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INTRODUCAO

O presente Manual descreve o Sistema de Gestdao 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 Gestdo da Qualidade (SGQ) da CMMC, de acordo com as disposi¢des 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 0s meios e processos adotados pela
Camara Municipal de Marco de Canaveses para assegurar um sistema de gestdo da
gualidade adequado as suas atividades e servigos, constituindo o suporte material que
descreve a estrutura funcional, responsabilidades, préaticas, processos, procedimentos e
recursos para a definicdo e realizacdo da Politica da Qualidade. A Politica da Qualidade
reflete os padrbes e principios da Camara Municipal de Marco de Canaveses e 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 determinacdes 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 promocao, divulgacdo
e compreensdo dos principios da Qualidade inseridos no Manual da Qualidade a todos os
seus colaboradores, comprometendo-os assim ao cumprimento dos requisitos que Ihe séo
aplicaveis, bem como na elaboracgéo e observancia de todos os procedimentos que lhes estédo

cometidos.

A Presidente da Camara Municipal é a primeira responsavel por cumprir e fazer cumprir as
disposi¢des do Sistema de Gestdo da Qualidade delegando na Gestora da Qualidade (GQ)
as competéncias necessarias a implementacdo, manutengéo e melhoria continua do Sistema
de Gestdo da Qualidade, sendo o proposito do Executivo manter a satisfacdo de todos as

suas partes interessadas.

s

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 prestacdes e competéncias em todos os

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

A Presidente da Camara Municipal do Marco de Canaveses

Dr.2 Cristina Vieira

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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Manual da Qualidade

1.CONCEITOS E ABREVIATURAS

As defini¢cbes utilizadas ao longo do SGQ e respetiva documentacao estdo de acordo com
o contetdo da NP EN ISO 9001 em vigor.

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

Conceito Definigao

Imp.06.11_B

Abordagem da gestéo
como um sistema

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

Abordagem por
processos

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

Acdo corretiva

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

Acdo de contingéncia

Acdo visando evitar a propagagédo de um dano.

Acédo de melhoria

Acao que visa aprimorar o desempenho organizacional e
a qualidade do servico prestado.

Acdao preventiva

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

Avaliagcao de
Risco/Oportunidades

Processo global de identificagédo, andlise e tratamento de
riscos e oportunidades.

Cliente

Pessoa ou organizagédo que poderia receber ou de facto
recebe um produto ou servico que se destina a, ou €
requerido por, essa pessoa ou organizacao.

Comprometimento das
pessoas

Melhoria da capacidade da organizacdo para criar e
disponibilizar valor é essencial para que em todos o0s
niveis da organizacdo haja pessoas competentes, a
guem tenham sido conferidos poderes e que estejam

comprometidas.

Contexto da organizacao

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

Correcéo

Acao que visa eliminar uma n&o conformidade detetada.
Um correcdo pode ser realizada conjuntamente com uma
acao corretiva. Uma correcdo pode ser, por exemplo, uma
reposicao ou uma reclassificagéo.

Elaborado:Gestora da Qualidade
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Conceito Definigao

Design e Conjunto de processos que transformam requisitos para
desenvolvimento um objeto em requisitos mais detalhados para 0 mesmo.
Eficacia Medida em que as atividades planeadas foram realizadas
e conseguidos os resultados planeados.
A Relacdo entre os resultados obtidos e os recursos
Eficiéncia

utilizados.

Satisfagdo dos requisitos dos clientes e esforgo por
exceder as suas expetativas.

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

Informacé&o Informacéo que deve ser controlada e mantida por uma
documentada organizacdo e o meio onde a mesma esta contida.
Documento que especifica o sistema de gestdo da
qualidade de uma organizacao
Melhoria Continua Atividade recorrente para aperfeicoar o desempenho.
N&o Conformidade N&o satisfacdo de um requisito.

