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Capitulo 1 - ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL

1.1 Promulgacao

O Executivo subscreve o Sistema de Gestdo da Qualidade e os principios constantes neste manual e
compromete-se a garantir que a melhoria do desempenho dos servicos e a prestacdo de um servico de qualidade
seja uma prioridade para o Municipio de Odemira.

A responsabilidade da supervisdo do SGQ fica a cargo do GPE, de acordo com as disposi¢cGes da NP EN I1SO 9001,
cabendo-lhe cumprir e fazer cumprir as determinacées do SGQ.

O Executivo delega no responsavel do Sistema de Gestdo da Qualidade: a responsabilidade e autoridade para
assegurar o estabelecimento, implementagcdo e manutenc¢do dos processos necessarios para o SGQ, a promogao
da consciencializacdo para com os requisitos do cliente em toda a organizacado, a responsabilidade de reportar
os resultados do desempenho ao Executivo e também o compromisso pela relagdo com as entidades externas,
para assuntos relacionados com o Sistema de Gestdo da Qualidade do Municipio de Odemira.

O Executivo considera que este Manual reflete o SGQ desta Instituicdao e entra em vigor nesta data.

Odemira, margo de 2025.

Por Delegacdo de Competéncias.

O Vice-Presidente da Camara,

Assinado por: Ricardo Filipe Nobre de Campos
Marreiros Cardoso

Num. de Identificagdo: 10859335

Data: 2025.03.05 23:36:19 +0000

E CHAVE MOVEL
[ 3N I N ]

Ricardo Cardoso
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1.2 Manual

1.2.1 Objetivos

O Municipio de Odemira utiliza o Manual da Qualidade com os seguintes objetivos:
— Descrever o campo de aplicacdo do Sistema de Gestdao da Qualidade;
— Apresentar a Politica da Qualidade do Municipio;
— ldentificar os processos definidos e a estrutura documental;
— Descrever ou referenciar os procedimentos de Gestdo da Qualidade;
— Descrever e suportar o Sistema de Gestdo da Qualidade;
— Promover a qualidade e a satisfacdo das necessidades dos Clientes/Municipes;

— Apresentar o Sistema de Gestdo da Qualidade.

1.2.2 Caraterizagao e Alcance

O Manual da Qualidade (MQ) descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) do Municipio de Odemira,
e foi elaborado em consonancia com as disposi¢cdes da Norma NP EN ISO 9001.

As disposi¢cdes nele contidas sdo de cumprimento obrigatério por todos os colaboradores do MO, na
realizagdo das tarefas e responsabilidades que lhes estdo cometidas.

Tais tarefas e responsabilidades incluem tanto as atividades internas, decorrentes das funcdes prdprias de
cada colaborador, como as decorrentes da relagdo com outros organismos da administracao, da relacao com
os clientes, em qualquer fase ou etapa da prestagao de servicos, ou da relagdo com os fornecedores.

Todos os colaboradores do MO devem estar focados na melhoria continua do seu desempenho, cabendo as
chefias dos servicos, aos donos dos processos e aos coordenadores de equipas de trabalho, a
responsabilidade acrescida de promover a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados.

O Presidente da Camara constitui-se como o primeiro responsavel por cumprir e fazer cumprir as disposicées
do SGQ do MO, de acordo com as determinagdes constantes no Manual da Qualidade.

1.2.3 RevisoOes e Alteracdes

A revisdo ordinaria do Manual da Qualidade deve ser efetuada anualmente, de modo a que este descreva e
documente, de forma atualizada, o0 SGQ do MO.

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
Gestdo

Data: 05-03-2025

Documento nao controlado apds impressao
Data: 05-03-2025 Pagina 5 de 66




MANUAL DA QUALIDADE 2T
‘! ’ I Q Codigo:
~ ™ SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE MA.SQCG.001.11

MUNICIPIO

Poderdo ser realizadas revisdes extraordinarias do Manual da Qualidade por iniciativa do Presidente da
Camara, sempre que se torne necessario.

As altera¢Oes ao Manual da Qualidade, ainda que parciais, implicam a publicacdo integral da nova versdo
revista.

1.2.4 Distribuigao

O Manual da Qualidade esta acessivel, para consulta, a todos os colaboradores do MO através da Intranet
do MO.

A divulgacdo externa efetua-se através do website do Municipio em www.cm-odemira.pt.

Sempre que se verifique a publicagdo de nova versdao do Manual da Qualidade, as chefias dos servigos sao
notificadas e solicitadas a informar todos os seus colaboradores.

O original validado é mantido no Sistema de Qualidade e Controle de Gest3o.
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CAPITULO 2 - CONTEXTO

2.1 Caraterizagao da Autarquia

ODEMIRA | todo o Alentejo num sé concelho

2.1.1 Identificacdao da Autarquia

2.1.1.1 Designagao
Nome: MUNICIPIO DE ODEMIRA, (adiante designado por MO).
Localizagao: Praga da Republica

7630-139 ODEMIRA

Telefone: 283 320900

Fax: 283327323

E-mail: geral@cm-odemira.pt
Pagina Web: www.cm-odemira.pt

2.1.1.2 Constituicao e Identificagdo Fiscal

Estrutura Juridica: Administracdo Local
CAE: 084113; 085600; 68200
Reparticao de Finangas: Odemira — 0302

Ne. Contribuinte: 505 311 313

2.1.1.3 Dominio de Atividade

Organismo da Administragdao Publica Local, Pessoa Coletiva de Direito Publico.

MA.SQCG.001.11
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2.1.2 O Concelho (Territério)

O Concelho esta dividido administrativamente em 13 Freguesias: 3

Urbanas, das quais, uma na sede de Concelho, e 10 Freguesias Rurais
gue ocupam as seguintes areas:

- Area do Concelho — 1720,138 Km?

- Area das Freguesias Urbanas — 503,223 Km?

4 . i ; S&0 Teotdnic Santa
- Area da Freguesia da sede de concelho — 121,024 Km? i) jere S'SLThai/
a Rk ¥ Monchlque

- Area Rural — 1216,915 Km? f e

1k.m

BP - Boavista dos Pinheiros

Odemira é o maior concelho do Pais, tendo uma economia assente no Setor primario, nomeadamente na
agricultura, silvicultura, pecuaria e exploragao florestal. Ao nivel do Setor tercidrio, destaca-se o comércio a
retalho e os servicos. A industria transformadora é praticamente inexistente, mas Odemira é um concelho de
grande producdo agricola, nomeadamente de regadio.

A densidade populacional é de 17,2 habitantes/ Km?, sendo a populacdo cerca de 29,500 mil habitantes,
conforme dados de 2021, disponibilizados pelo INE, contrastando com os valores de 2011, em que a densidade
populacional era de 15,1 habitantes/ Km?, com uma populacdo total de cerca de 26 mil pessoas.

A industria hoteleira também tem vindo a crescer e merecera nos préximos anos um incremento significativo.
Atualmente, a capacidade dos estabelecimentos é de 2008 lugares (2017), com cerca de 216 mil dormidas
(2020), para as 692 mil do Alentejo Litoral.

A taxa de atividade do concelho evoluiu entre 1991 (39,3%), 2001 (40,8%) e 2011 (50,2%). E importante ressalvar
gue Odemira é o concelho do seu distrito (Beja) com maior presenca imigrante, a qual se dedica ao trabalho
agricola, nas plantac¢Ges de regadio e estufas.

Relativamente ao mercado de trabalho o concelho de Odemira, registava em 2021 uma taxa de desemprego de
5,1%, a qual, era inferior a registada a nivel nacional (8,1%), na Regido Alentejo (6,9%) e na regido do Alentejo
Litoral (6,2%).

Odemira regista um aumento da taxa de natalidade, entre 2020 e 2021, que aumentou de 8,9%o0 em 2020 para
9,1%0 em 2021, tendo-se verificado, ao nivel nacional, o inverso com uma diminuicao de 8,2%o. para 7,7%o.
Também na taxa de natalidade se verificam valores superiores no concelho do que aqueles que se registam a
nivel nacional.

No que se refere a taxa de analfabetismo, em 2021 situava-se nos 7,61%, registando uma evolugao significativa
relativamente a 2011, onde esta taxa era de 15,7%.
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Dotada de uma localizacdo estratégica entre a serra da Cabeca Gorda e a serra dos Pinheiros, a 20 Km da costa,
serviu-se do rio Mira para acentuar essa situa¢do favoravel, jd que a via era natural ponto de passagem e
penetracdo para o Alentejo interior. Este facto fez dela um ponto estratégico cobicado pelos varios povos que
aqui viveram.

O povoamento do concelho é bastante remoto, como o provam os numerosos vestigios de culturas anteriores
a romanizacao e os testemunhos das culturas posteriores.

A vila recebeu carta de foral de D. Afonso Ill, em 1256, e, semelhante ao que aconteceu em Beja, D. Manuel
renovou-a em 1510. Foram condes de Odemira D. Sancho de Noronha e D. Mécia de Sousa, no reinado de D.
Duarte. Nesta casa se conservou até ao reinado de D. Jodo IV, quando foi doada a D. Francisco de Faro. Mais
tarde, D. Pedro Il doou-a ao primeiro Duque de Cadaval.

Apresenta uma variedade geografica e panoramica, com multiplas culturas agricolas e espacos florestais.
Economicamente, Odemira sustenta-se sobretudo a custa da agricultura e da pecuaria — cereais, legumes, gado,
madeira, cortiga, fruta e aguardente de medronho — mas também possui industrias relacionadas com o setor
agricola e florestal, ceramica, bem como uma atividade piscatdria considerdvel, sendo de sublinhar a relevancia
do setor do turismo para a economia local.

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo

Gestado Documento nao controlado apds impressao

Data: 05-03-2025 Data: 05-03-2025 Pagina 9 de 66




MANUAL DA QUALIDADE

Cddigo:

Odumina_

MUNICIPIO

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

2.1.3 Partes Interessadas
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O Municipio de Odemira procura gerir o relacionamento e a comunicagdo com as partes interessadas

consideradas relevantes para o seu SGQ, de modo a compreender e satisfazer as suas necessidades e expetativas

(requisitos).

As partes interessadas consideradas relevantes para o SGQ do MO s3do as seguintes:

Partes
Interessadas
Externas

Partes
Interessadas
Internas

PARTES INTERESSADAS

Sistema de Gestao da Qualidade

- Clientes
- Fornecedores

- Entidades Publicas e Privadas
- Regulador/Auditor/Tutela
- Assembleia Municipal/Camara

Municipal

- Trabalhadores / Colaboradores

REQUISITOS RELEVANTES

Prestacdo de servico com qualidade, em
cumprimento de exigéncias legais e

MONITORIZACAO E CONTROLO

Através de inquérito de satisfacdo dos

previamente estipulado pelas partes.

clientes.
regulamentares.
Clientes
Rapidez e competéncia para tratamento , .
N . L Através do tratamento de reclamacgdes,
de reclamag0des, sugestdes no ambito do L N .
. opinides e sugestdes. Relatdrio anual.
servigo prestado.
Cumprimento dos pagamentos que e L
Verificagdo do prazo médio de pagamento
Fornecedores foram acordados dentro do prazo

a fornecedores no MO.

Entidades Publicas e Privadas

Colaboragdo e cooperacgao institucional.

Auséncia de informagdo documentada de
incumprimentos, apresentadas pelas
partes interessadas

Regulador / Auditor / Tutela

Cumoprir e fazer cumprir, conforme
aplicavel, as leis, regulamentos, normas e
requisitos técnicos no ambito das
atribui¢Ges e competéncias.

Relatérios das Entidades Reguladoras,
Inspetoras.

