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INTRODUCAO

O presente Manual descreve o Sistema de Gestao da Qualidade implementado na Camara
Municipal do Marco de Canaveses (CMMC) e os meios de que dispde para cumprimento da

sua Politica da Qualidade.

O Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) da CMMC, de acordo com as disposi¢cdes da
Norma NP EN ISO 9001:2015, relaciona processos e procedimentos das areas de atividade
do ambito do SGQ.

O presente Manual da Qualidade (MQ) descreve os meios e processos adotados pela
Camara Municipal de Marco de Canaveses para assegurar um sistema de gestdo da
qualidade adequado as suas atividades e servigos, constituindo o suporte material que
descreve a estrutura funcional, responsabilidades, praticas, processos, procedimentos e
recursos para a definicdo e realizagdo da Politica da Qualidade. A Politica da Qualidade
reflete os padrdes e principios da Cadmara Municipal de Marco de Canaveses € 0

comprometimento do seu Executivo relativamente a Gestao da Qualidade.

No ambito do SGQ, o MQ é considerado um documento de referéncia e de cumprimento
obrigatério, de forma a garantir o nivel desejado de satisfagdo dos clientes, num ciclo de

melhoria continua.
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PROMULGACAO

O Executivo da Camara Municipal de Marco de Canaveses compromete-se, pelo presente
Manual da Qualidade, ao cumprimento das determinagdes do sistema de gestdo da
qualidade, tendo por referéncia a Norma NP EN ISO 9001:2015.

A Camara Municipal de Marco de Canaveses, propde-se assegurar a promogao, divulgagao
e compreensao dos principios da Qualidade inseridos no Manual da Qualidade a todos os
seus colaboradores, comprometendo-os assim ao cumprimento dos requisitos que Ihe sao
aplicaveis, bem como na elaboragao e observancia de todos os procedimentos que lhes estao

cometidos.

A Presidente da Camara Municipal € a primeira responsavel por cumprir e fazer cumprir as
disposicdes do Sistema de Gestao da Qualidade delegando na Gestora da Qualidade (GQ)
as competéncias necessarias a implementagao, manutengao e melhoria continua do Sistema
de Gestao da Qualidade, sendo o propdsito do Executivo manter a satisfagdo de todos as

suas partes interessadas.

Em suma, manifestamos a nossa firme conviccdo de que é possivel e desejavel dar
continuidade a uma Politica que visa promover a qualidade de vida dos cidadaos e que, para
tal, nos é exigido elevar os padrdes das nossas prestacoes e competéncias em todos os

servicos da CMMC, pois “Os Municipes Sdo a Nossa Razao De Ser”.

A Presidente da Camara Municipal do Marco de Canaveses

[Assinatura Assinado de forma digital
. por [Assinatura
Quallflcada] Qualificada] Cristina

Cristina Lasalete Lasalete Cardoso Vieira
Dados: 2025.06.06

Cardoso Vieira 14:24:35 +01'00'

Dr.2 Cristina Vieira
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1.CONCEITOS E ABREVIATURAS

As defini¢des utilizadas ao longo do SGQ e respetiva documentacéo estdo de acordo com
o conteudo da NP EN ISO 9001 em vigor.

Outros termos apresentados constituem terminologia especifica do sector de atividade ou
da prépria Camara Municipal do Marco de Canaveses.

Conceito | Definicdao

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

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.

Acao que visa eliminar a causa de uma nao conformidade ou de
outra situagcao indesejavel detetada.

Acao visando evitar a propagac¢ao de um dano.

Acgdo que visa aprimorar o desempenho organizacional e a
qualidade do servigo prestado.

Acao para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade
ou de uma outra potencial situagao indesejavel.

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

Pessoa ou organizagao que poderia receber ou de facto recebe
um produto ou servigo que se destina a, ou é requerido por, essa
pessoa ou organizagao.

Melhoria da capacidade da organizagdo para criar e
disponibilizar valor é essencial para que em todos os niveis da
organizacao haja pessoas competentes, a quem tenham sido
conferidos poderes e que estejam comprometidas.

Combinacgéao de fatores internos e externos que podem ter efeito
na abordagem de uma organizacdo o desenvolvimento e
concretizagdo dos seus objetivos.

Acdo que visa eliminar uma n&o conformidade detetada. Um
correcao pode ser realizada conjuntamente com uma agao
corretiva. Uma corregdo pode ser, por exemplo, uma reposi¢cao
ou uma reclassificagao.

Conjunto de processos que transformam requisitos para um
objeto em requisitos mais detalhados para o mesmo.
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Defini¢ao
Medida em que as atividades planeadas foram realizadas e
conseguidos os resultados planeados.

Relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.

Satisfacdo dos requisitos dos clientes e esfor¢o por exceder as
suas expetativas.

Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma
organizag¢ao ao mais alto nivel.

Informacdo que deve ser controlada e mantida por uma
organizacao e o meio onde a mesma esta contida.

Documento que especifica o sistema de gestao da qualidade de
uma organizagao

Atividade recorrente para aperfeicoar o desempenho.

Nao satisfacdo de um requisito.

Pessoa ou organizagdo que pode afetar, ser afetada por, ou
considerar-se como sendo afetada por uma decisao ou atividade.
Exemplos: clientes, colaboradores, fornecedores, entidades
publicas estatais e governamentais ou sociedade.

Conjunto de intengdes formalmente expressas pela sua gestao
de topo. Politica relativa a qualidade.

Conjunto de atividades interrelacionadas e interatuantes que
utiliza entradas para que utiliza entradas para disponibilizar um
resultado pretendido.

