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PREAMBULO

A prestacdo de servicos publicos tem vindo a sofrer enormes mudangas no sentido de valorizar a
qualificacdo dessa prestacdo avaliando-a e monitorizando essa evolucdo. Em algumas dareas
procuraram-se solugdes que visavam melhorias pontuais e mais recentemente comegaram a
desenvolver-se iniciativas com vista a imprimir um cunho de qualidade a todos 0s servigos que sao
prestados pelas instituicdes. Isto €, j4 ndo basta prestar os servicos € necessdrio garantir que os

mesmos sejam de qualidade e que sejam valorizados pelos destinatarios na forma e no conteddo.

As camaras municipais sdo entidades prestadoras de servicos com ambito concelhio e t€ém vindo a
ser sensiveis a esta preocupacdo, evoluindo no sentido da certificacdo da qualidade. Nesse
propdsito, muitas camaras municipais, a semelhanca de outros servicos publicos, avancaram ha

alguns anos para processos de qualificacdo certificada por entidades externas.

Esses processos podem evoluir pela via da acreditagdo, procurando uma qualificagcdo da
organizacdo global, ou pela via da certificacdo, procurando a qualificagdo especifica dos servigos
(produtos) prestados ainda que possa e deva envolver todos os servicos. As camaras municipais tém
vindo a optar pela via da certificacdo suportada pela ISO 9001, colocando-se lado a lado com as

empresas em geral que se regulam pela normativa.

Nesse sentido a Camara Municipal de Mirandela aderiu em 2012 a um projeto conjunto com as
outras Camaras da Terra Quente com vista a certificagdo da qualidade, como parte de um programa
mais vasto de modernizagao, liderado pela AMTQT.

A decisdo de avancar com um processo de implementagdo e certificacdo da qualidade — Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) — visou instituir e consolidar normas de qualidade na prestacdao de
servicos aos municipes, segundo a norma NP EN ISO 9001:2008, agora evoluida para a ISO
9001:2015 na Administra¢io Publica Local (APL).

Este esfor¢o da organizagdo permitird, cada vez mais, ao Municipio de Mirandela dar uma resposta
de alta qualidade, eficicia e eficiéncia aos seus municipes e garantir-lhes a regularidade desses
fatores. A certificagdo permite avaliar as conformidades determinadas pelo municipio através de
processos internos, garantindo ao municipe um servico concebido conforme padrdes,
procedimentos e normas e dando-lhe, cada vez mais, possibilidade de interven¢do no processo de

melhoria.

As camaras municipais sdo entidades prestadoras de servigos e como tal tém de, desde logo,
caracterizar as suas fungdes, as suas dreas de intervengao e os (produtos) servigos que colocam ao
dispor dos seus municipes. E esta caracterizacio que vai permitir estabelecer regras
(procedimentos) capazes de monitorizar a qualidade dos servigos estabelecendo férmulas de

permanente correc¢ao de “ndo-conformidades”.

A elaborac¢do do Manual da Qualidade, a defini¢do dos processos, o estabelecer de procedimentos e
a implementacao destes no exercicio do dia-a-dia, sdo as tarefas fundamentais que nos conduziram

a certificacdo. Atingir a certificacdo ndo significou ter o trabalho concluido no contexto da
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Qualidade. E indispensavel que continuadamente se proceda a aferi¢do dos propdsitos enunciados

nos procedimentos estabelecidos, tendo em conta o fim dltimo que € a satisfacdo dos municipes.

PROMULGACAO

A Presidente da Camara Municipal de Mirandela certifica que o presente Manual da Qualidade
(MQ) reflete o Sistema de Gestdo da Qualidade do Municipio, tendo como referéncia a Norma
Portuguesa NP EN ISO 9001:2015 sendo, um documento base de todo o Sistema da Qualidade e
um instrumento orientador da organizag¢do dos Servi¢os e uma mais-valia direta para a Qualidade na
prestacao dos servigos aos municipes de Mirandela, sendo por isso de cumprimento obrigatdrio para
todos os trabalhadores.

Por considerar que um Sistema da Qualidade € o alicerce da gestdo da Organizacdo, capaz de
fomentar a eficiéncia da administracdo local, decidiu o Executivo da Camara Municipal de
Mirandela sensibilizar e envolver todos os trabalhadores neste objetivo estratégico, propondo-se
assegurar a divulgacao do MQ a todos os trabalhadores, comprometendo-os no estrito cumprimento
dos requisitos que lhes s@o aplicdveis e na elaboragdo e observancia dos Processos e Procedimentos
que lhes dizem respeito, salvaguardando a preocupacdo relativa aos riscos e potenciando a relagao
com as partes interessadas

A promulgacdo do Manual da Qualidade representa o compromisso escrito da Presidente e
Executivo de que a Politica da Qualidade € planeada, executada e avaliada de forma a garantir a sua
continua aplicabilidade e adequabilidade face as necessidades do Municipio e seus Cidadaos.

O Executivo Municipal promulga este Manual, o qual retrata a aplicacao especifica da missao
atribuida por lei.

A presente versdo do Manual da Qualidade entra em vigor a partir da data da sua aprovagao.

Pagos do Municipio de Mirandela, em 16/09/2024

A Presidente da Camara Municipal

il Ao g

(Julia Rodrigues)
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Parte I Versdo | MQ.16

CAPITULO I - ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL. Aprovado em | 16/09/2024

1.1 INTRODUCAO

A Camara Municipal de Mirandela consubstancia neste documento o seu MANUAL DA
QUALIDADE, integrando o Sistema de Gestao da Qualidade, cuja implementa¢do se iniciou em
2011 com base na Norma ISO 9001:2008, visando a Certificacdo do Sistema de Gestao da

Qualidade. Na tabela abaixo apresenta-se o percurso da certificacio do Municipio de Mirandela

N.° do Certificado de Empresa

. g Validade Norma de referéncia
conformidade Certificadora

PT13/04294 SGS 14/02/2013 até 13/02/2016 NP EN ISO 9001: 2008
PT13/04294 SGS 14/02/2016 até 15/02/2018 NP EN ISO 9001: 2008
PT13/04294 SGS 27/03/2018 até 13/02/2019 NP EN ISO 9001: 2015
E-52-66 EIC - Transferéncia | 08/01/2020 até 13/02/2022 NP EN ISO 9001: 2015
PT13/04294 SGS 14/02/2019 até 13/02/2022 NP EN ISO 9001: 2015
PT22/08419 SGS 18/08/2022 até 13/02/2025 NP EN ISO 9001: 2015

As mudancas organizativas projectadas pelo Executivo Camardrio ao nivel da organizacdo dos
servicos e da relacdo com a comunidade envolvente, em especial com os seus municipes, levam a
reconhecer a extrema relevancia do Sistema de Gestao da Qualidade e mesmo a consagra-lo como o

referencial mdximo para a organizacao e melhoria continua dos servigos municipais.
1.1.1 Objetivos do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade (MQ) € o suporte de toda a estrutura documental do Sistema da Qualidade,
sendo o documento através do qual sdo estabelecidas e comunicadas a todos os trabalhadores do
municipio as metodologias relacionadas com o desenvolvimento dos processos identificados e as
respectivas actividades. Desta forma, o presente Manual da Qualidade constitui-se como um veiculo

informativo, através do qual se pretende:

e Dar a conhecer a autarquia e a sua estrutura fisica e organizacional;
e Dar a conhecer a sua politica e estratégia a todos os trabalhadores, tendo em vista a
motivacdo e o envolvimento de todos na prossecu¢do dos objectivos municipais;

e Descrever o sistema de gestdo da qualidade da Camara Municipal de Mirandela.

Elaborado por: Equipa da Qualidade
8ded7

Aprovado por: Presidente da Camara Jilia Maria de Almeida Lima e Sequeira Rodrigues

Ao estar impresso, este documento é considerado obsoleto.
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CAPITULO I - ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL. Aprovado em | 16/09/2024

1.2 ESTRUTURA, GESTAO E DISTRIBUICAO

1.2.1 Estrutura e Acesso ao Manual da Qualidade

Este Manual descreve o Sistema de Gestdao da Qualidade, a Politica da Qualidade e os Objetivos de
concretizagdo desta politica, bem como os processos que foram identificados como essenciais na
gestdo da actividade desenvolvida nos vérios servigos da Camara Municipal de Mirandela, tendo em

vista a implementagao das regras que garantem a Melhoria Continua das praticas de Qualidade.

