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INTRODUGAO

1de29

A Revisdo do Sistema pela Gestdo, para além de constituir um requisito da norma NP EN 1SO 9001:2015 devera

ser entendida como um exercicio de reflexdo alargada sobre o estado do Sisterna de Gestdo da Qualidade

(SGQ). Este Relatério apresenta a informag¢do necessaria para efetuar essa reflexdo, ou seja, apresenta o ponto

de situagdo sobre o estado atual, constituindo um instrumento crucial para anélise global do SGQ.

Pretende, portanto, o presente relatério compilar toda a informagdo relevante do Sistema de Gestdo da

Qualidade da Camara Municipal da Felgueiras, de forma a proceder-se & Revisdo do SGQ pela Gestdo de Topo

e pelas responsaveis dos processos, tendo em conta o seguinte:

Politica de Qualidade aprovada

Adequabilidade & atividade da Organiza¢do (Camara Municipal de Felgueiras-CMF);
Acdes de melhoria e/ou preventivas para promover o aumente de eficacia;

O desempenho dos indicadores e o cumprimento dos objetivos e metas relativos ao ano 2024;
Planear e aprovar os Objetivos da Qualidade para 2025 e seu acompanhamento;
Recursos necessarios para implementac¢ao das a¢des;

O estado de ag¢des resultantes de anteriores revisdes pela gestao;

Altera¢do ao contexto relevante para o SGQ;

Eficacia das A¢bes empreendidas para tratar riscos e oportunidades;

Avaliacdo da satisfagdo dos clientes

Gestdo de reclamacgbes, sugestdes e elogios

Avaliacdo dos fornecedores.
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ENTRADAS PARA A REVISAO PELA GESTAO

ESTADO DO SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE (SGQ)

0 SGQ do Municipio de felgueiras contempla a abordagem por processos e estd implementado em todos os
servi¢os do ambito.

Verifica-se adequabilidade da politica de gestdo e dos objetivos e a sua compatibilidade com a orienta¢do
estratégica da organizagao.

Contudo e apesar da generalidade das agdes planeadas no ambito do SGQ, para 2024, terem sido
implementadas e avaliadas, verificaram-se alguns atrasos nas avaliacdes que levaram, inevitavelmente, a sua
prorrogacdo, motivados pelas mais diversas razdes identificadas, restricdes orcamentais, contingéncias dos
sistemas de Informag&o e demais prioridades dos servigos.

As agbes resultantes da anterior revisdo pela gestdo, estdo a ser tratadas/acompanhadas de acordo com o
registo efetuado no ambito do Processo Gestdo do Sistema.

Atualmente, o Municipio de Felgueiras encontra-se certificado, desde 27 de janeiro 2021, tendo por base a mais
reconhecida Norma Internacional da Qualidade - NP EN 1SO 9001:2015 - nas areas de Atendimento, A¢do Social,
Desporto, Cultura, Educacdo - nomeadamente, nas suas atividades referentes a a¢ao social escolar e refeigbes
escolares - Aguas e Saneamento, envolvendo igualmente os processos de suporte relacionados com a
Contratagdo Puablica, Equipamentos e Infraestruturas, Recursos Humanos e Sistemas de Informagdo.

Em 2022 houve lugar & renovacao da certificagdo do SGQ com extensdo do dmbito aos processos do Urbanismo,
Projetos e Empreitadas Municipais e as atividades Transportes Escolares e Regime Social Escolar (distribui¢do de
fruta e leite), tendo obtido a certificacdo de conformidade - valido de 1 de agosto de 2022 a 11 de junho de 2025
-, resultantes das Auditorias externas realizadas em maio do ano transato.

Em 2023 foi efetuada a primeira auditoria anual de acompanhamento deste novo ciclo e em 2024 a segunda
auditoria anual de acompanhamento, esta com alargamento do ambito, passando a incluir o Processo
Operacional do Turismo e o Processo de Suporte Comunicagdo, cujo resultados encontram-se registados em

sede de relatério préprio e devidamente acompanhada no ambito da Gestdo do Sistema.
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ALTERAGCOES EM QUESTOES EXTERNAS E INTERNAS QUE SAO RELEVANTES PARA O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Alteragdes Externas:
Legislativas

* Recursos Humanos - Dec. Lei n® 12/2024 de 10 janeiro - Alteragdo ao Sistema de Avaliagdo do
Desempenho na Administra¢do Publica; Lei 75/2023, 29 de agosto - Acelerador das carreiras dos
trabalhadores com vinculo em emprego publico.

Alteracdes Internas:
AlteracSes organizacionais:

e Reorganiza¢do dos servigos (alteragdes nas Unidades flexiveis de 3° grau);

¢ Extensdo do dmbito do SGQ - inclusdo de novas dreas no ambito do Sistema de Gestdo: Juridico
(ExecucgBes Fiscais); Gestdo Financeira (Tesouraria. Patriménio e Contabilidade); Protecéo Civil;

AlteracBes tecnolggicas:

» Consolida¢do das novas ferramentas digitais de gestdo que poderdo interferir nas metodologias
implementadas, nomeadamente, nos Servigos da Educacgao - Siga - refei¢des - pré-pagamento
(carregamento automatico)

¢ Plataforma de fatura¢do eletrénica implementada - llink

¢ Implementagdo pagamento automatico - Cash Dro nos Servi¢os de Atendimento Municipal, Felgueiras,

Lixa, Piscina Municipal Felgueiras, Parque Campismo, Freguesia de Rande e Iddes.

Alteragdes que estdo a ser acompanhadas no Sistema de Gestdo, no dmbito da abordagem por processos.

INFORMAGOES QUANTO AO DESEMPENHO E A EFICACIA DO SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE,
INCLUINDO TENDENCIAS RELATIVA A:

1) SATISFACAO DO CLIENTE

s ANALISE DAS RECLAMAGCOES DE CLIENTES

2023 2024 Analise comparativa
Numero de Nurnero de Comparados os dois
registos 37 registos 55 anos, observa-se um

aumento exponencial
do n° de registos de
reclamacgdes
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Da sistematizac3o dos registos, resultou a elaboragdo de um relatdrio publicado no site oficial da CMF na Pagina
dos Servicos da Qualidade, onde consta o total de 55 reclamagdes exaradas nos livros de reclamagdes e outros

meios disponiveis nos servi¢os de atendimento municipal.

No dmbito da gestdo de reclamacdes foram ainda consideradas 58 comunicagdes dirigidas aos servigos de
Educa¢do, que deram entrada nos servigos municipais, por outras vias - carta, formuldrio e e-mail - perfazendo

assim um total de 113 registos, todos eles alvos de anélise e de resposta ao reclamante.

Independentemente do nUmero identificado, apraz afirmar que a organizacdo entende cada uma das
reclamagdes como uma oportunidade de melhoria continua, em prol da exceléncia da presta¢do dos servicos

rmunicipais.

Contudo, a analise efetuada ao tratamento/acompanhamento dos processos de reclamagéo, permitiu concluir
que a gestdo de reclamacgdes quanto ao cumprimento dos prazos de resposta aos municipes, ficou aquém do
pretendido. O que motivou a tomada de decisao por parte da Gestdo de Topo quanto a necessidade premente de

tornar os procedimentos existentes mais robustos e eficazes. Melhoria a acompanhar durante o presente ano.