Pessoa ou organizacéo que pode afetar, ser afetada por,
ou considerar-se como sendo afetada por uma decisao
ou atividade.

Exemplos:  clientes, colaboradores, fornecedores,
entidades pulblicas estatais e governamentais ou
sociedade.

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

Focalizacédo no Cliente

Gestéao de topo

Manual da Qualidade

Parte interessada

Politica da Qualidade

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

Grau de satisfagdo de requisitos dados por um conjunto
Qualidade de caracteristicas intrinsecas. O termo “qualidade” pode
ser usado com adjetivos como fraca, boa oiu excelente.
Qualquer manifestacdo de insatisfacdo relativa aos
servigos prestados.

Necessidade ou expectativa expressa, geralmente
implicita ou obrigatéria.

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

Efeito da incerteza. Um efeito € um desvio em relacdo ao
esperado — positivo ou negativo. A incerteza € o estado,
ainda que parcial, de deficiéncia de informacao,

Reclamacéo

Requisito

Risco . ~ .
relacionado com a compreensdo ou o conhecimento de
um evento, sua consequéncia ou verosimilhanca. O risco
é frequentemente caracterizado por referéncia a

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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Conceito Definicao

potenciais eventos e consequéncias ou a uma
combinagéo destes.

Avaliagéo do cliente resultante da sua experiéncia com o
produto ou com o servigo prestado pela organizacéo, isto
e, percecdo do cliente sobre o nivel de satisfacdo das
suas necessidades e expectativas

As decisGes baseadas na analise e na avaliacdo de
dados e de informagé&o por forma a atingir os resultados

Satisfacéo do cliente

Tomada de decisbes
baseada em evidéncias

desejados
CMMC Camara Municipal do Marco de Canaveses
DAG Departamento de Administracéo Geral
DAJF Diviséo de Assuntos Juridicos e Fiscalizagéo
DASESDE Divisdo de.Agéo Social,, EQUcagéo, Saude e
Desenvolvimento Econémico
DASU Divisdo de Ambiente e Servigos Urbanos
DCDTA Divisdo de Cultura, Desporto, Turismo e Associativismo
DEE Divisao de Edificios e Equipamentos
DFP Divisédo de Financas e Patriménio
DOMU Departamento de Obras Municipais e Urbanismo
DRH Divisdo de Recursos Humanos
DVC Divisdo de Vias de Comunicacgéo
GQ Gestor/a da Qualidade
IMP Impresso
IT Instrucdo de Trabalho
MQ Manual da Qualidade
PSQ Processo do Sistema da Qualidade
SGQ Sistema de Gestao da Qualidade
uo Unidade Organica (Divisdo, Gabinete, Secgéo...)
Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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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 € o0 suporte de toda a estrtutura documental, de acordo com a
disposicdes da Norma NP EN 1SO 9001:2015.

Neste documento sdo estabelecidas e comunicadas a todos os colaboradores 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 os colaboradores, independentemente das fungbes, categorias ou vinculo contratual.

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

pretende:

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

Canaveses, para o envolvimento de todos na prossecuc¢ao dos objetivos municipais

2.2 Organizacao, Acesso e Revisao do Manual da
Qualidade

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

Céamara Municipal.

A publicagéo deste Manual é realizada em sistema informético e em verséo impressa pelo/a
Gestor/a da Qualidade, encontrando-se disponivel para consulta. As copias do MQ emitidas

em papel ndo sao controladas.

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

nomeadamente na revisao do SGQ.

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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As atualizacbes ao MQ dardo origem a nova edicao/revisdo. A indicacdo do estado do
documento é realizada por uma letra e um namero de forma crescente, iniciando em AQ. As
alteracdes decorrentes de uma revisdo do MQ seréo registadas no final do proprio documento

e no Mapa de Documentos e Registos.

3.APRESENTACAO DA CMMC

N.° de Freguesias: 16

Area Total: 202 Km?

