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Felguelras Manual da Qualidade PG.GE.MQ

CAMARA MUNICIPAL

Preambulo

Este Manual descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade implementado na Camara Municipal de Felgueiras
(CMF) e os meios de que dispde para cumprimento da sua Politica da Qualidade.

O SGQ baseia-se na Norma NP EN ISO 9001:2015, relacionando processos e procedimentos das areas de
atividade da CMF que se encontram no dmbito da implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Pretende-se, assim, de uma forma progressiva e sustentdvel, abranger todas as dreas do municipio,
assegurando a prestacdo de um servico publico local de qualidade tendo como base a melhoria continua do
mesmo.

A responsabilidade pela Qualidade é uma responsabilidade partilhada por todos/as os/as Colaboradores/as da
CMF. De forma a garantir o nivel desejado de satisfacdo dos Municipes e outros/as utentes, este Manual espelha
as responsabilidades e politicas adotadas pela Organizacdo no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, o
gual contribui decisivamente para a concretizacdo do ciclo de melhoria continua, sendo por isso considerado

um documento de referéncia.
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Promulgagao

O Presidente da Camara Municipal de Felgueiras, como representante da Autarquia certifica que o presente
Manual da Qualidade (MQ) reflete o Sistema de Gestdo da Qualidade do Municipio, tendo como referéncia a
Norma Portuguesa NP EN ISO 9001:2015.

Neste sentido, propGe-se assegurar a divulgacdo do MQ a todos/as os/as Colaboradores/as, comprometendo-
os/as no estrito cumprimento dos requisitos que lhes sdo aplicaveis e na elaboracdo e observancia dos
Processos e Procedimentos que lhes dizem respeito.

O Presidente da Camara designa o Diretor de Apoio a Gestdo, como responsavel pela supervisdo do SGQ,
cabendo aos Servicos da Qualidade, a respetiva coordenacdo.

O conteldo do manual é de cumprimento obrigatério para todos/as os/as colaboradores/as. As chefias sdo
responsaveis por garantir que a politica, objetivos, processos e procedimentos sejam entendidos e
implementados.

A promulgacdo do Manual da Qualidade, representa o compromisso escrito do Presidente e seu Executivo de
gue a Politica da Qualidade é planeada, executada e avaliada de forma a garantir a sua continua aplicabilidade
e adequabilidade face as necessidades do Municipio e Cidaddos/as.

A presente edicdo do Manual da Qualidade entra em vigor a partir da data da sua aprovacao.

Felgueiras, 12 de junho de 2024

O Presidente da Cdmara Municipal de Felgueiras,

Nuno Alexandre
Martins da Fonseca

(Nuno Fonseca)
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Conceitos Definicdes

Abordagem da gestao
como um sistema

Identificar, compreender e gerir processos interrelacionados como um sistema,
contribui para que a organizacdo atinja os seus objetivos com eficacia e eficiéncia.

Abordagem por
processos

Resultados consistentes e previsiveis podem ser mais eficaz e eficientemente
atingidos quando as atividades sao compreendidas e geridas como processos inter-
relacionados que funcionam como um sistema coerente.

Acdo Corretiva

Acdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade e para prevenir a sua
recorréncia

Acdo Preventiva

Acdo para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou de uma outra
potencial situacdo indesejavel

Avaliacdo de
Risco/Oportunidades

Processo global de identificagdo, analise e tratamento de riscos e oportunidades.

Operacdo que estabelece, sob condicSes especificadas numa primeira etapa, uma
relacdo entre os valores e as incertezas de medicao fornecidos por padrdes e as

Calibragao indicac®es correspondentes com as incertezas associadas; numa segunda etapa,
utiliza esta informacdo para estabelecer uma relagdo visando a obtencdo dum
resultado de medicdo a partir de uma indicacdo.
e Pessoa ou organizacdo que podera receber ou de facto recebe um produto ou
servico gque se destina a, ou é requerido por essa pessoa ou organizacao.
Corregao Acdo para eliminar uma nao conformidade detetada

Comprometimento
das pessoas

A melhoria da capacidade da organizacdo para criar e disponibilizar valor é essencial
para que, em todos os niveis da organizacdo haja pessoas competentes, a quem
tenham sido conferidos poderes e que estejam comprometidas

Contexto da
organizagao

Combinacdo de fatores internos e externos que podem ter efeito na abordagem de
uma organizacgao, no desenvolvimento e concretizacdo dos seus objetivos

Definicdo Design e
desenvolvimento

Conjunto de processos que transformam requisitos para um objeto em requisitos
mais detalhados para esse objeto.

Eficcia Medida em que as atividades planeadas foram realizadas e conseguidos os
resultados planeados.
Eficiéncia Relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.

Focalizagdo no Cliente

Satisfacdo dos requisitos dos/as clientes e esforco por exceder as suas expectativas

Gestdo de topo

Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizacdo ao mais alto
nivel.
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Conceitos Definicdes

Informacao Informacdo que deve ser controlada e mantida por uma organiza¢ao e o meio onde
documentada a mesma estd contida.