Gestdo
Data: 05-03-2025
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Assembleia - . . - .
. . . Prestacdo de servigo de qualidade. Relatério de Atividades.
Municipal/Camara Municipal

Oportunidades de aprendizagem para
desenvolver/melhorar as competéncias Através do Relatdrio da Formagao.

Trabalhadores / pessoais e profissionais.

Colaboradores
Satisfacdo de expectativas pessoais e Através de inquéritos de avaliagcdo da
profissionais. satisfacdo de trabalhadores/colaboradores

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
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2.2 Administragao Municipal

2.2.1 Orgaos Municipais

O Municipio, como expressdo administrativa do poder local, é composto pela Assembleia Municipal (6rgdo
legislativo, composto por deputados municipais) e pela Camara Municipal (6rgdo executivo, composto por 7
membros eleitos).

O Presidente da Camara Municipal, enquanto autarca a quem compete representar o municipio em todas as
instancias, exerce um vasto leque de competéncias, podendo ser auxiliado no exercicio das mesmas pelos
Vereadores a tempo inteiro.

As competéncias da Camara Municipal estdo definidas no Quadro de Competéncias e Regime Juridico de
Funcionamento dos Orgdos dos Municipios e Freguesias (Lei n.2 75/2013, de 12 de setembro atualizada, Lei n2
169/99, de 18 de setembro, na sua redacgdo atual).

2.2.2 Missdo / Visdo / Principios Organizacionais

Missao
O Municipio de Odemira e os seus servigos prosseguem, nos termos e formas previstas na lei, fins de interesse

publico municipal, tendo como missao:

1) O desenvolvimento econdmico e social, de forma a proporcionar a melhoria das condicGes de vida,
de trabalho, de lazer e de cultura dos seus habitantes e utilizadores, no respeito pelo ambiente,
patrimdnio e legitimos interesses dos seus municipes.

2) A promocdo e dinamizacdo da participacdo civica e comunitaria, correspondendo as aspira¢des dos
cidaddos, mediante a aplicagdo de politicas publicas inovadoras, eficientes e eficazes, apostando na
aplicagdo sustentavel dos recursos disponiveis e na qualidade da presta¢ao dos servigos.

Visdo

Tendo como fundamental a representatividade democratica, num contexto social, econémico, cultural e
ambiental, reconhecidamente dindmico, o Municipio de Odemira promove politicas de proximidade, através de
uma gestdo eficiente e eficaz, visando o desenvolvimento integrado e a competitividade do seu Municipio.

Principios Organizacionais

Na prossecugao das atribuicdes do Municipio e no ambito das competéncias dos seus érgdos, os servigos
municipais, devem orientar -se pelos principios da unidade e eficacia da acdo, da aproximacdo dos servicos aos
cidad3os, da desburocratizacao, da racionalizacdo de meios e da eficiéncia na afeta¢do de recursos publicos, da
melhoria quantitativa e qualitativa do servico prestado e da garantia de participacdo dos cidadaos, bem como
pelos demais principios constitucionais aplicaveis a atividade administrativa e acolhidos no Cddigo do
Procedimento Administrativo
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2.2.3 Estrutura Organica

A autoridade e a relagdo mutua de todo o pessoal que gere, efetua e verifica o trabalho considerado relevante

para o Sistema de Gestdo da Qualidade estdo definidas nos mapas de processo. A estrutura hierarquica da

Camara Municipal de Odemira apresenta-se descrita no seguinte organograma:

Organograma da Estrutura Orgénica do Municipio de Odemira

Gabinete de
Comunicacdo (GC)

Eervigo Municipal de Gabinete de
Prote¢io Civl EBE  Programagio
(SMPC) Estratégica [GPE)
ASSESSORIA
Divisdio Financeira e
(DFCP)
SUPORTE
T r T T
o . Divis3o de Divisie de i Divisko de Divisdo de
DM??.Q de Obras Desenvolvimento Planeamento Desporto e Satide !f‘[fae_’"m_'j'fa’ 3 Licenciamento
Muriicipais (DOM) Econdmico (DDE) (DP) (DDS) Sustentabilidade oy

(DI5u)

OPERACIONAL
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2.2.4 Atribuicoes e Competéncias dos Servigos no ambito da certificacao

Atendimento — Balcio Unico

O Setor de Atendimento e Gestdo Documental tem como fungdes:

a) Realizar todo o atendimento ao cidaddo, de acordo com os requisitos e procedimentos definidos;

b) Disponibilizar informacgdo geral e especializada sobre a atividade da Autarquia, os servigcos e todo o tipo de
procedimentos;

c) Receber e encaminhar os requerimentos e documentos dos cidaddos, para os servicos da Autarquia cujos
processos nao sejam de resolucdo imediata;

d) Informar sobre os prazos de resposta ao cidadao dos servigos de retaguarda;
e) Efetuar marcagbes dos atendimentos do Executivo e restantes servicos do municipio;

f) Analisar e tratar as estatisticas disponiveis, em articulacdo com o SQCG, com vista a uma redugdo gradual dos
tempos de espera e o aumento do grau de satisfagao no atendimento;

g) Gestdo diaria da correspondéncia incluindo o registo, encaminhamento e expedi¢ao;

h) Gestdo da caixa de correio eletrénico do municipio, incluindo reporte e encaminhamento;

i) Efetuar o atendimento telefénico e respetivo encaminhamento das chamadas para os servicos;
j) Efetuar chamadas para o exterior;

k) Submeter os pedidos nas Plataformas Eletrénicas, de acordo com o previsto em legislacdo ou na sequéncia de
protocolos celebrados pelo MO.

2.2.5 Fungdes e Competéncias de Recursos Humanos

Recursos Humanos do Atendimento

Funcodes Coordenador:

Descri¢do da Funcgdo de Assistente Técnico na Coordenagdo do Setor de Atendimento e Gestdo Documental
(AGD):

e Assegurar e coordenar os recursos afetos ao AGD;

e Elaboracdo relatdrios periddicos de Atividades do setor;

e Levantamento de necessidades de recursos humanos e materiais;
e Participagdo na implementacdo de projetos;

e Formacado de trabalhadores do setor;

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
Gestdo

Data: 05-03-2025

Documento nao controlado apds impressao
Data: 05-03-2025 Pagina 14 de 66




ig I MANUAL DA QUALIDADE .
Q Cadigo:
~ ™ SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE MA.SQCG.001.11

MUNICIPIO

Elaboragdo de relatdrios, estudos e projetos;
Supervisao das tarefas realizadas pelos trabalhadores;
Tratamento e/ou encaminhamento correspondéncia do setor;

Interlocutor entre o setor e os servigos.

Competéncias Necessarias:

Realizacdo e Orientacdo para Resultados
Conhecimentos e Experiéncia

Responsabilidade e Compromisso com o Servico
Relacionamento Interpessoal

Trabalho de Equipa e Cooperagao

Fungdes Assistente Técnico/Operacional no Balcio Unico:

Descri¢do da Funcdo de Assistente Operacional/Técnico no Atendimento no Balc3o Unico:

Realizar todo o atendimento do cliente, de acordo com os requisitos e procedimentos definidos;
Mediador no acesso a plataformas eletrénicas;

Disponibilizar informacao geral e especializada sobre a atividade do municipio, os servigos e todo o tipo
de procedimentos;

Receber e encaminhar os requerimentos e documentos para as unidades organicas;
Marcac¢do de atendimento do Executivo e agendamento de atendimento técnico;
Entrega de documentos de resposta;

Emissdo e recebimento (MB) de documentos de receita;

ProrrogagGes automaticas.

Competéncias Necessarias:

Realizacdo e Orientacdo para Resultados
Organizagdo e Método de Trabalho
Conhecimentos e Experiéncia

Responsabilidade e Compromisso com o Servico

Relacionamento Interpessoal
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Funcdes Assistente Técnico/Operacional no Balcdo de Informacdo:

Descri¢do da Funcdo de Assistente Operacional/Técnico no Atendimento no Balcdo de Informagao:
e Realizar todo o atendimento ao cidadao, de acordo com os requisitos e procedimentos definidos;

e Disponibilizar informacdo geral e especializada sobre a atividade da Autarquia, os servicos e todo o tipo
de procedimentos;

e Receber e encaminhar os requerimentos e documentos dos cidadaos, para os servicos da Autarquia
cujos processos nao sejam de resolucdo imediata.

Competéncias Necessarias:

e Realizagdo e Orientagdo para Resultados

e QOrganizacdo e Método de Trabalho

e Conhecimentos e Experiéncia

e Responsabilidade e Compromisso com o Servigo

e Relacionamento Interpessoal

Funcdes Assistente Técnico/Operacional no Atendimento N3o Presencial:

Descri¢do da Funcdo de Assistente Operacional/Técnico no Atendimento n3o presencial:
Registo da correspondéncia expedida e recebida, na aplicacdo “Gestdo Documental”:
e Recebimento, tratamento e sele¢do de correspondéncia recebida;
e Registo de documentos e digitalizacdo da correspondéncia recebida (via correio, e-mail, em mao);
e C(Classificacdo funcional de documentos;
e Agregacdo de documentos externos, internos e saidas de informagao (processos);
e Encaminhamento correto de documentos, a Unidade Organica correspondente;

e Restricdo de acesso aos documentos (perfil, unidade organica, nivel de confidencialidade);
e Registo e encaminhamento de pendentes;

e Registo e envio de correspondéncia expedida (via email);
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Outros:
e Manutencdo e organizagao dos servicos;

e Registo de correspondéncia devolvida ao municipio;

e Entrega fisica da correspondéncia nos CTT.

Funcdes Assistente Técnico/Operacional no Atendimento Telefénico:

Atendimento telefdnico:
e Atendimento personalizado;
e Encaminhar as chamadas para a Unidade Organica respetiva;
e  Evitar erros tipicos no atendimento;
e Assegurar o atendimento telefénico com elevado grau de satisfagdao para o cliente;
e Manter a agenda telefénica atualizada;
e Assegurar uma comunicac¢do eficaz e transparente;
e Prestar toda a informacdo disponivel, sobre atividades desenvolvidas e ou outros, ao cliente;

e Atender chamadas relacionadas com reclamagdes e sugerir cordialmente que a reclamagao seja enviada
por escrito.

Competéncias Necessarias:

e Realizagdo e Orientag¢do para Resultados

e QOrganizacdo e Método de Trabalho

e Conhecimentos e Experiéncia

e Responsabilidade e Compromisso com o Servico

e Relacionamento Interpessoal
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2.2.6 Fungdes e Responsabilidades dos Intervenientes nos Processos

A Gestio de Topo:

Compete:

Assumir a responsabilizacdo pela eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade;

Assegurar que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sdo estabelecidos para o sistema de
gestdo da qualidade e sdo compativeis com o contexto e com a orientacdo estratégica da organizacao;

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

Promover a utilizagdo da abordagem por processos e do pensamento baseado em risco;
Assegurar a disponibilizacdo dos recursos necessdarios para o sistema de gestdo da qualidade;

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

Promover a melhoria;

Assegurar que tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicaveis sdao determinados, compreendidos e satisfeitos de forma consistente;

Assegurar que os riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade de produtos e servicos e
a aptiddo para aumentar a satisfacdo do cliente sdo identificados e tratados;

Assegurar o estabelecimento de processos de comunicagao interna e externa apropriados.

