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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, prop0e-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 elaboracéo e observancia de todos os procedimentos que lhes estdo

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, manutencéo 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 Sdo a Nossa Razao De Ser”.

A Presidente da Camara Municipal do Marco de Canaveses

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

Cristina Lasalete Cardoso Vieira
Lasalete Cardoso Dados: 2024.05.03 12:54:16
Vieira +0100'

Dr.2 Cristina Vieira
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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 Definigdo

Identificar, compreender e gerir processos interrelacionados
como um sistema, contribui para que a organizacdo atinja 0s
seus objetivos com eficacia e eficiéncia.

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.

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

Acéo visando evitar a propagacao de um dano.

Acdo que visa aprimorar o desempenho organizacional e a
gualidade do servico prestado.

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

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

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

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

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

Acdo que visa eliminar uma ndo conformidade detetada. Um
correcdo pode ser realizada conjuntamente com uma acao
corretiva. Uma correcéo pode ser, por exemplo, uma reposicéo
ou uma reclassificagao.

Conjunto de processos que transformam requisitos para um
objeto em requisitos mais detalhados para o mesmo.
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Conceito Definigao

Medida em que as atividades planeadas foram realizadas e
conseguidos os resultados planeados.

Relacédo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados.
Satisfagdo dos requisitos dos clientes e esfor¢co por exceder as
suas expetativas.

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

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

Documento que especifica o sistema de gestédo da qualidade de
uma organizacao

Atividade recorrente para aperfeicoar o desempenho.

N&o satisfacdo de um requisito.

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

Conjunto de intengfes formalmente expressas pela sua gestao
de topo. Politica relativa & 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 insatisfacdo relativa aos servigos
prestados.

Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou
obrigatéria.

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 relagdo ao
esperado — positivo ou negativo. A incerteza € o estado, ainda
gue parcial, de deficiéncia de informacao, relacionado com a
compreensdo ou o0 conhecimento de um evento, sua
consequéncia ou verosimilhanca. O risco é frequentemente
caracterizado por referéncia a potenciais eventos e
consequéncias ou a uma combinacéo destes.

Avaliacéo do cliente resultante da sua experiéncia com o produto
ou com 0 servico prestado pela organizagéo, isto €, perce¢do do
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Conceito Definicao

cliente sobre o nivel de satisfacdo das suas necessidades e
expectativas

As decisdes baseadas na analise e na avaliagdo de dados e de
informagé&o por forma a atingir os resultados desejados

Abreviatura Descricao

Céamara Municipal do Marco de Canaveses

Departamento de Administragao Geral

Divisdo de Assuntos Juridicos e Fiscalizagdo

Divisédo de Ambiente e Servigos Urbanos

Divisdo de Coesdao Social, lgualdade e Desenvolvimento Econémico

Divisao de Cultura e Turismo

Divisdo de Desporto, Associativismo e Juventude

Divisédo de Edificios e Equipamentos

Divisédo de Financas e Patrimoénio

Departamento de Obras Municipais e Urbanismo

Divisao de Recursos Humanos

Diviséo de Vias de Comunicacao

Gabinete da Qualidade e Fundos Comunitarios

Gestor/a da Qualidade

Impresso

Instrucéo de Trabalho

Manual da Qualidade

Processo do Sistema da Qualidade

Sistema de Gestado da Qualidade

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

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

Data: 24/04/2024 Data: 03/05/2024 Data: 03/05/2024




m r C @ Manual da Qualidade SdicaoiRensao A9

Data: 03/05/2024
MARCO DE CANAVESES

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.

Define os compromissos assumidos no dominio da Qualidade, pela Gestdo de Topo,
constituindo assim um documento de referéncia, quer para a Autarquia, quer para 0S seus

Clientes.