Manual da Qualidade Documento que especifica o sistema de gestao da qualidade de uma organizagao.

Medigao Processo para determinar um valor.
Melhoria Continua Atividade recorrente para aperfeicoar o desempenho.
Monitorizagao Determinacdo do estado de um sistema, processo, produto ou servico.
Ndo Conformidade N3o satisfacdo de um requisito.

Pessoa ou organizacdo que afeta ou é afetada por uma decisdo ou atividade da
i organizacdo (administracdo central, entidades regionais, supramunicipais e locais,
Parte interessada . o o )
orgdos municipais, municipes, clientes, colaboradores/as, fornecedores/as,

entidades reguladoras...)

Politica da Qualidade Conjunto de intencdes e de orientacdes de uma organizacdo, conforme
formalmente expressas pela sua gestdo de topo. Politica relativa a qualidade.

Conjunto de atividades interrelacionadas e interatuantes que utiliza entradas para

Processo
disponibilizar um resultado pretendido
Qualidade Grau de satisfagdo de requisitos dados por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas.
Requisito Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatoria.
Pevisse Atividade realizada para determinar a pertinéncia, adequabilidade e eficacia do que
estiver em causa para atingir os objetivos estabelecidos.
Efeito da incerteza. Efeito é um desvio em relacdo ao esperado — positivo ou
Risco negativo; Incerteza é o estado, mesmo parcial, da deficiéncia de informacgdes
relacionadas com a compreensdo ou o conhecimento de um evento, da sua
consequéncia ou da sua probabilidade.
. Fornecimento de evidéncia objetiva de que um dado item satisfaz requisitos
Verificacdo

especificados
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i . o Siglas .~
Siglas/ Descri¢ao g / Descri¢dao
Abreviaturas Abreviaturas
AS Acdo Social GS Gestdo do Sistema
ASAN Aguas e Saneamento GU/Urb ) Gestao
Urbanistica/Urbanismo
AT Atendimento GP Gestor/a de Processo
CME Camara Mur'1|C|paI de e Equipamentos e
Felgueiras Infraestruturas
CP Contratagao Publica Mod Modelo
Desp Desporto MQ Manual da Qualidade
Docs Documentos N/A Nao Aplicavel
Edu Educagado Ne Numero
EXE Executivo Pag. Pagina
GA Gabinete Associativismo PG Processo(s) de Gestdo
GAF Gabinete Apoio as PO Processo(s)
Freguesias Operacional(ais)
GAl Gabinete Auditoria Interna PS Processo(s) de Suporte
GCl Gabinete Comunicagdo e RH Recursos Humanos
GJ Gabinete Juventude Sl

Sistemas de Informacado

. Sistema Integrado de
Gabinete Planeamento e

GPD , SIADAP Avaliacdo e Desempenho da
Desenvolvimento - o o
Administragao Publica
GV Gabinete Voluntariado SGQ Sistema dg Gestdo da
Qualidade
GE Gestdo Estratégica SQ Servicos de Qualidade
Sl Projetos e ‘Er.npr.eitadaS DA Divisdo Administrativa
Municipais
COM Comunicacao TUR Turismo
Div. Divisao
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CAPITULO 1 - ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL DA QUALIDADE

1.1 Objetivos do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade é o suporte de toda a estrutura documental do Sistema da Qualidade, sendo o
documento através do qual sdo estabelecidas e comunicadas a todos/as os/as colaboradores/as do municipio
as metodologias relacionadas com o desenvolvimento dos processos identificados e as respetivas atividades.
Desta forma, o presente Manual da Qualidade constitui-se como um veiculo informativo, através do qual se
pretende dar a conhecer o Sistema de Gestdo da Qualidade, a Politica da Qualidade e os Objetivos de
concretizagdo desta politica, bem como os processos que foram identificados no dmbito da Implementacdo do
SGQ da Camara Municipal de Felgueiras, tendo em vista a implementacdo das regras que garantem a Melhoria
Continua das praticas de Qualidade.

O Manual da Qualidade é um documento de cumprimento obrigatdrio dentro da Organizacdo municipal.

1.2 Acesso e Alteragdes ao Manual da Qualidade

1.2.1 Estrutura
A estrutura deste MQ apresenta-se em 3 Capitulos, os quais se dividem em subtemas especificos.
A definicdo do layout das correspondentes paginas, excecionando as capas e subcapas encontram-se em

conformidade com a metodologia definida na Gestdo dos Sistema de Qualidade (PG.GS.IT1)

Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3

Estrutura e Gestao do Manual | Municipio de Felgueiras Politica da Qualidade Sistema de
Gestdo da Qualidade

Tabela 1- Estrutura do Manual da Qualidade
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1.2.2 Acesso

Todos os/as Gestores/as dos Processos tém acesso privado ao Manual de Qualidade através da Pasta Digital

SGQ - Gestdo Estratégica, para além de que a sua publicacdo é assegurada através do site institucional da

CMF, ficando disponivel para todos/as os/as interessados/as, incluindo os/as colaboradores da organizacdo

municipal, sendo a sua atualizagdo garantida pelo/a Gestor/a da Qualidade (SQ) sempre que se justifiquem

revisbes ao mesmo.

