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Assembleia Municipal

Camara Municipal

Céamara Municipal de Vila Nova de Famalicdo
Departamento de Ambiente e Servigos Urbanos

DivisGo Administrativa e Financeira

Departamento de Administragcdo Geral

Divisdo de Assuntos Juridicos e Patrimonio

DivisGio de Ambiente e Servigos Urbanos

Divis@o de Bibliotecas e Arquivos

Divisdo de Cultura

Divis@io de Desporto e Saude

Departamento de Desenvolvimento Social

Divisdo de Desenvolvimento Territorial e Associativismo
Divis&o de Educagdo

DivisGo de Eficiéncia Energética

DivisGo de Equipamentos

Divisdo de Espacgo Publico, Territorio e Manutencéo

Direcdo Geral Municipal

Divis@io de Gestdo de Recursos Humanos e Formagdo
DivisGo de Habitacdo e Freguesias

Divisdo de Juventude, Turismo e Modernizagcdo Administrativa
DivisGo de Mobilidade, Vias e Seguran¢a Rodovidria
Departamento de Ordenamento e Gestdo Urbanistica
DivisGo de Ordenamento do Territorio e Projeto Urbano
Divisdo de Gestdo Urbanistica

DivisGo de Planeamento Estratégico, Economia e Internacionalizacé&o
Divisdo de Solidariedade Social, Familia, Igualdade, Interculturalidade, Integra¢éo e
Voluntariado

Divis@io de Sociedade e Sistemas de Informagdo

Gabinete de Apoio & Presidéncia

Mercado e Feiras

Policia Municipal

Servico de Armazém

Servico de Atendimento Municipal (Balcéo Unico de Atendimento)

Servico de Apoio Pedagdgico e Inovagdo Educativa
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Servico de Empreendedorismo

Servico de Fiscalizacdo

Servico de Gestdo de Acompanhamento das Urbaniza¢gdes Municipais
Servico de Gesté@o Financeira e Comercial
Servi¢co de Infraestruturas Ambientais

Servico da Juventude

Servico de Manutenc@o de Eletromecénica
Servico de Manuten¢do de Estruturas Municipais
Servico de Manutenc@o de Espago Publico
Servico de Museus e Galerias

Servico Municipal de Protecéo Civil

Servico de Protecdo de Dados

Servico de Planeamento e Gestdo Educativa
Servico de Planeamento e Promoc¢éo Habitacional
Servico de Reabilitacdo Urbana

Servico de Relagdes Internacionais

Servigco de Sensibilizagdo e Educagdo Ambiental
Servico de Seguran¢a e Saude no Trabalho
Servi¢o de Transportes

Servico Urbano e Sustentabilidade

Servi¢co Veterindrio Municipal

Manual da Qualidade

Processo de Gest&o

Procedimento de Gest&o

Sistema de Gestdo da Qualidade

Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica

Documentos - Base de registo de toda e qualquer informacdo que ao processo diga respeito,

independentemente do formato ou suporte utilizado para o efeito.

Estratégia - Método usado para alcangar um determinado objetivo

Fluxogramas - Representacdo grafica de um processo ou rotina de trabalho geralmente feito através

de figuras geomeétricas e retas que demonstram, de forma simplificada, a transic@o de informacdes

entre os elementos que o compdem. E fundamental para simplificacéo e racionalizacdo do trabalho,

permitindo um estudo detalhado dos métodos, processos e rotinas de um departamento ou drea da

organizac¢ao.
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Formuldrio - Documento pré-definido onde s&o preenchidos dados e informag¢des que permitem a
formalizacdo das pretensdes.

Instrugdes de trabalho - Documentos que estabelecem uma descricdo detalhada de como realizar
e registar tarefas de cada atividade.

Manual da Qualidade -Documento descritivo do sistema de gestGo da qualidade, com
especificacdo e descricdo dos processos e a matriz de interagcdo dos mesmos.

Mapas dos processos - Documentos associados aos processos que refletem as
atividades/fluxogramas/tarefas/funcdes/agdes/medidas, fundamentais na execu¢do da estratégia e
alcance das metas.

Miss@o - Propdsito para a existéncia de uma organizagdo, definido pela gestdo de topo.

Modelo - Documento de apoio para a realizagdo e/ ou registo de uma determinada tarefa, com
formato definido, para obtencdo de determinada informagéo.

NP EN ISO 9001- Norma que fomenta a abordagem por processos relativamente ao planeamento,
implementacdo e melhoria da eficiéncia e eficacia do SGQ, com vista a aumentar a satisfagdo do
cliente ao cumprir os seus requisitos.

Objetivo da Qualidade - O fim a que se propde, desde que relacionado com a qualidade.
Objetivos - Os objetivos da organizacdo séo definir as atividades e as a¢gdes de forma a implementar
a estratégia.