N3o obstante, das 55 reclamagdes registadas, das quais, 52 foram tratadas e acompanhadas com resposta de
tomada de decisdo enviada a cada reclamante e 3 encontram-se em tratamento e devidamente acompanhadas

para tomada de decisdo e respetivo encerramento.
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Conscientes da melhoria a atingir, propde-se refor¢ar a realizagdo de agbes corretivas, em prol da celeridade das

respostas aos reclamantes, nomeadamente, rever as metodologias de gestdo das reclamacdes.

¢  AVALIACAO DA SATISFACAO DE CLIENTES

O Municipio de Felgueiras procedeu a avaliacdo da satisfagdo dos seus clientes, na prossecu¢do da melhoria
continua dos servicos municipais em prol da satisfacado dos clientes.

Nesta conformidade colocou em prética dois instrumentos de avaliagao:

1. Inquéritos de avalia¢do, disponibilizados pelos Processos do ambito do Sistema de Gestdo de Qualidade;

2. Cliente Mistério, metodologia aplicada nos servigos municipais de atendimento.

Os mapas e gréaficos seguintes, espelham os resultados obtidos por cada instrumento de avaliagao.
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Comparacéo do indice de Satisfagdo entre 2023 e 2024
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Na sequéncia da analise comparativa com o ano transato, tendo em conta uma analise por processo, verifica-se
que em relacdo ao ano anterior, o indice de satisfacdo aumentou no Processo de Atendimento. Os Processos da

Cultura, Equipamentos Infraestruturas e A¢do Social mantiveram a avaliagao.

Considerando a avaliagdo apresentada no quadro resumo e grafico supra, a média total do indice de satisfagao
do ano de 2024 é de 83%, verificando-se assim um decréscimo em rela¢do ao ano transato, contudo, 0 nimero

de processos a aferir a avaliagio de satisfagdo em 2024 através deste tipo de instrumento avaliativo aumentou,

2. Cliente Mistério

A Camara Municipal de Felgueiras na prossecucdo da melhoria continua, levou a cabo mais uma agdo integrada
na metodologia de “Cliente Mistério”, que permitiu avaliar o desempenho/qualidade em contexto real, dos
Servicos Municipais de Atendimento (atendimento telefonico e presencial), com o objetivo essencial de
aperfeicoar o servi¢o prestado e identificar aspetos de melhoria.

Nesta conformidade, as auditorias Cliente Mistério versaram os Gabinetes de Apoio aos Municipes de Felgueiras,
Lixa, as Piscinas Municipais Felgueiras, Lixa e Barrosas (lddes), a Loja do Cidad&do e a Loja Interativa do Turismo.
No que se refere as Piscinas Municipais de Felgueiras, apenas foi aferido o atendimento telefénico e a Piscina da

Lixa e Iddes, somente foi aferido o atendimento presencial.
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A realizacdo desta iniciativa, permite a perce¢do e comparagdo do “modus operandi” do atendimento efetuado

Nos varios servigos municipais.

Neste sentido, pelo 3° ano consecutivo, voltou-se a aferir a qualidade dos servigos municipais, de acordo com
uma série de critérios pré-definidos sobre as boas préticas de atendimento, cujos resultados permitirdo

despoletar melhorias nos servigos em prol da satisfagdo do cliente.

O quadro seguinte, remete-nos para resultados globais de satisfacdo, maioritariamente favoraveis, com

necessidades de a¢des de melhoria, para se conseguir um atendimento de exceléncia.

Atendimento Presencial
Instalacdes Atendimento Atendimento Telefonico

2023 2024 2023 2024 2023 2024
GAM Lixa 76,0% 69% 53,30% 56% 80,00% 46,70%
GAM FLG 100,0% 80% 76,70% 64% 67,70% 80%
Loja do Cidaddo - 73% . 65% . 80%
#ﬂ‘:s'r':‘frat"’a do . 93% . 95% - 86,70%
BM Lixa 88,0% - 94,50% - 96,90% -
BM FLG 92,0% - 90,90% - 96,90% -
Piscina M. Felgueiras | 100,0% - 94,50% - 83,10% 80%
Piscina M. Lixa 76,0% 98% 74,50% 91% 96,90% -
Piscina M. de Iddes 100,0% 69% 67,30% 56% 72,30% 53,30%
Média 90,3% 80,3% 78,8% 71,2% 84,8% 71,1%

Perante os resultados apresentados e tendo em conta os indices maioritariamente satisfatorios, nao sera
descurado o processo de melhoria continua para a obtengdo da exceléncia na prestagdo dos servicos municipais
em proveito da satisfagdo dos clientes, tendo sido desencadeadas a¢des especificas, por exemplo no GAM da
Lixa.

Analisando comparativamente os anos 2023 e 2024 é possivel observar um decréscimo de pontuagao quanto as

instalacdes, atendimento presencial e atendimento telefonico.

Em suma e considerando as oscilagdes dos resultados obtidos, apurados na sequéncia das abordagens
identificadas para a avaliagdo da satisfagdo dos clientes, a organiza¢do pretende consolidar uma metodologia
mais robusta, transversal a todos os servios municipais, com o objetivo de melhorar resultados e reforgar a

fiabilidade do indice global da satisfagdo dos clientes.
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2) RETORNO DE INFORMAGAO DE PARTES INTERESSADAS RELEVANTES

Clientes - dos diferentes processos aqui referenciados, é de salientar o desempenho demonstrado em prol da
satisfacdo dos clientes e partes interessadas, considerando o planeamento e acompanhamento das agtes de
melhoria empreendidas e registadas, de forma a assegurar respostas adequadas as efetivas necessidades e

expectativas identificadas.

Durante o ano 2024 foram registados nos servicos municipais 10 elogios face aos 18 do ano de 2023,
Considerando que o registo dos elogios depende da manifesta boa vontade dos clientes, cuja quantificacdo é
feita com base nos registos formalizados e identificados por processo do Sistema de Gestdo, o decréscimo aqui
apresentado no ano 2024 ndo é encarado como sinénimo de avaliacdo de perda de eficiéncia relativamente a
prestagao dos servigos municipais e servird certamente, como fator de motivagdo provocando o desencadear de
acdes de melhoria no que concerne 4 comunicagdo/visualizagdo dos instrumentos disponibilizados para avaliar

a satisfagdo dos cliente efou partes interessadas.

Outras partes interessadas relevantes - considerando as expectativas, necessidades e respetivas fontes de
monitorizac¢do, e considerando ainda, que na sua maioria ndo hd reportes negativos registados, cancluiu-se que
a interacdo entre os Processos identificados no dmbito do Sistema de Gestdo de Qualidade e as outras partes

interessadas relevantes, é positiva, tal como espelha a tabela infra.

| PROCESSOS

PARTE INTERESSADAS

GE

GS

Asan

AS

AT

Cult

Desp

EDU

cp

EQ
Inf

RH

sl

URB

Proj
Emp

TUR

COM

ACES Felgueiras

RP

ACM

RP

ACS Tamega

ARS Norte

RP

Agrupamento Escolas

RP

Aguas do Douro e Paiva

RP

Aguas do Norte

RP

AMA

RP

Associacdes Culturais/Coletividades

NA

Associacdo Dignitude

RP

AT

RP

Cadeia de valor do turismo e setores sinérgicos

SR

CIM-TS

RP

SR

5R

Clientes/Municipes

RP

RP

RP

RP

RP

RP

RP

SR

RP

SR

SR

Cliente Mistério

Colaboraderes

SR

RP

RP

RP

SR

SR

RP

SR

Coletividades

RP

Comunidade Escolar

RP

Concorrentes (Contratacdo Publica)

