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0 Elaborac&o inicial 27-07-2011
1 Alteracéo do Executivo 01-04-2014
2 Alteracdo do Gestor de Processo das Operacdes
e 14-12-2015
Urbanisticas
3 Alteracdo do Gestor de Processo das Operacdes
e 28-10-2016
Urbanisticas
4 Adaptacédo aos requisitos da Norma NP EN ISO
10-03-2017
9001:2015
5 Alteracdo de nome de processo - PG03 06-06-2017
6 Alteragdo do ponto 2 (campo de aplicacdo) 30-11-2018
7 Alteracdo dos responséaveis do processo 17-02-2022

GQ — Gestor da Qualidade

MF — Manual de Funcgbes

PGQ — Procedimento de Gestdo da Qualidade

IT — Instrugéo de Trabalho

SGQ - Sistema de Gestédo da Qualidade

As principais referéncias utilizadas na gestdo do Sistema de Gestdo da Qualidade séo

as seguintes:

e NP EN ISO 9001 — Sistemas de Gestado da Qualidade — Requisitos
e NP EN ISO 9000 - Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e

Vocabulario
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1. PROMULGACAO

O presente Manual de Gestdo da Qualidade, em conjunto com todos 0s outros

documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, descrevem a organizacdo, oS meios e as

metodologias adotadas pelo Municipio de Cinfaes, para assegurar uma eficaz gestdo do seu

Sistema de Gestdo da Qualidade, com o objetivo de melhorar a qualidade dos servicos

disponibilizados.

A Politica da Qualidade reflete o comprometimento do Orgéo Executivo relativamente a

gestao do sistema e esta assinada pelo seu representante.

A melhoria da qualidade é uma preocupacdo constante de todos os colaboradores,

competindo a cada um cumprir o definido no Sistema de Gestdo da Qualidade, de forma a

melhorarem continuamente a eficicia e a eficiéncia da organizacao, assim como a satisfacéo

dos clientes e restantes partes interessadas.

O Vereador do Pelouro de Economia e Finangas

Eng.° Carlos Lopes Cardoso
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O Sistema de Gestédo da Qualidade esta implementado no seguinte ambito:

e Servicos do Balc&o Unico de Atendimento e Operagdes Urbanisticas.

Face ao ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade e as caracteristicas dos processos

e dos servicos, assim como, a legislacao aplicavel aos servigcos da Autarquia, considera-se que

no sistema de gestdo da qualidade da Camara Municipal de Cinfdes ndo sao aplicaveis os
seguintes pontos da 1ISO 9001:2015:

e 8.3 porque o0s requisitos dos servicos prestados sdo estabelecidos pela

legislacdo e/ou pelos municipes;

e 8.5.1 f) porque todos os servicos realizados sdo passiveis de monitorizacéo e

medicgéao.
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3. MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE

O Manual de Gestédo da Qualidade (MQ) tem por objetivo ser o documento de referéncia
do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), implementado na Camara Municipal de Cinfaes
O MQ aplica-se a toda a organizacao, definindo de forma explicita:
e A politica da qualidade da empresa;
¢ A organizacdo da empresa;
e A estrutura documental do SGQ;
e O ambito da aplicacdo do SGQ;
e Arede de processos do SGQ.

A elaboracdo do Manual de Gestdo da Qualidade € da responsabilidade do GQ, que a
evidéncia assinando o campo "Elaborado”. O Manual de Gestao da Qualidade é elaborado com

recurso as competéncias do Executivo e dos diferentes Servicos.

A aprovacdo do Manual de Gestdo da Qualidade pressupbe que tal documento seja

aprovado e subscrito pela Orgdo Executivo.

O Manual de Gestdo da Qualidade, é revisto sempre que tal se justifique, de forma a

refletir em cada momento o Sistema de Gestao da Qualidade existente.
A responsabilidade pela atualizagdo do Manual de Gestdo da Qualidade é do GQ, de
forma a manter o Manual de Gestédo da Qualidade atualizado e de acordo com 0s requisitos

estabelecidos.

As revisbes sdo identificadas por um numero sequencial e sdo efetuadas a todas as

paginas do documento.

