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SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestdo da Qualidade adotado
segue as disposi¢gdes da norma NP EN ISO
9001:2015 e tem como objetivo organizar e
sistematizar a CMVC, capaz de assegurar e
demonstrar a sua capacidade para fornecer
servicos que cumprem sistematicamente as
disposicbes aplicaveis, decorrentes quer da
legislacdo, quer das necessidades dos
clientes.

A CMVC, através da implementagdao do seu
Sistema de Gestdo da Qualidade visa criar
condigdes do ponto de vista organizativo, da
gestdo dos seus recursos humanos e
materiais e dos seus processos e métodos de
trabalho para, no cumprimento das
disposicdes legais aplicaveis, obter e manter a
satisfacdo dos seus clientes, quer
institucionais, quer municipes em geral.
Complementarmente, através do tratamento
dos dados e ocorréncias associados ao
funcionamento da CMVC, visam também criar
condicbes a participagdo ativa dos seus
colaboradores nesse Sistema, como forma a
gerar processos de melhoria continua da
qualidade dos servigos prestados e do seu
desempenho global e prevenir a ocorréncia de
nao conformidades.

O Sistema da Qualidade aplica a totalidade
dos requisitos da norma NP EN ISO
9001:2015: Planeamento, Ambiente e
Gestao Urbanistica; Servigos Urbanos e

Obras Municipais; Administrativa e

Financeira; Acédo Social, Desporto,
Educacdo e Cultura; Comunicagao e
Protocolo; Juridico e Apoio aos Orgéos
Municipais; Gabinete Alimentar e de
Veterinaria e Via Verde para a Agricultura;
Protecao Civil;

Os processos necessarios a adequada
realizacdo das atividades das Unidades
Orgénicas, no contexto do seu Sistema de
Gestao da Qualidade, estdo detalhadamente
descritos nos Procedimentos do Sistema da
Qualidade e nos Procedimentos de Trabalho
dada CMVC, explicitando a sequéncia de
atividades, os critérios e métodos, a
informacao que é necessaria para que possam
ser realizados, a monitorizagcdo e o modo de
avaliagao de forma a assegurar que se obtém
os resultados necessarios. O Gestor da
Qualidade assegura ainda, através do
cumprimento das disposi¢des do PGQ-02, que
os documentos que suportam o Sistema de
Gestao da Qualidade séo aprovados antes de
serem emitidos, s&o sujeitos a revisdo e
atualizagdo sempre que necessario, estao
disponiveis de forma atualizada em todos os
locais onde s&o necessarios, se mantém
legiveis e disponiveis para utilizagdo durante
um periodo de tempo adequado as
necessidades da CMVC e aos seus
compromissos com clientes e outras entidades
que assim o determinem, e finalmente que os

documentos que ficam obsoletos séao
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prontamente removidos de utilizagdo e
identificados quanto ao seu estado de
obsolescéncia. Para além disso o Gestor da
Qualidade assegura que os documentos de
origem externa que sejam relevantes para
qualidade dos servigcos prestados pela CMVC,
sdo identificados e registados e que a sua
circulagédo no interior das areas abrangidas
pelo SGQ ¢é feita de forma controlada,
conhecendo-se a sua distribuicdo e respetivos
detentores.

De forma semelhante o Gestor da Qualidade
assegura que os registos que evidenciam o
funcionamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade e os resultados obtidos sao
controlados quanto a sua identificacdo
inequivoca, a sua manutencido em adequadas

condicbes de conservagdo, a sua protegcao

contra danificagdo provocada por uso
indevido, a sua conservagao por um periodo
de tempo compativel com os compromissos
das Unidades Organicas com os clientes e
outras entidades, nomeadamente no dominio
da Gestao da Qualidade, e finalmente a sua
destruicdo de forma apropriada a evitar a
difusdo indevida de informacbes de caracter
reservado ou de interesse exclusivo da CMVC.
O processo de assegurar estas condi¢gdes em
termos de quem, o qué, quando e como esta
definido no Procedimento do Sistema da
Qualidade PGQ-02. As Unidades Organicas
estruturaram o seu Sistema de Gestdo da
Qualidade e suportam no através de um
conjunto hierarquizado de documentos que se

apresenta na piramide seguinte:
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Missao
Valores
Nivel 1