O Manual da Qualidade é um documento aplicivel a todos os colaboradores,

independentemente das funcoes, categorias ou vinculo contratual.

O manual da qualidade encontra-se organizado por capitulos que se apresentam do seguinte modo:
Capitulo I Estrutura e Gestao do Manual
Capitulo II Municipio de Mirandela

Capitulo II  Sistema de Gestao da Qualidade

ANEXOS

As paginas do manual encontram-se divididas em trés partes distintas:

e (Cabecalho, que contém os logétipos da Camara de Mirandela e da empresa certificadora
(EIC), a referéncia ao capitulo do MQ, a Parte do SGQ a que se refere 0 MQ, versdo em vigor
e a data da mesma, o capitulo da norma que faz referéncia ao MQ;

e (Corpo, que contém os conteidos referentes ao capitulo respectivo;

® Rodapé, que menciona o n.° da pagina, a identificagdo de quem elaborou e aprovou o manual

A versdo em vigor encontra-se disponivel no sitio do municipio (www.cm-mirandela.pt) e na drea

reservada do Sistema de Gestdo Qualidade, apenas disponivel para os colaboradores, ndo sendo

possivel efetuar quaisquer alteracdes ao documento, exceptuando as modificacdes que a Presidente

Elaborado por: Equipa da Qualidade
9de 47

Aprovado por: Presidente da Camara Jilia Maria de Almeida Lima e Sequeira Rodrigues

Ao estar impresso, este documento é considerado obsoleto.
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CAPITULO I - ESTRUTURA E GESTAO DO MANUAL. Aprovado em | 16/09/2024

da Camara vier a emitir, obedecendo ao seguinte: por proposta sua, da Equipa da Qualidade ou por
sugestdo de colaboradores, que sdo sempre analisadas e verificadas pela EQ e aprovadas pela
Presidente da Camara, dando lugar a nova versao.

As versdes obsoletas sdo sempre retiradas do Sistema Informatico, sdo gravadas e arquivadas pela
EQ.

Os colaboradores tomam conhecimento da nova versdo através da disponibilizagdo no sitio do

municipio e/ou area reservada do Sistema de Gestdo Qualidade

1.2.2 Estrutura do SGQ

O Sistema de Gestdo da Qualidade estd documentado em varios suportes. A Parte I é constituida
pelo presente “Manual da Qualidade”, sendo a Parte II alusiva a caracterizacdo dos Processos, a
Parte III a caracterizacdo dos Procedimentos, a Parte IV a caracterizacdo das Instrugdes de

Trabalho e a Parte V correspondente aos impressos.

A Parte I, a Parte II, a Parte III, a Parte IV e Parte V sao divulgadas internamente a todos os
colaboradores do Municipio.

Mas, a arquitetura documental do SGQ do Municipio estd ainda subdividida em funcdo de outras
matérias relevantes e em diferentes niveis, explicados no MQ — Parte 1. Todos os documentos do
SGQ aprovados, sdo editados, controlados e disponiveis na drea reservada do Sistema de Gestao
Qualidade.

O Sistema de Gestdo da Qualidade, nas suas diferentes partes e componentes, ¢ gerado com recurso
a participagao de todas as unidades orgénicas e servicos da institui¢do, constituindo o corolario de
um longo trabalho de equipa, de um processo de debate de ideias e troca de experiéncias. Este
sistema organizativo e diretor €, também, um instrumento de formacdo e de melhoria do
desempenho de todos os colaboradores e um referencial que a todos respeita e responsabiliza

enquanto agentes do ‘““servigco publico”.
1.2.3 Revisoes e Modificacoes do Manual da Qualidade

O controlo de modificagdes é registado no Mapa de Controlo de Edi¢des do Manual da Qualidade
disponivel na pagina 2.
A primeira edi¢do deste manual € a edicdo n.° O (integrando a respetiva data); a partir desta, a cada

alteracdo efectuada, corresponderd uma nova edi¢do (integrando a respetiva data).

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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A revisdo do Manual da Qualidade realiza-se de acordo com a revisao das estratégias da gestdo de
topo da autarquia), sendo no entanto atualizado sempre que o desenvolvimento do sistema o

requeira.

Os elementos da revisdo serdo baseados na prética da sua aplicacdo, em alteracOes estruturais ou
organizacionais da Camara Municipal, em novos requisitos definidos pelo Executivo Municipal ou

exigéncias regulamentares e nos resultados das auditorias ao sistema de gestao da qualidade.
1.2.4 Controlo do Manual da Qualidade
Para controlo e monitoriza¢do do presente MQ serdo utilizados os seguintes meios:

a) Estabelecer e propor auditorias de avaliacdo do Sistema de Gestdao da Qualidade, através do
mecanismo das auditorias internas da Qualidade;
b) Elaborar anualmente o relatério de atividades do SGQ e o respetivo plano de melhorias

deste processo (agdes corretivas e preventivas).
1.3 AMBITO E CAMPO DE APLICA(;AO

O Sistema de Gestdo da Qualidade da Camara Municipal de Mirandela é: Gestao autarquica, a
partir dos locais onde se realizam as atividades de gestdo e administrativas dos seus processos e
atividades desenvolvidas nos viveiros municipais, piscina municipal, museus, biblioteca municipal,
Ecoteca (posto de turismo), armazém, cemitérios municipais, Estabelecimentos de Ensino e

residéncia de estudantes.

Processos Resumo da Area de Atuacao Localizacao
Gestao Praca do Municipio, 1.° andar,
R 5370-288, Mirandela
Palacio dos Tavoras
) Calgada da Igreja, 1.° andar,
Candidaturas 5370-258 Mirandela

Servicos Técnicos

Assessoria Juridica

PG.01 - Gestao

Apoio Juridico (pareceres)

elaboracgdo de projetos de posturas e Praca do Municipio, 1.° andar,
regulamentos Municipais 5370-288 Mirandela
& P Palacio dos Tavoras

Autos de Noticia de Contra

Ordenacdes
Elaborado por: Equipa da Qualidade
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PG.02 - Sistema de Gestao
Integrado - Qualidade
(SGQ)

Sistema de Gestdao da Qualidade

Centro Municipal de Protecio
Civil:

Rua da Reptblica, 165
5370-347 Mirandela

Piscina Municipal
Pavilhdo do Inatel
Equipamentos desportivos

Cedéncia de autocarros

Rua da Forga Aérea,
5370-475 Mirandela

Eventos

Biblioteca

Museu Armindo Teixeira Lopes - MATL

Rua Coronel Jodo Maria
Sarmento Pimentel,
5370-326 Mirandela
Auditério Municipal

Museu da Oliveira e do Azeite - MOA

Travessa D. Afonso 111
5370-516 Mirandela

Ecoteca (Posto de Turismo)

Travessa da Ponte Romana, 87
5370 Mirandela

Arquivo Municipal
(Consulta e empréstimo documental

Incorporagdes)

Praca 5 de outubro,
5370-284 Mirandela

Refeicoes

Transportes Escolares

Praca 5 de outubro,
5370-284 Mirandela

Residéncia de Estudantes

Rua Eusébio Esteves Dias
5370 — 277 Mirandela

Escola Basica do Fomento

Bairro Fundo Fomento
Habitagdo, 5370-223 Mirandela

Jardim de infancia de Romeu

Beco Beatriz dos Anjos, n.° 13
5370- 620 Romeu

Escola Basica do Convento

Praceta Dr. Damasceno de
Campos, 5370-383 Mirandela

Jardim de infincia de Mirandela

Jardim de Infincia de Mirandela
Rua Dr. José Bacelar 5370-339
Mirandela

Escola Basica de Torre Dona Chama

Rua da Escola Basica, 5385-080
Torre Dona Chama, Mirandela

Jardim de Infincia de Avidagos

Rua Dr. Joaquim Trigo de
Negreiros, n.° 26 5370-052
Avidagos

Jardim de Infancia de Frechas

Rua D. Manuel I, n.° 144 5370-
135 Frechas

Escola Basica de Pereira

Bairro do Campo da Bola, 5370-
135 Pereira

Escola Basica Luciano Cordeiro

Rua da India, 5370-341
Mirandela

Escola Secundaria de Mirandela

Rua Dom Afonso III 3B, 5370-
408 Mirandela

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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Acio Social