Plano da Qualidade - Documento que define quem e como realizar um conjunto de ag¢des de
controlo com vista a assegurar a Qualidade dos servigos prestados.

Politica da Qualidade - Conjunto de orientagdes e estratégias definidas pelo Executivo diretamente
relacionadas com a Qualidade.

Procedimentos - Documentos do SGQ que, no dmbito de um Processo, definem a direcdo do
desempenho e dos métodos a adotar para assegurar a qualidade dos servicos prestados,
respondendo a questdes de: “como, quando, quem e porqué”, decorrentes da NORMA NP EN ISO
9001.

Processo (ou Processo de Gestdo) - Documento do SGQ que diz respeito/identifica um conjunto de
atividades interrelacionadas ou interatuantes que utiliza entradas para disponibilizar resultados
pretendidos (saidas).

Registos - Inscricdo de dados que visa o controle de atividades ou resultados das organizagdes.
Regulamentos municipais - Documentos que regulam as atividades e competéncias inerentes &
autarquia.

Requisito - Condi¢cdo necessdria ou indispensdvel, que pode ser expressa formalmente.

Sistema de Gestdo da Qualidade - Sistema de gestdo orientado para as diretrizes organizacionais
no que concerne a qualidade.

Visdo - Aspiracéo quanto aquilo em que uma organizacdo pretende tornar-se. E definida pela

gestdo de topo.
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Referéncias

Norma NP EN SO 9001
MQ.01 - Manual da Qualidade
PG.03.01 - Processo de Gestdo Documental
Lei Geral do Trabalho em Fungdes Publicas
e Lei n° 35/2014, de 20 de junho, na sua versdo atualizada
Regime Juridico das Autarquias Locais

o Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro, na sua versdo atualizada

Regime da Organizacd&o dos Servicos das Autarquias Locais

¢ Decreto-Lei n.° 305/2009, de 12 de setembro, na sua versdo atualizada

Regulamento Arquivistico para as Autarquias Locais

. Portaria n.° 412/2001, de 17 de abril, na sua versdo atualizada

Regulamento da Organizagdo dos Servigos Municipais

»  Edital n.° 1558/2022, de 24 de outubro

1. Introducéo

Por considerar que o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) ¢ um alicerce de gestdo numa
organizacdo, o Executivo da Camara Municipal de Vila Nova de FamalicGo procedeu & sua
implementa¢do. Neste contexto, promulga este Manual, considerando-o um documento base de todo

o Sistema da Qualidade segundo a NP EN ISO 9001 e sendo, por isso, de cumprimento obrigatdrio.

O Executivo tem como objetivo documentar o SGQ do Municipio, cumprindo os requisitos da Norma
NP EN ISO 9001 de uma forma assertiva, explicita e objetiva, com uma estrutura documental de
processos, procedimentos e outros documentos de trabalho definidos pela organizagdo, respeitando
a Politica de Qualidade e a legislagdo aplicavel. Pretende evidenciar os principios e 0os meios
adotados pela Camara Municipal para assegurar a qualidade adequada dos servicos prestados

pelo Municipio.

A responsabilidade pela elaboragdo, distribuicdo e divulga¢do do Manual da Qualidade ¢ da DGM.
Qualquer revisdo ao Manual deverd acontecer sempre que necessdrio e, designadamente, quando

a legislacdo assim o determine.
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2. Apresenta¢do de Vila Nova de FamalicGo

A cidade de Vila Nova de Famalicdo estd estrategicamente situada entre diferentes polos urbanos
e cidades de referéncia como as cidades de Braga, Guimardes e Porto, sendo considerado um dos
principais centros culturais, comerciais e industriais do pais e uma cidade de referéncia no Baixo

Minho e no Vale do Ave.

Liderando um dos polos de desenvolvimento do Vale do Ave, a cuja Associa¢cdo de Municipios
pertence, Vila Nova de Famalic&o, com cerca de 140.000 habitantes, € um territorio de oportunidades.
Com uma localizagdo privilegiada no noroeste ibérico, entre o Porto e a Galiza (Espanha), o Municipio
€ servido por um cruzamento de autoestradas - A3 (Porto-Valenca) e A7 (Guimardes-Povoa de
Varzim) - e por um servico de transportes ferrovidrios de vanguarda, com ligagdes diretas a Braga,

Guimardées, Porto, Vigo, Coimbrag, Lisboa e Algarve

A forca da sua industria diversificada e a din@mica socioecondémica caracterizam o concelho, que

acolhe a sede de algumas das maiores e melhores empresas do pais em vdrios setores de atividade.