O Responsavel da Qualidade:

Verificar e salvaguardar todos os documentos em vigor no Sistema de Gestdo da Qualidade;

Recolher as informac0es e as propostas relativas aos processos, procedimentos e outros documentos
do SGQ, proceder a formatagdo normalizada, revisdo dos contelddos propostos nesses documentos e
proceder a respetiva atualizagao na Intranet;

Elaborar a documentacao relevante ao Sistema;

Gerir a documentagdo em vigor no SGQ, garantindo a remoc3do dos obsoletos e respetivo arquivo dos
registos da Qualidade;

Preparar iniciativas e documentos necessarios para uma eficaz conducdo das reunides de Revisdo pela
Gestdo, conforme procedimento em vigor;
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Auxiliar os donos de processo na monitorizagdo dos indicadores integrados no Sistema de Gestdo da
Qualidade, garantindo uma adequada gestdo do progresso;

Apoiar os colaboradores na definicdo de processos, procedimentos ou outros documentos do Sistema;

Apoiar e envolver os colaboradores na preparacao de auditorias internas ou externas, bem como na
resposta as nao conformidades ou oportunidades de melhoria decorrentes das auditorias;

Motivar e sensibilizar todos para o cumprimento das regras e procedimentos do SGQ;

Gerir o procedimento de gestdo das reclamacdes.

Responsével/Dono do Processo:

E o trabalhador designado que, independentemente de outras atribuicdes, tem como responsabilidade a gestdo
de um determinado processo, procedendo para que sejam tomadas todas as acdes necessarias para assegurar

gue a eficdcia e a eficiéncia daquele sdo alcangadas, competindo-lhe nomeadamente:

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

Efetuar uma andlise do contexto da organizacdo, quer interno quer externo, que afete a capacidade da
organizacdo em atingir os resultados pretendidos para o Sistema de Gestao.

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;

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

Planear as a¢Oes necessdrias para se atingir os objetivos definidos em conjunto com o seu superior
hierdrquico. Efetuar acompanhamento ao planeado;

Avaliar o grau de cumprimento dos objetivos; fazer analise critica aos resultados obtidos, definir
eventuais a¢Bes corretivas e/ou preventivas em funcdo da andlise efetuada. O tratamento de ndo
conformidades internas e externas, relativas as atividades que integram o Processo de acordo com o
procedimento definido;

Participar nas auditorias da qualidade;

Verificar a documentacdo suporte do processo (ex. elaboragdo/revisdo, arquivo, eliminacdo de
obsoletos) e a comunicacdo ao responsavel da Qualidade, das necessidades de atualizacdo de
documentos.
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2.3 POLITICA, OBJETIVOS E PLANEAMENTO

2.3.1 Politica da Qualidade

Tendo em conta a persecucdo dos objetivos estratégicos, designadamente na drea da modernizacao dos servicos
municipais, concretizando a “moderniza¢do administrativa baseada nos principios de Gestdo pela Qualidade
Total, com vista a certificacdo segundo a norma NP EN ISO 9001”.

O Municipio de Odemira, através dos seus responsaveis, estabelece como Politica da Qualidade, um conjunto
de valores fundamentais:

1) Promocdo da coesdo territorial, equidade e justica no acesso aos servigos;
2) A prossecucdo a todo o tempo do interesse publico;
3) O envolvimento e motivagcdo dos nossos trabalhadores;

4) A implementagdo e o cumprimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade de forma a melhorar a
eficiéncia dos processos internos;

5) A promocgdo da melhoria continua da eficicia do Sistema de Gestdo da Qualidade e a garantia do
cumprimento dos requisitos normativos, legais e regulamentares;

6) A satisfacdo dos nossos clientes.

De forma a alcangar a exceléncia no desempenho, o executivo e trabalhadores municipais, assumem como
desenvolvimento da politica da qualidade as seguintes premissas:

=>» Aumentar a eficacia do atendimento municipal multicanal;
Melhorar a eficiéncia dos servigos de suporte ao atendimento;
Normalizar metodologias e procedimentos internos;

Potenciar a participacdo e medir a satisfagdo dos clientes;

v v Vv

Considerar a satisfagao dos clientes como a chave para o éxito da boa gestao municipal.

A Politica da Qualidade é disponibilizada as partes interessadas externas, através da publicitacdo no sitio do
Municipio na Internet.

E igualmente disponibilizada na rede interna de comunicacdo (Intranet), para que desta forma seja
compreendida e aplicada dentro da organizacao.
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2.3.2 Objetivos da Qualidade

Para garantir a implementacdo de todos os principios da POLITICA da QUALIDADE, o Executivo Municipal

estabelece como objetivos fundamentais:

a)

Implementar e manter um Sistema de Qualidade, com regras e procedimentos normalizados (NP EN ISO
9001), orientados prioritariamente para a satisfacdo e melhoria da prestacdao de servicos aos municipes —
COMPROMISSOS DA QUALIDADE (do atendimento até a prestacdo do servico);

Planear e implementar a¢Oes para tratar os riscos e as oportunidades — PENSAMENTO BASEADO NO RISCO;

Monitorizar os resultados do desempenho dos processos, através de indicadores — SEGUIMENTO DA
ATIVIDADE;

Avaliar o desempenho da Organizacdo, nomeadamente através de auditorias e auscultacdo direta dos
municipes — AVALIACAO DOS RESULTADOS;

Implementar uma cultura de Melhoria Continua (Planear — Executar - Verificar - Atuar), baseada na
transparéncia, na comunicacdo e na participacio dos agentes municipais — MELHORIA CONTINUA e
REVISAO PELA GESTAO;

Gerir os recursos com rigor e eficiéncia, reduzindo custos através de uma politica de eliminag¢dao dos
desperdicios e de praticas sem valor acrescentado, garantindo-se, assim, uma gestdo adequada de meios ao
servico do Territério e da qualidade de vida dos Municipes — ELIMINACAO DOS DESPERDICIOS, AUMENTO
DE EFICIENCIA E DESENVOLVIMENTO SUSTENTADO.

2.3.3 Objetivos Estratégicos

Os objetivos estratégicos do Municipio de Odemira sdo definidos por despacho do Presidente da Camara, os

quais se refletem, por sua vez, nos objetivos dos processos.

2.3.4 Riscos e Oportunidades

A identificacdo dos Riscos e Oportunidades associados ao Sistema de Gestdo da Qualidade, a definicao das

medidas e ag¢des, a responsabilidade pela implementacdo das medidas, bem como a avaliacdo da eficacia das

acOes implementadas, encontram-se na Matriz de Risco (IP.SQCG.016).
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CAPITULO 3 - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

3.1 Ambito da Certificacdo

O presente Manual visa descrever a estrutura e organizacdo do Sistema da Gestdo da Qualidade (SGQ)
implementado no Municipio de Odemira, segundo os requisitos da norma NP EN ISO 9001 Sistemas de Gestdo
da Qualidade.

Assim, o sistema e sua certificacdo objetivam a Prestacdo de Servicos nas Areas de:

e Atendimento (Balcio Unico — Sede + 4 BU Kiosk localizados em Colos, Sabdia, S3o Teoténio e Vila Nova
de Milfontes) integrado na Divisdo de Sistemas de Informacdo e Atendimento, de acordo com a
Estrutura Organica do Municipio.

Estdo igualmente abrangidas no SGQ as seguintes unidades organicas internas relativas a:

Gabinete de Programacgdo Estratégica - Sistema de Qualidade e Controle de Gestao;
e Divisdo Financeira e Contratacao Publica - Compras;

e Divisdo de Apoio Logistico - Gestdo de Infraestruturas e Equipamentos;

e Divisdo de Gestdo de Recursos Humanos - Gestdo de Recursos Humanos;

e Divisdo de Sistemas de Informacado e Atendimento - Gestdo Documental;

e Divisdo de Sistemas de Informacgdo e Atendimento - Gestdo de Sistemas de Informacao.
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3.2 Exclusao

Requisito 8.3 “Design e Desenvolvimento de Produtos e Servicos”, pelo facto do Municipio de Odemira, em
particular o servico de Atendimento do Balcdo Unico, prestar os servicos de acordo com os procedimentos
definidos pela Unidades Organicas de Backoffice, ndo tendo por esta razao qualquer atividade de Design e
Desenvolvimento.

Esta exclusdo ndo afeta a aptiddo ou a responsabilidade do Municipio em proporcionar um servigo que va ao
encontro dos requisitos e expectativas dos Clientes/Municipes e normas legais e regulamentares aplicaveis.
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3.3 Estrutura Documental do SGQ da Camara Municipal de Odemira

Todo o Sistema da Qualidade do Municipio de Odemira, e para o ambito em apreco, encontra-se descrito e
suportado em documentagdo apropriada, estando organizada e hierarquizada de acordo com a seguinte
piramide:

Nivel 1

Politica da Qualidade

Espedfica o Sistema de Gestae da Qualidade e os seus
Objetivos.

Niwel 2

Manual do Sistema de GesiSo

Espedfica o Sistema de Gestae da Qualidade e espedfic os proossses
{inputs, outputs, atividades, owner’s, objetivos e métricas, indicadores e
maonitorzagaa).

Nivel 3

Mapeamenin dos Processos

Desaeve as prindpais nteragies enlre os processos, as suas prindpais
atividades, responsabilidades ¢ doammentos utiizados.

rvel 4

Procedimenins e Insirugtes de Trabalho

Desaevemn o mado de proceder para uma dada atividade. Desaevemn o qué,
quem, quanda, onde e como sao efeluadas agies nos diferentes processos.

Expressam os resultados obtidos e fomecem evidéndas
das atividades realizadas.

No MO sdo considerados dois tipos de documentos: os digitais e os fisicos.
Os documentos de origem interna que suportam o SGQ sao obrigatoriamente aprovados pelo Executivo.

A edicdo dos documentos internos, assinaturas, publicacdes e consulta, sdo geridas e controladas em funcdo
dos direitos atribuidos a cada utilizador do sistema informatico do MO.

Os documentos sdo homologados, codificados e controlados de acordo com o disposto no PR.SQCG.002 -
Procedimento de Controlo de Documentos e Registo de Documentos.

O MO estabelece e mantem registos como evidéncia da conformidade com o SGQ.

Estes registos sdo mantidos de forma a serem legiveis, facilmente identificiveis e acessiveis as partes
interessadas.

Os registos sdo revistos periodicamente para determinar a eficacia do SGQ e iniciar acGes preventivas ou
corretivas necessdrias para a melhoria continua.

Os registos da qualidade estdo disponiveis para consulta dos clientes.
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identificados, armazenados, protegidos, consultados, arquivados, eliminados e os tempos de retencdo destes,
bem como os acessos e a sua divulgacgao.
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3.4 Modelo de Gestao Integrada de Processos

Os processos que suportam a atividade do Municipio de Odemira estdo descritos no modelo seguinte, que
descreve também as suas interagdes. Este modelo decorre da estratégia da instituicdo e das necessidades e
exigéncias dos clientes e foi desenvolvido em articulacdo com os colaboradores e o Executivo.

A rede de processos do Municipio de Odemira foi agrupada em trés niveis: GESTAO, OPERACIONAIS e SUPORTE.
Cada um destes niveis é constituido por processos que se encontram descritos neste manual.

