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RELATORIO DE DESEMPENHO E CONCLUSOES DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
(RELATIVO AO ANO 2022)

INTRODUCAO

A Revisdo do Sistema pela Gestdo, para além de constituir um requisito da norma NP EN ISO 9001:2015
deverd ser entendida como um exercicio de reflexdo alargada sobre o estado do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ). Este Relatério apresenta a informagdo necesséria 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 relatdric compilar toda a informagdo relevante do Sistema de Gestdo da
Qualidade da Camara Municipal da Felgueiras, de forma a proceder-se a Revisdo do SGQ pela Gestdo de

Topo e pelos responséveis dos processos, tendo em conta o seguinte:

+ Assegurar a sua adequabilidade a atividade da Organiza¢do {Camara Municipal de Felgueiras- CMF);

» Avaliar e definir a¢des de melhoria e/ou preventivas para promover o aumento de eficacia;

+ Avaliar o desempenho dos indicadores e o cumprimento dos objetivos e metas relativos ao ano 2022;
¢ Acompanhar os Objetivos da Qualidade para 2023 e respetivas ac¢des;

» Identificar os recursos necessarios para implementagdo das agbes;

« Analisar o estado de a¢bes resultantes de anteriores revisdes pela gestdo;

¢ Alteracdo ao contexto relevante para o SGQ;

« Eficacia das A¢des empreendidas para tratar riscos e oportunidades;

» Avaliacdo dos Fornecedores.
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ENTRADAS PARA A REVISAQ PELA GESTAO

ESTADO DO SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE (SGQ)

0 5GQ do Municipio de Felgueiras contempla a abordagem por processos e esta implementado em todos os
servigos do dmbito.

Verifica-se adequabilidade da politica de gestdo e dos objetivos e a sua compatibilidade com a orientagdo
estratégica da organizagdo.

Na sua generalidade as agdes previstas por Processo em 2022 estdo implementadas e com a avaliacdo da
eficdcia analisada, & excecdo das que, inevitavelmente, foram adiadas para 2023 por diversas razdes
identificadas caso a caso, entre elas por restrigdes orgamentais, contingéncias dos sistemas de Informagdo,
outras prioridades dos servicos.

As agdes resultantes da anterior revisdo pela gestdo, estdo a ser tratadas/acompanhadas de acordo com o
registo no Mod.009 | PG.GS.

Atualmente, o Municipio de Felgueiras encontra-se certificado, desde 27 de janeiro 2021, tendo por base a

I mais reconhecida Norma Internacional da Qualidade - NP EN 1SO 9001:2015 - nas areas de Atendimento, A¢do
| Sodial, Desporto, Cultura, Educa¢do - nomeadamente, nas sua atividades referentes a agdo social escolar e
refeigdes escolares - Aguas e Saneamento, envolvendo igualmente os processos de suporte relacionados com
a Contratagao Pablica, Equipamentos e Infraestruturas, Recursos Humanos e Sistemas de Informagao.

Em 2022 houve lugar a renovagdo da certificacdo do SGQ com extensdo do dmbito aos processos do
Urbanismo, Projetos e Empreitadas Municipais e as atividades Transportes Escolares e Regime Social Escolar
(distribuigdo de fruta e leite), tendo obtido a certificagdo de conformidade vélido de 1 de agosto de 2022 a 11

de junho de 2025, resultantes das Auditorias externas realizadas em maio do ano transato.

ALTERAGCOES EM QUESTOES EXTERNAS E INTERNAS QUE SAO RELEVANTES PARA O SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

* Alteragdes externas:

1. legislativas:
¢ Plano de Gestdo de Riscos e Infragdes Conexas;

» Com relevancia para os processos do dmbito do SGQ, tais como, por exemplo a que procede
a atualizagdo das disposi¢des relativas a producdo e controlo do betdo de ligantes
hidraulicos e a execugdo das estruturas de betdo (Lei 90/2021 de 5 de setembro);

+ As que eventualmente poderao influenciar por for¢a do Plano de Recuperacdo e Resiliéncia,
face aos limiares da Contratagdo Publica definidos para 2023;

* Resultantes da transferéncia de competéncias nas areas da Agdo Social e da Sadde.
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2. Outras:
e As altera¢des da estrutura de precos e rendimentos, consequéncia da instabilidade causada
pela Guerra na Ucrania, que podem influenciar a aquisi¢io de bens.
* Alteragdes internas:
1. Alteragies organizacionais:

* Reorganiza¢do dos servi¢os (Estrutura Organica);

* Aumento de custos que levou a aumentos de adiamentos de investimento (ex.rede dguas) e
pedidos de empréstimos;

+ Extensdo do ambito do SGQ - inclusdo nos proximos anos de novas areas no dmbito do Sistema
de Gestdo: Comunica¢do; Juridico (Contraordenacgdes, Execu¢des Fiscais e Notariado); Gestdo
Financeira (Tesouraria. Patrimonio e Contabilidade); Policia Municipal (Fiscalizacdo); Protecdo
Civil; Higiene e Seguranca no Trabalho; Turismo;

* Integragdo de maior n® de atividades culturais ao Processo da Cultura;

2.Alteracdes tecnolégicas:

» Transicdo digital extensivel a toda a organizagdo, consolidagdo das ferramentas de gestdo
digitais implementadas, nomeadamente, desmaterializa¢cdo do urbanismo, NoPaper; Plataforma
de Sistema de Gestdo da Qualidade que se pretende consolidar até 31 de julho 2023; Nos
Servigos da Educagdo - Sistema Integrado de Gestdo e Aprendizagem SIGA; Produtividade
Microsoft Office 365 (focado no trabalho colaborative), implementacdo e novo sistema de

comunicagdo interna, integrada com a gestdo documental {Sigma Flow) entre outros.

Alteracdes que estdo a ser acompanhadas no Sistema de Gestdo, no dmbito da abordagem por processo

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

1) SATISFACAO DO CLIENTE

e  ANALISE DAS RECLAMACOES DE CLIENTES

2021 2022 Tendéncia
Numero de Numero de Comparados os dois
registos 15 registos 78 anos, observa-se um

aumento exponencial
do n° de registos de
reclamagées
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O relevante aumento de registos de reclamagdes identificados justifica-se pelo facto da organizagdo ter
encetado a otimizacdo e melhorado os mecanismos internos para a gestdo e tratamento das reclamagdes -
atualizacdo do procedimento interno, elaboragédo e revisdo da Instrugdo de trabalho - gestdo das reclamacées,
sugestbes e elogios -, ter reforcado a divulgagdo interna sobre a relevancia dos registos, tratamento e
acompanhamento em prol da satisfa¢do dos clientes.