A distribuicdo de copias do manual e a responsabilidade pelo envio das novas revisdes

¢ atribuicdo do Gestor da Qualidade.
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4. APRESENTACAO DO MUNICIPIO
4.1. Historia

Entre os rios Paiva e Bestanca, debrugcado sobre as aguas do Douro e protegido pelas
encostas imponentes da Serra de Montemuro, nasceu e afirmou-se Cinfaes. Um Municipio de
grande beleza paisagistica, de contrastes geograficos acentuados, com um patriménio rico e
valioso nas mais diversas vertentes.

Territério de fundacdo multisecular, com o 1.° Foral concedido por D. Manuel | - o
Venturoso, na data de 1 de maio de 1513, Cinfdes tem o seu home para sempre gravado nas
paginas da histéria de Portugal. O primeiro rei de Portugal, D. Afonso Henrigues, viveu parte da
sua juventude na povoacdo de Cosconhe, juntamente com o0 seu aio Egas Moniz. Da época
medieval ficou também um vasto conjunto de igrejas, capelas, pontes e muralhas que integram
0s principais roteiros turisticos da regido. A Igreja Romanica de Nossa Senhora da Natividade
de Escamardo, em Souselo, e a Igreja de Santa Maria Maior de Tarouquela, edificada no
século Xll e classificada Monumento Nacional, sdo das principais atracoes.

Aqui também se relembra, orgulhosamente, o contributo histérico de figuras do universo
cultural e histérico, sendo mais saliente o enorme vulto de Serpa Pinto. Explorador africanista e
um filho da terra que Cinfaes homenageou atribuindo o seu nome ao Museu Municipal.

A gastronomia é outra das vertentes que enriquece 0 nosso cartdo de visitas. A posta
arouquesa; o cabrito assado no forno de lenha; os torresmos e o arroz de lampreia séao
algumas das inUmeras ofertas gastronOmicas que se regam com o famoso vinho verde de
Cinfaes. Na docaria tradicional, obrigatério provar os doces de manteiga, a sopa seca, 0S
formigos, e as falachas de castanha pilada.

No artesanato realce para a cestaria, 0s correeiros e tamancos em cabedal ou madeira.
Destaque também para a latoaria, a tecelagem e a chapelaria.

Tudo isto pode ser apreciado ao longo de todo o ano, mas especialmente no Veréo,
guando predominam as festas e romarias. Destacam-se os festejos em honra de S. Jodo, a 24
de junho, e a Feira de Artesanato, Gastronomia e Vinho Verde, no 3° fim-de-semana de julho.

Por tudo o que lhe esta associado, Cinfaes é, como diz o poeta: «a amena regido onde
em favores os Deuses se esmerarams.

A populagéo residente no Concelho de Cinfées é de cerca 18 000.

O Municipio de Cinfaes tem cerca de 350 colaboradores.
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A responsabilidade pela realizacdo da Qualidade é partilhada por todos os
colaboradores do Municipio de Cinfaes.

As responsabilidades ou atribuicbes de cada colaborador séo descritas nas respetivas
descri¢des de fungodes.

A relagdo mutua de todo o pessoal que gere, efetua e verifica esta evidenciada no

organigrama da organizacdo. O Manual de Fungfes, a descricdo de cada um dos processos e

os procedimentos definidos asseguram a clara definicdo das fun¢des dos colaboradores, assim

como as interfaces humanas e organizacionais entre diferentes entidades.
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Telefones
+Geral 255 560 560
+Geral Fax 255 560 569

Morada

Camara Municipal de Cinfaes
Pacos do Concelho
4690-030 Cinfaes

O Orgao Executivo assegura a lideranca e compromisso em relacdo ao sistema de gestio da
qualidade ao:
e Assumir a responsabilizacao pela eficacia do sistema de gestédo da qualidade;
e Garantir que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sao estabelecidos para
o sistema de gestéo da qualidade e sdo compativeis com o contexto e com a orientacdo
estratégica da organizagéo;
e Garantir a integragédo dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade nos processos
de negdcio da organizagéo;
e Promover a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento baseado em
risco;
e Garantir a disponibilizacdo dos recursos necessarios para 0 sistema de gestao da
qualidade;
¢ Comunicar a importancia de uma gestdo da qualidade eficaz e da sua conformidade
com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade;
e Garantir que o sistema de gestdo da qualidade atinge os resultados pretendidos;
e Comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficacia do
sistema de gestdo da qualidade;
e Promover a melhoria;
e Apoiar outras fungdes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranga, na medida

aplicavel as respetivas areas de responsabilidade.
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e Garantir que os requisitos dos clientes, os estatutarios e regulamentares aplicaveis, sdo
determinados, compreendidos e satisfeitos de forma consistente;

¢ Identificar e tratar os riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade dos
servicos e a aptiddo para aumentar a satisfacdo do cliente;

e Promover o aumento da satisfacao do cliente.