Macro-Processos Estrategicos

Macro-Processos Operacionais

ATENDIMENTO

2
]
|
o
—
]
[
=
o
z
=
=
o
(=]
w
g
-
]
=]
=
(=
]
[

ATENDIMENTO
OINIWANILY
SATISFAGA O DO MUNICIPE / CLIENTE

Macro-Processos de Suporte

Eguipamentos

Gestdo -
. S Gestio

e —— Documental
Humanos

Os processos foram mapeados tendo em consideracdo os seguintes elementos: objetivo, entradas, saidas,
responsavel do processo, atividades, responsabilidades, documentacdo de suporte, ligacbes com outros
processos e indicadores de desempenho.
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3.5 Matriz de relagdo Processos / Norma

De forma a estabelecer o cruzamento entre os processos e os requisitos da norma NP EN ISO 9001 foi
elaborada a seguinte matriz, que identifica o cumprimento integral de todas as exigéncias normativas através
do conjunto de processos enunciados no SGQ:

Requisitos da Norma NP EN ISO 9001:2015

Processos PG.1 PO.1 PS.1
Gestao ATE Compras

4 Contexto da Organizagao
Compreender a organizagao e o seu contexto X X X X X X X X
Compreender as necessidades e as expetativas das
. X X X X X X X X
partes interessadas
n Determinar o ambito do Sistema de Gestdo da X - - - - - - -
Qualidade
Sistema de Gestao da Qualidade e respetivos X X X X X X X X
processos
Lideranca
5 ¢
Lideranga e Compromisso -- -- -- -- -- -- --
m Politica o - -~ -~ - -~ - -
Fungdes, responsabilidades e autoridades X X - - . - - -
organizacional
6 Planeamento
AcGes para tratar riscos e oportunidades X X X X X X X X
Objetivos da qualidade e planeamento para os X X X X X X X X
atingir
m Planeamento das alteragdes X X X X X X X X
7 Suporte
Recursos X X X X X X X X
Competéncias X X X X X X X X
Consciencializagdo X X X X X X X X
Comunicagao X X X X X X X X
Informagdo documentada
7.5 = X = = = = = =
8 Operacionalizagdao
Planeamento e controlo operacional - -- X X X - - -
Requisitos para produtos e servigos - - X X X - - -
Controlo dos processos, produtos e servigos de
fornecedores externos - - - 2 - - - -
Producdo e prestacdo do servico - - X X X X X X
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Libertagdo de produtos e servigos --

Controlo de saidas ndo conformes

X
Avaliacao de Desempenho
Monitorizagdo, medigdo, analise e avaliagao
Auditoria Interna
Revisdo pela Gestao
Melhoria
Generalidades X X X X X X X X
Ndo conformidade e agdo corretiva X X X X X X X X
Melhoria continua X X X X X X X X
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3.6 Matriz de Interagao dos Processos

R W 2 W s N
PG.1 Ne . ° . . . .

Processos de

Gestio Sistema de Gestao Ae Ao Ne Ae Ne Ne Ne
da Qualidade

Operacionais

Gestdo de

Infraestruturas e A ANe ANe ANe Ae ANe Ae
Equipamentos

P d Gestiod
rocessos de estao de A Ao Ao Ao Ae Ae Ae
Suporte Recursos Humanos
Documental
Gestdo de
Sistemas de A Ne ANe Ae Ae Ne Ae
Informacdo

A Entrada . Saida

Legenda:

O esquema de leitura é efetuado da esquerda para a direita.

Assim:

PG1 Recebe (entrada) informacdo do PG2 e produz (saida) informacgdo para todos os Processos do SGQ.

PG 2 Recebe e produz informacao para todos os Processos do SGQ.
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3.7 Descrigao dos Processos e sua Interligacao

3.7.1 Unidades Organizacionais e Responsabilidades

As unidades organicas que constituem a Estrutura Organica da CMO tém designacdo, estatuto e forma de
nomeacado das respetivas chefias, definidas na legislagdo aplicavel.

A Estrutura Organica dos servigos, bem como as suas atribuicGes e competéncias, encontra-se estabelecida no
Regulamento da Estrutura Organica da CMO, (Publicado no Aviso n.2 22600-A/2021, 22 Série do Diario da
Republica n.2 232 de 30 de novembro de 2021 (alterado por Aviso n.2 25344/2024, publicado na 22 série do
Didrio da Republica n.2 220 de 13 de novembro de 2024).

3.7.2 Responsabilidade da Gestao

Comprometimento da Gestdo

O Executivo assegura que a politica da qualidade é adequada ao propdsito da autarquia, inclui um
comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a melhoria continua da eficacia do SGQ,
proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise critica dos objetivos da qualidade, e é comunicada e
entendida por toda a organizagao.

O Executivo assegura que os objetivos da qualidade, incluindo aqueles necessarios para atender aos requisitos
do servigo, sdo estabelecidos nas atividades, funges e nos niveis pertinentes do Municipio, devendo estes ser
estabelecidos para todos os processos, bem como ser coerentes com a Politica da Qualidade.

Objetivos da Qualidade

A politica da qualidade operacionaliza-se através do estabelecimento dos objetivos da qualidade, os quais se
centram na satisfagdo das necessidades e expectativas dos clientes, ser consistentes com os requisitos
regulamentares, ser revistos periddica e sistematicamente, comunicados as fun¢des e niveis relevantes dentro
do Municipio, ser mensuraveis e avaliaveis, promovendo a melhoria continua da organizagao.

Planeamento da Qualidade

O Planeamento da qualidade é feito pelo Municipio de Odemira em varios momentos:

- Definigao de competéncias para a execugao de tarefas, associado a identificagdo dos processos, sua sequéncia
e interacdo e efetiva implementacdo, através da definicdo de entradas e saidas, de gestores/”donos” desses
processos e outras responsabilidades e da avaliagdo do cumprimento dos requisitos aplicaveis;

- Definigcao de responsabilidades e autoridades, incluindo as a¢gdes necessdrias para assegurar o cumprimento
dos objetivos da qualidade e dos requisitos do servico;

- Defini¢do de recursos para a qualidade, planeamento dos recursos necessarios para implementar e manter o
SGQ e seus processos;
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- Definigdo e acompanhamento de indicadores para a monitorizagao dos processos, incluindo as atividades de
realizacdo, contemplando a identificacdo da necessidade de procedimentos documentados, e
controlo/monitorizacdo desses processos, por exemplo: métodos, periodicidade e sequéncia, equipamentos e
outros recursos necessarios, dados a recolher e tratar, indicadores a analisar, responsabilidades associadas,
entre outros;

- Planeamento das melhorias, de modo a assegurar que o SGQ é atualizado sempre que necessario, e
cumprido/implementado na pratica;

- Registos de Qualidade.

Como boa prética, sempre que tome posse novo executivo, este deve formalizar o seu compromisso de
cumprimento das metodologias definidas para o SGQ, nomeadamente através de despacho do executivo.

Responsabilidade, Autoridade e Comunicacao

O Municipio garante a atribuicdo e comunicacdo de responsabilidades e autoridade aos colaboradores
envolvidos na implementagado, realizagdo e manutengado do SGQ e seus processos.

O MO estabelece explicitamente as responsabilidades (atividades a desempenhar) e as autoridades (o que os
colaboradores podem decidir autonomamente, para as fungdes que gerem, executam e verificam nas atividades
associadas ao SGQ e seus processos), devendo estas serem comunicadas e entendidas por todos os
colaboradores.

Além das relagdes hierarquicas, as relagdes funcionais, sempre que existam, sdo enunciadas para suportarem as
interliga¢des e interagdes dentro do Municipio, sendo que o organograma, hierarquico ou funcional, é por
exceléncia uma forma grafica de exprimir a estrutura organizacional, podendo ser complementado com
descricdes de funcbes/responsabilidades.

Representante da Gestdo

Pretende-se assegurar a promog¢ao da consciencializacdo sobre os requisitos do cliente em toda a organizacao.

O executivo nomeia um representante/responsavel pela gestdo, com responsabilidades pela coordenacgéo geral
do SGQ, garantindo assim que os requisitos da NP EN ISO 9001 sdo cumpridos de forma continua.

O responsavel da gestdo é o principal responsavel pela coordenacdo do estabelecimento, implementagao e
manutenc¢do do SGQ, tendo o dever de informar o Executivo relativamente ao desempenho do sistema para
efeitos de revisdao do mesmo e para desenvolvimento de a¢des de melhoria, tendo igualmente responsabilidades
na consciencializacao dos colaboradores para os requisitos do cliente.

Comunicacao Interna
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O Executivo assegura que, na organizacao, sao estabelecidos os processos de comunicacdo apropriados e que
seja realizada comunicacgdo relativa a eficacia do SGQ.

Para que o SGQ seja eficaz, é necessario o compromisso dos colaboradores a todos os niveis da organizagao,
devendo para isso, manter todos os colaboradores informados sobre as politicas e procedimentos a
implementar e os motivos pelos quais os mesmos sdo relevantes, assegurando que o processo de comunica¢do
funciona a todos os niveis e em ambos os sentidos.

O MO recorre a uma série de instrumentos de comunicacdo, tais como boletins, comunica¢des internas,
reunides internas, entre outros, utilizando diferentes tipos de suporte, incluindo audiovisuais e eletrdnicos, tais
como correio eletrénico e portais inter e intranet, devendo estes ser de facil acesso e compreensao.

A comunicacdo traduz-se na possibilidade dos colaboradores poderem manifestar as suas preocupacoes,
estimulando o “feed-back” e implementando uma cultura de participagdo, que estimula e da resposta as
sugestoes de todos os niveis da organizacdo tais como, programas de sugestdes, formacdo de equipas de
trabalho, entre outros.

Revisdo pela Gestdo

O Executivo analisa criticamente o SGQ da organizagao, em intervalos planeados, assegurando a sua continua
pertinéncia, adequacao e eficacia. Essa analise critica abrange a avaliagdo de oportunidades para melhoria e
necessidade de mudanga no SGQ, incluindo a politica e os objetivos da qualidade.

Regularmente o Executivo monitoriza e analisa o sistema, possibilitando uma gestdo eficaz do SGQ e
melhorando o desempenho do Municipio, sendo as decisdes tomadas, implementadas e acompanhadas.

S3o esperados como resultados da analise critica: planos de melhoria abrangendo ag¢des corretivas e
preventivas, definicdo de novas metas, disponibilizagdo de recursos, bem como revisdes da politica da
qualidade.

No MO sao conduzidas revisGes anuais pela gestdo, com um ambito suficientemente alargado, que avalia a
melhoria e a adequabilidade do SGQ no cumprimento da politica, dos objetivos tracados para a gestdo
autdrquica e dos requisitos da Norma.

Entrada para a revisao

As entradas para a anadlise critica estabelecem a informacdo minima necessdria sobre desempenho dos
processos e conformidade dos servigos.

As entradas da revisdo incluem: o estado das acles resultantes das anteriores revisdes pela gestao; alteracdes
em questdes externas e internas que sdo relevantes para o sistema de gestao da qualidade; informac¢des quanto
ao desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo tendéncias relativas a satisfacdo do
cliente e retorno de informacao de partes interessadas relevantes; medida em que os objetivos da qualidade
foram cumpridos; desempenho dos processos e conformidade dos produtos e servigos, ndo conformidades e
acldes corretivas; resultados de monitorizagdo e medicdo; resultados das auditorias; desempenho de

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
Gestdo

Data: 05-03-2025

Documento nao controlado apds impressao
Data: 05-03-2025 Pagina 32 de 66




ig I MANUAL DA QUALIDADE 2T
v QU Cadigo:
~ ™ SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE MA.SQCG.001.11

MUNICIPIO

fornecedores externos; a adequacao dos recursos; a eficacia das acdes empreendidas para tratar os riscos e as
oportunidades (ver 6.1); oportunidades de melhoria.

Saida da revisao

Define as decisdes e agdes associadas ao SGQ resultante da revisdo da gestao.

As saidas da revisdo pela gestdo sdao adequadamente planeadas pois constituem, em geral, entradas noutros
processos do sistema, tais como os associados a oportunidades de melhoria, quaisquer necessidades de
alteracdes ao sistema de gestao da qualidade; necessidades de recursos.

3.7.3 Medigao, Analise e Melhoria

3.7.3.1Medicao

Afinalidade da medigdo, analise e melhoria passa por assegurar o planeamento e implementacdo dos processos
de monitorizacdo, medicdo e melhoria.