Da sistematizag¢do dos registos, resuitou a elaboragdo de um relatério publicado no site oficial da CMF na Pagina
dos Servicos da Qualidade, onde consta o total de 19 reclamag¢des exaradas nos livros de reclamacdes
disponiveis nos servigos de atendimento municipal.

No ambito da gestdo de reclamacdes foram ainda consideradas 59 informacdes, que deram entrada nos
servigos municipais, por outras vias - carta, formulério e e-mail - perfazendo assim um total de 78 registos, todos
eles alvos de andlise e de resposta ao reclamante.

Independentemente do numero identificado, apraz afirmar que a organizagdo entende cada uma das
reclamagdes como uma oportunidade de melhoria continua, em prol da exceléncia da prestagdo dos servigos

municipais.
Todas as reclamacgdes sdo alvo de andlise e de resposta ao reclamante.

Contudo, a anélise efetuada ao tratamento/acompanhamento dos processos de reclamacdo, permitiu concluir
que a gestdo de reclamagbes quanto ao cumprimento dos prazos de resposta aos municipes, ficou aquém do
pretendido pelo que se propde internamente, reforgar a realizagdo de a¢Ges de melhoria em prol da celeridade

das respostas aos reclamantes.
e  AVALIAGAO DA SATISFACAO DE CLIENTES

O Municipio de Felgueiras procedeu a avaliagdo da satisfagdo dos seus clientes, na prossecu¢do da melhoria
continua dos servigos municipais em prol da satisfagao dos clientes.
Nesta conformidade colocou em prética trés instrumentos de avaliacdo:

1. Inquéritos de avaliagdo, disponibilizados pelos Processos do &mbito do Sistema de Gestdo de Qualidade;
2. Inquérito Online, disponibilizado no Site Oficial da Cdmara Municipal de Felgueiras;

3. Cliente Mistério, metodologia aplicada nos servi¢os municipais de atendimento.

Os mapas e graficos seguintes, espelham os resultados obtidos por cada instrumento de avaliagao.
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Inquéritos de Avaliagao
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Média total do indice de satisfagdo em 2022 - 90%

Na sequéncia da andlise de tendéncias e numa analise individual por processo, verifica-se que em relagdo ao
ano anterior, o indice de satisfacdo se manteve nos Processos A¢do Social, Atendimento e Equipamento e

Infraestruturas.

Contudo & de salientar que a ligeira tendéncia negativa verificada no Processo Desporto, Educagdo e Cultura,
podera justificar-se pelo aumento registado do n° de inquiridos e da amostra obtida em 2022 o que reforgou o

nivel de confianga no que ao indice de satisfacdo diz respeito.

No que concerne a representatividade, verificou-se que a excecdo do processo atendimento todos os
processos conseguiram uma amostra superior ou igual a 10%, levando-nos assim, a considerar viavel o indice

de satisfa¢do obtido no ano 2022.

Considerando a avaliagdo apresentada no quadro resumo e grafico supra, a média total do indice de satisfagao

do ano de 2022 é de 90%, verificando-se assim um ligeiro acréscimo em relagdo ao ano transato, contudo, o
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nimero de processos a aferir a avaliagio de satisfagdo em 2022 através deste tipo de instrumento avaliativo

diminuiu, pondo em causa a solidez da média tendencial positiva verificada.
2, Inquérito Online

Elaborado no &mbito do Sistema de Gestdo, com o objetivo de aferir a satisfacdo global dos servi¢os municipais
guanto ao tempo de decisdo/resposta, clareza da informagdo prestada, funcionamento do servico

prestado,

Para o efeito, foi implementado um ingquérito online, localizado na péagina oficial do municipio desde o tltimo
quadrimestre de 2022, disponivel a todos que pretendam manifestar a sua avalia¢do sobre os servigos que the

foram prestados.

Considerada a recolha e o tratamento dos dados, destacam-se no grafico infra as médias globais de indice de

satisfacdo obtidas por servico avaliado.

(NDICE DE SATISFACAO OBTIDO 2022

'82,25%

N
&
N
f

,,0

w‘b

Assim sendo, conclui-se que a média global de satisfacdo apurada pela amostra obtida através do inquérito
online, foi de 57,13%, apesar de satisfatoria, é motivadora de reflexdo o que reforga a relevincia do processo de

melhoria continua em prol da satisfagdo dos clientes.
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3. Cliente Mistério

A Camara Municipal de Felgueiras na prossecugdo da melhoria continua, levou a cabo uma agdo integrada na
metodologia de “Cliente Mistério”, que permitiu avaliar o desempenho/qualidade em contexto real, dos Servigos
Municipais de Atendimento (atendimento telefénico e presencial), com o objetivo essencial de aperfei¢oar o
servigo prestado e identificar aspetos de melhoria.

Os Gabinetes dos Municipes de Felgueiras e da Lixa, as Piscinas Municipais da Lixa e de Barrosas (Iddes) e a
Biblioteca Municipal de Felgueiras e da Lixa foram os 1°s servigos a serem auditados através da técnica “Cliente

Mistério”,

A realizagdo desta iniciativa, a repetir anualmente em todos os servicos municipais, principalmente nos que tém
contacto direto com o cliente, permitiu a perce¢do e comparacdo do “modus operandi” do atendimento
efetuado nos vérios servicos municipais. Foi mais um passo no sentido de avaliar, em contexto real, a qualidade
dos servigos municipais, aferindo-se, assim, informagdes especificas, de acordo com uma série de critérios pré-
definidos sobre as boas praticas de atendimento, cujo resultado permitira despoletar melhorias no servico que

contribuirdo para potenciar o incremento do indice de satisfag¢do 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 _ Atendimento

- Instalagdes ~ Atendimento - Telefénico
BMFG o 00% o BL7% . 969%
PiscnaM.lba . 90% o 709% . 8%
Piscina M. de lddes | 100% . 927% . T85%

Perante os resultados apresentados e tendo em conta os indices maioritariamente satisfatérios, ndo sera
descurado o processo de melhoria continua para a obtengdo da exceléncia na prestagdo dos servigos municipais

em proveito da satisfacdo dos clientes.

Considerando as oscilages dos resultados obtidos, apurados na sequéncia das abordagens identificadas para a

avaliagdo da satisfagdo dos clientes, a organizacdo pondera munir-se de uma metodologia mais robusta,
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transversal a todos os servios municipais, com o objetivo de melhorar a metodologia em vigor, em prol da

fiabilidade do indice global da satisfacdo dos clientes.

2) RETORNO DE INFORMACAO 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 a¢des de
melhoria empreendidas e registadas, de forma a assegurar respostas adequadas as efetivas necessidades e

expectativas identificadas.