Grau de satisfacdo de requisitos dados por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas. O termo “qualidade” pode ser usado
com adjetivos como fraca, boa oiu excelente.

Qualquer manifestacdo de insatisfagdo relativa aos servigcos
prestados.

Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou
obrigatdria.

Atividade realizada para determinar a  pertinéncia,
adequabilidade e eficacia do que estiver em causa para atingir
0s objetivos estabelecidos.

Efeito da incerteza. Um efeito € um desvio em relacdo ao
esperado — positivo ou negativo. A incerteza é o estado, ainda
que parcial, de deficiéncia de informacao, relacionado com a
compreensdo ou o conhecimento de um evento, sua
consequéncia ou verosimilhanca. O risco é frequentemente
caracterizado por referéncia a potenciais eventos e
consequéncias ou a uma combinagéo destes.

Avaliacao do cliente resultante da sua experiéncia com o produto
ou com o servigo prestado pela organizacao, isto é, percegcao do
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Conceito Defini¢ao

cliente sobre o nivel de satisfacdo das suas necessidades e
expectativas

As decisbes baseadas na analise e na avaliagao de dados e de
informacao por forma a atingir os resultados desejados

Abreviatura Descricao

Camara Municipal do Marco de Canaveses

Divisao Administrativa e de Arquivo

Departamento de Administragdo Geral

Divisao de Assuntos Juridicos e Fiscalizagao

Divisao de Ambiente e Servicos Urbanos

Divisdo de Contratagdo e Aprovisionamento

Divisdo de Coeséo Social, Igualdade e Desenvolvimento Econémico

Divisdo de Cultura e Turismo

Divisdo de Desporto, Associativismo e Juventude

Divisao de Edificios e Equipamentos

Divisao de Finangas e Patrimonio

Departamento de Obras Municipais e Urbanismo

Divisdo de Recursos Humanos

Divisao de Vias de Comunicagao

Equipa de Planeamento, Projetos e Desenvolvimento Organizacional
(EPPDO

Gabinete de Informatica

Gabinete da Qualidade e Fundos Comunitarios

Gestor/a da Qualidade

Impresso

Instrugdo de Trabalho

Manual da Qualidade

Mapa de Processo de Gestao
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Mapa de Processo Operacional

Mapa de Processo de Suporte

Processo do Sistema da Qualidade

Sistema de Gestao da Qualidade

Unidade Organica (Divisdo, Gabinete, Secgéo...)

2.ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL DA QUALIDADE

2.1 Objetivos do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade da Camara Municipal
do Marco de Canaveses e € o suporte de toda a estrtutura documental, de acordo com a
disposi¢coes da Norma NP EN ISO 9001:2015.

Define os compromissos assumidos no dominio da Qualidade, pela Gestdo de Topo,
constituindo assim um documento de referéncia, quer para a Autarquia, quer para os seus
Clientes.

Neste documento s&o 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, sendo de cumprimento obrigatério dentro da instituicdo e é
aplicavel a todos/as os/as colaboradores, independentemente das fungdes, categorias ou

vinculo contratual.

Desta forma, o presente MQ constitui-se como um veiculo informativo, através do qual se
pretende:

1. Dar a conhecer a autarquia e a sua estrutura fisica e organizacional,
Divulgar a sua politica e estratégia a todos os colaboradores e clientes;”
Descrever o sistema de gestao da qualidade da Camara Municipal de Marco de

Canaveses, para o envolvimento de todos na prossecugao dos objetivos municipais
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2.2 Organizacao, Acesso e Revisdo do Manual da
Qualidade

O Manual da Qualidade é atualizado de modo a traduzir sempre as praticas e os
procedimentos adotados na Autarquia, para garantir o nivel desejado de Qualidade dos

Servigos prestados ao seu Cliente final.

A/O Presidente aprova e faz cumprir a Politica da Qualidade, os Objetivos e o Programa
delineado neste Manual. A promulgacao do Manual de Qualidade representa o compromisso
escrito da Gestao de Topo de que a Politica da Qualidade é planeada, executada e avaliada
de forma a garantir a sua continua aplicabilidade e adequabilidade face aos nossos Clientes.

O Manual da Qualidade entra em vigor na data expressa no seu cabegalho.

O Manual da Qualidade é elaborado sob a coordenacio do/a Gestor/a da Qualidade, com a
contribuicdo de qualquer colaborador, é verificado e aprovado pelo/a Sr./a Presidente da

Camara Municipal.

A divulgacédo do Manual da Qualidade é assegurada pela sua publicagdo em formato.pdf na
Intranet e no site institucional. Aquando da aprovagao de uma nova versao, 0s responsaveis
pelos processos/ dirigentes sdo informados via Sistema de Gestdo Documental. Qualquer
exemplar do Manual da Qualidade em papel é valido somente no momento em que é
impresso. O detentor desse exemplar ndo tem qualquer garantia de que o0 mesmo seja

atualizado caso ocorra qualquer modificagao.
As cépias do MQ emitidas em papel nao sédo controladas.

O MQ é revisto sempre que ocorre qualquer alteragéo que o torne inadequado, enquadrada

em acgao corretiva ou de melhoria, revisao do SGQ.

As atualizagdes ao MQ dardo origem a nova edigdo/revisao. A indicagdo do estado do
documento é realizada por uma letra e um nimero de forma crescente, iniciando em AQ. As
alteragdes decorrentes de uma revisdo do MQ serdo registadas no final do proprio

documento, no histérico de revisdes.
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3.APRESENTACAO DA CMMC

N.° de Freguesias: 16

Area Total: 202 Km?

