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SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestão da Qualidade adotado

segue as disposições 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

serviços  que  cumprem  sistematicamente  as

disposições  aplicáveis,  decorrentes  quer  da

legislação,  quer  das  necessidades  dos

clientes.

A  CMVC, através  da implementação do seu

Sistema  de  Gestão  da  Qualidade  visa  criar

condições do ponto de vista organizativo,  da

gestão  dos  seus  recursos  humanos  e

materiais e dos seus processos e métodos de

trabalho  para,  no  cumprimento  das

disposições legais aplicáveis, obter e manter a

satisfação  dos  seus  clientes,  quer

institucionais, quer munícipes em geral.

Complementarmente,  através  do  tratamento

dos  dados  e  ocorrências  associados  ao

funcionamento da CMVC, visam também criar

condições  à  participação  ativa  dos  seus

colaboradores nesse Sistema, como forma a

gerar  processos  de  melhoria  contínua  da

qualidade  dos  serviços  prestados  e  do  seu

desempenho global e prevenir a ocorrência de

não conformidades. 

O  Sistema da  Qualidade  aplica  a  totalidade

dos  requisitos  da  norma  NP  EN  ISO

9001:2015: Planeamento,  Ambiente  e

Gestão  Urbanística;  Serviços  Urbanos  e

Obras  Municipais;  Administrativa  e

Financeira;  Ação  Social,  Desporto,

Educação  e  Cultura;  Comunicação  e

Protocolo;  Jurídico  e  Apoio  aos  Órgãos

Municipais;  Gabinete  Alimentar  e  de

Veterinária e Via Verde para a Agricultura;

Proteção Civil; 

Os  processos  necessários  à  adequada

realização  das  atividades  das  Unidades

Orgânicas,  no  contexto  do  seu  Sistema  de

Gestão da Qualidade,  estão detalhadamente

descritos  nos  Procedimentos  do  Sistema  da

Qualidade e nos Procedimentos de Trabalho

dada  CMVC, explicitando  a  sequência  de

atividades,  os  critérios  e  métodos,  a

informação que é necessária para que possam

ser realizados, a monitorização e o modo de

avaliação de forma a assegurar que se obtêm

os  resultados  necessários.  O  Gestor  da

Qualidade  assegura  ainda,  através  do

cumprimento das disposições do PGQ-02, que

os  documentos  que  suportam o  Sistema de

Gestão da Qualidade são aprovados antes de

serem  emitidos,  são  sujeitos  a  revisão  e

atualização  sempre  que  necessário,  estão

disponíveis de forma atualizada em todos os

locais  onde  são  necessários,  se  mantêm

legíveis e disponíveis para utilização durante

um  período  de  tempo  adequado  às

necessidades  da  CMVC e  aos  seus

compromissos com clientes e outras entidades

que assim o determinem, e finalmente que os

documentos  que  ficam  obsoletos  são
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prontamente  removidos  de  utilização  e

identificados  quanto  ao  seu  estado  de

obsolescência.  Para além disso o Gestor  da

Qualidade  assegura  que  os  documentos  de

origem  externa  que  sejam  relevantes  para

qualidade dos serviços prestados pela CMVC,

são  identificados  e  registados  e  que  a  sua

circulação  no  interior  das  áreas  abrangidas

pelo  SGQ  é  feita  de  forma  controlada,

conhecendo-se a sua distribuição e respetivos

detentores. 

De forma semelhante o Gestor da Qualidade

assegura  que  os  registos  que  evidenciam o

funcionamento  do  Sistema  de  Gestão  da

Qualidade  e  os  resultados  obtidos  são

controlados  quanto  à  sua  identificação

inequívoca, à sua manutenção em adequadas

condições  de  conservação,  à  sua  proteção

contra  danificação  provocada  por  uso

indevido,  à sua conservação por um período

de  tempo  compatível  com  os  compromissos

das  Unidades  Orgânicas  com  os  clientes  e

outras entidades, nomeadamente no domínio

da Gestão da Qualidade, e finalmente à sua

destruição  de  forma  apropriada  a  evitar  a

difusão indevida de  informações de carácter

reservado ou de interesse exclusivo da CMVC.