4.6. Representante do Orgdo Executivo

O Orgao Executivo do Municipio de Cinfies confere autoridade ao Gestor da Qualidade
para:

a) Coordenar a tomada de decisdo sobre aspetos relevantes para a qualidade da
organizacao e dos servicos;

b) Assegurar que é estabelecido, implementado e mantido no Municipio de Cinfées, e no
ambito definido neste documento, um Sistema de Gestdo da Qualidade, de acordo com a
Norma NP EN ISO 9001;

c) Manter informado o Orgdo Executivo sobre a adequabilidade e a eficacia do Sistema de
Gestao da Qualidade;

d) Consciencializar toda a organizacdo para a necessidade de melhorar continuamente e de

satisfazer as necessidades dos clientes.
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O Orgao Executivo do Municipio de Cinféaes consciente da necessidade de assegurar a
plena satisfagdo dos seus clientes/municipes, decidiu conceber e implementar um Sistema de
Gestéo da Qualidade de acordo com NP EN ISO 9001:2015.

Neste sentido, todos os colaboradores do Municipio conhecem e cumprem as seguintes
linhas de orientagao:

e Conhecer e cumprir os objetivos da Qualidade estabelecidos;

e Cumprir todas as atividades numa 6ética de melhoria continua,

e Assegurar o cumprimento da legislagcéo aplicavel;

e Assumir a satisfacdo dos clientes /municipes como uma prioridade.
A Politica da Qualidade foi divulgada da seguinte forma:

e Durante acoes de formacao;

e Afixada em locais de acesso aos colaboradores.

Dinamizar a economia local, valorizar as pessoas, promover o territério e melhorar a

qualidade dos servigos prestados.

Ser um Municipio de referéncia na coesdo social, na competitividade e na

sustentabilidade no ambito dos municipios da mesma dimensao.

Promover a qualidade, eficiéncia e eficacia dos processos internos da autarquia, por

recurso a reengenharia, integracdo, e desmaterializacdo dos processos.
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6. PLANEAMENTO DA QUALIDADE

A concecao e implementacdo do sistema de gestdo da qualidade € assegurada através do

estabelecimento de processos que sdo devidamente caracterizados face a:

Determinacdo e monitorizacdo das questdes externas e internas que sejam relevantes

para o propésito da organizacdo e a sua orientacao estratégica, permitindo conhecer o

contexto da organizacéo;

Identificacdo das partes interessadas e seus requisitos;

Determinacdo e monitorizacdo dos riscos e oportunidades decorrentes do contexto da

organizagao para:

o Garantir que o sistema de gestdo da qualidade pode atingir os resultados

pretendidos;

o Aumentar os efeitos desejaveis e prevenir ou reduzir os efeitos indesejados;

o Obter a melhoria.

E atribuicdo do Orgdo Executivo coordenar o estabelecimento dos Processos existentes e seus

responsaveis, determinar as atividades que compdem 0s processos, coordenar a identificacéo

dos dados de entrada e de saida, definir os indicadores de desempenho de cada Processo que

asseguram os objetivos da qualidade.

E atribuicdo do responsavel de cada Processo contribuir para a elaboracdo dos documentos

que os suportam e de descrever as agfes de acompanhamento para a concretizagdo dos

objetivos/indicadores estabelecidos, garantindo que 0s recursos existentes estaréo disponiveis.

Estes objetivos sao:

Consistentes com a politica da qualidade;

Mensuraveis e adequados aos requisitos aplicaveis;

Relevantes para a conformidade dos servicos e para o aumento da satisfacdo do

cliente;

Monitorizados e comunicados;

Atualizados conforme adequado.
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O planeamento dos objetivos da qualidade identifica:
e O que serarealizado;
e Que recursos serao necessarios;
e Quem sera responsavel;
e Quando sera concluido;

e Como serdo avaliados os resultados.