Populacgao residente: 49.541
(Censos 2021 — fonte: INE)

O concelho de Marco de Canaveses fica situado no distrito do Porto, em plena regido
duriense. Os seus limites sdo estabelecidos pelos concelhos de Amarante (a norte), de Baido

(a este), de Cinfaes e Castelo de Paiva (a sul) e de Penafiel (a oeste).

Compreende uma area de 202 quilémetros quadrados, pela qual se distribuem dezasseis

freguesias.

De acordo com estudos etimoldgicos, o primeiro elemento do topénimo principal do concelho
("Marco") tera sido atribuido a esta terra pelo facto de aqui ter existido uma marca de pedra,
que assinalava a divisdo das freguesias de Fornos, Sao Nicolau e Tuias. "Canaveses", por
sua vez, deriva de "canavés", que
significa "terreno onde se cultiva
caneve”, ou seja, canhamo. Esta

designacéao é, assim, alusiva a cultura

de canhamo, outrora abundante nesta

VARZEA, ALIVIADA E FOLHADA

regiao.

SOBRETAMEGA
VILA BOA DE QUIRES
E MAURELES

A julgar pelos vestigios arqueoldgicos
encontrados no territério do atual
concelho do Marco de Canaveses, este

foi povoado desde o periodo do

PPAREDES DE VIADORES
E MANHUNCELOS

Neolitico. Mais tarde, recebeu a

VILA BOA DO BISPO

presengca do povo romano, que

também deixou fortes marcas da sua

PENHALONGA E
PAGOS DE GAIOLO

ALPENDORADA,
VARZEA
ETORRAO

Aprovado: Presidente
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passagem, nomeadamente as termas, o forum, as zonas habitacionais e uma necropole da

povoagao de Tongdbriga.

As raizes histéricas deste concelho estdo ligadas a antiga vila de Canaveses, cujo senhorio
pertenceu a familia de D. Gongalo Garcia, entre 1255 e 1384. Neste ano, Canaveses foi
entregue, por D. Jodo |, a Jodo Rodrigues Pereira. Ja no século XIX, as suas terras foram
integradas no municipio de Soalhdes. Contudo, esta situagéo foi alterada em 1852, com a
criacdo do concelho do Marco de Canaveses, que resultou da anexacgdo dos concelhos de
Benviver, Canaveses, Soalhaes, Portocarreiro e parte dos de Gouveia e Santa Cruz de Riba

Tamega.

A implementagao do Sistema de Gestao da Qualidade no Municipio do Marco de Canaveses,
tendo como referencial a norma NP EN ISO 9001, foi uma deciséo estratégica e estruturante

na area da Modernizagao Administrativa e Qualidade dos Servigos Publicos.

A Camara Municipal de Marco de Canaveses tem implementado um SGQ desde 2012,
obtendo certificagdo com base no referencial NP EN 1ISO 9001:2008. Em 2012, faziam parte
do ambito da certificagdo os servigos prestados pelo atual Departamento Financeiro,
Econdémico e Social no entanto, o Municipio continuou a investir no projeto de modernizagao
administrativa, alargando o ambito de cerificacdo em 2017 ao Gabinete de Informatica e
Telecomunicacdes; Divisao de Assuntos Juridicos e Fiscalizagao; Divisdo de Planeamento e

Gestao Urbanistica e ao Servigo Municipal de Protegao Civil .

O SGQ do Municipio acompanhou as revisdes/atualizagdes na area de Gestao da Qualidade
e, em de 2017, procedeu aos trabalhos conducentes a transicdo para a Norma ISO
9001:2015.
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4. ESTRUTURA ORGANICA DA CMMC

4.1 Organograma

Policia Municipal

Médico veterinirio
Municipal

Edicdo/Revisao: A9
Data: 30/05/2025
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5.MissAo, VISAO, VALORES E PoLiTICA DA
QUALIDADE

5.1 Missao

PROMOVER e GARANTIR servigos de qualidade a todos os municipes.

5.2 Visao

Afirmar o Marco de Canaveses na regido como um concelho moderno, inclusivo, jovem e

competitivo.

5.3 Valores

Gestao, rigor, transparéncia, inovagao, ambic¢ao e proximidade.

5.4 Comprometimento da Gestao de Topo

O executivo da Camara Municipal assume o compromisso de desenvolver e implementar um
Sistema de Gestao da Qualidade focado na satisfacdo de todas as partes interessadas e
assegurar a melhoria continua e eficacia do Sistema através de isntrugcbes claras aos

colaboradores envolvidos nos processos do ambito da Certificagao.
A gestao de topo assume os seguintes principios da Gestdo da Qualidade:

* Foco no Cliente

* Lideranga

* Comprometimento das Pessoas

* Abordagem por Processos

* Melhoria

* Tomada de decisdo baseada em evidéncias

* Gestao das Relagdes
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5.5 Politica da Qualidade

A Politica de Qualidade da Camara Municipal do Marco de Canaveses, no ambito do seu

SGAQ, traduz-se nos seguintes principios orientadores:

umprir os requisitos legais e outros que a Organizagao subscreva para o desenvolvimento
das suas atividades, nomeadamente no dominio do Sistema de Gestdao da Qualidade,
assegurando a comunicacgao e o entendimento da Politica da Qualidade;

odernizar e inovar 0s servigos municipais, com vista a agilizar a capacidade de resposta e
os processos de tomada de decisdo, melhorando continuamente a prestacéo de Servigos de
forma a satisfazer os seus Clientes;

elhorar o espirito de equipa, trabalhando em conjunto, na prossecucdo da Politica da
Qualidade;

ssumir e promover uma relagdo mutuamente benéfica com os Fornecedores, de forma a
potenciar a criagao de valor;

ever o SGQ para permitir e promover a melhoria continua da eficacia do seu funcionamento,
assegurando 0s recursos necessarios para o seu estabelecimento e acompanhamento;

onsciencializar e formar os colaboradores na importancia do desempenho das suas fungdes
ao servigco da Organizacado e empenho no desenvolvimento do SGQ;

timizar a satisfagcdo dos colaboradores, motivando-os para uma participagdo ativa na
Organizacao.