SR

CCDRN e outras Entidades da Adm.Publica

SR

Delegado de Satde

RP

RP

DG do Livro, dos Arquivos e das Biblioteca

SR

DG da Satlde

RP

DGAL

RP

Dirigentes

/P

Empreiteiros

SR
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| | PROCESSOS
GE | GS |Asan| AS | AT |Cult|Desp|EDU| CP | EQ { RH | SI |URB|Proj | TUR |{COM
Inf Emp
Empresas SR
Entidades Externas SR SR
Entidades Reguladoras/Inspetivas SR
ERSAR RP
Estagiarios RP
Executivo SR NA, SR SR | SR
Fornecedores RP RP
Fornecedores (refei¢des) RP
Gestores de Contrato RP | SR
Gestdo de Topo RP SR | RP
Gestores de Processos SGQ SR | RP
Guarda Nacional Republicana RP
Instituto Emprego Formagdo Profissional RP RP
INE RP
IPSS e Qutros equiparados RP RP
Juntas de Freguesia RP
Min. Educagao/DGESTE RP
| Orgéos de Comunicagdo Social SR
| Organizagdo Municipal RP SR | SR
OrganizagBes locais
Parceiros RP | RP ;| RP
Plano Nacional de Leitura 20-27 SR
Prestadores de Servigos RP RP
Professores RP
Projetistas Externos SR
Seguranga Social RP
Servigos Internos RP
Servigos Requisitantes SR
Tribunal de Contas SR
Turismo do Porto e Norte de Portugal (TPNP) SR
Unidades de Saude Pablica RP
Unidades Organicas CMF SR SR
Visitante/Turista SR
RP- Reporte Positivo | SR - Sem Registo |* 1. foi considerado RP - Reperte Positivo uma vez que ndo foram registados nos processos, reportes negativos pelas
Partes Interessadas e o n° de reclamagdes registadas face o universo de clientes do processo, ndo € representativo para que justifique uma avaliaggo de reporte
negativo | 2. Foi considerada a Sigla SR - Sem registo, visto que alguns dos processos nao disponibiizaram ao Sistema de Gest3o, informagdo atempada sobre as

mesmas. Nesta conformidade, foi reaberta uma N3o Conformidade Interna, por ndo ser cumprida a metodologia adotada no que a avaliagdo das Partes
nteressadas diz respeito, a acompanhar em 2024,

PARTE INTERESSADAS
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1) MEDIDA EM QUE OS OBJETIVOS DA QUALIDADE FORAM CUMPRIDOS:
Da analise dos resultados relativamente ac desempenho dos processos do Sistema de Gestdo, pode concluir-
se que foram definidos um total de 85 objetivos, entre os quais 36 foram atingidos, 36 ndo foram atingidos e

13 objetivos ndo medidos/sem informacgdo.

Planeamento e Acompanhamento dos
Objetivos
Total de Objetivos Objefivos Objeﬂtivos ijetiv.cns
Processos Objetivos | AT| Atingidos | AT .Na.o nao 10 Medidoi
Atingidos Medidos Sem Informacio

| |2023[2024 2023 | 2024 2023 | 2024 | AT | 2023 2024
PG.GE 5 4 1 2 4 2 0 0
PG.GS 4 4 1 1 3 3 0 0
PO.AS 3 4 3 4 0 0 0 0
PO.ASAN 5 5 1 1 3 4 1 0
PO.AT 4 4 3 2 1 2 0 0
PO.Cult_AM 4 4 3 2 0 2 1 0
PO.Cult_BMF 5 2 0 1 0 1 5 0
PO.Cult_CR 0 10 0 0 0 0 0 10
PQO.Cult_MCA 1 2 0 0 0 0 1 2
PO.Cult_VRS 313 0| 3 0ol o 3 0
PO.Comunicagdo| - 1 - 1 - 0 - 0
PO.Turismo . 11 . 2 S 9 . 0
PO.Desp 3 5 3 4 0 1 0 0
PO.Edu 4 5 2 il 2 4 0 0
PO.Urb 3 1 3 0 0 0 0 1
PC.Proj_Emp 4 2 2 1 2 1 0 0
PS.CP 3 2 3 2 0 0 0 0
PS.Eq e Infr 0 6 0 4 0 2 0 0
PS.RH 3 3 3 3 0 0 0 0
PS.SI 12 7 0 2 0 5 12 0

Totais| 66 | 85 28 | 36 10 | 36 23 13

Constata-se ainda que face ao ano 2023, houve um acréscimo quantitativo quanto ao n° de abjetivos
definidos no ambito SGQ e uma diminui¢do em relagdo aos objetivos ndo medidos/sem informagéo,

porventura motivado pelas altera¢bes organizacionais ocorridas no ano objeto de avaliagdo.

Conclui-se ainda gue no universo dos processos do SGQ, os objetivos identificados como ndo atingidos,
apontam razées ao nivel técnico operacional, alheias aos processos, quer sejam ao nivel da otimizagdo dos
servigos, tecnolégico, adequagdo as recentes plataformas informaticas, quer seja ao nivel das respetivas

prioridades e ajustes or¢camentais da organizagdo municipal. Acresce ainda a verificagdo da falta de
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monitorizacdo dos objetivos por parte de alguns processos, nomeadamente Cultura (CR),(MCA), Urbanismo e
motivada pelas demais prioridades impostas no ano 2024, sobrecarga de servico e/ou falta de recurso

humanos.

N3o obstante e considerada a abordagem por processos, pode-se verificar que na sua maioria, os objetivos
em 2024, foram acompanhados e avaliados, com a possibilidade de tomadas decisdes na sequéncia da
monitoriza¢io efetuada tendo em conta as varidveis adotadas pelos processos (atingidos, ndo atingidos, ndo

medidos e suspensos).
Para 2025 os objetivos continuam a ser definidos e acompanhados, por cada processo de gestdo do 5GQ.

2) DESEMPENHO DOS PROCESSOS E CONFORMIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS

Tendo em conta a pretensdo da gestdo de Topo em promover o alinhamento dos objetivos da organizagao -
Pilares e Objetivos Estratégicos aprovados, constata-se o cumprimento desse alinhamento em todos os

processos do SGQ com informagéo disponibilizada e registada na plataforma da qualidade .

O desempenho dos processos operacionais é monitorizado pelo cumprimento dos seus objetivos, bem como,

pela satisfagdo dos clientes, reclamagdes e ndo conformidades.

Assim sendo, pela anélise plasmada neste relatério, consideramos que até ao momento, tendo em conta a
vicissitudes fundamentadas por cada processo, que a maior parte dos processos tiveram um desempenho

adequado, conforme e eficaz aos fins a que se destinam.

Nesta conformidade, apresenta-se a sumula analitica que se segue:

Processo de Gestado:

No PG.GE - Gest3o Estratégica, no &mbito da prossecugdo da melhoria continua, ressalva-se o envolvimento da
Gestdo de topo no acompanhamento do SGQ, constatando-se a continuidade dos trabalhos relacionados com a
gestdo eficiente dos recursos disponiveis na organiza¢do para obteng¢do de decisdes em prol dos objetivos e das

metas a atingir a curto, médio e longo prazo.

