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1. Siglas

CMSeixal — Camara Municipal do Seixal
GP — Gestor de Processo

GPrd — Gestor de Procedimento

GQ - Gestor da Qualidade

P — Processo

Prd — Procedimento

SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade.

2. Definicbes

Manual de Gestdo — Documento que especifica o sistema de gestdo de uma organizacao;

Processo — Conjunto de atividades inter-relacionadas e inter-actuantes que transformam entradas
em saidas;

Procedimento — Documento que descreve o que fazer no dominio de determinadas atividades;
Modelo — Formato que serve de base a elabora¢@o de documentos ou registos;

Melhoria continua — Atividade permanente com vista a incrementar a capacidade para satisfazer
requisitos;

Politica de Gestdo integrada - Conjunto de intengBes e de orientacdes de uma organizacao,
relacionadas com a Qualidade, Ambiente, Seguranca entre outros, como formalmente expressas

pela gestéo de topo.
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3. Apresentacéo

3.1 Introdugéao

O presente Manual apresenta as bases do Sistema de Gestédo da Qualidade da Camara Municipal do

Seixal, elencando os elementos interatuantes que o compdem.
O SGQ baseia-se na Norma NP EN ISO 9001, relacionando processos e procedimentos de todas as
areas de atividade da CMSeixal, assegurando a prestagdo de um servigo publico local de qualidade
tendo como base a melhoria continua do mesmo.
O Manual de Gestdo da CMSeixal pretende constituir-se como um elemento agregador, que da a
conhecer as interagcdes do Sistema de Gestdo da Qualidade, permitindo ir ao encontro da melhoria
continua. S&o aqui abordados os pontos-chave do SGQ da CMSeixal:

= Campo de aplicacdo do SGQ;

= Processos e Procedimentos documentados do SGQ;

= Descricdo e andlise da interacdo processual do SGQ.

3.2 Objetivos do Manual de Gestao

= Comunicacao da Politica de Gestao integrada da CMSeixal;
= Descricdo dos Processos e Procedimentos do SGQ);
= Promulgar e descrever o SGQ;

= Apresentar o SGQ para fins externos, para demonstrar a sua conformidade com a norma de

referéncia e com os requisitos da qualidade definidos;

= Constituicdo de um documento de referéncia permanente para implementagcdo, manutencao,

controlo e melhoria do SGQ.
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3.3 Aprovacéao e divulgacdo do Manual de Gestao

O Manual de Gestéo do SGQ é executado pela Equipa da Qualidade e aprovado pelo Representante
da Gestdo da Qualidade da CMSeixal.

Sempre que necessario 0 mesmo € revisto e adaptado através da elaboracdo de RevisGes ou de

novas Versdes, controladas via Wiki CMSeixal (portal do conhecimento da Camara Municipal do

Seixal), de acordo com o0 Manual de controlo e gestdo documental.

O Manual de Gestdo € divulgado na Wiki CMSeixal através da disponibilizacdo de uma copia

controlada.

Todas as atualizacBes sdo comunicadas aos Gestores de Processo, Gestores de Procedimento e
dinamizadores da Qualidade das areas abrangidas pelo SGQ, sendo estes 0s responsaveis pela sua

divulgacéo a todos os restantes trabalhadores da unidade orgénica correspondente.

4. Politica de Gestéo Integrada da CMSeixal

4.1 Compromisso da Gestao de Topo

A Administragdo da CMSeixal assume o compromisso de implementagédo de um Sistema de Gestéo
da Qualidade focado na satisfagdo do Municipe/Utente. Para o efeito assume o compromisso da

melhoria continua.
Ciente das suas responsabilidades na gestdo de recursos, melhoria continua dos seus processos,
diminuicdo dos impactos da sua atividade sobre o meio ambiente e no controlo dos riscos e perigos

gue podem afetar as pessoas envolvidas nos processos, a CMSeixal compromete-se a:

* Implementar Sistemas de Gestéo Integrados eficazes que cumpram todos 0s requisitos da

melhoria continua;

e Colocar a prestacéo do Servico Publico como foco principal da sua atuacao;
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Os trabalhadores da CMSeixal sdo o seu principal valor pelo que é fundamental, para o
sucesso, 0 estimulo do seu desenvolvimento permanente, dotando-os de todas as

condicBes de seguranca e saude no trabalho requeridas no exercicio das suas funcoes;