A implementacéo e evolugdo do SGQ assenta numa metodologia de melhoria continua, em

LT3 U

que as acgdes de “planear”, “executar”, “verificar” e “agir” estao inerentes a uma visao global do

desempenho de todos os Processos que estruturam o Sistema.

Quando a organizacdo determina a necessidade de fazer alteracfes ao sistema de gestédo da
gualidade, todas as alteragbes sdo planeadas, executadas, verificadas e sujeitas a um
processo de melhoria continua, para assegurar:

e O proposito das alteragdes e as suas potenciais consequéncias;

¢ Alntegridade do sistema de gestao da qualidade;

o Adisponibilidade de recursos;

o A afetacdo ou reafectacdo de responsabilidades e de autoridades.
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A Cémara Municipal de Cinfaes implementa e mantém um conjunto de rotinas e praticas
relativamente ao controlo da informagdo documentada (incluindo os documentos do cliente),
para que sejam:

e Aprovados antes de serem utilizados;

¢ Atualizados quando necessério e hovamente aprovados;

e Facilmente consultados nos locais onde ocorrem as atividades para o funcionamento

eficaz do SGQ;
¢ Retirados de circulagdo quando ultrapassados para evitar uma utilizacdo indesejada;

e Legiveis e facilmente identificaveis.

Os Registos do Sistema apropriados a organizagdo, quer em suporte de papel, quer em
suporte informatico, sdo mantidos para demonstrar conformidade com os requisitos e a eficacia
do Sistema.

O Sistema de Gestdo da Qualidade € gerido com base num conjunto de regras
definidas, que estabelecem ndo s6 o modo de conceber, gerir, executar e controlar um
conjunto de acgles relevantes para o Sistema de Gestdo da Qualidade mas também as

responsabilidades inerentes a essas fungdes.
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7.2. Constituicdo da Estrutura Documental do SGQ

A estrutura documental do SGQ é constituida por um conjunto de documentos que séo

enquadrados em quatro niveis hierarquicos distintos:

1° Nivel
Manual da Gestdo da Qualidade, que define a estrutura organizacional do
Municipio, a estrutura documental do Sistema de Gestdo da Qualidade e estabelece o

Modelo de Gestao dos Processos.

2° Nivel

Procedimentos de Gestédo da Qualidade — cada um dos procedimentos define como
e quem realiza cada uma das func¢des decorrentes do seu objetivo e campo de aplicacéo.

Legislacdo — diplomas que definem os requisitos legais de funcionamento dos

servicos e procedimentos.

3° Nivel

Um conjunto de documentos entre 0s quais se destacam as Instru¢des de Trabalho
e 0 Manual de Fung¢8es. Os outros documentos integrados neste nivel sédo identificados e
controlados de acordo com o definido nos documentos de 2°. Nivel, nos quais estédo

integrados.

49 Nivel

E constituido pelo conjunto dos Registos da Qualidade.
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8. MODELO DE GESTAO POR PROCESSOS

O modelo de gestéo por processos € o seguinte:

Processos de Suporte

Gestao do SGQ Gestao da Melhoria

1} 1}

Processos Operacionais

Servigos do Balcéo

Unico de Atendimento

Operagdes Urbanisticas

| |

Gestdo de Recursos
Humanos

A caracterizacdo de cada processo e a sua interpelacdo encontra-se descrita no ponto

seguinte.
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8.1. Gestao do Sistema de Gestdo da Qualidade

Processo: Gestédo do SGQ

Responsavel: Eng.° Carlos Lopes Cardoso e Eng.?

Ana Catarina Ferreira

7.3.,7.4.,93.

Clausulas NP EN ISO 9001:2015:
4.1., 4.2., 4.3, 44, 5.1, 5.2, 5.3, 6.1, 6.2., 6.3., 7.1.,

Documentos Aplicaveis:
PG 01 — Gestdo do SGQ

PG 02 — Controlo de Documentos e Registos

Origem das Entradas

Entradas

Saidas

Destino das Saidas

Todos os Processos

Entidades legisladoras

Clientes /municipes

Contexto da organizacao
Riscos e Oportunidades
Dados referentes as
revisdes anteriores do SGQ
Registos dos Objetivos da
Qualidade