No que concerne a interpretagdo, esta cldusula serve de introdu¢ao a toda a secgao, consolidando, em grande
medida, as fases verificacdo e a¢do (Check e Act) do ciclo PDCA, referindo-se, desta forma, a medicdo de um
conjunto de varidveis que, apds avaliacdo ou analise, auxiliam o executivo no processo de tomada de decisGes
e na fase de proposta de a¢des de melhoria.

Conforme anteriormente referido, o MO planeia a forma como monitoriza, mede, analisa e melhora todos os
seus processos. A énfase é colocada na demonstracdo de conformidade do produto e/ou servico e na eficicia
do SGQ. Embora a eficiéncia do SGQ deva ser importante para qualquer entidade, é a sua eficacia que é um
requisito da NP EN ISO 9001.

De acordo com esta norma, a definicdo de eficacia é apresentada como a “medida em que as atividades
planeadas foram realizadas e conseguidos os resultados planeados”, sendo definida eficiéncia como a “relagao
entre os resultados obtidos e os recursos utilizados”.

O planeamento quer da qualidade, quer dos processos (por exemplo: de realizagdo do produto e/ou
fornecimento do servigo) devem, em condigdes normais, definir a frequéncia, tipo e localizacdo de todas as
atividades de monitorizacdo e de medi¢do, podendo estas determinagdes também ser originadas pelo processo
de concecgdo e desenvolvimento.

Satisfacdo do cliente

No que concerne a interpretacdao, a NP EN ISO 9001 requer que o Municipio “monitorize as informacgdes
relativamente a percec¢do do cliente quanto ao grau de satisfagao dos seus requisitos”.
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A satisfacdo do cliente é definida como “a percecao do cliente quanto ao grau de satisfacdo do seu requisito”,
sendo especificado na nota 1: “as reclamacgdes do cliente constituem um indicador usual de baixo nivel de
satisfacdo do cliente, mas a sua auséncia ndo implica necessariamente um elevado nivel de satisfacdo do
cliente”; e na nota 2: “mesmo que os requisitos do cliente tenham sido acordados e satisfeitos, isso ndo assegura
necessariamente um nivel elevado de satisfagao do cliente”.

Os casos em que o cliente reconheca que os requisitos foram cumpridos, mas fica insatisfeito por outros
motivos, tais como dificuldades de comunicacdo, podem fornecer ao Municipio dados para iniciar acoes
corretivas ou esforco de melhoria continua.

E também importante salientar que o termo “cliente” n3o refere exclusivamente o cliente contratual, podendo
incluir tanto clientes internos como externos.

N3o é realista nem expectavel, a obtencdo da totalidade de satisfacdo de clientes. O Municipio deve, no entanto,
avaliar o impacto dessa situacdo e evidenciar que a¢des planeou e/ou realizou no sentido de alterar ou melhorar
a situacdo. Neste sentido, o MO considera uma boa pratica a avaliacdo da importancia que os clientes atribuem
a cada elemento de avaliacdo, e ndo apenas o seu grau de satisfacdo em cada elemento de avaliacdo.

Entende o MO que estas solugdes podem ser alcangadas, entre outros, através de:
- Questionarios e inquéritos;
- Tratamento de reclamacGes e insatisfacgoes.

Resultados ou tendéncias desfavoraveis potenciam ag¢des corretivas ou preventivas e melhoria continua e
resultados favoraveis podem ser utilizados para promover melhorias no produto e/ou servico e na relagdo com
o cliente.

Auditoria Interna

A finalidade da auditoria interna é a de assegurar a realizacdo de auditorias de nivel interno a organizacgdo, de
forma a avaliar a conformidade do SGQ com os requisitos da norma de referéncia e outros estabelecidos pelo
Municipio. Para o efeito, este recorre a pessoal competente e utiliza metodologias claramente definidas que se
constituam como uma efetiva ferramenta de melhoria e suporte a gestao.

As auditorias internas sao interpretadas como um elemento chave no ciclo PDCA para avaliar o SGQ, pelo que
devem ser objetivas e realizadas por pessoal independente daquele que realiza o trabalho a ser auditado.

Assim, o MO define as competéncias necessarias para a qualificacdo dos auditores, tendo em consideragao
alguns aspetos-chave, nomeadamente, independéncia, imparcialidade, objetividade e formacgao e criou a bolsa
de auditores internos da qualidade do Municipio.

A formacdo dos auditores que compdem a bolsa de auditores da qualidade incluiu técnicas/metodologias de
auditoria e conceitos de gestdo da qualidade.

Em algumas situagdes, considera o MO poder ser necessario subcontratar todo ou parte do processo de
auditoria interna se, por exemplo, ndo existirem recursos apropriados no Municipio.
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A atividade de auditoria interna é descrita no procedimento PR.SQCG.003 — Auditorias Internas da Qualidade.

Atendendo ao contelddo normativo, é considerado como boa prética que os registos de auditorias internas
incluam a identificacdo de oportunidades de melhoria, sempre que identificadas pelas equipas auditoras.

Os resultados das auditorias da qualidade sdo levados ao conhecimento do Executivo e dos responsaveis das
areas auditadas.

Monitorizacdo e medicdo dos processos

A finalidade da monitorizacdo e medicdo dos processos passa por assegurar que os processos do SGQ
demonstram capacidade continua para atingir os objetivos associados e resultados planeados.

No que concerne a interpretacdo, monitorizagdo e medi¢do dos processos, tém o propdsito de avaliar se os
processos estdo implementados e sdao mantidos de acordo com as disposi¢des inicialmente planeadas, e se os
resultados obtidos sdo os esperados.

De forma a assegurar que o produto ou servigo cumpre os requisitos, o MO define e aplica métodos adequados
para monitorizar e medir caracteristicas dos processos, entre os quais:

- Monitorizagdo e, quando aplicavel, medig¢do;
- VerificagBes de processo, ensaios e/ou inspegdes;
- Revisdes do cumprimento da pratica estipulada;

- Mapas de controlo e de monitorizagao dos processos.

S3o mantidos no MO, os registos dos resultados das monitoriza¢cdes e/ou medicSes realizadas, na auséncia de
outra forma de evidéncia objetiva, que evidenciem que as mesmas foram realizadas e os resultados obtidos.

Controlo do produto ndo conforme

A finalidade do controlo do produto ndo conforme é impedir que o servico ndo conforme seja fornecido,
prestado ao cliente (interno ou externo).

No contexto da Administracdo Publica Local uma ndo conformidade no servigo significa que um ou mais
requisitos ndo foram cumpridos. Estes requisitos podem ser dos clientes, de legislacdo e regulamentacdo
aplicavel ou podem ainda ser requisitos definidos internamente pelo préprio Municipio.

As metodologias de controlo de servico ndo conforme estdo formalizadas em procedimento documentado
PR.SQCG.004 - Tratamento de Nao Conformidades, Agoes Corretivas e de Melhoria.

Em sintese, as ndo conformidades devem ser registadas, bem como as acGes desenvolvidas para a sua avaliacdo,
a identificagcdo das suas causas e a decisdo tomada para o seu tratamento. Podem existir casos em que os
registos associados com as atividades referidas sejam, igualmente, relevantes para a investigacdo das causas e
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a eventual tomada de ag¢des corretivas e para a melhoria da eficacia dos processos e da sua eficiéncia numa
perspetiva de acrescento de valor.

O tratamento das ndo conformidades contempla a existéncia de um registo sequencial, que permite avaliar
alguns dados essenciais, entre outros:

- A quantidade de registos efetuados,
- Os dados referentes a datas (inicio e encerramento).

Conforme determinado pela legislacdo, o MO possui o “Livro de Reclamacdes Mod 1900 da INCM” para a
formalizacdo de reclamacdes pelos clientes.

Atendendo a que o MO considera todas as eventuais sugestdes/ reclamacdes como oportunidades de melhoria,
para além da resolucdo/resposta ao reclamante, a reflexdo sobre a ”"ndo conformidade” associada a
manifestacdo da insatisfacdo do cliente é considerada como dado de entrada para a melhoria do sistema.

3.7.3.2 Analise de Dados

A finalidade da analise de dados é a de proporcionar a autarquia a possibilidade de transformar os dados em
informacdo apropriada a tomada de decisdo, identificacdo de tendéncias e oportunidades de melhoria.

Assim, sdo recolhidos e analisados os dados para demonstrar a adequacao e eficicia do SGQ.
Com uma periodicidade nunca superior um semestre, o MO realiza:

- MedicGes do desempenho do processo;

- Avaliagdo da eficdcia da formagao;

- Reclamacgdes dos clientes;

- Medic¢Oes externas, tais como avaliagdes por 32 parte, percecao de partes interessadas;

- Medi¢Ges de outros fatores de sucesso identificados pelo executivo.

Desta forma, é possivel obter informacdo relativa:

- A satisfacdo dos clientes;

- A conformidade com os requisitos do produto e/ou servico;

- As carateristicas e tendéncias dos processos e produtos e/ou servicos;

- Ao desencadeamento de a¢Oes preventivas (ex. pela analise de tendéncias);

- Ao desempenho de fornecedores.
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3.7.3.3 Melhoria

Melhoria Continua

A finalidade da melhoria continua passa por promover uma filosofia e pratica de melhoria continua dentro da
autarquia, que se venha a traduzir no aumento da sua capacidade para cumprir os requisitos.

Este requisito da norma baseia-se no principio de gestdo da ISO, melhoria continua, que consiste numa
abordagem sistematica da metodologia PDCA com vista a melhoria do desempenho do sistema.

Acoes corretivas

A finalidade das acOes corretivas passa por assegurar que a entidade autdrquica implementa acdes corretivas,
qguer de forma a evitar a recorréncia de ndo conformidades, quer como ferramenta de melhoria.

As acles corretivas constituem uma das ferramentas para a melhoria continua. O Municipio desenvolve
metodologias que |he permitem evoluir e melhorar o desempenho do servico, dos processos e do sistema de
gestdo, a partir das ndo conformidades identificadas.

Consideram-se como ag¢des corretivas, as tomadas para eliminar as causas de ndo conformidades detetadas,
evitando a sua recorréncia. Caso contrdrio, sdo consideradas a¢des reativas, embora quando implementadas
previnam ou diminuam a probabilidade de recorréncia de situagdes similares.

A informacdo dos resultados das a¢Oes corretivas, nomeadamente a sua eficicia e extensdo de aplicacdo, é
levada a gestdo para efeitos de revisdao do SGQ.

Todos os colaboradores do MO devem demonstrar conhecimento e estar envolvidos com as atividades
associadas a acgOes corretivas da sua responsabilidade sendo, para o efeito, disponibilizados os recursos
necessarios para assegurar que as agdes corretivas sdao efetivamente implementadas.
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3.8 O Sistema de Gestao da Qualidade

A Estrutura de processos de uma dada Instituicdo deverd ser adequada para contribuir para o éxito do
desempenho das suas fungdes, responsabilidades e também para satisfacdo das partes interessadas. Neste
sentido, o Sistema de Gestao da Qualidade é composto por processos inter-relacionados ndo sé na drea da
prestacdo dos seus servicos, mas também em dareas que permitem a gestdo, usando o planeamento, a
implementacdo, o seguimento e a possivel correcdo dos desvios a linha de rumo tracada pelos objetivos
estabelecidos.