OCOA>PsSs sO
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5.6 Objetivos da Qualidade

Tendo por base a politica da qualidade definida, a Presidente da Camara Municipal de Marco

de Canaveses estabelece os objetivos da qualidade anualmente.

Para todos os processos do ambito do SGQ séo identificados indicadores de desempenho e

respetivos objetivos.

5.7 Funcoes e Responsabilidades no dominio da
Qualidade

As funcbes e responsabilidades no dominio especifico da qualidade, necessarias para
assegurar a implementacdo, manutencédo e melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade,

encontram-se abaixo descritas.

Presidente:

« Definir, aprovar e divulgar a Visdo, Missdo, Valores, Objetivos Estratégicos e as
orientagdes para o Plano de Atividades;

« Aprovar a Politica da Qualidade;

« Aprovar os Objetivos Anuais;

« Aprovar o Manual da Qualidade;

« Aprovar os Procedimentos do Sistema de Gestdo da Qualidade e demais documentos
de acordo com a IT.06.02;

« Aprovar o Plano de Formacao;

« Aprovar o Programa de Auditorias;

« Analisar os relatérios das auditorias ao SGQ e respetivos Planos de Agéo;

« Promover a Revisao do Sistema da Qualidade;

« Nomear o/a Gestor/a da Qualidade;

« Aprovar o Plano de Atividades, incluindo as atividades no dominio da Qualidade;

« Aprovar o Relatério de Atividades;

« Determinar as partes interessadas que sejam relevantes para o SGQ. Identificar as
principais necessidades e expectativas relevantes (i.e. requisitos) dessas partes
interessadas, mantendo evidéncias da realizagao deste processo;

« Assumir a responsabilizacao pela eficacia do sistema de gestao da qualidade;
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« Assegurar que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sao estabelecidos para
o sistema de gestdo da qualidade e sdo compativeis com o contexto e com a orientagao
estratégica da organizacgao;

« Assegurar a integracéo dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade nos processos
de negdcio da organizacéo;

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

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

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

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

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

« Promover a melhoria;

« Apoiar outras funcdes de gestao relevantes a demonstrar a sua lideranga, na medida

aplicavel as respetivas areas de responsabilidade.

Vereadores:

« Verificacdo do Manual da Qualidade;
« Verificacdo e aprovacado dos Procedimentos do Sistema de Gestdo da Qualidade e

docuemtnos associados de acordo com a IT.06.02.

Representante da Gestao:

e Assegura que 0S processos necessarios para o0 SGQ sado estabelecidos,
implementados e mantidos;

e Reportar a gestdo de topo do desempenho do SGQ e qualquer necessidade de
melhoria;

e Convocar e presidir as reunides do SGQ;

o Assegurar a promog¢ao da consciencializagao para os requisitos do Cliente/Municipe

em toda a Organizacgao.
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Gestor/a da Qualidade:

A Camara é representada pelo Gabinete de Qualidade e Fundos Comunitarios no &mbito das
suas competéncias, enquanto Gestora da Qualidade designada tem perante os mesmos as

seguintes responsabilidades:

e Manter a Camara informada sobre a adequabilidade e eficacia do SGQ;

e Representar a autarquia para assuntos relacionados com a Gestdo da Qualidade,
junto das partes interessadas;

e Elaborar, com o apoio de outros colaboradores, e em articulagdo com os Dirigentes,
o Manual da Qualidade, os Procedimentos do Sistema da Qualidade, as Instrugbes
de Trabalho e impressos;

o Elaborar os relatorios relativos ao funcionamento do Sistema de Gestdo da Qualidade
que suportem a analise a efetuar pelo Conselho da Qualidade;

o Dinamizar a implementagao e a melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade;

e Dinamizar o tratamento das nado conformidades e a tomada de acdes corretivas que

evitem a repeticao de problemas e de acdes preventivas que evitem a sua ocorréncia;

Conselho da Qualidade:

« E constituido pelo/a Presidente, Vereadores com os pelouros das areas abrangidas pelo
SGQ, os Dirigentes, Gestor/a da Qualidade outros colaboradores indicados pelo/a

Presidente e compete-lhe efetuar a revisao do Sistema de Gestao da Qualidade.

Dirigentes das Unidades Organicas:

« Dinamizar, quando necessario, com a participacao do/a Gestor/a da Qualidade e de
outros colaboradores, a elaboragao de Instru¢des de Trabalho e impressos necessarios
ao bom funcionamento do SGQ, e verifica-los;

« Dinamizar a implementacgéo e a melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade através da
colaboracgao de todos os colaboradores da respetiva Unidade Organica;

« Dinamizar o tratamento das ndo conformidades e a tomada de agbes corretivas que
evitem a repeticao de problemas e de a¢des preventivas que evitem a sua ocorréncia;

« Propor os Objetivos Anuais da Unidade Organica, realizar a sua monitorizagao e propor
ajustes e corregdes quando adequado;

« Analisar os resultados das auditorias ao Sistema da Qualidade e das auditorias aos
processos e propor acdes de corregcao e melhoria que entenderem adequadas;
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« Coordenar o processo de audigao das necessidades e satisfacdo dos clientes da Unidade
Orgénica e dos colaboradores;

« Assegurar a recolha, o tratamento e a analise dos Indicadores de Desempenho da
Unidade Organica;

« Assegurar a elaboracéao da Lista das Infraestruturas sujeitas a controlo no ambito do SGQ

e promover a realizagao das a¢des de manutencao adequadas.