No PG.GS - Gestdo do Sistema concretizou o planeamento no que concerne ao acompanhamento, melhoria e

extensdo do ambito da implementacdo do Sistema de Gestdo, orientando todo o d&mbito a cumprir a
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metodologia adotada e promovendo a mesma, aos processos a integrar na nova extensao de acordo com o
Plano de Gestdo Anual, predefinido e divulgado, em prol da consolida¢do da satisfagdo de todas as partes
interessadas.

N&o obstante, verificou-se que a maioria dos indicadores, previstos neste processo para o ano 2024, obtiveram
um resultado inferior as metas pretendidas, justificando-se como sendo o reflexo das alteracdes/adapta¢des
organizacionais ocorridas nos ultimos anos.

Contudo, sendo a Gestdo da Qualidade, entendida como um conjunto de processos sistematicos, promotores
da estabilidade para cumprir com as necessidade e expectativas dos clientes/Partes Interessadas, pode-se

concluir, pela avaliagdo positiva obtida, das Partes Interessada e dos Clientes, que tem atingido este desiderato.

Processos Operacionais:

No PO.AS - Em 2024 a Acdo Social continuou a prossecugdo da sua missao social em prol da concretizagéo e
cumprimento de respostas sociais do concelho, mantendo o indice de satisfacdo dos clientes para 100%.
Quanto aos indicadores e metas previstas para o ano 2024, verificou-se o seu cumprimento.

Nesta conformidade, apraz verificar que o desempenho do PO.AS foi reconhecido, uma vez que a Camara
Municipal foi considerada pelo Observatério das Autarquias Familiarmente Responsdveis como a “Autarquia +
Familiarmente Responsavel 2024”,

Na prossecucdo de novos desafios, continuam a desenvolver a¢des de adequacdo no dmbito das transferéncias

de competéncias que lhe estdo associadas, a acompanhar e a monitorizar o seu desempenho.

PO.ASAN - O Processo Operacional Aguas e Saneamento, continuou a garantir a qualidade da agua do
municipio e a adequar o seu procedimento em prol da satisfacdo dos seus clientes. Neste sentido, procedeu a
revisdo do Regulamento Municipal do Ambiente, concretamente nas seguintes areas: Abastecimento Publico de
Agua; Saneamento de Aguas Residuais e Residuos Sélidos Urbanos, com entrada em vigor no final do ano de
2023, promovendo a acessibilidade do municipe ao servi¢o publico pela identifica¢do facilitada ao universo das
normas regulamentares ambientais por que se regem as suas relagdes com o Municipio.

Na prossecucdo da otimizacdo dos tempos de espera no Atendimento Municipal, foram acompanhados os
trabalhos para a consolidagdo do Atendimento Cnline -, dando a possibilidade ac municipe, enquanto utilizador,
de encaminhar, via online, os seus pedidos para os servigos municipais, evitando a sua deslocacdo presencial,
Verificou-se ainda, que foram identificados indicadores cujas metas pré-definidas ndo foram conseguidas, por
razBes alheias ao processo, motivadas pelas altera¢des organizacionais, orgamentais, tecnolégicas e pelas

demais prioridades do servico, 0 que proporcionou a reflexdo interna e a tomada de decisdo por parte da




DATA

'-l RELATORIO DE 4deso
PAGA e
" Felgueiras %% Revisdo do SGQ

CAMARA MUNICIPAL
Gestora do Processo ASAN, em proceder a revisdo quer dos objetivos quer das metas a acompanhar no ano

2025,

PO.AT - O desempenho do processo atendimento foi em 2024 considerado positivo. Verificando-se um

aumento do indice de satisfacdo dos seus clientes de 77% para 87%, resultado obtido pelos inquéritos.

PO.Cult - Em 2024, da analise efetuada ao desempenho do Processo Cultura, pode-se concluir que dos
objetivos planeados para as valéncias que agrega, o Arquivo Municipal, Biblioteca Municipal e a Villa romana de
Sendim, sdo os servicos que continuam a acompanhar e monitorizar o seu desempenho de acordo com os
indicadores e metas definidas. N3o se verificando o mesmo, quanto & monitorizagdo dos restantes, Villa Casa do
Risco, uma vez que a informagdo de acompanhamento e avaliago de eficacia nao foi disponibilizada ao Sistema
de Gestdo. Quanto ao MCA, prevé-se a sua abertura ao publico para maio do corrente ano.

Nao obstante, a satisfagdo dos clientes foi aferida, através das atividades da Biblioteca, do Arquivo Municipal e

da Villa Romana de Sendim, tendo sido mantido o indice global de satisfacéo de 94%.

PO.Desp - Os servicos de desporto continuaram a garantir a qualidade do seu servio prestado & comunidade,
através da concretizacdo das suas agGes planeadas, atingindo quase a totalidade das metas definidas nos seus
indicadores. Aumentaram o universo de inquiridos, tendo atingindo um indice de satisfa¢do de clientes de 75%,

S3o de destacar as atividades promovidas ao abrigo do principio da promogao e do fomento de um Desporto
para Todos. Tendo sido distinguido, novamente pelo galarddo “Municipio Amigo do Desporto”. Esta distingdo €
um reconhecimento publico de exceléncia nas praticas adotadas pelo municipio na promocdo do desporto €
atividade fisica. Este sistema de reconhecimento destaca o compromisso da Camara Municipal de Felgueiras em
proporcionar oportunidades de atividade fisica e desportiva a sua comunidade, promovendo assim, um estilo

de vida ativo e saudavel.

PO.Edu - Continuou a apostar na qualidade da prestagédo dos seus servi¢os, desencadeando a¢des em prol das
necessidades e expectativas das suas partes interessadas. A monitorizacdo efetuada reflete que conseguiu
atingir menos de 50% das metas definidas, ndo obstante da gestdo ter sido devidamente acompanhada,

nomeadamente no que concerne as reclamagdes, sugestdes e elogios.

PO.Urb - Considerando o ano em analise, verificou-se que o Processo Urbanismo (PO.Urb) perante as suas
prioridades mediaticas, continuou a gerir prioridades em fungdo das decisdes estratégicas da Gestdo de Topo e

das alteracBes legislativas impostas. E de salientar a ado¢do da metodologia de melhoria implementada -
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KAIZEN - a qual proporcionara a monitorizacdo mais célere e eficaz dos indicadores relacionados com o
cumprimento dos prazos de resposta, resuitando na eficiéncia do processo. Cujo acompanhamento das a¢bes

associadas e respetivo impacto no SGQ seré aferido ao longo deste ano.

PO.Proj/Emp - No que concerne ao processo projetos e empreitadas municipais, verifica-se um crescendo na
desmaterializagdo documental, uma vez que estdo a reformular a gestdo documental através da aplicagdo
Meditada o que levou a tomada de decisdo da reformulagdo de procedimentos ja elaborados no @mbito do SGQ,

em curso no presente ano de 2025.

PO.Turismo - Na sequéncia da andlise da informacgédo disponibilizada, verificou-se que o processo Turismo -
Loja Interativa tem vindo, operacionalmente, a dinamizar as a¢des previstas. Ndo obstante reflete algumas
dificuldades na sistematizacdo/consolida¢do da informacdo integrada na metodologia do SGQ. Resultado do
parco envolvimento no processo do SGQ, visto que por falta de disponibilidade motivada pelas demais
prioridades do ambito do processo ndo permitiu um acompanhamento de proximidade do SG. Situagdo que se

espera ver melhorada ao longo do ano em curso.