1.2.3 Alteragdes ao Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade é revisto sempre que ocorre qualquer alteracdo que o torne inadequado. Qualquer

alteracdo ao conteldo do MQ implica a emissdo de uma nova versao do mesmo, sendo o respetivo nimero

incrementado de uma unidade.

A primeira versdo do MQ, tem atribuida a revisdo zero. As préximas versdes atribuir-se-4 a numeracdo

sequencial a versdo inicial, passando de zero para a respetiva unidade sequencial, sendo preenchida(s) na

tabela com o registo da(s) alteracdo(des) introduzida(s) relativamente a versao anterior.

As revisGes sdo aprovadas pelo/a Representante da Gestdo de Topo, designado pelo Sr. Presidente da Camara.

As copias do MQ emitidas em papel ndo sdo controladas.

Mod.001.01 Revisiono 05 Data: 12.06.2024 Claporado Verificado Aprovado
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CAPITULO 2 — MUNICIPIO DE FELGUEIRAS

2.1 Apresentagao do Municipio

2.1.1 Identificagdo da Organizagao

Denominagao: Municipio de Felgueiras

Localizagdo: Praca da Republica 4610-116 Felgueiras
Estrutura juridica: Administragao Publica

CAE: 84113

NIPC: 501 091 823 (Municipio de Felgueiras)
Telefone: 255318000

Endereco Eletrénico: geral@cm-felgueiras.pt

Site: http://www.cm-felgueiras.pt/pt

2.1.2 Apresentagdao do Municipio
Conforme o disposto do Regime Juridico das Autarquias Locais, estipulado pela Lei n® 75/2013, Série |, de 12 de
setembro, no Titulo II, Capitulo I, ponto 1 do artigo 59, os drgdos representativos do Municipio de Felgueiras

sdo a Assembleia Municipal de Felgueiras (AMF) e a Camara Municipal de Felgueiras (CMF).

. Elaborado Verificado Aprovado Validado
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2.1.3 Historia Local

O concelho de Felgueiras situa-se no coracdo do Vale do Sousa, no distrito do Porto.

O territorio abrange 116 km2, conhecido pela sua beleza natural e paisagistica, sobre o qual os/as
historiadores/as afirmam tratar-se do espaco geografico “onde o Sousa tem nascente, onde se ergue o belo
Monte das Pombas...”, de uma grande riqueza historica, cultural e patrimonial. Sublinhe-se, por exemplo, o
Mosteiro de Santa Maria de Pombeiro, imponente monumento da Rota do Romanico e contemporaneo da
fundacdo da nacionalidade portuguesa.

No concelho de Felgueiras existem quatro importantes centros urbanos: por decisdo da Assembleia da
Republica, em 13 de julho de 1990, a antiga vila de Felgueiras (sede do concelho) ascendeu a categoria de
cidade, no mesmo dia em que a povoacdo de Barrosas foi elevada a vila; em 21 de junho de 1995, a antiga vila
da Lixa obteve a distincdo de cidade. Por sua vez, em 1 de julho de 2003, foi atribuido o estatuto de vila a antiga
povoacgdo da Longra.

A primeira referéncia a Terra de Felgueiras que se conhece consta do testamento da condessa Mumadona Dias,
fundadora da cidade de Guimardes. Também é mencionada no inventario dos bens, igrejas e herdades do
Mosteiro de Nossa Senhora da Oliveira, em Guimaraes.

O nome Felgueiras deriva do termo felgaria, que significa terreno coberto de fetos, que, quando secos, sdo
avermelhados (rubeans ou rubeas). Ha historiadores que afirmam que Felgueiras recebeu um foral velho,
concedido pelo conde D. Henrique e confirmado por D. Afonso Henriques. Porém, desconhece-se o paradeiro
do documento. No entanto, estd comprovado que, a 15 de outubro de 1514, o rei D. Manuel | concedeu a este
concelho o foral novo, documento que se encontra no Arquivo Municipal de Felgueiras. Felgueiras consta nas

inquiricdes de 1220. Em 1855 foi transformada em comarca.

Elaborado Verificado Aprovado Validado
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2.1.4 Enquadramento Geografico

Situada no Norte do pais e pertencente ao distrito do Porto, a cidade
de Felgueiras encontra-se limitada a Norte por Fafe e Guimaraes, a Sul
por Lousada e Amarante, a Poente por Vizela e a Nascente por
Celorico de Basto.

Além disso, importa considerar que Felgueiras dista do Porto 53 Km,
de Braga 39 km, de Celorico de Basto 30 Km, de Guimaraes 17 Km, de
Amarante 18 Km, de Lousada 14 Km, de Fafe 13 Km e de Vizela 12 Km.