Durante o anc 2022 foram registados nos servicos municipais 8 elogios face aos 16 do ano de 2021.
Considerando que o registo do 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 2022 e n3o sendo encarado como sinénimo de avaliagdo de ineficiéncia
relativamente a prestagdo dos servigos municipais, servird certamente, para melhorar para desencadear

acdes de melhoria no que concerne & comunicagdo/visualizagdo dos instrumentos disponibilizados para

avaliar a satisfa¢do dos cliente e/ou partes interessadas.

Outras partes interessadas relevantes - considerando as expectativas, necessidade e respetivas fontes de
monitorizacdo, e considerando ainda, que na sua maior nao ha reportes negativos registados no Plano de
Acdo de Melhoria de cada Processo, concluiu-se que a interacéo entre os Processos identificados no ambito do
Sistema de Gestdo de Qualidade e as outras partes interessadas relevantes, é positiva, tal como espelha a

tabela infra.

SoHiRe L et etk o i B U PROCESSOS Jlu s © ) phibiiatedallvl A
GE GS |AsAN]| As AT | CULT | DESP EDU| CP [EQ.Inf| RH 51 | URB | Proj
Emp

PARTE INTERESSADAS

ACES Felgueiras RP
Agrupamento Escolas RP RP
Aguas do Douro e Paiva RP
Aguas do Norte RP

Associagbes RP RP
Culturais/Coletividades
Associacdo Dignitude RP

Clientes/Municipes RP RP | RP* | RP | RP* | RP* | RP* RP RP RP | RP* | RP*
Colaboradores RP RP RP RP RP RP RP RP RP RP
Comunidade Escolar RP*

Concorrentes (Contratagao RP
PuGblica)
CCDRN e outras Entidades da RP
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Adm.Publica

Delegado de Saide RP RP

DG do Livro, dos Arquives e das RP
Biblioteca

DG do Patriménio Cultural RP

DG da Saide RP RP RP RP

Dirigentes RP

Empreiteiros RP

Entidades rede Biblioteca RP

Entidades Externas RP

ERSAR RP

Estagidrios RP

Executivo /P RP RP RP RP RP RP

Fornecedores RP RP RP RP RP

Gestores de Contrato RP

Gestores de Processos SGQ RP RP

Guarda Nacional Republicana RP

Institute Emprego Formacgao RP
Profissional

IPSS e Qutros equiparados RP RP

Juntas de Freguesia RP RP

Min, Educacio/DGESTE RP

Organizagdo Municipal RP RP RP

Organizagdes locais RP

Parceiros /P RP RP

Plano Nacional de Leitura 20-27 RP

Prestadores de Servigos RP RP

Professores RP

Projetistas Externos RP

Seguranga Social RP

Servigos Requisitantes RP

Tribunal de Contas RP

Unidades de Satide Piblica RP

Unidades Orgdnicas CMF RP RP RP

RP- Reporte Positivo
* foi considerado RP 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 é representativo para que justifique uma avaliagdo de reporte

negativo.
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nao foram atingidos e 18 nao foram medidos/sem informacgo.

1) MEDIDA EM QUE OS OBJETIVOS DA QUALIDADE FORAM CUMPRIDOS:

Da analise dos resultados relativamente ao desempenho dos processos do Sistema de Gest3o do ano de

2022, pode concluir-se que foram definidos um total de 84 objetivos, entre os quais 49 foram atingidos, 17

Constata-se ainda que em relagdo a 2021 e excetuando o acréscimo em 2022 dos objetivos ndo medidos,

houve uma variagdo em baixa, se compararmos o total de objetivos, o n°® de objetivos atingidos e ndo

R et e e

atingidos.
Planeamento e Acompanhamento dos Objetivos
Objetivos | Objetivos
Total de Objetivos Objetivos
Processos Nio ndo Medidos
Objetivos AT Atingidos AT Atinzidos AT ndo Medidos s )
i, 2021 | 2022 2021 | 2022 2021 | 2022 2021 2022
L ] Wl -
PG.GE 5 5 2 3 I 2 2 1 (v}
PG.GS 3 4 ' 3 4 ' 0 0| —— 0 0
PO.AS 4 4 O r— 4 4 & == 1] 0 [ =] 0 0
PO.ASAN 5 5 |=—=m| 3 2 l 2 2 G ¢} i il
n Ol -
e e 5 5 == 2 2| me——— 3 3 0 o“ :
PO.Cult AM 4 4 T —= 4 4 [ = ] 1} 0 e Q 0
£O.Cult_BMF 6 2 l 2 X l ! : 1 0 >
PO.Cult CR 10 | 11 " 5 0 l 2 0 ﬁ 3 11
YT}
PO.Cult MAC 3 . l 1 Y l 1 ; ! 0__
pocultves | 3 [ 4 1 2 @ " 1 (L t 0 0
Polcant 2 1 l 2 0 l 0 0| e————— 0 1
PO.Desp [ 5| wme | 4 5 "’ 1 0 t 0 0
0
PO.Edu 4 2 l 4 3 l 0 x l' 2
(] 5 NA 0 2 NA 0 1 NA 0 2
PO.Urb _
: NA
PO.Proj_ Emp 0 4 NA 0 2 NA o 2 0 0
- e |
i 4 2 l 1 0 l 3 1 " 0 1
PS.CP i
= 0
PS.Eq e Infr 4 - 4 2 l A l 0 %
[ 5 l 1 3 t 1 0 t 4 2
PS.RH
ol 12 7 l 9 f ', 3 1 ' 0 a
Totais| 85 | 84 56 | 49 20 | 17 ] 18
Legenda

Processos que atingiram a totalidade dos objetivos

Processos que atingiram 50% dos objetivos

Processos que atingiram mais de 50% dos objetivos

Processos que atingiram menos de 50% dos objetivos

Processo que atingiram 0% dos objetivos

= mresaraes | ey
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Conclui-se ainda que no universo dos processos do SGQ, os objetivos identificados como ndo atingidos,

apontam razdes ao nivel técnico operacional, alheias aos processos, quer sejam ao nivel da otimizagdo dos

servigos, tecnolégico, adequagao as recentes plataformas informéticas, quer seja ao nivel das respetivas

prioridades e ajustes orcamentais da organiza¢do municipal.

Ndo obstante, podemos verificar que na sua maioria os objetivos em 2022 foram acompanhados e

avaliados, tendo em conta a abordagem por processo.

Para 2023 os objetivos estdo a ser definidos e acompanhados, por cada processo de gestdo do SGQ.