O processo de assegurar estas condições em

termos de quem, o quê, quando e como está

definido  no  Procedimento  do  Sistema  da

Qualidade  PGQ-02.  As  Unidades  Orgânicas

estruturaram  o  seu  Sistema  de  Gestão  da

Qualidade  e  suportam  no  através  de  um

conjunto hierarquizado de documentos que se

apresenta na pirâmide seguinte:
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Processo de Gestão

Processos de Prestação
de Serviços

Processos de 
Suporte

CMVC

Recursos Humanos;
Sistema de Informação;
Infra-estruturas;
Aprovisionamento.

Processo de 
Medição, 
Análise e 
Melhoria

Os Processos do Sistema de 

Gestão da Qualidade (Processo 

de Gestão, Processos de 

Prestação de Serviços, Processos 

de Suporte e o Processo de 

Medição, Análise 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.

Nível 2
Define o compromisso da organização perante os clientes 
e colaboradores e o modo genérico de os concretizar

Nível 3
Define detalhadamente quem, o quê, como e 
quando as actividades são realizadas e os 
compromissos satisfeitos

Nível 4
Providencia evidências dos resultados 
obtidos

Nível 1
Define a estratégia da organização e os seus 
objectivos na relação com as envolventes externa e 
interna

Objectivos 
Estratégicos

Política da Qualidade
Objectivos Operacionais 

(Objectivos Anuais de Melhoria)

Legislação Aplicável

Instruções de Trabalho, Plano de Formação, Programa de 
Auditorias, Planos de Manutenção

Manual da Qualidade
Procedimentos do Sistema da Qualidade e 

Procedimentos de Trabalho

Visão

Missão

Valores

Registos da actividade
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Na  abordagem por  processos e  seguindo  as

orientações da norma de referência (modelo de

sistema de  gestão  da qualidade  da fig.  1  pág.

10/38,  ponto  4.1  e  respetiva  “Nota”)  foram

considerados  quatro  tipos  de  “Processos”,  a

saber:  Processo  de  Gestão,  Processos  de

Suporte,  Processo de Prestação de Serviços  e

Processo de Medição, Análise e Melhoria.

O  Processo  de  Gestão estabelece  orientações

quer para os Processos de Suporte, quer para os

Processos  de  Prestação  de  Serviços,

nomeadamente  através  do  Planeamento

Estratégico,  da  Conceção de  Serviços  (novos

serviços  ou  alterações  radicais  de  serviços

existentes  descritos  nos  Procedimentos  de

Trabalho)  e  dos  resultados  e  decisões  da

Revisão do Sistema de Gestão da Qualidade.

Os Processos de Suporte não acrescentam valor,

de forma directa, mas são essenciais para que o

Processos  de  Prestação  de  Serviços  seja

realizado  com  a  qualidade  requerida  pelos

clientes / munícipes e partes interessadas e em

conformidade com os requisitos legais aplicáveis.

Estão assim aí incluídos os processos de gestão

de  recursos  humanos,  de  compras,  de  gestão

das infra-estruturas e  de  gestão da informação

(documentos,  registos  e  dados).  Recebem

orientações do processo de gestão e interagem

com os de prestação de serviços disponibilizando

recursos  (humanos  e  materiais)  adequados  e

indispensáveis  a  uma  correta  prestação  de

serviços.

O Processo de Prestação de Serviço constituem

a razão de ser da Autarquia e acrescentam valor

para o Cliente / Munícipe. Recebem orientações

do Processo de Gestão, operam com os recursos

disponibilizados pelos  Processos  de Suporte  e,

através  da  sua  sequência  de  atividades,

asseguram a entrega de serviços aos clientes.

Da  realização  das  atividades  correntes  da

Autarquia,  associadas  aos  Processos  de

Prestação  de  Serviços,  aos  Processos  de

Suporte,  bem como aos  Processos  de Gestão,

resultam ocorrências, dados e resultados que são

tratados,  numa perspetiva de melhoria contínua

(Ciclo  PDCA),  através  dos  Processos  de

Medição,  Análise  e  Melhoria. Estão  incluídos

neste  contexto  o  tratamento  de  Não

Conformidades,  Ações  Corretivas  e  Ações  de

melhoria,  os  dispositivos  de  medição  e

monitorização  e  as  Auditorias  Internas  da

Qualidade.