Registo da revisdo da eficacia
do SGQ

Objetivos da Qualidade
AclGes de Melhoria

Questdes internas e externas

da organizacéo

Todos os Processos

Clientes/municipes

Fornecedores Registo das nédo Eficacia do tratamento de
conformidades, a¢des riscos e oportunidades
corretivas e de melhoria Comunicagao
Relatdrio da Qualidade Conhecimento organizacional
Politica da Qualidade Documentos e registos
Registo da Monitorizacéo da | controlados
Satisfacdo / Insatisfagdo dos | Normas e legislacao
clientes identificada
Registo da Qualificagdo dos | Recursos, infraestruturas e
fornecedores ambiente de trabalho
Registos da Formagéo adequados a organizacao
Registos das Auditorias
realizadas
Necessidades de
comunicagao
Necessidades de
conhecimento
organizacional
Necessidade de controlar
documentos e registos
Normas, legislacdo e outros
documentos externos
Necessidades de recursos,
infraestruturas e ambiente
de trabalho

MGQ/001.0
Elaborado Aprovado

Gestor da Qualidade:

Executivo:

Péagina 17 de 27




( Cinfaes

MANUAL DE GESTAO DA
QUALIDADE

Data: 17/02/2022

Revisdo: 7

8.2. Gestao de Recursos Humanos

Processo: Gestao de Recursos Humanos

Responsavel: Dr.2 Sénia Oliveira

Clausulas NP EN ISO 9001:2015:

Documentos Aplicaveis:

71,7.2.,7.3. PG 03 — Gestao de Competéncias
Origem das | Entradas Saidas Destino das Saidas
Entradas

Todos os Processos Necessidade de novas

competéncias

Necessidade dos servigos

Novos colaboradores

Necessidades do SGQ

Colaboradores com Todos os Processos

competéncias acrescidas
Plano de Formagéao
Novos colaboradores ou

colaboradores transferidos
integrados na organizagao

8.3. Gestao da Melhoria

Processo: Gestédo da Melhoria

Responsavel: Eng.2 Ana Catarina Ferreira

Clausulas NP EN ISO 9001:2015:
6.1,6.3,6.2.,7.5.,,9.1,,9.2.,10.1., 10.2., 10.3.

Documentos Aplicaveis:

PG 04 — Ag¢des de Melhoria

PG 05 — Auditorias da Qualidade Internas
PG 06 — Avaliacdo da Satisfacao do Cliente

PG 07 — Nao Conformidades e Reclamacgbes

Origem das Entradas Entradas

Saidas Destino das Saidas

Todos os Processos Dados resultantes da

gestdo do sistema

Reclamagdes dos clientes

Potenciais ndo NC

Nao Conformidades

AcOes corretivas Todos os Processos

implementadas com eficacia

Resultados da avaliagdo da
satisfacdo dos clientes

Resposta as Reclamacdes
dos clientes

Melhoria do SGQ
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8.4. Servigos do Balc&o Unico de Atendimento

Processo: Servicos do Balc&o Unico de Atendimento

Responsavel: Dr.° Serafim Rodrigues

Clausulas NP EN ISO 9001:2015:

Documentos Aplicaveis:

7.1.,8.1,8.2,84,8.5,8.6,8.7 PGO08 — Gestao de Equipamentos e Infraestruturas
ITO5 - Venda de Terrenos para Jazigos, Ossarios e
Gavetfes; IT06 — Inumacgéo/guia de enterramentos; ITO8 —
Transladagfes; IT10 — Publicidade e Ocupacdo da Via
Pulblica; IT14 - Verificagdo das Fitas Métricas; 1T16 —
Compras; IT17 - Licengas especial de ruido; 1T18 -
Manutencdo; IT19 — Atividades do Balcdo Unico de
Atendimento Geral; IT20 — Balcdo do Empreendedor
Origem das Entradas | Entradas Saidas Destino das Saidas
Organismos Legislagdo Aplicavel Licencas, atestados, | Clientes / Municipes
legisladores horarios, cartdes,
Necessidades dos | declaragtes emitidas Partes Interessadas
Regulamentos municipes/clientes
Municipais Taxas cobradas
Regulamentos do
Clientes / Municipes Municipio Concesséao de terreno
Partes Interessadas Averbamentos efetuados
Fotocépias tiradas
Documentos autenticados
MGQ/001.0
Elaborado Aprovado
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8.5. Operacfes Urbanisticas