2) DESEMPENHO DOS PROCESSOS ECONFORMIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS

O desempenho dos processos 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 aoc 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, destaca-se a seguir, por processo, a sumula analitica:

Processo de Gestao:

No PG.GE - Gestdo Estratégica, o grande foco dos trabalhos esteve relacionado com o planeamento do sistema

de gestdo. Na sequéncia do trabalho iniciado trouxe oportunidade de melhorar e otimizar todos os temas

relacionados com a gestdo estratégica e de melhoria do sistema de gestdo. Foram definidos objetivos e metas

em prol do bom desempenho da organizagdo municipal, com missdo de continuidade e melhoria.

No PG.GS - Gestdo do Sistema, o grande foco de trabalhos esteve relacionado com o acompanhamento,

melhoria e extensdo do ambito da implementagdo do Sistema de Gestdo. Os objetivos definidos foram

atingidos em conformidade com o planeamento efetuado. Foi conseguida a renovacdo da certificacdo dos

processos do Sistema de Gestdo de qualidade e extensdo do dmbito.

Em suma, foi um ano de consolida¢do de melharias e com projecdo para nova extensdo do dmbito a certificar

até 2025,
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Processos Operacionais:

No PO.AS - Em 2022 a Acdo Social continuou a prossecugdo da sua missdo social em prol da concretizagédo e
cumprimento de respostas sociais do concelho. Mantendo o seu indice de satisfagdo dos clientes de 98%, face
ao ano 2021. Assim sendo, constata-se que atingiram os objetivos e viram as suas metas cumpridas.

Nesta conformidade, a Camara Municipal foi considerada pelo Observatério das Autarquias Familiarmente
Responsaveis como "Mais familiarmente responsével” e é distinguida pelo trabalho que tem desenvolvido ao
nivel do apoio as familias, bem como, foi distinguida na 6 edigdo do Prémio Viver em Igualdade, iniciativa
bienal promovida pela Comissdo para a Cidadania e a Igualdade de Género (CIG), pelas boas préticas na
integracao da dimens3o da Igualdade de Género, Cidadania e Ndo Discriminagdo, quer na sua organizacdo ou
funcionamento, quer nas atividades por si desenvolvidas.

Na prossecucdo de novos desafios, encontra-se a desenvolver ac¢des de adequacdo no ambito das
transferéncias de competéncias que |he estdo associadas, a acompanhar e a monitorizar a partir do presente

dano.

PO.ASAN - Aguas e Saneamento, conseguiu atingir dois do cinco objetivos a que se propds. Nio obstante,
continuou a garantir a qualidade da 4gua.

Através dos inquéritos online e da amostra recolhida, obteve um indice global de satisfacdo de 64,50%, o que
permitird despoletar a reflexdo em prol da melhoria dos itens avaliados para aumentar a satisfagdo dos
clientes, no que concerne ao tempo de decisdo/resposta, clareza da informagdo prestada, funcionamento do
servico prestado.

Contudo, salienta-se que em novembro 2022, recebeu o Selo de Qualidade que distingue o municipio de
Felgueiras pelo seu bom desempenho no Servico de Aguas para consumo humano. A distingdo consta no
relatorio Anual dos Servicos de Aguas e Residuos em Portugal para o ano 2021, da responsabilidade da
Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos (ERSAR), o qual confirma que a qualidade da dgua em

Felgueiras esta acima da média nacional, sendo mesmo 100% segura de acordo com os resultados obtidos.

PO.AT - A avaliar pela auséncia de registos de reclamag¢des dirigidas ao Atendimento Municipal, o
desempenho do processo atendimento foi em 2022 considerado positivo, apesar de ndo ter conseguido atingir

todas as metas pretendidas. N@o obstante, conseguiu manter o nivel de satisfacdo dos seus clientes em 89%.

PO.Cult - Em 2022 da anélise efetuada ao desempenho do Processo Cultura, pode-se concluir que dos
objetivos planeados para as valéncias que agrega, o Arquivo Municipal continua a ser o servigo que conseguiu

atingir na sua totalidade os objetivos tracados e a metas delineadas, seguindo-se os restantes servigos
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(Biblioteca, VRS e MCA), excecionando-se a Casa do Risco que a data da reunido da Revisdo pela Gestdo ndo
conseguiu apresentar informacéo atualizada sobre o acompanhamento dos seus indicadores do ano em
analise. Quanto a satisfagdo dos clientes, foi feita a avaliagdo da mesma em todos os servicos excetuando a
Casa do Risco e do Museu Casa do Assento, este pelo facto deste néo se encontrar aberto ao publico. Contudo,

foi apurado o indice global de satisfacdo de 98%.

PO.Desp - Os servicos de desporto continuaram a garantir a qualidade do seu servigo prestado a comunidade,
através da concretiza¢do das suas a¢des planeadas, atingindo todos os seus objetivos com cumprimento das
metas definidas, com um nivel de satisfagdo de clientes de 83%, ligeiramente inferior ao ano 2021 em virtude
de ter aumentado o n° de inquiridos.

Sédo de destacar os seus requisitos e padroes de qualidade, uma vez que obteve distingdo nacional - 1° lugar no
reconhecimento de “complexos desportivos do ano 2022”, no ambito do programa Municipios amigos do
desporto e certificagdo de qualidade e confianga nas Escolas de Natacdo de Id3es e Lixa, com nivel 4,
correspondente ao patamar de exceléncia. Distin¢do esta, associada ao Projeto Portugal a Nadar, uma
iniciativa da Federagdo Portuguesa de Natacao, entidade que superintende e certifica todas as atividades

ligadas & pratica da natacao.

PO.Edu - Ao servicos da educagdo, conseguiu atingir mais de 50% dos seus objetivos. Continuou a apostar na
qualidade da prestac¢do dos seus servigos, promovendo a proximidade com a comunidade educativa. Obteve a
conformidade no &mbito da certificagdo do SGQ das suas duas atividades integradas na extensdo do ambito -
Transportes Escolares e Regime Social Escolar (distribui¢do de fruta e leite), com um indice da satisfagdo aqui
identificado no 1° instrumento de avaliacdo de 74% e de 82,25 na satisfacdo global do servico através dos

Inquéritos online.

PO.Urb - Considerando o ano em andlise verificou-se que o urbanismo perante as sua prioridades mediaticas
e transicdo digital, no que a gestdo documental diz respeito - NO PAPER - ficou muito aquém de atingir os
indicadores, conseguindo apenas 1 dos 5 previstos.

Verificou-se ainda que através do inquérito online disponibilizado, o indice de satisfagdo obtido foi de 52,25% o
que pressupde reflexdo sobre as necessidades de melhoria, nomeadamente no que concerne aos itens

avaliados: - tempo de decisdo/resposta, clareza da informacdo prestada, funcionamento do servico prestado.