Imagem 1- Enquadramento Geografico

2.1.5 Territdrio e Populagdo

Geograficamente, o concelho é constituido por 32 freguesias, que, a nivel
politico-administrativo, ficaram reduzidas a 20 Juntas e Unides de Freguesia,
devido a reorganizagdo administrativa do territdrio, por for¢a da Lei n2 11-
A/2013, de 28 de janeiro.

Tendo em consideragdo os Censos 2021, o concelho tem atualmente 55 883

residentes.

Imagem 2- Mapa das freguesias do concelho
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2. 2 Miss3o, Valores e Visdo

2.2.1 Missao

0 Municipio de Felgueiras tem como Missdo a defesa dos interesses e a satisfacdo das necessidades dos/as
municipes, no quadro das atribuicdes e competéncias legais que detém, de ambito municipal, intermunicipal
ou supramunicipal, competindo-lhe garantir a qualidade e equidade dos servicos que presta, a promog¢do do
empreendedorismo e da inovacdo em todos os dominios da sua atividade, prosseguindo o desenvolvimento

integrado e sustentado, na salvaguarda do futuro das geracGes vindouras de felgueirenses.

2.2.2 Valores

0 Municipio de Felgueiras visa trés designios a alcancar junto da comunidade pela sua atuacao:

e Orgulho em ser de Felgueiras, pela valorizacdo do patrimoénio e identidade municipais

e (Gostar de viver em Felgueiras, pela exequibilidade, ambicdo e visdo de futuro na agdo municipal

e Gostar de trabalhar em Felgueiras, pela inovacao e competitividade da economia local

2.2.3 Visao

O Municipio de Felgueiras orienta a sua atuacdo na prossecucao e salvaguarda do interesse publico, adotando
um modelo de gestdo autarquica transparente, atenta e permanentemente ao servico de toda a comunidade,
gue promova a sua qualidade de vida e coesdo social, a valorizacdo da identidade do territério e o seu

desenvolvimento econdmico, com vista a tornar-se numa referéncia nacional de boa governacdo local.
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2.3 Estrutura Organizacional

Presidente

Gabinete de Apoio

i

Vice-Presidente / Vereadores

1

Gabinete de Apoio

Gabinete de Apoio s Freguesias

Gabinete de Associativismo

Provedores

Gabinete de Juventude

Diregao Municipal

Gabinete de Voluntariado

Departamento de Apoio a Gestdo

Departamento de Planeamento e Controlo

Departamento de Coes&o e
Desenvolvimento Sociocultural

Departamento Operacional

Gabinete de Auditoria Interna

Divisdo de Assuntos Juridicos

Divisdo Financeira

Diviséo de Sistemas de Informagao

Divisdo Administrativa

Servigos de Recursos Humanos

Servicos de Qualidade

Gabinete de Projetos e Acessibilidades

Gabinete de Reabilitagdo Urbana

|Gahmete de Comunicagdo

Gabinete de Cidadania e Inclusao

Servigos de Ordenamento do Territério

Divisdo de Acao Social e Satde

Divisao de Gestao Urbanistica

Divisdo de Cultura e Turismo

Servigos de Controlo Prévio

Divisdo de Prospetiva e Gestao de Recursos

[atinete de promogao e Incentivo ao investimento

Servigos de Patriménio Cultural

[oabinete e Biblioteca e Arquivo

Gabinete de Policia Municipal

Gabinete Técnico Florestal

Gabinete de Habitagdo

Servios de Protegao Civil

Servigos de Espagos Verdes

Servigos de Ambiente e Salubridade Publica

Servigos de Organizagao e Gestdo de Eventos

Divisdo de Obras

Gabinete de Informago Geografica e Smart Ci

Diviséo de Contratagao Piblica

Servigos de Controlo de Gestdo e Custos

Diviso de Desporto e Lazer

Divisdo de Servigos Urbanos

Divisdo de Educagao

Diviso de Intervengdo Territorial

Servigos de Energia

CAPITULO 3 — POLITICA DA QUALIDADE, SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

3.1 Compromisso da Gestao

3.1.1 Comprometimento da Gestdo de Topo

O Presidente da Camara Municipal, coadjuvado pela vereacdo, assume o compromisso de desenvolver e

implementar um Sistema de Gestdao da Qualidade focado na satisfacdo de todas as partes interessadas e

assegurar a melhoria continua e eficacia do Sistema através de diretivas claras aos/as Colaboradores/as

envolvidos/as nos Processos constantes no ambito da Certificacdo.