Centro Civico Dr. Adolfo Mariz:
Rua de Republica n.° 209
5370-347 Mirandela

Prote¢do Civil e GTF

Centro Municipal de Protecio
Civil:

Rua da Reptiblica, 165
5370-347 Mirandela

Parques infantis e zonas balneares

Rua Clemente Menéres,
5370-321 Mirandela

Espacos Verdes

Rua Francisco Ferreira
Henriques,
5370-279 Mirandela

Viveiros Municipais

Rua Choupim, n.°100,
5370-208 Mirandela

Cemitério de Mirandela
Largo do Cemitério, n.° 24
5370-275 Mirandela

Cemitérios
Cemitério de Golfeiras
Rua de S. Bras, n.°258
5370 — 572 Mirandela
Licenciamento )

) Calgada da Igreja, 1.° andar,
Projetos 5370-258 Mirandela
Fiscalizagdo Servigos Técnicos

) Calgada da Igreja, 1.° andar,
Empreitadas 5370-258 Mirandela

Servicos Técnicos

Abastecimento de dguas

Controlo da Qualidade da Agua para
consumo humano.

Monitorizagdo dos Reservatdrios
Manutengdo e monitorizacdo das 61
ETAR’s

Gestdo das captagdes das 39 ETAS do
sistema de abastecimento de dgua

Rua Clemente Menéres,
5370-321 Mirandela

Praga do Municipio, R/C.,

Realizacdo de Leituras dos contadores 5370-288 Mirandela
Palacio dos Tavoras
Uibeats & Lilesingns Rua Pedro da Manta,

GAM

5370-585 Mirandela

MiniGam Torre D. Chama

Rua Anténio Bernardo Teixeira,
5385-096 Torre D. Chama

Rua Dr. Joaquim Trigo de

MiniGam Avidagos Negreiros, 28
5370-052 Avidagos
Metrologia Praca do mercado, loja n.° 24,

R/C andar.

Elaborado por:
Aprovado por:

Equipa da Qualidade

Presidente da Camara
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PS.01 - Sistemas de
Informacao Geografica

PS.02 - Gestao de Recursos
Humanos

PS.03 — Contratacao Publica

e Armazém

PS.04 - Patrimonio
Municipal

PS.05 - Informatica

PS.06 — Manutencao de
Edificios

PS.07 — Higiene e Seguranca
no Trabalho

PS.08 - Contabilidade e
Tesouraria

5370-288 Mirandela

Captura de Canideos
Recolha de cadaveres
Controlo de pragas

Vistorias

Praca do Municipio, 2.° andar,
5370-288 Mirandela
Palacio dos Tavoras

Informagdo geografica

Geoportais

Edificio dos Antigos Bombeiros:
Rua da Reptblica,
5370-347 Mirandela

Gestdo de Recursos Humanos

Praca do Municipio, R/C.,
5370-288 Mirandela
Palacio dos Tavoras

Formacao

Centro Municipal de Protecio
Civil:

Rua da Reptblica, 165
5370-347 Mirandela

Contratag@o Publica

Avaliagdo de Fornecedores

Praca do Municipio, R/C.,
5370-288 Mirandela
Palacio dos Tavoras

Armazéns Municipais (aprovisionamento)

Gestdo e inventario de Stocks

Rua A da Zona Industrial,
5370-297 Mirandela

Gestao da Frota automdvel

Rua Clemente Menéres,
5370-321 Mirandela

Inventariagdo/Concessdes e contratos

Praca 5 de outubro,
5370-284 Mirandela

Pedidos de intervencdo

Praca do Municipio, R/C.,
5370-288 Mirandela
Palicio dos Tavoras

Atualizacao de aplicacdes

Praca do Municipio, R/C,
5370-288 Mirandela
Palacio dos Tavoras

Manutencédo de Edificios Municipais

Rua E da Zona Industrial,
5370-437 Mirandela

Higiene e Seguranga no trabalho

Centro Municipal de Protecio
Civil:

Rua da Reptblica, 165
5370-347 Mirandela

Contabilidade

Praca do Municipio, R/C.,
5370-288 Mirandela
Palicio dos Tavoras

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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2.1 APRESENTACAO DO MUNICIPIO DE MIRANDELA
2.1.1 Identificacao

Designaciao: Municipio de Mirandela
Endereco: Largo do Municipio
Cédigo Postal: 5370-288 Mirandela
Telefone: 278 200 200

Fax: 278 265 753

Endereco electrénico: geral @cm-mirandela.pt

Sitio: www.cm-mirandela.pt

2.1.2 Breve Historia Local

A ocupagdo humana do concelho de Mirandela € antiquissima, como o
provam os monumentos megaliticos — antas e menhires — castros e
numerosas ruinas de povoados fortificados da Idade do Ferro erguidos
ao longo dos vales. Os povos da idade do bronze desenvolveram uma
intensa actividade mineira explorando o estanho, o cobre, o arsénio e
ouro como € o caso do “buraco da pala”, situado na freguesia de Passos,
onde foi identificado um caso de metalurgia primitiva de ouro entre
2800-2500 A.C. Os romanos, ndao podendo ficar insensiveis ao minério,

também aqui se estabeleceram deixando as marcas da sua civilizacdo.

SOLAR DOS CONDES DE
Durante a Idade Média emergem as vilas, consolida-se o poder VINHAIS

municipal.

No dealbar do século XIII, ja esta terra se encontrava dividida em trés
julgados: Lamas de Orelhdo, Mirandela e Torre de D. Chama. Todas
estas povoagdes receberam foral e se constituiram em concelhos.
Mirandela recebeu assim de D. Afonso III carta foral a 25 de Maio de
1250, pelo que hoje se celebra o Dia do Municipio nesta data, sendo

feriado local. IGREJA DA
MISERICORDIA

Em 1433, Mirandela foi doada a Alvaro Pires de T4vora, pelo Rei Dom

Manuel I, iniciando-se a longa ligacdo desta familia a localidade, que se manteve até a célebre

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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decisao do Marqués de Pombal de confiscar todos os bens dos Tavoras, caindo o seu paldcio em
abandono, com o brasdo de armas da familia a ser todo picado (1759). Em 1863 o brasdo dos
Condes de S. Vicente substitui o brasdao dos Tdvoras. Com o advento do liberalismo e, mais tarde,
da Repitblica, Mirandela conheceu um surto de desenvolvimento notdvel, com destaque para a
inauguracdo da linha de comboio que ligava o Porto (através do Douro e do Tua) a Braganca. Hoje,
a linha do Tua termina precisamente em Mirandela.

Ao nivel arquitectonico/patrimonial o Arco Medieval “Porta de Santo Anténio”¢ o que resta das
antigas muralhas do primitivo castelo de Mirandela. Era por esta porta que se fazia a mais directa
comunicacdo com a ponte e o rio. A rua de Santo Anténio, onde se situa o arco, era outrora a mais
movimentada e mercantil da vila. No século XVII constrdi-se o paldcio dos Tavoras, imponente
constru¢cdo nobre ao gosto da época, classificado como Imével de Interesse Publico desde 1983. O
Solar dos Condes de Vinhais situado em frente ao antigo edificio dos Pacos do Concelho e a Igreja
da Misericérdia formam uma praga bem desenhada e com a beleza da arquitectura senhorial
transmontana. A “Ponte Velha”, que continua a constituir uma incégnita quanto a sua data de
construcdo, foi durante centenas de anos a unica via de atravessamento do rio Tua para os
mirandelenses. Actualmente encontra-se reservada apenas ao transito pedonal e constitui um dos

ex-libris da cidade.

2.1.3 Enquadramento Geografico

O Concelho de Mirandela situa-se numa regido natural chamada Nordeste Transmontano. E
limitado a Norte pelo concelho de Vinhais, a Este pelo de Macedo de Cavaleiros, a Sul pelo de Vila
Flor, a Oeste pelo de Murca e a Noroeste pelo de Valpagos e tem a drea, aproximadamente, de 659

km?2, quase 0,8% de Portugal.