PO.Proj. Emp - No que concerne ao processo projetos e empreitadas municipais, poder-se-a concluir que teve

um bom desempenho, tendo-se destacado ao nivel da comunicacdo interna, uma vez que foi um dos
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processos que priorizou a utilizagdo do Office 365, tendo como foco o trabalho colaborativo, disseminado na
sua unidade orgdnica. Atingiu o seu planeamento a 50% e obteve um indice global de satisfagdo, apurado
atraves das respostas ao inquérito online, de 50%. Resultado que justifica a relevancia da melhoria continua

integrada no Sistema de Gestado Qualidade.

Processos de suporte:

PS.CP - Tratando-se de um processo de suporte do @mbito do SGQ, ha que referir que o suporte & organizacdo
no que a Contratagdo Publica diz respeito, foi assegurado.

Contudo, os indicadores definidos ndo foram atingidos, nio obstante salienta-se que a prossecucdo das
atividades associadas ao PS.CP perspetivam o cumprimento deste desiderato, razdo pela qual mantém os
mesmos objetivos para 2023.

Promoveu a efetivagdo da qualificagdo dos fornecedores do Municipio, de acordo com a sua Instrucdo de

Trabalho, cuja tabela se encontra publicada no site da CMF.

P5.Equip.Infra - Considerando a sua transversalidade & 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 manutencdo. Dirimiu alguns dos seus pontos fracos,
nomeadamente no que concerne ao refor¢co de Recursos Humanos e ao Parque Automével.

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

seus indicadores, tendo obtido um indice de satisfagdo dos seus clientes utilizadores de transporte de 100%.

PS.RH - Tratando-se de um processo de suporte, verifica-se que o Processo RH, no exercicio das suas fungdes,
deu continuidade a sua gestdo operacional, apesar de apresentar objetivos ndo atingidos, ndo sé pelo facto da
concretizagdo dos mesmos ndo depender diretamente da sua Unidade Orgénica, mas também, pela imposicéo
do acompanhamento, reorganizagdo e prioridades dos servicos de acordo com a necessidade e estratégia da
organizacédo. Situacdo que fundamenta a ndo efetivagdo da avaliagdo dos seus clientes no ano objeto de
analise, no entanto e tratando-se de uma avaliagdo relevante para o processo, elegeram o ano de 2023 como o

ano de nova avaliagdo da satisfacao.

PS.51 - Constata-se uma evolug8o positiva no que concerne & reorganizagdo dos Servigos de Modernizacio
Administrativa, ja identificada nos anos transatos, verificando-se um crescendo no que implementagdo de

novas ferramentas de gestdo diz respeito que facilitam a operacionalizagdo da organiza¢do municipal.
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No que concerne a monitorizagdo dos objetivos definidos para 2022, este reflete um grau de concretizagédo
superior a 50%.

Em suma, todos os 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 situagbes em que os resultados estdo aquém do esperado estdo definidas medidas para melhorar o

desempenho.

3) NAO CONFORMIDADE E ACOES CORRETIVAS

o ANALISE DAS NAO CONFORMIDADES INTERNAS E RESPETIVAS ACOES DESPOLETADAS
Excetuando as referentes as Auditorias Interna realizadas em 2022, as quais serdo descritas nos pontos que se
seguem, foram identificadas pelo Sistema de Gestdo 4 ndo conformidades internas (NCI) referente ao requisito
normativo - 7.5 - informacéo documentada, uma NCI por processo, no dmbito da Contratagdo Pablica, Gestdo
do Sistema, Aguas e Saneamento, que despoletaram ag¢des corretivas. Cujo registo, tratamento e respetivo

acompanhamento encontra-se efetuado na Gestdo do Sistema no Mod.009| PG.GS.

o ANALISE DAS NAO CONFORMIDADES, RESULTANTE DAS AUDITORIAS REALIZADAS EM 2022 E RESPETIVAS ACOES
DESPOLETADAS

As acdes desencadeadas para dar resposta as Ndo Conformidades (NC) detetadas na Auditoria Interna

realizadas em 2022, encontram-se registadas e analisadas no Mod.009 | PG.GS, Plano de A¢Bes de Melhoria,

Ndo obstante, o quadro que se segue pretende demonstrar quantitativamente o n° de NC e A¢Bes de
Melhoria (AM) registadas no dmbito dos processos auditados, bem como, quantificar o n° de agdes

desencadeadas, implementadas em 2022/2023 e em curso.
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Constata-se um total de 16 NC e 24 observagdes de melhoria, registadas em sede de Auditoria interna de
2022, as quais, na sequéncia do sua andlise e tratamento, desencadearam um total de 18 acles
implementadas no correspondente ano {1 do processo cultura resultante da auditoria interna de 2021) e 10

acBes com perspetiva de implementagdo em 2023.

Considerando o n° de agdes desencadeadas, destaca-se o empenho/envolvimento dos processos, em
promoverem e acompanharem ac¢des 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, em simultdneo com o
alargamento do ambito do Sistema de Gestdo verifica-se um maior afunilamento em termo de exigéncia na
avaliagdo do SGQ, considerando que se pretende avancar para a consolidacdo de um sistema que na sua
maioria dos processos do &mbito deixou de ser considerado jovem, o que justifica 0 aumento exponencial

do n° de ndo conformidades em 2022 face ao 2021,
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2021 2022
ST Audiona Avaliaggo da Eficécia f\tgitoria Avaliagio da Eficdcia
Processos Interna Interna
NC | AM | Eficaz | V2° Falta | ot AM | Eficaz | 1NE© Falta
Eficaz Realizar Eficaz Realizar

PG.GE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PG.GS 0 2 2 o 0 0 6 1 0 1
PO.ASAN 0 1 0 1 0 o i 1 0 0 0
PO.AS 0 1 0 1 0 0o ! 2 1 0 0
PO.AT 0 1 1 0 0 o | 0 0 0 ¢]
PO.Cult 0 2 2 0 0 o 2 0 1 3
PO.Desp 0 1 1 0 0 6 1 2 6 0 0
PO.Edu 0 1 i 0 0 'R 0 0 1
PO.Urb 0 1 0 0 1
PO.Proj_Emp 5 1 3 0 1
PS.CP 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0
PS.Eq_Infr o ! 1 1 0 0 3 ! 3 3 0 1
PS.SI 0 i 1 1 0 0 1 . 3 3 0 1
PS.RH 0 0 0 0 0 0 ! 1 0 0 1
Total 0 12 10 2 0 16 | 24 17 1 10

Conclui-se, portanto, que face ao ano 2021, o SGQ em 2022 apresenta uma tendéncia de consolidagdo que

se pretende mais robusto, mais exigente, mais eficaz e prol da eficiéncia o que leva & necessidade premente

de um acompanhamento mais préximo e adequado, tendo em conta a bordagem por processos.