Populacao residente: 52 138
(Censos 2011 — fonte: INE)

O concelho de Marco de Canaveses fica situado no distrito do Porto, em plena regido
duriense. Os seus limites sao 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
quilébmetros quadrados, pela qual se

distribuem dezasseis freguesias.

VARZEA, ALIVIADA E FOLHADA

De acordo com estudos etimolégicos, o

VILA BOA DE QUIRES
E MAURELES
primeiro elemento do topdnimo
principal do concelho ("Marco") tera

sido atribuido a esta terra pelo facto de
aqui ter existido uma marca de pedra,

PAREDES DE VIADORES
E MANHUNCELOS

VILA BOA DO BISPO

gue assinalava a divisao das freguesias

de Fornos, S&o Nicolau e Tuias.

PENHALONGA E
PAGOS DE GAIOLO

"Canaveses", por sua vez, deriva de

ALPENDORADA,
VARZEA
ETORRAO

"canavés", que significa "terreno onde

Aprovado: Presidente
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se cultiva caneve”, ou seja, canhamo. Esta designacdo €, assim, alusiva a cultura de

canhamo, outrora abundante nesta regiéo.

A julgar pelos vestigios arqueolégicos encontrados no territério do atual concelho do Marco
de Canaveses, este foi povoado desde o periodo do Neolitico. Mais tarde, recebeu a presenca
do povo romano, que também deixou fortes marcas da sua passagem, nomeadamente as

termas, o férum, as zonas habitacionais e uma necropole da povoacdo de Tongébriga.

As raizes histéricas deste concelho estao 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
criagdo do concelho do Marco de Canaveses, que resultou da anexacédo dos concelhos de
Benviver, Canaveses, Soalhdes, Portocarreiro e parte dos de Gouveia e Santa Cruz de Riba

Tamega.

A implementacéo do Sistema de Gest&o da Qualidade no Municipio do Marco de Canaveses,
tendo como referencial a norma NP EN 1SO 9001, foi uma deciséo estratégica e estruturante

na area da Modernizagcao Administrativa e Qualidade dos Servi¢os Publicos.

A Camara Municipal de Marco de Canaveses tem implementado um SGQ desde 2012,
obtendo certificagdo com base no referencial NP EN 1SO 9001:2008. Em 2012, faziam parte
do ambito da certificacdo o0s servigcos prestados pelo atual Departamento Financeiro,
Econdmico e Social no entanto, 0 Municipio continuou a investir no projeto de modernizacao
administrativa, alargando o ambito de cerificacdo em 2017 ao Gabinete de Informatica e
Telecomunicagdes; Divisdo de Assuntos Juridicos e Fiscalizagéo; Divisdo de Planeamento e

Gestéo Urbanistica e ao Servigo Municipal de Protecdo Civil .

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

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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4. ESTRUTURA ORGANICA DA CMMC

4.1 Organograma

ORGANIZAGAD DOS SERVIGOS MUNICIPAIS EM
CONFORMIDADE COM O DECRETO-LEIN.®
305/2003, DE 23 DE OUTUBRO

PRESIDENTE DA

CAMARA MUNICIPAL

POLICIA MUNICIPAL
GABINETE TECNICO

GAB'NErE D.E Apo'o A (NOCLEOQ DE APCIO AS FREGUESIAS,
PRES[DENGA | NUCLED DE EDF-!J\ICAC&DE MAGEM,
AR e T Vel NUCLED DE SISTEMAS DE INFORMACAD

75/2013, de 12 de Setermbiro

SER;COMU_C;’GI;DE GABINETE DE
O3 AN S e i 40 65,2007, e QUALIDADE E FUNDOS
Reerenne COMUNITARIOS

MEDICO VETERINARIO

MUNICIPAL
N 180 Art.¥ 4.9 6o DecretarLel 09
116/, de 5 de Ml

DIVISAO DE CULTURA,

DIVISAQ DE ACAO SOCIAL, EDUCAGAD, SAUDE E DESPORTO E TURISMO E

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE 7
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO ASSOCIATIVISMO