Processos de suporte:

PS.CP - Tratando-se de um processo de suporte do ambito do SGQ, ha que referir que o suporte a organiza¢do
no que a Contrata¢do Publica diz respeito, foi assegurado.

Os indicadores e metas definidas foram cumpridos/atingidas. Promoveu a efetivacdo da qualificagdo dos
fornecedores do Municipic, a qual se encontra publicada no site oficial da CMF.

Nesta conformidade, salienta-se que a prossecug¢do das atividades associadas ao PS.CP, primam pela melhoria
continua, tendo conseguido a desmaterializa¢do total dos seus procedimentos, em prol da simplificacdo e

celeridade processual, assegurada com a regulamentag¢do especifica que o rege.

PS.Equip.Infra - Considerando a sua transversalidade a organizagdo municipal, considera-se que teve um
desempenho adequado, uma vez que conseguiu colmatar as necessidades mais emergentes, fazendo o seu
acompanhamento através dos seus planos de manutencao.

Quanto ac planeamento e acompanhamento dos seus objetivas, verificou-se que atingiu mais de 50% dos seus

indicadores, tendo obtido um indice de satisfa¢do dos seus clientes utilizadores de transporte de 100%.
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PS.RH - Tratando-se de um processo de suporte, verifica-se que o Processo RH, no exercicio das suas fungdes,
deu continuidade & sua gestdo operacional. Verificou-se que se trata de um processo que conseguiu atingir as

metas predefinidas.

Verificou-se uma melhoria no Processo, tendo em conta que apresentou resultados no que respeita a satisfacdo
dos colaboradores da organizacdo perante o desempenho dos RH, nivelado pelo resultado de 75% da

satisfa¢ao.

PS.SI - Constata-se uma evolugdo positiva no que concerne a reorganizagdo dos Servi¢os de Modernizagao
Administrativa, j& identificada nos anos transatos, verificando-se um crescendo no que & implementagdo de
novas ferramentas de gestdo diz respeito, com grande enfoque para a ciberseguranca, responsaveis pela
adogdo de medidas/politicas de seguranca que a organizagdo deve ter em conta, desenvolvendo diversas agbes
atinentes num ética de salvaguarda e fortalecimento da operacionalizacdo da organizagdo municipal no ambito
das tecnologias de informag¢do e comunicagdo (TIC)

No que concerne & monitorizagdo dos objetivos/indicadores definidos para 2024, verificou-se o
acompanhamento adequado. Realgando a melhoria da retoma da avaliacdo aferida no ambito da organizagdo,
obtendo um indice de satisfagdao de 78%.

PS. Com - Na sequéncia da andlise da informagdo disponibilizada, verificou-se que o processo comunicagio ndo
tem cumprido com as metodologias do SGQ. Resultado do parco envolvimento no processo do SGQ, visto que
por falta de disponibilidade motivada pelas demais prioridades do &mbito do processo, os acompanhamentos
das a¢bes do dmbito ndo tém sido devidamente registados. Situa¢do que se espera ver melhorada ao longo do

ano em curso.

Em suma, 0s processos conseguiram demonstrar, de uma forma geral, um desempenho adequado tendo em

conta a melhoria continua e a conformidade do seu modus operandi em prol da satisfagdo dos clientes.

Nas situagdes em que os resultados estdo aquém do esperado, foram desencadeadas agdes de
acompanhamento no ambito do SG, para despoletar o cumprimento da monitorizagdo dentro dos prazos pré-

definidos, por forma a conseguir-se um acompanhamento adequado para a tomada de decisGes atempadas.

3) NAO CONFORMIDADE E ACOES CORRETIVAS | OBSERVAGOES DE MELHORIA

» ANALISE DAS NAO CONEORMIDADES INTERNAS E RESPETIVAS ACOES DESPOLETADAS
Excetuando as referentes as Auditorias Interna realizadas em 2024, as quais ser@o descritas nos pontos que se

seguem, foram identificadas pelo Sistema de Gestdo 6 ndo conformidades internas (NCi), no &mbito do requisito
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2023 2024
Auditoria Avaliagdo da Auditoria
Processos Interna Eficdcia Interna Avaliagdo da Eficicia
Nio Ndo Em
NC | OBM | Eficaz [ Eficaz NC 0BM Eficaz | Eficaz | curso
PG.GE 1 5 - 4
PG.GS 1 3 3 1 1 1
PD.ASAN 3 1 1 2
PO.AS 3 3 1 3 3 - 1
POL.AT 3 1 T
PO.Cult 1 1 1
PO.Desp 1 1
PO.Edu 2 3 2 2 3 - 1
PO.Urb 1 1 2 1 1 2
PO.Proj_Emp 2 2 3 2 - 1
PO.Turismo 1 3 - 3
PS.CP 2 1 3 1
PS.Eq_infr 3 1
PS5.5I 1 4 2 3 2 1
PS.RH = 4 1
PS.Com 1 3 - 3
Total 10] 30 17 ] 7 25 14 6 17

Conclui-se, portanto, que face ao ano 2023,
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0 SGQ em 2024 apresenta uma evolucdo positiva, reforcando a

maturidade do sistema gue se pretende cada vez mais robusta, mais exigente, mais eficaz, pelo que se

impde, numa otica de melhoria continua, a continuidade de um acompanhamento adequado e de

proximidade, tendo em conta a abordagem por processos.

Os resultados apresentados, revelam-se como um bom indicador para o Sistema de Gestdo que pretende

manter a eficicia em prol da sua eficiéncia e da sua robustez.

Importa destacar, que o registo, tratamento e respetivo acompanhamento encontra-se efetuado no Processo

Gestdo do Sistema e disponibilizado para acompanhamento no dmbito da abordagem por processos, na

Plataforma Gestao da Qualidade.
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normativo 9.1.3 da NP (SO 9001 2015, nomeadamente, quanto & monitorizagdo e avaliagdo necessaria para
assegurar a evidéncia de resultados das Partes Interessadas/Indicadores de Desempenho/Gestdo de Riscos e
Oportunidades/Avaliagdo da Satisfacdo dos Clientes, prazos de entrega da avaliagdo dos fornecedores e
metodologia de gestdo das reclamagdes, considerando que até a data, nao foi evidenciado, por parte de alguns
processos do Sistema de Gestdo de Qualidade, aqui referenciados, o cumprimento da metodologia adotada no

admbito do SGQ, cujas a¢des foram registadas e acompanhadas no ambito do Sistema de Gestao

e ANALISE DAS NAO CONFORMIDADES E OBSERVAGOES DE MELHORIA, RESULTANTE DAS AUDITORIAS INTERNAS

DATA

RELATORIO DE
Revisao do SGQ

REALIZADAS EM 2024, QUANTIFICAGAO E PONTO DE SITUAGAO DAS ACOES DESPOLETADAS

O quadro que se segue pretende demonstrar quantitativamente o n° de NC e Observacdes de Melhoria

(OBM) registadas no dmbito dos processos auditados, bem como, quantificar o n° de a¢bes desencadeadas,

implementadas em 2023/2024 e em curso.

Verifica-se assim, um total de 7 NC e 25 observagdes de melhoria, registadas em sede de Auditoria interna de
2024, as quais, na sequéncia do sua andlise e tratamento, desencadearam um total de 6 agdes
implementadas no correspondente ano e 17 a¢des com perspetiva de implementagdo em 2024,
Considerando o n° de a¢des desencadeadas, destaca-se o empenho/envolvimento dos processos, em
promoverem e acompanharem agbes que possam consolidar o tratamento em prol da correcdo e da
melhoria continua.