Objectivos
Estratégicos

Politica da Qualidade interna

Objectivos Operacionais
(Objectivos Anuais de Melhoria)

Legislacdo Aplicavel

Manual da Qualidade
Procedimentos do Sistema da Qualidade e
Procedimentos de Trabalho

Instrugdes de Trabalho, Plano de Formacio, Programa de
Auditorias, Planos de Manuten¢io

Registos da actividade

Os Processos do Sistema de
Gestédo da Qualidade (Processo
de Gestéao, Processos de

Prestagao de Servicos, Processos

de Suporte e o Processo de

Medicao, Analise e Melhoria)
interagem entre si e com os
clientes, com as partes
interessadas e com a sociedade
da forma que se representa no

esquema apresentado ao lado.

g & & B R B 07 B |
Processos de

Define a estratégia da organizacio e os seus
objectivos na relagdo com as envolventes externa e

Nivel 2
Define o compromisso da organizacio perante os clientes
e colaboradores e 0 modo genérico de os concretizar

Nivel 3

Define detalhadamente quem, o qué, como e
quando as actividades sio realizadas e os
compromissos satisfeitos

Nivel 4

Providencia evidéncias dos resultados
obtidos

Processo de Gestao

Processo de

Processos de Prestacido Medicéo,
de Servigos Anlise e
Melhoria

I .-
Recursos Humanos;
Sistema de Informacao;
Infra-estruturas;
Aprovisionamento.

uporte
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Na abordagem por processos e seguindo as
orientagdes da norma de referéncia (modelo de
sistema de gestdo da qualidade da fig. 1 pag.
10/38, ponto 4.1 e

considerados quatro tipos de “Processos”, a

respetiva “Nota”) foram

saber: Processo de Gestdo, Processos de

Suporte, Processo de Prestacdo de Servigcos e

Processo de Medicdo. Analise e Melhoria.

O Processo de Gestao estabelece orientagdes

quer para os Processos de Suporte, quer para os
de de

nomeadamente Planeamento

Processos Prestacao
do

Estratégico, da Concecao_de Servicos (novos

Servicos,

através

servicos ou alteracbes radicais de servigos
existentes descritos nos Procedimentos de
Trabalho)

Reviséo do Sistema de Gestdo da Qualidade.

e dos resultados e decisbes da

Os Processos de Suporte ndo acrescentam valor,

de forma directa, mas sdo essenciais para que o
Processos de Prestagdo de Servicos seja
realizado com a qualidade requerida pelos
clientes / municipes e partes interessadas e em
conformidade com os requisitos legais aplicaveis.
Estdo assim ai incluidos os processos de gestdo

de recursos humanos, de compras, de gestéo

das infra-estruturas e de gestdo da informacéao

(documentos, registos e dados). Recebem
orientagdes do processo de gestdo e interagem
com os de prestacao de servigos disponibilizando
recursos (humanos e materiais) adequados e
indispensaveis a uma correta prestacdo de

servicos.

O Processo de Prestacdo de Servico constituem

a razao de ser da Autarquia e acrescentam valor
para o Cliente / Municipe. Recebem orientacoes
do Processo de Gestao, operam com 0s recursos
disponibilizados pelos Processos de Suporte e,
da

asseguram a entrega de servigos aos clientes.

através sua sequéncia de atividades,

Da

Autarquia,

realizacdo das atividades correntes da
de

aos Processos de

associadas aos Processos
Prestacdo de Servicos,
Suporte, bem como aos Processos de Gestao,
resultam ocorréncias, dados e resultados que sao

tratados, numa perspetiva de melhoria continua

(Ciclo PDCA), através dos Processos de
Medicdo, Andlise e Melhoria. Estao incluidos
neste contexto o tratamento de Né&o
Conformidades, Acbes Corretivas e Acbes de
melhoria, os dispositivos de medicdo e
monitorizacdo e as Auditorias Internas da
Qualidade.