ADMINISTRAGAO GERAL OBRAS MUNICIPAIS E
(DAG) URBANISMO (DOMU)

DIVISAO DE
RECURSOS

HUMANOS. DIVISAD DE

AMBIENTE E
SERVICOS
URBANOS

DIVISAO DE VIAS

DIVISAO DE DE
ASSUNTOS =
JURIDICOS E COMUNEASE
FISCALIZACAO
= DIVISAO DE
DIVISAO DE EDIFICIOS E
FINANCASE EQUIPAMENTOS
PATRIMONIO
SECCAO DE
CONTABILIDADE
e I Unidade Organica Nuclear - Liderada por Titular de Cargo de Direcgéo Intermédia de 1.2 Grau
PATRIMONIO " = -
- Unidade Organica Flexivel - Liderada por Titular de Cargo de Direccdo Intermédia de 2.2 Grau

Subunidade Organica - Chefiada por um Coodenador Técnico
Servico enquadrado por legislacdo especifica ndo subordinada ao RIOSAL

Servicos informais

As funcdes e responsabilidades estdo descritas no Regulamento de Organizagdo dos Servigos

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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5.MissAo, VISAO, VALORES E PoOLITICA DA
QUALIDADE

5.1 Missao

PROMOVER e GARANTIR servicos 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, inovacao, ambicdo e proximidade.

5.4 Comprometimento da Gestao de Topo

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

colaboradores envolvidos nos processos do a&mbito da Certificagao.
A gestao de topo assume 0s seguintes principios da Gestao da Qualidade:

* Foco no Cliente

* Lideranca

* Comprometimento das Pessoas

* Abordagem por Processos

*  Melhoria

* Tomada de decisdo baseada em evidéncias

* Gestdo das Relacbes

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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5.5 Politica da Qualidade

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

SGQ, traduz-se nos seguintes principios orientadores:

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

odernizar e inovar 0s servigcos municipais, com vista a agilizar a capacidade de resposta e
0s processos de tomada de decisdo, melhorando continuamente a prestagéo 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 relacdo mutuamente benéfica com os Fornecedores, de forma a
potenciar a criagdo 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 funcdes
ao servico da Organizacédo e empenho no desenvolvimento do SGQ;

timizar a satisfacdo dos colaboradores, motivando-os para uma participacdo ativa na
Organizacéo.

O0OxXW>X>»=<= <0
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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 Funcbes e Responsabilidades no dominio da
Qualidade

As funcdes e responsabilidades no dominio especifico da qualidade, necesséarias para
assegurar a implementacdo, manutencdo 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 Gestédo da Qualidade;

« Aprovar o Plano de Formag&o;

« Aprovar o Programa de Auditorias;

« Analisar os relatorios das auditorias ao SGQ e respetivos Planos de Acao;

« Promover a Revisdo 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. ldentificar as
principais necessidades e expectativas relevantes (i.e. requisitos) dessas partes
interessadas, mantendo evidéncias da realizacdo 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 séo estabelecidos para
o sistema de gestéo da qualidade e sdo compativeis com o contexto e com a orientacéo
estratégica da organizacao;

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

« 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
gualidade;

« Comunicar a importancia de uma gestéo da qualidade eficaz e da sua conformidade com
0s requisitos do sistema de gestéo 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 gestéo da qualidade;

« Promover a melhoria;

« Apoiar outras fungdes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranga, na medida
aplicavel as respetivas areas de responsabilidade.