Esta regido possui vérios elementos e tipos de paisagem agraria, sendo a divisdao de Terra Quente e
Terra Fria a mais comum. Mirandela insere-se na Terra Quente. O concelho € marcado por dois
vales depressiondrios por onde correm os rios Tuela e Rabagal no sentido norte-sul que se juntam a
norte de Mirandela passando a formar o rio Tua que vai desaguar no Douro. Situada no centro da
vasta regido de Tras-os-Montes e Alto Douro, Mirandela possui a localizacdo geografica
privilegiada que a coloca no caminho do desenvolvimento, como atesta o crescimento populacional

da cidade. Alids, ndo por acaso, o concelho é atravessado, ha séculos, pelas principais vias de

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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comunicagdo da regido, com destaque para o actual IP 4. Nos mapas representados a seguir pode-se

ver a localiza¢do do concelho de Mirandela no territério Portugués e no Nordeste Transmontano.

2.1.4 O concelho de Mirandela (Territério/Populacao)

O Concelho de Mirandela € constituido por 30 freguesias e 25.784 habitantes (ver mapa seguinte).

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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O Municipio, como expressdao administrativa do poder local,

y // (  Mascarenhas )_’\MF'

.__ ./ deAvantos e Romeu

- “y /  cavanais
\

™ "1
}
Sugaes \(

i
. Passos > e

N S ‘vﬁ/ $Sao Salvador

( = =
Unifodas | Lamas de Orelhéo/ |
freguesias ) \\
de Franco 7

) .
e\mTan . Unigodas i Vila Verde .

Frechas

7 /
/ L
: &
i Fradizela 3/
Bouqa\ﬂ / Torre de
- {_Dona Chama
i v
{0
Vale de \ - by
Telhas P e
| vale de -,
_ /Gouvinhas ( Murias Macedo de Cavaleiros
7=
/T

composto pela Assembleia

Municipal (6rgao deliberativo, composto por 31 membros eleitos directamente e 30 presidentes das

Juntas de Freguesia, num total de 61 membros) e pela Camara Municipal (6rgdo executivo,

composto pelo Presidente da Camara e 6 vereadores).

2.2 CONTEXTO DA ORGANIZACAO

A norma ISO 9001:2015 requer a determinac¢do do contexto especifico da organizagdo, ou seja o

“negocio” no qual opera de forma a garantir que o seu sistema de gestdo é apropriado a esse

contexto.

Neste sentido, o Municipio de Mirandela realizou a andlise do seu contexto interno e externo

através de uma andlise SWOT, que se apresenta de seguida:
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AMBIENTE INTERNO

ANALISE SWOT

FORCAS

FRAQUEZAS

Certificagdo do SGQ

Elevado niimero de recursos humanos qualificados
Parcerias com organizagdes promotoras do
desenvolvimento local

Potencialidades da atividade turistica na regido
Potencial turistico do rio Tua, as potencialidades
gastronomicas com especial aten¢do da alheira e outros
produtos de qualidade, as potencialidades das dreas
protegidas, a centralidade na regido e outras vertentes.
Atendimento de proximidade ao Municipe

Criagdo do Gabinete de Apoio as freguesias

Revisdo dos Instrumentos de Gestdo Municipal
(Regulamento, Instrugoes de Trabalho)

Modernizagdo do parque informdtico municipal
Refor¢co da Formagdo profissional aos colaboradores
Desmaterializagdo de processos (Processo de
urbanismo) - NOPAPER

Adesdo ao Programa PEPAL

Agenda Estratégica 2030

Lacunas ao nivel da conservagdo, seguranga e
acessibilidade de alguns edificios Municipais
Reduzido niimero de recursos humanos operacionais
para dar resposta as necessidades

Lacunas ao nivel da gestdo da informagdo, articulagdo
entre servigos e processos de trabalho complexos
Novas Transferéncias de competéncias para os
Municipios (Descentralizacdo de competéncias)
Média etdria avanc¢ada dos colaboradores do
Municipio

Inexisténcia de Plano de Urbanizacdo

Ineficiéncia energética

Habitagcdo

Dificuldade de arrecadagdo de Receita

Insuficientes infraestrutura hoteleiras

OPORTUNIDADES

AMEACAS

Marca Mirandela

Quadro Comunitdrio Portugal 2030

Plano de Recuperagdo e Resiliéncia

Politicas de coesdo territorial — Desenvolvimento
Regional

Instituto Politécnico de Braganca como referéncia de
Ensino Superior - ESACT

Ensino Profissional de Referéncia

Politicas de Insercdo Social (IEFP)

Plano de Revitalizagcdo do Cachdo

Acessibilidade a Tecnologias de Informacdo
Centralidade da Regido

Existéncia de Produtos de Qualidade

Baixos Indices de Criminalidade

Plano de Contingéncia em Situagdes de Seca

Plano de aumento de receita e diminui¢do da Despesa
Prevista existéncia Plano de Urbanizagdo/PDM revisto

Fixagdo de Investimento Internacional

Inexisténcia de Ferrovia

Constrangimentos processuais no Sistema Mobilidade
do Tua

Falta de Estratégia Intermunicipal

Existéncia de processos juridicos pendentes

Impacto da legislagdo, sua interpretacdo e aplicagdo
na Gestdo Autdrquica

Alteragédes climdticas - Seca extrema

Incerteza Energética

A Diregdo Regional de Agricultura de Pescas do Norte
— DRAPN passa a ser integrada na CCDRN como
unidade organica.

A perda de Servigos de Saiide.

A perda demogrdfica com a evidente dificuldade de
inversdo.

Eventual aparecimento de uma nova ou equiparada
pandemia.
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2.2.1 Necessidades e Expetativas das Partes Interessadas

Os requisitos dos produtos e servigos fornecidos pela organizacdo nem sempre sdo totalmente
determinados pelas necessidades e expetativas dos seus clientes diretos e entidades reguladoras, ou
passiveis de serem determinados pela organizacdo isoladamente. Outras partes interessadas podem
também influenciar ou afetar, positiva ou negativamente, a capacidade da organizacido fornecer
consistentemente produtos e servigos conformes. Conhecer as partes interessadas que determinam
requisitos relevantes e que podem ter impacto na capacidade da organizacdo, aumenta a
probabilidade de sucesso da organizacdo satisfazer os seus clientes.

A Camara Municipal de Mirandela identificou as partes interessadas (PI) para cada processo do
SGQ. Este registo pode ser consultado, na totalidade, no impresso PG.02_IT.01_IMP.02 -
Necessidades e expetativas das partes interessadas.

Uma andlise das PI determina o contexto do nosso SGQ, orienta os objetivos estratégicos do
Municipio e, naturalmente, a configuracdo e o campo de aplicacdo do SGQ

A figura pretende representar a interligacdo do contexto com as PI relevantes e o ambito do SGQ.

Ambito
Clientes
Municipes Rede
Social Executivo
Trabalhadores IEFP

Eecolag Contexto

Partes Interessadas

Coletividades Valorizagdo dosi'ecmscs As_se:;ﬂ_::lela
Locais _ humanos efiaa_ suas Municipal
Gesldopolitica competéncias

n: - Aproximagioao
econdmica sustentavel

Tuntas de cidaddo. Transparéncia e

Freguesia - rigor
Interioridade e Qualidade

desenvolvimento
Associacoes Local ISO 9001:2015

Empresariais Gestido Servigose
e setoriais c : . . Subcontratados
Ambientesustentavel Autdrquica e e

integradas

Modernizagio Prestadores de

‘Tribunal de Patrimadnio e

Contas Cultura PSP/GNR

Seguranga eprevengiodo

Conselho de ol
Prevengioparaa
Corrupeao

Residuosdo
Nordeste
ERSAR Outras Fornecedores
entidadesda
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2.3 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