Neste documento séo 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 funcdes, 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 gestdo da qualidade da Camara Municipal de Marco de

Canaveses, para 0 envolvimento de todos ha prossecucao dos objetivos municipais

2.2 Organizacao, Acesso e Revisao do Manual da
Qualidade

O Manual da Qualidade é atualizado de modo a traduzir sempre as praticas e 0s
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 promulgacédo do Manual de Qualidade representa 0 compromisso

escrito da Gestdo de Topo de que a Politica da Qualidade € planeada, executada e avaliada
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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 cabecalho.

O Manual da Qualidade é elaborado sob a coordenacgéo 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 divulgacdo do Manual da Qualidade é assegurada pela sua publicacdo em formato.pdf na
Intranet e no site institucional. Aquando da aprovagdo 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 o mesmo seja

atualizado caso ocorra qualquer modificacéo.
As cépias do MQ emitidas em papel ndo séo controladas.

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

em acgdao corretiva ou de melhoria, revisdo do SGQ.

As atualizagcdes ao MQ dardo origem a nova edi¢do/revisdo. A indicacdo do estado do
documento é realizada por uma letra e um namero de forma crescente, iniciando em AQ. As
alteragbes decorrentes de uma revisdo do MQ serdo registadas no final do préprio

documento, no histoérico de revisdes.

3. APRESENTAGCAO DA
CMMC

VARZEA, ALIVIADA E FOLHADA

VILA BOA DE QUIRES
E MAURELES

N.° de Freguesias: 16

Area Total: 202 Km?2

PAREDES DE VIADORES
E MANHUNCELOS

VILA BOA DO BISPO

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

PENHALONGA E
PAGOS DE GAIOLO

ALPENDORADA,
VARZEA
ETORRAO

Aprovado: Presidente
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O concelho de Marco de Canaveses fica situado no distrito do Porto, em plena regido
duriense. Os seus limites sé@o 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 quildbmetros quadrados, pela qual se distribuem dezasseis

freguesias.

De acordo com estudos etimolégicos, o primeiro elemento do toponimo principal do concelho
("Marco") tera sido atribuido a esta terra pelo facto de aqui ter existido uma marca de pedra,
gue assinalava a divisdo das freguesias de Fornos, S&do Nicolau e Tuias. "Canaveses", por
sua vez, deriva de "canavés", que significa "terreno onde se cultiva caneve”, ou seja,
canhamo. Esta designacao €, assim, alusiva a cultura de canhamo, outrora abundante nesta

regido.

A julgar pelos vestigios arqueolégicos encontrados no territorio 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 necrépole da povoacéo de Tongobriga.

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 situacéo foi alterada em 1852, com a
criacdo do concelho do Marco de Canaveses, que resultou da anexagédo dos concelhos de
Benviver, Canaveses, Soalhdes, Portocarreiro e parte dos de Gouveia e Santa Cruz de Riba

Tamega.

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

na &rea da Modernizagdo Administrativa e Qualidade dos Servigos Publicos.

A Cémara Municipal de Marco de Canaveses tem implementado um SGQ desde 2012,
obtendo certificacdo com base no referencial NP EN 1SO 9001:2008. Em 2012, faziam parte
do ambito da certificacdo os servicos 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
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Telecomunicacdes; Divisdo de Assuntos Juridicos e Fiscalizac¢éo; Divisdo de Planeamento e
Gestéo Urbanistica e ao Servigo Municipal de Protecao 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.
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4. ESTRUTURA ORGANICA DA CMMC

4.1 Organograma

Policia Municipal

Médico veterinirio
Municipal

Servigo Municipal de Protegio
il

Equipa de Planeamento,
Desemvalvimento

Organizacional

L Unidade de Edificios

Unidade de Educagio

- adrade = o subordimada a0 RIOSAL
. o1 it i
[ R —— o mimitn i g
[ R ——— i 5
- - Subunidade Orgizica - Chefiada por wi Coordenador Técaico

- Equi ;plinar - Equiparado a de direcs dia de 2 grmn

As fungdes e responsabilidades estdo descritas no Regulamento de Organizagdo dos Servicos
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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
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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, necessérias para
assegurar a implementacdo, manutengcdo 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 Formagé&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 gestdo da qualidade e sdo compativeis com 0 contexto e com a orientacao
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 gestéo 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;