Vereadores:

« Verificagdo do Manual da Qualidade;
« Verificagdo dos Procedimentos do Sistema de Gestédo da Qualidade;

« Aprovar as Instrucdes de Trabalho e Impressos dos Processos Operacionais;

Gestor/a da Qualidade:

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

« Preparar, em conjunto com os Dirigentes das Unidades Organicas, o Programa de
Auditorias;

« Elaborar os relatérios relativos ao funcionamento do Sistema de Gestdo da Qualidade
gue suportem a analise a efetuar pelo Conselho da Qualidade;

« Preparar o sistema de recolha de sugestdes dos colaboradores;

« Dinamizar a implementacédo e a melhoria do Sistema de Gestao da Qualidade;

« Dinamizar o tratamento das n&o conformidades e a tomada de ac¢bes corretivas que

evitem a repeticdo de problemas e de agdes preventivas que evitem a sua ocorréncia,
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« Participar na elaboracdo da Lista das Infraestruturas sujeitas a controlo no ambito do
SGQ;

« Participar na elaboracdo e manutencdo dos Planos e Registos de Manutencao
Preventiva;

« Propor acdes de melhoria no dominio da gestédo das infraestruturas.

Conselho da Qualidade:

« E constituido pelo/a Presidente, Vereadores com os pelouros das areas abrangidas pelo
SGQ, os Dirigentes, outros colaboradores indicados pelo/a Presidente e compete-lhe
efetuar a revisdo do Sistema de Gestao da Qualidade.

Dirigentes das Unidades Organicas:

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

« Dinamizar a implementag&o e a melhoria do Sistema de Gestao da Qualidade através da
colaboracao de todos os colaboradores da respetiva Unidade Organica;

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

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

« Analisar os resultados das auditorias ao Sistema da Qualidade e das auditorias aos
processos e propor acdes de correcdo e melhoria que entenderem adequadas;

« Coordenar o processo de audicdo das necessidades e satisfacdo dos clientes da Unidade
Organica e dos colaboradores;

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

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

e promover a realizacdo das a¢des de manutencéo adequadas.

Donos/gestores de Processo:

« Definir o(s) objetivo(s) do(s) processo(s), junto do seu superior hierarquico, em harmonia

com os Obijetivos Estratégicos, definidos pelo Executivo;
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« Identificar os riscos e oportunidades que possam afetar a capacidade da organizacdo em
atingir os resultados pretendidos;

« Planear as acfes 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 a¢des corretivas e/ou preventivas em funcéo da andlise efetuada;

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

« Participar nas auditorias da qualidade;

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

« Manter a documentacdo suporte do processo (ex. elaboracéo/revisdo, arquivo,
eliminacéo de obsoletos).

« Trabalhar em colaboracdo com o/a Gestor/a da Qualidade, nomedamente na
participacdo de reunibes periddicas semestrais, no sentido de assegurar a
implementacdo dos Procedimentos do Sistema da Qualidade e Instrugdes de Trabalho

aplicaveis e documentos associados.

Todos os colaboradores:

« Participar na implementacdo, na manutencéo e na melhoria do Sistema de Gestao da
Qualidade cumprindo as varias atividades que lhes estao incumbidas nesse dominio e
gue estdo descritas no Manual da Qualidade, nos Procedimentos do Sistema da

Qualidade, Instru¢des de Trabalho e demais documentacao.
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0.SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

6.1 Ambito da Certificacdo

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

ISO 9001 nos seguintes processos:

o Gestao Estratégica;

e Gestao de Recursos Humanos;

e Sistema de Informacéo;

o Gestdo das infraestruturas e Equipamentos;

e Compras;

e Gestdo da Qualidade;

¢ Atendimento Geral;

e Gestdo de Patriménio e Seguros;

e Prestacdo de Informagfes Turisticas;

e Realizagdo de Visitas ao Museu;

e Gestdo da Biblioteca;

¢ Gestdo das Atividades das Piscinas Municipais;
e Gestdo de Atividades da Acdo Social e Saude;
e Atividades de Enriquecimento Curricular (AEC’S)
e Orgamento e Gestdo Financeira;

e Assuntos Juridicos e Fiscalizagéao;

e Policia Municipal;

o Protecéo Civil;

¢ Planeamento e Gestado Urbanistica.