No que concerne & Auditoria de Renovagao do Sistema de Gestdo, realizada em 2022 e tendo em conta o

correspondente relatorio foram identificadas 3 Pedidos de A¢des Corretivas, ambas consideradas menores e 7

observa¢des de melhoria.

Neste sentido, as a¢des despoletadas dos Pedidos de Agédo Corretiva, encontram-se registadas em Relatdrio de

Resposta enviado a devido tempo, a entidade certificadora, e no Modelo Plano de A¢des de Melhoria -

Mod.009 | PG.GS, assim como, das Observa¢des de Melhoria.

A tabela resumo que se segue, permite ter a perce¢do do n° dos PACs (NC) e A¢Bes de Melhoria identificadas

por processos do ambito do SGQ, considerando a aplicagdo de técnicas de Auditoria utilizada na auditoria de

Renovacdo e extensdo do ambito em 2022,
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18 de 27

Nesta conformidade, constata-se que da Auditoria de renovagdo com extensdo do Ambito, resultaram 3

pedidos de ac¢do corretivas (NC) e 7 de A¢des de melhoria, as quais na sequéncia do sua analise e

tratamento desencadearam um total de 8 a¢bes implementadas no correspondente ano (3 delas

resultantes da auditoria externa de 2021) 5 com planeamento de implementacdo até ao final do ano de

2023.

O quadro seguinte, permite verificar a avaliacado da eficacia resultantes das agdes desencadeadas por for¢a

das constata¢des registadas na Auditoria de renovagdo com extensdo do dmbito face ao ano 2021.
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2021 2022
ProCheacs AEUS:?;:‘ Avaliagao da Eficacia lggg?r:': Avaliagao da Eficacia
. | . Nao Falta , Néo Falta
NC : AM Eficaz Eficaz Realizar NC : AM Eficaz Eficaz Realizar

PG.GE 0 ; 1 0 0 i o ; 0 0 0 0
PG.GS 1 1 3 3 0 0 0o ! 2 1 0 1
PO.ASAN 0 i 0 0 0 0 0 | 0 0 0 0
PO.AS 0 0 0 0 0 0 ! 0 0 0 0
PO.AT 0 i 0 0 0 0 1 7 0 2 0 0
PO.Cult 0 0 0 0 0 0 : 1 0 0 0
PO.Desp 10 1 1 0 0 1 1 1 0 0 3
PO.Edu 0 | o© 0 0 0 0 ;| 0 0 0 0
PO.Urb ' o ! o0 0 0 0
PO.Proj_Emp 0 i 0 0 0 0
PS.CP 0 ; o 0 0 0 0 | 0 0 0 0
PS.Eq_lnfr o I 1 0 0 0 0 | 1 0 0 0
PS.SI I 0 0 1 1 i 0 2 0 0
PS.RH 0o ! 1 0 0 1 0 ! 2 0 0 1
Total 2 | 8 4 0 3 3 | 7 5 0 5

Considerando a extensdo do ambito, dois novos processos e 2 novas areas da educacdo, auditados para
obtengdo da certificagdo de conformidade ao abrigo da NP ISO 9001:2015, conclui-se que apesar do ligeiro
acréscimo das constatagées em 2022, a avaliagdo ao SGQ foi evolutiva e positiva, resultando na certificagdo

e renovagao até 2025.

4) RESULTADOS DE MONITORIZACAO £ MEDICAO

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

Os resultados obtidos em 2021 e 2022 indicam que o sistema estd em conformidade com o produto/servigo

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

5) RESULTADOS DAS AUDITORIAS

Andlise dos resultados da Auditoria Interna, realizada em abril de 2022

Tendo em conta os principais objetivos da auditoria e a aplicagdo das técnicas de auditoria 8 amostra utilizada,
a Equipa Auditora (EA), destacou, entre outros aspetos positivos, o envolvimento da Gestdo; os 7 Pilares

fundamentais de atuagdo materializados em Objetivos estratégicos, alinhados com o SGQ; a Plataforma de
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XZGlobalmangement; o desenvolvimento no ambito das Smartcities; o Processo ambicioso de extensdo dos
SGQ, a reengenharia de processos; o projeto desmaterializagdo dos processos; o nivel de utilizagdo do GIRO
por alguns dos servigos; a abordagem tida no relatério de Revisdo do SGQ, sendo evidenciado andlises e
conclusdes; o baixo indice de reclamacgbes, os indices de satisfacdo superiores a 80% na maioria dos
processos.

N3o obstante e encarando que o Sistema de Gestdo de qualidade é um processo de melhoria continua o
acréscimo de constatagdes em relagdo a 2021 e visto como oportunidades a ter em conta, no que concerne a

andlise dos seus efeitos, tratamento e acompanhamento em prol da eficicia e eficiéncia do 5GQ.

Foi ainda registada a clara determinagdo da Gestdo de Topo em assegurar efetivamente que os servicos
prestados pelo Municipio contribuem para a satisfagdo dos seus Clientes atuais e futuros, tendo sido evidente
a sensibilizagdo e o envolvimento de todos os colaboradores nesta matéria, em particular, dos gestores de

processo, contribuido assim para um sistema eficaz.

Neste sentido, o resultado de cada auditoria efetuada ao SGQ permite a organiza¢do Municipal, definir o seu
posicionamento estratégico, refletir sobre as questdes externas e internas e avaliar riscos e oportunidades
associadas a ada processo do &mbito, mantendo a sistematiza¢do das metodologias e praticas do SGQ numa

abordagem por processos em prol da melhoria continua e na aplicagdo dos principios de gestdo da qualidade,

A Entidade Auditora (EA), considerou o ambito da organiza¢do adequado, ndo tendo sido apresentadas

quaisquer exclusdes ao referencial normativo NP EN (SO 9001:2015.

Anilise dos resultados da Auditoria de Renovagido do Sistema de Gestdo e extensdo do Ambito,
realizada em maio de 2022

A auditoria de Renovagdo e extensdo do ambito foi efetuada cerca de 1 ano apés a auditoria de 2°
acompanhamento anual a um sistema que foi profundamente reformulado, com todos os processos novos
criados durante o ano 2020, pelo que reconhecemos que, pese as methorias j& evidenciadas, hd necessidade
de o mesmo continuar a ganhar maturidade e maior consisténcia numa perspetiva de melhoria continua, tal

como preconiza a norma 150 2001:2015.