Comparativamente com o ano transato e tal como demonstrado no quadro seguinte, verifica-se um
decréscimo significativo quanto ao registo de Ndo Conformidades, remetendo-nos para uma maior

consciencializagdo, envolvimento e compromisso com as metodologias do SGQ, garantindo-se um crescendo

Processos

Fonte

Agdes ldentificadas

Auditoria Interna

NC OoBM

Agles
Implementadas
em 2024

Agdes de 2023
Implementada
sem 2024

AgbBes em
Curso

PG.GE

- 5

2

PG.GS

1

PO.ASAN

PO.AS

1

PO.AT

vw) |

PO.Cult

PO.Desp

PQ.Edu

PO.Urh

PO.Proj_Emp

PO.Turismo

PS.CP

PS.Eq_Infr

PS.54

PS.RH

s W=l =]

PS.Com

1 3

3

Total

7 25

6

7

17

na maturidade do sistema.
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NAO CONFORMIDADES E OBSERVAGCOES DE MELHORIA, RESULTANTE DAS AUDITORIAS EXTERNAS REALIZADAS EM 2024,

QUANTIFICACAO E PONTO DE SITUAGAO DAS AGOES DESPOLETADAS

Processos

Fonte

Agdes Identificadas

Auditoria Externa
2024

Agdes

NC OBM

2024

Implementadas em

Acdes de 2023
Implementadas
em 2024

AgSes em
Curso

PG.GE

PG.GS

PO.ASAN

PO.AS

PO.AT

PO.Cult

PO.Desp

PQ.Edu

PO.Urb

PO.Proj_Emp

PS.CP

PS.Eq_Infr

PS.51

PS.RH

Total

Nesta conformidade, constata-se que do 2° Acompanhamento Anual, com extensdo do ambito, ndo

resultaram pedidos de ac¢do corretivas (NC) e foram registadas 4 observacdes de melhoria, cuja andlise e

tratamento, desencadeou numa acdo de melhoria no Processo Cultura Arquivo Municipal implementada e

considerada eficaz no final do ano de 2024.

* ANALISE DAS NAO CONFORMIDADES E ACOES DE MELHORIA, RESULTANTES DAS AUDITORIAS PEDAGOGICAS REALIZADAS

EM 2024 E RESPETIVAS ACOES DESPOLETADAS

Com o objetivo de se promover a motivagdo para o estrito acompanhamento, tratamento e avalia¢do da

operacionalizacgdo dos Processo do SGQ, quanto ao cumprimento das metodologias adotadas,

desenvolveram-se agdes de monitorizagdo através das chamadas Auditorias pedagogicas.

Nesta conformidade e tal como registado em sede de relatério, de ambas auditorias, destaca-se o seguinte.
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e NAO CONFORMIDADES E OBSERVACOES DE MELHORIA, RESULTANTE DAS AUDITORIAS PEDAGOGICAS REALIZADAS EM 2024

Fonte
Auditorias Pedagdgicas
Processos 2024
NC oM

PO.ASAN 2 7
PO.Cult 10
PO.Desp 1 7
PO.Edu - 3
PO.Urb - 2
PO.Proj_Emp = 4
Po.Turismo - 2
PS.S| - 5
PS.RH - 4
Ps.Com. - 4
Total 3 48

Em 2024 efetuaram-se Auditorias Pedagégicas, no inicio e no final do ano, destacando-se o seguinte:

As auditorias contaram com a presenca de auditores observadores, técnicos da organizagdo municipal que
tiveram a oportunidade de experienciarem formativamente a realizacdo de uma auditoria interna aos
processos do SGQ, identificados em sede de relatério.

Fevereiro 2024

Processos Aguas e Saneamento; Processo Desporto

Novembro/dezembro

Processos: Aguas e Saneamento; Educagdo; Cultura; Turismo; Projetos e empreitadas; Urbanismo; Desporto;
Recursos Humanos; Comunica¢ao; Sistemas de Informacgao.

Sendo que as a¢des despoletadas, encontram-se devidamente registadas e acompanhadas no dmbito do

Sistema de Gestdo, pelos processos visados.

¢ ANALISE DOS RESULTADOS DAS AUDITORIAS CLIENTE MISTERIO REALIZADAS EM 2024 £ RESPETIVAS AGOES
DESPOLETADAS

Considerando os dados obtidos e refletidos no mapa identificado no ponto da avaliagdo da satisfacdo - Cliente
Mistério - tendo em conta a andlise comparativa - 2023 vs 2024 - verificou-se ao nivel do atendimento

presencial (Instalagdes e/ou Atendimento) e telefénico uma variacdo em baixa.
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Neste sentido a proficua necessidade de acompanhamento e qualificagdo do/as colaboradores para a obtencdo
de um atendimento de qualidade mantém-se, quer no anseio da gestdo de topo, quer no ambito operacional

e/ou de suporte dos Processos do Sistema de Gestdo atinentes.

4) RESULTADOS DE MONITORIZAGAO E MEDICAO

O desempenho e eficacia do sistema sdo monitorizados através do cumprimento dos objetivos, efetuado por
cada gestor de processo, pelo acompanhamento da satisfagdo dos clientes {(conforme o acima descrito) do
histérico de reclamacgdes e das ndo conformidades.

Os resultados obtidos em 2023 e 2024 indicam que o sistema estd em conformidade com o produto/servi¢o

prestado, evidenciando melhorias consolidadas na aplicagédo dos principios de gestdo de qualidade.

5) RESULTADOS DAS AUDITORIAS

Analise dos resultados da Auditoria Interna, realizada em abril de 2024

Considerado o exarado no relatério das auditorias internas realizadas no ano transato, confirmou-se que o
Plano da Auditoria, previamente acordado, foi cumprido, tendo sido auditados todos os processos integrados
no Sistema de Gestdo da Qualidade com alguns ajustes temporais.

O ambito da Organizagdo foi considerado adequado pela Equipa Auditora, ndo tendo sido apresentadas
quaisquer exclusdes ao referencial normativo NP EN 1SO 9001:2015.

Com a aplicacdo das técnicas de auditoria a amostra utilizada, a Equipa Auditora (EA) constatou que a
organiza¢do evidencia um SGQ que demonstra eveolugdo, cumprindo com os requisitos da norma NP EN 1SO
9001:2015.

A Equipa Auditora reconheceu a excelente participacdo, abertura, disponibilidade de todos os auditados e
reafirmou que a auditoria € um processo por amostragem, pelo que a Camara Municipal de Felgueiras

devera avaliar os efeitos de cada uma das constatagdes no Sistema de Gestdo da Qualidade.

A Equipa Auditora confirmou a sistematizacdo das metodologias e praticas do Sistema de Gestdo da Qualidade,
sustentadas por um conjunto de profissionais que evidenciaram uma inegavel dedicacdo, competéncia,

focalizacdo nos clientes e orientagdo para a melhoria continua.