Este Sistema é estruturado tendo em conta a Politica da Qualidade, anteriormente exposta, e usando os
principios consagrados pela gestdo por processos e a melhoria continua. Assim, o desenvolvimento do
Sistema usou trés vetores na sua formacao:

Os Requisitos

Nomeadamente os que derivam das normas, da legislacdo que regulamenta os
servigos desenvolvidos no Municipio de Odemira, e das expectativas dos
Clientes, para facilitar a focalizagdo nos aspetos mais importantes;

Os Processos

Que no seu levantamento e enquadramento nas atividades da Instituicdo, visam
potenciar a eficiéncia e eficacia de toda a organizac¢do, utilizando a metodologia

de melhoria continua;

As FungGes

Na definicdo dos conhecimentos, das competéncias, da experiéncia, educagao,
treino e autoridade, para um desempenho responsavel.
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3.8.1 Requisitos Normativos
A elaboracdo deste manual teve como referéncia os seguintes documentos:
NP EN ISO 9000 - Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e Vocabulario;
NP EN ISO 9001 - Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos;
NP EN ISO 19011 — Auditorias a sistemas de gestao;

NP 4433 — Linhas de Orientacdo para a documentacdo de Sistemas de Gestao da Qualidade.

3.8.2 Siglas e Abreviaturas

Neste manual sdo utilizadas siglas ou abreviaturas relativas a documentos e areas. Algumas dessas siglas sdo
usuais no MO, sendo, portanto, ja conhecidas pelos seus colaboradores, havendo outras que se entendam
oportunas de criar tendo em vista encurtar e facilitar a redacdo e compreensao do Manual.

As restantes siglas utilizadas na documentagdo do SGQ estdo definidas no PR.SQCG.002 — Procedimento de
Controlo de Documentos e de Registos.

e

cMo Camara Municipal de Odemira

EN Norma Europeia

ISO Organizagao Internacional de Normalizagao
MO Municipio de Odemira

NP Norma Portuguesa

SG Sistema de Gestdo

SQCG Sistema de Qualidade e Controle de Gestdo
SGQ Sistema de Gestao da Qualidade
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3.9 Descrigao dos Processos

3.9.1 Descri¢ao dos Processos de Planeamento e Gestao

- Gestdao Municipal

Definir as orientacdes estratégicas do municipio que levam a definicdo dos objetivos estratégicos.

A autarquia procede a revisao periddica do sistema de gestao da qualidade (no minimo, uma vez por ano), de
modo a assegurar a sua aplicabilidade, adequacdo e eficiéncia, assim como a concretizacdo dos objetivos
definidos.

A revisdo é realizada em reunido entre o responsavel da gestdo e o responsavel da qualidade.

Gestao -Politica da Qualidade

-Objetivos do MO

‘ - Contexto politico, econdmico e

‘ SO.C'BNI o Dono do Processo
-Missdo, Visdo e Valores do MO

|| Ricardo Cardoso |

-Indicadores dos Processos
-SGQ revisto

. Responsabilidade s
Atividades Descri¢ao Documentos

Defini¢ao da Politica . Estabelecimento da Politica da | politica da Qualidade referida
da Qualidade Qualidade do MO. neste manual.
N2
Anualmente sao definidos
objetivos (estratégicos e

operacionais) para o MO e para o0s
processos, bem como o plano de
atividades, que é apresentado | Plano de atividades

Estabelecimento de ° posteriormente em Reunidao de

Objetivos do MO i, IP.SQCG.001 — Matriz de

Indicadores do SGQ
Os objetivos poderdo ser revistos

sempre que houver alteracdo do
Plano de Atividades ou sempre que
se justificar.
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. Responsabilidade .
Atividades Descri¢ao Documentos

Acompanhamento e

monitorizagdo com base nos
indicadores dos rocessos, .
. e IP.SQCG.001 - Matriz de
analisando 0s desvios € | |ndicadores do SGQ
promovendo as agbes corretivas.

Mensalmente o RSQ envia os
Acompanhamento e

Controlo

° o resultados da analise do quadro de
indicadores.

Anualmente, em revisdo pela
gestdo, é efetuado o balanco das
atividades concretizadas do ano | IP.SQCG.002 - Ata da reunido
anterior, ficando este registo em
ata de reunido.

Revisdo, no minimo anual, do
Sistema de Gestdo da Qualidade,
de forma a garantir a
adequabilidade e eficacia do
mesmo na qual deverdo estar
presentes, para além da Gestdo,
todos 0s responsaveis dos
processos do SGQ e sdo analisados,
nomeadamente, o0s seguintes
aspetos:

Revisio do SGQ . o - Resultados de auditorias; IP.SQCG.002 - Ata da reunido

- Retorno da informacgdo do cliente;

- Desempenho do processo e
conformidade do produto;

- Estado das a¢Ges corretivas;

- Seguimento de a¢des resultantes
de anteriores revisdes pela gestao
e alteragdes que possam afetar o
SGQ.

- Recomendacgdes para melhoria.
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. Responsabilidade .
Atividades Descrigao Documentos

Como saidas destaca-se: a

melhoria da eficacia do sistema e
dos seus processos; a melhoria do
produto relacionada com
requisitos do cliente e
necessidades de recursos.

Legenda: ® Responsavel O Envolvido

EXE — Executivo; RSQ — Responsavel do Sistema da Qualidade.

LigagGes com outros Processos Monitorizagao e Controlo
Montante Jusante

‘ Transversal IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ ‘
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- Sistema de Gestdo da Qualidade

Este processo tem como objetivo garantir a realizagdo das atividades necessarias a manutencdo, controlo e
dinamizac¢do do Sistema de Gestao da Qualidade.

Este processo encontra-se descrito na Matriz de Processo do “Sistema de Gestdao da Qualidade”.

| Entedas Processo L saidss

Sistema de Gestao da I g idad
-Politica da Qualidade Qualidade P an.eanlwento | CBRIIEREE
-Auditorias Internas

-Requisitos Legais e do Cliente Sistema Definido. Operacional e
-Si ini i
-Normas de referéncia Dono do Processo Eficaz b 2

"~ Helena Marques Marques

Atividades
——

PR.SQCG.002 - Procedimento
Sistema de codificado, de controlo de documentos e
Defini¢do da Estrutura planeamento e c?n'frolo 9 ge registos
Documental do SGQ ° toda a documentagdo interna e _ 5
externa do SGQ, assim como | '1-5QCG.004 — lInstrucdo de
controlo dos registos. Trabalho Documentos Externos
e Legislagao
v
Elaboracdao do plano de agdes
da qualidade, marcando
Planeamento de o o timings para cumprimento de | |p.sQCG.006 — Planeamento da
Atividades acbes (auditorias, revisdo do | Qualidade
SGQ, etc) e outras atividades
que surjam ao longo do ano.
¥
Planeamento e controlo de | pp 5qcG.003 - Procedimento
Gestdo de auditorias ° auditorias ao Sistema de | de Auditorias Internas da
Gestao da Qualidade. Qualidade
v
PR.SQCG.004 - Procedimento
Controlo do servico ndo o o Identificacdo e segregacdo do | de Ndo Conformidades, A¢bes
conforme servigo n3o conforme de modo | Corretivas e de Melhoria
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I ED
——

a prevenir envio, | PR.SQCG.001 — Procedimento
utilizacdo ou prestacdo. Tratamento de Reclamagoes

Andlise e tratamento do
servico ndao conforme e das
reclamacoes recebidas.

¥
Andlise e implementacdo de
Agdes corretivas e de acdes corretivas e de melhoria | PR-SQCG.004 - Procedimento
. ° o - de N3o Conformidades, A¢des
melhoria de forma a eliminar as causas . !
. ) Corretivas e de Melhoria
das ndo conformidades.
¥

Andlise e implementacdo de :
Tratamento de Riscos e P ¢ PR.SQCG.006 - Procedimento

. L] (@) ag(”)es para tratamento de Gestao de Riscos e
Oportunidades . . .
riscos e oportunidades. Oportunidades
N2
Elaboragdo do relatdrio anual L
. ¢ ~ . QST.SQCG.002 — Questionario
da satisfacdo global do cliente, . o~
eletrénico de Avaliacdo da
com base nos  dados e .
.. Satisfagdo do Cliente

resultantes da aplicacdo do

Analise / Medicdo da guestionario de satisfacdo aos

[ ] q
satisfacdo do Cliente Clientes

PR.SQCG.001 — Procedimento

Rececdo e tratamento dos ~
Tratamento de Reclamacgdes

resultados, procedendo a
analise dos dados e tomada de
acdes no sentido da melhoria
continua.

Legenda: ® Responsavel O Envolvido

RSQ - Responsavel do Sistema da Qualidade; EXE — Executivo; TS — Todos os Servigos.

LigagGes com outros Processos Monitorizagao e Controlo

Montante Jusante Indicador

Transversal IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
Gestado Documento nao controlado apds impressao
Data: 05-03-2025 Data: 05-03-2025 Pagina 44 de 66




ig I MANUAL DA QUALIDADE .
Q Cadigo:
m. MA.SQCG.001.11

) SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
MUNICIPIO

3.9.2 Descrigao dos Processos Operacionais
- Atendimento

Este processo tem como objetivo a rececdo e atendimento do cliente, a prestacdo de informacdo e
encaminhamento dos processos a respetiva unidade organica e a entrega ao cliente dos processos finalizados.

Este processo encontra-se descrito na Matriz de Processo de “Atendimento”.

Entradas Processo Saidas

5 Pedld’os diversos apresentados Atendimento Informacdes prestadas;
através de !

requerimento/formulario; -Documentos diversos (oficios,
L . Dono do Processo certiddes, declaracdes,
-Comunicac¢des no Balcdo Unico fotocdpi lant localizacs
L. . otocdpias antas localizacdo
Eletrénico de Servicos (BdE) Rl 2 Ll
. ‘1 ~ alvaras, licencas e documentos de
- Exposicdes; Claudia Serrao

liquidagdo).
- Reclamacdes. ‘ ¢ao)

Atividades

Aendiimanie o Elfaniz: Aplicagdo AGD — Atendimento e
Gestdo e Documental
Rececdo e atendimento o -Prestacdo da informacgao
PR.DSIA.001 — Procedimento de
- Recec¢ao do pedido. Atendimento
¥
Registo dos pedidos na Aplicacdo AGD — Atendimento e
aplicacdo informatica: Gestdo e Documental
Registo ° - Identificagdo do cliente; o fermdete @ gEredy
automaticamente pela aplicacao
- Tipo de pedido;
PR.DSIA.001 — Procedimento de
- Emissdo do formulario. R )
¥
Aplicagdo AGD — Atendimento e
Encaminhamento dos Gestdo e Documental
Encaminhamento o pedidos para os setores pela
tramitacio. PR.DSIA.001 — Procedimento de
Atendimento
¥
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Responsabilidades Descrigao Documentos
Atividades
AGD uo
Desenvolvimento
processual e decisdo dos
Processamento Interno @) . )
pedidos nas unidades
organicas.
8 2
Aplicagdao AGD — Atendimento e

Entrega de SILCES documentos | Gegt30 e Documental

5 ‘ ° le) emitidos pelas unidades

ocumentos _ i
organicas. PR.DSIA.001 — Procedimento de

Atendimento
Legenda: @ Responsavel O Envolvido

AGD — Atendimento e Gestdao Documental;
EXE — Executivo;

RSQ - Responsavel do Sistema da Qualidade;
TS — Todos os Servigos;

UO - Unidades Organicas.

Ligagdes com outros Processos Monitorizagao e Controlo

Montante Jusante

‘ Transversal

Indicador ‘

IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ
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3.9.3 Descrigao dos Processos de Suporte

- Compras

Este processo tem como objetivo efetuar a aquisicdo de bens e servigos, por forma a garantir a satisfacdo das
necessidades de recursos de acordo com o orcamento e PPl e permitir avaliar e selecionar os fornecedores.

Este processo encontra-se descrito na Matriz de Processo de “Compras”.