Donos/gestores de Processo:

« Definir o(s) objetivo(s) do(s) processo(s), junto do seu superior hierarquico, em harmonia
com os Objetivos Estratégicos, definidos pelo Executivo;

« Identificar os riscos e oportunidades que possam afetar a capacidade da organizagao em
atingir os resultados pretendidos;

« Planear as agdes necessarias para se atingir os objetivos definidos em conjunto com o
seu superior hierarquico;

« Efetuar acompanhamento ao planeado;

« Avaliar o grau de cumprimento dos objetivos; fazer analise critica aos resultados obtidos,
propor eventuais acbes corretivas e/ou preventivas em funcao da analise efetuada;

« Envolver os intervenientes do Processo, para os assuntos da Qualidade;

« Participar nas auditorias da qualidade;

« Gerir os recursos de monitorizacao e medigcao aplicaveis ao seu processo;

« Manter a documentagdo suporte do processo (ex. elaboragdo/revisdo, arquivo,
eliminagao de obsoletos).

e Trabalhar em colaboracdo com o/a Gestor/a da Qualidade, nomedamente na
participacdo de reunibes periddicas semestrais, no sentido de assegurar a
implementacao dos Procedimentos do Sistema da Qualidade e Instru¢des de Trabalho

aplicaveis e documentos associados.

Todos os colaboradores:

« Participar na implementagdo, na manutencao e na melhoria do Sistema de Gestdo da
Qualidade cumprindo as varias atividades que lhes estdo incumbidas nesse dominio e
que estao descritas no Manual da Qualidade, nos Procedimentos do Sistema da

Qualidade, Instru¢des de Trabalho e demais documentagao.
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6.SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

6.1 Ambito da Certificacao

A Camara Municipal do Marco de Canaveses aplica os requisitos da Norma em vigor NP EN

ISO 9001 nos seguintes processos:

o Nucleo de Gestao Autarquica

e Atendimento Geral;

e Assuntos Juridicos e Fiscalizagao;

e Arquivo Municipal;

e Gestdo de RMM’'s

o Realizacdo de Visitas ao Museu;

e Gestao da Biblioteca;

e Prestacao de Informagdes Turisticas;

e Gestdo de Eventos

o Gestao das Piscinas Municipais;

o Gestao das infraestruturas e Equipamentos;

e Gestao de Pedidos a Agao Social e Saude;

¢ Gestdo da Habitagdo Social;

e Gestao do Marcolnvest;

o Atividades de Enriquecimento Curricular (AEC’S)
o Transportes Escolares;

o Refeicbes Escolares;

e Policia Municipal;

o Protecao Civil;

e Planeamento e Gestao Urbanistica;

¢ Manuetencao de Parques e Jardins Publicos;

e (Gesao de Residuos Urbanos;

¢ Manuetnegao de Maquinas — Administragao direta;
¢ Manutengao de Vias de Comunicacgao;

e Gestdo de Frotas;

o Gestado de Pedidos de Manutengao de Edi«ficios e Equipamentos;
o Gestao de Energia;
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e Apoio Logistico a Eventos;

e Gestdo da Qualidade;

e Gestdo de Recursos Humanos;
e Sistema de Informacao;

e Contratagao Publica;

e Orgamento e Gestao Financeira;.

6.2 Requisitos nao aplicaveis

No ambito da certificagdo da qualidade estabelecido, nao se verifica a exclusao de requisitos.

6.3 Organograma da Qualidade

O organograma abaixo visa ilustrar os principais intervenientes na Gestao do Sistema de
Qualidade da CMMC:

Gestdo de
Topo

|

Responsavel
da Qualidade

|

Gestor/a da

J

Qualidade
J
Donos/gestor Auditores/as
de processo internos
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6.4 Comunicacgao interna e externa

Os meios de comunicacgao utilizados para divulgacao da informagao relevante encontram-se

definidos no Plano de Comunicagao (Imp. 01.12).

6.5 Processos e sua interacao

Na abordagem por processos, e seguindo as orientacbes da norma de referéncia, foram
considerados trés tipos de “Processos”, a saber: Processos de Gestao, Processos

Operacionais e Processos de Suporte.

O Processo de Gestao estabelece orientagdes para todos os processos (Processos de
Suporte e Processos Operacionais), nomeadamente através da elaboragéo e aprovagao dos
Objetivos Estratégicos, dos Objetivos Operacionais (objetivos anuais de melhoria) alinhados

com os Objetivos Estratégicos, com o SIADAP e com o Plano de Atividades e Orgamento.

Os Processos Operacionais constituem a razao de ser da CMMC e acrescentam valor para
o Cliente e restantes partes interessadas. Recebem orientacbes do Processo de Gestao,
operam com os recursos disponibilizados pelos Processos de Suporte e, através da sua
“tramitacao/atividades”, asseguram a entrega de servigos aos clientes.

Da realizacdo das atividades correntes da organizagdo, associadas aos Processos
Operacionais, aos Processos de Suporte, bem como ao Processo de Gestéo, resultam
ocorréncias, dados e resultados que sao tratados, numa perspetiva de melhoria continua
(Ciclo PDCA).

Os resultados da aplicagdo dos Processos Operacionais e Processo de Suporte vao
realimentar o Processo de Gestdo, nomeadamente através dos resultados dos Indicadores

de Performance e de Desempenho incluidos no Relatério de Gestao.