Promover a formacéao dos trabalhadores e estimular um nivel de motivagéo elevado;

Cumprir todas as disposicdes legislativas e regulamentares relevantes em matéria de
produtos e servigos, ambiente, seguranga e saude no trabalho, contribuindo assim para um

desenvolvimento sustentavel das condi¢es de trabalho e da prote¢do do ambiente;

Basear os seus modelos de gestdo integrada na abordagem por processos, procurando
atingir as expectativas dos municipes/utentes e da sociedade em geral, com a minimizacao

de impactes ambientais e reducdo dos riscos para pessoas e bens da CMSeixal;

Garantir a divulgacdo dos seus compromissos da qualidade, ambiente, seguranca e saude
no trabalho de uma forma aberta, a todos os niveis da CMSeixal, aos seus fornecedores, a

entidades oficiais, a grupos interessados e publico em geral;

Garantir uma utilizacdo responsavel dos seus recursos e 0 cumprimento das suas

competéncias, nomeadamente ambientais e sociais, na presta¢do do Servigco Publico;
Analisar regularmente a sua Politica da Qualidade e o0s objetivos estratégicos da
gualidade, do ambiente, da seguranca e saude no trabalho, de modo a adapta-la a novas

realidades considerando o desempenho dos Sistemas de Gestéo Integrados da CMSeixal,

Medir e analisar sistematicamente o seu desempenho, em todas as vertentes, sendo esta

a base dos processos de inovacdo e melhoria continua.
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5. Organigrama da CMSeixal

Organograma

Camara Municipal do Seixal
2015
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llustracdo 1 - Organigrama CMSeixal



6. Localizacdo da CMSeixal

Servigos Centrais da CMSeixal - SCCMS
Alameda dos Bombeiros Voluntarios n.°45
2844-001 Seixal

Mapa

Servigos Operacionais da CMSeixal - SOCMS
Rua Lino de Carvalho n.°1
2840-748 Paio Pires

Mapa

Contatos
Tel. 212276700

Email. camara.geral@cmseixal.pt

Site. www.cm-seixal.pt
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6.1 Misséo e Objetivos da CMSeixal

A Cémara Municipal do Seixal tem por missdo definir estratégias e linhas orientadoras para o
desenvolvimento sustentavel do municipio, contribuindo para a sua afirmag¢édo no quadro da regido e
do pais, através da execucdo de medidas e programas nas diferentes &reas da sua competéncia e
promovendo a qualidade de vida dos seus municipes, em didlogo constante com as instituicées e 0s

diferentes agentes de intervencéao local.

A partir da missao que definiu, a Cadmara Municipal do Seixal instituiu 0s seguintes objetivos:

1 - Promover a constante qualificacdo dos servigos publicos para melhor satisfazer as exigéncias dos

cidaddos e municipes;
2 - Determinar as politicas municipais no &mbito do desenvolvimento sustentavel do municipio;
3 - Garantir a articulacéo dos diferentes servigos visando a execucdo da estratégia municipal;

4 - Assegurar a transparéncia dos processos e dos resultados, através da afirmacao de uma

administracdo aberta, direta e dialogante;

5 - Desenvolver e consolidar redes de parcerias, fomentando o envolvimento e a participacdo dos

intervenientes locais, regionais e/ou nacionais em projetos municipais.

7. Sistema de Gestao da Qualidade

7.1 Ambito

O Sistema de Gestdo da Qualidade da CMSeixal, tem como abrangéncia todos os servicos publicos

prestados pela Camara Municipal aos municipes e utentes do municipio do Seixal.

7.2 Exclusdes

N&o existem exclusdes previstas para 0 SGQ CMSeixal.
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7.3 Estrutura Documental do  SGQ

s

Toda a documentacdo, no ambito do SGQ, é regulada pelas Normas de Gestdo e Controlo

Documental da Camara Municipal do Seixal, documento aprovado em Reunido de Camara de 8 de

Agosto de 2009, estando em vigor a versdo 02 aprovada em reunido de Camara Municipal de

26/04/2012.