2.3.1.0rganograma

EQUIPA MULTIDISCIPLINAR DE GESTAO INTEGRADA DE INVESTIMENTOS

CAMARA MUNICIPAL

PRESIDENTE

EQUIPA MULTIDISCIPLINAR DE EMPREENDORISMO E INOVAGAO AGRICOLA |

GABINETE DE
COMUNICAGAO E
RELACOES PUBLICAS

GABINETE DE APOIO

ASJUNTAS DE
FREGUESIA

GABINETE DE
APOIO
AVEREAGAO

GABINETE DE APOIO
APRESIDENCIA

GABINETE
JURiDICO

SERVIGO DE

VETERINARIA

SERVICO MUNICIPAL DE
PROTEGAO CIVIL

SETOR DE APOIO AOS GRGAOS MUNICIPAIS }J

SISTEMAS DE INFORMAGAO GEOGRAFICA
‘GABINETE TECNICO FLORESTAL

SISTEMA DE GESTAO
INTEGRADO

— FoRmacio

PLANEAMENTO E
— GESTAO
TERRITORIAL

HIGIENE
E SEGURANGA

L nscaLzacko

2.3.2 Atribuicoes e Competéncias dos Servicos

I

DIVISAO DE EDUCAGAO, AGAO SOCIAL,
DESPORTO E JUVENTUDE

DIVISAO DE OBRAS MUNICIPAIS E URBANISMO

DIVISAO DE AMBIENTE E SERVICOS
OPERACIONAIS

| | DIVISAO DE ADMINISTRACAO GERAL | |

DIVISAO DE DESENVOLVIMENTO CULTURAL,
TURISTICO E SAUDE

UNL ORGANICA
UNIDADE DE CONTRATACAO
UNIDADE UNIDADE UNIDADE UNIDADE . %
it o e tn ) | UNIDADE UNIDADE D ey ORGANICADEGESTRO| | PUBLICA, RECURSOS [ BIBLIGTECA
N o ORGANICA DE ORGANICA DE FINANCEIRA, APOIO AO HUMANOS,
s Erice S URBANISMO AMBIENTE MUNiCE E EXPEDIENTE,
E JUVENTUDE EBEM ESTAR PROJETOS OPERACIONASS 4
INFORMATICA PATRIMONIO €
ARQUIVO
[ | eatrivonO
OBRAS E LICENCIAMENTO DE CULTURAL
EbucAio  H AGRO sOCIAL EMPREITADAS [ OBRAS AMBIENTE M?;‘Dlﬁfggiu Cg'&w:;‘z‘ H H cor::mr::&a
MUNICIPAIS PARTICULARES
|  Turismo
DESPORTOE | | AOTERED estuDosE | | REABILITAGAO DO AGUAS ARMAZEM GABINETEDEAPOIO| | | | RECURSOS
JUVENTUDE PROJETOS CENTRO HISTORICO £ SANEAMENTO £ GESTAO DE FROTA A MUNICIPE HUMANOS
GESTAO FINANCEIRA| — SAUDE
- : EXPEDIENTE,
RESIDENCIA DE DE AGUAS, :
ESTUDANTES [~ ENERGIA B SANEAMENTOE [ ] PA;?ZSC'DD £
RESIDUOS
|  evenos
INFORMATICAE | |
TELECOMUNICACOES
GESTAO DOS
L Recursos
CULTURAIS

A Camara Municipal de Mirandela aprovou o Regulamento de Organiza¢do dos Servigos do

Municipio de Mirandela em reunido de camara, realizada a 21 de setembro de 2023, aprovado

em sessdo da Assembleia Municipal em 29 de setembro de 2023, publicado no Didrio da

Republica n.° 215/2023, 1.° suplemento, série II de 07de novembro de 2023, com entrada em

vigor a 04 de dezembro de 2023.

2.3.3 Carreiras/Categorias/Cargos

A Camara Municipal de Mirandela, através do ‘“Mapa de Pessoal” caracteriza, genericamente, os

postos de trabalho que constituem os varios niveis hierdarquicos do organograma. A tabela seguinte

ilustra a globalidade destes lugares:
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Gabinetes Servico de q
N N - | Servigo de DEASDJ DOMU DASO DAG TOTAL
Executivo | de Apoio ao Protecio Veterindria EMEIA | EMGII | DPEDE DDCTS PARCIAL TOTAL

Executivo Civil UOEDJ| UOAS | UOEP | UOU UOA | UOSO [UOGFAMIOCPRHEP]|
4 4

Gabinetes
de Apoio

A Tempo Intel
Gabinete de
Apoio ao 1 1
Presidente g
Gabinte de
Apoio a
Vereacio
2.° Grau 1 1 1 1 1 1 1 1 8 8

3° Grau 1 1 1 1 1 1 1 7 7

eenin 3 3 1 1 3 3 15 11 10 14 13 7 7
Superior
Coordenador
Técnico ! ! : :
Asslst?nle 3 2 23 6 5 23 5 67 67
Técnico

Erncarregado|
Operacional i 8 L o o

OAses::::ei:;:l 9 3 75 97 5 12 201 201
Fiscal
Municipal 4 ! !

Especialista
de Sistemas e
Tecnologias
de
Informacio

Técnico de
Sistemas e
Tecnologias 1
de

Informaciio
Técnico
Informitica
Adjunto

Docente

TOTAL 4 1 6 15 4 2 4 8 120 19 118 55 32 388 388

2.4 MISSAO, VISAO E VALORES

A gestdo da qualidade do Municipio de Mirandela assenta em trés Pilares fundamentais:

VISAO

2.4.1 Missao

Mirandela, um concelho de todos e para todos.
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2.4.2 Visao

Atender as necessidades e as expectativas dos cidaddos, trabalhando em prol de um municipio

sustentdvel, coeso e competitivo.
2.4.3 Valores

No desenvolvimento da sua missdo o Municipio de Mirandela norteia a sua actividade por um
conjunto de valores marcantes da sua cultura organizacional: responsabilidade, transparéncia,
justica, equidade, proximidade, inovacdo e competitividade, cultura organizacional de qualidade e

orientada para o municipe e partes interessadas.
2.5 POLITICA DA QUALIDADE

A Camara Municipal de Mirandela assume um compromisso global, visando a Qualidade dos seus

servicos, com o objetivo de alcangar a Satisfacdo dos municipes, trabalhadores e restantes partes

interessadas, comprometendo-se a assegurar um servico publico de exceléncia e disponibilizar todos

0s recursos necessarios para a implementagdo desta Politica:

A Camara Municipal de Mirandela assume um compromisso global, visando a Qualidade dos seus

servicos, com o objetivo de alcangar a Satisfacdo dos municipes, trabalhadores e restantes partes

interessadas, comprometendo-se a assegurar um servico publico de exceléncia e disponibilizar todos

0s recursos necessarios para a implementagdo desta Politica:

1. A resposta as necessidades e expectativas dos municipes tendo em vista a sua satisfagao;

2. Cumprimento rigoroso da legislacdo e regulamentos aplicaveis a todas as atividades municipais;

3. O acompanhamento, monitoriza¢do e melhoria do desempenho do municipio em todas as areas
de atuacdo, estabelecendo como principio da melhoria continua, objetivos de melhoria e metas,
avaliando ciclicamente os resultados obtidos e introduzindo, sempre que considere oportuno,
acoOes preventivas ou corretivas necessdarias;

4. Garantir a motivacdo, dignificar a valorizacdo profissional dos trabalhadores através da
formacao, da partilha de experiéncia e de trabalho em equipa;

5. Promover a formacdo, a informacgdo e a consulta relativa aos riscos inerentes as atividades de
todos os Trabalhadores, sensibilizando-os para o cumprimento em matéria de seguranca;

6. Minimizar os riscos para as pessoas € para o ambiente que possam advir do desenvolvimento das

suas atividades;

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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7. A melhoria continua do sistema de gestdo, através da modernizacdo administrativa, da

desburocratizacdo e da simplificacdo de procedimentos em comunicagdo e articulagdo

permanente.
Elaborado por: Equipa da Qualidade
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3.1 OBJETIVOS DA QUALIDADE

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

Municipal estabelece como objetivos fundamentais:

® Monitorizar os resultados do desempenho dos processos, através de indicadores;

e Avaliar o desempenho da Organizacdo, nomeadamente através de auditorias e auscultacdo direta
dos municipes, trabalhadores e partes interessadas;

¢ Implementar uma cultura de Melhoria Continua baseada na correcdo, prevencdo ou reducio dos
efeitos nao desejados, nomeadamente através da atualizacdo dos riscos e oportunidades bem
como da revisdo da eficicia de agdes corretivas empreendidas.

A monitorizacdo dos objetivos da qualidade é realizada através da monitorizacio dos

processos do SGQ.