S . Compras -Compromisso (REC)
-Legislacdo Aplicavel, normas e Notificacio da adjudicacdo
-AplicagGes Informaticas |

. -Publicitacdo ou publicacdo
-Plataforma eletrdnica s P s

Claudia Marques -Pedidos de Fornecimento

Atividades

O Cliente interno identifica a
necessidade. No caso de bens
correntes solicita através de RQl. No
caso de imobilizado ou servigos,
solicita através de informacdo. Se
existem bens em armazém a RQl é RQl

Identificacdo das satisfeita, sendo, o Servigo de gestdo

de stocks e armazém comunica nformagdo

pedido de aquisicdo ao Servigo de | PAQ
compras.

necessidades

Informacdo a solicitar imobilizado ou
servico remetido por Servico de
compras em conformidade com o
regulamento de controlo interno.

O servico de gestdao de stocks e

armazém recebe as RQls e avalia a

Gest3o de stocks ° existéncia de bens em stock no AL

armazém e procede ao seu envio no | Informacdo
caso de existir. Sendo, comunica ao

servico de compras pedido de

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
Gestado Documento nao controlado apds impressao
Data: 05-03-2025 Data: 05-03-2025 Pagina 47 de 66




Odumina

MANUAL DA QUALIDADE

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Cadigo:
MA.SQCG.001.11

MUNICIPIO
. Responsabilidades Descricao Documentos
Atividades
aquisicdo através de PAQ ou
informacao.
v
PR.DFCP.001 -
Aquisicao de Bens e
Servigos
PAQ; RQI; Convite

Processo de

O Setor das compras procede a
aquisicdo através do codigo de

contratos publicos e de acordo com o

com programa de
procedimentos,

devolucgdes

necessarias a regularizacio da
situacdo e/ou devolucdo, de acordo

com o regulamento de controlo

Aduisicao y © regulamento de controlo interno e caderno de
com o manual de procedimentos dos encargos,  anuncio,
processos DFCP. PRC, projeto de

decisdo ou relatério
preliminar, relatério
final, REC, NTE ou
contrato
v
Os bens sdo em regra entregues ao | PR.DFCP.006 -
armazém. Rececdo qualitativa e | Entrada e Saida de
Rececdo de Bens e o . quantitativa de acordo com o0 | pensdo Armazém
Servigos regulamento de controlo interno e
. Nota de encomenda
com o manual de procedimentos dos
processos DFCP.
¥
A ndo conformidade é comunicada ao
Servico de gestdo de stocks e
Reclamagbes e/ou o o armazéns que toma as diligéncias
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. Responsabilidades Descricao Documentos
Atividades
interno e com o manual de
procedimentos dos processo DFCP.
N2
Armazenamento dos bens correntes
Armazenamento ° de acordo com o regulamento de
controlo interno.
N2
Rece¢do da RQl e fornecimento dos
, , bens conforme regulamento de
Saida do Armazém ) ° )
controlo interno e com o manual de
procedimentos dos processos DFCP.
¥
Inventariagdo das existéncias em
armazém e reconciliagio com as
L existéncias no sistema informatico,
Inventario Fisico (] (]
conforme regulamento de controlo
interno e com o manual de
procedimentos dos processos DFCP.
¥
IP.DFCP.002 —

Avaliacao de

A avaliagdo de fornecedores é
efetuada anualmente com base num

Questionario de
Avaliacdo de

° Fornecedores
Fornecedores guestiondrio e numa amostra
conforme Instrugdo de Trabalho. IT.DFCP.001 -
Selegdo e Avaliagao
de Fornecedores
Legenda: ®Responsavel O Envolvido

STK —Stock ;
CMP - Compras;

RQI — Requisi¢do Interna;

AMZ - Armazém;

CTB - Contabilidade;

PAQ - Proposta de Aquisi¢do.

Gestdo
Data: 05-03-2025

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de

Aprovado: Executivo

Data: 05-03-2025

Documento nio controlado apds impressdo

Pagina 49 de 66




MANUAL DA QUALIDADE T
‘! ’ I Q Codigo:
~ ™ SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE MA.SQCG.001.11

MUNICIPIO

LigagGes com outros Processos Monitorizagao e Controlo

Montante Jusante Indicador

Transversal IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ
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Este processo tem como objetivo, assegurar a manutengdo e funcionamento das infraestruturas e dos

equipamentos.

Este processo encontra-se descrito na Matriz de Processo de “Gestao de Infraestruturas e Equipamentos”.

| Entedas processo o sadas

Gestdo de Infraestruturas e

-Equipamentos
-Pedidos
manutencdo/reparacdo
equipamentos
-Manuais técnicos
-Fichas de Seguranca

de
de

Equipamentos

Dono do Processo

~ PaulaRoque | Roque

-Equipamentos e estrutura com
manutenc¢do adequada

-Planos
equipamentos e infraestruturas

de manutencao de

Responsabilidades
Atividades

Descri¢ao

Elaboragdao anual do plano de
manutengdo de equipamentos.

Quando s3ao adquiridos novos

Documentos

MA.DAL.001 — Plano de

elemento da equipa interna.

Planeamento da . o equipamentos ou se verifique Manutengao Preventiva
manutengao necessdria a manutengio de de Equipamentos e
outras infraestruturas, ¢ | Infraestruturas
necessaria a atualizagao do plano
de manutencgao.
¥
Execugcdo das atividades de
manutencdao de acordo com o
plano e registo no préprio plano
manutengao.
o ] IP.DAL.003 — Registo de
Caso nao seja possivel executar na ~ .
Execucdo de i ) Manutencao Preventiva
data prevista, registar a data .
Manutengio ° _ L dos Equipamentos
) efetiva de realizagdo da
Preventiva manutenco. IP.DAL.006 - Folha de Obra
. de Atividade
A manutencdao subcontratada
sera realizada com o
acompanhamento de um
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. Responsabllldades
Atividades m“- Descri¢ao Documentos
8 2

Realizagdo das intervengbes de

manutenc¢do curativa/reparagdo
do equipamento de acordo com

Intervengdes nao as solicitacbes e prioridades, e IP.DAL.004 — Mapa de
planeadas: ° respetivo registo. Intervengdes / Avarias
Manuteng3o Curativa Se for necessaria intervengdo = NOS Equipamentos

externa, deve sempre que
possivel seguir o processo de
aprovisionamento.

MA.DAL.001 — Plano de

Anadlise e avaliacao da eficdcia das N .
Manutengao Preventiva

intervengdes realizadas, quer .
de Equipamentos e

sejam internas e/ou externas,

Verificacdo e analise ) Infraestruturas
da eficici L sendo tomadas as medidas
a eficacia -
necessarias para garantir uma boa | P-DAL.005 —Mapa de
Controlo de

gestdo das infraestruturas e

equipamentos. Equipamentos e

Infraestruturas

Legenda: ® Responsavel O Envolvido
GIE — Gestdo de infraestruturas e Equipamentos;
EXE - Executivo;

TS — Todos os servigos.

LigagGes com outros Processos Monitorizagao e Controlo

Transversal IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ
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- Gestdo de Recursos Humanos

Este processo tem como objetivo, melhorar as competéncias no desenvolvimento das fung¢des e gerir a evolucao
das carreiras dos colaboradores.

Este processo encontra-se descrito na Matriz de Processo de “Gestao de Recursos Humanos”.

Entradas Processo s

-Correspondéncia
L ) -Mapas de Pessoal
-Legislacdo e normativos . ..
-Recursos Humanos disponiveis e

aplicaveis
. . N Dono do Processo competentes
-Requerimentos/informacdes/c ~ .
L | -Fungbes e responsabilidades

orrespondéncia

N definidas
externa/regulamentacio . ..
. -Competéncias  adquiridas e
interna .
. avaliadas
-Necessidades de  Recursos e . .
-Processos individuais atualizados
Humanos . ..
Helena Rainho -Processamento de salarios

-Necessidades de Formacao
¢ -Plano de Formacao

-Balango Social
-Avaliacdo do desempenho
-Relatdrio de atividades da DGRH

Responsabilidades
Atividades Descri¢ao Documentos

EXE| CD | TS DGRH DFCP ‘

SGP - Sistema de Gestao

Levantamento de | de Pessoal
Necessidades de Pessoal e Aplicacdo AGD _
Elaboracdo do Mapa de | Atendimento e Gestdo e
Pessoal Documental

Definicdo de Perfis de | gases dados de RH

Planeamento dos Competéncias
e | O © | © PR.DGRH.004 - Reservas
. Afetagdo dos trabalhadores | 4e Recrutamento

Recursos Humanos

as unidades organicas
PR.DGRH.007 - Mapas de

. Mobilidade Interna Pessoal

Gestdo da Avaliagdo do | prR.DGRH.009

Desempenho Mobilidade Interna a

Org3os ou Servigos
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Responsabilidades
Atividades Descricao Documentos

EXE | CD | TS DGRH DFCP

SGP-Sistema de Gestao
de Pessoal

Aplicagao AGD —
Atendimento e Gestdo e
Documental

Bases dados de RH

PR.DGRH.001 -
Recrutamento e Selegdo

PR.DGRH.002 -
Recrutamento de Cargos
Dirigentes Intermédios

PR.DGRH.003 -
Recrutamento e Selegdo
.Desenvolvimento de | (carreiras n3o revistas)
procedimentos concursais e i
AR EETD & el e |l 0ol o |lo admiss3o de candidatos PR'DG?RH'OOS_ - Periodos
Selecdo de Pessoal experimentais

.Procedimento de Admissao
PR.DGRH.010 -

Manutengado e Cessagao

e Acolhimento

de Contratos

IT.DGRH.001 -
Acolhimento e Saida de
Trabalhadores

IT.DGRH.003 -
Recrutamento e Selegao
carreiras nao revistas

Contrato de Trabalho

MA.DGRH.001 - Manual
do Trabalhador
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Responsabilidades
Atividades Descricao

MA.SQCG.001.11

Documentos

EXE | CD | TS DGRH DFCP

.Diagndstico de
Necessidades de Formacao

.Elaboracdo do Plano de
Formagao e Organizagdo e
realizacdo das acbes de
Formacao Profissional | e ° o) o) o) formacgdo

.Rececdo de propostas de
frequéncia de agbes de
formacdo interna ou externa

Avaliacdo da eficacia das
acOes de formagao

SGP-Sistema de Gestao
de Pessoal

SAD-Sistema Avaliacdo
Desempenho

Aplicacdo AGD —
Atendimento e Gestdo e
Documental

Bases dados de RH

MA.DGRH.002 —
Regulamento de
Formacao Profissional

PR.DGRH.022
IP.DGRH.003

Certificados de formacao

¥
SGP-Sistema de Gestdo
de Pessoal
Sendite  swavds de | O DoBENE  AVETRED
Balcdao da DGRH. Desempenho
.Concretizacdao de todos os Aplicacgo el B
. .. Atendimento e Gestdo e
procedimentos necessarios,
. . Documental
respeitando as necessidades
pontuais de servico e a | Basesdados deRH
Gestdo de Pessoal ° ° o) () o) . o .
IEEs RS Sl e MA.DGRH.003 — Norma
.Processamento de | de Controlo de
vencimentos e | Assiduidade e

remuneragdes acessorias de
acordo com a lei

.Organizacao da assiduidade

Pontualidade
PR.DGRH.012
PR.DGRH.013

PR.DGRH.014
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Responsabilidades
Atividades Descricao Documentos

EXE| CD | TS DGRH DFCP

| PRDGRH.015
PR.DGRH.016
PR.DGRH.017
PR.DGRH.018
PR.DGRH.019
PR.DGRH.020
PR.DGRH.021
IT.DGRH.002
¥
.Atividades de Medicina do | SGP-Sistema de Gest3do
Trabalho e | de Pessoal
acompanham.ento de alguns e T
casos pontuais. e
Andli a
.r;a |ste de thStl‘;o ZOS Aplicagdo AGD -
SegL,Jranga, Higiene e o | o o o o Zc' entes i_ r.a @ ) © €935 | Atendimento e Gestdo e
Satde no Trabalho oengas profissionais Documental
| ificacs liacs
dentificagdo, avaliagdo e Bases dados de RH
controlo de riscos
_— . PR.DGRH.025
profissionais
PR.DGRH.026
.Planos de prevencdo e | pR.DGRH.027
seguranca PR.DGRH.028
¥
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Responsabilidades
Atividades Descricao Documentos

EXE| CD | TS DGRH DFCP

SGP-Sistema de Gestdo
de Pessoal
SAD-Sistema  Avaliacado
) Gestdo e Acompanhamento | Desempenho
SIADAP —Sistema q q
Integrado de o} F,’rocesso e‘ S‘IAD:AP Aplicacio AGD _
Avaliacio de . . o o ° através da monitorizacdo, Atendimento e Gestio e
todo o rocesso
Desempenho -1, 2 e - _ p. Documental
administrativo e registo no
3 SAD Bases dados de RH
PR.DGRH.008
Fichas de Avaliacdo do
desempenho
Legenda: ® Responsavel OEnvolvido

EXE — Executivo;

CD - Chefe de Divisdo;

TS — Todos os Servigos;

DGRH - Divisdo de Gestdo de Recursos Humanos;

DFCP — Divisdo Financeira e Contratagdo Publica.