As normas de gestao e controlo documental da CMSeixal estdo disponiveis na Wiki CMSeixal.

Toda a documentacédo do SGQ hierarquiza-se da seguinte forma:

Politica da Qualidade

Grandes Opc¢odes do Plano

IT's e Manuais

Documentacao e Registos

llustracdo 2 - Piramide documental do SGQ
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Politica da Qualidade
Determina os objetivos desejados e indica a organizacao quais 0s recursos necessarios para atingir

esses objetivos. Proporciona o enquadramento para estabelecer e rever os objetivos da Qualidade.

Grandes Opc¢oes do Plano
Documento que fundamenta a orientacdo estratégica da politica de desenvolvimento econdmico e

social.

Manual de Gestdo
Descreve o0 Sistema de Gestdo da Qualidade, os Processos e Procedimentos definidos pela
CMSeixal.

Processos e Procedimentos
Especificam os processos e procedimentos das areas de atuacdo e também servem de guia para a

integracdo de novos trabalhadores.

Planos de Trabalho
Indicam as tarefas a realizar e a respetiva calendarizagéo, 0s responsaveis, 0s meios e 0os métodos a

utilizar.

Instrugcdes de Trabalho e Manuais
Possuem informacdo sobre as praticas, os meios e a sequéncia das atividades a desenvolver.

Complementam os Planos.

Documentacéo do Sistema e Registos

Nomeadamente de suporte ao SGQ, como a Matriz de Nado conformidades, A¢Bes Corretivas e
Preventivas, Mapa de Objetivos, Mapa de Indicadores, Relatérios de Auditoria, Relatérios de Reviséo
pela Gestdo entre outros que evidenciam a informacdo sobre os processos implementados e

resultados alcancados.
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7.4 Matriz de responsabilidades dos documentos do SGQ

=|| A - Politica da Qualidade

- Grandes Opgdes do Plano

- Manual de Gestdo

- Processos e Procedimentos

- Planos de Trabalho

- Instrugdes de Trabalho e Manuais

_ Documentac&o do Sistema e Registos

ADM — Administracao

CD — Chefe de Divisédo

DD - Diretor de Departamento
EQ - Equipa da Qualidade

GP — Gestor de Processo

Gprd — Gestor de Procedimento

* GP
ADM DD GPrd EQ
(CD)
Elaboracéo -E- -E- -C-
Aprovacao -B - - - - -
Divulgacédo -E-F- -F- -C-

* Pode delegar no CD

7.5 Relacao entre estruturas, no ambito do SGQ _ CMSeixal

A Equipa da Qualidade da CMSeixal, esta inserida na Divisdo de Atendimento Publico e

Modernizagdo Administrativa, do Pelouro da Educacdo, Juventude e Modernizagdo Administrativa,

trabalhando em parceria com todas as unidades organicas integradas pelo SGQ CMSeixal.

Pagina 12 de 17



MUNICIPIO DO SEIXAL SGQ_CMSeixal
CAMARA MUNICIPAL Manual de Gestao

Data: 2015-06-16

7.6 Mapa de Processos

» GESTAO

P1 Gestéo do Sistema
Prd1 - Controlo de Documentos e Registos
Prd2 - Gestdo de Nao Conformidades, Acdes Preventivas e Corretivas

Prd3 - Gestdo de Reclamacdes, Participacoes e Solicitagcbes

OPERACAO

P3 Processo operacional
Prd9_ Acéo Social

Prd10_ Atividades econémicas
Prd11_Ambiente

Prd12_Agua

Prd13_ Atendimento

Prd14_ Cidadania e Associativismo

Prd15_ Cultura e Juventude

s

REQUISITOS DO MUNICIPE/UTENTE

Prd16_Desporto

Prd17_Educacéo

Prd18_Espago Publico

Prd19_Habitacdo

Prd20_ Higiene Urbana

Prd21_ Mobilidade, transito e Transportes
Prd22_Turismo

Prd23_Urbanismo

SUPORTE

P4 Processo de suporte

Prd24_Orcamento e Gestdo Financeira
Prd25_Recursos Humanos

Prd26_Tecnologias de Informacéo e Comunicacéo
Prd27_Sistemas de Informagdo Geogréfica
Prd28_ Administragéo Geral

Prd29_Comunicacéo e Imagem

Prd30_Modernizagcdo Administrativa

) Prd31_Manutencéo de Equipamentos e Logistica e Gestéo da Frota Municipal.