Os  resultados  da  aplicação  dos  Processos  de

Medição,  Análise  e  Melhoria vão  realimentar  o

Processo de Gestão, nomeadamente através do

Relatório  de  Gestão  e  dos  resultados  dos

Indicadores de Desempenho.

O mapeamento dos processos do Sistema de

Gestão  da  Qualidade  é  o  que  se  passa  a

descrever

Im-02-03
Edição/Revisão:A00
Data:14-Fev-2008

Elaborado Aprovado Página 4 de 6



MANUAL

DA

QUALIDADE

Capítulo:IV  Secção:1
Edição:B   Revisão:01

Data:21-Agt-2017

Im-02-03
Edição/Revisão:A00
Data:14-Fev-2008

Elaborado Aprovado Página 5 de 6

                                        Processo de Avaliação de Desempenho e Melhoria
Auditorias, Resolução de problemas e melhoria contínua 

– PGQ 06
(Gestor Qualidade)

Auditorias internas da qualidade
Não conformidades
Ações corretivas, Gestão de riscos e oportunidades

Processos de prestação do serviço
PT – Procedimentos de Trabalho das Unidades 

Orgânicas abrangida pelo SGQ
(Dirigentes)

Processos de suporte

Identificação de necessidades do 
munícipe

Prestação do Serviço
Sequência de actividades
Métodos de trabalho
Planeamento da Qualidade. 
Medição e monitorização 
Produto e serviço do cliente
Manuseamento e preservação
Identificação e rastreabilidade
Entrega do produto e serviço

Medição da satisfação
Medição da satisfação do munícipe
Análise de dados

Solicitação do 
Munícipe

Satisfação da Solicitação 
do Munícipe

Gestão dos recursos humanos- PGQ 03
(Vereador e RH)

Recrutamento e seleção
Processo de integração
Análise de competências
Formação
Gestão de carreiras 
Avaliação de desempenho
Comunicação
Avaliação da satisfação

Recursos existentes. 
Necessidades de reforço de 
competências e formação

Recursos humanos formados, 
motivados e integrados

Programa de auditorias, Não 
conformidades reais ou 

potenciais. Análise e 
avaliação de dados. 

Necessidades de melhoria

Relatórios de auditorias, Tratamento 
de não conformidades, de Ações 
corretivas. Planos de ações de 
melhoria e acompanhamento

Gestão das infra  estruturas -  PGQ 05
(Dirigentes)

Identificação
Manutenção
Necessidades e Seleção de RMM
Calibração / Verificação dos RMM 

Sistema de informação – PGQ 02
(Gestor Qualidade e Gabinete Informática)

Controlo de documentos
Controlo de dados
Controlo de registos
Controlo de legislação
Controlo documentos de origem externa
Segurança da informação

Necessidades de documentos e 
registos. Dados produzidos.

Docs e dados distribuídos
Registos arquivados

Necessidades operacionais
Necessidades de medição e 

monitorização. Infra-estruturas 
operacionais.

 

Controlo do ambiente de 
trabalho. Satisfação das 

necessidades de medição e 
monitorização

Aprovisionamento – PGQ 04
(Resp. Sec. Aprovisionamento e Património)

Identificação de necessidades
Compras
Selecção e avaliação de fornecedores
Recepção de bens e serviços
Avaliação periódica de fornecedores

Necessidade de bens e serviços

Bens e serviços recepcionados, 
Fornecedores avaliados

   Processo de Gestão

Planeamento Estratégico e Operacional, 
Revisão do Sistema de Gestão da Qualidade e 

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

Saída – Revisão / Novos 
Procedimentos. Objetivos anuais. 
Relatório de Gestão, Balanço 
Social. Ata de reunião, Plano de 
Ações

Entrada – Nova Legislação, Objetivos 
Estratégicos, Missão, Visão, Política  e 
Objetivos, Necessidades das partes 
interessadas; gestão do risco