Processo: Operagdes Urbanisticas

Responsavel: Eng.° Daniel Soares

Clausulas NP EN ISO 9001:2015:

Documentos Aplicaveis:

7.1.,8.1,8.2,84,8.5,8.6,8.7 PGO08 — Gestdo de Equipamentos e Infraestruturas
ITOUOO1 — Licenciamento; ITOU002 — Comunicagao Prévia;
ITOUO0O3 — Autorizagdo de Utilizacdo; ITOUO04 — Pedido de
Informacdo Prévia; ITOUOO5 - Prorrogagdo de Prazo;
ITOUOO6 — Diversos; ITOU007 — Certiddo de Destaque;
ITOUOO8 — Certiddes Genéricas; ITOU009 — Fiscalizagéo;
ITOUO010 — Propriedade Horizontal.

Origem das Entradas | Entradas Saidas Destino das Saidas

Organismos
legisladores

Regulamentos

Legislagéo Aplicavel

Necessidades

municipes/clientes

Licengas e alvaras emitidos

dos | Legislacdo Cumprida

Taxas cobradas

Clientes / Municipes

Partes Interessadas

Clientes / Municipes Regulamentos do
Municipio Fotocdpias tiradas
Partes Interessadas
Documentos autenticados
MGQ/001.0
Elaborado Aprovado
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O Orgdo Executivo da Camara Municipal de Cinfaes conjuntamente com os responsaveis de
departamento, asseguram de forma atempada, 0s recursos humanos necessarios e adequados
para cumprir a Politica da Qualidade, manter o SGQ adequadamente implementado e para a
operagéao e o controlo dos seus processos.

O Orgao executivo define os requisitos de competéncia para o exercicio das varias fungées, e
promove a realizacdo das acdes de formacgdo necessarias quer para os colaboradores
pertencentes a organizagao quer para as novas admissoes.

Sao também promovidas numa base regular, acdes para medir os niveis de satisfagdo dos

colaboradores.

O Orgéo executivo define e providencia, de forma atempada, com vista a garantir a eficacia dos
Processos do Sistema, as infraestruturas, equipamentos e o ambiente de trabalho que possam
por em causa a conformidade dos servi¢os, a satisfacdo de todas as partes interessadas, tal
como estipulado na Politica da Qualidade, nomeadamente:

e Edificio e locais de trabalho associados;

e Equipamentos, ferramentas indispensavel a realizacéo do servico;

e Tecnologia de informacdo e comunicacao;

e Fatores humanos e sociais (sociais, psicoldgicos e fisicos).

O Orgéo executivo da Camara Municipal de Cinfies conjuntamente com os responsaveis de
departamento, asseguram de forma atempada 0S recursos necessarios para assegurar
resultados validos e fidveis quando se recorrer a monitorizacdo ou a medi¢ao para verificar a
conformidade dos servigos face aos requisitos.

Os equipamentos de medicdo e monitorizacdo relevantes para a atividade da Camara
Municipal de Cinfdes estdo rastreados a padrées ou a instrumentos de referéncia
hierarquicamente superiores e sdo calibrados de forma a assegurar que sdo adequados para
as medicOes a efetuar.
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O conhecimento organizacional, que resulta da experiéncia pessoal ou coletiva, necessario
para o cumprimento dos objetivos, a operacionalizagdo dos processos do sistema de gestéo da
gualidade e para assegurar a conformidade dos servicos é identificado periodicamente (Tabela
de Gestdo do Conhecimento). De salientar que o conhecimento tacito considerado relevante
para os processos da organizacao é gerido segundo as orienta¢des do gestor do processo:

e Socializacao (tacito para tacito).

e Externalizacdo (tacito para explicito).
A identificagdo, armazenamento e divulgacdo do conhecimento necesséario aos processos do

sistema de gestdo da qualidade é responsabilidade do gestor de cada processo.