6.2 Requisitos nao aplicaveis

No ambito da certificacdo da qualidade estabelecido, ndo se verifica a exclusdo de requisitos.
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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

|

J

Gestor/a da
Qualidade

Donos/gestor Auditores/as
de processo internos

6.4 Comunicacao interna e externa

Os meios de comunicacao utilizados para divulgacdo da informacao relevante encontram-se

definidos no Plano de Comunicagéo (Imp. 01.12).

6.5 Processos e sua interacao

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

Operacionais e Processos de Suporte.

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

com os Objetivos Estratégicos, com o SIADAP e com o Plano de Atividades e Or¢camento.

Os Processos Operacionais constituem a razdo de ser da CMMC e acrescentam valor para
o Cliente e restantes partes interessadas. Recebem orientagfes do Processo de Gestao,
operam com o0s 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 organizacdo, associadas aos Processos
Operacionais, aos Processos de Suporte, bem como ao Processo de Gestdo, resultam
ocorréncias, dados e resultados que sao tratados, numa perspetiva de melhoria continua
(Ciclo PDCA).

Os resultados da aplicacdo dos Processos Operacionais e Processo de Suporte vao
realimentar o Processo de Gestdo, nomeadamente atraves dos resultados dos Indicadores
de Performance e de Desempenho incluidos no Relatério de Gestao.

Os Processos de Suporte ndo acrescentam valor, de forma direta, mas sdo essenciais para
gue os Processos Operacionais sejam realizados com a qualidade requerida pelos clientes e
partes interessadas e em conformidade com os requisitos legais aplicaveis. S&o 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.

NIVELI

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

NIVEL lI

Define o compromisso da organizagdo
perante os clientes e colaboradores e o0 modo
genérico de os concretizar

Instrucdes de Trabalho NIVEL 1l
Define detalhadamente quem, o qué, como

e quando as atividades sdo realizadas e os
compromissos satisfeitos

Planos (Plano de Formagdo, Programa
de Auditorias, Plano de Manutengdo...)

_ . NIVEL IV
Impressos / Registos de Atividade Providencia evidéncias dos

resultados obtidos satisfeitos

6.6 Mapa de Processos

Mapa de Processos

Processos de Gestdo
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O mapeamento e a interacdo dos processos do SGQ €é o que se passa a descrever:

A abordagem por processos pressupde, na sua implementacgéo, a assuncao 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 forga dos resultados, dos interfaces com o meio exterior, da estratégica da gestéo e

da atuacéo dos recursos humanos, € melhorado continuamente.

( e ...0 modelo de gestdo dos\
processos
* Requisitos ISO 9001:2015
-6;6.1;6.2;6.3

f. ...face aos resultados
obtidos

* Requisitos ISO 9001:2015
-10; 10.1; 10.2; 10.3

PLANEAR

DESENVOLVER

CONTROLAR JEXECUTAR

—

<
S =
= -
P 0
0 T
O >
: 3
S =
I -
m g
S >

* ...Agestdo 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;
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;

o ...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;

k 8.4.1;8.4.2;84.3;85;85.1;85.2;85.3;
8.5.4; 8.5.5; 8.56; 8.6; 8.7
\. J
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6.7 Matriz de correlacao dos Processos e dos requisitos
da Norma NP EN ISO 9001:2015

Dono/Gestor
de Processo

Processo / Procedimento

Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

4. Contexto da Organizagdo

4.1 Compreender a organizagao e o seu contexto

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes
interessadas

4.3 Determinar o ambito do sistema de gestao da qualidade
4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos
5. Lideranga

5.1 Lideranga e compromisso

5.2 Politica

5.3 Funcdes, responsabilidades e autoridades organizacionais
6. Planeamento

6.1 Acbes para tratar riscos e oportunidades

PSQ 01 Gestéo Estratégica Presidente 6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir
6.3 Planeamento das alteragbes