O Municipio de Mirandela adopta, da Norma NP EN ISO 9001:2015, o modelo de um Sistema de

Gestao da Qualidade baseado em processos.

Inicio Fim

L.....r.....- CEEEEITEEEEEY

Recetoresdas

Origemdas

Atividades

Saidas

Entradas

PROCESSOS

L MATERIS, . . MATERIS, PROCESSOS
ANTECEDENTES | EHERGIA, | . ENERGIA, . | SUBSEQUEMTES
En_‘. |rex. nn_c-s L INFORMACAO, . CINFQRMAGAD, | : Ent p.ex. nos
: f'q necedaorsas ' P e soba . Pexsoba : clierites
v mt_9| na:% ou . | foriade : : forniade : : { mternos ou
| externos;, nos | | materiais, : C produto, : - exlernos,
| cllentes._noutras © recursos, : : servigo, : ' noutraspartes
L pan tes : L requisitos : ' decisio ¢ interessadas
L interessadas I : : : relevantes
: relevantes X : : : : _

e e o e i Lo miim e e i e

Possiveis controlos e pontos
paramonitorizar emedir o
desempenho
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3.2 RESPONSAVEIS DO SISTEMA DA QUALIDADE

3.2.1 Responsavel da Gestiao

A Presidente da Camara (PC) é responsdvel pela gestdo da entidade e garante, a implementacdo e

manutengdo dos processos necessdrios ao sistema de gestdo da qualidade e de lhe reportar o seu

desempenho e qualquer necessidade de melhoria, fazendo com que o Sistema de Gestdo da

Qualidade possa ser um dos vdrios eixos de avaliacdo do desempenho global e da performance

organizacional da Camara Municipal de Mirandela.

3.2.2 Equipa do Sistema de Gestao da Qualidade

Os membros da Equipa da Qualidade (EQ) sdo colaboradores da Camara Municipal de Mirandela,

competindo-lhes, especialmente, o seguinte:

Disponibilizar a informagao em toda a institui¢ao;

Elaborar e monitorizar o programa de atividades SGQ bem como planear as alteragdes ao
Sistema de Gestao da Qualidade;

Manter atualizada informacdo acerca da evolucdo do Sistema de Gestdo da Qualidade;
Cumprir e fazer cumprir as normas, em vigor, do sistema de gestdo da qualidade;

Elaborar e atualizar os documentos que integram o sistema de gestao da qualidade;
Promover a melhora continua, propondo a utilizacdo de metodologias e ferramentas
especificas e adequadas;

Monitorizagdo anual com reporte trimestral dos objetivos do Sistema de Gestdo de
Qualidade, bem como, a analise dos desvios trimestrais;

Controlar o tratamento de nao conformidades e ag¢des corretivas e preventivas e acompanhar
a sua implementacao;

Garantir a gestao operacional do sistema de gestdo da qualidade;

Promover a definicdo e atualizac¢do da politica de qualidade;

Defini¢do dos objetivos da Qualidade;

Responder na auditoria de concessdo/acompanhamento/renovacdo;

Realizar, acompanhar e elaborar os documentos necessarios no ambito das auditorias;

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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Apoiar e envolver os colaboradores na preparacdo de auditorias internas ou externas, bem
como na resposta as nao conformidades ou oportunidades de melhoria decorrentes das

auditorias;

Elaborar o plano de acdo de resposta ao Relatério de Auditoria;

Informar o Executivo sobre a eficicia do Sistema, reunindo todos os elementos necessarios
para a Revisao pela Gestao;

Realizacdo anual da reunido de revisdo pela gestdo;

Promover o conhecimento das necessidades e o grau de satisfacdo dos municipes,
colaboradores e partes interessadas, bem como a qualidade dos servicos municipais,
divulgando os resultados;

Promover a¢des de sensibilizagdo com vista a melhoria continua;

Identificacdo de riscos e oportunidades, monitorizacdo das agdes para o seu tratamento bem

como a avaliacdo da sua eficicia.

A Equipa da Qualidade, a data de aprovag¢dao do Manual da Qualidade, na Reunido da Revisdo pela

Gestao a 09/04/2024 é composta pelos seguintes elementos:

2020 2021 2022 2023 2024
Um Chefe de Divisdo X X X X X
Lo . X (suspendeu
Um Técnico superior X X X
(01/06/2022)
Um Técnico superior (Contrato de X X Saiu da Equipa
Avencga) a 13/05/2022
L . Iniciou a Terminou a
Um Técnico superior (PEPAL)
01/10/2020 20/09/2021
Equipa Provisdria (3 Técnicos
I p. ( 27/04/2023
superiores)
Total 4 4 3 4 2
Elaborado por: Equipa da Qualidade
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3.2.3 Responsavel do Processo

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

¢ Planear as agOes necessdrias para se atingir os objetivos definidos em conjunto com o seu
superior hierarquico. Efetuar acompanhamento ao planeado

e A avaliagdo do grau de cumprimento dos objetivos; fazer andlise critica aos resultados
obtidos, definir eventuais a¢des corretivas e/ou preventivas em fungao da andlise efetuada

¢ O tratamento de ndo conformidades internas e externas, relativas as atividades que integram
o Processo de acordo com o procedimento interno (PG.02_PROC.05 - Acodes
Corretivas/Preventivas)

¢ O envolvimento dos intervenientes do Processo, para os assuntos da Qualidade

e Participagao nas auditorias da qualidade;

3.3 APRESENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
3.3.1 A “arquitetura” do Sistema da Qualidade

Para uma melhor facilidade de consulta, o Sistema de Gestao da Qualidade € composto por varios
instrumentos de apoio as diferentes actividades, que se subdividem em partes distintas. Nao
obstante, cada uma delas tem pontos de contacto e uma articulagdo estreita, perfazendo um todo
coerente no Sistema da Qualidade.

Assim, o Sistema da Qualidade, no que se refere a sua componente documental, € composto por
cinco partes perfeitamente distinguiveis, estando os Regulamentos, Normas, Planos, Regimentos e
Manuais transversais a todas elas, constituindo o presente “Manual da Qualidade” a primeira delas,

como instrumento norteador do todo o sistema.

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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MANUAL
DA
QUALIDADE

INSTRUGOES
" DE IMPRESSOS

TRABALHO

REGULAMENTOS, NORMAS, PLANOS, REGIMENTOS E MANUAIS
U G G

Com as diferentes componentes do Sistema da Qualidade, pretende-se que os responsdveis e 0s
trabalhadores municipais encontrem regras e informagdes que orientem a sua actividade, e garantam
a melhoria continua da qualidade de servico a prestar aos municipes.

Neste ambito, é fundamental clarificar que as regras constantes do Sistema da Qualidade sdo de

cumprimento obrigatdrio e a sua implementacdo € avaliada periodicamente através de auditoria.
3.3.2 Estrutura Documental

A Estrutura Documental ou Piramide Documental € uma representacdo hierarquica dos documentos
que integram o SGQ. Os documentos sdo tanto mais generalistas e abrangentes, quanto mais se
aproximarem do topo, ndo pondo em causa, por esse motivo, a sua importancia ou relevincia no

SGQ.O SGQ possui uma estrutura documental que tem como objectivos:

- Preparar documentos coerentes com a Politica da Qualidade, Objectivos e Metas definidos pela
gestdo

- Levar a pratica de uma forma eficaz o Sistema de Gestdo da Qualidade e os documentos
necessarios ao planeamento, realiza¢io e controlo dos processos.

A hierarquia documental do Sistema de Gestdo da Qualidade apresenta-se do seguinte modo:

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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Manual da Qualidade

Processos

Procedimentos

Instrugdes de
Trabalho

Impressos

Manual da Qualidade — Documento que encabega a estrutura documental e proporciona todo um
enquadramento da Camara Municipal de Mirandela, da sua politica de gestdo e do proprio Sistema
de Gestao da Qualidade.

Processos — No ambito da Parte II da estrutura documental do Sistema de Gestdo da Qualidade do
Municipio de Mirandela, estdo caracterizados todos os processos que descrevem as actividades de
Gestdo Autdrquica e que suportam a existéncia da autarquia, e que garantem a correcta interac¢ao
dos seus diversos elementos, com o objectivo de satisfazer as diferentes partes envolvidas com a
mesma.