P2 - ~ o x
Prd4 - Gestao da Informacéo
Prd5 - Auditorias Internas

Prd6 - Avaliagcéo Satisfacdo Interna

Prd7 - Avaliacéo Satisfacdo Externa

Prd8 — Fornecimentos Externos

llustracdo 3 - Mapa de Processos SGQ

~

J1N3LN/AJIDINNIN Od OYIV4SILYS
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7.7 Matriz de Interacdo Processual

P1 P2 P3 P4 25
Gestédo do Monitorizacao e Processos Fornecimentos Fornecimentos
Sistema Avaliacdo operacionais Externos Internos
P1 Indicadores o Identificacdo de Identificacéo de
. ) . Objetivos, Metas, ) )
Gestéo do processuais e néo AS necessidades de necessidades de
: . coes .
Sistema processuais recursos externos recursos internos
Elementos para o
o Identificacéo de o L
P2 avaliacdo da 3 Identificacéo de Identificacdo de
o L areas com ] ]
Monitorizacdo e | eficacia e necessidades de necessidades de

necessidade de

Avaliacéo eficiéncia dos . recursos externos | recursos internos
atuagao
processos
Elementos para
28 avaliacdo da Elementos para Identificacéo de Identificacéo de
Processos eficacia e producéo de necessidades de necessidades de

operacionais

eficiéncia dos indicadores

Processos

recursos externos

recursos internos

P4
Processos de
Suporte

) o Avaliacdo de
Disponibilizagéo )
fornecimentos
de recursos
externos

Disponibiliza¢éo

de recursos

Disponibiliza¢édo de

recursos

Quadro 4 - Quadro de interacdo

processual
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7.8 Descricao de Processos

Processo/Procedimento

Descricao

Requisito Normativo

P1 — Gestao do Sistema

Definicdo do modo de gerir e monitorizar 0s processos
integrados no Sistema de Gestao da Qualidade e de
garantir a sua sustentabilidade através de uma visao

assente na melhoria continua.

4.1 Requisitos Gerais
5. Responsabilidade da
gestéao

Prd1 — Controlo de Documentos e

Registos

Controlo de documentos e registos do SGQ

4.2 Requisitos da
documentagédo

Prd2 — Gestéo de Nao
Conformidades, A¢bes Preventivas e

Corretivas

Este procedimento estabelece os mecanismos de
controlo das ndo conformidades detetadas nos
processos identificados pelo SGQ, pretende assegurar
gue os servi¢cos ndo conformes com 0s requisitos
especificados sdo identificados.

Define também as responsabilidades e modo de definir,
implementar e acompanhar A¢es Corretivas para
eliminar as causas das Nao Conformidades.

Tem ainda como objetivo o estabelecimento da
metodologia para a aplicagdo sistematica de acdes
para eliminar as causas de potenciais ndo
conformidades, tendo em vista prevenir a sua

ocorréncia.

8.3 Controlo do Produto
N&o Conforme

8.5.1 Melhoria Continua
8.5.2 A¢Bes Corretivas

8.5.3 A¢des Preventivas

Prd3 — Gestao de Reclamagdes,

Participacdes e Solicitacbes

Este procedimento tem como objetivo a definicao de
uma metodologia para a gestéo e tratamento de
reclamacdes, participacdes e solicitacdes apresentadas
pelos Municipes/Utentes, no ambito das atribuicdes da
CMSeixal.

8.4 Analise de dados
8.3 Controlo de produto
n&o conforme

8.5.1 Melhoria Continua
8.5.2 A¢Bes Corretivas

8.5.3 A¢des Preventivas

P2 — Monitorizagdo e Avaliagdo

Este Processo permite monitorizar e avaliar os dados
do SGQ, permitindo avaliar a sua eficacia tendo em
conta a premissa da melhoria continua.