Os Processos de Suporte nao acrescentam valor, de forma direta, mas sao essenciais para
que os Processos Operacionais sejam realizados com a qualidade requerida pelos clientes e
partes interessadas e em conformidade com os requisitos legais aplicaveis. Sdo processos

de suporte todos 0s que sao necessarios a provisao de recursos.
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A CMMC estruturou o seu Sistema de Gestdo da Qualidade e suporta-o através de um

conjunto hierarquizado de documentos, conforme a figura que se segue.

A

NIVELI

Define a estratégia da organizagdo e os seus
objetivos na relagdio com as envolventes
externa e interna

Impressos / Registos de Atividade

NIVEL NI

Define o compromisso da organizagdo
perante os clientes e colaboradores e o modo
genérico de os concretizar

NiVEL Il

Define detalhadamente quem, o qué, como
e quando as atividades sdo realizadas e os
ompromissos satisfeitos

NiVEL IV
Providencia evidéncias dos
resultados obtidos satisfeitos

6.6 Mapa de Processos
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O mapeamento e a interagao dos processos do SGQ € o que se passa a descrever:

A abordagem por processos pressupde, na sua implementacao, a assungao de uma filosofia
‘PDCA”: Planear — Desenvolver — Controlar — Agir. Isto significa que cada processo
compreende uma sequéncia légica de atividades concebidas segundo o “Ciclo de Deming” e
que, por forgca dos resultados, dos interfaces com o meio exterior, da estratégica da gestéo e

da atuacao dos recursos humanos, € melhorado continuamente.

(- ...face aos resultados ( *...0 modelo de gestdo dos\
obtidos processos
* Requisitos 1SO 9001:2015 * Requisitos 1SO 9001:2015

-10;10.1; 10.2; 10.3 -6;6.1;6.2;6.3

.

<
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p
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s
®)
I
—
m
=

PLANEAR

DESENVOLVER

CONTROLAR JEXECUTAR

<
=
LL
T
)
.
>
),
)
p
=
Z
-
>

—

...A gestdo dos processos
* Requisitos ISO 9001:2015-7; 7.1; 7.1.1;
7.1.2;7.1.3;7.1.4;7.1.5; 7.1.5.1; 7.1.5.2;

e ...0s resultados obtidos

* Requisitos ISO 9001:2015
-9;9.1;9.1.1;9.1.2;9.1.3;
9.2;9.3;9.3.1;9.3.2;

9.3.3; J
N

7.1.6;7.2;7.3;7.4,7.5;7.5.1,7.5.2,7.5.3;
8;8.1;8.2;8.2.1;8.2.2; 8.2.3;8.2.4;8.3;
8.3.1;8.3.2;8.3.3;8.3.4;,8.3.5;8.3.6; 8.4;
8.4.1;8.4.2;84.3;85;85.1;85.2;85.3;
8.5.4;85.5;8.
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6.7 Matriz de correlacao dos Processos e dos requisitos
da Norma NP EN ISO 9001:2015

Processo /

Procedimento

Atividades

Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

Gestéo
Estratégica

Revisdo pela Gestao
Riscos e Oportunidades
Comunicagéo

Concegao e Desenvolvimento de
Novos Servigos

PSQ 01

Nucleo e Gestédo Autarquica

PSQ 36

4. Contexto da Organizagao

4.1 Compreender a organizagao e o seu contexto

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das
partes interessadas

4.3 Determinar 0 &mbito do sistema de gestdo da
qualidade

4.4 Sistema de gestao da qualidade e respetivos
processos

5. Lideranga

5.1 Lideranga e compromisso

5.2 Politica

5.3 Fungbes, responsabilidades e autoridades
organizacionais

6. Planeamento

6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir
6.3 Planeamento das alteragdes

7. Suporte

7.4 Comunicagao

8. Operacionalizagéo

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos
9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagédo, medigao, anlise e avaliagdo

9.3 Reviséo pela gestdo

10. Melhoria

10.1 Generalidades

10.2 N&o conformidade e ag&o corretiva

10.3 Melhoria continua

Atendimento Geral

PSQ 07

Assuntos Juridicos e Fiscalizagdo

PSQ 24

Arquivo Municipal

PSQ 08

Administragéo
Geral

Gestdo de RMM's

PSQ 10

6. Planeamento

6.1 Agbes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagédo

8. Operacionalizagdo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagéo do servico

8.6 Libertacdo de produtos e servicos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medigao, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Gestdo da
Qualidade

Elaboragéo/Reviséo de Documentos
do SGQ

Normas e Regulamentos
Documentagéo Externa
Auditorias Internas

Né&o Conformidades, Agbes
Corretivas e Preventivas

Tratamento de Reclamagdes

PSQ 06

6. Planeamento

6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagao

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva
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Processo /

Procedimento Atividades Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

Gestéo da Formagéo 6. Planeamento

Processamento de 6.1 AcBes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte
Vencimentos e abonos 7.1 Recursos

7.2 Competéncias

Recursos 7.3 Consciencializagao

Humanos Satisfagéo dos colaboradores PSQ 02 7.4 Comunicagéo

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, analise e avaliagdo
Acolhimento 10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Avaliagdo do Desempenho e

Recrutamento, Mobilidade e

Saude ocupacional

6. Planeamento

6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades
Prestagao de Informagdes Turisticas PSQ 11 7. Suporte

7.1 Recursos

Realizagéo de Visitas aos Museus 7.3 Consciencializagdo

PSQ 12 7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagéo

Gestéo da Biblioteca 8.1 Planeamento e controlo operacional
Cultura e Turismo PSQ 13 8.2 Requisitos para produtos e servigos