Vila Nova de Famalicdo orgulha-se também das suas instituicdes que fomentam o conhecimento e
a inovagdo, de que sdo exemplos o CITEVE (Centro Tecnologico das Industrias Téxtil e Vestudrio de
Portugal), o CENTI (Centro de Nanotecnologia e Materiais Técnicos, Funcionais e Inteligentes), a
Universidade Lusiada, a CESPU (Cooperativa de Ensino Superior e Técnico Universitario, CRL) e as 32

entidades de educacdo e formacéo do concelho.

Com um conjunto diversificado de equipamentos culturais, desportivos, educativos, recreativos e de
lazer, Vila Nova de Famalicdo é reconhecido como um concelho bom para viver, para confraternizar,

para estudar e para investir.

Territério do conhecimento, da inovacdo e da culturg, é também a terra do escritor Camilo Castelo
Branco. Foi em S. Miguel de Seide que o romancista escreveu algumas das mais belas pdaginas da
literatura portuguesa. E na Casa-Museu de Camilo, um polo de referéncia da cultura portuguesa,

que se mantém as memorias do escritor.

Aposta também na preservac@o e valorizagdo do patrimoénio histérico-cultural, de que, para além
da Casa-Museu de Camilo, sGo exemplos os outros doze equipamentos culturais que compdem a

Rede de Museus do concelho.

A rigueza patrimonial de Vila Nova de FamalicGo revela-se ainda atraveés dos raros e belos
exemplares da arte romanica, de que as igrejas de Santa Euldlia do Mosteiro de Arnoso, igreja do

Mosteiro de Landim e igreja de S. Tiago de Antas sGo o expoente mdaximo.
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Mas FamalicGo é¢ também uma terra do presente e, sobretudo, do futuro, destacando-se pelo
dinamismo da sua politica cultural, nomeadamente através da programag¢do contemporénea da

Casa das Artes e da Fundag¢éo Cupertino de Miranda.

J& o Parque da Devesa, composto por cerca de 27 hectares, € o ‘pulmdo verde’ da cidade - um
espago de recreio e lazer, ideal para a realizagdo de atividades culturais, j& que € em pleno parque

que se encontra a Casa do Territério, um espaco cultural aberto a cidade.

3. Identificagcdo da Autarquia
Designag¢do: Municipio de Vila Nova de FamalicGo

Morada: Praca Alvaro Marques,
4764-502 Vila Nova de Famalicdo

Tel.: 252 320 900

Internet: www.famalicao.pt

E-mail: camaramunicipal@famalicao.pt

Estrutura Juridica: Administracdo Local
Numero de identificagdo fiscal: 506 663 264
CAE: 84113

3.1. Visdo

O Municipio, no contexto da sociedade do conhecimento, orienta a sua a¢do no sentido de

transformar Vila Nova de FamalicGo num concelho dindmico, competitivo e soliddrio.

3.2. Missd@o

O Municipio tem como missdo corresponder as aspiragdes dos cidaddos, mediante politicas publicas
inovadoras, apostando na criteriosa aplicagcdo dos recursos disponiveis e na qualidade da prestagdo

dos servigos.

3.3. Valores
Os servicos municipais pautam a sua atividade pelos seguintes valores:

¢ Realizacdo plena, oportuna e eficiente dos objetivos definidos pelos 6rgdos representativos do
Municipio

¢ Obtengdo de elevados padrdes de qualidade dos servigos prestados
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¢ Transparéncia e integridade, conduzindo todas as atividades pelos mais elevados padrdes
éticos e morais

¢ Mdximo aproveitamento possivel dos recursos humanos e financeiros disponiveis, no quadro
de uma gestdo racionalizada e moderna

¢ Desburocratizagdo e simplificacdo de praticas, processos de trabalho e procedimentos
administrativos, bem como modernizacdo tecnoldgica em prol dos valores da transparéncia,
simplificacdo e desmaterializacdo de procedimentos, reducdo de custos, celeridade, correta
aplicacdo das normas e credibilidade da atua¢do do Municipio

¢ Dinamizacdo e promo¢do da participa¢do organizada dos cidaddos e dos agentes
socioeconomicos do Municipio nos processos de tomada de decisGo e nas atividades
municipais

* Dignificagdo e valoriza¢do dos trabalhadores municipais.
A Vis@o, Miss@o e Valores do Municipio encontram-se consignados no Regulamento de Organizacdo
dos Servigos Municipais, publicado na Il série do Didrio da Republica, n.° 205, Edital n.° 1558/2002 de
24 de outubro, na sua versdo atualizada.

3.4. Estrutura orgénica

A estrutura organizacional da Cé&mara Municipal de Vila Nova de FamalicGo encontra-se

atualizada no portal www.famalicao.pt, em Municipio > Camara Municipal > Executivo > Organograma.