Os resultados da aplicagdo dos Processos de

Medicdo, Analise e Melhoria vao realimentar o

Processo de Gestdo, nomeadamente através do
Relatério de Gestdo e dos resultados dos

Indicadores de Desempenho.

O mapeamento dos processos do Sistema de
Gestao da Qualidade é o que se passa a

descrever
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Entrada — Nova Legislacdo, Objetivos
Estratégicos, Missdo, Visao, Politica e
Objetivos, Necessidades das partes

interessadas; gestio do risco

Processo de Gestao

Design e desenvolvimento- PGQ 01
( Resp. Presidente da Camara)

Planeamento Estratégico e Operacional,
Revisao do Sistema de Gestao da Qualidade e

\Saida — Revisdo / Novos
\Procedimentos. Objetivos anuais.
IRelatorio de Gestio, Balango
\Social. Ata de reunido, Plano de
\Agoes

Processos de suporte

Sistema de informacdo — PGQ 02
(Gestor Qualidade ¢ Gabinete Informatica)

Controlo de documentos

Controlo de dados

Controlo de registos

Controlo de legislacdo

Controlo documentos de origem externa

Seguranga da informagao

Gestdo dos recursos humanos- PGQ 03

(Vereador e RH)
Recrutamento e selegido
Processo de integragao
Analise de competéncias
Formagao
Gestao de carreiras
Avaliacao de desempenho
Comunicagio
Avaliagao da satisfagao

(Resp. Sec. Aprovisionamento e Patriménio)

Aprovisionamento — PGQ 04

Identifica¢do de necessidades
Compras

Seleccdo e avaliagdo de fornecedores
Recepgdo de bens e servigos
Avaliagdo periddica de fornecedores

Gestdo das infra estruturas - PGQ 05
(Dirigentes)
Identificacdo
Manutengao
Necessidades e Selecdo de RMM

Calibragdo / Verificagdo dos RMM

Processos de prestaciao do servico
PT — Procedimentos de Trabalho das Unidades
Orgéanicas abrangida pelo SGQ
(Dirigentes) Necessidades de documentos e |
L
registos. Dados produzidos.
P Docs e dados distribuidos
h Registos arquivados
Solicitagio do
Municipe
l Recursos existentes.
Identificacio de necessidades do Necessidades de reforco de >
, . competéncias e formacio
municipe
—Prestacio “ loServico Recursos humanos formados, «—
Sequéncia de actividades motivados e integrados
Métodos de trabalho
Planeamento da Qualidade.
Medicdo e monitorizagdo
Produto e servigo do cliente
Manuseamento e preservagao
Identificacao e rastreabilidade
Entrega do produto e servico
Necessidade de bens e servicos |—p
¢ < Bens e servigos recepcionados, | g—
Fornecedores avaliados
Mga:tg:ao d‘.l saflsf agao . Necessidades operacionais
Medigao da satisfagdo do municipe . e
o Necessidades de medi¢ao e
Analise de dados IR
monitorizagdo. Infra-estruturas |__y,
¢ operacionais.
Satisfacdo da Solicitagio .
do Municipe P Controlo do ambiente de
« trabalho. Satisfagdo das <
necessidades de medi¢ao e
monitorizacdo
v

Programa de auditorias, Ndo

conformidades reais ou
potenciais. Andlise e
avaliagdo de dados.

~PGQ 06
(Gestor Qualidade)

Processo de Avaliacao de Desempenho e Melhori
Auditorias, Resolugiio de problemas e melhoria continua

Necessidades de melhoria

Auditorias internas da qualidade
Néo conformidades
Acdes corretivas, Gestdo de riscos e oportunidades

Relatorios de auditorias, Tratamento
de ndo conformidades, de A¢oes

corretivas. Planos de agoes de
melhoria e acompanhamento
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