Assim, a gestdo de topo assume os seguintes principios da Gestdo da Qualidade:

e Foco no/a cliente (o foco principal da gestdo é responder as necessidades dos clientes e procurar exceder

as suas expetativas; compreender as necessidades atuais e futuras dos/as clientes e outras partes

interessadas ird contribuir para o sucesso sustentado da organiza¢do; seguirmos a ideia de que o/a cliente

deve ser servido/a para assim lhe conseguirmos proporcionar o que necessita ¢ um fator importante a ter

em consideracdo; além disso € importante olhar para as necessidades dos/as diferentes clientes e atuar

consoante essas necessidades);
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e Lideranca (os lideres devem estabelecer os objetivos e criar condigdes para que as pessoas sejam envolvidas
na sua concretizacdo; a definicdo e comunicacdo da missdo permite a uma organizacdo alinhar as suas
estratégias, politicas, processos e recursos para atingir os seus objetivos; trata-se do processo alinhado das
decisGes, isto é, dos objetivos, visdo, missdo e valores do municipio)

e Comprometimento das pessoas (¢ fundamental para a organizacdo que todas as pessoas sejam

competentes, auténomas e envolvidas na procura de valor; para gerir uma organizagao eficaz e
eficientemente, é importante envolver todas as pessoas em todos os niveis; esta participacdo ativa das
pessoas na organizacdo proporcionara uma melhoria nas atividades da mesma)

e Abordagem por processos (resultados consistentes, e coerentes com o planeado, sdo alcancados de forma

mais eficaz e eficiente quando as atividades sdo geridas no contexto de um processo; a gestdo dos processos
pode permitir a concretizacdo dos objetivos da Organizacdo, consumindo, s e apenas, 0S recursos
planeados; é importante que a organizacdo do municipio seja feita tendo por base processos, uma vez que
estes sdo mais transversais, sdo aplicados ao nivel da gestdo e por esse motivo podem comecar numa
entidade organica e terminar noutra, o que acaba por ser uma vantagem)

e Melhoria (as organizacGes bem sucedidas tém uma orientagdo sistematica e continua na melhoria; a
melhoria é imprescindivel para uma organizacdo, uma vez que é através da mudanga que se consegue
melhorar o desempenho de uma organizacdo, para reagir as alteracles, internas e externas e criar e
explorar novas oportunidades indutoras de valor; a melhoria continua pode ser entendida como um pilar
do desenvolvimento organizacional e nesse sentido é importante perceber se as pessoas tém percecdo das
melhorias quando estas sdo implementadas)

e Tomada de decisdo baseada em evidéncias (é importante fazer a mediacdo dos dados, isto é, medir na

realidade; medir a percecdo das pessoas com base na experiéncia das mesmas é fundamental para tomar
boas decisdes)

e Gestdo das Relacdes (o alcance do sucesso sustentado é mais facilitado quando uma organizacdo gere

eficazmente as relagdes com as partes interessadas; nesse sentido, é importante a forma como é feita a
gestdo das entidades que colaboram nos servigos, como por exemplo: fornecedores/as; parceiros/as

culturais; Direcdo Geral de Saude, outros/as ...)
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3.2 Politica da Qualidade

A Camara Municipal de Felgueiras considera a Qualidade um fator determinante para o bom desempenho da
sua organizacdo, com vista a alcangar os objetivos estabelecidos para o éxito da Missdo e a concretizacdo da
Visdo estatuidas pelo Municipio de Felgueiras.

Nesse sentido, determinou a implementacdo faseada de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), baseado
no cumprimento dos requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2015, cujo ambito de aplicacdo na primeira fase se
restringe aos servicos de maior contacto com os/as municipes, principais destinatarios/as deste desiderato de
melhoria organizacional.

Assim sendo, definiu a Camara Municipal de Felgueiras que a sua Politica da Qualidade assenta no seguinte
conjunto de principios:

e Satisfacdo das expectativas e necessidades dos/as clientes;

e Melhoria da utilizacdo dos recursos no sentido da satisfacdo do/a municipe;

e Evolucdo permanente e gradual do desempenho da organizacao;

e Adocdo de praticas de trabalho focadas na sustentabilidade ambiental e social;

e Alinhamento do SGQ no sentido da otimizacdo dos processos internos;

e Cumprimento da legislacdo e dos regulamentos aplicaveis as atividades e servicos;

e Melhoria continua, assegurando a revisdo periddica dos objetivos da Qualidade.

A Politica da Qualidade aprovada pela Camara Municipal de Felgueiras encontra-se disponivel no site
institucional e afixada nos locais de estilo da autarquia.

A Politica da Qualidade é revista anualmente pela Gestdo, sendo em cada revisao revalidada a sua pertinéncia

e adequacdo aos objetivos definidos para o SGQ.

3.3 Responsabilidades

3.3.1 A Gestdo de Topo

e Estd comprometida no desenvolvimento e implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e na melhoria
continua da sua eficacia, assumindo os prossupostos que se seguem:

e Responsabilizacdo pela eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade;
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e Assegurar que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sdo estabelecidos para o sistema de gestado
da qualidade e sdo compativeis com o contexto e com a orientacdo estratégica da organizacao;

e Assegurar a integracdo dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade nos processos de negdcio da
organizacao;

e Promover a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento baseado em risco;

e Assegurar a disponibilizacdo dos recursos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade;

e Comunicar a importancia de uma gestdo da qualidade eficaz e da sua conformidade com os requisitos do
sistema de gestdo da qualidade;

e Assegurar que o sistema de gestdo da qualidade atinge os resultados pretendidos;

e Comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficicia do sistema de gestdo da
qualidade;

e Promover a melhoria;

e Apoiar outras funcdes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranca, na medida aplicavel as respetivas
areas de responsabilidade;

e Assegurar que tanto os requisitos dos/as clientes como as exigéncias estatutdrias e regulamentares
aplicaveis sdo determinados, compreendidos e satisfeitos de forma consistente;

e Assegurar que 0s riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade de produtos e servicos e a
aptiddo para aumentar a satisfagcdo do/a cliente sdo determinados e tratados;

e Assegurar o estabelecimento de processos de comunicacdo interna e externa apropriados.