4. Politica da Qualidade

A Politica de Qualidade do Municipio corresponde a um compromisso para com a melhoria continua
dos servigos prestados, em todas as suas vertentes e com o envolvimento de todos os que diariamente
neles colaboram. Visa garantir a satisfag@o das necessidades e expectativas dos cidaddos atraveés

de um desempenho pautado pelo rigor, pela transparéncia e pela exceléncia.

Aliada & inovacdo e assente na implementac@do e manutengdo de um Sistema de Gestdo segundo
principios de modernizagdo da gestdo autdrquica, tem na sua base a identificacdo dos diferentes
riscos que a atividade municipal comporta, de modo a ser possivel minord-los e a garantir a

prossecu¢cdo dos objetivos fixados.

Assenta nas seguintes linhas de agdo/orientagdes estratégicas:
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1. Melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade, otimizando a gestdo nas componentes
técnicas, humanas, econdmicas e financeiras.
Satisfagdo do Cidadao.

3. Prestacdo de servicos com transparéncia, igualdade, isen¢do, profissionalismo, eficacia e
eficiéncia, promovendo a desburocratizagdo e a modernizagdo administrativa.

4. Respeito pela legalidade, pela igualdade de tratamento de todos os cidaddos e pela protecdo
dos seus direitos.

5. Criag@o de condigdes para que os colaboradores estejam motivados e sejam detentores de
capacidade técnica, e detenham uma cultura organizacional direcionada para a melhoria
continua dos diferentes servigos.

6. Promoc¢do de relagdes de proximidade com a popula¢do e os agentes locais, fomentando a

transparéncia, o didlogo e processos de participagdo publica.

A apresentacdo e divulgacdo da Politica da Qualidade é efetuada junto de todos os colaboradores,
garantindo-se, deste modo, que é compreendida, assimilada e concretizada em todos os niveis da

organiza¢do.

E realizada a revisdo periddica desta Politica, de forma a assegurar que se mantém adequada.

5. Sistema de Gestdo

5.1 Ambito de aplicacdo

A Implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do Municipio é feita com referéncia aos
requisitos da norma NP EN ISO 9001.
O seu dmbito de aplicagdo é o seguinte:
+  Gest@o do Balcéo Unico de Atendimento;
e Gestdo do Licenciamento de Obras Particulares;
e Gestdo de atividades da Juventude;
e Gestdo das Piscinas Municipais;
¢ Gestdo do Atendimento ao Publico na darea do Ambiente e Controlo da Qualidade
da Agug;
*  Gestdo de Atividades da Area Social (Comissdo Municipal de Protecdo & Pessoa
Idosa (CMPPI); Apoios Financeiros e N&o Financeiros; Servico de Atendimento ao
Apoio Social (SAAS); Tarifa Social, Quota Desportiva e Cheque Veterindrio; Loja

Social; Banco de Moveis; Apoios Sociais; Programa Casa Feliz - Apoio & Renda,
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Equipa de Desenvolvimento das Urbanizacdes Sociais (EDSU); e Transportes
Especiais);
e Gestdo da Fiscalizagao;

e Gestdo do Mercado Municipal.

5.2. Contexto da organizagdo

Com o objetivo de determinar e caracterizar o contexto da organiza¢cdo é utilizada a andlise SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats - Forcas, Fraguezas, Oportunidades e Ameagas),
através da qual sdo identificadas as forcas e fraquezas da organiza¢do, assim como, de um ponto
de vista externo, as oportunidades e as ameacas que podem ter influéncia no seu desempenho.

O Municipio observa a evolu¢do desta din@dmica com o objetivo de agir atempadamente sobre os
fatores criticos internos e externos, de forma a minorar os respetivos efeitos indesejados, assim como

de otimizar os aspetos positivos, de natureza interna ou externa.

A andlise SWOT no Municipio encontra-se efetuada processo a processo no @mbito do SGQ
implementado, estando disponibilizada na pasta partihada do sistema de gestdo, no ficheiro

Indicadores, Riscos e Oportunidades.

5.3 Fungdes e Competéncias

A organiza¢do, atribuicdes e competéncias funcionais dos diferentes servicos municipais encontram-
se estabelecidas no Regulamento de Organiza¢cdo dos Servicos Municipais, publicado no portal em

Municipio > Cdmara Municipal > Cédigos, Planos, Relatérios e Regulamentos.

5.3.1 Compromisso da Gestao

O Executivo municipal assume o compromisso de desenvolver e implementar um sistema de gestdo
da qualidade, assegurando a continuidade da sua eficdcia e eficiéncia, num contexto de melhoria
continua.

Pretende, deste modo, assegurar que os objetivos da politica da qualidade sédo alcan¢ados.