A comunicacdo interna é efetuada a todos os niveis da organizacdo e assenta
fundamentalmente na divulgacao e afixacdo perioddica de informacdes sobre a Politica da
Qualidade, Objetivos da Qualidade, eficacia dos Processos e outras informacdes relevantes
para o cumprimento dos requisitos legais, regulamentares e dos clientes. A comunicacao
externa relativa as questdes da Qualidade é coordenado pelo Orgdo executivo definindo:

e O gue comunicar;

¢ Quando comunicar,

e A quem comunicar;

¢ Como comunicar;

e Quem comunica.
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A Camara Municipal de Cinfaes planeia e controlo os processos existentes para satisfazer os

requisitos da prestagéo de servigos para:

Determinar os requisitos aplicaveis

Estabelecer critérios de avaliacao;

Determinar 0s recursos necessarios;

Implementar o controlo dos processos, incluindo os subcontratados (se necessério);
Controlar e divulgar as alteracoes;

Reter informag&o documentada para demonstrar a conformidade dos servicos.

A Camara Municipal de Cinfaes pratica uma metodologia de identificacdo de comunicagdo com

o cliente, de forma a assegurar:

Identificacdo dos requisitos aplicaveis;

Compreensao dos requisitos pelos departamentos envolvidos;

Capacidade em satisfazer os requisitos do cliente;

Preservacédo da propriedade do cliente;

Identificacdo de requisitos ndo especificados pelo cliente, mas necessarios;

Elaboracdo e monitorizacdo de contratos ou encomendas, considerando que quando o
cliente ndo apresentar qualquer confirmacdo escrita sobre o0s requisitos pretendidos,
este serdo confirmados;

Tratamento das reclamacgdes ou de solicitagdes dos clientes relacionadas com servigos
ndo conformes;

Recolha de reacdes de clientes relacionadas com a satisfacdo das suas necessidades.

Os requisitos do cliente, legais e regulamentares, incluindo qualquer alteracdo pretendida, sdo

cuidadosamente avaliados antes que o compromisso de fornecimento do servico seja efetuado

com o cliente.
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A Camara Municipal de Cinfdes controla os seus processos de aquisicdo de produtos e
Servigos para assegurar que:

¢ O documento de compra descreve, de forma inequivoca, o objeto da compra;

o Os fornecedores e seu desempenho sdo avaliados, selecionados e reavaliados para
gque seja conhecida a sua capacidade para fornecer em conformidade com os requisitos
aplicaveis;

e A aquisicdo de produto/servicos em conformidade com os requisitos definidos nos
documentos de compra.

A Cémara Municipal de Cinfaes realiza neste ambito atividades para o desenvolvimento dos
seus fornecedores. Sempre que se aplicar, a Camara Municipal de Cinfaes preserva a
propriedade dos fornecedores externos enquanto a mesma estiver sob o seu controlo ou a ser

utilizada pela organizagéo.

A Camara Municipal de Cinfdes possui um sistema de gestdo documentado e implementado
gue assegura a producdo e a prestacdo do servico sob condi¢cdes controladas face aos
requisitos aplicaveis a servigos e sua preservacao, os requisitos de competéncia do pessoal e
acOes para prevenir 0 erro humanos, 0s recursos necessarios, as atividades de monitoriza¢ao
e medicdo e subsequentes acdes de libertagdo, entrega e posteriores a entrega.

Quando a rastreabilidade € um requisito aplicavel, a Camara Municipal de Cinfaes controla a

identificac@o Unica dos servigos e retém a informagdo documentada necesséria.

A Céamara Municipal de Cinfaes possui implementadas metodologias que asseguram a
concretizacdo de todos os requisitos aplicaveis, quer a servi¢os, quer a atividades planeadas e
realizadas.
A entrega do resultado do servico ao cliente ndo deve prosseguir antes de terem sido
completadas de forma satisfatéria as disposices planeadas, exceto em condicbes previamente
previstas.
A organizacao retém informacfes documentadas da liberacédo de servigos que evidenciam:

e Evidéncia da conformidade com os critérios de aceitacao;

e Rastreabilidade aos elementos que autorizam a liberacgéo.
MGQ/001.0

Elaborado Aprovado
Péagina 24 de 27

Gestor da Qualidade: Executivo:




e MuNCPO

c MANUAL DE GESTAO DA Data: 17/02/2022
> Cinfaes QUALIDADE Revisdo: 7

As medicdes e monitorizagOes, quer qualitativas, quer quantitativas, ao longo de todas as fases
dos Processos, permitem a analise e avaliagdo do sistema de gestdo para confirmar:
e 0 que necessita ser monitorizado e medido;
e 0s métodos de monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliagdo necessarios para assegurar
resultados validos;
e quando se deve proceder a monitorizacao e a medigao;
e quando se deve proceder a andlise e a avaliacdo dos resultados da monitorizacdo e da
medicao.
Estas atividades s&o suportadas por documentos identificados na estrutura documental, quer
no que respeita ao modo e a periodicidade, quer quanto ao registo dos dados obtidos. Os
documentos aplicaveis encontram-se junto dos postos de trabalho a que dizem respeito e
acessiveis aos colaboradores que deles necessitam.
Sédo definidos indicadores e métricas que permitem avaliar e monitorizar a capacidade dos

processos para garantir a satisfacdo dos objetivos planeados.