A equipa auditora reviu os resultados da auditoria anterior, incluindo os Pedidos de Ag¢do Corretiva (PAC)

abertos e as Observa¢des/Oportunidades de Melhoria (OBS) formuladas, constatando que todos os
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PAC/ConstatagOes foram corrigidos e as correspondentes agdes corretivas continuam a ser eficazes, tendo

sido adequadamente tratadas.

No decurso da mesma, foram Identificados, no correspondente relatério: 3 Pedidos de A¢do corretiva (PAC) 1
maior e 2 menores devidamente respondidas em sede de relatério de resposta enviado ao auditor

coordenador dentro do regulamentado e 7 Observagtes de Melhoria.

A sua analise e tratamento despoletaram a implementacéo de a¢des adequadas, empreendendo agdes de
correcdo/acdes corretivas, de acordo com os requisitos da Norma de referéncia, para evitar a sua repeti¢do.
Cujo tratamento se encontra explanado no Mod.009|PG.GS - Plano A¢do de Melhorias do processo Gestéo

do sistema.

Neste contexto, poder-se-d4 concluir que estamos perante um Sistema de gestdo globalmente concebido,
implementado e mantido de acordo com os requisitos da norma de referéncia e apesar da sua maturidade
que se pretende mais consolidada, demonstra aptiddo para de uma forma consistente, cumprir os requisitos

aplicaveis, atingir os objetivos e realizar a(s) politicas da Organizacéo.

6) DESEMPENHO DOS FORNECEDORES EXTERNOS

A avaliagdo de desempenho dos fornecedores externos é efetuada pelos Gestores de Contrato.

Considerando a automatizagdo do processo de contratacdo publica, a quem cabe a realizagdo da qualificagao
dos fornecedores em conformidade com a sua Instrugdo de Trabalho (IT02 - qualificacdo de fornecedores), foi
implementada em 2021 a plataforma de gestdo de contratos, neste sentido, pretendeu-se que a avaliagdo
anual dos fornecedores referente ao ano em andlise, fosse alargada a todos os fornecedores da organizacao

municipal e ndo somente aos fornecedores do ambito do SGQ.

Assim sendo e tendo em conta a necessidade de adequar a plataforma em conformidade com as necessidades
dos servicos de contratagdo publica, optou-se por concretizar a parametrizagdo em duas fases distintas.
Sendo que a 1* fase ainda vigente, contemplou a possibilidade de registo dos fornecimentos iguais ou
superiores a 5000€, permitindo assim a avaliagdo dos fornecedores, ficando os fornecimentos ao abrigo do

regime simplificado inferiores a 5000€ para a 2° fase (aguarda implementagdo).
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Nesta conformidade, foram disponibilizadas aos gestores de contrato as duas metodologias que se seguem
para se efetivar a avalia¢do de desempenho dos fornecedores:
- modelo 341|PS.CP, identificacdo de fornecedores externos para Procedimentos Concursais de Regime

Simplificado < 5000 €; - plataforma Ancigov para Procedimentos Concursais iguais e superiores a 5.000€.

No que concerne a avaliagdo de fornecedores, cujo valor de fornecimento foi inferior a 5000€, o processo CP
concluiu que a avaliacdo de desempenho foi efetuada pela maioria dos servios da organizagdo,

nomeadamente pelos servigos do dmbito do SGQ.

Quanto a avaliacdo registada na plataforma Ancigov, e tendo em conta a sua extensdo a organizacao, verificou-

se que o n° de fornecedores avaliados ficou aquém das expectativas.

Dos 399 fornecedores avaliados em 2022, conclui-se o seguinte:
s 395 dos fornecimentos efetuados ao Municipio de Felgueiras foram efetuados sem falhas,
considerados qualificados com a Classe A, classe mais alta.
* 3 fornecedores encontram-se na classe intermédia, cujas avaliagbes correspondem ao nivel de
qualificacdo de fornecedores correspondente 3 Classe B, nomeadamente:

« EDUBOX, S.A. (2,67)
e FIRMO - PAPEIS E PAPELARIAS, S.A. (2,33)
«  STAPLES PORTUGAL - EQUIPAMENTO ESCRITORIO, S.A. (2,33)

+ 1 fornecedor encontra-se na classe mais baixa, cujas avalia¢cdes corresponde ao nivel de
qualificagdo de fornecedores correspondente a Classe C, nomeadamente: ERI, ENGENHARIA S.A.

(1.67)

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

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

7- ADEQUAGCAO DE RECURSOS
Os recursos necessarios encontram-se de uma forma geral adequadces, prevendo-se uma reestruturacdo da
organizagdo municipal a implementar a partir de 1 de maio do presente ano, ndo obstante de se continuar a

referir a necessidade de melhoria das condi¢bes dos Servigos Operativos, onde se insere 0 armazém, cuja

interven¢do encontra-se planeada e oportunamente prorrogada.
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Considerando a sensibilizacdo da organizagdo para adequar os recursos ao desempenho dos processos, tem
vindo & investir na sua melhoria, através da renova¢do/adequacdo dos espagos, em prol das melhorias das
condigdes ao nivel do ambiente de trabalho fisico e digital, como por exemplo, renovagéo das instalagdes dos
servigos municipais dos Pagos do Concelho, nomeadamente, Servicos Financeiros, Administrativos e

Urbanismo e otimiza¢éo dos sistemas de informacgdo ao nivel da organiza¢do municipal.

8 - EFICACIA DAS ACCOES EMPREENDIDAS PARA TRATAR RISCOS E OPORTUNIDADES

Das 145 ac¢des registadas em 2022, 68 foram consideradas eficazes, 9 ndo eficazes, perfazendo o total de 77
agdes fechadas, sendo que 40 a¢des continuam em curso a implementar entre os anos 2023 e 2024 e 28, 3
data da RRG, nao apresentaram informacado relativamente a avaliagdo, provavelmente pela inadaptagdo a
plataforma Gestdo da Qualidade, de onde foram extraidos os relatérios que sustentaram esta sistematizagéo

de dados.

Assim sendo, os graficos infra ilustram, a evolugdo do tratamento das correspondentes agdes empreendidas
para tratar riscos e oportunidades em 2022, onde se pode verificar que, tendo em conta o quantificativo supra,
53% das ag¢bes estdo fechadas, 19% encontram-se sem avaliagdo e 28% estdo em curso, bem como,
apresentam a analise de tendéncias face ao ano 2021, através dos quais se pode concluir uma evolugdo similar
apesar do ligeiro decréscimos do numero de agdes identificadas em 2022 (145) comparativamente com 2021

(171).
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Andlise de tendéncias face ao ano transato relativamente as acdes eficazes e ndo eficazes
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Perante a demonstracdo supra, considera-se igualmente adequado o tratamento efetuado aos riscos e

oportunidades.