5.3.2 Representa¢do da Gestao

No dmbito da coordenacdo da implementacdo e manutencdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

previsto no Regulamento de Organiza¢do dos Servicos Municipais, cabe a Dire¢cdo Geral Municipal
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a coordenagdo do processo de definicdo, implementagdo, certificacdo, manutengéo e melhoria

continua do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ).

O Diretor Geral Municipal € o Representante da Gestdo, cabendo-lhe, nas matérias relativas ao
sistema de gestdo, a articulagdo com a gestdo de topo (Presidente da Camara Municipal e Executivo),

assim como assegurar o funcionamento de todo o sistema na estrutura municipal.

5.3.3 Competéncias dos Gestores de Processo

O Gestor de Processo, designado em articulagdo com o Representante da Gestdo, € o responsdvel
direto por esse processo, ie, pela sua gestdo no dmbito do Sistema de Gestdo da Qualidade.

E normalmente um dirigente.

No caso de, excecionalmente, ndo ser um dirigente, deve ser assegurada a necessaria articulagdo
com o respetivo dirigente, por forma a que o Gestor possua a autonomia necessdria ao desempenho

da sua fung¢do, salvaguardando as relagdes hierarquicas.

Compete-lhe, em termos gerais, a definicdo do(s) objetivo(s) do(s) processo(s), em harmonia com os
objetivos estratégicos definidos pelo Executivo, assim como assegurar o planeamento,
acompanhamento e avaliagdo das agdes para alcangar esse fim. Deverd fazer uma andlise critica
aos resultados obtidos, definindo eventuais agdes corretivas e/ou preventivas, em fun¢gdo da andlise
efetuada. E responsdvel pela manutencéio da documentacdo de suporte do processo (elaboracédo,

revisdo, arquivo e eliminacdo de obsoletos).

Sdo também atribuicdes do Gestor do Processo:

¢ Nomear o pivd do processo e acompanhar o desenvolvimento das fungdes e tarefas por
este efetuadas

¢ Decidir sobre todos os aspetos conexos com os requisitos da norma 9001: andlise de contexto,
partes interessadas, andlise de riscos e oportunidades, objetivos/metas/indicadores anuais e
sua monitorizacdo periodica, contributos para o Relatério de Revisdo pela Gestdo anual,
etc.

¢ Promover, no &mbito do processo, boas prdticas de gestdo, garantindo o cumprimento da
legisla¢cdo em vigor, dos regulamentos internos e do demais normativo do Municipio

. Decidir e planear todas as correcdes, acdes corretivas e de melhoria a implementar

e Promover o envolvimento e o compromisso com o sistema de gestdo de toda a equipa afeta
Qo processo

¢ Assegurar a validade e atualizagdo de toda a documentacdo e formuldrios afetos ao
processo
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¢ Validar a documentag¢do e os formuldrios produzidos no &dmbito do processo

«  Nomear o pivd de reclamagdes (no caso de ndo coincidir com o pivd do SGQ.
Nota: Sempre que possivel, € vantajoso que o pivé das reclamagdes seja © mesmo que o
pivd do SGQ.

e Assegurar a gestd&o eficiente, o cumprimento dos procedimentos em vigor, a monitoriza¢éo
periddica e o cumprimento legal do tratamento das reclamagdes

. Acompanhar auditorias internas ou externas

¢ Analisar e responder aos relatdrios resultantes de auditorias internas ou externas, decidindo

quanto & implementacdo de todas as acdes que delas resultem

5.3.4. Competéncias dos Pivos
Ao nivel de cada Processo existe também a figura de pivé.

Trata-se de um elemento designado pelo gestor de um Processo para o apoiar no desempenho das
suas atribuicdes no sistema de gestdo e para interlocucdo direta com a DGM no dmbito de todos
os assuntos naquele ambito (como formuldrios, documentacdo, auditorias, acdes formativas/de
sensibilizacdo, etc.). E o elo de ligagdo entre os servicos/equipas e a DGM. Tem fun¢des de orientacdo
e disseminagcdo de boas prdaticas, recomendagdes e procedimentos em vigor emanados da DGM,
apoiando os servi¢cos na elaborac@o ou alteracdo de formuldrios e documentac¢do; e faz a triagem

de todos os pedidos dirigidos & DGM.

Sempre que ndo for nomeado um pivd, estas fungdes sGo asseguradas pelo proprio gestor do

Processo.