8.2.3 Monitorizacao e
medicao dos processos
8.2.4 Monitorizacao e
medi¢do do produto
8.4 Analise de dados

Prd4 — Gestéo da Informacgéo

Gestédo do Procedimento de Gestédo da Informagédo das

areas abrangidas pelo SGQ.

5.5.3 Comunicacao
interna
7.2.3 Comunicac¢do com

0 Municipe/Utente

Prd5 — Auditorias Internas

Este procedimento tem como objetivo definir como sao
planeadas e realizadas as Auditorias Internas, de modo
a avaliar o cumprimento dos requisitos da norma

NP EN ISO 9001 e dos requisitos do SGQ.

8.2.2 Auditorias

Internas
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Prd6 — Avaliagcdo da Satisfacéo

Interna

Definir como analisar os dados obtidos dos
Questionarios de Avaliagao do clima organizacional da
CMSeixal.

6.2 Recursos Humanos
6.3 Infraestrutura

6.4 Ambiente de
Trabalho

8.4 Andlise de dados

Prd7 — Avaliacéo da Satisfacédo

Externa

Definicdo da metodologia de avaliagcao da satisfacédo
dos Municipes/Utentes, face aos servigos publicos

prestados pela CMSeixal.

8.2.1 Satisfagdo do
Municipe/Utente
8.4 Analise de dados

Prd8 — Fornecimentos Externos

Planear, gerir e avaliar as atividades inerentes a
aquisicéo de bens e servigos adquiridos a fornecedores

externos.

7.4 Compras

P3 — Processo Operacional

Tem como objetivo o planeamento e gestéo das
atividades associadas aos servi¢os pubicos prestados
pela CMSeixal aos municipes/utentes do municipio do
Seixal, nas areas de agédo social, atividades
econdmicas, ambiente, agua, atendimento, cidadania e
associativismo, cultura, desporto, educacao, espaco
publico, habitagado, higiene urbana, mobilidade, transito

e transportes, turismo e urbanismo.

6.1 Provisdo de
Recursos

7.1 Planeamento da
realizagdo do produto
7.2 Processos
relacionados com o
Municipe/Utente

7.5 Producao e

fornecimento do servico

P4 — Processo de suporte

Tem como objetivo o planeamento e gestéo das
atividades associadas aos servicos de suporte que
sustentam os servicos pubicos prestados pela
CMSeixal, nomeadamente orcamento e gestdo
financeira, recursos humanos, tecnologias de
informagédo e comunicagao, sistemas de informacéo
geografica, administracéo geral, comunicagdo e
imagem, modernizagdo administrativa, manutencédo de

equipamentos e logistica e gestéo de frota municipal.

6.1 Provisédo de
Recursos

7.1 Planeamento da
realizacdo do produto
7.2 Processos
relacionados com o
Municipe/Utente

7.5 Producao e
fornecimento do servico
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7.9 Responsabilidades

As responsabilidades atribuidas aos gestores de processos e gestores de procedimentos estdo

publicadas na Wiki CMSeixal, por &rea de atuacgao.

7.10 Gestao do SGQ

A Revisdo pela Gestdo acontece com uma periodicidade anual e consubstancia-se como um

momento chave ha gestao e melhoria do SGQ.

Durante a Revisédo pela Gestdo € efetuada uma avaliacdo da eficacia do desempenho do sistema

durante o periodo a que reporta, sendo também planeadas as estratégias, objetivos e acdes de

melhoria para o periodo seguinte.

Os patrticipantes, a periodicidade, os responsaveis e a metodologia adotada, encontram-se definidos

no P1 — Processo de Gestdo do Sistema SGQ bem como nos relatérios de revisdo pela gestdo

produzidos pelas unidades organicas responsaveis.

7.11 Referéncias Normativas

NP EN ISO 9000:2005 — Sistemas de Gestado da Qualidade Fundamentos e Vocabulario;

NP EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestéo da Qualidade — Requisitos;

NP EN ISO 9004:2009 - Sistemas de Gestdo da Qualidade — Linhas de orientac&o para melhoria de

desempenho.

NP EN ISO 19011:2012 - Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de gestdo da qualidade

e/ou de gestdo ambiental
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