Ligagdes com outros Processos Monitoriza¢ao e Controlo
Montante Jusante Indicador ‘

‘ Transversal IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ
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- Gestdao Documental

Este processo tem como objetivo assegurar o tratamento da correspondéncia e documentos rececionados no
Municipio.

Este processo encontra-se descrito na Matriz de Processo de “Gestao Documental”.

~R(elg!sto documento '(carta; Gestdo Documental -Resposta ao pedido externo de
oficio; fatura, requerimento,

. : v documentos;
exposicdo, reclamagdo); Responsavel do Processo -Divulgacio et =
-Registo email;

) documentacdo diversa;
-Pedido (externo) de consulta de

. - Classificagdo arquivistica;
dleumEies S ErglL e, Claudia Serrdo -Documentacdo controlada (oficio,

email).

Responsaveis

Atividades Descri¢ao Documentos
i Registo, classificacdo e L )
L Aplicacdo AGD — Atendimento e
tramitagdo da .
. . Gestdo e Documental
o o correspondéncia recebida;
Recec¢do e tramitagdo . .
. ) . . | CTT — Guia multiprodutos
correspondéncia Registo da correspondéncia
expedida. PR.DSIA.002 - Tratamento de
Correspondéncia
N2
b Aplicacdo AGD — Atendimento e
Definir o modo de atuacgdo | Gest3o e Documental
Tratamento de para: receber, conferir,
. . . PR.DSIA.002 - Tratamento de
correspondéncia registar e tramitar a .
. Correspondéncia
correspondéncia.
¥
. . .
Validacao utilizadores Definir a forma como e Balcdo Unico Digital
realizada a validacdao dos dados
Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
Gestdo Documento nio controlado apds impressdo
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dos utilizadores no Balcado
Unico Digital;
Registo, classificacao e
tramitacdo dos processos.
Legenda: ® Responsavel O Envolvido

Ligagdes com outros Processos Monitoriza¢ao e Controlo

Transversal IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ
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- Gestao de Sistemas de Informacao

Este processo tem como objetivo assegurar a gestdao e manutengao dos sistemas informaticos do Municipio; a
identificacdo e preenchimento das necessidades dos servigos ao nivel de hardware / software e a Gestdo de
Ocorréncias / Avarias de Equipamentos.

Gestdo de Informacao relativa aos sistemas de Informacao;
Licenciamento e atualizacdo do Software;

Cépias de Seguranca;

Gestdo da Intranet.

Este processo encontra-se descrito na Matriz de Processo de “Gestao de Sistemas de Informagao”.

-E-mails Gestio de Sistemas de ‘Equipamentos e aplicagdes
-Comunicagdo interna TR instaladas reparadas e disponiveis;
-Software e  equipamentos -Segurancga de equipamentos e dados

i . ) arantidos;
Hardwa re existentes; Responsavel do Processo CEIENE .
-Necessidade de novos -Aplicacdes adaptadas as

i . necessidades dos servicos
equ!pamentos'ouAsoftware, Hélder Penteado ¢
-Pedidos de assisténcia. -EMMs aptos

Atividades Descricao Documentos

Apos a mstalagao e conflguragao

das aplicacGes é proporcionada
formacgao inicial de suporte a sua
utilizagao.

. o Estabelece os acessos | E-mails
Gestao de aplicagbes ° o) . .
necessarios a cada utilizador de | comunicaco interna
modo a garantir as permissdes

adequadas.

Exemplo: AplicagGes ERP
Medidata.

Elaborado: Sistema de Qualidade e Controle de | Aprovado: Executivo
Gestdo

Data: 05-03-2025

Documento nio controlado apds impressdo
Data: 05-03-2025 Pagina 60 de 66




MANUAL DA QUALIDADE

Cadigo:

Odumina_

MUNICIPIO

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

MA.SQCG.001.11

Gestdo do parque informatico PR.DSIA.008 - Pedidos de
. Hardware/Software
Pedidos de Hardware . o Metodologia para dar resposta a
/ Software pedidos intervencdo de | E-mails
¥
Descreve a metodologia paradar | PR.DSIA.007 - Pedidos
Pedidos de resposta a pedidos  de | intervencdo de Helpdesk
Intervengao- ] O intervencao, triagem, E-mails
-mai
Helpdesk encaminhamento, correcdao do
problema e fecho da interven¢do | Comunicagdo interna
¥
5 Gestdo dos equipamentos de R
Gestdo do . . IP.DSIA.004 - Gestdo de
] monitorizacdo e medicao de )
Equipamento de . EMM (Equipamento de
L ° le) forma a garantir a o
Monitorizagdo e . . . Monitorizagdo e de
. operacionalidade e fiabilidade .
Medigdo (EMM) Medigao)
dos mesmos.

Legenda: ® Responsavel O Envolvido

EMM - Equipamento de Monitorizagdo e Medigdo

Ligagdes com outros Processos Monitorizacao e Controlo

Jusante

Indicador

Montante

Transversal

IP.SQCG.001 — Matriz de Indicadores do SGQ
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CAPITULO 4 — APROVACOES/REVISOES DO MANUAL DO SGQ

Revisdo Paginas Data Validag¢do do Manual

Alteracdes Efetuadas

Gabinete de
N Qualidade e .
00 Elaboracdo do Manual 10-09-2012 Executivo
Controlo de
Gestao
Revisdao do Documento Gabinete de
01 25-02-2013  Qualidadee Executivo
. = -02- xecutiv
Alteracdo do Mapa de Processo Controlo de
de RH, nova Estrutura Organica G
Revisdao do documento
- Alteragao da Missdo e Visao
- Alteracdo da Estrutura Organica Gabinete de
10; 13; 25; ~ S ualidade e .
02 - Alteragdo da legislacdo de 12-03-2014 = Executivo
46 . _ Controlo de
competéncias do drgao B
autdrquicos e do Regulamento de Cesn
Estrutura Organica
- Alteragao do Dono do Processo
Revisdo do documento
- Alteracao do Organograma da
Estrutura Organica Setor de
- 5 i 5 ualidade e
03 . Alteragdo da designagdo do GQCG 31 942015 Q .
para SQCG Controlo de
Gestao
- Alteragao da codificagdo dos
documentos, resultante da
alteracdo das Unidades Organicas
Revisdao do documento Setor de
04 13 0a-01-2016 ~ Qudlidadee Executi
- Alteragdo do Organograma da Ul Controlo de xecutivo
Estrutura Organica CasiE
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Revisdo do documento
46; 47 - Alteracao da codificacao dos
documentos
05 18-10-2016
e - Alteracao do Dono do Processo
’ de Atendimento e do Processo de
Gestdo Documental
Revisdo do documento
06 46 - Alteracdo do Dono do Processo ~ 03-04-2017
de Infraestruturas e Equipamentos
Revisdo do Documento —
Atualizacdo para a NP EN ISO
9001:2015
9 - Partes Interessadas
- - Fungdes e responsabilidades dos
intervenientes no SGQ
e - Nova Localizacdo da Politica da
Qualidade no Manual
07 21 - 2.3.4 Riscos e Oportunidades 28-05-2018
23 - Altera a Exclusao
o - 3.5 Matriz de relacdo Processos /
Norma
43 - Alteragdo no processo do SGQ
- Dono dos processos de
Atendimento, Infraestruturas e
45;51 e 58 i ~
Equipamentos e Gestdo
Documental
-—- Revisdo do Documento
08 05-06-2019
22 - Alteracdo no ambito

MA.SQCG.001.11

Setor de
Qualidade e
Controlo de

Executivo

Gestao

Setor de
Qualidade e

Executivo
Controlo de

Gestao

Setor de
Qualidade e
Controlo de

Executivo

Gestado

Setor de
Qualidade e
Controlo de

Executivo

Gestao
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Revisdao do Documento
08 - O Concelho (territorio)
13 - Alteracdo do organograma
2 - Eliminagao da fungdo de
coordenador
- - Atualizagao da Politica da
Qualidade
B - Alteracdo na designacdo das
Unidades Organicas Gabinete de
09 20 - Alteragdo do Regulamento de 24-03-2022 Programacao Executivo
Estrutura Organica Estrategica
- - Alteracdo no meio de conhecer o
grau de satisfagdo do cliente
- Alteragao no Dono dos Processos
de Sistema de Gestao da
43; 45; 53; . . N
= Qualidade; Atendimento; Gestdo
de Recursos Humanos e Gestdo
Documental
45; 46; 48; - Alteracdo da codificacdo dos
49; 51-59; documentos, resultante da
61 alteracdo das Unidades Organicas
- Revisdao do Documento
08 - O Concelho (territorio)
13 - Alteragdo do organograma Gabinete de
10 17-05-2023 Programacgao Executivo
29 - Alteragao na designacao das Estratégica
Unidades Organicas
5 - Alteragao do Regulamento de

Estrutura Organica
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- Alteracdo no Dono dos Processos

47;51 de Compras e Gestao de
Infraestruturas e Equipamentos

- Alteracao da codificacdo dos

45; 46; 58;
5. g1 documentos, resultante da
’ alteracdo das Unidades Organicas
- Alteragao no Dono dos Processos
47;51 de Compras e Gestdo de
Infraestruturas e Equipamentos
- Alteracao da codificacdo dos
45; 46; 58,;
=5, 1 documentos, resultante da
’ alteracdo das Unidades Organicas
Revisdo do Documento
08 - O Concelho (territorio)
1 - Missao; Visao; Principios
Organizacionais
14 - Alteragao Fungdes Coordenador
- Alteracdo em tarefas de registo
16; 17 de correspondéncia e atendimento
telefdnico Gabinete de
11 05-03-2025 Programacgao Executivo
- Alteracdo do Regulamento de . ) .g
30 . Estratégica
Estrutura Organica
o - Alteragao processo Sistema de

Gestdo da Qualidade

- Alteracao no Dono dos Processos
de Atendimento e Gestdo
45; 50; 52; Documental; Gestdo de Recursos
57; 59 Humanos; Gestao de
Infraestruturas e Equipamentos e
Gestdo de Sistemas de Informacgao
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- Alteragao do processo Gestao

57
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Documental
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