Procedimentos e Instrucoes de Trabalho — Documentos que descrevem de forma pormenorizada
actividades dos processos.

Impressos — Sdo formatos tipo a serem preenchidos /utilizados para determinada operagdo.
Regulamentos, Normas, Planos, Regimentos e Manuais — Relacionados com servigos municipais

e aos quais o Sistema da Qualidade da satisfacdo/ cumprimento.

3.4 ABORDAGEM POR PROCESSOS E PENSAMENTO BASEADO NO
RISCO/OPORTUNIDADES

3.4.1 Notas Explicativas

O Sistema de Gestdo da Qualidade implementado na autarquia segue o modelo de “Gestao por
Processos”. De acordo com a Norma NP EN ISO 9001:2015, pode ser encontrada a seguinte
defini¢do: “Um Processo é um conjunto de atividades de valor acrescentado, realizadas com a ajuda

de recursos (pessoal, equipamento, materiais, financeiros, informacdes, conhecimento etc)
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interrelacionadas e interatuantes que transformam entradas em saidas produto) e com resultados

mensuraveis.
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A abordagem da aplicacio por processos num sistema de Gestao da Qualidade permite:
e A compreensio e a satisfacdo consistente dos requisitos;
® A consideragdo dos processos em termos de valor acrescentado;
® A obten¢do de um desempenho eficaz dos processos;

¢ A melhoria dos processos baseada na avaliacdo de dados e de informagao

3.4.2 Tipologia dos processos
O Municipio de Mirandela assenta o seu SGQ em 3 categorias: “Processos de Gestao”, “Processos

Operacionais” ¢ “Processos de Suporte”

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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Processos de

Gestao

Processos

Operacionais

Processos de
Suporte

Processos associados
diretamente a politica e
a estratégia de gestdo da

autarquia e aos
processos que servem de
“pilotagem” ao Sistema
de Gestdo da Qualidade,
fornecendo as diretrizes
€ recursos necessarios
ao desenvolvimento dos
restantes processos do
sistema

Processos que
contribuem diretamente
para a realizagdo do
servigo e detegdo das
necessidades dos
municipes e obtengdo da
sua satisfagdo.
Sustentam a atividade
da autarquia gerando o
respetivo valor de
servico publico.

Processos que sdo
ativados para responder
a processos de gestdo ou

operacionais
disponibilizando-lhes os
recursos necessarios.
Sdo indispensaveis ao
bom funcionamento da
autarquia.

3.4.3 Alteraciao da “Rede” de Processos da Camara Municipal de Mirandela

Na sequéncia da nova estrutura organica e reorganizacao dos servigos dos respetivos (ver cap. 2.3 —

Estrutura Organizacional) foi necessdrio proceder a algumas alteracdes na “rede” e designacdo de

alguns processos do sistema de gestdo da qualidade.

copiGo PROCESSO

GESTAO

Gestdo

RESPONSAVEL

Lénia Remondes

Monitorizagdo da Qualidade

Desporto

Equipa da Qualidade

Ricardo Gomes

Cultura Margarida Duque
Educagdo Bernardete Baltazar
Agdo Social Manuela Teixeira

Protegdo Civil e Florestas

Maria Gouveia

Ambiente Noémia Janela
Urbanismo Rui Fernandes
Obras Municipais José Necho
Agua e Saneamento Luis Borges
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Apoio ao municipe

Margarida Barreira

Saude Publica e Salubridade
SUPORTE

Sistemas de Informagdo Geogrdfica

Liliana Pinto

Maria Gouveia

Gestdo de Recursos Humanos

Manuela Sequeira

Contratagdo Publica e Armazém

Rui Vilaverde

Patrimonio Municipal

Manuel Rodrigues

Informdtica

Pedro Ruivo

Manutengdo de Edificios

Cristiano Ricardo

Higiene e Seguranga no Trabalho

Vanessa Morais

Contabilidade e Tesouraria

Lina Gomes

3.4.4 Modelo de Gestao Integrado da Camara Municipal de Mirandela e interacdo com a

norma ISO 9001:2015

De acordo com o que foi exposto anteriormente, o modelo de gestdo integrado da Camara
Municipal de Mirandela é composto por: 2 Processos de Gestdo, 11 Processos Operacionais e 6

Processos de Suporte.
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Cap.

PROCESSOS DE GESTAO 4,5,6.9,10

PG.01 - GESTAO PARTES
INTERESSADAS:
Colaboradores

PG.02 - MONITORIZACAO DA QUALIDADE Fornecedores
Entidades

PROCESSOS OPERACIONAIS !

PO.01 - DESPORTO
PO.02 - CULTURA
P0.03 - EDUCACAO
PO.04 - ACAO SOCIAL

Cap. 7,8

U

3
® 58 P0.05 - PROTEGAO CIVIL E FLORESTAS ggo
E 5 S 2 m
z235 | PO.06 - AMBIENTE 2
=38 ® @ m
o3 P0.07 - URBANISMO 3co

o

(7]

soysinbay oedejsnes

PO.08 — OBRAS MUNICIPAIS
PO.09 - AGUA E SANEAMENTO
PO.10 — APOIO AO MUNICIPE
PO.12 - SAUDE PUBLICA E SALUBRIDADE

PROCESSOS DE SUPORTE ‘
PS.01 — SISTEMAS DE INFORMACAO GEOGRAFICA

PS.02 - GESTAO DE RECURSOS HUMANOS
PS.03 - CONTRATACAO PUBLICA E ARMAZEM

Fornecedores

Cap. 7,8 PS.04 - PATRIMONIO MUNICIPAL
PS.05 - INFORMATICA
PS.06 - MANUTENCAO DE EDIFiCIOS
PS.07 — HIGIENE E SEGURANCA NO TRABALHO
PS.08 — CONTABILIDADE E TESOURARIA
Elaborado por: Equipa da Qualidade
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3.4.5 Representacio da estrutura da Norma ISO 9001:2015 no ciclo PDCA

A abordagem por processos pressupde, na sua implementacdo, a assumpg¢do de uma filosofia
“PDCA” (Planear — Executar — Verificar — Agir). Isto significa que cada processo compreende uma
sequéncia légica de atividades.

O ciclo PDCA pode ser aplicado para todos os processos e para o sistema de gestdo da qualidade
como um todo. A Figura abaixo ilustra como as Secdes 4 a 10 da Norma ISO 9001:2015 podem ser
agrupadas em relacdo ao ciclo PDCA.

O ciclo PDCA pode ser resumidamente descrito como a seguir:

Plan - Planear: Estabelecer os objetivos do sistema, os componentes dos processos € 0s recursos
necessdrios para fornecer resultados de acordo com os requisitos dos clientes e as politicas da
organizagdo e identificar e tratar riscos e oportunidades;

Do - Executar: Implementar o que foi planeado.

Check - Verificar: Monitorizar e (quando aplicdvel) medir os processos, os produtos e servigos
resultantes em relag@o as politicas, objetivos e requisitos, e reportar os resultados.

Act - Agir: Empreender acdes para melhorar o desempenho do processo, se necessario.

{4) Contexto
da el

Organizagdo o0 ) ~ ) T
" {4y Sistemade Gestanda Qualidade .

I

(7) !

Apoio :

FLAMEAR (8) EXECUTAR I
P Operagio :
I

Satisfacdodo
Clinnte

Requisitosd ©)

Q
Lideranca Desempenho 02

'
]
I Produtos ¢
() C : Servigos
Neocessidades :
. VERIFICAR !
c cxpetativas ! ;
dasparres : !
. ¢
interessadas . ;
relevantes ... .o -
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3.4.6 Pensamento baseado no Risco/Oportunidades
3.4.6.1 Notas Explicativas

O pensamento baseado em risco € essencial para se conseguir um sistema de gestdo eficaz.

Para estar conforme com os requisitos desta norma, uma organizacdo precisa planear e implementar
acOes para abordar riscos e oportunidades. A abordagem de riscos e oportunidades estabelece uma
base para o aumento da eficdcia do sistema de gestdo da qualidade, alcancar melhores resultados e
prevenir os efeitos negativos.