Representante da Gestéao:

e Assegura que 0S processos hecessarios para o SGQ sao estabelecidos,
implementados e mantidos;

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

e Convocar e presidir as reuniées do SGQ;

e Assegurar a promogdo da consciencializa¢do para os requisitos do Cliente/Municipe

em toda a Organizagéo.
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Gestor/a da Qualidade:

A Cémara é representada pelo Gabinete de Qualidade e Fundos Comunitarios no ambito das
suas competéncias, enquanto Gestora da Qualidade designada tem perante 0s mesmos as

seguintes responsabilidades:

¢ Manter a Camara informada sobre a adequabilidade e eficicia do SGQ);

o 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 articulacdo com os Dirigentes,
0 Manual da Qualidade, os Procedimentos do Sistema da Qualidade, as Instrucdes
de Trabalho e impressos;

e Elaborar os relatdrios relativos ao funcionamento do Sistema de Gestao da Qualidade
gue suportem a analise a efetuar pelo Conselho da Qualidade;

e Dinamizar a implementagéo e a melhoria do Sistema de Gestéo da Qualidade;

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

evitem a repeticéo de problemas e de a¢bes 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 Gestdo da Qualidade.

Dirigentes das Unidades Organicas:

« Dinamizar, quando necessario, com a participacdo 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 Gestdo da Qualidade através da
colaboracao de todos os colaboradores da respetiva Unidade Organica;

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

« Propor os Objetivos Anuais da Unidade Orgénica, realizar a sua monitoriza¢ao e propor
ajustes e correcdes quando adequado;

« Analisar os resultados das auditorias ao Sistema da Qualidade e das auditorias aos
processos e propor acoes de correcdo e melhoria que entenderem adequadas;
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« Coordenar o processo de audicdo das necessidades e satisfacdo dos clientes da Unidade
Orgéanica e dos colaboradores;

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

« Assegurar a elaboracao da Lista das Infraestruturas sujeitas a controlo no &mbito do SGQ

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

Donos/gestores de Processo:

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

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

« Planear as acdes necessdrias 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 acdes corretivas e/ou preventivas em fungéo da analise efetuada;

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

« Participar nas auditorias da qualidade;

« Gerir os recursos de monitoriza¢do e medigé@o aplicaveis ao seu processo;

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

« Trabalhar em colaboracdo com o/a Gestor/a da Qualidade, nomedamente na
participagdo de reunibes periddicas semestrais, no sentido de assegurar a
implementac¢do dos Procedimentos do Sistema da Qualidade e Instrugbes de Trabalho
aplicaveis e documentos associados.

.

Todos os colaboradores:

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

Qualidade, Instrucdes de Trabalho e demais documentacéo.
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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;

e Organizacéo e Gestédo de Eventos

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

e Assuntos Juridicos e Fiscalizagéao;

e Policia Municipal;

e Protecao Civil;

¢ Planeamento e Gestao 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 Orcamento.

Os Processos Operacionais constituem a razdo de ser da CMMC e acrescentam valor para
o Cliente e restantes partes interessadas. Recebem orientagbes do Processo de Gestéo,
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 através 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 relagdio com as envolventes
externa e interna

NiVEL Il

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
Impressos / Registos de Atividade Providencia evidéncias dos

resultados obtidos satisfeitos

6.6 Mapa de Processos

Mapa de Processos

Gestdo Estratégica

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 implementacéo, a assunc¢ao 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 atuacao dos recursos humanos, é melhorado continuamente.

o ...face aos resultados
obtidos

* Requisitos 1SO 9001:2015
-10; 10.1; 10.2; 10.3

( ¢ ...0 modelo de gestdo dos\

processos
* Requisitos 1SO 9001:2015
-6;6.1;6.2;6.3

PLANEAR

DESENVOLVER

CONTROLAR JEXECUTAR

—

<
3 =
= -
= o
0 T
O >
: 3
o >
I -
; ;
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;83.5;8.3.6; 8.4;

