012, nao espero grandes alterages nos
proximos trés a cinco anos. 0 tinico ajuste
que poderemos considerar é tornar o pro-
cesso de avaliagdo mais “claro” ao desen-
volver um sistema de classificacdo para
ambos os programas de certificacdo, pa-
ra que a auditoria externa possa ser con-
duzida de forma mais eficiente e eficaza
nivel de custos.

Como avalia a parceria estabelecida
com a APQO?

A parceria entre a EPR e a AP0 é expres-
sa num contrato de licenca para a certi-
ficagao EQUASS Assurance desde 2009,
Isto significa que a AP0 promove a abor-
dagem do EQUASS relativamente a qua-
lidade no sector social portugués e orga-
niza acg@es de formacdo para auditores
econsultores na area da qualidade. Uma
das principais responsabilidades € gerir
as auditorias para a certificagdo EQUASS
Assurance de acordo com os procedimen-
tos EQUASS. 0 Comité Internacional de
Certificacdo decide sobre a certificagao.
A EPR avalia anualmente o desempenho
da AP0 na coordenacéao de auditorias. A
cooperacao bem-sucedida conduziu até
ao momento a mais de 120 certificagtes
EQUASS Assurance e ao alargamento da
capacidade dos auditores e consultores
portugueses na avaliacao e apoio aos prin-
cipios da qualidade do EQUASS.

A APQ provou ser um parceiro sélido ede
confianca paraa disseminacéo do EQUASS
em Portugal. A parceria ird continuar du-
rante os proximos anos e serao explora-
das outras iniciativas para uma futura
cooperacgao, nomeadamente no que res-
peita a formular uma estratégia para to-
do o sector dos servigos sociais em Portu-
gal, a estabelecer parcerias em projectos
europeus e a realizar eventos conjuntos
de avaliagfes comparativas na estrutu-
ra do sistema EQUASS. [
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