3.3.2 O/A Gestor/a da Qualidade (SQ)

e Verifica e salvaguarda todos os documentos em vigor no Sistema de Gestdo da Qualidade.

e Recolhe asinformacdes e as propostas relativas aos processos, procedimentos e outros documentos do SGQ;
e Procede a formatacdo normalizada, revisdo dos conteldos propostos nesses documentos e procede a
respetiva atualizacdo nos locais adequados (Pasta Digital do SGQ e Site Institucional);

e Gere a documentacdo em vigor no SGQ, garantindo a atualizacdo e respetivo arquivo da pasta digital SGQ;
e Prepara iniciativas e documentos necessarios para uma eficaz conducdo das reunides de Revisdo pela

Gestdo, conforme procedimento em vigor;
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e Auxilia os/as gestores/as de processo na monitorizacdo dos indicadores integrados no Sistema de Gestdo da
Qualidade, garantindo uma adequada gestdo do progresso;

e Apoia os/as colaboradores/as na definicdo de processos, procedimentos ou outros documentos do Sistema;
e Apoia e envolve os colaboradores na preparacao de auditorias internas ou externas, bem como, na resposta
as ndo conformidades ou oportunidades de melhoria decorrentes das auditorias;

e Motiva e sensibiliza todos/as para o cumprimento das regras e procedimentos do SGQ;

e Gere o procedimento de gestdo da melhoria, no ambito da Gestdo do Sistema (PG.GS.PG2).

3.3.3 O/A Gestor/a de Processo (GP)

e Define o(s) objetivo(s) do(s) processo(s), em harmonia com os Objetivos Estratégicos, definidos pelo
Executivo;

e FEfetua uma andlise do contexto da organizacdo, quer interno quer externo, que afete a capacidade da
organizacdo em atingir os resultados pretendidos para o Sistema de Gestao.

e Determina as partes interessadas que sejam relevantes para o SGQ.

e |dentifica as principais necessidades e expectativas relevantes (i.e. requisitos) dessas partes interessadas,
mantendo evidéncias da realizacdo deste processo;

e |dentifica os riscos e oportunidades que possam afetar a capacidade da organizacao em atingir os resultados
pretendidos;

e Planeia as agOes necessarias para se atingir os objetivos definidos;

e Efetua acompanhamento ao planeado;

e Avalia o grau de cumprimento dos objetivos;

e Faz anadlise critica aos resultados obtidos, define eventuais a¢cdes corretivas e/ou preventivas em funcdo da
analise efetuada.

e Faz otratamento de ndo conformidades internas e externas, relativas as atividades que integram o Processo
de acordo com o procedimento de gestdo (PG.GS.PG2 — Gestdo da Melhoria);

e Promove o envolvimento dos/as intervenientes do Processo, para os assuntos da Qualidade;

e Participa nas auditorias da qualidade;
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e Assegura a manutencdo da documentacdo suporte do processo (ex. elaboracdo/revisdo, arquivo, eliminacdo

de obsoletos).

3.4 Ambito do Sistema Certificacdo

O ambito do SGQ aplica-se aos seguintes processos:

Processos da Gestdo: Gestdo Estratégica; Sistema de Gestdo da Qualidade;

Processos Operacionais: Atendimento - Balcdo Unico; Acdo Social; Aguas e Saneamento; Urbanismo: Gestdo

Urbanistica e Gestdo do PDM; Educacdo; Desporto; Cultura; Projetos e Empreitadas Municipais; Turismo — Loja

interativa, promocao turistica.

Processos de Suporte: Sistemas de Informacdo; Recursos Humanos; Contratacdo Publica; Gestdo de

Equipamentos/Infraestruturas; Comunicagdo.

3.5 Estrutura da documentacao do sistema

O Sistema da Qualidade encontra-se suportado e é organizado de acordo com a seguinte estrutura, definida

por niveis de documentacdo:

MANUAL
DA QUALIDADE

MATRIZ DOS
PROCESSOS

DOCUMENTOS
DE SUPORTE

Imagem 4 — Estrutura da documentacdo do sistema
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3.5.1 Manual da Qualidade

Este Manual tem como objetivo estabelecer os requisitos e as disposicdes gerais do Sistema da Qualidade
adotadas pelo Municipio de Felgueiras, de forma a permitir a implementacdo e a melhoria continua deste
sistema.

Além disso, é também feita uma descricdo do Sistema da Qualidade de acordo com a Politica, os Objetivos
estabelecidos e as normas aplicaveis e ainda uma analise da sequéncia e interacdo dos diferentes processos.
3.5.2 Matriz dos processos

Todos os processos e procedimentos sdo desenvolvidos em termos de matrizes, de forma a permitir caracteriza-
los e controla-los.