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;
L 8.4.1;8.4.2;8.4.3;8.5; 8.5.1; 8.5.2; 8.5.3;
8.5.4;8.5.5; 8.56; 8.6; 8.7
N\ J
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6.7 Matriz de correlacao dos Processos e dos requisitos
da Norma NP EN ISO 9001:2015

Processo de Gestao

Processo de Suporte

Processo de Suporte

Processo / Procedimento

Requisitos da NP EN ISO 9001:2015

PSQ 01 Gestao Estratégica

4. Contexto da Organizacéo

4.1 Compreender a organizagéo e o seu contexto

4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes
interessadas

4.3 Determinar o &mbito do sistema de gestéo 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

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

7. Suporte

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagéo

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e servigos

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagdo

9.3 Revisao pela gestdo

10. Melhoria

10.1 Generalidades

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

10.3 Melhoria continua

PSQ 02 Gestao de Recursos Humanos

6. Planeamento

6.1 Agdes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.2 Competéncias

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

PSQ 03 Sistema de Informagao

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 Monitorizagdo, medicdo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva
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Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

Processo de Suporte

PSQ 04 Gestao das Infraestruturas e
Equipamentos

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagdo

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Processo de Suporte

PSQ 05 Compras

6. Planeamento

6.1 Agbes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagdo

8. Operacionalizagéo

8.4 Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores
externos

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Processo de Suporte

PSQ 06 Gestdo da Qualidade

4. Contexto da Organizagéo

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 alteractes

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagéo

7.5 Informagao documentada

8. Operacionalizagdo

8.2 Requisitos para produtos e servicos

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizac&o, medicéo, andlise e avaliagéo

9.3 Reviséo pela gestao

10. Melhoria

10.1 Generalidades

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

10.3 Melhoria continua

Processo Operacional

PSQ 07 Atendimento Geral

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagdo

8. Operacionalizagao

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

10.2 Nao conformidade e ago corretiva
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Processo de Suporte

Processo Operacional Processo Operacional

Processo Operacional

Imp.0

MARCO DE CANAVESES

Processo / Procedimento

PSQ 09 Gestao do Patrimonio e Seguros

Manual da Qualidade

Requisitos da NP EN ISO 9001:2015

6. Planeamento

6.1 Agdes para tratar riscos e oportunidades

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicacéo

9. Avaliagao do desempenho

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

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

PSQ 11 Prestagéo de Informagdes
Turisticas

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagdo

8. Operacionalizagdo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgéo e prestagéo do servigo

8.6 Libertag&o de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

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

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

PSQ 12 Realizagéo de Visitas ao Museu

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagdo

8. Operacionalizagéo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e 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 Monitorizag&o, medicao, analise e avaliacao
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e ac8o corretiva

PSQ 13 Gestao da Biblioteca

6. Planeamento

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servicos

8.5 Produgdo e prestacéo 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
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PSQ 15 Organizagao e Gestao de Eventos

Requisitos da NP EN I1SO 9001:2015

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagdo

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, medicéo, analise e avaliagéo
10. Melhoria

10.2 N&o conformidade e agéo corretiva

PSQ 16 Gestao das Atividades das Piscinas
Municipais

6. Planeamento

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagdo

8. Operacionalizagéo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.5 Produgao e prestagao do servigo

8.6 Libertac&o de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

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

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

PSQ 18 Gestéo de Atividades da Agao Social
e Saude

6. Planeamento

6.1 Acbes para tratar riscos e oportunidades
7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao

7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

8.1 Planeamento e controlo operacional

8.2 Requisitos para produtos e servios

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 avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Elaborado:Gestora da Qualidade
Data: 24/04/2024

Verificado: Presidente
Data: 03/05/2024

Aprovado: Presidente
Data: 03/05/2024
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6. Planeamento