_ 8.5 Produgéo e prestagéo do servico
Gestéo de Eventos PsQ 15 8.6 Libertagao de produtos e servicos

_ 8.7 Controlo de saidas ndo conformes
Gestdo de RMM’s PSQ 10 9. Avaliagio do desempenho

9.1 Monitorizagao, medicéo, andlise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e ag&o corretiva

6. Planeamento

6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

Seguranga da Informagao 7.1 Recursos

PSQ 03 7.3 Consciencializagao

Sistema de 7.4 Comunicagao

Informagéo Gest&o de Patriménio (Informatica) 9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Manutengao de software e hardware

Suporte Técnico

6. Planeamento

6.1 Agdes para tratar riscos e oportunidades
Gestéo Piscinas Municipais PSQ 16 7. Suporte

7.1 Recursos

Gestao de Eventos PSQ 15 7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagao

Gestéo das Infraestruturas e PSQ 04 8. Operacionalizagao

Equipamentos 8.1 Planeamento e controlo operacional
Desporto e 8.2 Requisitos para produtos e servigos
Juventude 8.5 Produgéo e prestagéo do servico
8.6 Libertag&o de produtos e servicos
8.7 Controlo de saidas ndo conformes
9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, anélise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e ag&o corretiva
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Processo /

Procedimento

Manual da Qualidade

Atividades

Saude

Gestéo de Pedidos & Agdo Social e

PSQ 18

Gestéao da Habitagéo Social

PSQ 14

Gest&o do Marcolnvest

PSQ 17

Coesao Social

Gestdo do GAE e CLAIM

Tl
MP0.04.01

Edicdo/Revisédo: A9
Data: 30/05/2025

Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

6. Planeamento

6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializago

7.4 Comunicagao

8. Operacionalizagéo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgéo e prestagéo do servico

8.6 Libertacéo de produtos e servicos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, anlise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e ag&o corretiva

Contratacéo
Publica

Empreitadas e Obras Publicas

Aquisigdo e Locagao de Bens e
Servigos

Aprovisionamento por Ajuste Direto

Simplificado

Avaliag&o de Fornecedores

PSQ 05

6. Planeamento

6.1 Agbes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagéo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de
fornecedores externos

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e acéo corretiva

Transportes Escolares

PSQ 19

Refeigdes Escolares

PSQ 20

Atividades de Enriquecimento
Curricular

PSQ 21

Educagao

Gestao de Eventos

PSQ 15

6. Planeamento

6.1 AcBes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagédo

8. Operacionalizagéo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagéo do servigo

8.6 Libertag&o de produtos e servicos

8.7 Controlo de saidas néo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagédo, medigao, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e ag&o corretiva

Gest&o do Patriménio e Seguros

PSQ 09

Orgamento e
Gestao Financeira

Gestéo do Orgamento e GOP

Gest&o da Tesouraria

PSQ 23

6. Planeamento

6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagédo

8. Operacionalizagéo

8.4 Controlo dos processos, produtos e servicos de
fornecedores externos

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, anélise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e ag&o corretiva
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Procedimento
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Atividades

Edicdo/Revisédo: A9
Data: 30/05/2025

Requisitos da NP EN SO 9001:2015

Policia Municipal (atendimento) 6. Planeamento
6.1 Agles para tratar riscos e oportunidades
Fiscalizagao (feira, rodoviaria e 7. Suporte
regularizacéo de tréansito) 7.1 Recursos
7.3 Consciencializagao
Acompanhamento de Eventos 7.4 Comunicago
L 8. Operacionalizagdo
Atos administrafivos PSQ 25 8.1 Planeamento e controlo operacional
- L L . 8.2 Requisitos para produtos e servigos
Policia Municipal \ag:?c?;:sde Equipamentos 8.5 Produgao e prestagio do servio
8.6 Libertagéo de produtos e servigos
Recolha e Transporte de Valores 8.7 Contro_lo de saidas ndo conformes
9. Avaliagdo do desempenho
Manuteng&o armamento 9.1 Monitorizag&o, medig&o, analise e avaliagéo
10. Melhoria
Gest&o de Eventos (AgBes de 10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva
sensibilizagéo)
6. Planeamento
6.1 Agdes para tratar riscos e oportunidades
Planeamento Protecéo Civil / Defesa 7. Suporte
da Floresta 7.1 Recursos
7.3 Consciencializacdo
Tratamento de Ocorréncias 7.4 Comunicago
) PSQ 26 8. Operacionalizagéo
Tratamento de requerimentos 8.1 Planeamento e controlo operacional
Protegéo Civil Informagao e Sensibilizagéo Publica 82 Reqwsqos para progutos € Servigos
8.5 Produgéo e prestagéo do servigo
Gestao de Eventos 8.6 Libertag&o de grodutcgs € Servigos
8.7 Controlo de saidas néo conformes
9. Avaliagdo do desempenho
9.1 Monitorizagéo, medigao, andlise e avaliagéo
10. Melhoria
10.2 Nao conformidade e agéo corretiva
6. Planeamento
6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte
b o & Gestio Urbanist 7.1 Recursos
. aneamento € :estao Urbanistica PSQ 27 7.3 Consciencializagdo
Urbanismo 7.4 Comunicacéo
9. Avaliagdo do desempenho
9.1 Monitorizagédo, medigao, analise e avaliagdo
10. Melhoria
10.2 Nao conformidade e agéo corretiva
Manutengao de Parques e Jardins PSQ 22 6. Planeamento
Publicos 6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte
Gestéo dos Residuos Urbanos PSQ 28 7.1 Recursos
7.3 Consciencializagdo
7.4 Comunicagao
) Gestao das Infraestruturas e PSQ 04 8. Operacionalizagéo
Ambiente e Equipamentos 8.1 Planeamento e controlo operacional
Servigos Urbanos 8.2 Requisitos para produtos e servigos
Gestéo das Empreitadas PSQ 29 8.5 Produgéo e prestagéo do servigo
8.6 Libertag&o de produtos e servicos
Manutengo de Maquinas — PSQ 35 8.7 Controlo de saidas ndo conformes
Administraggo Direta 9. Avaliagao do desempenho
9.1 Monitorizagéo, medigao, andlise e avaliagéo
Gestdo de RMM’s PSQ 10 10. Melhoria
10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Imp.06.11_B Verificado: Presidente
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Data: 30/05/2025
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e Requisitos da NP EN ISO 9001:2015