Nesse sentido, torna-se importante fazer uma descricdo detalhada dos processos do sistema da qualidade que
aqui se encontram referidos.

3.5.3 Documentos de suporte

Documentos de Suporte sdo todos os documentos que servem de suporte ao sistema da qualidade da
organizacdo, como é o caso das normas, regulamentos, instrucdes de trabalho, impressos, planos da qualidade,
documentos diversos...

Nestes documentos de suporte consta uma descricdo detalhada das atividades e dos documentos que

funcionam como apoio ao sistema da qualidade.

3.6 Abordagem por Processos
Considerando que o SGQ é um conjunto de processos organizacionais interrelacionados e interatuantes,

definiu-se o campo de aplicacdo, com base no Modelo de Gestdo por Processos.

Desta forma, é possivel controlar detalhadamente o encadeamento dos processos no Sistema e as suas
interligacdes.

Esta abordagem por processos pretende identificar e satisfazer as necessidades e expectativas dos/as clientes
e da propria organizacdo, assim como outros requisitos relevantes, nomeadamente:

e identificar todos os processos com implicacdo para o sistema

e monitorizar e avaliar o desempenho e eficacia dos processos
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e melhorar continuamente os processos, no sentido do cumprimento da Politica e Objetivos da Qualidade da
Organizacgao

Os processos sdo documentados sob a forma de matrizes, com a descricdo das atividades e as suas sequéncias,
informacdo e responsabilidades associadas. Algumas atividades especificas sdo descritas em Instrucdes de
Trabalho.

Podemos ainda considerar os seguintes beneficios da abordagem por processos:

e Compreender a forma como 0s processos interagem entre si;

e Localizar as falhas nos processos que estdo a criar problemas no sistema;

e Avaliar as atividades que acrescentam valor para os/as clientes;

e Otimizar e melhorar fluxos de trabalho;

e |dentificar processos que precisam de ser redesenhados e/ou areas que devem ser reestruturadas;

e Melhorar a eficiéncia, a eficacia e a satisfacdo do/a cliente.
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3.6.1 Modelo de Gestdo por Processos da CMF

Gestdo Estratégica PN Gestdo do Sistema

. 7
| s N
ey

Acdo Social

Aguas e Saneamento

Atendimento (Balcdo Unico)

Clientes e Cultura Clientes e

Partes Desporto Partes

Interessa Interessa
Educacio
das . das

Projetos e Empreitadas Municipais

Urbanismo: Gestdo Urbanistica e Gestdo do PDM

Turismo: Loja Interativa; Promocdo Turistica

P ",

Equip.e Recursos

Sistemas de

Contratacao

Infraest. Humanos Comunicagdo

Informacdo

Publica

Imagem 5- Modelo de Gest&o por Processos da CMF

. Elaborado Verificado Aprovado Validado
Io) .
Mod.001.01 Revisaon®05  Data: 12.06.2024 £ i Madeira, SQ  Carina Silva, CDA  Ricardo Aratijo, DDAG Nuno Fonseca, PCM  Pag. 25/30




Felguelras Manual da Qualidade PG.GE.MQ

CAMARA MUNICIPAL

3.6.2 Processos da Organizagcao

Macro Processo Processos/Atividades Responsavel/UO
. Politica/Orientacdo Estratégica
[®)
l Andlise do Contexto Organizacional
'_
< L o Gestdo de Topo
= Identificacdo das Partes Interessadas Relevantes e Requisitos ;
@ 1 Executivo
12 Identificacdo e Gestdo de Riscos e Oportunidades Direcdo A~p0|o d
= Gestao
G Definicdo e Monitorizacdo dos Objetivos de Gestdo
—
Revisdo pela Gestdo e melhoria do desempenho do Sistema
lg <§( Controlo de Documentos e Registos
= . ] Servigos de
L w» 2 Gestdo da Melhoria X
O n Qualidade
~ Q N L
o Gestdo das Auditorias
. . Divisdo (Div.)
3 Atend to/Bal V] AT
endimento/Balcdo Unico (AT) Administrativa_DA
Divisdo Gesta
4 Urbanismo (URB) VIsao . e.s 40
Urbanistica
_ 5 Educacdo (Edu) Div. de Educagdo
o
f ol . .
o .
'S 6 Agua e Saneamento (ASAN) Div. Servigos
© Urbanos
(0]
9 . = .
o 7 Ac3o Social (AS) Div. Aga(? Sociale
2 Saude
é 8 Projetos e Empreitada Municipais Divisdo Obras
I -
Div. de Desporto e
™ 9 D to (D
esporto (Desp) Lazer
10 Cultura (Cult) Div. de .Cultura ©
Turismo
11 Turismo (Tur) Div. de Cultura €
Turismo
12 Equipamentos/Infraestruturas (Equip/Infr.) Div. de Intervencdo
w quip quip ' Territorial
l_ N .
g 13 Recursos Humanos (RH) DivA/Servigos
e Recursos Humanos
(7))
b= Div. Sist d
8 14 Sistemas de Informacdo (SI) Vool ema~s €
2 Informacdo
'_
g 15 Contratacdo Publica (CP) Div. de Contratacdo
' Publica
¥ Div. de Cultura e
16 Comunicac3do (COM) L
Turismo