Sao também atribuicdes do pivé:

e Servir de elemento de ligagdo entre a UO/processo e a DGM sempre que necessdrio, quer
reportando todas as duvidas ou dificuldades dos colaboradores da UO, quer disseminando
as recomendagdes e boas praticas que forem sendo transmitidas pela DGM.

e Apoiar o gestor do processo na elaboracdo/definic@io de todos os requisitos da norma 9001
(andlise de contexto, partes interessadas, andlise de riscos e oportunidades,
objetivos/metas/indicadores anuais e sua monitorizacdo periddica, contributos para o
Relatdrio de Revisdo pela Gestdo anual, etc.)

e Produzir, em articulagcdo com os servicos/equipas da UO, documentagcdo associada ao SGQ

(procedimentos, instru¢cdes de trabalho, manuais, etc..)
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¢ Articular com a DGM as necessidades de novos formuldrios, ou de atualizagdes dos mesmos,
assegurando que se verificam todos os requisitos em vigor (legais ou especificos do SGQ)

e Apoiar o gestor de modo a garantir a atualizacdo da documenta¢@o produzida

e Apoiar o gestor de modo a monitorizar a conformidade e a atualizagdo dos formuldrios
utilizados no servi¢o, internos ou externos

¢ Acompanhar auditorias internas ou externas

e Participar nas agdes formativas/de sensibilizagdo que forem promovidas

A imagem seguinte identifica os intervenientes no Sistema de Gestdo da Qualidade da Camara

Municipal de Vila Nova de Famalic&o e as suas relagdes:

Presidente da Camara

Executivo Municipal

Representante
da Gestao
Superiores Gestores do Auditores

Hierarquicos Processo

Internos

Tabela 01.MQ.01

5.4 Concegdo e Desenvolvimento

A concecdo e desenvolvimento de um novo servico com impacto nos clientes externos pode
resultar de identificagdo interna de oportunidades de melhoria, de cumprimento de nova legislagdo

ou ainda de decisdo do Executivo.

6. Estrutura documental do Sistema de Gestdo

A estrutura documental estd enquadrada em varios niveis hierarquicos:
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Politica da qualidade
Manual da qualidade

Processos de Gestdo

1° nivel:

Politica da Qualidade: Conjunto de orientagdes e estratégias definidas pelo Executivo
diretamente relacionadas com a Qualidade.

Manual da Qualidade - Documento que contém as especificacdes relativas ao sistema de
gestdo da qualidade (fungdes do SGQ e respetiva estrutura organizacional e documental).
2.° nivel: Processos ou Processos de Gestdo - Documentos que suportam as diversas
atividades do municipio relacionadas com o sistema de gest&o da qualidade, com o controlo
de processos do SGQ e com a politica de qualidade. Um Processo diz respeito/identifica um
conjunto de atividades interrelacionadas ou interatuantes em que as respetivas entradas
resultam em saidas.

Geralmente as entradas de um processo correspondem a saidas de outro processo, sendo
que esta transformagdo ocorre através da utilizagdo de recursos e competéncias existentes
e s@o orientados para promover objetivos esperados. Assim, 0s processos sdo dindmicos e
monitorizaveis.

3.2 nivel: Procedimentos - Documentos do SGQ que, no dmbito de um Processo, definem a
direcdo do desempenho e dos métodos a adotar para assegurar a qualidade dos servi¢os
prestados, respondendo a questdes de: “como, quando, quem e porqué”, decorrentes da
NORMA NP EN ISO 9001.

4° e 5° nivel: Instrugdes de Trabalho - Documentos que descrevem de forma detalhada
como realizar e registar atividades atraveés de modelos, registos, formuldrios e outros tipos
de documentos.

Impressos - Documentos preé-definidos onde s@o preenchidos dados e informagdes que

permitem a formalizagdo das pretensdes.
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Registos - SGo documentos que expressam resultados obtidos ou fornecem evidéncias das
atividades realizadas.

Nota: Um impresso, depois de preenchido, transforma-se num registo.

6. Modelo Conceptual dos processos

O Sistema de Gestdo da Qualidade visa garantir que, através de uma gestdo eficaz e eficiente dos
servicos municipais, sdo atingidos elevados padrdes de qualidade, que resultem na satisfacdo dos

municipes e dos cidaddos em geral.
Existem trés tipos de processos para o sistema:

* Processos de Gestdo: Processos associados diretamente as politicas e as estratégias da
gestdo e ao seu planeamento e controlo, relacionados diretamente com o SGQ, designadamente

a Gestdo Estratégica e a Gestdo da MonitorizagGo do Desempenho.

* Processos de Readlizag@o/Operacionais: Processos que contribuem diretamente para a
realizacdo do(s) servico(s) que consubstanciam a atividade da autarquia, estabelecendo
interface com o cliente/cidadd@o e gerando valor para o servigo publico, nomeadamente:

Gestdo do Balcdo Unico de Atendimento; Gestdo do Licenciamento de Obras Particulares;
Gest@o de atividades da Juventude; Gest&o das Piscinas Municipais; GestGo do Atendimento ao
Publico na drea do Ambiente e Controlo da Qualidade da Agua; e Gestdo de Atividades da

Area Social; Gestdo da Fiscalizacdo; e Gestdo do Mercado Municipal.