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao
7.4 Comunicacao

8. Operacionalizagéo

Processo Operacional

10. Melhoria

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades

PSQ 21 Atividades de Enriquecimento Curricular | 8.1 Planeamento e controlo operacional
(AEC’S) 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. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizac&o, medicéo, andlise e avaliagéo

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

6. Planeamento

7. Suporte
7.1 Recursos
7.3 Consciencializagao

PSQ 23 Orgamento e Gestédo Financeira 7.4 Comunicaao

Processo de Suporte

10. Melhoria

6.1 Acbes para tratar riscos e oportunidades

9. Avaliagao do desempenho
9.1 Monitorizac&o, medicéo, andlise e avaliagéo

10.2 N&o conformidade e ag8o corretiva

6. Planeamento

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao
7.4 Comunicagdo

8. Operacionalizagao

Processo Operacional

10. Melhoria

6.1 AgOes para tratar riscos e oportunidades

8.1 Planeamento e controlo operacional

PSQ 24 Assuntos Juridicos e Fiscalizagdo 8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e 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 Monitorizagéo, medicao, analise e avaliacao

10.2 N&o conformidade e ac8o corretiva

6. Planeamento

7. Suporte

7.1 Recursos

7.3 Consciencializagao
7.4 Comunicagéo

8. Operacionalizagdo

PSQ 25 Policia Municipal

Processo Operacional

10. Melhoria

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades

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 ndo conformes

9. Avaliagao do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicao, analise e avaliagéo

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente
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Dono/Gestor de
Processo

Processo / Procedimento

Requisitos da NP EN ISO 9001:2015

6. Planeamento

6.1 Agdes 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 prestacéo do servigo

8.6 Libertagdo de produtos e servigos

8.7 Controlo de saidas n&o conformes

9. Avaliacdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicao, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e agéo corretiva

6. Planeamento

6.1 Acbes 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 ndo conformes

9. Avaliagdo do desempenho

9.1 Monitorizagdo, medicéo, analise e avaliagdo
10. Melhoria

10.2 Nao conformidade e ag&o corretiva

PSQ 26 Protegao Civil

Processo Operacional

PSQ 27 Planeamento e Gestdo Urbanistica

Processo Operacional

Documentos associados

PSQ 01 Gestao Estratégica

PSQ 02 Gestédo 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 Gestao do Patriménio e Seguros

PSQ 11 Prestagao de Informagdes Turisticas

PSQ 12 Realizagéo de Visitas ao Museu

PSQ 13 Gestéo da Biblioteca

PSQ 15 Organizagéo e Gestao de Eventos

PSQ 16 Gestéo das Atividades das Piscinas Municipais
PSQ 18 Gestao de Atividades da Agdo Social e Saude
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 Gestdo Urbanistica

Imp.06.11_B  Elaborado:Gestora da Qualidade Verificado: Presidente Aprovado: Presidente
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Historico das Revisoes
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Edicéo/Reviséo: A8
Data: 03/05/2024

Edicao/ Pontos . ~
? . Breve descrigao das alteragoes Data
Revisdo  alterados
A0 Criagéo do documento. 01-02-2011
A1 Todos Adequagao a nova versao da norma NP EN ISSO 9001:2015. 04-05-2018
A2 5.7,6.6 6.7 | Alteragio dos processos e donos/gestores incluséo Auditores internos 01-04-2019
1.,4.1,6.1, ,
A3 66667 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, Alteragdo 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, alteracdo do dono do PSQ 12 e PSQ 24 18-05-2021
Revisdo das abreviaturas e do organograma; Alteragéo designagéo 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; alteragdo dos donos processo PSQ's 12,13 e 16, 23 e 26.
Revisao de Abreviaturas decorrente da restruturacdo orgénica; Atualizagéo
1341 6.6 da Apresentagdo da Camara Municipal (censos 2021); Atualizag&o do
A8 " 6 '7.’ " | Organograma; Retirada da meng&o dos responsaveis de processos; retirada 24-04-2024
o mengao do PSQ 17 e inclusdo da mengéo ao PSQ 15, Ateragdo Mapa de
Processos.
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