As oportunidades podem surgir como resultado de uma situagdo favoravel para atingir um resultado
pretendido, por exemplo, um conjunto de circunstancias que permite a organizacdo desenvolver
novos servicos, reduzir desperdicio ou melhorar produtividade. A¢des para abordar oportunidades
podem também incluir a consideracio de riscos associados.

Risco € o efeito da incerteza, e qualquer incerteza pode ter um efeito positivo ou negativo. Um
desvio positivo proveniente de um risco pode oferecer uma oportunidade, mas nem todos os efeitos
positivos de risco resultam em oportunidades.

A nova norma traz o pensamento baseado em risco de forma mais explicita e pode incorpora-lo
mais facilmente em requisitos para o estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melhoria
continua do sistema de gestdo da qualidade.

Nem todos os processos do sistema de gestdo da qualidade, representam o mesmo nivel de risco em
termos de capacidade da organizacdo para atingir seus objetivos.

O “Pensamento baseado em risco” significa, portanto, considerar o risco qualitativamente,
dependendo do contexto da organizag¢do, quantitativamente ao definir o rigor e o grau de
formalidade necessdria para planear e controlar o sistema de gestdo da qualidade e os processos que

0 compoem.

3.4.6.2 Identificacao de Riscos/oportunidades no Municipio de Mirandela

O municipio de Mirandela implementou a metodologia de identificacdo, avaliagdo e determinacao

dos riscos, de acordo com a figura que se segue:

Elaborado por: Equipa da Qualidade
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Preveng¢do Andlise dos Resultadose
Minimizag¢do dosriscos deciséesem
Utilizac3o de oportunidades conformidade

Identificagdo deRiscos e Risco Aceitdvel ou nio
oportunidades aceitavel

. 4 . 4 . 4 ¥

Avaliagdo da Flanca mentoe Acomrpanhamento
Significancia cstabelocimento das acoes
des acdes

Esta metodologia estd descrita na instrugcdo de trabalho PG.02_IT.01 — Analise e Avaliacao de
Riscos e Oportunidades e tem como objetivo:

e (arantir que o sistema de gestdo da qualidade atinja o resultado pretendido;

¢ Aumentar os efeitos desejdveis;

® Prevenir, ou reduzir, os efeitos indesejaveis;

¢ Introduzir melhorias
Foram definidos riscos/oportunidades para todos os processos do SGQ.
A monitorizacdo das agdes bem como a avaliagdo da sua eficdcia e andlise dos resultados é
realizada no impresso PG.02_IT.01_IMP.01 — Mapa de Tratamento de Riscos e Oportunidades

Este mapa esté estruturado da seguinte forma:

Identificacio de riscos e

. Planeamento de acoes e recursos Controlo da execucao
oportunidades
- Processos envolvidos - Hierarquia das a¢des - A¢oes Implementadas
_ T Earslkcias - Acdes para tratar riscos e oportunidades (sim/ndo/data)
: .. - Responsavel - Acoes eficazes
- Impacto (Severidade X Frequéncia) - Prazo (sim/nio/data)
- Recursos/meios - Observagdes

- Prazo para avaliar eficicia
- Critérios da avaliacdo da eficécia

- Objetivo (se aplicavel)

3.4.7 Tartaruga de Crosby

Para uma caracterizagdo mais facil dos vdrios processos utilizamos uma légica descritiva com
recurso ao modelo “Tartaruga de Crosby”, representado na figura seguinte. Este esquema retrata a
macro visdo de um processo. Para cada processo € identificado: ENTRADA (necessidade interna /

externa); SAIDA (satisfacdo desta necessidade). No diagrama é possivel observar toda a sequéncia
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das actividades (do seu inicio ao fim), o que € necessdrio para a sua realizacdo, quem a executa e

qual o critério de medi¢ao

A caracterizacdo dos diferentes processos do Sistema de Gestdo da Qualidade da Camara

Municipal de Mirandela encontra-se na Parte II da estrutura documental do Sistema de Gestdo da

Qualidade.

Recursos
Materiais

Dados de entrada Processos

Indicadores de
Medida

3.4.8 Identificaciao dos Processos e Responsaveis

Recursos
humanos

Dados de saida

Procedimentos

O quadro seguinte estabelece os Processos e a sua classificacdo no ambito do Sistema de Gestdo da

Qualidade da Céamara Municipal de Mirandela, bem como os responsdveis dos mesmos. A

caracterizacdo / desenvolvimento de cada um dos Processos, recorrendo ao modelo da “Tartarugas

de Crosby”, integra a Parte II da estrutura documental do SGQ, ndo constando na presente parte do

Manual da Qualidade. Igualmente, os Procedimentos (identificados em cada um dos Processos

caracterizados) integram um documento autbnomo, constituindo a Parte III do SGQ.

copIGo PROCESSO

GESTAO

Gestdo

RESPONSAVEL

Lénia Remondes

Monitorizag¢éo da Qualidade

Desporto

Equipa da Qualidade

Ricardo Gomes

Cultura Margarida Duque
Educagdo Bernardete Baltazar
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Acdio Social

Manuela Teixeira

Protegdo Civil e Florestas

Maria Gouveia

Ambiente Noémia Janela
Urbanismo Rui Fernandes
Obras Municipais José Necho
Agua e Saneamento Luis Borges

Apoio ao municipe

Margarida Barreira

Saude Publica e Salubridade
SUPORTE

Sistemas de Informagdo Geogrdfica

Liliana Pinto

Maria Gouveia

Gestdo de Recursos Humanos

Manuela Sequeira

Contratagdo Publica e Armazém

Rui Vilaverde

Patrimonio Municipal

Manuel Rodrigues

Informdtica

Pedro Ruivo

Manutengdo de Edificios

Cristiano Ricardo

Higiene e Seguranga no Trabalho

Vanessa Morais

Contabilidade e Tesouraria

Lina Gomes

3.4.9 Relacao dos Processos com as Areas Funcionais

No ambito da abordagem por processos podem ser evidenciadas as, relagdes directas entre esta

forma de organizacdo das atividades em ‘“processos macro” e a atual “estrutura organica” de

funcionamento dos servicos da CMM. Deste modo € possivel perceber como um processo se

relaciona com uma ou vdrias dreas funcionais em simultineo. No quadro que se segue sdo

identificadas as dreas funcionais que se relacionam com cada “processo”.
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UNIDADES ORGANICAS

Codigo do
Processo

EXE GCRP | EMGII | GAV GAP | DPEDE | DEASDJ | DOMU | DASO DAG | DDCTS

LEGENDA

. Processo de Gestéo . Processo Operacionais . Processo de Suporte
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3.4.10 Interacao dos Processos

A importancia da interac¢cao dos processos € entendida sob 3 justificagdes:

a) Demonstra que na nossa Organizacdo ndo existem processos isolados; todos 0s processos
que concorrem actualmente para a Qualidade estdo em inter-relacao;
b) Alerta para a necessidade de verificar sempre as implicagdes reciprocas dos varios processos
quando se procedem a alteracdes de praticas ou de regras;
c¢) Evidencia uma légica sistémica na forma como se planeiam, executam e avaliam as
actividades dos processos.
O quadro abaixo ilustra quais os processos que se inter-relacionam com cada processo, desde os de
gestdo, aos operacionais e aos de suporte
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3.4.11 Interacao dos Processos com a Norma ISO 9001:2015
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Cap. 4
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A. LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

| sigla: ____ | pesignagso: .|

= AUT = Autarcas
= CMM = Camara Municipal de Mirandela
= DAG = Divisao de Administracdo Geral
= DASO = Divisdao de Ambiente e Servicos Operacionais
= DDCTS = Divisdo de Desenvolvimento Cultural, Turismo e Saude
= DEASDJ = Divisao de Educacdo, A¢do Social, Desporto e Juventude
= DOMU = Divisao de Obras Municipais € Urbanismo
= DPEDE = Divisao de Planeamento Estratégico e Diplomacia Econémica
= EQ = Equipa da Qualidade
= EXE = Executivo
= MQ = Manual da Qualidade
= PC = Presidente da Camara
= PI = Partes Interessadas
= PG = Processos de Gestio
= PO = Processos Operacionais
= PS = Processos de Suporte
= SAOM Setor de apoio aos orgdo municipais
= SGOQ = Sistema de Gestdo da Qualidade
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