7. Suporte

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizag&o, medicéo, analise e avaliacio

9.3 Reviséo pela gestao

10. Melhoria

10.1 Generalidades

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

10.3 Melhoria continua

6. Planeamento

6.1 Agdes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

PSQ 02 Gestio de Recursos Humanos Emilia Sousa 7.3 Consciencializago

7.4 Comunicagéo

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagdo

10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

6. Planeamento

6.1 Acbes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagao

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizag&o, medicéo, analise e avaliagéo

10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e agdo corretiva

Processo de Gestao

Processo de Suporte

PSQ 03 Sistema de Informagéo Nuno Pimenta

Processo de Suporte
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Dono/Gestor de

Processo / Procedimento p Requisitos da NP EN ISO 9001:2015
rocesso

6. Planeamento

6.1 Agles para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

PSQ 04 Gestéo das Infraestruturas e Marcio 7.3 Consciencializagdo

Equipamentos Magalhées 7.4 Comunicagédo

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicdo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

6. Planeamento

6.1 Agles para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagéo

8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de
fornecedores externos

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

4. Contexto da Organizagao

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos
6. Planeamento

6.1 Acbes para tratar riscos e oportunidades
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir
6.3 Planeamento das alteragbes

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

Gestor/a da 7.4 Comunicagao

Qualidade 7.5 Informagdo documentada

8. Operacionalizagdo

8.2 Requisitos para produtos e servigos

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizag&o, medicéo, analise e avaliagéo
9.3 Reviséo pela gestao

10. Melhoria

10.1 Generalidades

10.2 N&o conformidade e agao corretiva

10.3 Melhoria continua

6. Planeamento

6.1 Agles para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagéo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagao do servigo

8.6 Libertagdo de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medico, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Processo de Suporte

Fernando

PSQ 05 Compras Pedroso

Processo de Suporte

PSQ 06 Gestdo da Qualidade

Processo de Suporte

PSQ 07 Atendimento Geral Piedade Ferreira

Processo Operacional
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Dono/Gestor de
Processo

Processo / Procedimento

Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

6. Planeamento

6.1 Agdes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagédo

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicdo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

6. Planeamento

6.1 Agdes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagéo

PSQ 11 Prestagao de Informagodes Gorete Babo 8.1 Planeamento e controlo operacional
Turisticas 8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagéo do servigo

8.6 Libertag&o de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

6. Planeamento

6.1 Acbes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagao

‘ 8. Operacionalizagéo

Armando David 8.1 Planeamento e controlo operacional
Silva 8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagéo do servigo

8.6 Libertagéo de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizag&o, medicéo, analise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e agio corretiva

6. Planeamento

6.1 Agles para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagéo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagao do servigo

8.6 Libertagdo de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medigdo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

PSQ 09 Gestao do Patriménio e Seguros | Joaquim Pereira

Processo de Suporte

Processo Operacional

PSQ 12 Realizagao de Visitas ao Museu

Processo Operacional

Jodo Duque
PSQ 13 Gestao da Biblioteca Luis Lima

Processo Operacional
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Processo / Procedimento

Processo Operacional

PSQ 16 Gestao das Atividades das
Piscinas Municipais

Manual da Qualidade Data: 20/05/2022

Dono/Gestor de
Processo

Sérgio Freitas

Pedro Moutinho

Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

6. Planeamento

6.1 Ages para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagédo

8. Operacionalizagéo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagao do servigo

8.6 Libertagdo de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas n&o conformes

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicdo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

Edicao/Revisdo: A7

Processo Operacional

PSQ 18 Gestao de Atividades da A¢ao
Social e Saude

Manuel Ribeiro

6. Planeamento

6.1 Agles para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

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 servigos

8.7 Controlo de saidas n&o conformes

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizag&o, medicéo, andlise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva
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Dono/Gestor de
Processo

Processo / Procedimento

Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos € servigos

8.5 Produgao e prestagao do servigo

8.6 Libertagéo de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicgao, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagéo

7.4 Comunicagéo

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

6. Planeamento

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

8.1 Planeamento e controlo operacional
Patricia Duarte 8.2 Requisitos para produtos e servi¢os

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos
8.5 Produgéo e prestacéo do servigo

8.6 Libertag&o de produtos e servigcos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizacéo, medicéo, andlise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagéo

7.4 Comunicagédo

8. Operacionalizagao

Julio Coelho 8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagao do servigo

8.6 Libertagdo de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizag&o, medicéo, analise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agdo corretiva

PSQ 21 Atividades de Enriquecimento

Curricular (AEC’S) Andrea Carneiro

Processo Operacional

PSQ 23 Orgamento e Gestédo Financeira | Clara Raquel Pereira

Processo de Suporte

PSQ 24 Assuntos Juridicos e
Fiscalizagao

Processo Operacional

PSQ 25 Policia Municipal

Processo Operacional
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Processo Operacional

Processo Operacional

Dono/Gestor de

Processo / Procedimento

Processo

Manual da Qualidade

Edicao/Revisdo: A7
Data: 20/05/2022

Requisitos da NP EN 1SO 9001:2015

PSQ 26 Protegao Civil Bruno Monterio

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagdo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos € servigos

8.5 Produgao e prestagao do servigo

8.6 Libertag&o de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medico, analise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

PSQ 27 Planeamento e Gestdo

Urbanistica Mauro Moura

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagéo

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagao

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgéo e prestacéo do servigo

8.6 Libertag&o de produtos e servigcos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizacéo, medicéo, andlise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e ag8o corretiva

Documentos associados

Imp.06.11_B

PSQ 01 Gestéo Estratégica

PSQ 02 Gestéo de Recursos Humanos

PSQ 03 Sistema de Informag&o

PSQ 04 Gestao das Infraestruturas e Equipamentos
PSQ 05 Compras

PSQ 06 Gestédo da Qualidade

PSQ 07 Atendimento Geral

PSQ 09 Gest&o do Patriménio e Seguros

PSQ 11 Prestagao de Informagdes Turisticas

PSQ 12 Realizagéo de Visitas ao Museu

PSQ 13 Gestéo da Biblioteca

PSQ 16 Gestéo das Atividades das Piscinas Municipais
PSQ 18 Gestéo de Atividades da Ag&o Social e Salde
PSQ 21 Atividades de Enriquecimento Curricular (AEC'S)
PSQ 23 Orgamento e Gestao Financeira

PSQ 24 Assuntos Juridicos e Fiscalizagao

PSQ 25 Policia Municipal

PSQ 26 Protego Civil

PSQ 27 Planeamento e Gestéo Urbanistica

Elaborado:Gestora da Qualidade

Data: 20/05/2022 Data: 20/05/2022

Verificado: Presidente

Aprovado: Presidente
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Historico das Revisoes

Edigao/ Pontos

. . Breve descrigao das alteragoes Data
Revisdao  alterados : ¢
A0 Criac&o do documento. 01-02-2011
A1 Todos Adequagao a nova verséo da norma NP EN ISSO 9001:2015. 04-05-2018
A2 5.7,6.6 e 6.7 | Alteragdo dos processos e donos/gestores inclusdo Auditores internos 01-04-2019
1.,4.1,6.1
A3 6 6 e, 667 " | Siglas, Organograma, Mapa de Processos e Donos de Processos 20-11-2019
Ad 6.7 Alteracdo 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

Revisdo das abreviaturas e do organograma; Alteragao designagdo PSQ 07;
A7 1.;4.1;5.7, | Retiradas Fungdes e Responsabilidades dos Auditores/as internos 20-05-2022
6.1,6.6 6.7 | Incluséo de requisito 8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servicos

no PSQ 24; alteracdo dos donos processo PSQ’s 12,13 e 16, 23 e 26.
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