9 - OPORTUNIDADES DE MELHORIA

No periodo em analise as agdes documentadas por processo, foram devidamente registadas, analisadas e
acompanhadas no Mod.009|PG.GS, 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

Oportunidade de Melhoria, identificadas na Revisdo do SGQ 2023:
Considerados os contributos solicitados aos Processos do ambito, identificam-se oportunidades de melhoria a

sugeridas no dmbito do SGQ.

Gestao do Sistema - Reavaliar a necessidade de implementagdo de novas abordagens para a obtengio da

avaliagdo da satisfa¢do global dos clientes.
Acao Social - Formacgao sobre SGQ.

Aguas e Saneamento - Aplicacdo pratica das sugestdes e alteragbes recomendadas nas auditorias anteriores,

de forma a ajudar na melhoria do processo e eficiéncia do SGQ.
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Arquivo Municipal - Dirimir a dificuldade/morosidade na resolucdo de problemas que envolvem outros
servigos internos; Morosidade nas respostas as propostas; Colocar sinalética no edificio da Biblioteca e Arquivo

Municipal de Felgueiras; colocar repetidor da central operacional.

Contratagdo Publica - Responsaveis do processo deveriam conseguir avaliar/editar todas as ag¢des dentro da
plataforma, independentemente de estas terem sido criadas por outro utilizador, que faga parte do mesmo

processo.
Desporto - Desenvolvimento processual para possibilitar o pagamento via referéncia MB.

Educacdo - Relativamente a questdo colocada, e a semelhancga do aspeto ja referido em 2021, seria importante
que tivéssemos mais reunides de trabalho entre servigos integrados no SQ para discutir e encontrar solugdes
conjuntas de problemas/duvidas e para abordar propostas de melhorias integradas ou a integrar em conjunto.
No fundo, a criagéio de uma coesdo e identidade ou identificagdo em todo o processo, sera fundamental para

um maior sucesso do mesmo.

Museu Casa do Assento - Visitas mais regulares das chefias.

Recursos Humanos - Reunifes Mensais de presenca obrigatdria do gestor do processo e da equipa dos SQ.
Vifla Romana Sendim - Necessidade de aprovagdo e implementagdo do regulamento interno.

Biblioteca Municipal - Disponibilizar rede Wireless na Casa da Cultura da Lixa e Barrosas; disponibilizar o

acesso a revistas e jornais em formato digital através da assinatura PressReader,
Desporto - Disponibilizar questionario em formato digital - Aprovado o consentimento.

NECESSIDADE DE ALTERAGOES AO SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE

1. A nova reorganizacdo dos servicos municipais com implementacdo a 1 de maio de 2023, pressupde a
necessidade de afetar um perfodo de transi¢do (mais ou menos 4 meses) para se proceder as revisdes
necessarias de processos e procedimentos do SGQ, cujo acompanhamento remete-se para o
Mod.009|PG.GS - 2023 (SGM4) - do Processo - Gestdo do Sistema;

2. Aextensdo da implementacdo do SGQ aos novos processos a concretizar até 2025, devidamente planeada
no cronograma de atividades do SGQ;

3. A automatiza¢do da gestdo do sistema, através da plataforma de gestdo da qualidade que se pretende ver
concluida até ao final do més de julho do presente ano, no que concerne a inser¢éo integral dos contetidos
de todos os processos do ambito do SGQ e correspondentes acessos de utilizagdo. Durante 2023 serd

reforcado o acompanhamento aos gestores dos processos no sentido de os apoiar na correta utilizagdo da
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plataforma, cujo acompanhamento remete-se para o Mod.00%|PG.GS -2022- (SGM2) - do Processo -

Gestdo do Sistema,
NECESSIDADES DE RECURSOS

Recursos Humanos - processos que identificaram esta necessidade: Agio Social; Aguas e Saneamento;
Biblioteca Municipal; Contratagdo Publica; Desporto; Museu Casa do Assento; Vila Romana Sendim; Servigos
Qualidade

Recursos Infraestrutura - processos que identificaram esta necessidade: Aguas e Saneamento; Biblioteca
Municipal; Contratagdo Plblica; Desporto; Educac¢do; Recursos Humanos; Vila Romana Sendim.

Ambiente para operacionalizagdo do processo - processos que identificaram esta necessidade: Biblioteca
Municipal; Contratagdo Publica; Desporto; Educagdo; Recursos Humanos.

Recursos Financeiros - processos que identificaram esta necessidade: A¢3o Social; Aguas e Saneamento;
Arquivo Municipal; Biblioteca Municipal; Desporto; Museu Casa do Assento; Recursos Humanos; Vila Romana

Sendim.

Consideradas as sugestdes de melhoria e recursos identificadas, de modo a permitir dar resposta as
necessidades operacionais, consideramos que no geral, estdo assegurados 05 recursos necessarios para a
concretizagdo dos objetivos no dmbito do SGQ. Competindo a cada responsavel de processo identificar os

recursos necessarios para a concretizagdo dos abjetivos definidos.

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 propdsito da organiza¢do com o0 mesmo.

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

¢ abril de 2023 - Auditoria interna.

+ maio de 2023 - Auditoria externa.

+ novembro de 2023 - Reunido Revisdo pela Gestdo

CONCLUSOES
A revisao ao SGQ da Camara Municipal da Felgueiras contribuiu para o exercicio de reflexdo sobre o estado do
sistema de gestdo e as suas implicagdes ao nivel do funcionamento interno. As decisdes resultantes desta

Revisdo representam o esfor¢o e empenho da organiza¢do em tornar o seu funcionamento mais eficiente.
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No sentido de promover a melhoria continua do Sistema, foram langadas a¢Bes de melhoria que irdo refletir-
se no seu desempenho.

No geral, a satisfagdo dos Clientes da Camara Municipal da Felgueiras é considerada muito boa, apesar de se
tratar de um Sistema de Gestdo da Qualidade joven em crescendo, com sucessivas alteragdes quer no que
concerne a transigdo digital quer mesmo & organizacional - estrutura nuclear e flexivel dos seus servicos -,
mostrando, com isso, ainda muitas perspetivas de melhoria.

Na sequéncia da analise efetuada, conscientes que se trata de um processo em contante melhoria, constatou-
se que 0 SGQ implementado, tem desencadeado agdes que se traduzem num desempenho adequado em prol

da qualidade dos servigos. Neste sentido, o Sistema de Gestdo de qualidade foi entendido como eficaz.

Felgueiras, 28 de margo 2023 /&L ( ‘ C C ‘

Dr. Fernando Fernandes, VP
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Anexos: Rel. Objetivos | Giro
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