Foi ainda evidenciado que o modelo de gestdo por processos e o modelo arganizacional estdo alinhados com a
estratégia definida, tendo sido evidente a sensibiliza¢do e o envolvimento de todos os colaboradores nesta

matéria, em particular, dos gestores de processo, contribuido assim para um sistema eficaz.
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Em suma, o resultado de cada auditoria efetuada ao SGQ permite definir o posicionamento estratégico da
organizacao, refletir sobre as questdes externas e internas e avaliar riscos e oportunidades, associado/as a cada
processo do ambito, sustentadas pelas metodologias e praticas adotadas no dmbito do SGQ, numa abordagem

por processos, em prol da melhoria continua e do cumprimento dos principios de gestdo da qualidade.

Andlise dos resultados da Auditoria Externa, realizada em maio de 2024

A 2% Auditoria de acompanhamento anual, que da continuidade ao novo ciclo de manuten¢ao e/ou certificagao

do dmbito do 5GQ, foi efetuada em finais de maio 24, 27, 28 e 29 de maio de 2024 & 07 de junho de 2024,

A Equipa Auditora conduziu o processo de auditoria, de acordo com o plano de auditoria, destacando, por
amostragem, requisitos/aspetos/riscos/objetivos significativos requerido pela NP de Referéncia. Tendo sido
utilizada a entrevista; a observagdo/simulagdo das atividades; a avaliagdo de recursos humano, materiais e

infraestruturas e revisdo de informag¢do documentada como método(s) utilizados pela auditoria.

A equipa auditora reviu os resultados da auditoria anterior, aferindo que as respetivas constata¢des foram

adequadamente tratadas.

No decurso da mesma, ndo foram formulados Pedidos de A¢éo Corretiva.

As 4 Observacdes de melhoria registadas em sede de auditoria externa de 2024, estdo devidamente registadas e
acompanhadas no Sistema de Gestéo.

Em conclus3o, foi verificado que o Sistema de Gest&o esta globalmente, concebido, implementado e mantido de
acordo com os requisitos da Norma de Referéncia, demonstrando aptiddo para, de uma forma consistente,

cumprir os requisitos aplicaveis e atingir os objetivos da Organizagdo.

6) DESEMPENHO DOS FORNECEDORES EXTERNOS

A avaliacio de desempenho dos fornecedores externos é efetuada pelos Gestores de Contrato.
Nesta conformidade, os gestores de contrato seguiram as metodologias adotadas no dmbito da IT02|PS.CP -
Qualifica¢do de Fornecedores,
Dos 457 fornecedores avaliados, conclui-se o seguinte:
* 440 dos fornecimentos efetuados ao Municipio de Felgueiras foram efetuados sem falhas,

considerados qualificados com a Classe A, classe mais alta.
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17 fornecedores encontram-se na classe intermédia, cujas avaliagdes correspondem ao nivel de

qualificacdo de fornecedores correspondente a Classe B, nomeadamente:

1. Ad3o Cesar Comercio de Tintas Unipessoal LDA
(69,70%)

2. Caravela Companhia de Seguros 5A (66,67%)

3. CIMAI - ENGENHARIA E QUIMICA AVANCADA,
UNIP. LDA (72,92%)

4. E-REDES - DISTRIBUICAO DE ELETRICIDADE, S.A
(60%) - Este fornecedor ndo devera receber email
com a informacgao sobre a avaliacdo, de acorde com
a Nota n.2 2daTabela 2dalT.

5. FAMO COMERCIAL - Mobiliario de Escritorio, Lda
(66,67%)

6. FUTURBRAIN - CENTRO DE FORMACAQ, LDA
{50%)

7. Informa D&B ( Servigos de Gestao de Empresas)
- Soc. Unipessoal, Lda (70,84%) — Este fornecedor
ndo devera receber emall com a Informagio sobre
a avaliag3o, de acordo com a Nota n.¢ 2 da Tabela 2
dalIT.

8. Lousamaia, Lda (66,67)

9, Luis Filipe Angélica da Silva (63,89%)

10. M. dos Santos & Cia., S. A, (50%)
11. Manuel Gaspar Maquetes Lda
(66,66%)

12. Maria Arminda Ferreira Babo Cunha
(74,41%)

13. Ocim - Radio Marcoense (66,67%)
14. Ohmtécnica - Representagdes de
Marcas, Lda (74,13%)

15. Sotubo - Méveis Metélicos SA
(66,67%)

16. Vale do Ave Transportes (58,33%)
17. VRS Hospitality Consulting (66.66%)

1 fornecedor encontram-se na classe mais baixa, cuja avaliagdo corresponde ao nivel de

qualificagdo de fornecedores correspondente & Classe C, nomeadamente: Madiguima Comercio de

frutas Ida {47,92%)

Nesta conformidade, o Processo de Suporte Contrata¢do Publica (PS.CP) cumpriu com o procedimento da

Qualificagdo dos Fornecedores, notificando os avaliados com o nivel de classificagao B e C tal como previsto no

seu procedimento.

Quanto aos critérios e a lista de fornecedores qualificados encontram-se publicados no Site Oficial da CMF,

nos servicos de Contratagdo Publica - https://cm-felgueiras.pt/servicos/contratacao-publica/

7 - ADEQUACAO DE RECURSOS

Os recursos necessarios encontram-se de uma forma geral adequados, reorganizados a luz da nova estrutura

orgénica, implementada no més de maio de 2023 e em devida adaptacdo, ndo obstante, de se continuar a

referir a necessidade de melhoria das condi¢des dos Servigos Operativos, onde se insere o armazém, cuja

intervencdo encontra-se planeada e sucessivamente prorrogada.
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Considerando a sensibilizacdo da organizagio para adequar os recursos ao desempenho dos processos, realga-

se a prossecucdo da melhoria, através da renovagdo/adequacéo dos espagos, em prol das adequadas condigbes

ao nivel do ambiente de trabalho, fisico e digital.

8 - EFICACIA DAS ACCOES EMPREENDIDAS PARA TRATAR RISCOS E OPORTUNIDADES

Com base na sistematizagdo da informagdo disponibilizada ao sistema de Gestdo, verificou-se a existéncia de

116 a¢des registadas em 2024, sendo que 58 foram consideradas eficazes, 22 néo eficazes, perfazendo o total

de 80 a¢des fechadas, sendo que 18 a¢Bes continuam em curso a implementar para 2025 e 17, a data da RRG,

nao apresentaram informagdo relativamente a avaliagdo.

Com Sem Sem Avaliagdo

eficacia | eficacia |avaliagao S em curso
PG.GE 3 6 0 0 0
PG.GS 4 3 0 1 0
PO.ASAN 0 0 0 0 0
PO.AS 14 0 ] 0 0
PO.AT 10 3 0 0 0
PO.Cult 0 0 3 0 2
PO.Desp 8 1 0 0 3
PO.Edu 3 3 0 o 0
PO.Urb 0 0 9 o 0
PO.Proj_Emp 0 0 3 0 8
PS.CP 1 0 0 0 0
PS.Eq_Infr 5 3 0 0 0
PS.SI 2 1 0 0 0
PS.RH 8 2 0 0 5
PO.Turismo 0 0 2 0 0
PS.Com 0 0 0 0 0
58 22 17 1 18

Assim sendo, os graficos abaixo apresentados, ilustram a evolu¢do do tratamento das correspondentes agdes

empreendidas para tratar riscos e oportunidades em 2024, onde se pode verificar que, tendo em conta o

quantificativo supra, 69% das a¢des estdo fechadas, 15% encontram-se sem avaliagdo e 15% estdo em curso.
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Representacdo grafica da andlise das a¢gdes empreendidas
no dmbito do GIRO geral, em %

GIRO 2024
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Representag¢ao grafica da andlise efetuada por processo
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O gréfico infra, tem como objetivo representar a analise comparativa em relagdo ao ano transato, onde se pode

verificar uma evolugdo similar se se tiver em conta o nUmero de agdes identificadas em 2024 (116)

comparativamente com 2023 (87). O aumento de a¢des verificadas em 2024 podera denotar maior maturidade no
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que concerne a definicdo de a¢des identificadas no dmbito da abordagem por processos do SGQ em prol da
melhoria continua dos processos.