Fora do dmbito da certificacdo, tém esta natureza os seguintes Processos:

Gestdo de Apoio a Eventos; GestGo de Metrologia; Gestdo de Empreendedorismo; GestGo da
Cultura; Gestdo do Turismo; Gestdo de Bibliotecas; Gestéo de Arquivos; Gestédo da Educacdo;
Gestdo da Area da Familia e Voluntariado; Gestdo do Ordenamento do Territdrio; Gestdo do
Centro Qualifica; Gestdo do Parque Devesa; Gestdo da Casa das Artes; Gestdo da Casa de
Camilo; Gestdo da Saude Publica; GestGo de Desenvolvimento Territorial Integrado e

Associativismo; Gestdo da Habitagdo e Gestdo Transportes.

* Processos de Suporte: Processos que necessitam de ser ativados para responder aos
Processos de Gest@o e aos Processos de Realizacdo, disponibilizando os recursos necessdrios,
nomeadamente: Gestdo Documental; Gestdo de Sistemas de Informag¢do; GestGo de Recursos
Humanos; Gestdo de Equipamentos e Infraestruturas (Manutencdo); Gestdo de Contratagéo
Publica; Gestdo da Comunicagdo; Gestdo do Patrimonio; GestGo da Prote¢ao Civil; Gestdo da
Policia Municipal; Gestdo do Controle de Gestdo, Gestdo de Assuntos Juridicos; Gestdo de
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Higiene e Saude e Seguran¢a no Trabalho; GestGo de Vias e Mobilidade; Gest&o de Apoio aos
Orgdos e Servicos Municipais; Gestdo de Apoio a Presidéncia; Gestdo de Controlo Financeiro;

e Gestdo de ProtecGo de Dados.

A abordagem e a descric@io de Processos foram realizadas tendo por base uma matriz onde se
definem os inputs e outputs de cada Processo, as principais atividades associadas ao mesmo, as
fungdes executadas e participadas em cada uma das atividades, os meios necessdarios a esse fim, os

registos resultantes dessa atividade e os indicadores de desempenho de cada Processo.

Assim, o SGQ ¢é entendido como um conjunto de processos que interagem e se interrelacionam entre
si, criando as condi¢gdes para avaliagdo do desempenho através de indicadores adequados que

medem a concretizagdo de objetivos.

Na figura seguinte distingue-se, no universo de todos os Processos do Municipio, a respetiva tipologia,
podendo identificar-se o diferente estddio de desenvolvimento dos processos relativamente & sua

integracdo no sistema de gestéo.

Sistemas de
Informacgdo (PG.04)

Recursos Humanos
Pakiménio (PG.10) (PG.05)
e

Comunicagdo
(PG.09)

— Confratacdo
Gestao piblica (PG.08)

Equipamentos e
Infraeskruturas
) . Y (PG.07)

BUA (PG.14 Clents/cldaddo Assuntos Juridicos
. . (PG.38)

Requisitos do
Cliente

3juald
op op3pjsyps

Operagdes
Urbanisticas (PG.15)
Gestdo Documental

Bibliotecas (PG.28) (PG.03)

. -~
Mercado Municipal Reallzacao
(PG.30)
Cultura (PG.23)

Juventude (PG.16) ‘
Fiscalizacdo (PG.35)
Areasocial (PG.32)

Desporto (PG.25) -
Ambiente e

=
Servicos Urbanos —
(PG.IT1)

Processo com documentagao
produzida mas sem processo iniciado
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Pretende-se com este modelo reconhecer um ciclo de melhoria continua que monitoriza e potencia

evolucdo:

P. Plan (Planear)

Melhoria

D. Do (Fazer) continua
C. Check (Verificar)
A. Act (Atuar)

A figura seguinte representa o sistema de monitorizagdo do funcionamento global do Municipio:

Plano e orgamento em cada um dos anos de atividade
municipal

Relaténio e contas em cada um dos diversos anos de
—E——— '. atividade municioal

Monitorizagdo politica mensal de execugdo dos planos
- - delneados ¢ cumprimento de  propostas  eleitorais
(Reunides Semanais)

‘ Reunides mensais de arigente o
22 NG i L e L i s Ak

Implementacdo ¢ acompanhamento do Sistema de
’’’’’’ - gestdo da qualidade
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6.1 Matriz de Interagdo dos Processos/Servigos

Unidade Orgéanica
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AR A R R A A A A A R RN R NN
a
Processo
[ ]
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[ ] [} [ ] [} [ ] [} [} [ ] [ ] [}