As informac¢des do modo como o cliente analisa o desempenho da Camara Municipal de
Cinfaes, sdo monitorizadas de forma a verificar se se esta a corresponder as expectativas do

cliente.

As auditorias ao SGQ sao programadas anualmente, sendo realizadas com base nas normas
de referéncia, seguindo a metodologia recomendada na Norma NP EN 1SO 19011.
As auditorias sdo realizadas por auditores qualificados, de acordo com os critérios e ambitos
definidos, os seus resultados sdo documentados em relatérios, transmitidos a Geréncia e aos
elementos das areas auditadas, para garantir que o sistema de gestéo:

e esta em conformidade com os requisitos aplicaveis;

e esta eficazmente implementado e mantido.
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11.4. Reviséo pela gestéo

O Org&o executivo, no minimo anualmente, agenda as reunifes de Revisdo do Sistema de

Gestao, para garantir a sua continua pertinéncia, adequacéao, eficacia e alinhamento com a

orientacdo estratégica da organizacao. Estas reunides visam:

Analisar mudancas nas questfes externas e internas que sao relevantes para o sistema
de gestdo da qualidade;
Analisar as acbes de melhoria face a riscos e as oportunidades
Analisar o seguimento das acdes decorrentes de reunides anteriores
Analisar as informagfes e tendéncias sobre o desempenho do sistema de gestdo da
qualidade:
o Desempenho dos processos do sistema da qualidade
o Conformidade dos servigos;
o Auditorias realizadas;
o Nao conformidades;
o Reclamacbes;
o Aco0es corretivas e Agbes de melhoria;
o Grau de satisfacdo do cliente;
o Desempenho dos fornecedores;
o Legislacdo aplicavel.
Verificar altera¢cdes que possam afetar o sistema de gestéo.
Verificar recomendagfes de melhoria.
Verificar necessidades de recursos.
Verificar as conclusbes sobre o desempenho do sistema de gestdo da qualidade

(adequacao e eficacia).
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A Camara Municipal de Cinfaes estabeleceu uma metodologia que visa a:

Identificacdo, caracterizagdo e documentagdo de n&o conformidades, das suas
consequéncias, das suas causas e da possibilidade de existirem nao conformidades
similares ou de poderem vir a ocorrer;

Segregagcdo ou outro meio que impeca a utilizacdo inadvertida de servicos néo
conformes, ou potencialmente ndo seguros;

Correcéo da nao conformidade;

Identificacdo da necessidade de estabelecer acdes corretivas;

Identificacdo de todos os intervenientes;

Atualizacdo dos riscos e oportunidades;

Alteracdo aos procedimentos e responsabilidades no &mbito do sistema de gestéo;
Decisado sobre o destino a dar ao servigos ndo conforme;

Aceite por derrogacao, garantindo a autorizacao para aceitagdo sob derrogacao;
Devolvido ao fornecedor;

Recuperado ou destruido.

As acOes implementadas para corrigir as ndo conformidades s&o analisadas e revistas de

forma a comprovar se as mesmas foram adequada e eficazmente corrigidas.

A Céamara Municipal de Cinfédes procura de forma continua a pertinéncia e a adequacao do

sistema de gestdo da qualidade, através da monitorizagdo e revisdo periodica do seu sistema

de gestao, garantindo a:

Melhoria dos servicos para satisfazer requisitos bem como para considerar
necessidades e expectativas futuras;
Correcdao, prevencao ou reducao de efeitos ndo desejados;

Melhoria do desempenho e da eficacia do sistema de gestao da qualidade.

MGQ/001.0

Elaborado Aprovado

Gestor da Qualidade: Executivo:

Péagina 27 de 27