Representacdo grafica da analise de tendéncias face ao ano transato
relativamente as agoes registadas (GIROQ)

Analise Comparativa - GIRO 2023 e GIRO 2024
70
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| Giro 2023 Giro 2024

Neste contexto, conclui-se que, perante a demonstragdo supra, as agdes empreendidas para tratar riscos e

oportunidades, revelaram-se adequada e eficazes.

9 - OPORTUNIDADES DE MELHORIA

No periodo em analise as a¢bes documentadas por processo, foram devidamente registadas, analisadas e
acompanhadas, parte integrante de cada processo de gestdo quer operacional quer de suporte.

As oportunidades de melhoria resultantes da Gltima revisdo pela gestdo, foram sistematizadas, analisadas e

acompanhadas no processo Sistema de Gestdo.

10 - SAIDAS DA REVISAO PELA GESTAO
Para assegurar a robustez do SGQ é imperioso continuar a assegurar e acautelar o envolvimento e o
comprometimento da Gestdo de Topo, quer seja ao nivel do planeamento, quer seja ao nivel da tomada de

decisdes estratégicas, em prol da consolidagdo, eficicia e eficiéncia do SGQ implementado e a implementar.
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NECESSIDADE DE ALTERAGOES AO SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE (SGQ)

As alteracBes organizacionais (reorganizacdo dos servigos - estrutura organica flexivel; extensdo do dmbito do
SGQ as novas areas Gestdo Financeira (Contabilidade, Tesouraria e Patriménio), Assuntos Juridicos (Execugdes
Fiscais), Prote¢do Civil, Higiene e Seguranca no Trabalho e Policia Municipal (Fiscalizagdo), de acordo com o
planeamento assumido no sistema de Gestdo, alteragdes tecnoldgicas em curso, serdo tidas em conta no

ambito do SGQ, com o devido e adequado acompanhamento por processo.

INECESSIDADES DE RECURSOS

De um modo geral, as necessidades mais evidenciadas pelos processos do Sistema de Gestdo, estdo,
essencialmente, relacionadas com a necessidade de aumentar o n® de equipas de trabalho, para consolidagédo
dos planeamentos operacionais e mediaticos e com a melhoria dos locais de trabalho afeto aos servicos
operacionais. Necessidades que se encontram sinalizadas e acompanhadas no ambito Estratégico e de Recursos
Humanos, com o objetivo de dirimir/controlar o risco adjacente a operacionalizagdo municipal, com impacto
para a organizagao.

Face aos resultados expostos, podemos concluir que o SGQ continua com significativo potencial de melhoria,

encontra-se adequado e em crescendo face as necessidades e propdésitoc da organiza¢do com o mesmo.

CONTRIBUTOS PROCESSO SGQ
Cultura - Arquivo Municipal

1, Contratar presta¢do de servigos para avaliar a documentagdo acumulada;

2. Colocar sinalética no edificio da Biblioteca e Arquivo Municipal de Felgueiras;

3. Melhorar o cumprimento do Regulamento do Arquivo Municipal por parte dos trabathadores.
Cultura-VRS:

L. Necessidade de aprovacdo e implementa¢do do regulamento interno;

2. Melhorar o planeamento das diversas a¢des desenvolvidas na VRS

3, Necessidade de recursos humanos (Procedimento concursal de um TS em curso), financeiros para

contratar servi¢os externos para conservacdo e consolida¢do do acervo arqueoldgico em reserva e de
infraestrutura {manutengdo da cobertura das ruinas).

Aguas e Saneamento:

1. Necessidade de recursos Humano, Financeiros e de Infraestrutura

Educacéo
1. Consolidar alinhamento organizacional entre o processo do SGQ e os servigos que se interligam em prol da

melhoria integrada, potenciando o ambiente para a operacionalizagdo dos processos de forma mais célere,

eficaz e eficiente.
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2. consolidar a desmaterializagdo de tarefas e procedimentos, por forma a simplificar processos, melhorar
a comunicagdo e a resposta a comunidade educativa;
3. Tornar arastreabilidade da informagdo ao nivel de reclamagdes, pedidos e sugestdes, num procedimento
de controlo documental digital mais robusto.
4. Necessidade de recursos ao nivel infraestrutural, nomeadamente, implementacédo de plataforma
informatica que permita a gestao eficaz de emails, e, consequentemente, de responsabilidades, ao nivel
dos servigos, a explorar no dmbito da Medidata/Sigmadoc Web.

Equip_Infraestruturas:

1. Reforgar o acompanhamento de todo o processo, de forma a garantir a melhoria continua do mesmo;

2. Melhorar a informagdo ao requerente/cliente, do estado da solicitagdo a DIT;

3. Necessidade de recursos humanos, para maior eficacia do cumprimento dos planos de manutengado dos
edificios.

4. Necessidade de recursos Financeiros para aquisicdo de autocarros e de Infraestrutura {(novas

instalacbes)

DEFINICAO DO NOVO CALENDARIO DA QUALIDADE
Foi discutido e definido um calendério para a Qualidade estando previstas as seguintes atividades com o
seguinte calendario:

+ margo/abril de 2025 - Auditoria interna.

+ maio/junha de 2025 - Auditoria externa.

emarco de 2026 - Reunido Revisdo pela Gestdo

CONCLUSOES

A reunido da revisdo pela gestdo é entendida pela Gestdo estratégica, o exercicio que promove a reflexdo sobre
o estado do sisterma de gest3o e as suas implica¢des ao nivel do funcionamento interno. As decisdes resultantes
desta reunido, representam o esforco e empenho da organizagdo em tornar o seu funcionamento mais

eficiente.

Tendo em conta a prossecu¢do da melhoria continua do Sistema, foram desencadeadas e/ou implementadas

a¢bes de melhoria que irdo refletir-se no desempenho da organizagao.

Atentos aos resultados do ano 2024, pode-se concluir que todo o trabalho desenvolvido no dmbito do SGQ tem
por base o cumprimento dos principios da qualidade definidos e divulgados, com reflexo na satisfagéo dos

clientes. Neste sentido, verificou-se uma tendéncia em crescendo.
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Em tracos gerais, a satisfacdo dos Clientes da Camara Municipal da Felgueiras é boa, havendo a perspetiva de
consolidar e estender o SGQ aos demais servigos municipais, 0 que trard & organizagdo municipal maior

robustez em prol da qualidade dos servigos que agrega.

Nesta conformidade e conscientes de que se trata de um processo em constante melhoria, constatou-se que o
5GQ implementado, tem desencadeado agdes que se traduzem num desempenho adequado em prol da

gualidade dos servicos.

Neste sentido, o Sistema de Gestdo de qualidade foi entendido como promissor e eficaz.

Felgueiras, 21 de margo 2025

Vereador Viggilio Ferreira, VP
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Informagdo atualizada de acordo com o relatdrio gerado da plataforma
Mapa avaliagao satisfacdo