R - Servigo Responsavel

Lista de processos

Processos SGQ de Gestdo

PGO1 Gestdo Estratégica

PGI18 Gestéio da Monitorizagéo do
Desempenho

Processos SGQ de Suporte

PG 03 - Gestdo Documental

PG 04 - Gestdio de Sistemas de Informacdo
PG 05 - Gestéo de Recursos Humanos

PG 07 - Gestdo de Equipamentos e
Infraestruturas (Manutencdo)

PG 08 - Gestdo da Contratagdo Publica
PG 09 - Gestdo da Comunicagcéo

Siglas Servigos/UQOs

DGM - Direcdo Geral Municipal

DAF - Divisdo Administrativa e Financeira
DSSI - Divisdo de Sociedade e Sistemas de
Informagdo

Tabela 02.MQ.02

Processos SGQ de Realizagdo

PG 11 - Gestdo de Ambiente e Servicos
Urbanos

PG 14 - Gestdo do BUA

PG 15 - Gestdo de Licenciamento de
Operacgdes Urbanisticas

PG 16 - Gestdo de atividades da Juventude
PG 25 - Gestdo do Desporto

PG 30 - Gest&o do Mercado Municipal
PG 32 - Gestdo da Area Social

PG 35 - Gesté&o da Fiscalizacdo

DGRHF - Diviséo de Gestéio de Recursos
Humanos e Formagdo

DPEEI - Divisdo de Planeamento Estratégico,
Economia e Internacionalizacéo

DAIJP - Divisdo de Assunto Juridicos e Patriménio
PM - Policia Municipal
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DC - Divisdo da Cultura

DE - Divisdo da Educacdo

DBA - Divisdo de Bibliotecas e Arquivo
DDS - Divisdo de Desporto e Saude
DJTMA - Divisdo da Juventude, Turismo e
Modernizag@&o Administrativa

DSSFIIV - Divisdo de Solidariedade Social
Familio, Igualdade, Interculturalidade,
Integracdo e Voluntariado

DOGU - Departamento de Ordenamento e
Gestdo Urbanistica.

DGU - Divisdo de Gestdo Urbanistica

DEQ - Divisdo de Equipamentos

DMVSR - Divisdo de Mobilidade, Vias e
Seguran¢a Rodovidria

DEE - Divisdo de Eficiéncia Energética

DASU - Divisdo de Ambiente e Servicos
Urbano

DEPTM - DivisGdo de Espaco Publico, Territério
e Manutengdo

DHF - Divisdo de Habita¢cdo e Freguesias
DDTA - Divisdo de Desenvolvimento
Territorial e Associativismo

DEPTM - Divisdo de Espago Publico, Territdrio
e Manutengdo

Pagina 20 de 22

DGM.001-00 Depois de impresso, este documento considera-se obsoleto



Codigo: MQ.OI

Manual da Qualidade RevisGo: 10
Data: 17.01.2023

Famalicdo

CAMARA MUNICIPAL

6.2 Matriz de Interagdo da Norma ISO/Processos

41 Compreender a organizacdo e o seu
[contexto

4.2 Compreender as necessidades e as
[expetativas das partes interessadas

4.3 Determinar o ambito do sistema de
gestaio da qualidade

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e
respetivos servigos

51 Lideranca e compromisso x

5.2 Politica x x x x x x x x x x x x x x x

53 Funcdes, responsablidades e
lautoridades organizacionais

61 Acdes para tratar riscos e
[oportunidades

6.2 Objetivos da Qualidade e
planeamento para os atingir

6.3 Planeamento das alteragdes X

71 Recursos X X X X

7.2 Competéncias x

7.3 Consciencializac&o x

7.4 Comunicagao x

7.5 Informac@o documentada x x

81 Planeamento X

82 Requisito para produtos e servicos x x x

83 Design e desenvolvimento de
produtos e servigos

8.4 Controlo dos processos, produtos e
servicos de fornecedores externos

85 Producao e prestacao de servigos x x x x x X X X

86 LibertacGio de produtos e servicos X X X X x x

87 Controlo de saidas nGo conformes X x x X x x X x

9.1 Mom}onzagao, medicdo, analise e X X X X x X X X
lavaliacao

9.2 Auditoria interna X

9.3 Revisao pela gestdo x

101 Generalidades x

102 NGo conformidade e agdo corretiva x x X x x

10.3 Melhoria continua X

[ Processos de Gestao [l Processos de Suporte ] Processos de Realizagao. Tabela 03.MQ.01
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7. Consideragées Finais
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O Sistema de Gestdo da Qualidade corresponde ao compromisso da Autarquia para com o cidaddo,

identificando quais as estratégias/politicas a seguir para esse compromisso.

Formaliza ainda o compromisso publico que assume em relac@o & Politica da Qualidade, constituindo

uma garantia credivel da qualidade do servigo publico.
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