Procedimento Atividades Suporte
Manutengao de Vias de PSQ 30 6. Planeamento
Comunicagéo 6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte
Gestao de Frotas PSQ 31 7.1 Recursos
7.3 Consciencializagéo
Gestao das Empreitadas PSQ 29 7.4 Comunicagéo
8. Operacionalizagdo
. - Manutencéo de Maquinas — PSQ 35 8.1 Planeamento e controlo operacional
Vias de Comunicagéo Administ?agéo Diret:l 8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgéo e prestagéo do servico

8.6 Libertacdo de produtos e servicos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagéo, medigao, analise e avaliagdo

10. Melhoria
10.2 N&o conformidade € agéo corretiva
Gestao de Pedidos de PSQ 32 6. Planeamento
Manutengao de Edificios e 6.1 AgBes para tratar riscos e oportunidades
Equipamentos 7. Suporte
7.1 Recursos
Gestao da Energia PSQ 33 7.3 Consciencializagao
7.4 Comunicagéo
Apoio Logistico a Eventos PSQ 34 8. Operacionalizagéo
. . 8.1 Planeamento e controlo operacional
Edificios e Equipamentos Gestéo das Infraestruturas e PSQ 04 8.2 Requisitos para produtos e servigos
Equipamentos 8.5 Produgéo e prestagao do servico
8.6 Libertacdo de produtos e servicos
Gestao das Empreitadas PSQ 29 8.7 Controlo de saidas ndo conformes
9. Avaliagdo do desempenho
Manutengao de Maquinas — PSQ 35 91 Monitorizagéo, medigao, anlise e avaliagdo
10. Melhoria

Administracéo Direta

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Documentos associados

MPG 01 Gestéo Estratégica

MPS 01 Gestao da Qualidade

MPO 01 Administragdo Geral

MPO 02 Cultura e Turismo

MPS 02 Recursos Humanos

MPO 03 Desporto e Juventude

MPS 03 Sistemas de Informag&o

MPS 04 Coesao Social

MPO 04 Contratagdo Publica

MPO 05 Educagéo

MPS 05 Orgamento e Gest&o Financeira
MPO 06 Policia Municipal

MPO 07 Protegao Civil

MPO 08 Urbanismo

MPO 09 Ambiente e Servigos Urbanos
MPO 10 Vias de Comunicagao

MPO 11 Edificios e Equipamentos

Historico das Revisoes

Edicao/ Pont
igao SIIOS Breve descricio das alteragées

Revisdao alterados

A0 Criag&o do documento. 01-02-2011
A1 Todos Adequagao a nova versdo da norma NP EN ISSO 9001:2015. 04-05-2018
A2 5.7,6.6e6.7 | Alteragdo dos processos e donos/gestores inclusdo Auditores internos 01-04-2019
Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
Data: 30/05/2025 Data: 04/06/2025 Data: 04/06/2025

27




MATCO

MARCO DE CANAVESES

Manual da Qualidade

Edicdo/Revisédo: A9
Data: 30/05/2025

A3 162; 6671 " | Siglas, Organograma, Mapa de Processos e Donos de Processos 20-11-2019
Ad 6.7 Alteragéo dono de Processos PSQ 27 28-11-2019
A5 6.7 Retirado PSQ 20, Alteragao dono de Processos PSQ’s 16, 21,23 e 26 30-04-2020
A6 6.1,6.6,6.7 | Retirada dos PSQ 14, 15 e 22, alteragdo do dono do PSQ 12 e PSQ 24 18-05-2021
Reviséo das abreviaturas e do organograma; Altera¢do designagdo PSQ 07
A7 1.;4.1;5.7, | Retiradas Funcdes e Responsabilidades dos Auditores/as internos 20-05-2022
6.1,6.6 e 6.7 | Inclusdo de requisito 8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos
no PSQ 24; alteragao dos donos processo PSQ’s 12,13 e 16, 23 e 26.
Revisao de Abreviaturas decorrente da restruturacdo orgénica; Atualizagéo
13414 6.6 da Apresentacdo da Ca&mara Municipal (censos 2021); Atualiza¢&o do
A8 ’ ’6 7.' " | Organograma; Retirada da mengao dos responsaveis de processos; retirada 24-04-2024
o meng&o do PSQ 17 e inclusdo da mengéo ao PSQ 15, Ateragdo Mapa de
Processos.
Revisao de Abreviaturas decorrente da restruturagdo orgénica; Atualizagdo
A9 1;6.1; 6.5; do &mbito e dos processos e sua interagdo; mapa de processos e da Matriz 04-06-2025
6.6; 6.7 de correlagdo dos Processos e dos requisitos da Norma NP EN ISO
9001:2015.
Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente

Data: 30/05/2025

Data: 04/06/2025 Data: 04/06/2025
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