Tabela 2- Processos da Organizagdo
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e autoridades

6. Planeamento

o
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3.6.3 Correspondéncia entre os requisitos da Norma NP EN ISO 9001 e a documentac¢ao do SGQ
Processos PG.GE | PG.GS | PO.AT | PO.Urb | PO.ASAN | PO.Proj/Emp | PO.AS | PO.Edu | PO.Desp | PO.Cult | POTUR | PS.SI | PSRH | PS.CP [ PS.Equ/infr | PS.COM
4, Contexto da Organizacao
4.1 | Compreender a organizagdo e o « « « « « « « « « « « « « « « «
seu contexto
4.2 | Compreender as necessidades e
as expetativas das partes X X X X X X X X X X X X X X X X
interessadas
4.3 | Determinar o ambito do sistema X - - - -- — - - . - - - - - —
de gestdo da qualidade
4.4 | Sistema de Gestdo da Qualidade X X X X X X X X X X X X X X X X
e respetivos processos
5. Lideranga
5.1 | Lideranga e Compromisso X - - - - - - - - - - - - - - -
5.2 | Politica X - -- -- - -- - -- -- - - - -- - - -
5.3 | Fungdes, responsabilidades X X X X X X X X X X X X X X X X

Recursos

6.1 | Acdes para tratar riscos e X X X X X X X X X X X X X X X X
oportunidades

6.2 | Objetivos da qualidade e X X X X X X X X X X X X X X X X
planeamento para os atingir

6.3 | Planeamento das alteracGes X X X X X X X X X X X X X X X X
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Processos PG.GE | PG.GS | POAT | PO.GU | PO.ASAN | PO.Proj/Emp | POAS | PO.Edu | PO.Desp | PO.Cult | PO.Tur | PSSI | PSRH | PS.CP [ PS.Equ/infr | PS.COM
7.2 | Competéncias X X X X X X X X X X X X X X X
7.3 | Consciencializagdo X X X X X X X X X X X X X X X
7.4 | Comunicagao X X X X X X X X X X X X X X X
7.5 | Informagdo documentada X X X X X X X X X X X X X X X
8. Operacionalizagdo
8.1 | Planeamento e controlo X -- - - _ - -- - - - - -- - - -
8.2 | Requisitos p/ prod. e X X X X X X X X X X X - X X X
servigos
8.3 | Design e desenvolvimento de X X - - X X X X X X - - - - -
produtos e servicos
8.4 | Controlo dos processos, X X X X X X X X X X X - X X X
produtos e servigos de
8.5 | Producdo e prestacdo do - X X X X X X X X X - -- - - X
servigo
8.6 Libertagéo de produtos e - X X X X X X X X X — - — - X
servicos
87 Controlo de saidas ndo X X X X X X X X X X X X X X X
conformes
9. Avaliagdo de Desempenho
9.1 | Monitorizagao, medigdo, N - - - -- - - - - - - - - - -
analise e avaliacdo
9.2 | Auditoria Interna X - - - - - - - - - - - - - -
. Elaborado Verificado Aprovado Validado
o .
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10.

Revisdo pela Gestdo

Generalidades X X X X X X X X X X
10. | Ndo conformidade e acdo X X X X X X X X X X
10. Melhoria continua X X X X X X X X X X
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Tabela 3- Correspondéncia entre os requisitos da Norma NP EN ISO 9001 e a documentagdo do SGQ
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3.7 Considerag0Oes Finais

Tendo por base as tabelas anteriormente apresentadas podemos considerar que existe
na CMF uma constante interacdo entre os diferentes processos (processos de gestdo,
processos operacionais e processos de suporte).

Esta interacdo revela-nos que os processos ndo se encontram presentes na Organizagdo
de uma forma isolada e, por esse motivo é possivel alcancar a qualidade da mesma. Além
disso, ao olharmos para a relacdo que se estabelece entre os diferentes processos
podemos constatar que a necessidade de efetuar alteracées nos mesmos pode causar
implicacBes nos restantes que |lhes estdo associados e, desse modo, é importante que
estas alteracGes sejam efetuadas de uma forma cautelosa.

Podemos entdo concluir que é através do SGQ que se estabelece um compromisso da
autarquia para com o/a cidaddo/3, identificando quais as estratégias/politicas que devem
ser seguidas para alcancar esse compromisso. Neste sentido importa ainda salientar que,
tendo por base os Valores da Organizacdo, os/as colaboradores/as desempenham da
melhor forma possivel as suas fungBes, com o propdsito de cumprir a Missdo do

Municipio e assim tornar real a Visdo que é apresentada aos/as cidaddos/as.

Elaborado Elaborado Aprovado Validado
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